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1 JOHDANTO

Yrityksiltd vaaditaan visuaalista viestintdd enemman kuin koskaan ennen. Visuaalinen
viestintd on nykyaan jo osa jokaisen yrityksessa tyoskentelevan viestijan tydnkuvaa, oli
sitten kyse markkinoinnin tai vaikkapa asiakaspalvelun ammattilaisesta. Oman
ammattiosaamisen liséksi pitaisi hallita myds visuaalisen viestinndn ammattiosaamista.
Tyontekijoiltéa odotetaan osaamista tilata visuaalisia aineistoja ulkoisilta toimijoilta ja
osaamista jopa itse tehda kuvia, infografiikkaa ja jopa kokonaisia visuaalisia ilmeita.
Vahintdankin olisi hyva omata visuaalisen viestinnan osaamista sen verran, etta pystyy
omassa tytssdan pitdmaan jo olemassa olevan visuaalisen ilmeen linjaa yhtendisena.
Samalla brandinrakennus ja tiedon visualisointi vaatii kokonaisvaltaista ymmarrysta siita,

miten suunnitella ja toteuttaa hyvaa, merkityksellista visuaalista viestintaa.

Tassa opinndytetydssa avataan ensin visuaalista viestintda ja -suunnittelua seka
visuaalisen suunnittelun tydkaluja, jonka jalkeen selvitetaan asiakasyrityksille tehtavien
téiden visuaalisen suunnittelun tekopolkua ja silla kohdattavia haasteita haastattelemalla
asiakaspalvelun tyontekijoitd. Taman jalkeen paneudutaan ideointitydpajan muodossa
esiin tulleiden haasteiden helpottamisen mahdollisuuksiin. Taman kehittamistytn
lopullisena tuloksena syntyy taman tyon lopussa esitetyt kehittdmisehdotukset

asiakaspalvelijoiden visuaalisen tyon helpottamiseen.



2 TAUSTAA JA KEHITTAMISTYON RAJAUS

2.1 Visuaalisen viestinnan rooli

Viestinnan rooli yrityksissa on kehittynyt ja kasvanut osana brandin rakentumista viime
vuosien aikana. Taman seurauksena yrityksen viestinnan rakentamiseen ei enda osallistu
pelkastdan viestinnan ammattilaiset, vaan koko yrityksen tyontekijat ja kaikki
viestintdkanavat. Puhutaan, jopa luovasta taloudesta, jossa tydtehtavéat eivat pida
sisdllaan suorittavaa toistamista, vaan kehitystyota ja uuden luomista. Tama muutos vaatii
tyontekijoilta enemman lisdosaamista viestinnan suhteen, mutta samalla yritykset
tarvitsevat lisda erikoisasiantuntijoita. Viestinnan alalla korostetaankin viestinnan osaajien
omaa erikoisosaamista. Viestintda kuitenkin tekevat lahes kaikki yrityksen tyontekijat, eika

vain viestinnan ammattilaiset. (Malmelin & Hakala 2005, 22.)

Yhteiskuntamme on muuttumassa entistd enemman mielikuvayhteiskunnaksi, jossa
mielikuvallisten tekijoiden merkitys on voimakkaasti kasvanut. Talla tarkoitetaan, etta
ihmisten tiedon, asenteiden, tunteiden, kokemusten ja uskomusten merkitys on kasvanut,
niin yksilon arjessa kuin yritysten toiminnassa. Ihmiset tekevat mielikuvayhteiskunnassa
enemman valintoja mielikuvien pohjalta, kuin pelkk&an rationaaliseen ajatteluun nojaten.
Tama ei ole poistanut tiedon merkitysta, mutta sen rinnalle on tullut myds ihmisen
henkilokohtainen kokemusmaailma. Nyky-yhteiskunnassa ihmisella on mahdollisuus
saada valtava maara tietoa, mutta tdméa vaatii paljon tyota, mielen kapasiteettia ja aikaa
hallita tata tietomaarad. Monesti ihminen alkaakin paikkaamaan puuttuvaa tietoa
lisddmalla siihen omia mielikuviaan, eivatkd nama mielikuvat valttamatta aina vastaa
todellisuutta. Viestinndn asiantuntijat voidaankin nahda erikoisosaajina, joiden tehtava on
vaikuttaa ihmisten mielikuviin. Koska mielikuvayhteiskunnassa mielikuvien merkitys on
alkanut korostumaan yritykset haluavat vaikuttaa siihen, etta heistd muodostuu juuri
yritykselle sopiva mielikuva heidan asiakkailleen. Viestinta toimii valineené naiden

mielikuvien muodostumisessa. (Malmelin & Hakala 2005, 21-25.)

Viestinnan merkityksen kasvaessa on lisaantynyt myos visuaalisen viestinnan tarkeys.
Yksi visuaalisen viestinnan tehtava on yrityskuvan luominen ja nain ollen sen olisi tuettava
hyvin myos lilketoimintaa. Yritysten olisikin suotavaa panostaa enemman haluttuja
mielikuvia luovaan ja yhtendiseen visuaaliseen ilmeeseen, jotta viestinnassa sidosryhmille
syntyvat mielikuvat olisivat yhtenevaisia tavoiteltujen mielikuvien kanssa. Visuaalisen
viestinnan merkitysta osana yrityskuvaa tulisi tukea aliarvioinnin sijaan seka hyvalla

suunnittelulla ettd toteutuksella.



2.2 Tyon rajaus

Yrityksen brandia vahvistava ja viestia tukeva visualisointi ei ole jotain vahingossa
syntyvaa, vaan vaatii paljon ajatustyota ja suunnittelua. Onkin hyvin ymmarrettavaa, ettei
aina kaikissa tapauksissa kaikilla yrityksen tyontekijoilla ole mahdollisuutta toteuttaa
tallaista visuaalista viestintaa. Opinnaytteeni kehittdmistehtavana lahdinkin selvittdmaan
tapaustutkimuksena yhden yrityksen asiakaspalvelun tyontekijéiden tydssaan kohtaamia
haasteita visuaalista suunnittelua vaativia aineistoja tehdessaéan. Yrityksen
asiakaspalvelun tyontekijat eivat ole visuaalisen viestinnan koulutuksen saaneita
ammattilaisia. Melkein paivittaisissa kohtaamisissa tdita heidan kanssaan tehdesséani olen
joko itse havainnoinut, etta asiakaspalvelun tydntekijdilla on haasteita ja tarpeita
visuaalisuutta sisaltavien aineistojen suunnittelussa asiakkaille, tai he ovat nama haasteet

ja tarpeet tuoneet itse esille.

Pyrkimyksena kehittamistydssani oli saada mahdollisimman paljon tietoa ndiden
tydntekijoiden visuaalisen suunnittelun tydprosessista kaymalla lapi yksittdisen aineiston
kautta koko tekopolku. Havainnoimalla tata yhdessa ja kaymalla lapi eteen tulleita
haasteita ja niiden syntyperia on tarkoitus I6yta& juuri taméan yhden yrityksen
tyontekijoiden tyodta helpottavia ratkaisuja. Mahdollisesti taman tapaustutkimuksen
tuloksista voi olla apua, ja ne ehka olisivat myds hyddynnettavissa muissa

vastaavanlaisissa, muiden yritysten tapauksissa.

Aluksi lahdin toteuttamaan tata ty6ta itse tapaustutkimuksen kohdeyrityksen visuaalista
ilmetta koskevana, mutta asiakaspalvelun tydntekijdiden tyén ollessa padosin
asiakasyrityksille tapahtuvaa ja ndiden yritysten visuaalista ilmetta koskevaa, rajautui oma
tydni kasittelemaan yritysasiakkaille tehtavien visuaalisten tdiden haasteita ja niihin
mahdollisesti olemassa olevia tydté helpottavia ratkaisuja. Silla, millaisia toita visuaaliselta
laadultaan tehdaan asiakasyrityksille, on myds vaikutusta itse tekijayrityksen omaan

visuaaliseen viestiin ja sen mielikuviin.
2.3 Tyon toimeksiantaja

Tama kehittamistyo on lahtenyt liikkeelle asiakaspalvelun tyontekijoiden tarpeesta, ei
niink&an suoranaisesta toimeksiannosta yritykselta. Opinnaytetytni toimeksiantajayritys
on suomalainen SaaS-yritys Giosg.com Qy. Giosg on ohjelmistotalo, joka yhdistaa datan
ja tekoalyn toimintorikkaalla teknologialla. Giosg auttaa yrityksia parantamaan myynnin,
markkinoinnin ja asiakaspalvelun tuottavuutta helppokayttdisella chat-palvelulla, alykkailla

chatboteilla ja kohdennetuilla interaktiivisilla sisallgilla.



Interaktiivisten sisaltdjen suunnittelu ja toteutus onkin se, mista iso osa asiakaspalvelun
tyontekijoiden tyosta koostuu. Naiden téiden teon helpottamiseen koetaan visuaalisten
ratkaisujen osalta tarvetta tyontekijoiden keskuudessa. Tydssani keskityn tarkastelemaan
Giosgin asiakaspalvelun tuottamia interaktiivisia aineistoja, jotka tehd&an
asiakasyrityksille ja niihin kohdistuvia odotuksia ja toiveita seké haasteita tallaisten tdiden
visuaalisessa suunnittelussa. Tyon tavoitteena on selvittaa, millaisia haasteita yrityksen
asiakaspalvelun tyontekijat kohtaavat interaktiivisia sisaltja tuottaessaan ja eri
asiakasyritysten visuaalisen ilmeen kanssa tydskennellessdan. Kehittamistutkimuksella
pyritddn vastaamaan tarpeeseen tehda omaa ty6taan niin, ettd asiakasyrityksen
visuaalinen ilme pysyy yhtendisena. Esille nousee myds keskusteluissa se, etta sillg,
millaisia toita visuaaliselta laadultaan tehdaan asiakasyrityksille, on mydés vaikutusta itse

tekijayrityksen eli Giosgin omaan visuaaliseen viestiin ja sen mielikuviin.

Useimpien asiakaspalvelun tydntekijoiden ammattinimike on Customer Engagement
Specialist ja heidén tydnkuvaansa kuuluu paaasiallisesti asiakkaiden perehdytys yrityksen
tuotteiden kayttéon ja tuotteiden kayton asiakastuki. He varmistavat, etté tuote toimii ja
asiakkaat paasevat sen avulla tavoiteltuihin tuloksiin. Tama ty6 sisaltaa paljon
interaktiivisten siséltdjen suunnittelua ja tuottamista asiakasyritysten tarpeisiin. Iso osa
asiakaspalvelutyontekijoiden tekemasta visuaalisesta aineistosta on asiakkaille tehtavia
interaktiivisia sisalt6ja, joissa visuaalisuus tulee asiakasyritysten brandin ja visuaalisen
ilmeen linjauksista. TAma puolestaan vaikuttaa siihen, kuinka myds Giosg brandina ja
yrityksenad nahdaan. Jos Giosg tuottaa asiakasyritystensa tarpeisiin vastaavaa ja heidan
nakadistaan laadukasta aineistoa, niin se vaikuttaa positiivisesti Giosgilta ostamisen
halukkuuteen ja maaraan. Samalla myos Giosgin brandi kohenee ja vahintdankin pysyy
hyvana. Nama asiakasyrityksille heidan visuaalisen tyylinsa mukaisesti tehtavéat
interaktiiviset aineistot edustavat samalla myds Giosgia yrityksena ja niiden olisi ndin ollen

hyva olla visuaaliselta suunnittelultaan ammattimaisuutta viestivia seké toimivia.



3 VISUAALINEN VIESTINTA JA VISUAALINEN SUUNNITTELU

3.1 Visuaalinen viestinta

Eri sidosryhmat vastaanottavat jatkuvasti viesteja rakennetusta ymparistosta,

katukuvasta, eri julkaisuista, radiosta, televisiosta ja Internetistd. Markkinointiviestit, kuten
mainokset, vaikuttavat ensisijaisesti kuvan ja siihen liittyvat tekstin avulla, asiatieto
viimeistdan tekstin avulla. Jokainen naista viesteista vaikuttaa yrityksesta sidosryhmille
syntyvaan mielikuvaan ja luo myds osaltaan pohjaa tulevienkin viestien
vastaanottamiselle. Jo luotu positiivinen mielikuva helpottaa tulevien viestin
vastaanottamista ja sisaistamista. Visuaalisen viestinnan tulee luoda odotuksia ja antaa
lupauksia. Se on liiketoiminnan tavoitteiden saavuttamisen valine. Onnistuessaan se luo
sidosryhmien edustajille mielikuvia, jotka vastaavat yrityksen asettamaa tavoitemielikuvaa.
(Huovila 2006, 9; Pohjola 2019, 34, 107.)

Visuaalisen viestinnan tulee myds luoda yritykselle nakyvéd, omaleimainen ja
mieleenpainuva persoonallisuus. Se on tarkea tyovaline, joka viestii yrityksen arvoista ja
tavoitteista seka tukee sen identiteettid ja erottaa yrityksen kilpailijoistaan. Hallitulla,
johdonmukaisella ja pitkdjanteiselld samojen elementtien toistolla luodaan visuaalista
tunnettuutta, erottuvaa, selkeaa ja yhtenaista mielikuvaa yrityksesta. Sidosryhmat
mieltavat viestit yhtendisiksi ja toisiaan tukeviksi, mika omalta osaltaan valittaa
halutunlaista mielikuvaa ja luo néin aineellista tai aineetonta lisdarvoa yritykselle. (Pohjola
2019, 13))

Visuaalinen viestinta on tutkitustikin viestinnan kasvava trendi. Voidaan myos todeta, etta
visuaalisen viestinndn merkitys on edelleen kasvussa ja tulee olemaan yha
tarkedmmassa roolissa strategisessa viestinndssa. Tama kay ilmi vuosittaisesta European
Communication Monitor 2017 -tutkimuksesta. (European Communication Monitor 2017.)

Mutta miten jokainen meista voi itse ymmartaa ja tehda visuaalista viestintaa?

Jo se voi olla epaselvaa, mitd visuaalinen viestinta ja sen eri osa-alueet ovat. Se on iso
kokonaisuus, joka sisaltda monia osa-alueita, kuten valokuvat, grafiikka, tiedon

visualisointi, videot, kuvitukset, fontit ja visuaalinen yritysilme.

Vuosittaisen European Communication Monitor 2017 -tutkimuksen kyselyyn osallistuu
viestinndn ammattilaisia yli 50 maasta. Tutkimus paljastaa, etta vaikka ammattilaiset ovat
taysin tietoisia yhteiskunnan visuaalisesta trendistd, joka toisella ammattilaisella on
rajallinen visuaalinen osaaminen. (European Communication Monitor 2017.) Tutkimus ei

kuitenkaan paljasta, mita talla rajallisuudella tarkoitetaan. Sitako, ettd ei osaa itse tehda



visuaalista sisaltda kuten videoita tai grafiikkaa, vaiko sita, etta ei ole silmaa ja

ymmarrysta asialle, vaiko sitd, ettd vastaaja ei hallitse visuaalisen viestinnan periaatteita.
3.2 Visuaalinen suunnittelu

Visuaalisen suunnittelun paamaarana on tukea lahetettavaa viestia — joko sen luokittelua,
arvoa tai suoranaista sisaltod. Toiseksi visuaalisen suunnittelun tehtava on antaa viestia
lahettavalle yhteisélle tai medialle tunnistettava identiteetti. Identiteetti on I&pi julkaisun
meneva visuaalinen viesti tai viestien yhdistelmé&, joka muodollaan, visuaalisuudellaan,
kertoo jotakin olennaista lahettdjayhteisostaan, sen paamaarista tai toimintatavoista. Nain,
jos yhteiso tuottaa useampia julkaisuja, voidaan ne kaikki yhdistaa yhteison

perusidentiteetin pohjalta suunniteltuun visuaaliseen ilmeeseen. (Huovila 2006, 12.)

Kolmanneksi visuaalisen suunnittelun tehtdva on antaa esitetylle informaatiolle jarjestys.
Esitettdessa samassa sommittelutilassa useampia elementteja ja niiden sisaltamia
viesteja samanaikaisesti niille pyritddn antamaan visuaalisuuden keinoin jarjestys, jossa
vastaanottaja kay ne lavitse. Talla pyritdan varmistamaan informaation sujuva perillemeno

seké se, ettd vastaanottaja havaitsee kaikki lahetetyt viestit. (Huovila 2006, 13.)

Neljanneksi suunnittelun paamaarana on herattaa ja pitaa ylla vastaanottajan
mielenkiintoa edessaan olevaan julkaisuun. Kadunvarsijuliste pyrkii pysayttamaan
ohikulkijan ja saamaan taman pohtimaan julisteen hénelle antamaa ajatusta. Julkaisuissa
etu- ja paasivut sekd osastojen aloitussivut herattavat huomiota. Ne houkuttelevat lukijaa
tutustumaan julkaisuun ja sen eri sivuihin tarkemmin seka lI6ytamaan edelleen sisasivulta
visuaalisia arsykkeita, jotka saavat hanet kaymaan sisallon sivu sivulta lavitse. (Huovila
2006, 13-14))

3.3 Visuaalisen suunnittelun keskeiset periaatteet

Suunnitteluperiaatteita on monia, mutta johdonmukaisuus, hierarkia ja persoonallisuus
ovat ne, jotka vaikuttavat eniten sovellussuunnitteluun (Schlatter & Levinson 2013,

johdanto xiv).

Tahan kehittdmistydhon olen avannut visuaalisen suunnittelun keskeisia periaatteita ja
kayn lapi yksityiskohtaisesti visuaalisen suunnittelun tytkaluja lisdtakseni ymmarrysta

siitd, kuinka toimivaa visuaalista suunnittelua voidaan tehda.

Taman kehittamistyon keskitéssd on nimenomaan interaktiivisten sisaltdjen teko, joten
paadyin kasittelem&an aihetta kayttéliittymien ndkdkulmasta. Digitaaliset sovellukset on

suunniteltu kaytettavaksi. Ne auttavat ihmisid saamaan asiat hoidettua, olipa kyseessa



lahjan ostaminen, tutkimusten tekeminen, potilaiden kasittely tai jarjestelmien hallinta. Ne

ovat erittdin interaktiivisia. (Schlatter & Levinson 2013, johdanto xi.)

Kayttoliittymien ja tassa tydssa keskiossa olevien digitaalisten, interaktiivisten siséltdjen
luonne on samankaltainen seké toimintaymparistd on sama eli verkkomaailma. Nain ollen
molempien visuaaliseen suunnitteluun voidaan soveltaa samoja perusperiaatteita.
Samasta syysta tyokalut seka kayttoliittymien etté digitaalisten, interaktiivisten siséltdjen

visuaalisessa suunnittelussa ovat samanlaisia.

3.3.1 Johdonmukaisuus

Kuinka opit kayttamaan sovellusta, joka nayttda erilaiselta jokaisella nakymalla? Se
kayttaa kuvakkeita toimintoihin joissakin paikoissa ja linkkeja samoihin toimintoihin
toisissa. Tai sitten se kayttaa vareja ja fontteja epaluotettavasti ja korostaa siséltoa ja

ominaisuuksia ilman havaittavia saantéja. (Schlatter & Levinson 2013, 3.)

Voit kylla oppia kayttamaan téllaista sovellusta, mutta se ei tule olemaan helppoa.
Auttaakseen kayttgjia valttamaan yleisia kayttoliittymasuunnitteluvirheitd suunnittelijoiden
ja kehittdjien on laadittava s&annot kayttoliittymaelementtien sijoittamiselle ja kasittelylle ja
sitten noudatettava niitd. Aivan kuten et voi puhua useita eri kielid samanaikaisesti ja
odottaa, etta sinut ymmarretaan selvasti, et voi sekoittaa visuaalisen kayttoliittyman

ominaisuuksia aiheuttamatta sekaannusta. (Schlatter & Levinson 2013, 3.)

Interaktiivinen aineisto ilman johdonmukaisuutta on vaikea kayttaa. Jos esimerkiksi
aineistossa saman nakdisista elementeista tapahtuu keskenaan erilaisia toimintoja, se ei
ole johdonmukaista. Tallaisissa kayttoliittymissa kaytdon opettelu vaatisi hyvin paljon aikaa.
Tasta syysta johdonmukaisuus on keskeinen periaate kayttoliittyman nopean

opittavuuden takaamiseksi ja sité kautta kaytettavyyden edistamiseksi.

Johdonmukaisuudella tarkoitetaan visuaalisessa suunnittelussa odotusten asettamista ja
niihin vastaamista (Schlatter & Levinson 2013, 4). Tdma saavutetaan kayttamalla
elementteja, jotka ovat kayttajille tuttuja, joko entuudestaan tai sen pohjalta, mita
kayttoliittymassa on heille esitetty (Schlatter & Levinson 2013, 4). Esimerkiksi, jos tietyn
nakoinen painike on aiheuttanut tietynlaisen toiminnon voi kayttaja olettaa, etta toinen
saman nakdinen painike aiheuttaa myds samanlaisen toiminnon tai puolestaan yleisesti

tunnettu ikoni, jossa on x, sulkee ikkunan.

Johdonmukaisuus voidaankin jakaa sekéa ulkoiseen etté sisédiseen johdonmukaisuuteen.
Ulkoinen johdonmukaisuus tarkoittaa visuaalisen suunnittelun samanlaisuutta suhteessa

saman kayttajaryhman muihin kayttamiin kayttéliittymiin (Schlatter & Levinson 2013, 5).



Sisdinen johdonmukaisuus puolestaan tarkoittaa sitd, kuinka paljon yhtéalaisyyksia
kayttoliittyman sisalla on eri nayttdjen ja toiminnallisuuksien valilla (Schlatter & Levinson
2013, 5).

3.3.2 Hierarkia

Visuaalinen hierarkia on objektien suhteellisen tarkeyden havaitsemista ja tulkintaa.
Sovellussuunnittelussa ndmaéa objektit ovat elementteja, jotka esitetadn naytolla.
Johdonmukaisuuden jalkeen visuaalinen hierarkia on suurin tekija, jonka ndemme

tehokkaiden sovellusliittymien luomisessa. (Schlatter & Levinson 2013, 33.)

Hierarkian késitykseen vaikuttaa sijainti, koko, vari, kayttéliittyman ohjaustyyppi (esim.
painike vs. linkki) ja elementtien kasittely. Siihen vaikuttaa my0ds se, miten yksittaiset
elementit liittyvat toisiinsa. Riippumatta siitd, onko kayttoliittyméan elementit tarkoituksella
"suunniteltu”, niiden ominaisuudet ja rinnakkain asettaminen valittavat tietoa niiden
tarkeydesta. (Schlatter & Levinson 2013, 33.)

Hierarkia auttaa ihmisia tietamaan, mita tehda, miten se tehdaan ja mita odottaa.
Hierarkiaan perustuva visuaalinen jarjestelmé koostuu paatoksista siitéd, mihin elementteja
sijoitetaan kayttoliittymassa, minka kanssa ne sijoitetaan, kuinka suuria niista tehdaan,
minka varisia niiden tulisi olla ja miten niiden kayttaytymista tai vuorovaikutteisuutta
kuvataan perustuen kunkin elementin suhteelliseen merkitykseen. (Schlatter & Levinson
2013, 33.)

Jotta interaktiivinen aineisto olisi toimiva kayttdjan kannalta, tulisi sen seka esittaa sen
toiminnallisuudet kayttajalle etta myds kommunikoida ja johdatella kayttajaa sen kaytdssa
(Schlatter & Levinson, 2013, s. 154). Keskeinen suunnitteluperiaate kayttajan
ohjaamiseen on hierarkia. Visuaalisessa suunnittelussa, hierarkia tarkoittaa elementtien
tarkeytta suhteessa toisiinsa (Watzman 2002, 263—285). Hierarkia on yksi keskeisimmista
kayttajan toimintaa tehostavista tekijoista kayttoliittymassa (Schlatter & Levinson 2013,
33; Galitz 2007, 57). Visuaalisten elementtien véliseen hierarkiaan voidaan vaikuttaa
monin eri keinoin, kuten muun muassa elementtien koon, sijainnin ja varin avulla
(Schlatter & Levinson 2013, 33; Galitz 2007, 57). Hierarkian keskeinen tavoite on auttaa
kayttajad toimintojen tekemisessa kayttoliittymassa. Jos interaktiivisesta aineistosta
puuttuu visuaalinen hierarkia, silmat kiinnittavat huomionsa jokaiseen interaktiivisen

aineiston elementtiin samanaikaisesti, joka hidastaa ja vaikeuttaa kayttajan toimintaa.



3.3.3 Persoonallisuus

Aivan kuten ihmiset reagoivat muihin ihmisiin, ihmiset reagoivat sovelluksiin.
Ensivaikutelma syntyy automaattisesti, tietoisesti ja tiedostamatta. Muut vaikutelmat ovat
seurausta vuorovaikutuksista ajan mittaan. Persoonallisuus viittaa ulkonaon ja
kayttaytymisen perusteella muodostuviin vaikutelmiin, kasite, joka patee niin sovelluksiin
kuin ihmisiin. (Schlatter & Levinson 2013, 53.)

Onnistunut kayttoliittymasuunnittelu vahvistaa sen persoonallisuutta valittdmasti ja ajan
my6td, mikd auttaa luomaan positiivisen vaikutelman. Meidan tarkoituksiamme varten
persoonallisuus valittyy visuaalisesti ihmisten ndkemien ominaisuuksien kautta: tavan,
jolla ulkoasu, tekstin varit, kuvat sekd saatimet ja mahdollisuudet esitetaan. TAméa
vaikuttaa siihen, miten ihmiset tulkitsevat sovellusta, mita he voivat tehda silla ja miten he
luonnehtivat sita. (Schlatter & Levinson 2013, 59.)

Vaikutelmia voidaan luonnehtia ensivaikutelman tasolla kahdella tavalla. Ensimmainen
tapa on arvioida, kuinka lahestyttavalta tai hyodylliseltd sovellus nayttaa eli "Nayttaako
tama silta, ettd voin tehda mitd haluan?". Toinen on se, ettd piddmmeko nédkeméastamme
tai huomaamme, etta jokin siind resonoi kanssamme henkilékohtaisella tasolla. (Schlatter
& Levinson 2013, 59.)

3.4 Visuaalisen suunnittelun tytkalut

Visuaalisen kaytettavyyden kannalta on olemassa keskeisia visuaalisen suunnittelun
tydkaluja, joiden oikeaoppisella kaytdlla voidaan edesauttaa kaytettavyytta graafisissa
kayttoliittymissa. Keskeisiksi visuaalisen suunnittelun tytkaluiksi maaritellaan asettelu,
typografia, varit seka kuvakieli (Schlatter & Levinson 2013, 103-266). Kutsumme naita
tyokaluiksi, koska suunnittelijat ja kehittgjat kayttavat niitd hyvakseen viestien ja

toimintojen valittamiseksi (Schlatter & Levinson 2013, introduction xvi).
3.4.1 Asettelu

Ensimmainen visuaalisen suunnittelun tydkaluista on asettelu. Asettelu on elementtien
sijoittamista ymmarrettavaksi kokonaisuudeksi sekéa sen paattamisté ja mallien

maadrittamista sille, mita naytolla pitaisi nakya. (Schlatter & Levinson 2013, 103.)

Johdonmukaisuuden saavuttamiseksi asettelussa tulisi huomioida kaksi asiaa.
Samantyyppista tietoa esittavilla naytoilla kaikkien elementtien tulee olla aina samalla
tavalla sijoitettuina. (Schlatter & Levinson 2013, 8). Toinen on se, ettd eri elementtien,

jotka liittyvat toisiinsa, tulisi sdilyttaa tilasuhteensa riippumatta siité, missa ne esiintyvat.
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Esimerkiksi verkkokauppasovelluksessa tuotteen nimi tulee aina sijoittaa

johdonmukaiseen paikkaan suhteessa tuotekuvaan (Schlatter & Levinson 2013, 8).

Asettelu kirjaimellisesti vahvistaa informaatiohierarkiaa luomalla tarkoituksellisen
jarjestyksen informaation lukemista varten (Schlatter & Levinson 2013, 118). Elementtien
koolla on iso vaikutus hierarkiaan asettelussa. Tarkeimman sisallon tulee erottua muusta
sisallosta visuaalisesti (Schlatter & Levinson 2013, 118). Muita elementtejd suuremmat
elementit kiinnittavat kayttajan huomion ja ne ndhdaan nain ollen merkittdvampana. Jos
elementtien valilla ei ole kokoeroa tai muutakaan eroa visuaalisesti, ainoa kayttajan keino
selvittdaa elementtien valinen hierarkia on sijainnin perusteella (Schlatter & Levinson 2013,
119).

3.4.2 Typografia

Typografia on visuaalisen suunnittelun keskeisimpia osa-alueita ja silla tarkoitetaan
kirjainten ja tekstin asettelua. Typografian tavoitteena on edesauttaa luettavuutta ja
helpottaa kayttdjad ymmartamaan esitettya informaatiota. Typografia vaikuttaa nain ollen
erityisesti luettavuuteen. Jotta sovelluksesi ominaisuudet olisivat helpompi oppia,
leipasisallon, otsikoiden ja muun tekstin typografisten tietojen tulee pysya yhdenmukaisina
l&pi koko sovelluksen. Kirjasintyyppien tarjoamia vihjeita voidaan tulkita tietoisesti tai
alitajuisesti ja standardisoidut kirjasintyypit auttavat ihmisia tunnistamaan malleja.
(Schlatter & Levinson 2013, 14). Typografia onkin yksi keskeisimmista visuaalisen

suunnittelun tyokaluista.

Valitsemasi fontit ja tapa, jolla kaytat niita, ovat tarkeita osia vahvan informaatiohierarkian
luomisessa. Standardoitu kirjasintyyppien kayttaminen otsikkoihisi ja sisalté6si auttaa
ihmisia huomaamaan nopeasti, mika on tarkeaa. Kun taas niiden epajohdonmukainen
soveltaminen luo sekaannusta, jossa ihmisten taytyy kayda lapi koko sivu tai naytto (tai
pahemmassa tapauksessa useat naytot) l0ytaakseen haluamansa. (Schlatter & Levinson
2013, 11). Johdonmukaisuus typografiassa voidaankin saavuttaa maarittelemalla
yhtendiset standardit muun muassa fonttien, niiden koon seka painon suhteen seké

kayttamalla niitd johdonmukaisesti lapi interaktiivisen aineiston.

Harkittu kirjasintyyppien valinta ei kuitenkaan vield takaa informaation luettavuutta, jos
typografiasta puuttuu hierarkia. Hierarkia on yhta lailla merkittavassa asemassa
typografiassa, kuten edellisessé luvussa kasitellyssa asettelussa. Kontrastin luominen on

hierarkian ydin typografiassa.

Typografian suhteen visuaalisessa suunnittelussa on useita keinoja hierarkian luomiseen.

Toimivan sovelluksen tulee pystya esittelemaan ominaisuutensa seka viestimaan niiden
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kaytdsta ja hyva typografia on osa tata. Kontrasti on avain luotaessa hierarkia fonttien ja
monien muidenkin tydkalujen kanssa. Se voidaan luoda onnistuneesti pelkalla koolla ja
paksuudella. (Schlatter & Levinson 2013, 154.)

Huolimatta kaytettavissa olevista kirjasintyypeista ja fonteista on parasta kayttaa kahta tai
kolmea fonttia. Enemman fontteja tarkoittaa enemman mahdollisia tutkittavia ja arvioitavia
visuaalisia suhteita. Tama johtaa monimutkaiseen visuaaliseen kieleen, joka luottaa
enemman hienovaraisuuteen persoonallisuuden kommunikoinnissa kuin visuaalinen kieli,
jossa on yksi tai kaksi fonttia. (Schlatter & Levinson 2013, 156.) Yksinkertaisuuden
edistamiseksi on keskeista rajoittaa vaihtelua ja turhaa elementtien kayttoa. Tata saantba
voidaan typografiassa tukea kayttamalla rajallista maaraa erilaisia fontteja seka erityisesti
hyddyntamalla yhta fonttia eri kirjasintyyleilla. Nain ollen visuaalisesti yksinkertaisten ja

helposti luettavien fonttien kayttod edistaé selkeytta (Galitz 2007, 170).
3.4.3 Varit

Varit ovat tehokas tydkalu, joka houkuttelee katsetta ja auttaa ihmisia tietdmaan, mita
tehda, kun olet saanut heidan huomionsa (Schlatter & Levinson 2013, 171). Tiedolla ja
ymmarrykselld kaytettyna véri on strateginen kumppani, joka auttaa kayttoliittymaasi
opastamaan ja ohjaamaan (Schlatter & Levinson 2013, 171). Véria voidaan kayttda myos
ilmaisemaan brandin tai persoonallisuuden ominaisuuksia, jotta sovellus erottuu
kilpailijoista (Schlatter & Levinson 2013, 171). Tarkeinta on tietdd, minka tyyppista
huomiota haluat herattd&, minka viestin haluat lahettdé ja mité varilla voi tehda, jotta voit
hyoddyntaa sen téayden potentiaalin (Schlatter & Levinson 2013, 171). Vareja kaytetadan
tdman lisaksi muun muassa erottamaan kayttoliittyméelementtien laadullisia
eroavaisuuksia, nostamaan esiin keskeisté informaatiota seké ohjaamaan kayttajaa
informaation vastaanottamisessa. Varien oikeaoppinen kayttd voi nain ollen helpottaa
kayttdjaa informaation sisdistimisessa seka elementtien valisen hierarkian ja
eroavaisuuksien tunnistamisessa, joka helpottaa kayttéliittymassa toimimista. (Watzman
2002, 263-285.)

Kuten aiemmin esiteltyjen visuaalisen suunnittelun tyékalujen, myds varien kayton tulisi
tukea johdonmukaisuuden periaatetta kaytettdvyyden edistamiseksi. Johdonmukaisen
varien kayton avulla voidaan ryhmitella kayttoliittyman elementteja edistéen sen
helppokayttoisyytta. Varien kaytto tulisi olla yhdenmukaista naytén sisalla, eri nayttdjen
valilla sekd myds koko jarjestelman tasolla (Galitz 2007, 713). Erityisesti varien kaytossa
tulisi valttaa varien merkitysten muuttamista ja nain ollen samanlaiset elementit tulisi

pyrkid pitdmaan saman varisina lapi kayttoliittyméan (Galitz 2007, 713).



12

Epajohdonmukaisuus varien kaytdssa voi johtaa virheisiin kayttssa seka haasteisiin
kayttoliittyman tulkinnassa (Galitz 2007, 713).

Koska varilla on kyky katseen kiinnittdamiseen, se on ihanteellinen tydkalu hierarkian
luomiseen ja valittamiseen (Schlatter & Levinson 2013, 173). Asettelun ja tyylittelyn
kanssa kaytettyna se auttaa ihmisia tietaméaan, mita katsoa ensin ja miten ymmartaa
nakemaansa. Kayttdmasi varin tyyppi, varin maara ja varin sijainti vaikuttavat hierarkiaan.
(Schlatter & Levinson 2013, 173.)

Kontrasti on avain hierarkian luomiseen ja katseen kiinnittamiseen (Schlatter & Levinson
2013, 187). On olemassa useita tapoja kayttda vareja kontrastin luomiseen: savy,

varikyllaisyys ja vaalea-tumma -suhteet (Schlatter & Levinson 2013, 187).

Vaalea-tumma -suhteet ovat erdénlaista kontrastin tyyppi, joka saavutetaan arvolla, ja
musta ja valkoinen luovat suurimman kontrastin (Schlatter & Levinson 2013, 185).
Vaalean varisdvyn ja saman varisavyn tumman savyn (esim. vaaleanpunaisen ja
tummanpunaisen) kaytté on hienovarainen tapa luoda kontrastia (Schlatter & Levinson
2013, 185). Tama on hyvin yleinen keino ja n&htavissa useissa kayttoliittymissa

esittamassa elementtien valista hierarkiaa.

Varien kaytossa tulisi kuitenkin olla tarkkana, silla jos kayttoliittymé&ssa on liikkaa kontrastia,
ihmisten on vaikea kohdistaa katseensa tarkeisiin alueisiin ja elementteihin (Schlatter &
Levinson 2013, 208). Kontrastia tulee olla juuri tarpeeksi erojen osoittamiseksi, ellei varia
kayteta persoonallisuuden ilmaisemiseen, jossa hairidtekija tai voimakas visuaalinen
vaikutus on tavoitteena (Schlatter & Levinson 2013, 208). Kuten kaikilla visuaalisen
suunnittelun osa-alueilla, on my6s varien kaytossa keskeisinta 16ytaa tasapaino

visuaalisten keinojen kaytdssa.

Visuaalista kompleksisuutta voidaan varien suhteen vahentaa kayttamalla rajallista
varipalettia. Varipaletin tulisi koostua paavareista, toissijaisista vareista ja korostusvareista
(Schlatter & Levinson 2013, 12). Jos kayttoliittymassa kaytetaan liian monia eri vareja, voi
tama johtaa kaytdn hidastumiseen seka virheiden lisdéntymiseen kayttoliittyman kaytdssa
(Galitz 2007, 704).

3.4.4 Kuvakieli

Kuvakieli on visuaalisen suunnittelun tydkaluista sisalloltaan laajin, silla se pitaa sisallaan
monentyyppista visuaalista sisalttd, kuten muun muassa ikonit, valokuvan, kuvituksen,
animaation ja videon. (Schlatter & Levinson 2013, 213). Kuvat ovat olennaisia

vetovoiman, viestinnan ja kayton kannalta kayttoliittymassa (Schlatter & Levinson 2013,
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213). Kuvakielelld voidaan muun muassa kiinnittad huomiota, selittéda, esittaa sisaltéa
sekd ilmaista tunnetta, brandia tai tyylia (Schlatter & Levinson 2013, 216-219).
Kuvakielellda voidaan myds heréattdd kayttajan mielenkiintoa seka ohjata kayttajan
tarkkaavaisuutta (Galitz 2007, 651). Harkitut valinnat kuvakielen kaytéssa voivat nain ollen

edesauttaa kayttoliittyman kayton miellyttavyyttad seka kayttajan sitoutumista.

Kuvakielen eri osa-alueisiin, kuten muun muassa ikonit, kuviot, kuvat, logot seka kasittely,
littyy omat keinonsa johdonmukaisuuden periaatteen edistamiseksi. Yleinen kaikkia osa-
alueita koskeva saanto on kuitenkin se, ettd samantyyppista informaatiota valittavat

elementit ovat visuaaliselta tyyliltddn samanlaisia (Schlatter & Levinson 2013, 8).

Ikonien osalta voidaan edistdd johdonmukaisuutta varmistamalla, etté kaikki ikonit
nayttavat perheeltd jakamalla samat visuaaliset ominaisuudet (Schlatter & Levinson 2013,
264). Tama tarkoittaa esimerkiksi sitd, etté ikoneissa viivan paksuus on aina kesken&an

sama.

Logojen kaytossa johdonmukaisuutta voidaan edistaa silla, ettd logon ulkoasu pysyy
muuttumattomana kaikkialla kayttéliittymassa (Schlatter & Levinson 2013, 15). Logo voi
nakya eri paikassa tai eri koossa sovelluksen paanaytolla, mutta sen tulee talléin nakya
yhdenmukaisessa koossa ja sijainnissa kaikilla muilla naytéilla (Schlatter & Levinson
2013, 15).

Kuvioiden kaytdssa johdonmukaisuutta edistaa hyvin johdonmukainen elementtien
sijoittelu. Kaavion elementit — otsikot, tekstitunnisteet, itse kaavio — tulee sijoittaa
tasaisella etaisyydella jokaisessa kayttopaikassa. (Schlatter & Levinson 2013, 15). My6s
varien kayton tulee olla johdonmukaista. Jos esimerkiksi teet kaaviopalkeista sinisia ja
varjostettuja, kaikkien samantyyppisten kaavioiden palkkien tulee olla sinisia ja
varjostettuja. (Schlatter & Levinson 2013, 16).

Kuvakielen osa-alueista viimeisena on kasittely. Kaytdimme sanaa kéasittely viittaamaan
graafisiin yksityiskohtiin, kuten kulman sateisiin, taustakuvioihin ja painikkeiden tai muiden
muotojen varjostukseen. Kuten muissakin osa-alueissa, keskeinen periaate tassakin
johdonmukaisuuden edistdmiseksi on se, etta samantyyppiset elementit on kasitelty

keskenddn yhdenmukaisesti (Schlatter & Levinson 2013, 16).

Muut visuaalisen suunnittelun ty6kalut, varit, typografia ja asettelu, liittyvéat vahvasti
kuvakieleen. N&in ollen naihin tydkaluihin liittyvat hierarkiaa edistavat keinot patevat myos
kuvakieleen. Kuvakielessa hierarkiaa voidaan tuoda esiin elementtien koon ja asettelun

seka niissa kaytettyjen varien avulla (Schlatter & Levinson 2013, 262). Varit esimerkiksi



vaikuttavat kayttoliittymassa esiintyvaan kontrastiin ja silla tavoin tuovat esiin hierarkiaa
kayttgjalle (Schlatter & Levinson 2013, 262).
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4 KEHITTAMISTYON TAVOITTEET JA TUTKIMUSMENETELMAT
4.1 Viitekehys

Tutkimuksellinen kehittamisty® voi saada alkunsa esimerkiksi organisaation
kehittdmistarpeista tai halusta saada aikaan muutoksia. Siihen kuuluu useimmiten
kaytannon ongelmien ratkaisua ja uusien ideoiden, kdytantojen, tuotteiden tai palvelujen
tuottamista ja toteuttamista. (Ojasalo ym. 2014, 19.)

Visuaalisessa viitekehyksessa on kuvattu kehittdmistython liittyvia nakdkulmia ja esitetty
tutkittavan ilmion keskeiset tekijat ja niiden véliset suhteet seka tavoitteet (KUVA 1).
Viitekehyksessa keskidossa ovat visuaalisten tdiden tekijat eli Giosgin asiakaspalvelun
tyontekijat. Heidan tydntekonsa tapojen ja kokemusten lapikdymisen kautta l[Ahdetaan
selvittamaan heidan kohtaamiaan mahdollisia haasteita visuaalista ymmarrysta ja
osaamista vaativien tdiden teossa. Talla kehittdmistyolla tavoitellaan visuaalisen
suunnittelun ymmarrysta ja siiné olevien haasteiden tunnistamista sellaisella tasolla, etta

on mahdollista kehitté& keinoja visuaalisen tyon helpottamiseksi.

Visuaali VRt

Asiakaspalvelun
tyontekijat

Visuaalinen

e Visuaalinen suunnittelu

KUVA 1: Opinnaytetyon visuaalinen viitekehys
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4.2 Visuaalisen tyon kehittamismenetelmat

Tein kehittdmistyoni tutkimuksellisen osuuden kvalitatiivisena eli laadullisena
tutkimuksena. Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on lahtékohtana todellisen
elaman kuvaaminen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdédn myds tutkimaan kohdetta
mabhdollisimman kokonaisvaltaisesti. Voidaankin todeta, etta laadullisella tutkimuksella
pyritddn pikemminkin tosiasioiden lIoytamiseen ja paljastamiseen kuin todentamaan jo
olemassa olevia vaittdmia. (Hirsjarvi ym. 2008, 157.) Mielestani nama edellda mainitut
seikat laadullisen tutkimuksen luonteesta tekivat siitd sopivan menetelméasuuntauksen
tahan kehittamistython. Kehittamistydssani oli tarkedd saada mahdollisimman
kokonaisvaltainen ja todenmukainen kuva asiakaspalvelun tyontekijdiden tyon kulusta
visuaalisten aineistojen teossa. Oli tarkeda lahtea myos selvittdamaan mahdolliset haasteet
ja haasteiden ilmenemiskohdat heidan tyoprosessissaan. Tahan selvittamistydhon

laadullinen tutkimus tarjosi mielestéani sopivat toteutustavat.

Laadullisen tutkimuksen yksi toteutustapa on tapaustutkimus. Kehittamistydni
toteutustavaksi tapaustutkimus sopi, koska keskityn nimenomaan taman yhden yrityksen
haasteiden selvittdmiseen ja tuottamaan heille konkreettisia kehitysehdotuksia.
Tutkimuskohteena on Giosgin asiakaspalvelun tyontekijat, mutta myos yhtidtason
toimintaan saattaa loytya yhtymakohtia. Tapaustutkimuksessa on suppeasti tutkimuksen

kohteita, ja niista on tavoitteena saada tutkimustietoa paljon (Moilanen ym. 2018, 52-53).

Tapaustutkimus etenee iteratiivisesti eli tutkimusprosessi ei valttdmatta ole suoraviivainen.
Kehittamistehtédvaa joutuu mahdollisesti muokkaamaan tyon edetessa, koska se ei enda
olekaan yhta oleellinen tytn kannalta kuin tyon alkaessa (Moilanen ym. 2018, 54).
Tutkimusprosessin vaiheita ovat alustavan kehittamistehtavan tai ongelman asettelu ja
rajaus, kirjallisuuteen ja aiempiin tutkimuksiin tutustuminen, kehittdmistehtéavan

tdsmennys, empiirisen aineiston keruu ja analysointi seka raportointi.

Naen tarkeana panostaa taustatutkimukseen, koska visuaalisen tydnteon haasteellisuus
on kiinnostanut ja kiinnostaa edelleen monia, joten siitda myos loytyy jo tehtya
tutkimustietoa. Jo tehdyista tutkimuksista on mahdollista saada sellaista tietoa, mika on
hy6dyllista talle tydlle ja se tieto nayttaa myds suuntaa selkedmmin, minne taman tyon

kanssa mennda. Ei mydskaan ole syyta, eika tarvitse aloittaa taysin alusta koko ty6ta.

Vaikka on tarkeé&a tutustua myos aiheeseen liittyviin yleisiin teorioihin, liikkeelle on
kuitenkin lahdettava tutkittavasta tapauksesta. On yleista, etta tAman tyyppisessa
kehittamistehtavassa kehittamisen kohde ja fokus muuttuvat ja kehittyvéat hankkeen

edetessa. Piilevat tarpeet ja yllattavatkin 16ydokset ohjaavat hanketta oikeaan suuntaan,
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eika sita ole tarvettakaan maaritelld ja rajata liian tiukasti alkuvaiheessa. (Moilanen ym.
2018, 54.) On hyvin todennakoistd, etta tdssakin kehittdmistehtavassa kehittamisen kohde
ja fokus muuttuvat ja kehittyvat hankkeen edetessa. Se on toisaalta kyseisessa
hankkeessa pelkastaan eduksi, silla tutkimuksen aihepiiri on yritykselle verrattain uusi,

eika sita ole juurikaan otettu huomioon yrityksen omissa projekteissa.

Tutkimuskysymyksena opinnaytteessani on: Milla tytkaluilla tai -tavoilla helpotamme

visuaalisten aineistojen tuottamista?
4.2.1 Puolistrukturoitu haastattelu

Tybelaman odotuksia visuaalisen viestinnan tuottamisessa ja asiakaspalvelussa toimivien
tyontekijoiden kokemia haasteita kartoitan puolistrukturoiduilla haastatteluilla. Haastattelu
on aineistonkeruumenetelméanéa hyva valinta, kun halutaan korostaa yksil6a
tutkimustilanteen subjektina, nimittain yksil6&, jolla on mahdollisuus tuoda esille itsedén
koskevia asioita mahdollisimman vapaasti (Ojasalo ym. 2018, 106). Tavoitteena tassa
kehittamistehtavassa nimenomaan oli saada esille yksildiden nakékulmia ja asioita, joiden
kautta voisi olla mahdollista ymmartaa juuri erilaisten tydntekijoiden ja ihmisten
monimuotoistamaa haasteellista tilannetta visuaalisen viestinnan tekemiseen liittyen.
Haastattelu sopii hyvin moniin kehittdmistehtaviin, silla haastatteluilla saadaan nopeasti

keratyksi syvallistakin tietoa kehittdmisen kohteesta (Ojasalo ym. 2018, 41).

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset on laadittu ennakkoon, mutta haastatteli-
ja voi vaihdella niiden jarjestysta haastattelun kulun mukaisesti. Myds kysymysten tarkat
sanamuodot voivat vaihdella. Etukateen laaditut, mutta tilanteeseen soveltumattomat
kysymykset voidaan jattaa esittamatta ja vastaavasti voidaan kysya mieleen tulevia

kysymyksia. (Ojasalo ym. 2018, 42.)

Haastatteluissa voidaan kayttdd monenlaisia ennalta valmisteltuja virikkeita (mm.
kuvakortit) erilaisten asioiden konkretisointiin ja ideointiin (Ojasalo ym. 2018, 106). Kaytin
asiakaspalvelijoiden itsensa tekemia visuaalisia t6ita haastattelun tukena niin, etta
kavimme lapi heidan itsensa valitseman haasteelliseksi tyoksi kokemansa esimerkin ja
samalla keskustelimme kayttaen tydprosessiin liittyvia kysymyksia pohjana.
Asiakaspalvelijoiden ty6 on visuaalisuutta sisaltavien interaktioiden luomista asiakkaiden
omiin, jo olemassa oleviin ja visualisoituihin ratkaisukokonaisuuksiin. Haastatteluissa

kaytetyt ty6t ovat taman laatuisia esimerkkeja.

Haastattelu kannattaa usein yhdistéda kehittdmisty6ssa myds toisiin menetelmiin, silla
useimmiten menetelmat tukevat hyvin toisiaan (Ojasalo ym. 2018, 106). Haastatteluilla

onkin tarkoitus saada selville vallitsevaa tilannetta kohdehenkildiden tydprosesseissa,
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mita onnistuneiden visuaalisen viestinndn aineistojen ja tdiden tekemiseen tulee. Tata
haastatteluissa esiin tullutta tietoa hyddynsin toisen kayttdméni menetelmén,

ideointitydpajan, suunnittelussa ja toteutuksessa.

Mietin, millaista tietoa, ja keneltd, haastattelujen avulla hain. Kavin lapi ja etsin tietoa
kehittamistehtavani aiheesta jo tehdyista, aihetta sivuavista tutkimuksista ja
opinnaytetoistd sekd muista verkkoaineistoista. Sitten laadin haastattelun rungon, el
luettelon haastattelukysymyksista. Alkupisteené toimi kehittamistehtavaa ohjaava
tutkimuskysymys ja hyddynsin myés kirjallisuutta. Haastattelun runko voi olla strukturoitu
tai avoimempi. Oma haastattelun runkoni oli avoimempi ja teemoihin pohjautuva eli jaoin
kehittamistehtavani aiheen kolmeen teemaan, joiden alle tuli alakysymykset (LIITE 2).
Ensimmainen teema oli visuaalisen materiaalin tekeminen jo olemassa olevaa pohjaa
kayttaen. Toinen teema oli visuaalisen materiaalin tekeminen ilman valmista pohjaa.
Kolmas teema oli visuaalisten peruselementtien, kuten varit, fontit ja logot, kayttdminen.

Alakysymykset, jotka toistuivat jokaisen teeman alla, olivat:
1. Mita puutteita/haasteita kohtaat visuaalista materiaalia tehdessasi?
2. Jos kohtaat puutteita/haasteita, miten mielestasi voisi parantaa?
3. Mitéd uutta toivoisit tydprosessiin?

4. Mita poistaisit tydprosessista?
4.2.2 Haastatteluiden sisallonanalyysi

Siséllonanalyysilla pyritédn muodostamaan tiivistetty ja yleinen kuvaus tutkittavasta
ilmiosta. Sisallonanalyysi koostuu systemaattisesti ja objektiivisesti analysoiduista
dokumenteista. Dokumentti voi olla esimerkiksi kirja, artikkeli, paivéakirja, kirje, haastattelu,
puhe, keskustelu, dialogi, raportti tai muu kirjallisessa muodossa oleva materiaali.
Sisallonanalyysi tarkastelee inhimillisia merkityksié laadullisen tutkimuksen historiasta ja
sen tutkimuksellisia ideoita voidaan lainailla ja soveltaa joustavasti. (Tuomi ja Sarajarvi
2018, 117.)

Tein siséllonanalyysin kirjoittamalla videoidut haastattelut tekstimuotoon. Kirjoitin ensin
jokaisen haastattelun omanaan, samalla analysoiden sita. Kirjoitin omat analyysini
mukaan tekstiin. Sitten kévin 1&pi haastattelut kokonaisuutena etsien niistd samoja esiin
nousevia haasteita ja muita ongelmakohtia. Toin esille my&s onnistuneita asioita. Esiin
nousseet kolme isointa haastetta olen avannut kehittdmistyni tadssa osiossa heti

haastatteluiden esittdmisen jalkeen.
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Haastattelu 1:

Haastateltava 1 tekee visuaalisia téita lahinna asiakasyrityksille tehtavien interaktioiden

muodossa.
“Se, mikd musta nayttaa hyvalta, ei vélttamatta jostain toisesta néyté niin hyvalta.”

Haastateltavalla on haasteita tehdessaan visuaalisia tdita: milla saa visuaalisen tyén
tulokseen erottuvuutta, jotta asiakas saisi vaikkapa pop-up-tyylisella interaktiivisella
aineistolla omien asiakkaidensa huomion ja kiinnostuksen herdamaéan esimerkiksi
nettisivuillaan. Haastavaa on myos, kuinka saisi tehtya juuri asiakasyrityksen visuaalisen
tyylin mukaisen interaktiivisen aineiston. Tydprosessissaan tama asiakaspalvelun
tyontekija tekee yleensa jo asiakkaan kanssa pidettdva&n ensimmaiseen
koulutuspalaveriin ehdotuksen, milta interaktiivinen aineisto heidan verkkosivuillaan voisi
nayttaa, siis visuaalisen esimerkin. Suuntaa taman esimerkin tekoon héan kay hakemassa
tutkimalla asiakkaan verkkosivua, ymparistda, minne lopullinen interaktiivinen aineisto
sijoitetaan. Taman héan tekee siksi, etta asiakas paasee paremmin kiinni siihen, millaista
ratkaisua ollaan tekeméssa. Haastateltavan mielesta visuaalisesti esitetty ehdotus toimii
paremmin kuin sanallisessa muodossa oleva ehdotus. Se on helpompi ymmartaa, eiké ole
kenenkaan mielikuvituksen varassa, vaan konkreettisesti samanlaisena kaikkien
nahtavilla. Kaikki néin ollen tietavat, mista puhutaan ja ettd puhutaan taysin samasta

asiasta.

Haastateltavan jakaessa nayttonsa valitsemansa interaktiivisen aineiston lapikaymiseksi
tuli esiin haaste asiakkaan verkkosivun visuaalisten ratkaisujen ymmartamisessa (KUVA
2). Painikkeet esimerkiksi oli tam&n asiakkaan verkkosivuilla toteutettu tavallisesta
poikkeavalla tavalla, ja asiakaspalvelun tydntekija ei oikein hahmottanut niitd, mitka olivat
painikkeita ja mitk& muita elementteja. Paavalikko oli my®ds hieman normaalista
poikkeavalla tavalla rakennettu télle verkkosivulle. Haasteellista oli myds, kuinka sijoittaa
interaktiivinen aineisto talle verkkosivulle ja millainen sen visuaalisesti tulisi olla sek&
sopiakseen ymparistoonsa etta toimiakseen siella kayttajien huomion kiinnittamiseksi.
Tybprosessissa seuraavaksi asiakaspalvelun tyontekija kokeilee interaktiivista aineistoa
tehdessaan todella montaa erilaista visuaalista vaihtoehtoa ja lahestymistapaa
saadakseen interaktion toimimaan visuaalisesti, ainakin niin, ettd hanesta itsestaan se
nayttaisi hyvélle. Vielakaan tyontekija ei ole varma tekemistéén visuaalisista ratkaisuista,
ovatko ne hyvén nékdisia ja toimivia. Painikkeet interaktiivisessa aineistossa esimerkiksi
ovat koko aineiston levyiset. Onko hyva néin vai olisiko toteutuksen pitanytkin olla

tavallisempi eli painikkeet ovat interaktiivisen aineiston sisalla erillisempina elementteina?
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KUVA 2: Asiakasyritykselle tehty nappibotti, joka tehty tavallisesta toteutuksesta

poikkeavan verkkosivun mukaiseksi.

Se, mité han olisi kaivannut tdh&n vaiheeseen tytprosessia oli enemman erilaisia
esimerkkipohjia omaan tydkaluumme tai jonkinlaiseen muuhun interaktiivisten aineistojen
"kirjastoon”. Nimenomaan han olisi tarvinnut erilaisia visuaalisia toteutuksia suuntaa
antavana sille, mita kaikkea on mahdollista tehda. Talla hetkelld Giosgin tytkalussa on
hyvin esimerkkipohjia, mutta ne ovat hanen mielestaan aika samantyylisia, ja han olisi
kaivannut jotain erilaisempia ratkaisuja. Jos tallainen pohja ei hanen mielestaan sovi
asiakkaan sivuille, vaikka vareja ja muotoja vaihtamalla, niin miten han lahtee miettimaan,

kuinka sitd muokkaisi ja mihin suuntaan. Inspiraatio ja misté sen loytaa, nousi esiin.

Toimivana tydprosessissa nousi esiin se, kun oli saanut esimerkkiaineiston tehtya
asiakkaalle, sita oli helppo muokata, eik& jokaisen elementin eri osia tarvinnut erikseen
muokata jokaiseen eri elementtiin ja nakymaan. Tyota helpottaa paljon myos se, etta

tybkaluun on saatu fonttien ja varien haku asiakkaan verkkosivuilta suoraan.

Visuaalisten peruselementtien kaytdssa osana tyéprosessia ilmenee, etta vaikka
tyokaluun voi hakea fontit ja varit suoraan asiakkaan verkkosivulta, niin mité niista
kaytetaan juuri tassa kasilla olevassa tydssa ja miten. Mitka ovat p&avarit ja mihin juuri
mitakin varia kaytetddn? Samoin haasteellista on typografia, eli mika fontti on
otsikkotason fontti ja mik& leipatekstin fontti. Varien kaytossa myos epaselvaa, mika on
paavari ja mika ei, missa kaytetaan visuaalisen iimeen paavareja ja missa sen sivuvareja.
Kaytettavat fontit ja varit selvidvat yleensa tydprosessissa siina vaiheessa, kun asiakkaan

kanssa jo kdydaan lapi tehtyd esimerkkiaineistoa. Taman esimerkin tekemiseen
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asiakaspalvelija on jo kaynyt monen mutkan ja muokkailun kautta, aikaa on myds mennyt
enemman, kuin jos nama asiat olisivat jo tybprosessissa aiemmin selvinneet. Tassa
vaiheessa asiakaspalvelija saa myds enemman ideoita ja inspiraatiota visuaaliseen
puoleen tydsséa. Asiakkaan brandin visuaalisten linjausten selvittdminen jo ennen vaihetta,

missa tehdadn ensimmainen esimerkkiaineisto olisi tarkeaa.

Asiakaspalvelija toivoisi itse tyokaluun alykkyytta visuaalisten elementtien asettelussa eli
esimerkiksi elementtien valistys sommittelussa olisi maariteltavissa vakioksi. Lisattavana
toimintona tyokalun esikatselunédkymaan han toivoi verkkosivun vierityksen ylos- tai
alaspain tietokoneen naytolla. Han myos ehka poistaisi tydprosessista esimerkki-
interaktioiden teon asiakkaille, jotta asiakas heti kayttaisi omaa luovuuttaan
asiakaspalvelijan sijaan. Asiakkaalta kuitenkin tulee omia ideoita ja ajatuksia, kun
kaydaan lapi asiakaspalvelijan tekemaa esimerkkiaineistoa ja nama ideat olisi hyva jo heti
saada kayttoon, eikd mutkan kautta. Jos olisi enemman visuaalisesti erilaisia
esimerkkipohjia, asiakaspalvelija ei ehka tekisi itse esimerkkid, vaan nayttaisi valmiita
asiakkaalle. Aloituspainikkeita halutaan myos erilaisia, koska joillekin asiakkaille Giosgin

kuplalla brandatty aloituspuhekupla ei vain toimi ja he eivat pida siita.
Haastattelu 2:

Haastateltava 2 tekee jonkin verran visuaalisia t6ita tydssaan, kuitenkin véhemman kuin
aiemmin, koska tyonkuva on muuttunut kattamaan isompia asiakkuuksia. Nain ollen han
voi perustellusti kayttdd Giosgin omia visuaalisia suunnittelijoita visuaalisten tdiden
tekoon. Hanen tyoprosessinsa alkaa siis joko oman yrityksen visuaalisen suunnittelijan tai
asiakasyrityksen lahettamasta valmiista layoutista, pohjasta, josta han sitten tydstaa

eteenpain.

Tyo6prosessi jatkuu tydkalussa visuaalisesti valmiin interaktiivisen aineiston, chat-ikkunan
tai muun sellaisen toimivuuden testaamisella ja kokeiluilla interaktiivisen aineiston
tulevassa toimintaymparistdssa eli asiakkaan verkkosivuilla. Taméan hén kokee hyvin
helpottavana verrattuna siihen, etté itse alusta asti suunnittelisi ja rakentaisi visuaalisesti

myds koko tyon.
“Oma duuni helpottuu huomattavasti.”

Yhtené& haasteena tydprosessissa tyontekijalla tulee valilla vastaan tilanne, jossa
asiakasyrityksella on kilpailevan yrityksen alustalla ja tydkalulla tehty interaktiivinen
aineisto ja se olisi siirrettdva Giosgin alustalle ja tytkaluun, johon he ovat vaihtaneet.

Kilpailevan yrityksen tydkalulla tehdyt tekniikkapohjaiset visuaaliset ratkaisut eivét



valttamattd ole suoraan mahdollisia talla hetkella Giosgin tydkalulla. Esimerkkina tasta,

vaikka painike, joka ja& hiirella painettaessa visuaalisesti painetun nakoéiseen tilaan.

Tyo6prosessin alussa han teki ihan vain visuaalisen esimerkkiaineiston, ilman tarkkaa
siséaltoa, kayttaen yhta valmista pohjaa. Pohjasta I0ytyi tietyt interaktiivisen aineiston
toimivuuteen liittyvat elementit, kuten aloituspainike, josta saa aineiston pienennettya ja

aloitusviesti automaattisena ehdotuksena. Tama automaattinen aloitusviesti voi olla

vaikka "Hei, kuinka voin auttaa?” ja se ilmestyy puhekuplassa aloituspainikkeen viereen.

Automaattisen aloitusviestin tarkoitus on ohjata kayttajan huomio aloituspainikkeeseen.
Lahtdkohtana talléin on asiakasyrityksen etusivu ymparistona ja mika siella herattaisi
verkkosivulla vierailijan huomion ja mielenkiinnon. Pohdinnassa on mukana myds
kayttajaystavallisyys ja se, ettei interaktiivinen aineisto ole minkaan etusivulla olevan

elementin tai kayttajan vierailukokemuksen tiella.

Tyo6ssa tarkein tavoite on asiakkaan lopputavoite. Visuaaliselta puolelta mietittyna
tavoitteena on, miten saadaan tydsta hyvan nékdinen, mahdollisimman

kayttajaystavallinen loppukayttajalle niin, etté se "viehattdad” vekkosivuilla vierailevaa
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kavijaa. Han tuo myos esille, etté tutkitusti on hyvin paljon merkitysta kayttokokemukselle

silla, miten hyvin toteutettuja digitaaliset tuotteet visuaalisesti ovat. Paéosin haasteet ovat

juuri sitd, ettd saadun valmiin visuaalisen ilmeen ja layoutin tekninen toteutus saattaa olla

haastavaa itse tyokalulla. Tama korostuu paljon siind, etté interaktiot jaavat valmiina
kaytettavina pohjina asiakkaalle ja niiden kaytettavyys ei valttdmatta ole niin hyva kuin
voisi olla. Useissa tapauksissa interaktiivisesta aineistosta saa kylla toimivan tavalla tai

toisella, mutta ei valttamattd samalla teknisesti helppokayttdistéa pohjaa.

Haastateltavan jakaessa nayttbnsa ensimmaisen valitsemansa interaktiivisen aineiston
lapikaymiseksi ilmeni, ettei sen teossa pahemmin haasteita ollut (KUVA 3). Valmista
kayttajaystavallista pohjaa kaytettaessa tydprosessi oli helppo ja fontit ja varitkin sai

tybkalussa haettua suoraan asiakasyrityksen verkkosivuilta.
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KUVA 3: Asiakasyritykselle tehty nappibotti, jossa kaytetty valmista pohjaa.

Toisessa esimerkkina kaytetyssa interaktiivisessa aineistossa kyse oli niin sanotusta
"keskustelevasta” verkkosivulle osaksi sisaltda upotettavasta (inpage) botista, jossa on
kaytetty animointia esittdmaan keskustelevuutta ennen puhekuplia naytettavilla hyppivilla
pikkupalloilla (KUVA 4). Tassa haasteena nousi esiin animoinnin ajastus tytkalussa ja
botin asettelu osaksi verkkosivun sisaltéa, eli mihin kokoon botti olisi hyva tehda ja
millainen olla visuaalisesti, jotta se uppoaisi hyvin osaksi verkkosivukokonaisuutta.

Molemmat kohdat olivat ty6l&ité ja paljon ajatustydta vaativia.
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KUVA 4: Asiakasyritykselle tehty verkkosivulle upotettava (inpage) "keskusteleva”
nappibotti.

Tyo6prosessin kehittamisessa talta osin esikatselundkymassa verkkosivun vieritys ylos- tai
alaspain tietokoneen naytolla nousi esiin tarkeana. Toinen tarkeé esiin noussut asia oli se,
etta verkkosivulle upotettava botti nakyisi jo esikatselundkymassa upotettuna. Tama
mabhdollistaisi hyvin nopean todenmukaisen testaamisen sille, miten botti verkkosivulla

toimii ja mille se nayttaé osana liikkkuvaa kokonaisuutta.

Toimivana tyoprosessissa nousi esiin varien ja fonttien haku suoraan asiakasyrityksen
verkkosivuilta. Visuaalisissa tbissd, tassa tapauksessa interaktion teossa, kopioi ja liité -
toiminto on hyvin kaytetty hanella eli, jos on jo hyvan nakdinen ja toimiva elementti, se on

kateva vain kopioida ja liittda kaytettavaksi toisessakin interaktiivisessa aineistossa.

Uutena prosessiin olisi hyvé tuoda erilaisia ja hyvaksi havaittuja pohjia. Hyvaksi havaitut
ovat yleisimpiin kayttotapauksiin sopivia, esimerkiksi verkkosivulle upotettavat toteutukset
olisivat hyvid. Prosessista tAma tytntekija poistaisi sen, ettei kdytdssa oleva Giosgin
tydkalu aina toimi kaikilta ominaisuuksiltaan ja tdméa hankaloittaa tydta. Esimerkking tasta
on vaikka elementtien nimeamisen automatisointi, joka helpottaa interaktioiden kayton ja

tulosten raportointia. Ta&ma ominaisuus on, mutta toimii vain osittain.

Visuaalisten peruselementtien kaytdssa osana tyéprosessia ilmenee, ettd han ei kayta
tydkalun sisalla olevia visuaaliselta tyyliltddn ja toiminnoiltaan valmiita elementteja, kuten
painikkeet, missa on jo valmiiksi asetettuna painikkeen eri tasot (oletus, hiiri painikkeen
paalla ja painettu). Valmiit painikkeet siséltéavat niin monta kohtaa, mitka pitaisi muistaa

kadyda muuttamassa esimerkiksi eri variin, ettd virnemarginaali on hanelle liian suuri.
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Taman sijaan han mieluummin rakentaa itse ja kopioi sita tai kopioi valmiista pohjasta
painikkeen eli kayttda kopioi ja liitd -tyylid tydssaan. Jos on pakko, han kayttaa tydkalun
valmiita elementteja. Valmiiden elementtien kayttd on liian tydlasta. Hanet saisi
kayttamaan valmiita elementteja, jos ne olisivat asiakasyritysten brandien mukaisia ja nain

ollen suoraan kayttéon otettavia.
Haastattelu 3:

Haastateltava 3 tekee visuaalisia toita |&hinna jo tehtyja toita ja pohjia hyédyntéen.
Haasteena nousee esiin se, jos valmiit pohjat eivat riitakaan sellaisinaan. Aika usein
valmiit pohjat vaativat silti visuaalista jatkotyota asiakaspalvelijalta, esimerkiksi
personointia eri asiakasyritysten visuaalisen linjan mukaisiksi. Haasteena haastateltavalla
tdssa on se, ettei tied&, kuinka tdmén visuaalisen jatkotydn tekisi hyvin. Pohdinnassa
kaikissa visuaalisissa toissa on, kuinka ndma kuvat ja tekstit esitettaisiin visuaalisesti

parhaalla ja toimivalla tavalla.
"Tama ei nyt nayta niin hyvalta, mutta en itse keksi, miten saan siitd paremman.”

Tavoitteena hanella on visuaalisten tdiden teossa selkeys. Kuinka visuaalisin keinoin
sisalléssa voi korostaa paakohtia, varsinkin ohjeistusten teossa? Viestin sisallon muotoilu
saadaan visuaalisin keinoin helpommin ymmarrettavaksi ja nopeammin myds luettavaksi.
Interaktiivisten aineistojen osalta niiden “siisteys” eli visuaalinen ulkoasun selkeys ja

keveys nousee esille. Siséllon on my6s oltava nopeasti luettavissa ja hahtavissa.

Haaste visuaalisia tita tehdessa on, etta tyo nayttaa "hirvealle”, mutta itse ei oikein osaa

ihan suoraan sanoa, miten sen tekisi paremman nakdiseksi.

Tybprosessissa iso osa on kokeilemalla tekemista eli tydntekija kokeilee eri vaihtoehtoja,
mité tulee mieleen, muuttelee elementtien kokoja ja vareja seka tekstien kokoja. Jostain
viime aikojen haasteellisesta visuaalisesta ty0sta puhuttaessa, tdma tyontekija ei siita
huolimatta, etta yritti muistella, saanut sellaista mieleensa. Tassa vaiheessa nouseekin
esille, ettéd Giosgin tytkalussa on télla hetkelld aika paljon ja hyvid pohjia kaytéssa. Nama
pohjat ovat olleet kaytettavia ja hdn on myds mahdollisuuksien mukaan pyrkinyt

pysymaan pohjien visuaalisissa muotoiluissa eli noudattamaan niita.

Haastateltavan jakaessa nayttbnsa ensimmaisen valitsemansa interaktiivisen aineiston
lapikaymiseksi tulee esiin haastavimpana visuaalisten elementtien, kuvan, varin ja fonttien
kayttd seka kaikkien elementtien sommittelu keskenaéan toimivaksi kokonaisuudeksi
(KUVA 5). Todella paljon joutuu “jumppaamaan” elementtien kokoja suuntaan ja toiseen

seka elementtien valista tilankayttoa, valistyksia. Elementtien koko suhteessa toisiinsa on
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haastavaa. Tydprosessin alussa asiakaspalvelun tydntekija tekee muutaman visuaalisen

esimerkin, joista osassa kayttda valmista pohjaa ja ne ovat helppoja tehda.
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KUVA 5: Asiakasyritykselle tehty pop-up-tyylinen interaktiivinen aineisto, jossa kaytetty

valmista pohjaa.

Tybprosessissa on toimivaa ja hyvaa se, etta erilaisia pohjia on tytkalussa paljon. Niita
selaamalla nakee itsekin, miten teksteja ja kuvia ja muita elementteja on kaytetty ja
sommiteltu. Koot eritasoisten tekstien valilla ovat ndkyvia kontrastin luomiseksi ja kaikkea
ei ole ahdettu liian tiiviisti yhteen. Pohjien variaation ja maaran kautta visuaalisen
viestinnan linjat toimivuuden suhteen selkeytyvat tyontekijalle ja han oppii ndkemaan
niiden kautta toimivia tapoja tehda visuaalisia tditéd. Pohjista voi katsoa esimerkkia, kuinka

visuaalista suunnittelua on tehty. Alitajuisesti alkaa sisaistamaan naita asioita.

Uutena tyoprosessiin han toisi jonkinlaista ohjeistusta visuaalisen suunnittelun teosta.
Perusasioita sisaltava tarkistuslista-tyylinen toteutus olisi hyva. Jakokanavana parhaiten
voisi toimia Giosgin Help Center, koska sita asiakaspalvelun tyontekijat itsekin kayttavat
tyossaan koko ajan. Ohjeistus voisi nain ollen olla my6s asiakasyrityksille helposti
jaettavassa muodossa, jolla heitakin tuettaisiin ndissd samoissa haasteissa. Tama toimisi
siis hyvana tukena asiakaspalvelun tyontekijoille heidan auttaessaan asiakasyrityksia
visuaalisten tdiden teossa. Lisayksena voisi tuoda myds ikoneiden osalta kuvapankin
jonnekin, josta loytyisi yleiseen kayttéon geneerisia ikoneita kuten muun muassa

puhekupla tai takaisinpainike.

Visuaalisten peruselementtien kaytdssa toimivaa on erilaiset pohjat. Giosgin tyokalussa

toimii erilaiset interaktiivisten aineistojen pohjat ja tydkalun ulkopuolella esityspohjat eri
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kayttdtarkoituksiin. Mitadn poistettavaa tydprosessista naihin liittyen ei oikein nouse
mieleen. Eniten tulee poistettavia asioita mieleen itse tytkalusta. Suurin kipukohta
visuaalisiin elementteihin liittyen on monien elementtien muokkaaminen, jos jokin
visuaalisessa tyylissa muuttuu. Tydkalussa ei ole sellaista alykkyytta, ettd jos yhden
elementin muokkaa, kaikki vastaavat elementit muuttuvat samalla. Elementtien asettelu
nopeasti linjaan keskenaan on hyvin vaikeaa. Kaiken kaikkiaan tydskentely on elementti
kerrallaan tehtavaa ja aikaa vievaa seka toistoa vaativaa. Eli kaikki tyokalun kaytdn aikana
I0ytyneet parhaat toimintatavat olisi hyva ehka koota ja laittaa jonnekin sopivaan

jakokanavaan kaikkien ty6ta helpottamaan mygs.

4.2.3 Isoimmat haasteet visuaalisessa suunnittelussa

Asiakasyrityksen visuaalisten ilmeiden ymmartaminen ja kayttoonotto

Kaikissa haastatteluissa nousi esiin pohdinta siitd, kuinka saisi tehtyé asiakasyrityksille
tehtavista toista yrityksen visuaalisen tyylin mukaisen. Tama ensimmainen esiin noussut
haaste pitaa sisallaan sen, ettei missaan vaiheessa visuaalisen tydn tekopolkua
asiakasyrityksen visuaalista ohjeistoa jaeta asiakaspalvelun tytntekijélle tai han ei sita

pyyda. Nain ollen asiakasyrityksen visuaalisen ilmeen ymmarrys ei edes paase alkuun.

Haastatteluiden perusteella ainoana tapana jotenkin ymmartaad asiakasyrityksen
visuaalista ilmetté oli yrityksen verkkosivujen visuaalisuuden kautta. Pelkka verkkosivujen
tutkiminen ei kuitenkaan kerro visuaalisen ilmeen rakentamisesta yhta selkeasti ja
tarkasti, kuin varsinainen ohjeisto. Talla tapaa tehtyna ei siis valttamatta saada
asiakasyrityksen visuaalista ilmettd kunnolla, jos ollenkaan, kayttoén visuaalisiin

aineistoihin.
Visuaalisen kokonaisuuden ymmartaminen

Toisena haasteena haastatteluissa nousi esiin visuaalisen kokonaisuuden ymmartaminen.
Visuaalisen kokonaisuuden ymmartamiseen kuuluu ymmartaa eri asiakasyritysten
verkkosivujen visuaalisessa ilmeessa kaytettyja ratkaisuja, jotta samanlaisia voisi tehda
myads sivuille tilattuun interaktioon. Nama ratkaisut koostuvat visuaalisista
peruselementeisté eli ymmartaakseen kokonaisuutta olisi ensin ymmarrettava, mitd ndma
elementit ovat ja kuinka asiakasyrityksen ilmeessa niita kaytetdan. Vaikka tydkaluun voi
hakea fontit ja varit suoraan asiakkaan verkkosivulta, niin niiden kaytdssa kaivataan

kuitenkin ohjeistusta.

Haasteellisena koettiin myds interaktiivisen aineiston sijoittaminen verkkosivulle, jonka

visuaalista ilmetta ei hahmota. Millainen interaktiivisen aineiston olisi hyva visuaalisesti
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olla seka sopiakseen ymparistdonsa etta toimiakseen siella kayttajien huomion

kiinnittamiseksi?
Kokeilu eli ”’jumppa” visuaalisessa suunnittelussa

Kolmantena haasteena haastatteluissa nousi esiin se, ettd ainoa tapa tehda visuaalista
suunnittelua on kokeilla eri vaihtoehtoja ja yrittaa n&hda, mika niista voisi toimia
visuaalisesti. Iso osa tatékin haastetta on visuaalisten peruselementtien kaytto.
Onnistuakseen toimivan visuaalisen kokonaisuuden teossa asiakaspalvelun tydntekija
kokeilee interaktiota tehdessaan todella montaa erilaista vaihtoehtoa ja lahestymistapaa.
Kokeilulla tarkoitan tassa siis eri visuaalisten elementtien muotojen, kokojen, keskinaisten
suhteiden, sommittelun ja varien kokeiluja. Ik&vin osa tdssé haasteessa on se, etta kaiken
kokeilun jalkeenk&&n asiakaspalvelun tyontekija ei ole varma tekemistaan visuaalisista

ratkaisuista. Han ei tieda, ovatko ne hyvan nékoisia ja toimivia.
4.2.4 Virtuaalinen ideointitydpaja asiakaspalvelun tydntekijoiden kanssa

Ideointitydpajan muoto ja ajallinen suunnittelu

Paatin pitaa tydpajan virtuaalisena paaosin vallitsevan koronatilanteen vuoksi.
Virtuaaliseen tyopajaan osallistuminen oli jokaiselle helppoa sijainnista huolimatta. Ei
myo6skaan tarvittu varsinaista fyysista tilaa tyopajalle. Fyysinen tila olisi vaatinut omat
aikaa vievat jarjestelynsa ja tama aika vapautui nyt osallistujien keraamiseen ja tyopajan

sisallon suunnitteluun.

Pyrin kerdamaan mahdollisimman heterogeenisen osallistujaryhman, silla se lisda
todennakdisyytta laaja-alaiseen ideointiin. Alustavia kyselyita tehtyéani en kuitenkaan
saanut osallistujia innostumaan muilta osastoilta juuri tahan tyopajaan. Osallistujat olivat
myos kaikki aiheen asiantuntijoita. Asiantuntijoilta aihealueen ulkopuolelta olisi voinut
saada uusia ajatuksia ideointiin, joka olisi haastanut aiheen asiantuntijoita aivan uusien

nakokulmien havaitsemiseen.

Lahetin ensin alustavan tydpajakutsun yhteisen yritysviestintaan tarkoitetun Slack-alustan
kautta (LIITE 1). Talla alustalla on asiakaspalvelun tydntekijéiden oma ryhma, johon
viestin laitoin. Kerroin alustavassa kutsussa opinnaytety6ni aiheesta lyhyesti ja tydpajan
tarkoituksen. Kerroin mygds sen, etta tydpaja toteutettaisiin virtuaalisesti. Lisdsin mukaan
my6s alustavan ajankohdan, jolloin ty6paja pidettaisiin seka arvioidun keston. Nama tiedot
olivat mielestani tarkeita, jotta asiakaspalvelun tydntekijat pystyisivat mahdollisimman

helposti ja hopeasti tekemaan paatoksen osallistumisestaan.
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Sain vastauksia aika nopeasti ja kiinnostusta olisi useammallakin osallistua, mutta
kiireisten aikataulujen vuoksi moni ei niin pystynyt tekemaan. Hyva ryhman koko on
yleensa 3-8 henkil6a ja juuri tuo kolme henkil6a tdhan pieneen ideointitytpajaan
osallistui. Kaikki osallistujat olivat olleet mukana mygs toteuttamissani haastatteluissa.
Naille kolmelle osallistujalle tein Slack-alustalle oman ryhmén tydpajan osallistujille, jossa
suunnittelin tyépajan lopullisen ajankohdan yhdessa asiakaspalvelun tydntekijdiden
kanssa. Kun lopullinen ajankohta oli paatetty, varasin jokaisen kalenterista ajan.
Ryhmassa oli myds mahdollisuus kysya ja keskustella vapaasti aina, kun jotain tydpajaan
liittyvaa tuli mieleen. Nain kaikille oli jo mahdollisimman selkeda ennen tydpajan alkua,

mit& ja miksi oltiin tekemassa.
Ideointitydpajan sisalléon suunnittelu

Suunnittelin ideointitydpajan haastatteluissa nousseiden isoimpien haasteiden pohjalta.
Nama haasteet olivat mukana aiheen esittelyssa ja omina osioinaan kayttamallamme
virtuaalisella tydskentelyalustalla. Digitaalisia interaktiivisia aineistoja tehdessa haasteina
nousi esiin eri asiakasyritysten visuaalisten ilmeiden ymmartaminen ja kayttéonotto,
visuaalisen kokonaisuuden ymmartadminen ja kokeilu eli jumppa” visuaalisia aineistoja

tehdessa.

Tassé vaiheessa aloin rakentamaan tyopajalle virtuaalista tilaa (KUVA 6). Virtuaalisen
tyoskentelyn alustaksi p&étin ottaa kayttdon jo itselleni tutun Miron. Kun tydtila oli valmis,
[&hetin liittymislinkin tydpajan osallistujille luomaani Slack-ryhm&an. Tein tAman muutama
paiva ennen tydpajan ajankohtaa, jotta heilla olisi aikaa sopeutua ajatukseen
tydpajatydskentelyn muodosta ja saisimme tydpajan teknisen puolen toimimaan ennen

tydpajan aloitusta.
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KUVA 6: TyOpajan virtuaalinen tila. Kuvakaappaus tydpajassa kaytetysta virtuaalisesta

tyoskentelyalusta Mirosta.

Suunnitteluvaiheessa on oleellista myos maaritella selkeasti kysymys, johon
ideointitybpajassa lahdetdan hakemaan vastausta. Ideointitydpajan kysymyksena oli
sama kuin kehittamistehtavan tutkimuskysymyksenéa "Milla tyokaluilla tai -tavoilla
helpotamme visuaalisten aineistojen tuottamista?” ja tahan ideointitydpajassa haettiin
vastausta. Hyva kysymys on avoin, konkreettinen ja rajattu. Konkreettisempaan
kysymykseen voi l6ytya helpommin toteutettavampi ratkaisuehdotus. Laajempi kysymys
puolestaan voi helpottaa ideointia. Haasteeksi jalkimmaisessa voi kuitenkin nousta

tarpeeksi konkreettisten jatkokehitysehdotusten I6ytaminen.
Ideointitydpajan aloitus

Ty6pajan osallistujat olivat seka toisilleen ettd minulle jo ennestaan tuttuja, joten
aloituksesta voitiin poistaa tavallisesti tArked tutustumisosio. Tutustumisosiolla luodaan
turvallisempi ymparisto, jossa kaikki osallistujat uskaltavat ideoida yhdessé ja puhua
vapaasti. Aivan ideointitydpajan alkuun esittelin kaytettdvan menetelman ja kertasin sen
perusperiaatteet. Kaytettavan menetelman esittelin, koska kaikki ideointitytpajan

osallistujat eivat olleet aiemmin olleet mukana aivoriihessa.
Aiheen esittely ja maarittely

Seuraavaksi oli vuorossa aiheen esittely ja méaarittely. Esittelin aiheen muutaman minuutin
mittaisesti. Aiheen voisi my6s esitella laajamittaisemmin muutamaa paivaa aikaisemmin

toimitetulla materiaalipaketilla. Ideointipajan ollessa selkeasti rajattu ja pieni, koin
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tiivimman esittelyn sopivammaksi. En mydskaan halunnut liikkaa maaritella osallistujille,
millaisia ideoita ja ratkaisuja ollaan hakemassa. Aiheen liian tarkka esittely ja
tehtéavananto voi olla myds ideointia hankaloittava tekija. Tiedossa olevien reunaehtojen
avaaminen voi sddstaa ylimaaraiselta tyoltd, mutta toisaalta se voi myds suppeuttaa
uusien ratkaisujen loytamista. Kavimme osallistujien kanssa lapi koostamani yhteenvedon
haastatteluista ja niissa esiin housseet haasteet ja tydnteon tarpeet. Esittelin myos
haastatteluvastausten perusteella visualisoimani tyontekijoiden visuaalisen suunnittelun
tyopolun, jota olisi tarkoitus kayttaa ideointivaiheen tukena (KUVA 7). Tamén kautta olisi
helpompi nahda kohdat, joissa osallistujilla tulee haasteita vastaan ja sijoittaa ne oikeille

paikoilleen. Mahdollisten juuri siina kohtaa polkua auttavien ratkaisujen ideointi voisi myos

helpottua.
Visuaalisen Visuaalisen Visuaalisen
esimerkin teko esimerkin teko tyon
asiakkaalle asiakkaalle jatkokehitys

01 03 05

Aloituspalaveri Tyon lapikaynti Tulosten
asiakkaan asiakkaan seuranta seka
kanssa kanssa raportointi

KUVA 7: Asiakaspalvelun tydntekijan visuaalisen suunnittelun tyépolku
Ideointi

Ideointivaiheen aluksi osallistujat kavivat lapi yhdessa keskustellen visuaalisten
aineistojen suunnitteluun liittyvid vaiheita haasteineen. Haastatteluissa esiin nousseet
isoimmat haasteet toin tydpajaan visuaalisina esimerkkeind (KUVA 8). Kun aiemmin
haastatteluissa kdvimme jokaisen osallistujan kanssa lapi yhta haasteellista visuaalista
tyota, otin kuvakaappaukset niista toista, joissa jokin ndista haasteista oli tullut vastaan.
Liitin nama kuvakaappaukset visuaalisina esimerkkeina haasteista tydpajan alustukseen

seké otin mukaan tyopajatydskentelyyn.
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KUVA 8: Visuaaliset esimerkit haasteellisista tdista. Kuvakaappaus tyOpajassa kaytetysta

virtuaalisesta tydskentelyalusta Mirosta.

Perehdyimme ensin haasteisiin ja tarpeisiin, joita tyontekijat kokevat seka
havainnollistimme sen osaksi visualisoitua tyontekijan visuaalisen suunnittelun tyépolkua.
Visuaalisille esimerkeille oli annettu jokaiselle oma numero (1-3) ja tydpajan osallistujat
saivat asetella numerot visualisoidun ty6polun niihin kohtiin, missa he juuri naita haasteita
kohtasivat. Nain hahmotettiin yhdessa kolmen suurimman esiin nousseen haasteen

ilmenemiskohdat visuaalisen tyon teon eri vaiheissa (KUVA 9).

Visuaalisen Visuaalisen Visuaalisen
esimerkin teko esimerkin teko tyon
asiakkaalle asiakkaalle jatkokehitys

- B

Aloituspalaveri Tyon lapikaynti Tulosten
asiakkaan asiakkaan seuranta seka
kanssa kanssa raportointi

KUVA 9: Haastatteluiden perusteella visualisoitu tydntekijoiden tydpolku, johon on
tyopajassa aseteltu haasteiden numeroita. Kuvakaappaus tyopajassa kaytetysta

virtuaalisesta tyoskentelyalusta Mirosta.
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Seuraavaksi aloitettiin ideointi, jossa pyrittiin I8ytamaan vastaus ideointikysymykseen:
Milla tydkaluilla tai -tavoilla helpotamme visuaalisten aineistojen tuottamista? Ideointi
toteutettiin Aivoriihi-menetelmalla. Aivoriihi (brainstorming) on yksi niin sanotun luovan
ongelmanratkaisun standardimenetelmista, jolla tuotetaan ideoita ryhmassa (Ojasalo ym.
2018, 162). Tama menetelma valikoitui tAhan tapaustutkimukseen siksi, etté se soveltuu
uusien lahestymistapojen ideoimiseen tai ratkaisun ldytamiseen johonkin ongelmaan.
Halmeen (2018) mukaan aivoriihimenetelman tarkoituksena on tuottaa suuri maara luovia

ideoita. Aivoriihitydskentelyn ideointimenettelyn nelja perusperiaatetta ovat:

1. Maara tuottaa laatua. Eli mitéd suurempi maara ideoita, sen todennakdisempaa on,

ettd niiden joukossa on uniikkeja kayttokelpoisia ideoita.

2. ldeointi ja arviointi erotetaan toisistaan. Talldin sanat "ei” ja "mutta” poistetaan
kaytdsta kokonaan ja ideoita ei arvostella. lImapiirin on térkea olla avoin,

hyvaksyva ja kannustava.

3. Poikkeavien ja villien ideoiden tuottamiseen rohkaistaan. Poikkeavat ja villit ideat
auttavat synnyttamaan lisaa hyvia ideoita ja vapauttavat tunnelmaa. Tall6in

paastaan pois vanhoista perinteisista ratkaisuista.

4. Hy6dynna muiden keksimia ideoita. Muiden ideoita on toivottavaa jatkokehittaa ja

luoda niiden pohjalta uusia ideoita.

Aivoriihitydskentelyssa ryhman koolla on merkitystd. Tottumattomat ideoijat eivat aluksi
I6yda pienessa ryhmassé lennokkaita ideoita. Toisaalta suuressa ryhmassa on
helpompaa jattaytya ulkopuoliseksi tarkkailijaksi, jolloin toimintaan sitoutuminen vahenee.
Suuren ryhman kayttamisté puoltaa se, ettd mahdollisesti kaikki ratkaisuun liittyvat
henkil6t voidaan ottaa mukaan tekemiseen. Ihmiset my6és sitoutuvat ratkaisuun

helpommin, jos ovat olleet mukana tekeméassa sita. (Ojasalo ym. 2018, 162.)

Tassa osuudessa omat ideat kirjoitettiin Post-it lapuille ja aseteltiin visualisoidulle
tydpolulle kohtaan, jossa kyseinen idea osallistujan mielesté voisi toimia parhaiten. Nain
saatiin ideapajan paatteeksi aikaiseksi kuva, jossa oli visuaalisen suunnittelun tydpolulle
aseteltuna numeroina haastatteluissa esiin nousseet haasteet. Numerot oli aseteltu
tyopolulla kohtiin, joissa ne osallistujien mielesté eniten tulivat vastaan. Haastekohdissa
oli my6s Post-it -lapuilla ideoinnin kautta syntyneet kehittdmisideat. (KUVA 10).
Ideoidessa kannustin osallistujia kdymaan lapi samalla myos toisten ideoita ja
kehittdmaan niita eteenpdin. Toisten ideoiden paélle rakentaminen on yksi
aivoriihimenetelmassa tyypillisesti toivottu tapa ideoida. Nain ideoiden tuotetaan

mahdollisimman laadukkaita ideoita.
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KUVA 10: Tyopajalaisten ideat Post-it -lapuilla visualisoidulle tydpolulle aseteltuina.

Kuvakaappaus ty6pajassa kaytetysta virtuaalisesta tydskentelyalusta Mirosta.
Parhaiden ideoiden valinta

Ideointivaiheen jalkeen oli vuorossa parhaiden ideoiden valinta, jossa osallistujat saivat
lukea lapi ja arvioida kriittisesti tytpolulle asetellut ideat. Parhaat ideat paasisivat
jatkokehitykseen. Pyysin osallistujia merkitsemaan tahdella parhaat ideat tyopolulla
(KUVA 11). Jokainen sai viisi tahted kaytettdvakseen. Nama téahdet olin myos tehnyt jo
valmiiksi jokaiselle Mirossa ja niité oli helppo vain ottaa kayttéon seka siirtda
visualisoidulle tydpolulle alustalla. Eniten tahti&, 3 kpl jokainen, sai kolme ideaa. Nama

ideat otettiin jatkokehityslistalle.
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KUVA 11: TyOpajalaisten ideat Post-it -lapuilla visualisoituun tydpolkuun aseteltuina.

Kuvakaappaus tyopajassa kaytetysta virtuaalisesta tydskentelyalusta Mirosta.

Taman jalkeen eniten téhtia saaneet ideat listattiin ja sovittiin niiden jatkokehittdmisesta.
Tama hyvin kevyt ja tiivis tydpaja paatettiin siihen, ettd jatkokehitykseen valitut ideat
koottiin kaikille tydpajalaisille jaettavaksi listaksi ja jatketaan yhdessa niiden kehittamista
eteenpain (KUVA 12).

Ohjeita visuaaliseen suunnitteluun: sommittelu,
visuaalisten elementtien kaytto (fontit, varit, kuvat,
painikkeet). Kuinka teet seka visuaalisesti etta
kaytollisesti toimivan interaktion.

Ohjeiden muoto ja julkaisu niin, etta myos
asiakasyrityksille tuodaan silla arvoa. (esim. Giosgin oma
Help Center ja artikkelimuoto).

Enemman erilaisia vaihtoehtoja tydkalussa oleviin
interaktio-pohjiin tietyissa kategorioissa (esim. button
bot)

Kuvake-pankki

KUVA 12: Kuvakaappaus tyopajassa kaytetystd Google Slides -esityspohjasta, jolle on

kirjattu ylos jatkoon paasseet ideat.
Ideointity6pajan lopetus ja jatkosuunnitelmat

Ty6pajan lopussa kerroin osallistujille kokoavani tydpajassa syntyneestéd aineistosta,
omista huomioistani ja muistiinpanoistani yhteenvedon seka paatelméat opinnaytetydhdni.
Taman liséksi lupasin kirjata yl6s ideoiden vaatimat mahdolliset jatkotoimenpiteet ja
tyotehtavat. Taman materiaalin jakaminen sovittiin yhteisen yritysviestintédén tarkoitetun
Slack-alustan kautta. Lopuksi kiitin osallistujia heidéan panoksestaan.
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5 TULOKSET

Giosgin asiakaspalvelun tyontekijoiden ideointitydpajassa yhdessa ldydetyt ja
jatkokehitykseen valitut kolme ratkaisumallia ovat opinnaytetyoni lopulliset tulokset. Nama
kolme ratkaisumallia olivat: Visuaalisen suunnittelun ohjeistus, tytkalussa olevien
interaktiivisten aineistopohjien tarjonnan lisdédminen ja kuvakepankki. Taman liséksi
kirjasin ylos mahdolliset jatkotoimenpiteet ja niiden sisdllaén pitdAmaét tyotehtavat (KUVA
13).

Ohje-artikkeleiden sisallon ) .
01 ja tarvittavan tukevan 05 Interaktio-pohjien
kuvallisen materiaalin tekeminen

suunnittelu

Kuvake-pankki

02 Ohje-artikkeleiden 06 -vaihtoehtojen
kirjoittaminen benchmarkkaus ja sopivan
ratkaisun valinta

Ohje-artikkeleissa Kuvake-pankin sisallén

03 taLwttawen kuvien 07 suunnittelu ja kuvakkeiden
tekeminen listaus
Tarvittavien

04 interaktio-pohjien listaus ja 08 Kuvakkeiden suunnittelu ja
suunnittelu (sisalto ja tekeminen

visuaalisuus)

KUVA 13: Kuvakaappaus tydpajassa kaytetystd Google Slides -esityspohjasta, jolle

kirjasin ylos ideoiden vaatimat mahdolliset jatkotoimenpiteet ja tyGtehtavat.
5.1 Visuaalisen suunnittelun ohjeistus

Tarkeimpana, ja ensimmaisend, jatkokehitettavana ratkaisumallina nostan esiin
visuaalisen suunnittelun ohjeet. Tahan liittyy sommittelu, visuaalisten elementtien kaytto
(fontit, varit, kuvat, painikkeet). Ohjeita kaivattiin padosin seké visuaalisesti etta
kaytollisesti toimivan interaktiivisen aineiston tekemiseen. Visuaalisen suunnittelun
periaatteet, joita ovat yksinkertaisuus, johdonmukaisuus, hierarkia seka harmonia, ovat
selkeita visuaalisen suunnittelun ammattilaiselle. Asiakaspalvelun tyontekijat kokivat nama
periaatteet kuitenkin haasteellisiksi tehdessaan visuaalista suunnittelua vaativia
asiakastditd. Interaktiivisten aineistojen visuaalisten elementtien kaytdssa juuri ndma
visuaalisen suunnittelun periaatteet seka niiden kaytto oli haasteellista hahmottaa.
Konkreettisena tukiratkaisuna tahan koettiin tarpeelliseksi avata visuaalisen suunnittelun
periaatteet ja ohjeistaa se, miten ne interaktiivisten viestien teossa otetaan huomioon.
Tama esimerkiksi ndkyisi interaktiivisen aineiston varimaailman visuaalisessa

suunnittelussa niin, ettd se on harmoninen. My6s visuaalisen suunnittelun tydkalujen
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avaaminen ja kayton ohjeistus koettiin asiakaspalvelun tyontekijdiden visuaalisten tdiden

tekemista tukevana ratkaisuna.

Visuaalisen suunnittelun ohjeiden muoto ja julkaisu nousivat esiin tarkeina seikkoina.
Ohjeiden olisi hyva olla yksinkertaisia ja selkeitd seka ne voitaisiin tehda jaettavaan
muotoon niin, etta tuotaisiin samalla arvoa myds asiakasyrityksille. Pohjana ohijeille
kaytetaan tdman kehittamistyén osioita, joissa on avattu visuaalisen suunnittelun
perusperiaatteita ja tydkaluja. Tytpajassa Giosgin Help Center koettiin parhaaksi

julkaisukanavaksi ja ohjeiden lopullinen muoto artikkelina toimivaksi.

Tahan ratkaisumalliin sisaltyy myos esiin tullut tarve asiakasyritysten ilmeiden visuaalisille
ohjeistuksille. Asiakasyrityksen ilmeen visuaalisten linjausten selvittaminen tydprosessissa
jo ennen vaihetta, missé tehdddn ensimmainen esimerkki-interaktio, nousi esiin jo
haastatteluissa. Asiakasyrityksen visuaalisen ohjeistuksen tarkeyden voisi tuoda esille
Help Centerissa olevissa ohjeartikkeleissa visuaalisen suunnittelun aloitusvaiheessa ja

nain tukea myos ohjeistuksen mukaan tuomista visuaalisen suunnittelun tydprosessissa.
5.2 Tyokalussa olevien interaktiivisten aineistopohjien tarjonnan lisaéaminen

Jo haastatteluissa tunnistettiin tarve sille, etta tyokalussa olisi kaytettavissa enemman
erilaisia interaktiivisia aineistopohjia. Interaktiivisen aineiston suunnittelun tyéprosessin
alussa isompi valikoima erilaisia esimerkkipohjia helpottaa asiakaspalvelijan ty6ta. Talla
hetkell& Giosgin tydkalussa on hyvin esimerkkipohjia, mutta ne ovat joidenkin
asiakaspalvelun tyontekijoiden mielesta aika samantyylisia ja he kaipaavat enemman
erilaisia interaktiivisia ratkaisuja. Jos pohja ei asiakaspalvelun tyontekijan mielesté sovi
asiakkaan sivuille, vain vareja, muotoja ja fontteja vaihtamalla, niin hanen mielestaan se ei
ole kaytettava siina tapauksessa. Naissa tapauksissa asiakaspalvelun tydntekijan olisi
jotenkin osattava itse suunnitella aineisto uusiksi ja haasteeksi nousee se, etta kuinka sita
muokkaisi ja mihin suuntaan. Konkreettisena tukiratkaisuna tarvitaan siis laajempi
toisistaan eroava kokoelma aineistopohjia koottuna ty6kalun sisaiseen pohjakirjastoon.
Uudet aineistopohjat olisi toteutettu visuaalisen suunnittelun periaatteiden mukaisesti ja
toimisivat hyvin konkreettisena tukena asiakaspalvelijoiden visuaalisten aineistojen
teossa. Aineistopohjissa olisi jo valmiina oikeanlainen sommittelu ja visuaalisten

elementtien kayttd, jota voi monistaa ja kayttéaa esimerkkina muissa toissa.

Aineistopohjista, jotka on rakennettu toisistaan poikkeavina ratkaisuina, voisi helpommin
|bytaa asiakasyritysten erilaisiin tarpeisiin sopivan pohjan, jonka vain vareja, muotoja ja
fontteja vaihtamalla muuttaa asiakasyrityksen visuaalisen tyylin mukaiseksi. Téllaisista

pohjavaihtoehdoista olisi mahdollista saada my0s inspiraatiota enemman tdmankaltaiseen
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suunnittelutydhon. Aika usein valmiit pohjat joka tapauksessa vaativat jonkin verran
visuaalista jatkotyota asiakaspalvelijalta, joka on useimmiten personointia eri
asiakasyritysten visuaalisen linjan mukaiseksi. Peruselementit on muokattava aina
tapauskohtaisesti asiakasyrityksen ilmeen mukaisiksi ja nain ollen ne eivat ole suoraan
kayttoon otettavia ilman visuaalista jatkotydta. Tahan jatkoratkaisuksi voisi toimia jo
edellisessa, visuaalista ohjeistusta kasittelevassa, osiossa mainittu artikkelimuotoinen

ohjeistus Giosgin Help Centerissa.
5.3 Kuvakepankki

Kuvakepankille on ollut tarve jo pidemman aikaa. Tehdessaan visuaalista suunnittelua
asiakaspalvelijat huomaavat tarvitsevansa erilaisia kuvakkeita eli ikoneja usein. Varsinkin
interaktiivisten aineistojen teossa niita tarvitaan kayttajan ohjattuun liikkkumiseen aineiston
sisalla, kuten eteenpdin- ja taaksepéain -painikkeissa tarvittavat ikonit. Yhteinen
kuvakepankki helpottaisi asiakaspalvelun tydntekijdiden visuaalisten téiden tekoa niin,
ettei heidan tarvitse miettia ja kysella kuvakkeita mistdan joka kerta erikseen.
Kuvakepankki olisi télla hetkella katevin rakentaa Giosgilla kaytdssa olevaan
pilvipalveluun (Google Drive) omaksi kansiokseen. Nain kuvakepankki olisi helposti
kaikkien yrityksen tydntekijoiden kaytdssa. Kansio sisaltaisi visuaalisesti geneerisia
ikoneita, yhdessa maariteltyihin kayttotarkoituksiin. Ikoneiden olisi hyva olla visuaalisesti

geneerisia sopiakseen hyvin yhteen erilaisten visuaalisten ilmeiden kanssa.

Ikonit olisi toteutettu visuaalisen suunnittelun periaatteiden mukaisesti ja toimisivat
osaltaan konkreettisena tukena asiakaspalvelijoiden visuaalisten aineistojen teossa.
Ikoneissa olisi jo valmiina oikeanlainen yhtenainen kuvakieli ja varimaailma sek& niité voi

kopioida ja kayttaa kaikissa tehtavissa interaktioissa tarpeen mukaan.



39

6 LOPPUPOHDINTA

Lahestyin aihetta tapaustutkimuksen kautta, tdméa on yhden tietyn yrityksen tarina, ja se
onkin vain avaus itse aiheeseen. Aihe on todella laaja ja moninainen, ja mielestani
mahdoton ratkaista yleisella tasolla muutoin kuin ehka I6ytamalla jonkinlainen yhteinen
tapa, jolla aina yksittaisen yrityksen aiheeseen liittyviin haasteisiin lahdetadn etsimaan
ratkaisuja. Talle kyseessa olevalle haasteelle (onnistuneen visuaalisen viestinnén ja
suunnittelun toteutus yrityksessa, oli tekija kuka tahansa) ei ole siis olemassa vain yhta
oikeaa ja yhteisté ratkaisua, koska tekij6itd on niin monenlaisia. N&in ollen tekijoiden
haasteet ovat my0s erilaisia ja myds mahdolliset ratkaisut vaihtelevat. Visuaalisten
ratkaisujen muotoja on myds monenlaisia ja niihin eivat sovi yhdenlaiset ratkaisut.
Suositeltavaa olisikin, ettéd tahan kyseiseen haasteeseen pureuduttaisiin aina
yrityskohtaisesti etsien ratkaisumalleja juuri oman yrityksen tyontekijdéiden haasteisiin ja

tarpeisiin.

Tulosten ja jatkokehityksen suunnitelman osalta olen melko tyytyvainen lopputulemaan,
koska se mielestani vastaa hyvin tdman yrityksen tyontekijoiden tamanhetkisiin tarpeisiin
heidan tehdessaan visuaalista suunnittelua. Mahdollisesti toteutettavat ratkaisut ovat
myo6s suhteellisen kevyita ja nain ollen helppo tehda ja testata kaytanndssé, tuovatko ne
helpotusta visuaalisten tdiden tekemiseen ja mitd muita mahdollisia tuloksia tuottavat. Tyo
on onnistunut my6s siind mielessa, etta se on toteutettu itse tydntekijdita kuunnellen ja
annettu eri vaiheiden, kuten ideointitydpajan sisaltéineen, rakentua sen mukaan, mita
edellisessa tyon tutkimusvaiheessa on tullut heidan kanssaan esille. Tamén
kehittdmistydn osuus visuaalisen suunnittelun perusperiaatteista ja tyokaluista on jo
itsessaan kehittamistyon haasteisiin vastaava konkreettinen tukiratkaisu. Erityisesti
visuaalisen suunnittelun tyokaluista kertova osa tata tyéta voidaan jo suoraan muotoilla
esimerkiksi ohjeartikkeleiksi yrityksen Help Center -sivuille. Harmikseni en ehtinyt
visuaalisen suunnittelun perusperiaatteista ja tydkaluista kertoviin osioihin lisdamaan niita
havainnollistavia kuvallisia esimerkkeja. Nama suunnitellaan ja lisataan viela
taydennyksena tuleviin ohjeartikkeleihin. Nain toivottavasti onnistutaan vielakin paremmin

lisddmaan ymmarrysta onnistuneen visuaalisen suunnittelun teosta.

Oma prosessini tata kehittamistyota tehdessa oli hyvin vaiherikas ja edestakaista liiketta
tekeva. Huomasin paikoitellen palaavani taaksepain tydssani tarkastelemaan mita olen
tekemassa ja mille kohderyhmaélle. Hyvana esimerkkinad tasta on se, ettd alussa tyoni
sisélsi visuaalisen suunnittelun periaatteita enemmaén kuin kolme. Olin ensin esittanyt
periaatteita tydssani koko visuaalisen suunnittelun alalta. Mutta tyétani lapi kdydessani

huomasin, etta kolme perusperiaatetta pitaa tyon selkedmpéna ja ymmarrettadvana sen
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kohderyhmalle. Nama tytssani esitetyt kolme visuaalisen suunnittelun periaatetta ovat
myds keskeiset kayttéliittymasuunnittelussa kaytetyt periaatteet, joten ne tukevat tassa

tyossa keskidssa olevien interaktiivisten aineistojen tekoa hyvin.

Olen myos iloinen, etta ideointitydpaja tuntui osallistujista innostavalta ja virtuaalinen
toteutus mielenkiintoiselta. Taméa luo mahdollisuuden tulevaisuudessa jatkaa luovien
ongelmanratkaisumenetelmien, kuten ideointitydpajojen, kayttdd kehitystyén vélineena.
KehittamistyOni ideointityOpajassa ideoita ei syntynyt aivan valtavaa maaraa, mutta siita
huolimatta tulokset olivat tyydyttavia. Seka haastatteluihin etté ideointitydpajaan osallistui
kolme henkilda eli pienin suositeltu maara ja se huomioon ottaen ideoiden maara ja laatu
on hyvin tyydyttava. ldeoidut ratkaisumallit pohjaavat asiakaspalvelun tydntekijoiden
kokemuksiin visuaalisten téiden teosta ja ovat todella konkreettisia ja suoria ratkaisuja

taman hetken isoimpien haasteiden helpottamiseen.
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LITE 1

Haastattelukutsu (viestina kohderyhmé&én kuuluvien asiakaspalvelijoiden Slack-
kanavassa)

Boy this week flew by really fast. © Hope you all had a good one. © But better later then
never and as promised here is some info about my thesis, interviews, and co-design

workshop:

As a development task for my thesis, | am trying to find out, as a case study, the possible
challenges that one company's customer service employees face in their work when
making visual communication materials. The aim is to get as much information as possible
about the work process of planning and implementing visual communication of these

employees.

In the interview, we go through the employee's experiences of making visual materials in
their own work and their wishes and thoughts on how to make this work easier. It would
be a good idea to prepare for the interview even by thinking about some of the visual work

you find challenging and sharing your screen to go through it.

In the co-design workshop, a summary of the interviews is first reviewed, after which the
challenges and work needs raised in the summary continue to be discussed together.
Next, we gather everyone’s thoughts on these challenges and work needs and choose
which of these ideas to develop together to move forward. For the workshop, preparation

is not needed.

| am looking for about four or five CE team members who would be interested in this so
just raise your hand here if you feel like this would be something you would be interested
in participating. The interviews and the workshop will be held virtually if okay for everyone.
These will be held during June-July. The interview should take max 1 hour/person and the

workshop about one hour. If you have any questions just ask away here. ©
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LIITE 2
Haastattelukysymykset

Tyontekijoiden kokemukset visuaalisten aineistojen teosta omassa tydssaan ja toiveet

seké ajatukset naiden tdiden teon helpottumisesta.

Kysymykset haastattelun alkuun haastateltavan tyénkuvasta
1. Mik& on tydnkuvasi tassa yrityksessa?
2. Minka verran teet visuaalisia aineistoja ty0ssasi?

3. Mit& tavoitteita sinulla on tydssasi, kun teet visuaalisen viestinndn / visuaalisia

aineistoja?

4.Mita haasteita kohtaat tydssasi, kun teet visuaalisen viestinnan / visuaalisia aineistoja?

Kysymykset tydprosessin eri vaiheista

Visuaalisen aineiston (esim. kuva, sahkdpostiviesti, interaktiivinen sisaltd) tekeminen - Jo

olemassa oleva pohja

1. Mita puutteita/haasteita kohtaat visuaalista aineistoja (esim. kuva, sdhkdpostiviesti,

interaktiivinen sisaltd) tehdessasi?
2. Jos kohtaat puutteita/haasteita, miten mielestasi voisi parantaa?
3. Mit& uutta toivoisit tydprosessiin?

4. Mita poistaisit tydprosessista?

Visuaalisen aineiston (esim. kuva, sédhkodpostiviesti, interaktiivinen sisaltd) tekeminen -

Uusi pohja

1. Mité puutteita/haasteita kohtaat visuaalista aineistoa (esim. kuva, s&hkopostiviesti,

interaktiivinen sisaltd) tehdessasi?
2. Jos kohtaat puutteita/haasteita, miten mielestasi voisi parantaa?
3. Mita uutta toivoisit tyoprosessiin?

4. Mita poistaisit tydprosessista?



Visuaalisten peruselementtien kaytto

1. Mitd puutteita/haasteita kohtaat yrityksen visuaalisen ilmeen peruselementteja (fontit,

varit, logot) kayttaessasi?
2. Jos kohtaat puutteita/haasteita, miten mielestasi voisi parantaa?

3. Mita uutta toivoisit tydprosessiin?
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