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1 Johdanto

Opinnaytetyo kasittelee asiakasldahtdisen suunnittelun meneltelmia etdaikana. Taman
opinndytetyon tarkoitus on tutkia, miten etatyoskentely on vaikuttanut projektien
suunnitteluun, tutkimusmenetelmien kadytt6on ja toteutukseen Futuricella. Normaaliaikana
asiakastapaamiset, haastattelut ja yhteiskehittamis-tydpajat on tehty suurimmaksi osaksi
niin sanotusti kentalla ja nain ollen on pystytty havainnoimaan ja reflektoimaan asioita
kasvotusten. Etdaikana ei ollut mahdollisuutta tapaamisiin ja se vaikutti paljon projektien
suunnitteluun ja toteutukseen. Opinndytetydssa selvitetaan, minkalaisia menetelmia ja
ohjelmia projekteissa on kaytetty ja miten niita on sovellettu etdaikana. Viimeisten kahden
vuoden aikana, kun etatydskentely on ollut ensisijainen tapa toimia, on syntynyt paljon uusia
etdtyokaluja ja tarkoitus on selvittda, mitka niistad ovat toimineet erityisen hyvin ja mitka
vaiheet projektissa ovat jatkossakin kannattavampia tehda etana. Toimeksiantajan tavoite ja
tarve tyolle on selvittaa etatyoskentelyn vahvuudet ja heikkoudet suunnittelijan

nakokulmasta.

Futurice Oy on suomalainen yritys, joka toimii talla hetkelld neljassa maassa. Yritys tarjoaa
asiakaslahtoista suunnittelua liiketoimintamallista ja tuoteinnovaatiosta
palvelusuunnitteluun, tuotestrategiaan ja digitaaliseen tuotekehitykseen. Dataldhtdinen

lahestymistapa perustuu Lean-muutosjohtamiseen ja innovaatiomenetelmiin.

Opinnaytetyo kertoo, millaisia havaintoja ja kokemuksia suunnittelijat ovat tehneet
etdaikana eri projekteissa: mikda metodi toimii tai mika on todettu haastavaksi. Tutkittava
kohde saa tietoa suunnittelijoiden ndakékulmasta projektien vaiheiden etdana toimimisesta ja

pystyy mahdollisesti vakiinnuttamaan kaytantojaan eta- ja [ahityohon jatkossa.

1.1 Tutkimuskysymys ja tiedon intressi

Etatyoskentely on vakiintunut tapa toimia hybriditydn ohella. Siitd, miten suunnittelijat ovat
kokeneet etatydskentelyn, kaivataan lisda tietoa. Onko lahitydssa kaytettyja menetelmia
sovellettu etdtydssa, onko etdtydssa havaittu hyotyja tai haittoja. Mika on ollut yleisin

ongelma, mika on yllattanyt? Miksi? Miten jatkossa kannattaisi toimia suunnittelijan



nakdkulmasta? Selvitetdadn sunnittelijoiden havaintoja ja kokemuksia etatydsta ja sen

mahdollisuuksista ja vaikutuksista projekteihin.

1.2 Tutkimus- ja kehittamistyon kohde

YhteiskehittamistyOpajoja ja protojen testaamista tehdaan projektin useassa vaiheessa, kun
kehitetdan web- tai mobiilisovellusta. Projektissa toimii usein alkuvaiheessa
palvelumuotoilija ja sen jalkeen kayttokokemussuunnittelijat, Ux-designerit, suunnittelevat
tietojen pohjalta sovelluksen prototyypin ja testaavat toimivuutta valitulla kohderyhmalla
yleensa havainnoimalla kayttétilannetta. Etdaikana tapaamisia ja yhteiskehittamistyopajoja
on jouduttu soveltamaan ja tapoja soveltaa on ollut monia. Tarkoitus on selvittda, mitka
keinot ovat olleet toimivia ja miten tulevaisuudessa esimerkiksi hybridityossa tata tietoa

voidaan hyédyntaa.

2 Kasitteet ja tietoperusta

Kuva 1. Kasitekartta
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Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys pohjautuu asiakaskokemukseen, asiakaslahtoisen
suunnittelun prosesseihin ja etatyéhon. Kasitteistossa kdytetdaan asiakaskokemus-
(Customer Experience) seka kayttajakokemus (User Experience) -termeja. Ne eroavat
toisistaan siten, etta asiakaskokemus on hyvin paljon laajempi ja ndin ollen kdytannossa

sisaltaa kayttajakokemuksen. Kayttajakokemus on osa asiakaskokemusta. Asiakaskokemusta



kasitelladn perinteisen kuluttajakokemuksen (B2C, business to customer) lisaksi myos
yrityksien valilla koetun asiakaskokemuksen (B2B, business to business) kautta. Kasitteissa

avataan suunnitteluprosessia ja —metoteja seka etatyota yleisesti ja kyseisessa kontekstissa.

2.1 Asiakaskokemus

Kulutamme ja kaytamme paljon erilaisia tuotteita ja palveluja paivittdin, ja suurin osa niista
toimista tapahtuu rutiininomaisesti, niin ettemme edes ajattele niiden olevan kokemuksia.
Aivomme saatelevat toimintaamme niin, etta opimme sadastamaan energiaa ja kognitiivisia
resursseja vaativimpien asioiden kasittelyyn. Talloin on tarpeellista, ettd palvelut ja tuotteet
toimivat oletetulla tavalla ja kdyttdjakokemus on hyva. Pienetkin yllatykselliset hetket, jotka
ylittavat odotukset positiivisesti — rikkoen toki rutiinin — jadvat mieleen. “Olemme ihmisia
my0s ollessamme asiakkaita, ja ihmisind arvioimme kokemuksiamme seka rationaalisilla etta
emotionaalisilla kriteereilld ja asiakaskokemuksessa ei ole kyse pelkastaan siita, mita
saamme, vaan myos siitd miten saamme - ja milta se meista tuntuu.” (Saarijarvi &

Puustinen 2020. S. 66-67)

Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen kokemus: se sisaltaa inhimilliset tunteet, arvot ja
merkityksen ja on luonteeltaan voimakas. Asiakaskokemus vaikuttaa palveluiden tai
tuotteiden kuluttamiseen ja uudelleen kdyttamiseen. Asiakaskokemuksella on erilaisia
ilmenemismuotoja, ja yrityksille voi olla usein selkeampaa puhua eritellyista kokemuksista,
kuten brandikokemuksesta, palvelukokemuksesta, verkkokauppakokemuksesta tai
kayttajakokemuksesta. Nama kaikki kuuluvat asiakaskokemukseen, ja omina osa-alueinaan
ne auttavat yrityksia fokusoimaan kehittamisensa tiettyyn osaan asiakaskokemuksesta.

(Saarijarvi & Puustinen 2020. S. 61-65)

Asiakaskokemuksella on useampi ulottuvuus: kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja
sensorinen ulottuvuus. Se, ettd asiakkaan tarve yksistaan tyydytetaan, ei tarkoita
asiakaskokemusta, vaan se, mita asiakas kokee asiakaspolun aikana sosiaalisessa
vuorovaikutuksessa, ja myos se, mita han nakee, kokee ja kuulee ja tuntee. (Saarijarvi &

Puustinen 2020. S. 78-79)



2.1.1 Asiakaskokemustyypit

Asiakaskokemusta kehitettdessa on hyva tiedostaa erityyppiset asiakaskokemukset.
Rossman ja Duerden luokittelevat kirjassaan asiakaskokemuksia. Niitd ovat heiddan mukaansa
arkiset kokemukset, tiedostetut kokemukset, mieleenpainuvat kokemukset, merkitykselliset

kokemukset ja transformatiiviset kokemukset.
Kuva 2. Asiakaskokemustyypit (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.68)

Koghnitliivisesti Tavallisesta Tunteita
BpPo poikkeava herattava
i ] . Arvoja, asenteita ja
Rutininomainen Mielenkiintoinen lisat Henkilékohtainen kayttaytymista
Jaava muokkaava

Identiteettia Ihmista
muokkaava kehittava

Arkiset Tiedostetut ~ Mieleenpainuvat _ Merkitykselliset Transformatiiviset _
Kokemukset kokemukset = kokemukset ~  kokemukset > kokemukset
\_ Herata huomio A A A J

/\_ Tuota emootiota /\ Luo merkityksia ~ /\ Tue muutoksia

Arkiset kokemukset ovat niitd, joita koemme paivittdin, ne ovat rutiininomaisia ja niissa on
tarkeaa asiakakkaan kannalta prosessin helppous ja asioiden suorittaminen mahdollisimman
vaivattomasti ja huomaamattomasti. On tarkeaa, etta asiakas voi keskittya palveluun tai
elamykseen rauhassa, kun kokemuksen kohtaamispisteet eivat rasita asiakasta kognitiivisesti
tai emotionaalisesti. Tiedostetut kokemukset herattavat meissa huomion, mielenkiinnon.
Kyseessa voi olla pieni yllattava asiakaspolun kosketuspiste arkisen kokemuksen keskelld, ja
siirrymme pois rutiininomaisesta tapojen ja tottumusten ohjaamasta kayttaytymisests,
jolloin koemme tunteita ja kokemus jaa mieleen. Se, ettda koemme tunteita ja emootioita, on
siirtyma tietoisista asiakaskokemuksista mieleenpainuviin asiakaskokemuksiin. Usein
muistamme, jos olemme kokeneet erityisen hyvaa tai huonoa palvelua. Merkitykselliset
asiakaskokemukset ovat sellaisia asiakaskokemuksia, jotka puhuttelevat arvomaailmaamme.
Ne ovat hyvin henkilokohtaisia ja muokkaavat jopa identiteettidmme, silla kokemus voi
auttaa meitd oppimaan jotain itsestaimme. Tallaiset kokemukset edellyttavat, ettd asiakas on

itse aktiivisesti mukana ja osallistuu. Transformatiiviset asiakaskokemukset sisaltavat



piirteita kaikista kolmesta mainitusta kokemuksesta: tiedostetuista, mieleenpainuvista ja
merkityksellisista. Transformatiiviset kokemukset vaikuttavat nakokulmiimme,

asenteisiimme ja kayttaytymiseemme. (Saarijarvi & Puustinen 2020. S. 87-92)

2.1.2 Kosketuspisteet

Asiakaskokemus voidaan ajatella aikajanana. Se muodostuu jo ennen ostamista, palvelun
kayttoa tai yrityksen kanssa asiointia. Asiakaskokemus rakentuu ajan kanssa eri
kosketuspisteiden vaikutuksesta. Kosketuspisteita ovat esimerkiksi internetsivut, yrityksen
tuote, sovellus, brandi, asiakaspalvelu, myyntihenkilosto ja markkinointiviestinta. Jokaisessa
asiakaskokemuksessa on hyvin monenlaisia kosketuspisteita, joista kokonaisvaltainen
kokemus muodostuu. lhan kaikkiin pisteisiin yritys ei voi vaikuttaa, kuten sosiaalisen median
kommentteihin. Yritysten on tarkeda tunnistaa, mita kosketuspisteita niilla on mahdollisuus
kehittaa ja mita uusia pisteita on mahdollista luoda. Asiakasrajapinnassa toimivalla on
parhaimmat mahdollisuudet vaikuttaa siihen, mista asiakaskokemus rakentuu. Usein
yritykset ovat ulkoistaneet osan kosketuspisteista ja kaikkia on tietysti mahdoton omistaa,
esimerkiksi verkkokaupalla ei ole valttamatta omaa kuljetuspalvelua tai yritys voi joutua
ulkoistamaan asiakaspalvelunsa kustannussyista. Tahan liittyy aina riski
kokonaisasiakaskokemuksen muodostumisessa, silld ostettu palvelu ei valttamatta palvele
loppuasiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. Kosketuspisteet eivat siis ole samanarvoisia:
esimerkiksi ravintolassa ruoan maku vaikuttaa asiakaskokemukseen enemman kuin vaikkapa
taustamusiikki. Asiakaskokemuksen kehittamisessa ymmarrys siitd, mitka kosketuspisteet

ovat merkityksellisia asiakasryhmille, on erityisen tarkeda. (Holma, Laasio ym. 2021. 73-77)

Kortesuon ja Loytanan kirjassa asiakaskokemuksesta kerrotaan, ettd asiakaskokemus on
niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta
muodostaa. Yrityksen tulee pyrkia maksimoimaan asiakkaalleen tuottama arvo, jolloin se

my06s maksimoi myds oman tuottonsa.

Asiakaskokemuksen suunnittelussa ja testaamisessa kdytetdan usein asiakaspolkua. Siina
kdydaan vaihe vaiheelta lapi, mitad asiakas tekee missdkin ja mitd han ajattelee, odottaa ja

mahdollisesti toivoo. Suunnittelussa on huomioitava merkitykselliset vaiheet asiakaspolussa



ja pyrittava vahvistamaan niissa olevia emootioita tavoiteltavan asiakaskokemuksen

mukaisesti.

2.1.3 B2B-asiakaskokemus

B2B-asiakaskokemus on erilainen kuin B2C, silla jalkimmaisessa asiakas on yksilo, joka kokee
ja maarittaa kokemuksen, ja B2B-kokemus koostuu yleensa asiakasyrityksessa monen eri
ihmisen kokemista monen tasoisista kosketuspisteista. Yritysten valisessa liiketoiminnassa
asiakaskokemus on myds tarkeaa, mutta siina korostuvat eri ominaispiirteet, ja
asiakasyritykselle on osoitettava, mita arvoa tuotteiden tai palveluiden kaytto tuo
lilketoiminnalle. Asiakaskokemus on enemman kiinnittynyt kognitiivisiin tekijoihin, joilla
yritys pystyy lisddmaan eri kosketuspisteiden avulla asiakasyrityksen kustannustehokkuutta
ja kannattavuutta tai kehittamaan asiakasyrityksen asiakkaiden tyytyvaisyytta. Yleisia
asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoita B2B-liiketoiminnassa ovat
sitoutuminen, tarpeiden tyydyttdminen, saumattomuus ja helppous, responsiivisuus,
proaktiivisuus seka kehittyminen. Sitoutuminen on kokonaisvaltaista asiakkaan palvelemista
ja arvon luomista liiketoiminnalle. Saumattomuus ja helppous perustuvat prosessien
helpottamiseen ja tehostamiseen, ja responsiivisuudella tarkoitetaan reagointia
asiakasyrityksen tarpeisiin ja pyyntdihin oikea-aikaisesti. (Saarijarvi, Puustinen 2020.

5.85-89)

Kuva 3. B2B-asiakaskokemuksen timanttimalli (B2B asiakaskokemus, n.d. )

Liiketoimintahyadyt

ASIAKASYMMARRYS

yh
: Wt S
BRiing, oSt
WEN emd
STRATEGIA wo
%
Qﬁw
o A
..
% T ¥ 2
() >3 G &
% () S J 3
2 > (9]
o % g/
% % & @
n

© MENESTYS SYNTYY
ASIAKASKOKEMUKSESTA
B2B-johtajan opas




Vaikka suuri osa asioinnista B2B-liiketoiminnassa on siirtynyt digitaalisiin kanaviin, silti
merkittava osa kokemuksista muodostuu edelleen ihmisten valilla. Teknologiayritys
Salesforce lanseerasi termin B2Me, joka viittaa ihmiskeskeisempaan ajattelutapaan — myos
yritysten valisessa kaupanteossa on ymmarrettava ja kuunneltava toista osapuolta.
Kokemuksen tuottaminen on arvonluontia asiakkaalle. Arvo on hyva tehda nakyvaksi
mittaamalla ja viestimalla tuloksista. Asiakkaalla tulee olla arvokokemus siita, etta han kokee
saavansa yhteistyolla enemman arvoa kuin kuluttavansa siihen aikaa tai rahaa. (Holma,

Laasio ym. 2021 S. 33-38)

B2B-asiakaskokemus koostuu konkreettisella tasolla muun muassa siitd, ettd ymmarretaan
asiakasyrityksen liiketoimintalogiikkaa: mika on liiketoiminnalle merkityksellista ja miten
tarjoamamme tuotteet, palvelut, ratkaisut ja osaaminen luovat asiakkaalle arvoa, joka auttaa
menestymaan. On myos ymmarrettdva asiakasyrityksen prosessit ja se, miten
myyjdyrityksen palvelut tai tuotteet vaikuttavat prosesseihin. (Saarijarvi, Puustinen 2020. S.

89-92)

B2B-asiakaskokemuksen muodostumisen tarkeimpia vaikuttimia on se, miten
toimittajayritys keskittyy soveltamaan tietoa asiakasyrityksen tavoitteiden ymmartamiseksi
ja liikketoiminnan kehittamiseksi. Lemke, Clack ja Wilson (2011. 864-866) totesivat
tutkimuksessaan, etta tyypillisessa B2B-kontekstissa asiakasymmarrykseltad vaaditaan
enemman syvyytta kuin kuluttaja-asiakkaiden kanssa. Asiakaskokemuksen laatua
parannetaan toimittajayrityksen puolelta siten, etta keskitytdaan kayttéarvon

ymmartamiseen, yhteisluomiseen ja saavutusten seuraamiseen.

2.1.4 Kayttidjakokemus

Norman ja Nielsen maarittavat kayttajakokemuksen seuraavasti sivuillaan: kayttajakokemus
kattaa kaikki ndakokulmat loppukayttdjan vuorovaikutuksesta yrityksen, sen palveluiden ja
tuotteiden kanssa. Tarkein edellytys kayttajakokemuksen onnistumiselle on vastata
tasmallisesti, kokonaisvaltaisesti ja vaivattomasti asiakkaan tunnistettuihin tarpeisiin.

Kayttokokemus ja kaytettavyys eivat ole taysin sama asia: kaytettavyyden maaritelma kattaa



sen, onko jarjestelma helppo oppia ja tehokas sekd miellyttava kayttaa. (Nielsen, J. 2020a,

n.d.)

Kayttdjakokemus on subjektiivinen tunne ihmisilla, kun he kayttavat tuotetta, palvelua,
verkkosivua tai sovellusta tai ovat vuorovaikutuksessa niiden kanssa. Kayttajakokemus
sisaltad aina my0s arvon, jonka kadyttajat saavat tuotteesta tai palvelusta. (A Comprehensive

Guideline of User Experience Definition, n.d.)

2.2 Asiakaslahtoisen suunnittelun prosessit

Asiakaslahtoinen suunnittelu lahtee asiakkaan tarpeesta saada jokin ongelma ratkaistuksi.
Tassa osiossa avataan tapoja luoda asiakaskokemusta: palvelumuotoilua, Lean Service

creationia ja kdytettavyystestausta.

2.2.1 Palvelumuotoilu & UX-suunnittelu

Suunnitteluprosessi on iteratiivinen prosessi, jonka vaiheissa on paljon paallekkaisyytta ja
usein myods aikaisempaan vaiheeseen palaamista. Prosessin edetessa suunnittelija ymmartaa
lisda ongelmasta ja kayttajasta ja mahdollisesti palataan suunnittelussa askel taaksepain ja
muokataan suunnitelmaa ja prototyyppia ja prototyyppia testataan uudelleen. (Stickdorn,

M., Lawrence A., Hormess M., & Schneider J. 2018. S. 25-27)

Kuva 4. Palvelumuotoiluprosessi

Asiakasymmdrrys ja
mahdollisuuksien kartoitus

Kartoita, / ~ Tutkija /  |Idecija ,  Testaaja

Asiakkaan tarve —=p [ Nykytita Mustoty Kon RATKAISU

tiedonhaku ,,,/‘q*kiteytéi U kokeile "ff‘/j—’toteuta

Havainnointi, haastattelut, Ymmarra oikea ongelma Nopeat protot Muotoile ratkaisu oikein

Jatkuva arviointi

Yleisesti suunnitteluprosessi etenee vaiheittain ja sisaltda erilaisia menetelmid, joiden avulla

kayttajakokemus varmistetaan. Muotoiluajattelua sovelletaan tuotesuunnittelussa ja siina



on viisi avainvaihetta: maarita ongelma, tutki, analysoi, suunnittele prototyyppi, testaa.

(Stickdorn, M., Lawrence A., Hormess M., & Schneider J. 2018. S. 18-23)

Tyypillisesti kvalitatiiviseen kayttajatutkimukseen kuuluu datan kerdaaminen tarkkailemalla
pientd ihmisryhmaa, jotta voidaan arvioida kayttaytymista ja vastata kysymykseen ”Miksi?”.
Yleisia laadullisia tutkimusmenetelmia ovat haastattelut, fokusryhmat, kenttatutkimukset,
kdytettavyystestit ja yhteissuunnittelu. (Userinterwievs, n.d.) Laadullinen
kaytettavyystestaus perustuu havainnointiin, oivalluksiin ja huomioihin siita, miten ihmiset
kayttavat palvelua tai tuotetta. Tallainen kaytettavyystestaus on paras kayttokokemuksen

ongelmien havaitsemiseen.

Kvanitatiivisessa kayttajatutkimuksessa kerataan yleensa tietoa suuremmalta ihmisryhmalta
ja pyritaan vastaamaan kysymyksiin “Kuinka paljon?” ja “Kuinka monta?”. Yleisia maarallisia
tutkimusmentelmia ovat kaytettavyystutkimukset, kyselyt ja klikkaustestit. (Userinterwievs,

n.d.)
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2.2.2 Lean service creation

Kuva 5. LCS-prosessin vaiheet (mukaillen LSC Handbook.2019, n.d.)

Business Objective

Users Needs

Ideation

Lean service creation

Business Model

Validation

Wrapping it all Up

Lean Service creation (LSC) on lisensioitu palvelumuotoilu- ja tuotekehitysprosessi, jonka
ajatuspohjana ovat Lean-menetelmat, agile ja muotoiluajattelu. LSC on kaytannossa
tyokalupakki, joka auttaa suunnittelijoita luomaan kaupallisia ja kayttajakeskeisia digitaalisia
palveluita ja ratkaisuja huomioiden myds yhteiskunnalliset ja ymparistovaikutukset. Kyseessa
on prosessi, joka auttaa tiimeja luomaan prototyyppeja toimintaymparistoon testattavaksi ja
lopputuloksena sosiaalisesti vastuullisia digitaalisia palveluita markkinoille nopeasti ja
kustannustehokkaasti. Yksinkertaistettuna tyokalupakissa on siis sarja kanvaksia, joiden
tarkoitus on avata tiimin ajattelua asiakkaan tarpeista ja projektin Iahtokohdista ja l0ytaa
ratkaisuja innovointiin. Se helpottaa tiimien tyoskentelya seka auttaa luomaan
prototyyppejd, saamaan palautetta ja kehittamaan liiketoimintaa. Tavoitteena on tunnistaa
ratkaisut jo olemassa olevista resursseista ja saattaa ne tuottamaan nopeasti. (LSC-

Handbook, n.d.)
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2.2.3 Prototyyppi

"Todellisuudessa prototyyppi voi olla Iahes mika tahansa asia tai esine: kolmiulotteinen
malli, karkea piirros, virtuaalinen ymparistd, simulaatio tai vaikkapa fyysinen tila.” (Hassi L.,

Paju S.,&Maila R. 2015. s. 49-54)

Prototyypin tehtava on luoda kayttajalle kokemus kehitettavasta ideasta, kayttoliittymasta
tai tuotteesta, jota ollaan kehittamassa. Prototyyppi auttaa ymmartamaa sitd, miten kayttaja
kayttaa prototyyppia ja kayttaja kokeei toiminnan eri vaiheissa. Prototyyppi ilmentaa
suunniteltavaa asiaa fyysisesti ja mahdollisesti myds vuorovaikuttaa kayttajan kanssa, jolloin
kokemusta voidaan havainnoida testaustilanteessa. (Hassi L., Paju S., & Maila R. 2015. s.

49-54)

Testaaminen prototyypilla aikaisessa suunnitteluvaiheessa oikeilla kayttajilla ja sidosryhmilla
on kustannustehokasta. Mita aikaisemmassa vaiheessa selvitetdan, mika toimii ja mika ei
toimi, sitd nopeammin suunnitteluprosessi etenee ja se maksaa vihemman kuin virheiden
korjaaminen myoéhaisemmassa vaiheessa. Testaamalla saa nopeasti uusia nakokulmia ja
kysymyksia suunnitteluun. (Stickdorn, M., Lawrence A., Hormess M., & Schneider J. 2018. S.
334-335)

2.2.4 Kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestaus on suosittu UX-tutkimusmenetelma. Kaytettavyytta tutkitaan
testaamalla valitulla kohderyhmalld yhta tai useampaa kayttoliittymaa. Testaustilanteessa
suunnittelija pyytaa osallistujia suorittamaan tehtavia ja tarkkailee osallistujan
kayttaytymista ja kuuntelee palautetta. Kyse on empiirisesta tutkimuksesta. Tavoitteina
kaytettavyystestauksessa on yleensa tuotteen tai palvelun suunnittelun ongelmien
tunnistaminen, parantamismahdollisuuksien selvittaminen sekd kohdekayttajan

kayttaytymisen ja mieltymyksien havainnointi. (Usability Testing 101, n.d.)

Ehdoton osa iteratiivista suunnittelua ovat kaytettavyystestit, jotka perustuvat todellisten

kayttajien havaintoihin ja vuorovaikutukseen kayttoliittyman kanssa. llman testausta ei voi
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suunnitella tarpeeksi hyvaa kayttajakokemusta. Kaytettavyystestauksia on monenlaisia,
mutta yleensa testauksessa ovat mukana fasilitaattori, itse tehtadvat ja osallistuja.
Fasilitaattori antaa osallistujalle, joka on aiemmin maaritellyn kayttajaryhman jasen,
realistisia tehtdvia tehtavaksi, ja havainnoi osallistujaa taman tehdessa tehtavia. Fasilitaattori
voi kysya myos lisakysymyksia saadakseen lisaa tietoa osallistujan kokemuksesta.
Kaytettavyystestin tehtavat ovat toimintoja, joita osallistuja voi suorittaa tosieldmassa.
Riippuen kaytettavyystestauksen tyypista tehtavat voivat olla hyvin tarkkoja tai hyvin
avoimia. Esimerkiksi testaustilanteessa prototyyppina voi olla yrityksen sisdinen sovellus ja
tarkoituksena on 16ytda sovelluksesta tietty henkild ja ottaa haneen yhteys. Osallistujaa
pyydetaan ajattelemaan daneen hinen tehdessadan tehtavaa ja tdman ldhestymistavan
tavoitteena on ymmartaa osallistujien kayttaytymista, tavoitteita, ajatuksia ja motivaatioita.

(Usability Testing 10, n.d.)

Testausta tulisi toistaa hyvin pienella kynnyksella, silla se antaa mahdollisuuden uudelleen
ideointiin ja ymmartamiseen. Jos testaamista siirretaan ja tehdaan liian vahan, voi kayda
niin, etta lopulta tuotteen ominaisuudet eivat tuota arvoa loppukayttajalle. (LSC Handbook,

n.d.)

2.3 Etatyo

Etatyodlla tarkoitetaan ansiotydn tekemista varsinaisen tydpaikan ulkopuolella, ja se on
joustava tapa organisoida tyota sellaiseksi, etta tyo on tyénantajan ja tydntekijan kannalta
tehokasta ja tarkoituksenmukaista. Tydssa voi olla osa-alueita, jotka on mahdollista sopia

etdna tehtaviksi tai kaikki tyo voi olla mahdollista tehda etana. (Akava, n.d.)

2.3.1 Etadtyokalut

Etatyossa yhteydenpito ja tapaamiset jakautuvat monille eri alustoille, joista yleisimpia ovat
Microsoftin Teams ja Google Meet. Viestintdalustoja on todella monia ja yrityksilla on usein
eri sovellukset kaytossa. Yleisin palvelumuotoilun ja suunnittelun ja kehittdmisen alustoista
on Miro. Miro on alusta, joka mahdollistaa yhteistyon virtuaalisesti valkotaululla, ja kaikki

osallistujat voivat muokata pohjaa samanaikaisesti sijainnista riippumatta.
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2.3.2 Etdtyopaja

Tybpajamenetelma on tapa, jolla kehitetadn organisaatioiden toimintaa tai ratkaistaan
lilketoiminnan haasteita osallistamalla asiantuntijat samassa tilassa. Etana
tyopajakehittdminen tehdaan digitaalisilla alustoilla, jolloin yleensa jokainen osallistuja on
omassa sijainnissaan ja talloin fasilitoinnin merkitys kasvaa. “Se, millainen asiakaskokemus
ammattimaisesti johdetusta tyopajasta osallistujille jaa, perustuu hyvaan ennalta
valmistautumiseen, tydskentelyn tarkkaan, mutta keskustelulle tilaa jattavaan

aikatauluttamiseen sekd johdonmukaiseen johtamiseen.” (Prolnno, n.d.)

Liiketoiminnan kehittamisessa on kehitystiimin kannalta tarkeaa valita oikeat valineet ja
etdalustat, joilla etatyopaja saadaan toimimaan. Videokokouksista saadaan parempi
kokemus, kun osallistujilla on kamera paalla ja mahdollisimman hyvat audiolaitteet.
Yhteiskehittdmisessa etana tarvitaan videopuhelun lisdksi myds alusta, jolla kehitettavaa
asiaa visualisoidaan ja kommentoidaan. Taman lisdksi tiimilla on hyva olla myds yhteinen

viestintdalusta. (The remote design sprint guide, n.d.)

3 Tutkimusasetelma

Tassa luvussa kuvataan tutkimuskohde ja opinndytetydssa kdytetyt menetelmat ja
pdaamaarat. Opinndytetyo on luonteeltaan tutkimuksellinen ja sisaltda kvalitatiivisen

tutkimuksen.

3.1 Mita tutkitaan ja kehitetaan: tutkittava ja kehitettava kohde

Tutkimuksen tarkoitus on selvittdaa, mika etaty6ssa on onnistunut ja mitd kannattaa sailyttaa
asiakasprojekteissa etdana suunnittelijoiden nakdkulmasta ja minkalaisia tapoja on ollut

soveltaa menetelmia etatyossa.

3.2 Miten tutkitaan ja kehitetdaan: tutkimusprosessi ja -menetelmat

Opinndytetyossa toteutetaan kvalitatiivinen teemahaastattelu UX-suunnittelijoille ja

palvelumuotoilijoille. Tama tehdaan teemahaastatteluna, jossa tutkimukseen osallistujat
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vastaavat vapaamuotoisesti haastattelijan kysymyksiin ja kertovat etatyoskentelyyn
liittyvista kokemuksistaan ja nakemyksistdaan. Taman tarkoitus on lisata ymmarrysta

tutkittavasta aiheesta ja kartoittaa prosessin kulkua ja suunnittelua etdolosuhteissa ilmiona.

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat ovat ldhestymistavaltaan
moninaisia, mutta yhteista tavoille on kuitenkin se, etta ne tutkivat inhimillistd maailmaa eli
havainnoivat ilmiota ja kysyvat. Hyvin suunnitellulla ja toteutetulla tutkimusasetelmalla ja
tutkimuksen toistamisella eri ndakdkulmasta lahestymalla voidaan tavoittaa monipuolista
tietoa tutkittavasta ilmiosta. Laadullinen tutkimus on osaltaan aineistolahtoista, muttei
kokonaan perustu siihen vaan on avoin havainnoille. (Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka,

2006.)

3.3 Missa tutkitaan: tutkimus- ja kehittamisymparisto

Haastattelut tehdaan kayttden Teams- ja GoogleMeet-sovellusta. Haastattelut ovat yksil6-
ja yhteishaastatteluja yhteensa viidelle henkil6lle. Haastattelun yhteydessa kaytetaan Miro-

etdalustaa eldavoittamaan ajatuksia ja tuomaan lisaa nakemyksia haastatteluun.

3.4 Miksi tutkitaan ja kehitetaan: tutkimuksen merkitys

Haastattelujen tarkoitus on kartoittaa suunnittelijoiden nakemyksia etatyoskentelysta
projektin aikana ja saada lisda nakemysta siihen, mitka kaytannot toimivat etana ja mihin
asioihin tai projektin vaiheisiin on syyta kiinnittdaa huomiota hybridityon parantamiseksi

projekteissa.

4 Tutkimuksen ja kehittamistyon loydokset

4.1 Tutkimusaineisto

Haastattelussa oli viisi teemaa ja haastateltavat tiesivat aiheesta etukdateen. Tama on
perusteltua, silla Tuomen ja Sarajarven (2009, 73) mukaan tarkein tavoite haastattelussa on

saada mahdollisimman paljon tietoa ja on hyddyllista, mikali haastateltava on paassyt


http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L1_2.html
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L1_2.html
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ennakkoon palauttamaan mieleensa tyon kaytantdja ja prosesseja. Kysymyksia ei kuitenkaan

kerrottu etukateen ja haastattelija esittaa tarvittaessa aiheesta tarkentavia kysymyksia.

Tutkimusaineisto kerattiin haastattelemalla ja sen jalkeen nauhoitteet muutettiin
tekstimuotoon litteroimalla. Litterointi helpottaa analysointia ja se tehtiin sanatarkasti ja
vastaa haastateltavien suullisia lausumia. Taman jalkeen vastaukset teemoiteltiin Excel-
taulukkoon ja Miro-sovellukseen. Teemoittelussa painottuu jokaisesta teemasta sanotut
asiat, eli pilkotaan laadullinen aineisto ja ryhmitelldan se eri aihepiirien mukaan. (Tuomi &

Sarajarvi, 2018. S. 74-75)

Haastattelut toteutettiin kesakuun 2022 aikana GoogleMeet- ja Microsoft Teams -
yvhteydelld, ja ryhmahaastattelussa kaytettiin lisdksi Miroon tehtyja pohjia. Haastattelut
olivat kestoltaan 45-60 minuuttia, ja kestoon vaikutti vastausten laajuus. Kaikki haastattelut

nauhoitettiin haastateltavien luvalla.

Haastattelun runko muodostui viidesta teemasta ja niiden alakysymyksista ja lisaksi
haastattelija esitti tarvittaessa selventadvia kysymyksia aiheista, jotka tulivat esiin
haastattelun aikana. Ensimmaisena teemana olivat alkukysymykset, joiden tarkoitus on
antaa ymmarrysta tyénkuvasta ja lisatietoa yrityksesta ja haastateltavasta. Teemat
seurasivat opinnaytetyon teoreettista viitekehysta ja tarkoituksena oli 16ytaa nakemysta

tutkimusongelmaan.

Opinndytetyon laadullisen aineiston analyysissa on kaytetty menetelmana sisallonanalyysia.
Sisdllénanalyysia voi kdyttaa niin kirjoitettujen tekstien, haastattelujen, nauhoitetun puheen
kuin tekstia, danta ja kuvaa sisaltavien aineistojenkin analyysiin. Sisdllonanalyysissa
keskitytaan siihen, mista aiheista haastateltavat puhuvat. Menetelman tarkoituksena on

saada tiivistetty kuvaus tutkittavasta ilmiosta.

Yleisimmat keinot toteuttaa analyysi ovat luokittelu, teemoittelu ja tyypittely. Naiden
tarkoitus on jarjestaa ja jasentaa aineistoa. Teemoittelussa laadullinen aineisto pilkotaan ja
ryhmitelldan aihepiirien mukaan ja siind painottuu teemoista sanotut asiat. (Tuomi &

Sarajarvi, 2018. S. 75-76)
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Haastatteluiden yhteydessa kaytettiin Miro-alustaa, johon haastattelun aikana haastateltava
pystyi lissdmaan vastauksiaan. Alustaan oli ennakkoon tehty etaprojekteihin liittyva Swot-
taulukko seka Lean Service creation -prosessin kulkukaavio, jossa maariteltiin toimintoja

etatyopajassa ja live-tapaamisissa.

Kuva 6. Haastatelun Miro-pohja

BUSINESS OBJECTIVE USER NEEDS IDEATION CONCEFTNG. BUSINESS MODEL VALIDATION WRAPPING T ALL UF

Aineisto ja teemat luokiteltiin Excel-taulukossa varikoodeittain ja haastatteluiden yhteydessa

toistuneet teemat huomioitiin luokittelussa.

Kuva 7. Vastausten ryhmittely

Haastattelut

—_—— — —— “Voi kuitenkin olla et se ois se Insight
paljon parempaa kun paastaan paikan
palle."
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Taman jalkeen vastaukset ja syntyneet teemaluokittelut siirrettiin Miroon ja aineistoa

tyostettiin palvelumuotoilun keinomenetelmin.

Tassa menetelmassa vastaukset luokiteltiin teemoittain asiakaskokemuksen luomiseen,
aikaan, suunnitteluprosessiin ja etatyohon liittyviin vastauksiin. Taman lisaksi vastauksissa
ilmenneet tarpeet, ns. kipupisteet ja toistuvat vastaukset nostettiin esiin, ja niista koostettiin

6ydokset.

Kuva 8. Teemoittelu

Excelista siirrettiin teemoittain [6ydokset kommentteineen Miroon.

4.2 Tutkimuksen tulokset ja Ioydokset

Tassa osiossa tarkastellaan teemoittain esille tulleita I6ydoksia. Tuloksissa tarkastellaan
tuloksia ajankdyton, asiakaskokemuksen, kayttajatestauksen ja etatyon heikkouksien ja

vahvuuksien nakokulmista.
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4.2.1 Ajankdytto

Vastaajista jokainen sanoi, etta etaty6 on vaikuttanut ajankaytto6n projekteissa. Aikaa kuluu
huomattavasti vahemman, kun liikkumiseen kaytetty aika paikasta A paikkaan B vahenee.
Ty6pajojen valmisteluun kuluu enemman aikaa, ja tyopajat ovat stukturoiduimpia
etdalustalla toteutettuna. Tyokaluun tutustumiseen ja asiakkaan ohjeistamiseen kuluu
projektin alussa enemman aikaa. Etdna tyopajat ovat vastaajien kokemuksen mukaan

hieman lyhyempia kestoltaan verrattuna aikaisempaan tapaan tehda.

“Esimerkiksi iso hyvd puoli on se ettd dokumentaatio tehddén vdahdn siind
samalla (tyépaja) eli se vaihe mikd vei todella paljonkin aikaa vdlilld ja
livetybpajojen jdlkeen, ettd saa ne kaikki keskustelut ja post-it-laput ja
kaikki dokumentoitua, kéytyy Iépi, jérjesteltyd, mietittyd niin se vei tosi

paljon aikaa ja oli sidottu ehkd tiettyyn lokaatioon koska sit ne oli fyysisesti
jossain ja niitd piti roudailla mukana ja oli haastavampaa osallistua
useamman. Nyt kun se on dokumentoituna digimuotoon sen tyépajan
aikana niin se vaihe on helpompi, kevyempi ja pddsee nopeammin
analyysiin kuin se dokumentointi ja kirjaaminen tyépajan jéilkeen on jadnyt

pois. “

Vastauksissa toistui, etta dokumentointi on nopeutunut huomattavasti, eli yhteenvetojen

tekeminen tydpajan jalkeen vie huomattavasti vahemman aikaa.

Haastatteluvaihe on nopeutunut, ja haastattelujen sopiminen koettiin ajallisesti
lyhytkestoisemmaksi kuin aiemmin ja toteutusvaihe on nopeutunut. Ldhes jokainen vastaaja

mainitsi, ettd kalenterit ovat usein taynna etdaikana.

4.2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen luominen etdna koetiin tutkimuksen vastauksissa tarkedksi ja etana
asiakkaan luottamussuhteen luominen koettiin hieman haastavammaksi.
Asiakaskokemuksen tavoittelemiseen etdana on syntynyt jo tiettyja rutiineja ja jokainen

haastateltava mainitsi yhteydenpidon lisdantyneen asiakkaan kanssa. Tutkimuksessa selvisi,
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ettd lisdantyneelld yhteydenpidolla saadaan lisattya luottamusta ja tuttuutta
etatyoskentelyyn. Tama myds tukee teoriaa asiakaskokemuksen muodostumiseen
vaikuttavista tekijoista B2B-liiketoiminnassa: viestinta osoittaa sitoutuneisuutta asiakkaalle.
Yleisia asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoita B2B-liiketoiminnassa ovat
sitoutuminen, tarpeiden tyydyttaminen, saumattomuus ja helppous, responsiivisuus,

proaktiivisuus ja kehittyminen.

Etdna yhteiskehittamispajoissa fasilitoijat mainitsivat erittdin tarkeaksi lcebreaker-
harjoitteet etenkin uuden tiimin kanssa. My0ds asiakkaan ohjeistus ennen etdpajoja tai
etdtestausta on muodostunut rutiiniksi, ja tdma lisda saumattomuutta ja helppoutta
asiakkaan nakoékulmasta. Haastatteluissa ilmeni etatyon olevan usein asiakkaan ja tiimin

oletuksena.

"Jos uus kickoff tiimi, térked saada porukka toimimaan kimpassa arvoa
saadaan livetapaamisesta.”
Useampi vastaaja totesi, etta projektin alkuvaiheessa, etenkin uusien asiakkaiden kanssa,
hyodytdan live-tapaamista ja sen jalkeen etatydpajojen tyostaminen koettiin

hedelmallisemmaksi.

“Sen lisdksi tybpajoja missd tyostetddn sitd asiakkaan kanssa ja
analysoidaan yhdessd, ja ideoidaan yhdessd. Kéyt ldpi koko prosessin niin

ettd heilld on ldpindkyvyys projektissa.”

Toistuvasti nousi esille etdajan tallentamisen helppous. Aiemmin tyopajat toteutettiin
valkotauluilla ja post-it-lapuilla ja etatydn myota siirryttiin Miro-alustalle ja
yhteiskehittamispajoissa tyo tallentuu digina sitd mukaa, kun se etenee. Projektin vaiheiden

lapindkyvyys asiakkaalle koettiin lisdantyneeksi digitallennuksen myota.

4.2.3 Kayttdjatestaus

Kayttdjatestauksessa etdana on selvasti ollut eniten haasteita, joihin on I6ydetty myds
ratkaisuja. Kaikki haastatellut, jotka olivat tehneet kayttajatestausta etdaikana, toivat ilmi,

ettd etana tehtyjen kayttdjatestausten maantieteellinen jakauma on laajentunut, ja myos
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ikdjakauma on laajentunut. Tama tuki myos teoriaosuudessa tehtya olettamaa, etta

etdalustat mahdollistavat laajemmat lokaatiot ja nopeamman toteutuksen.

“Nykyisin téd on ihan ok, mietin sité et onko se jopa parempi et vastaako
testaustilanne enemmdin aitoa kdyttétilannetta, kun siind ei ole sitd henkilé
(testaajaa) siind samassa tilassa ja katsomassa. Vastaako se enemmdin
todellista kdyttétilannetta, riippuen toki kdyttdjdn setupista. Onkohan se
hyvad puoli et testausympdristé onkin toisenlainen. Se on niiden oma kone
niiden oma setuppi niin se ei hdmdd. Sit kun setuppi ja ruudunjako ja
semmonen on kunnossa niin testaus on ihan toimiva. Ja riippuu kyllé et
onko kamera pddilld jne. kun aiemmin tulkitsi niité ilmeitd ja niistd osas
kysyd et mietityttddké joku, hdmmentddkd joku. Livend pystyi tulkitsemaan
paremmin sité sanatonta kommunikaatiota, ja se jéié herkemmin

etdtestauksessa.”

Osa haastateltavista pohti, onko etdtestaustilanne aidompi, kun testaaja on yksin ja omalla
paatelaitteellaan. Tama voi muuttaa testaustilanteen luonnetta paljonkin, ja tilanne on
mahdollisesti aidompi. Haasteeksi koettiin observointi etana: kayttotilanteessa ei ole

mahdollista aistia testihenkilon ilmeita, eleita ja muita toimintoja.

“Oma tehokkaampi, ajankdytté: Kédyttdjdtestaukset ovat nopeampia-
varataan tunnin slotteja ja ei tarvi kulkee mihinkddén ei tapaa paljo ihmisid

niin on helpompi linkin kautta hoitaa. “

Kayttdjatestaukset koettiin etdna hyvin paljon nopeammiksi toteuttaa, ja siihen vaikutti

lilkkkuminen ja testaustilanteen pystytyksen helppous, mikali tekniset asiat ovat kunnossa.
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4.2.4 Etatyon vahvuudet / heikkoudet

Etatyon vahvuuksina toistui lokaatioriippumattomuus, niin asiakaan kuin suunnittelijankin

nakokulmasta katsottuna. Etatyo on helpottanut haastatteluihin osallistumista asiakkaan

nakokulmasta.

“Tulee mieleen haastatteluihin osallistuminen et asiakas tulee kuulolle et

saa ensikdden ymmdirryksen kéyttdjistddn on ehkd helpompaa néin etéind

kun sit se on vaan sielld linjoillla tai vs matkustaminen jne. Etdilystd

helpotusta tulee mm téihédn.”

Kuva 9. Etatyon heikkoudet/vahvuudet projektissa

Vahvuudet Heikkoudet

Etana

Paivittainen yhteydenpito/ Weeklyt
Lisaantynyt yhteydenpito

Tyopaja on mietitympi ja strukturoidumpi.

Aikaa saastyy kun dokumentointi
digimuodossa tyopajan ohella

Ux/ui on todella paljon helpompaa kun voi
nayttaa etana visualisointeja

» Tutkimussuunnitelman lapinakyvyys
kaikille

- Ammattilaiset/asiantuntijat helpommin
saatavilla

Etapajan juoksutus hallittavampaa

« Osallistuminen mahdollista lokaatiosta

rippumatta

Haastatteluiden tekeminen nopeutunut
etana ja padosin kaikki etana

Etana
Keskustelu hajaantuu eri viestimien valille

Keskustelemalla ty6std on haastavapaa
etapajoilla

Fiilis ja energiataso. Sen aistiminen on
etana mahdotonta ja se jaa pois

Setupin saatdhaasteet etana

Tilanteen lukeminen ja siihen reagointi -
tauotus esim. unohtuu.

Vanhempi ikdryhma haasteellinen
protojen testauksessa tietoteknisen
osaamisen vuoksi

Kalenterit taynna

Hybridissa haastavaa osallistaa
etanaolevat

Lasnaolo ei samalla tasolla aina, kamerat
uupuu

Tyopaikkasidonnaisissa kohteissa livena
Insight selkeampaa
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Digitaalinen tallennus ja sen helppo muokkaaminen nahtiin suurena hyétyna, niin ennen
tyopajaa, tyopajan aikana kuin sen jalkeenkin. Ennalta valmistellut materiaalit Mirossa

tekevat etdpajan juoksutuksesta helpompaa.

“Etdily tekee valmistumisesta helpompaa ja tekee myés asiakkaalle
nopeampaa ei tarvi printtaa papereita ja néin vaan he voi avata linkin ja

mennd kirjottelee.”

Suunnitteluprosessin jalkeisessa UX/Ul-vaiheessa koettiin, ettd etdna visualisointien
nayttaminen asiakkaalle on helpompaa kuin tapaamisessa. Suunnittelumallia voi muokata
samalla ja asiakas nakee ruudullaan lopputuloksen heti. Suuren henkilomaaran tydpajat,

joissa on monimutkainen sisaltd, ovat selkeampia etana.

4.2.5 Tyoékalujen soveltaminen etana

Haastatellut kertoivat, ettd etdajan yllattdessa monikin asia oli haasteellista toteuttaa ja
ratkaisuja etana on kokeiltu. Etatydkalut, joita haastateltavat mainitsivat kdyttdaneensa,
olivat Meet, Teams, sahkoposti, Slack, Miro, Figmalam, Mace ja Hotjar. Viestinnan
jakautumisen useammalle eri alustalle todettiin olevan yleista projekteissa. Jokainen
haastateltava mainitsi Miron tydkaluna, jota kdytetdan monessa projektin vaiheessa. Miron
muokkaaminen kesken ty6pajan on haastavaa, joten dkkindiset tydpajan muutokset ovat
hitaampia kuin livetydpajassa. Muutokset koettiin mahdollisiksi, mikali tydpajaan on
kiinnitetty useampi fasilitoija, jolloin on tarvittaessa aikaa tehda muutoksia Miro-alustaan

kesken tyOpajan.

Eradssa projektissa oli kokeiltu Mace-tyokalua prototyyppitestaukseen. Mace on tyokalu,
jolla voi luoda automaattisen testausikkunan, joka kerda maariteltya dataa testattavan
toiminnasta. Tata ei koettu erityisen toimivaksi tassa kontekstissa, silld huomattiin, etta
henkilokohtaisen suhteen puuttuminen testattavaan vaikuttaa testauksen onnistumiseen ja

lisaa testaustilanteen keskeyttamista ensimmaisessd ongelmakohdassa.



“Voisko myés kdyttdjéitestauksissa protojen testauksessa ois jotain
automatiikkaa, joka tehty vaikka viis kdyttdjétestid niin tulis analyysid
virheitd tapahtui tdssd ja tdssd, tédtd ei kukaan avannut ja tédssd ja tdssé
kesti ndin pitkddn sais jo sinne valmista pohjaa mddrdilliseen tutkimukseen.
Nojauduttais siihen ettd ollaan etdnd, tietyssd ympdiristéssé mitd ne on ne
hyédyt on oikeesti saatavissa, jolloin se et en saa yhteyttd tai nde niin ettd

etdtilanteesta saatais mahdollisimman paljon tietoa.”

Tulevaisuudessa suunnittelijat nakivat paljon mahdollisuuksia hyddyntaa digitaalisia
tallennusmahdollisuuksia testauksen, tyopajojen ja sovellusten suhteen. Yhtendinen linja

hyviksi todetuista sovelluksista olisi parhain.

5 Johtopaatokset

Tama tutkimus tarkasteli kysymysta, mita kannattaa sailyttda etana suunnittelijan

nakokulmasta.

Vastaajista nelja oli samaa mielta siita, etta asiakaskokemuksen kannalta projektin
alkuvaiheessa tapaaminen asiakkaan kanssa tuo lisdaa ymmarrysta, luottamusta ja
kommunikaatiota projektiin. Vastaajat kokivat, etta talloin on helpompi jatkaa
etatyoskentelya uuden tiimin kanssa, silla kynnys kommunikointiin etdna on matalampi.
Tasta eteenpadin tyopajat etdana koettiin tehokkaammiksi ajankdyton ja matkustamisen
suhteen. Tallentamisen helppous etatyodkaluilla korostui vastauksissa. Tyopajojen
ennakkosuunnittelu oli lisdantynyt etdaikana digitaalisista alustoista johtuen ja

strukturoidummat tyOpajat parantavat asiakaskokemusta. Kolme vastaajaa mainitsi, etta
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projektin lapindkyvyys asiakkaalle on lisddantynyt digitaalisen tallentamisen myo6ta. Projektin

lapindkyvyys lisda luotettavuutta, ja luotettavuus on tarkea osa B2B-asiakaskokemusta.
Etatyon vahvuudeksi mainittiin toistuvasti lisdantynyt yhteydenpito koko projektin aikana.

Dokumentaation helppous tydpajojen aikana nopeuttaa analyysivaiheeseen siirtymista.



Jatkossa tutkimusta voisi laajentaa kdsittamaan suurempaa osaa henkiléstosta, ja silloin
tutkimuksen katsontakanta olisi maarallinen kysely, jolloin voidaan saada tuloksia
syntyneiden hypoteesien paikkansapitavyydesta. Jatkossa olisi hyva maarittaa myos
asiakasprojektien eroavaisuudet tarkemmin suhteessa vastauksiin: kesto, luonne
(asiantuntijatyohon liittyva kehittaminen vai tydkohdesidonnainen kehittaminen) ja
asiakkuuden laji (onko kyseessa uusi asiakkuus vai jo ennestdan tuttu). Asiakasprojektit
voivat olla hyvin erilaisia, kuten konseptointi, strateginen muutos, tuote tai palvelu, mista

johtuen sovellettavat menetelmat ovat erilaisia.
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Liite 1: Teemahaastattelun kysymykset

1. Alkukysymykset
e Tyodnkuva, Kuka on ja millaisessa roolissa projekteissa?
e kuinka kauan ollut tassa tydssa

e Millainen on tyypillinen asiakasprojekti, kerro vahan vaiheista ja siita missa kohtaa sa siina tyoskentelet?
Kauanko ne yleensa kestaa?

2. Etaprojekti

e Millaisia menetelmia on kdytetty, ja miten sovellettu?

e Mitd etatyokaluja olet kayttanyt etdaikana?

e  Mika on ratkaisevin ero etédna ja kentalla?

e  Etdtutkimuksen vahvuudet

e -heikkoduet?

e  Mita opit etdaikana tyostasi?

e Onko jonku tyyppiset tybpajat/projektin vaiheet sellaisia ettd kannattaisi tehd3 etana?

3.Asiakaskokemus

e Asiakkaan kohtaaminen etand, miten tapahtuu?

e  Ryhmadynamiikka ja tuttuus: Mista kautta se rakentuu?

e Miten asiakkaat ovat suhtautuneet etatyoskentelyyn??

o Millaisilla etdalustoilla toimitte asiakkaiden kanssa? Onko joku tytkalu jota kannattaa kadyttda etdna? Onko
ilmennyt ettd jokin menetelma toimii etana paremmin? Miksi?

e Missa kaikissa vaiheissa se asiakas on normaalisti ollut mukana livena projektin aikana? Miten nama
etana? Asiakkaan Osallistaminen?

e  Asiakkaan ohjeistus ennen tyopajoja?

e Ongelmat tekniikan kaytossa osallistujalla, tietotekninen osaaminen? Millaisia ratkaisuja naihin tilanteisiin?
e  Mika on etatutkimuksen vahvuuksia ja mitka heikkouksia?

e  Kunka monta testauskierrosta, onko eroa kenttatutkimuksiin?

e Testihenkildiden maara etdna vs.normaalisti?

4. Ajan kaytto etana?

e Onko jokin toiminto nopeutunut/ hidastunut Miksi?
e  Mitd sdastoja on mahdollista saavuttaa etana?

5.Nakemykset ja kokemukset

Mitka asiat ovat sellaisia jotka erityisesti ndet hyétyna etdtyossa?
e  Mitd kannattaisi sdilyttaa etdpajassa?
e Mik3 livend?
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