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Tietokoneen kayttajat ovat aikaisemmin kayttaneet pikaviestimia osana tietokoneilla tapah-
tuvaa viestintaa. Mobiililaitteiden kehityksen ja mobiilidatan kayttokustannusten laskun seu-
rauksena ihmiset ovat alkaneet kayttaa pikaviestimia ja sosiaalista mediaa osana mobiilivies-
tintaa. Uutena pikaviestimien kayttoalueena on tullut yritysviestinta. Perinteisen tekstipoh-
jaisen viestinnan ohella pikaviestimilla jaetaan muuta sisaltoa, kuten kuvia, videoita ja tie-
dostoja. Yksittaisten pikaviestimien rinnalle on tullut sosiaalisen median yhteisoihin integ-
roidut viestimet.

Tutkimushankkeen tavoitteena oli selvittaa Movialin kehittaman Social Communicator
-sovelluksen kaytettavyytta ja kayttajakokemusta kaytettavyyden asiantuntija-arvioiden,
kaytettavyystestien seka kayttajatutkimuksen avulla. Tutkimuksen tavoitteena oli myos loytaa
kehityskohteita sovelluksesta seka tuottaa parannusehdotuksia tuotekehityksen tueksi. Tutki-
mus toteutettiin kaksiosaisena projektina. Ensimmaiseen osaan kuului kaytettavyyden asian-
tuntija-arviot ja kaytettavyystestit. Tulokset raportoitiin tutkimuksen tilaajalle Movial Oy:lle.

Hankkeen toinen osa oli kayttajatutkimus, joka toteutettiin Movial Social Communicator
-sovelluksen uudella versiolla, johon kuului seka mobiili- etta pc-versiot. Kayttajatutkimuk-
sessa tuotetta testattiin kolmella kayttajaryhmalla, joista jokainen kaytti tuotetta usean vii-
kon ajan. Testikayttajat raportoivat omista kayttajakokemuksistaan kayttopaivakirjaan. Pai-
vakirja toteutettiin tutkimuksessa blogimuodossa, jolloin kayttajilla oli paasy paivakirjaan
seka tietokoneella etta kannykalla. Toisen osan kayttajatutkimuksen tulokset raportoitiin
my0s Movial Oy:lle.

Tutkimuksen aikana Social Communicator -sovellus oli viela tuotekehitysasteella. Tutkimuksen
ensimmaisen osan aikana testattiin vanhempaa prototyyppia sovelluksesta. Toisen osan kayt-
tajatutkimuksen aikana tuotteesta oli mukana kehittyneempi versio, jota ei oltu viela testattu
tarpeeksi toiminnallisuuden osalta. Tuotteeseen liittyneet lukuisat bugit vaikeuttivat tutki-
muksen lapivientia. Tutkimuksella saavutettiin kuitenkin tuloksia, joiden perusteella kehi-
timme parannusideoita tuotteeseen.

Asiasanat: Kayttajakeskeinen tuotesuunnittelu, kaytettavyyden asiantuntija-arvio, kaytetta-
vyystestaus, kayttajatutkimus, sosiaalinen media, pikaviestinta.
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Pc (personal computing) users are using instant messaging as a part of their computer based
messaging. As mobile devices have developed and mobile networks have allowed faster
broadband connections users have started to absorb instant messaging also as a part of their
mobile messaging. Instant messaging has also become a part of internal corporate messaging
and it is not anymore only text based messaging. It also allows users to interact with video
calls, conference calls and chats, as well as send files to other users. Instant messaging has
usually been possible using independent applications with pc. Nowadays instant messaging has
been integrated into existing social media services and applications.

This case study’s goal was to evaluate the overall usability and user experience of Social
Communicator instant messaging client, a product developed by Movial. The study was con-
ducted in two phases. The first phase was a usability study with heuristic usability evaluation
and usability tests. The goal of this usability study was to find usability problems and suggest
improvement ideas for product development purposes. All the usability findings and im-
provement ideas were reported to Movial.

The second part of the study was a user study. The user study was conducted with a new ver-
sion of the Social Communicator. The new version had both pc and mobile clients. The pc
version had some extra integrated functionality apart from existing social media services. The
user study consisted of three test user groups, all of which used the product for several
weeks. All users kept a note of their observations in a diary. The diary was a net based blog
which was accessible with pc as well as mobile devices. All the findings and improvement
ideas were also reported for Movial.

The Social Communicator was still in product development phase when the study was con-
ducted. In the first part of the study only an older prototype version of the Social Communi-
cator was evaluated and tested. During the second part of the study a more developed ver-
sion was introduced. The newer version has not been fully tested yet, and several technical
and connection problems interfered with the study and hindered the use of the product. Nev-
ertheless, the study produced results and was used for improving ideas.

Key words: User-centered product development, heuristic usability evaluation, usability test,
user study, social media, instant messaging.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo kasittelee sosiaalisen median sovelluksia verkkoviestinnassa. Tyo perustuu
vuonna 2008 toteutettuun Movial-hankkeeseen. Hankkeessa selvitettiin Social Communicator
-sovelluksen kaytettavyytta ja kayttajakokemusta. Tutkimushanke jakaantui kahteen osaan:
kaytettavyys tutkimukseen ja kayttaja tutkimukseen. Social Communicator on pikaviestin,
johon on lisatty sosiaalisen median ominaisuuksia. Pikaviestinta voi kayttaa seka pc:lla etta
kannykalla. Social Communicatoria verrataan muihin markkinoilla oleviin sovelluksiin. Tydssa
selvitetaan minkalaisia ominaisuuksia kayttajat haluavat ja odottavat sosiaalisen median pi-

kaviestinsovelluksilta.

2  Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, minkalaisia sosiaalisen median palveluita ja ohjelmia
ihmiset haluavat kayttaa. Etenkin mobiiliratkaisut ovat tarkeita kayttajille ja nousevassa
asemassa markkinoilla. Syyna tahan ovat nopeutuneet ja parantuneet langattomat yhteydet
seka paatelaitteiden (kannykat, kannettavat ja minitietokoneet) kehitys. Opinnaytetyon ta-
voitteina on selvittaa, ovatko kayttajat valmiita maksamaan sosiaalisen median palveluista.
Lisaksi tavoitteena on selvittaa mahdollisia uusia ideoita ja ehdotuksia, joita voitaisiin hyo-

dyntaa tuotekehityksessa.

2.1 Aiheen valinta

Opinnaytetyon aiheena on sosiaalinen media painottuneena mobiiliratkaisuihin. Idea tuli Satu
Luojuksen ja Olli Vilkin jarjestamasta projektista, jossa tutkittiin sosiaalisen median tuotteen
kaytettavyytta kaytettavyystutkimuksella ja kayttajatutkimuksella. Opinnaytetyon tutkimus-
hanke oli pikaviestimen kaytettavyystutkimus, joka tehtiin asiakasyritykselle kevaan 2008
aikana, seka kayttajatutkimus, joka valmistui asiakkaalle marraskuun lopulla 2008. Aiheena
sosiaalinen media on uusi ja mielenkiintoinen aihealue, josta on tehty vahan suomenkielisia

tutkimuksia.

2.2  Aiheen rajaus

Opinnaytetyon rajaus tulee painottumaan ohjelmiin ja palveluihin, joita voi kayttaa seka
pc:lla etta mobiililaitteessa. Tama rajaus tehtiin siita syysta, etta mobiililaitteilla tapahtuvan
internetin kayton odotetaan kasvavan tulevaisuudessa. Opinnaytetyo huomioi jo olemassa
olevat sosiaalisen median palvelut jotka toimivat seka mobiileilla alustoilla etta pc:lla, seka
nama palvelut keskittavat tuotteet. Tuotekehityksesta on rajattu ulkopuolelle tekninen toteu-

tus ja tekniset ratkaisut.



Tyo painottuu kayttajakeskeisen suunnittelun mukaiseen tuotekehitykseen, ja varsinkin tuo-

tekehityksen alkupaan vaiheisiin.

2.3 Tutkimusryhman sisainen tyonjako

Teimme yhdessa projektin ensimmaisen vaiheen suunnittelun. Kaytettavyystutkimuksessa
meista jokainen teki testattavalle Movial Social Communicatorille heuristisen arvion, jonka
jalkeen yhdistimme tehdyt arviot yhdeksi vakavuusluokitelluksi raportiksi. Kaytettavyystestien
suunnittelussa Erno vastasi testikasikirjoituksen laadinnasta. Pauli ja Tomi vastasivat testi-
henkiloiden rekrytoinnista. Kaytettavyystestien aikana olimme kaikki paikalla ja testien ve-
taminen ja tarkkaileminen suoritettiin vuorotellen. Testien tulokset analysoitiin yhdessa ja
aineistosta tuotettiin vakavuusluokiteltu raportti. Tulosten esittelya varten teimme yhdessa
esityksen, jonka esitimme Movialin tiloissa asiakkaalle. Ensimmaisen vaiheen kirjallisen rapor-

tin tuottamisessa Ernolla oli iso osuus.

Tutkimuksen toisessa osassa kayttajatutkimus suunniteltiin ja valmisteltiin yhdessa. Valmiste-
luvaiheessa Pauli ja Tomi rekrytoivat testiryhmat. Erno vastasi tutkimuksessa kaytettyjen
kayttopaivakirjojen teosta. Erno ja Pauli vastasivat tutkimuksen aloittamisesta ensimmaisen
ja toisen testiryhmanosalta. Testiryhmien loppuhaastatteluista vastasivat Pauli ja Tomi. Pauli
ja Tomi toteuttivat myohemmin alkaneen kolmannen testiryhman tutkimusjakson kahdestaan.

Pauli ja Tomi vastasivat myos toisen vaiheen raportoinnista Movialille.

Opinnaytetyossa kaikki ovat osallistuneet kaikkien osa-alueiden kirjoittamiseen jasentami-
seen. Alueet jaettiin vastuualueiksi kullekin jasenelle, jotka ovat vastanneet oman osuutensa
valmistumisesta aikataulun puitteissa. Opinnaytetyossa Ernolla on ollut paavastuu tutkimus-
menetelmien teoriasta. Tomilla on ollut paavastuu sosiaalisen median selvitystyosta. Paulin
paavastuulla on ollut teknologian selvitystyon osalta. Tutkimusten toteuttamisen osuudet on
kirjoitettu samojen vastuualueiden mukaan kuten tutkimuksen toteuttamisessakin, jossa Pau-
lilla on ollut suuri rooli. Tutkimuksen tulokset ja niiden perusteella tehdyt parannusehdotuk-
set on mietitty yhdessa. Tyon loppuosion pohdintaosion olemme suunnitelleet ja kirjoittaneet
yhdessa. Olemme yhdenmukaistaneet toistemme teksteja, ja tyosta on pyritty saaman mah-
dollisimman yhtenainen. Kokonaisuudessaan projektin ja opinnaytetyon tyojako on mennyt

tasan kaikkien kesken.
3 Kayttajakeskeinen tuotesuunnittelu
Couragen ja Baxterin mukaan kayttajakeskeiseen tuotesuunnitteluun kuuluu kolme ominais-

piirretta: varhainen kayttajien ja kayttotapojen huomiointi, tuotteen kaytettavyyden empiiri-

nen mittaaminen seka iteratiivinen tuotesuunnittelu. (Courage & Baxter 2005, 4-5). Kayttaja-



keskeinen tuotesuunnittelu prosessina pitaisi alkaa kayttajavaatimuksien keraamisella ja maa-
rittelylla. Kayttajavaatimusten systemaattinen ja jarjestelmallinen keraaminen tuottaa tuote-
suunnitteluun tietoa siita, mita kayttajat oikeasti haluavat ja tarvitsevat. Tuotteen kaytetta-
vyyden varmistamiseksi kayttaja tulisi huomioida tuotekehityksessa jo alusta alkaen. Mita
varhaisemmassa vaiheessa kayttaja on otettu mukaan tuotekehitykseen, sita vahemman muu-
tos- ja korjaustoimenpiteita tarvitaan tuotekehityksen viimeisimmissa sykleissa. (Courage &
Baxter 2005, 4-5.)

Kayttajavaatimusten lisaksi kayttajakeskeisen tuotekehityksen kulmakivia ovat tuotteen kay-
ton ja kaytettavyyden empiirinen tutkiminen seka iteratiivinen tuotekehitys. Tuotteen kaytet-
tavyyteen keskittyminen tarkoittaa kayton opittavuuden helppoutta seka tehokkuutta, eli
ongelmatonta kayttamista. Tuotekehityksen aikana keskeneraista tuotetta voidaan testata jo
kayttamalla prototyyppeja. Testeissa kaytettavyyden mittareina voidaan kayttaa esimerkiksi

virheita, kayton avustamista ja tehtavien suorittamisen tasoja. (Courage & Baxter 2005, 4-5.)

Iteratiivinen tuotekehitys tarkoittaa koko tuotekehityksen aikaisten syklien toistamista. Kayt-
tajavaatimusten keraamisen jalkeen tuote suunnitellaan, testataan ja muutetaan testien tu-
losten jalkeen. Jokainen vaihe kaydaan lapi uudestaan, kunnes sille asetetut kayttajavaati-

mukset tayttyvat. Alla olevassa ISO-kaaviossa kuvataan iteratiivisen tuotekehityksen sykleja:

Jarjestelma vastaa g | Maarita kayttajakeskeisen tM”k.é vgt e stelman T npaliet
. . . : avoitteet ja mitd kaytettavyys-
vagtimuksia suunnittelun tarpeet vaatimuksia ne asettavat?

2.4 Maarita kayttokonteksti

T 7 Kayttajien arminaisuuksien,
50 Ardiol suunnitelmat organisaation, fyysisen

vaatimusten suhteen ymparistan ja kaytta- 3.
tilanteiden selvittaminen.

Maarita kayttajan ja
organisaation vaatimulkset

Arvinintia tulee suorittaa kai-

Selvita, keitd eri kayttajat ja muu

kisga suunnitteluprosessin g T s

= - miEIEIFIJéén todel- 4 Tuota he_nk|lust_u nﬁratJa mitks ovat heidan

lisessa kayttaymparistissa. © | suunnitteluratkaisuja iseesiias ascty suunnittelun
tavoitteat tarkeysjarestyksesn ja

Laadi amvinintisuunnitelma,
jossa maaritellaan tarkkaan Kayta olemassa olevaa monialaista tietoa

tuotteen amioinnin suunnitteluehdotuksien kehittamiseen,

atenarmingn. kankretisol suunnitteluratkaisut simu-
laatioilla ja prototyypeilld, anna kiyttajan

kayttaa prototyyppid ja muuta suunni-

telmaa palautteen mukaan kunnes
vaatimukset tayttyvat,

selvitd kriteerit tuotteen testaukselle.

Kaavio 1: Kayttajakeskeinen tuotesuunnittelu (1SO 13407.)
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3.1 Kayttajatieto ja kayttajien osallistuminen tuotekehitykseen

Sampsa Hyysalo kirjoittaa teoksessaan Kayttajatieto ja kayttajatutkimuksen menetelmat
(2006, 6) kayttajatiedosta tuotekehityksen tukena. Hyysalon mukaan onnistuneella tuotteella
on kolme ominaispiirretta: tekninen toimivuus, kaupallinen kannattavuus ja sen on oltava
kayttajilleen hyotya ja mielihyvaa tuottava. Suunniteltaessa tuotteen kayttoa on tiedettava
enemman sen kayttajasta. Kayttajatieto kertoo tuotteen suunnittelijalle kuka tuotetta tulee

kayttamaan, milloin ja mihin kayttotarkoitukseen.

Tuotteen loppukayttajien osallistuminen tuotekehitykseen on yksi kayttajakeskeisen tuote-
suunnittelun ominaispiirre. Hyysalon mukaan suorassa kayttajayhteisossa kayttajille annetaan
aktiivinen rooli tuotekehityksessa jonkun osa-alueen aikaansaamiseksi (Hyysalo 2006, 87).
Esimerkiksi jos suunnittelija ei tunne tarkasti kohdemarkkinoita ja kayttajia, todelliset loppu-
kayttajat pystyvat suoraan osoittamaan, mita he tarvitsevat ja vaativat tuotteelta. Kayttajia
voidaan kayttaa hyodyksi kaikkien tuotesuunnittelun osavaiheiden aikana. Jo ideointi ja kon-
septisuunnittelun aikana voidaan kayttaa hyvaksi markkina- ja kayttajatutkimustietoa tuote-

suunnittelun tukena.

Tuotekehityksen edetessa kayttajia voidaan hyodyntaa kayttoliittyman suunnittelussa havain-
noimalla heidan toimintaansa seka haastattelemalla heita. Ensimmaisten luonnosten ja proto-
tyyppien valmistuessa kayttajat voivat osallistua kayttoliittyman lapikayntiin ja kaytettavyys-
testeihin, joiden tarkoituksena on varmistaa mahdollisimman kaytettava ja kayttajaystavalli-
nen tuote. Tuotteen valmistuttua ja tultua markkinoille kayttajatietoa voidaan ryhtya keraa-
maan seuraavan tuotteen suunnittelua varten vanhan tuotteen tutkimustulosten ja kayttajilta

saadun palautteen pohjalta.

3.2 Kayttajavaatimukset

Tuotekehityksella on aina monenlaisia vaatimuksia. Tuotteen kehitykseen vaikuttavat liike-
toiminnalliset, markkinoinnilliset ja tekniset vaatimukset kuin myos lainopilliset seka kilpai-
lulliset seikat. Kaikkien vaatimusten tavoitteena on taata tuotteen hyva menekki markkinoilla
seka yrityksen menestyminen. Tuotteen ostaakseen kuluttajien, eli kayttajien, on kuitenkin
pystyttava kayttamaan tuotetta. Tuotteen on myos vastattava kayttajan tarpeita ja toiveita.
Naihin tavoitteisiin paastaan keraamalla ja maarittelemalla tarkoin kayttajavaatimukset.
(Courage & Baxter 2005, 13.)

Kayttajatiedon sisallyttaminen vaatimusmaarittelyyn ja suunnittelutiimin kayttoon saamiseen
on monta tapaa. Yleisin virhe on kerata kayttajatietoa valikasien kautta tai vaaranlaisilta

kohderyhmilta. Paatostentekijoilla, markkinoinnilla ja myyjilla on usein vahva mielipide siita,
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miten kayttajat kayttavat tuotteita ja mihin tarkoitukseen. Mutta koska he eivat ole tuotteen
todellisia loppukayttajia, he ovat usein vaarassa. Vaarat olettamukset kayttajista ja heidan
tarpeistaan vaatimusmaarittelyn yhteydessa voi saada koko tuotekehitysprosessin vaarille
raiteille alusta lahtien ja johtaa kalliisiin korjaustoimenpiteisiin myohaisemmissa vaiheissa.
Taman takia ideaali kanava kayttajatiedon muuntuminen kayttajavaatimuksiksi tuotekehityk-
selle on kaytettavyysasiantuntijoiden kautta. Asiantuntija osaa kayttajien halujen ja tarpei-
den perusteella laatia dokumentoidut vaatimukset, siinakin tapauksessa vaikka kayttaja ei

osaisikaan ilmaista tarpeitaan selvasti.(Hyysalo 2006, 67-74.)

Tuotteen kehittaminen kayttajavaatimusten mukaan ja testaamalla vaatimusten tayttyminen
jokaisen vaiheen kohdalla nakyy lopputuloksessa. Kayttajakeskeisen tuotesuunnittelun mukai-
sesti kehitetty tuote vastaa kayttajien tarpeita ja odotuksia. Onnistunut tuote nakyy myos

yrityksen tuloksessa:

e Suurempi myynti ja suurempi markkinaosuus parantuneen asiakastyytyvaisyyden ja
tuotteen kayton helppouden myota.

e Pienemmat kulut tuotteen kayttamisen koulutukseen ja asiakaspalvelun maaraan kun
tuotteen kayttoliittyma vastaa kayttajien omaa mentaalimallia.

e Pienemmat tuotantokustannukset kun tuote kattaa vain ne ominaisuudet jotka kaytta-

jille tarpeellisia. (Courage & Baxter 2005, 13-14.)

3.3  Metodit kayttajatiedon keraamiseen kayttajavaatimusmaarittelyssa

Yksi suurimmista harhaluuloista kayttajatutkimuksen metodeja kohtaan on niiden kalleus ja

aikaa vievyys tuotekehityksessa. Tama ei kuitenkaan usein pida paikkaansa. Osa metodeista ei
vie aikaa kuin kaksi tuntia, toiset muutaman kuukauden. Kaikki eri metodit tuottavat erilaista
tietoa ja niilla on erilaiset tavoitteet. Yleensa kayttajavaatimusten maarittelyyn tarkoitetuis-
ta metodeista loytyy sopiva aina projektin tarpeisiin ja resursseihin sopiva. Kayttajavaatimus-

ten maarittelyn metodeja ovat Couragen & Baxterin (2005, 21-22) mukaan:

e Haastattelut

o Kyselyt

e Halujen ja tarpeiden analysointi
e Card sort

e Tehtavan vaiheiden analysointi
e Focus group

e Kenttatutkimus
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3.3.1 Haastattelu

Haastattelut ovat kaikkein yleisimmin kaytetty kayttajavaatimusten maarittelyyn tarkoitettu
tekniikka. Laajimmassa merkityksessaan haastattelu tarkoittaa ohjattua vuoropuhelua, jossa
toinen osapuoli haluaa informaatiota toiselta osapuolelta. Haastattelun tavoitteena on kerata
syvallista tietoa usealta kayttajalta, kultakin erikseen. Haastatteluita voidaan pitaa monella
eri tavalla riippuen rajoituksista ja tarpeista. Haastatteluiden hyvana puolena onkin niiden
muokattavuus ja joustavuus tutkimusmenetelmana. Haastattelun aikana voidaan syventya
tarkemmin kiinnostaviin kohtiin jatkokysymyksilla. Hyva ja kokenut haastattelija osaa kerata

suuren maaran tietoa jokaiselta kayttajalta. (Courage & Baxter 2005, 23-24.)

Huonona puolena vastaavasti taas on kokemattoman haastattelijan suppeat tulokset. Haastat-
telun suunnittelu ja toteuttaminen vaatii harjoittelua. Haastattelun jarjestaminen vaatii ai-
kaa. Nopeimmin voidaan jarjestaa puhelinhaastattelut, mutta kasvotusten tapahtuva kaytta-
jien haastattelu vaatii yhteisen ajankohdan ja paikan molemmilta osapuolilta. (Courage &
Baxter 2005, 23-24.)

3.3.2  Kysely

Kyselyn avulla voidaan kysya lukuisilta kayttajilta samat kysymykset jarjestelmallisesti. Mene-
telmana kysely tuottaa suuren maaran maarallista tietoa. Kayttajat voivat osallistua kyselyn
tekoon vastaamalla usein lomakkeen muodossa esitettyihin kysymykseen usein ajasta ja pai-
kasta riippumatta, kansainvalisesti. Kyselyn kaltainen tutkimus mahdollistaa suuret otannat
halutusta kohderyhmasta. Toisaalta osallistumisprosentti voi vaihdella suuresti. (Courage &
Baxter 2005, 24.)

Kyselyssa kayttajilta kysytaan usein monivalintakysymyksia tai kylla ja ei -tyyppisia kysymyk-
sia avointen kysymysten sijaan, kuten haastatteluissa ja focus groupeissa. Tasta johtuen kyse-
lya tulisi kayttaa silloin, kun on selvilla jo etukateen, minkalaisia vastauksia kayttajilla on.
Ongelmana kyselyn kaytossa on se, etta luotettavan ja validin surveyn suunnittelu on erittain
hankalaa. (Courage & Baxter 2005, 24, 313.)

3.3.3 Halut ja tarpeet -analyysi

Halut ja tarpeet -analyysi tuottaa menetelmana tietoa, siita minkalaisia ominaisuuksia, toi-
mintoja ja sisaltoja kayttajat haluavat ja tarvitsevat. Tata brainstormausta voidaan kayttaa
kaikkien palveluiden ja tuotteiden kanssa ja se tuottaa priorisoidun listan kayttajien tarpeista

ja toiveista. Menetelmaa voidaan kayttaa niin nykyisten suunnitelmien validoimiseen kuin
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myos uusien hyodyllisten ja toivottujen toimintojen loytamiseen. (Courage & Baxter 2005, 24,
313.)

Kayttajavaatimusten keraamismenetelmana halut ja tarpeet -analyysi on suhteellisen halpa ja
nopea toteuttaa. Brainstormaamisen voi toteuttaa nopeasti ja sen tuottamat tulokset ovat

kevyita ja selkeita analysoitavaksi. Helpoiten menetelmaa voidaan soveltaa siten, etta kaytta-
jalta yksinkertaisesti kysytaan, mita he haluavat ja tarvitsevat. Vuorovaikutus kayttajan kans-
sa onkin tarkein osa brainstormaamista, mutta asiantuntijoiden analysoinnin tuloksena syntyy

varsinainen priorisoitu vaatimuslista. (Courage & Baxter 2005, 371.)

3.3.4 Korttien lajittelu -menetelma

Korttien lajittelu -menetelmalla tuotetaan tietoa informaatioarkkitehtuurin suunnanmaaritte-
lyksi tai tueksi. Menetelmalla voidaan esimerkiksi maaritella valilehti- ja alavalilehtivalikot
ohjelmaan. Silla voidaan hankkia tietoa sen tueksi miten naytot ja kontrollit asetellaan kayt-
toliittymassa. Menetelmaa kaytetaan siten, etta yksi tai useampi kayttaja lajittelee konsepte-
ja ja kohteita kuvaavia kortteja haluamiinsa kategorioihin ja haluamansa jarjestyksen mu-
kaan. Taman jalkeen tulokset voidaan analysoida esimerkiksi automatisoiduilla tyokaluilla.
(Courage & Baxter 2005, 24- 25.)

3.3.5 Ryhmavaiheanalysointi

Ryhmavaiheanalyysilla selvitetaan, mita osavaiheita ja kuinka monta askelta tietyn toiminnon
tekeminen kayttajilta vaatii ja missa vaiheessa ne suoritetaan. Menetelmassa ryhma kayttajia
tyoskentelevat yhdessa ja keskustelevat eri vaiheista, joita tehtavan suorittaminen vaatii.
Valikoimalla ryhmaan sopivat kayttajat tuloksena pitaisi syntya tyovaiheiden malli, joka so-

veltuisi kaikille kohderyhman kayttajille. (Courage & Baxter 2005, 25.)

3.3.6 Fokusryhma

Fokusryhmahaastattelussa kahdeksasta kymmeneen kayttajaa tuodaan yhteen lyhyeen sessi-
oon, jonka aikana heille esitellaan uusi prototyyppi tai konsepti. Session aikana kayttajille
esitetaan sarja kysymyksia ja annetaan hahmotelma tai prototyyppi kokeiltavaksi viitekehyk-
seksi vastauksiin. Toisinaan fokusryhmahaastattelut pitavat sisallaan myos ryhmakeskustelua,
jos kayttajaryhman haastattelu tutkittavan tuotteen kanssa tuottaa paremmat tulokset kuin

pelkka yksittaisten kayttajien haastattelu. (Courage & Baxter 2005, 25.)
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3.3.7 Kenttatutkimus

Kenttatutkimus pitaa sisallaan useita kentalla toteutettavia tutkimusmenetelmia. Kenttatut-
kimus voi koostua esimerkiksi sellaisista menetelmista kuin kontekstuaalinen kysely, havain-
nointi, paikan paalla tapahtuvat haastattelut ja vierailut. Kenttatutkimuksen tausta-
ajatuksena on tutkijan vierailu kayttajan luona, eli todellisessa kayttoymparistossa, ja tark-
kailee ja havainnoi heidan toimiaan. Kenttatutkimuksella paasee kasiksi sellaiseen informaa-
tioon mika jaisi laboratorio-oloissa huomaamatta. Esimerkiksi kayttoympariston tuottamat
erityiset kayttoolosuhteet ja hairiotekijat eivat ole lasna steriilissa tutkimusymparistossa ja
nain ollen eivat paady tuotekehitystiimin tietoon ilman kenttatutkimusta. (Courage & Baxter
2005, 26.)

Havainnointi tarkoittaa kayttajien toiminnan seuraamista todellisessa kayttoymparistossa ja
kayttotilanteessa, tai niita jaljittelevassa tutkimusymparistossa. Havainnointi antaa tuote-
suunnittelijalle omakohtaisen yleisvaikutelman kayttajista, heidan toiminnastaan ja kayt-
toymparistostaan. Nain suunnittelija voi taydentaa suunnittelemaansa konseptiaan seka muut-
taa virheellisia ennakko-oletuksiaan kayttajista ja kayttotilanteista. Menetelmana havainnoin-
ti on minimissaan muutaman tunnin mittaista nykyisten tai tulevien kayttajien toiminnan seu-
raamista tuotteen kayttoymparistossa. Talloin havainnoija seuraa mita toimia kayttajat teke-
vat, miksi he tekevat niita, ja mista heidan kayttoymparistonsa muodostuu. Taman kaltaisen
havainnoinnin tavoitteena on muodostaa kokonaiskasitys siita miten ja minkalaisessa ymparis-

tossa suunniteltavaa tuotetta tullaan kayttamaan. (Hyysalo 2006, 100 - 101.)

Havainnointi voidaan jakaa neljaan eri osa-alueeseen: havainnoin suunnittelu, havainnoimaan
paasy, havaintojen tekeminen ja havaintojen tallentaminen, jasentely seka analysointi. Ha-

vainnoinnin suunnitteluvaiheessa kartoitetaan, minkalaisia kayttajia olisi hyodyllisinta havain-
noida. Kayttajat valitaan kuvastamaan mahdollisimman hyvin tuotteen todellisia loppukaytta-
jia realististen tulosten saavuttamiseksi. Lisaksi suunniteltaessa havainnointia mietitaan, mita

kaytosta kannattaa havainnoida seka kuinka paljon aikaa on kaytettavissa.

Havainnoimaan paasy tulee sopia ja varmistaa etukateen, jottei luonnollinen kayttoymparisto
hairiinny havainnoijan lasnaolosta. Myos itse havainnointi voi vaikuttaa kayttoymparistoon ja
kayttajien toimintaan. Havainnoijan tulee olla hienovarainen ja miettia, miten havainnot
voidaan tehda mahdollisimman huomaamattomasti. Esimerkiksi havainnoitavan vieressa oleva
videokamera jalustalla ja havainnoija, joka kirjoittaa havaintoja voivat pelottaa kayttajan
toimimaan eri tavalla kuin normaalisti. Havainnoinnin tulosten tallentaminen ja jasentely
auttavat ja nopeuttavat analysointivaihetta, jotta tuloksista saadaan helposti hyodynnettavia
suunnittelutyossa. (Hyysalo 2006, 104 - 105.)
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4  Kaytettavyystutkimus

Kaytettavyydella tarkoitetaan usein tuotekehittelyn osa-aluetta, jossa kayttajapalautteen
avulla kehitetaan tuotteita ja palveluita, jotka vastaavat paremmin kayttajien tarpeita. Kir-
jassaan Practical Guide to Usability Testing Dumas ja Redish (1999, 4) ovat maaritelleet kay-
tettavyyden tarkoittavan sita, etta ihmiset jotka kayttavat tuotetta voivat suorittaa sen avul-
la haluamansa tehtavan nopeasti ja vaivattomasti. Dumas & Redish pohjaavat maaritelman
neljaan eri nakokulmaan: 1. Kaytettavyys tarkoittaa keskittymista kayttajaan. 2. lhmiset
kayttavat tuotetta ollakseen tuotteliaita 3. Kayttajat ovat kiireisia yrittaessaan suorittaa teh-

tavia. 4. Kayttajat paattavat minkalainen tuote on helppokayttoinen.

“It is important to realize that usability is not a single, one-dimensional
property of a user interface. Usability has multiple components and is tra-
ditionally associated with these five usability attributes: learnability, effi-

ciency, memorability, errors, satisfaction.” - Nielsen, J. (1993, 26)

4.1 Mobiililaitteiden kaytettavyys

Verkkopalveluiden ja -sovellusten kayton yleistyessa mobiileilla alustoilla on kaytettavyys
noussut uudella tavalla esiin mobiilissa tuotekehityksessa. Verkkopalveluiden kaytettavyyden
standardit ovat muodostuneet PC-ymparistossa, jolloin kayttajalla on kaytettavissaan ison
nayton lisaksi hiiri ja erillinen nappaimisto. Mobiililaitteita kaytettaessa jo itse laite asettaa
uusia vaatimuksia kaytettavyydelle. Mobiilissa laitteessa on usein vain rajallinen maara pai-
nikkeita, joiden taakse voidaan asettaa toimintoja, ja naytto on hyvin pieni. Lisaksi laitetta
kaytetaan usein vain yhdella kadella ja liikkeessa, jolloin kayttokonteksti on hyvin erilainen

kuin PC-ymparistossa, johon kayttajat ovat tottuneet.

Kukulska-Hume mainitsee artikkelissaan Mobile Usability in Educational Contexts: What have
we learnt? (2007, 3) mobiililaitteiden kaytettavyyden asettamia erityisvaatimuksia niin kayt-
tajille kuin kaytettavyyden tutkijoillekin. Mobiililaitteiden kayttoliittymat ovat usein pienia ja
yksinkertaisia, mutta usein vaihtuvia. Moni laitevalmistaja kayttaa omaa kayttoliittymaa
omissa laitteissaan. Valmistajat paivittavat ja muuttavat kayttoliittymia aina uusien tuotejul-
kaisujen myota ennen kuin kayttajat ovat oppineet kayttamaan kunnolla edeltavaa versiota.
Esimerkiksi puhelimien elinika on lyhyt ja uusia malleja tuodaan markkinoille koko ajan. Tama

vaikeuttaa yleisten kaytettavyyden standardien muodostumista alalle.

Teknologia asettaa mobiililaitteiden kaytettavyydelle myos erityisvaatimuksia. Hardware-
vaatimukset kasvavat koko ajan mobiililaitteissa verkkosovellusten kayton yleistyessa. Lait-

teiden muisti- ja suoritintehovaatimukset kuin verkkoyhteyden kapasiteetin ja nopeuden vaa-
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timukset ovat suuret, jotta mobiilisovellusten kaytto olisi nopeaa ja luotettavaa. Mobiililait-
teiden akkua pitaa ladata saannollisesti. Mobiilisovellusten kaytto on yleensa hyvin konteks-

tisidonnaista, ja kayttoymparisto on usein kaukana ideaalista. (Kukulska-Hume 2007, 3.)

4.2  Kaytettavyyden heuristinen arviointi

Kayttoliittyman heuristisessa arvioinnissa kaytettavyytta arvioidaan heuristiikoiden perusteel-
la. Heuristiikat ovat listoja ja ohjesaantoja, joita kaytettavyydeltaan hyvan kayttoliittyman
tulisi noudattaa (Kuutti 2003, 47). Heuristiikoita on laadittu yleispateviksi kaikkien kayttoliit-
tymien arviointiin soveltuviksi listoiksi kuin myos spesifimmiksi erityisvaatimuksia huomioon
ottaviksi heuristiikoiksi. Kaytettavyyden arvioinnissa ovat yleistyneet suppeammat heuristii-

kat, kuten kymmenkohtainen Nielsenin lista ja Schneidermannin kahdeksankohtainen lista.

Oikein kaytettyina suppeillakin heuristiikoilla voidaan loytaa vakavimmat ja suurimmat kay-
tettavyysongelmat kayttoliittymasta. Heuristinen arviointi toteutetaan usein monen tutkija
yhteistyona, jolloin kukin tutkija kay kayttoliittyman lapi heuristiikoiden avulla. Eri tutkijat
loytavat yleensa erikaltaisia ongelmia, ja kayttamalla useampaa arvioijaa loydetaan enemman
kaytettavyysongelmia. Yksittaisten arviointien jalkeen tutkijat koostavat loydoksistaan listan
kaytettavyysongelmista ja niiden vakavuusasteesta. Heuristinen arvio ei esita suoria paran-
nusehdotuksia kayttoliittymaan. Kayttoliittymaa voidaan arvioida heuristiikoiden avulla val-

miista tuotteesta kuin myos eriasteisista tuotteen prototyypeista. (Kuutti 2003, 47-49.)

Jakob Nielsenin heuristinen lista kayttoliittymien arviointiin (Nielsen 1993, 20):
¢ Helppo ja luonnollinen vuorovaikutus
e Kayta kayttajan omaa kielta
e Minimoi kayttajan muistin kuormitus
¢ Yhdenmukaisuus
e Palaute
e Selvasti merkityt poistumistiet
e QOikopolut
o selkeat virheilmoitukset
e Virhetilanteiden valttaminen

e Avustustoiminnot ja dokumentaatio
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4.3 Kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestaus osana tuotekehitysta auttaa saavuttamaan parempia ja kayttajaystavalli-
simpia tuotteita. Kaytettavyystutkimuksen eri menetelmia voidaan soveltaa kaikissa eri tuo-
tekehityksen vaiheissa, ja kaytettavyystyo tulisikin aloittaa mahdollisimman varhain. Ottamal-
la kayttajat ja kaytettavyystyo osaksi tuotekehitysta saadaan lopputuotteesta enemman lop-
pukayttajien odotuksia ja tarpeita vastaava. Mita pidemmalle tuotekehitysprosessi on jo

edennyt, sita kalliimmaksi ja aikaa vievemmaksi muutosten tekeminen tulee.

Kaytettavyystesti on tutkimustyokalu, jota voidaan kayttaa eri tuotekehityksen osavaiheissa.
Tuotetta voidaan testata prototyypilla kehityksen ollessa kaynnissa tai valmiilla tuotteella
ennen seuraavan tuotteen kehitysprosessin alkamista taustatiedoksi ja vertailukohdaksi. Kay-
tettavyystestissa tuotteen kohderyhmaa mahdollisimman hyvin vastaavat testihenkilot kaytta-
vyystestaajat tekevat testin avulla havaintoja kayttoliittymasta ja mahdollisista kaytetta-

vyysongelmista. (Kuutti 2003, 68.)

5  Verkkoviestinnan muuttuminen sosiaalisen media myota

Verkkoviestinta on lisaantynyt ja muuttunut sosiaalisen median vahvan tulon myota. Tieto-
tekniikan kehityttya halvemmaksi ja helppokayttoiseksi, seka verkkojen peittavyyden kasvaes-
sa yha useammalla on mahdollisuus viestia verkossa. Viestintatapa on kokenut muutoksen,
kayttajat eivat enaa ole passiivisia seuraajia. Viestintaan voi osallistua kommentoimalla, kes-

kustelemalla ja jopa tuottamalla uutta sisaltoa.

5.1 Kulttuurimuutos

Sisallon tuotannossa on tapahtunut suuri muutos eri teknologioiden avulla. Nykyisin kayttajat
eivat ole enaa pelkastaan kuluttajia, vaan he pystyvat myos itse tuottamaan sisaltoa. Tapah-
tuu sisallon kayton ja tuottamisen sekoitusta. Lisaksi kayttajat saattavat tehda harrastuksiinsa
liittyen ammattilaistason tuotantoja. Nain ollen voidaan puhua, etta sosiaalinen media on
aikaansaanut tietynlaisen kulttuurimuutoksen eli kansalaisjournalismin. Siina kansalaisilla on
aktiivinen rooli uutisten tuotannossa, jakelussa ja analyysissa. Vastaavia kasitteita kayttajien
luomalle sisallontuotannolle ovat vertaismedia ja osallistuva media. (Kalliala & Toikkanen
2009, 18.)

Sosiaalinen media tarjoaa jokaiselle jotain. Yrityksille se tarjoaa useita erilaisia muotoja sosi-
aalisille verkostoille, uusia viestintavalineita, yhteisia sisallontuotantoja, virtuaalimaailmoja,

simulaatioita seka mahdollisuuden kehittaa avoimen innovaation ratkaisuja. Valokuvaajille
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uudet verkostot ovat mahtava tapa ja paikka esitella omia teoksiaan ja saada niihin palautet-
ta. Yhteydenpito tuttaviin tapahtuu taysin uusilla tavoilla ja verkosta voi loytya uusiakin ysta-
via. Ammatti- ja harrasteryhmat loytavat lisaa kayttajia helposti ja verkostoja saadaan kasva-
tettua todella isoiksi. (Kalliala & Toikkanen 2009, 18.)

5.2 Tietotekniikan kehitys

Tietotekniikka on kehittynyt todella hurjaa vauhtia eika vauhti ole hiipumassa. Tama asia on
vaikuttanut olennaisesti siihen, etta on tarkeaa pysya ajan hermolla. Pari vuosikymmenta
sitten parin viikon tauko ei viela vaikuttanut ammattilaisten toimintaa kovin suuresti. Kym-
menen vuotta siita eteenpain tauot alkoivat olla jo hairioksi. Nykyisin uusia asioita ja tekno-
logioita syntyy paivittain. Enaa ei loydy ammattilaista, kuka ehtisi seurata ja omaksua kaiken.
(Kalliala & Toikkanen 2009, 19.)

Sosiaalisen median sovelluksilla tarjotaan mahdollisuus yksiloiden ja ryhmien rakentaa yhtei-
sia merkityksia sisaltojen, yhteisojen ja verkkoteknologioiden avulla. Sosiaalisen median tek-
nologiaan liittyy vahvasti termi Web 2.0. Alun perin taman termin lanseerasi Timothy
O’Reilly. Web 2.0 kasitteella on erilaisia merkityksia. Jotkut kasittavat silla Internetin tekno-
logista murrosta ja toiset saattavat mieltaa sen verkossa menestyneille lilketoimintamalleille.
(Kalliala & Toikkanen 2009, 18.)

5.3 Ajan tasalla pysyminen

Uutisten etsiminen yksittaisilta sivustoilta erikseen on vaivalloista ja siina kuluu turhaa aikaa.
Siihen on kehitetty ilmaisia ja helppokayttdisia ohjelmia helpottamaan kayttajaa loytamaan
itselleen mielenkiintoiset uutiset. Uutisten lukuohjelma (RSS reader) ei valita otsikoiden tai-
tosta tai rakenteesta, vaan se esittaa kaikki uutiset samanarvoisina. Nain paatos jaa kaytta-
jalle otsikon ja mielenkiinnon mukaan. Mielenkiintoista otsikkoa klikattuaan, kayttaja paasee

syventymaan itse uutiseen.

Lukija valitsee itse kiinnostavimmat uutiset, eika lehden asetteluilla tai taitoilla voi vaikuttaa
lukijaan. Lisaksi uutisten loytaminen helpottuu yhtenaisen ulkoasun perusteella eika uutisen
lahde paase myoskaan vaikuttamaan niin paljon. Uutisotsikoiden valtavan maaran uutisotsi-
koiden selaaminen voi kuulosta turhalta, silla kaikkia uutisia ei ehdi millaan lukea. Otsikoiden
selaamisella saa kuitenkin ajankohtaisen yleiskuvan puheenaiheista ja tapahtumista. (Kalliala
& Toikkanen 2009, 19.)
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5.4 Tietotulva

Nykyisin uutisten ja tiedon maara on niin valtava, etta tarkeaksi asiaksi on noussut tietotulvan
suodattaminen. Perinteisessa mediassa toimitus paattaa, mitka tiedot tai uutiset ovat julkai-
semisen arvoisia. Sosiaalisessa verkossa voidaan julkaista kaikki materiaali, rilppumatta uuti-
sen tai artikkelin arvosta. Perinteisilla web-sivuilla loytyy kuitenkin vastaavanlaista uutisten
suodattamista kuin toimitus tekisi. Yksi yksinkertainen keino helpottaa informaatiotulvaa, on
etsia alan aktiivinen asiantuntija. Tama asiantuntija tiivistaa tarkeita uutisotsikoita ja seuraa
satoja tietolahteita. Sen jalkeen asiantuntija julkaisee esimerkiksi blogiin ajankohtaisia ja
kiinnostavia artikkeleita linkkien kanssa. Talloin tehtavaksi jaa vain etsia henkilo, jolle ovat

samanlaiset asiat tarkeita kuin kayttajalle itselleen. (Kalliala & Toikkanen 2009, 28-29.)

6  Sosiaalinen media

Sosiaalinen, toiselta nimeltaan yhteisollinen media on laajalti levinnyt kasite. Eroina perintei-
seen mediakasitykseen ovat sosiaalisen median ilmenemismuodot seka asenteet. Perinteisella
medialla ymmarretaan tavallisesti jokin tiedotusvaline, josta vastaanottaja saa tietoa kuunte-
lemalla, lukemalla tai katsomalla. Sosiaalisen median ideaan kuuluu kiinteasti ajatus, etta
vastaanottaja osallistuu usein sisallon tuottamiseen. Toiseksi, perinteinen media yleensa kay
lapi jonkinlaisen sensuurin. Sosiaalinen media ilmenee useissa erilaisissa lahteissa, joihin vas-
taanottaja suhtautuu erilaisella ajatusmaailmalla, ehka varautuneemmin. Tietoa on paljon
tarjolla, mutta sen tuottajat, tyyli ja luotettavuusaste vaihtelevat. Olennaista sosiaalisen

median maailmassa onkin taito kasitella informaatiotulvaa, ja osata hyodyntaa sita oikein.

6.1 Pikaviestinta

Ihmisten valista vuorovaikutusta helpottavat valineet ja palvelut ovat suurin osa sosiaalisen
median ydinta. Moni saattaakin uusien palveluiden huumassa unohtaa vanhoja ja tehokkaita
muotoja viestimiseen. Kasvokkain kayty viestinta on edelleen tehokkain viestintamuoto. Muis-
sa vuorovaikutusta rajoittavissa medioissa voi syntya helposti vaarinkasityksia. Suurin osa
uusista viestintamuodoista on synkronisia. Tama tarkoittaa sita, etta molemmat kayttajat
ovat yhta aikaa viestimen luona, koska viestit kulkevat kayttajalta toiselle valittomasti. Ta-
vallinen puhelin on yksi hyva esimerkki tamankaltaisesta viestimisesta. Asynkroninen on taas
vastakohta edelliselle viestintamuodolle. Silloin kayttajien ei tarvitse olla samaan aikaan vies-
timien aarella, vaan viestin voi lukea myohemmin. Viestin lahettaja ymmartaa myos, etta
vastaanottaja ei valttamatta tavoita viestia heti ja vastaa siihen. Esimerkki asynkronisesta

viestimisesta on tekstiviesti tai sahkoposti.
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Synkronisesta tekstiviestinnasta kaytetaan nimea pikaviestinta (engl. instant messaging, IM),
jutustelu tai chattailu (engl. chat). Suosittuja pikaviestin ohjelmia ovat MSN Messenger,
Google Talk ja AIM. Nailla ohjelmilla on vain yksi iso ongelma. Niilla pystyy vain keskustele-
maan omassa verkossaan. Eli ei voi esimerkiksi MSN Messengerilla lahettaa viestia Google
Talkkiin. Jabber on tuonut yhden ratkaisun tahan avoimella pikaviestiverkolla, jonka valitys-

palvelimien kautta voi olla yhteydessa useisiin erilaisiin pikaviestiverkostoihin.

Joihinkin pikaviestimiin on myds mahdollista lisata dani. Adnen lisddminen tuo viestintaan
mukaan aanenpainot ja nain ei paase syntymaan niin helposti vaarinkasityksia. Pikaviestimista
aanella kutsutaan termilla internet-puhelut eli VolP-puhelut. (engl. voice-over IP, VolP). VolP-
sovelluksista tunnetuin on Skype. Skypella voi jutella muiden kanssa ilmaiseksi seka kohtuulli-
sella hinnalla soittaa perinteiseen matkapuhelimeen. Skypella voi yhta aikaa soittaa seka

kayttaa chattia viestintaan.

Videoiden lisaamisella pikaviestintaan tarkoitetaan videopuheluita ja videoneuvotteluita.
Aiemmin esitelty Skype tukee videota, mutta vain kahden kayttajan valilla. Useamman kayt-
tajan videoneuvotteluihin on olemassa ratkaisuja kuten DimDim tai maksulliset Adobe Con-
nect Pro ja Cisco WebEx. Videoneuvotteluilla pystytaan vahentamaan matkustuskuluja ja fyy-
sisten kokousten jarjestamisia. Ongelmaksi nousevat tekniset vaikeudet, kuten mikrofonien
toimiminen kunnolla, nettiyhteyden riittaminen ja yhteisen tilan hahmottaminen. Nama on-
gelmat vaikuttavat hairitsevasti kayttajaan ja sita kautta kokouksen laatuun seka tehoon.
Kokemuksen ja teknisen tuen turvin pystytaan tilannetta parantamaan merkittavasti. (Kalliala
& Toikkanen 2009, 73.)

6.2 Kiyttijayhteisot

Kayttajayhteisoissa kayttaja voi luoda oman profiilin. Taman jalkeen kayttaja valitsee kontak-
teja jo palveluun liittyneista muista kayttajista tai kutsuu muita liittymaan. Tuttavien kautta
maaraytyy, minkalaisen sosiaalisen verkoston ja sen hetkisen tilanteen kayttaja nakee. Lisaksi
jasen nakee verkoston historiaa ja pystyy eri tavoin viestimaan muiden kanssa. Tarkasti otta-
en oikeampi nimitys yhteisoille olisi sosiaalinen verkostopalvelu. Silla yhteiso muodostuu vas-
ta, kun kayttajat muodostavat pitkaaikaisen yhteison ja se sisaltaa oman toimintakulttuurin,
tavoitteet seka vaihtuvan jaseniston. Sosiaalisista verkostoista kaytetaan kuitenkin yleisesti
nimitysta yhteisot tai yhteisopalvelut. Kaikki ihmiset eivat ole kokeilleet yhteisoja lainkaan.
Osa on kokeillut, mutta on lopettanut niiden kayton. Yhteisot eivat sovi kaikille ihmisille ja
eri tavoin toimivat yhteisot sopivat eri kayttajille. Suomessa alkoi vuoden 2007 syksylla Face-
book innostus. Silloin nettiyhteisot nousivat monen ihmisen tietoisuuteen, vaikka vanhimmat

verkostot olivat jo lahes kymmenen vuoden ikaisia.
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Suurimmat kayttajayhteisot ovat talla hetkella MySpace ja Facebook. Taman lisaksi eri maista
loytyy vastaavia suosittuja palveluja, kuten Orkut Etela-Amerikassa, Bebo Britanniassa, Hi5
Portugalissa, Friendster Kaakkois-Aasiassa, Mixi Japanissa, Cyworld Koreassa, Netlog Euroo-
passa, Odnoklassniki Venajalla, Skyrock Ranskassa tai IRC-Galleria ja Habbo Suomessa. Naissa
loytyy eroavaisuuksia persoonan esiin tuomisessa ja se ei ole valttamatta tasapuolista. Yhtei-
sojen viestinta on suuntautuneena sosiaaliseen jutusteluun ja hauskanpitoon. Lisaksi suurin

osa yhteisoihin tarkoitetuista sovelluksista on viihdekayttoon.

Yhteisoja loytyy myos muuhun kayttoon kuin pelkastaan viihteelliselle arvolle. Esimerkiksi
LinkedIn on painottunut ammattilaisverkostoitumiseen. Last.fm ja iLike ovat painottuneet
musiikin jakamiseen ja harrastamiseen. Flixster on elokuvista kiinnostuneille, Imeem on puh-
taasti multimedian jakoon suunnattu, Flickr on valokuvaukseen painottunut, missa voi jakaa
omia kuvia ja kommentoida muiden, Geni.com sukututkimukseen. Isojen yhteisojen lisaksi on
olemassa pienia ryhmayhteisoja. Naissa mahdollistetaan uuden oman ryhman perustaminen,
jolla on oma rajattu sosiaalinen alue. Tassa ryhmassa ei ole valtavia maaria kayttajia vaan
vain ainoastaan saman ryhman jasenet. Esimerkkeja pienista ryhmayhteisoista ovat opetuk-
sessa suosittu Ning seka pienemmat ryhmat grou.ps ja sixgroups. (Kalliala & Toikkanen 2009,
82.)

6.3  Yhteisojen ongelmia ja hyotyja

Yhteisojen yksi merkittava ongelma on vain yhden profiilin kayttaminen. Silla omissa ystava-
verkostoissa saattaa olla sukulaisia, ystavia ja tyokavereita. Taman takia kayttaja ei valtta-
matta halua jakaa kaikkia ajatuksia tai valokuvia jokaisen kontaktiryhman kanssa. Silloin
kayttajan on valittava neutraali linja toimiessaan sosiaalisessa verkostossa. Jotkut palvelut
ovat yrittaneet loytaa ratkaisua tahan. Niissa on mahdollista ryhmittaa kontakteja ja nain
valita, mitka tapahtumat nakyvat millekin ryhmalle. Esimerkkeja taman kaltaisesta palvelusta

ovat Plaxo Pulse ja Friendfeed.

Yhteisolla saatetaan tavoittaa todella suuria maaria kayttajia ja taman takia se on suuri voi-
mavara oikein kaytettyna. Monet sosiaalisen median palveluita tarjoavat ovatkin lisanneet
yhteisollisia ominaisuuksia palveluihinsa. Flickr on paaasiallisesti valokuvien jakopalvelu, mut-
ta he ovat lisanneet palveluunsa paljon yhteisollisia ominaisuuksia. Samoin on tehty YuoTu-
bessa, joka on videoiden jakopalvelu. Myos suuret mediajatit, kuten Yahoon Yahoo! 360 ja
Microsoftin MSN Live Spaces ovat lisanneet yhteisollisia ominaisuuksia omiin palveluihinsa.
Yhteisollisyyden maara vaihtelee naissa, mutta nykyisin yllattavan monesta sosiaalisen median

palvelusta loytyy yhteisollisia ratkaisuja. (Kalliala & Toikkanen 2009, 82.)
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6.4 Virtuaalimaailmat

Yhteisoista on otettava erikseen esiin virtuaalimaailmat (engl. virtual world, multi-user virtu-
al environment, MUVE). Nama maailmat tavoittelevat visuaalisesti ja kokemuksellisesti todel-
lista kolmiulotteista maailmaa. Suosituimpia naista ovat pelimaailmat, mutta lisaksi tarjolla
on kevytta ajanvietetta ja tiukkaa liiketoimintaa. Suosituin pelimaailma on World of Warc-
raft, joka on erityisesti nuorten kayttajien suosiossa. Pelimaailmoissa luodaan oma hahmo
(avatar) ja taman jalkeen pelia pelataan roolipelimaisesti. Pelissa voidaan muodostaa erilaisia

yhteisoja ja nain tehtavia voidaan suorittaa yhteistyossa.

Yli kymmenvuotiaille tarkoitettu Habbo on Suomessa kehitetty. Habbo on levinnyt maailmalle
melko laajasti ja sita on lokalisoitu eri kielille. Habbo on virtuaalihotelli, missa kayttajat voi-
vat keskustella toistensa kanssa ja kulkea huoneesta toiseen. Siella toimitaan sovittujen kayt-
taytymissaantojen mukaan. Lisaksi se on jatkuvasti yllapitajien valvoma. Iso ero muihin virtu-
aalimaailmoihin on se, etta Habbo ei ole auki ympari vuorokauden, vaan paivittain aamukuu-

desta puoleenyohon.

Second Life on taas noussut viime aikoina aikuisten kayttajien ykkoseksi. Ikaraja Second Li-
feen onkin 18 vuotta. Kyseessa on massiivinen virtuaalimaailma, jossa voi luoda uusia esineita
ja rakennelmia. Lisaksi omaa hahmoaan pystyy muokkaamaan erittain monipuolisesti. Second
Lifesta loytyy paljon myos liiketoimintamahdollisuuksia ja monet yliopistot seka suuryritykset
ovat lahteneet virtuaalimaailmaan mukaan. Kayttajat ovat alkaneet kehittaa avoimen lahde-
koodin versiota virtuaalimaailmoista, silla kukaan ei halua olla yhden yrityksen omistamassa

suljetussa ymparistossa. (Kalliala & Toikkanen 2009, 90-91.)

6.5 Tuottaminen muiden kanssa yhteiseen wikiin

Tietotekniikka ja tekstinkasittelyohjelmat ovat helpottaneet prosessikirjoitusta todella pal-
jon. Silla hyvalaatuista tekstia ei synny yhdella kerralla vaan tekstia taytyy parannella useaan
otteeseen. Aikaisemmin tekstin tyostaminen oli paljon tyolaampaa, kun kaytossa olivat vain
kyna tai kirjoituskone. Uusien mahdollisuuksien myota tekstinkasittelyyn on syntynyt uusi
lisaarvoa tuova tekija. Se on tyon jakaminen muiden kirjoittajien tai kayttajien kanssa.
Isommalla tekijamaaralla pystytaan toteuttamaan suurempia projekteja. Sosiaalisen median
erilaiset palvelut ja tyokalut soveltuvat todella monipuoliseen tekstin kehittamiseen. Ei tar-
vitse enaa erikseen lahetella dokumentteja ja sitten kukaan ei enaa kunnolla tieda, mika
dokumenteista on paivitetyin versio. Nykyisin dokumentti voidaan sijoittaa verkkoon erilaisten

palveluiden avulla ja nain kaikki nakevat aina ajan tasalla olevan version dokumentista.
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Google Docs on talla hetkella johtava ohjelmisto dokumenttien kasittelyssa verkossa. Se sisal-
taa tekstinkasittelyn, taulukkolaskennan ja esitysgrafiikan. Oletuksena dokumentit ovat yksi-
tyisia, mutta jakotoiminnon avulla pystyy kutsumaan muita katsomaan tai muokkaamaan do-
kumenttia. Kun kayttajia on kutsuttu muokkaamaan tiedostoa, niin useampi kayttaja voi sa-

manaikaisesti tehda muutoksia tiedostoon.

Wiki wiki on Havaijin kielta ja sille on annettu sopivanlainen suomennos ”hopi hopi”. Wiki-
sivujen perusidea on, etta ne ovat lahtokohtaisesti julkisia ja kuka tahansa voi aloittaa niiden
muokkaamisen. Sivuilta loytyy muokkaa-painike, ja sita kautta paasee muokkaamaan artikke-
lia. Joskus sivuille taytyy luoda tunnus ja kirjautua sisaan ennen kuin paasee muokkaamaan
artikkelia. Wikin rakenteeseen kuuluu ominaisuus, etta useat sivut linkittyvat toisiinsa. Teks-
tin kasittelyyn pitaa osata erillisia muotoilumerkkeja, silla wiki ei yleensa sisalla erillista visu-
aalista editoria. Wiki-kulttuurin suurin toimija on Wikimedia-saatio. Wikimedia-saatio pyorit-
taa muun muassa maailman laajinta sanakirjaa Wikipedia. Muita suuria wiki sovelluksia ovat
Wikimedia Commons, josta loytyy avoimia multimediamateriaaleja. Eli kaikkea sen sisaltamaa
materiaalia saa kayttaa missa tahansa tarkoituksessa. Wikibooks wikiin rakennetaan oppikirjo-
ja eri kielilla. (Kalliala & Toikkanen 2009, 55.)

6.6 Blogit

1990-luvun puolivalin aikoihin alkoi ilmestya blogin esiasteita. Muutama vuosi sen jalkeen
blogit lahtivat hurjaan kasvuun. Blogi on eraanlainen paivakirja, kuten Robert Scoble ja Shel
Israel ovat sen maaritelleet: ”Blogi on oikeastaan aika yksinkertainen. Se ei ole sen kummem-
paa kuin henkilokohtainen nettisivu, jonka sisalto kirjautuu kaanteisessa aikajarjestyksessa.
Uudet viestit sijoittuva ylalaitaan sen sijaan etta ne nakyisivat viimeisena alhaalla.” (Alasilta
2009, 68.) Alussa blogit olivat vain eraanlaisia lokikirjoja, mihin kerattiin linkkeja ja kiinnos-

tavia verkkosivuja, lisaksi naita pystyi kommentoimaan.

Blogien kehitykselle oli tarkeaa saada helpottavia tyokaluja. Vuosituhannen vaihteessa alkoi
syntya ketteria tyokaluja. Yksi legendaarisimmista palveluista on Blogger. Google osti lopulta
Bloggerin, kun sen suosio kasvoi niin valtavasti. Blogger onnistui tarjoamaan helpon tavan
julkaista artikkeleita ja se onkin ollut yksi paatekija menestykseen. Vanhoilla web-sivujen
paivitystavoilla ei olisi ikina paasty webiin missa jokaisella kayttajalla on mahdollista olla
myos sisallon tuottaja. Webin keksijan Tim Berners-Leen unelma onkin ollut, etta jokainen

voisi olla omien tarinoidensa julkaisija, jopa maailmanlaajuisesti.
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7  Sosiaalisen median hyodyntaminen tyoyhteisoissa

Sosiaalisen median mahdollisuuksia ei ole taysin hyodynnetty tyoyhteisoissa. Joissakin yrityk-
sissa palveluihin suhtaudutaan kielteisesti ja tyotekijoilta on kielletty tai estetty sosiaalisen
median tuotteiden kaytto tyoajalla. Sosiaalisen median palveluita voidaan hyodyntaa muun
muassa yrityksen brandin rakennuksessa ja mielikuvien luonnissa. Sosiaalisen median palvelui-
ta voidaan myos hyodyntaa hiljaisessa markkinoinnissa, jossa pureudutaan suoraan yrityksen
kohderyhmaan markkinoinnin kohteen siita tietamatta. Sisaisessa viestinnassa voidaan hyo-
dyntaa pikaviestinten tuomaa nopeutta ja edullisuutta. Pikaviestimen avulla voidaan sopia

tapaamisia tai perati korvata tapaaminen jarjestamalla verkkotapaaminen.

7.1  Hyotyja

Nykypaivana verkko on yhta tarkea brandeille kuin brandit verkolle. Talla tarkoitetaan sita,
etta henkilo tunnistaa tuotteen tai yrityksen branditunnuksen avulla ja sita kautta se tuottaa
positiivisia mielikuvia. Brandin ollessa tunnettu, se on usein myos helppo loytaa verkkopalve-
luista. Nain ollen verkkotoiminnan kehittamisen ja brandityon pitaisi olla tiivisti yhteydessa
toisiinsa. Brandin kehittamiselle verkossa loytyy useita erilaisia mahdollisuuksia. Yksi isoim-
mista asioista on asiakkaiden mielipiteiden kartoittamisen helpottuminen seka vuorovaikuttei-
suuden suuri parantuminen. Reaalimaailmassa naiden asioiden hoitaminen on huomattavasti

vaikeampaa ja joskus jopa mahdotonta.

Yhteisollisissa verkkopalveluissa on mahdollista rakentaa ns. brandiyhteisoja, jossa kayttajat
tuottavat suurimman osan sisallosta ja samalla kasvattavat yhteison arvoa. Naiden yhteisojen
rakentaminen on kuitenkin osoittautunut haasteelliseksi. Lisaksi brandin sanoman oikean vies-
tin ja savyn saavuttaminen voi olla hankalaa, silla hyvan yhteison sisaltoon ei saisi pahemmin
puuttua. Tahan onkin otettu avuksi moderaattoreita. Heidan tehtavana on ohjata ja aktivoida
keskusteluja oikeaan suuntaan, seka karsia mahdolliset epaasiallisuudet pois. Suurilla yrityk-
silla on kaytossa jo erilaisia brandikoulutuksia verkkoihin liittyen. Nain pystytaan perehdytta-
maan henkilokunta valmiiksi toimimaan verkostoissa. (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007,
21.)

Sosiaalisen median vahvuuksiin kuuluu hajautettu lasnaolo, se maksimoi brandin paremman
loydettavyyden. Markkinointi tapahtuu palveluna erilaisten tyokalujen muodossa. Sisallon
jakamisen helppous ja jakamisen salliminen ovat paaperiaatteita ja samalla vahvuuksia sosi-
aalisen median sivustoissa ja sovelluksissa. Jakamisen jalkeen kayttajilla on mahdollisuus
arvostella ja kommentoida asioita helposti. Kayttajat pystyvat kommunikoimaan keskenaan

helposti ja sisallon kategorisointi tapahtuu erilaisilla asiasanoilla. (Leino 2010, 255.)
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7.2  Verkkoviestintaa yrityksissa

Perinteisen tavan mukaan yrityksen verkkoviestintaa on jaettu kolmeen osioon; avoimiin in-
ternetpalveluihin, organisaation sisaisiin viestintapalveluihin(intranet) seka kohderyhmakoh-
taisiin verkkopalveluihin(extranet). Edellakavijat ovat ottaneet jo uuden termin kayttoon. Se
on 4G(neljannen sukupolven)-internetpalveluista, joissa on vain yksi tietovarasto, mista tietoa
jaetaan maarattyina osina eri kohderyhmiin. Lisaksi Web 2.0 -kasite on tuonut yhteisollisen
lisaarvon, jossa hyodynnetaan avoimeen teknologiaan perustuvia verkkopalveluja. (Pohjanok-
sa, ym. 2007, 23.)

7.2.1 Pikaviestimet ja sosiaalinen media sisaisessa viestinnassa

Tyoyhteisojen sisaiseen viestintaan kuuluvat tiedonkulku ja vuorovaikutus yrityksen eri henki-
loiden, ryhmien ja yksikoiden valilla. Lisaksi siihen voi kuulua johtamisviestinnan alue, jossa
esimies ja alainen kommunikoivat. Sisaiseen viestintaan liittyy monenlaisia tehtavia. Isoin osa
niista on paivittaisten tyotehtaviin liittyvien tietojen lahettaminen, vastaanottaminen ja ka-
sittely. Yhteison sisainen suhdetoiminta, jolla pyritaan luomaan, yllapitamaan seka paranta-
maan suhteita eri henkilostoryhmien valilla. Sosiaalista mediaa voidaan hyodyntaa organisaa-
tion mission, toiminta-ajatuksen, arvojen seka periaatteiden viestimisessa koko henkiloston
tietoon. Sosiaalista mediaa voidaan hyodyntaa yrityksen laadun ja toiminnan myonteisten
arvojen parantamisessa. Lisaksi tyoyhteison, tyoilmapiirin ja henkilosuhteiden yllapitaminen
seka kehittaminen voidaan siirtaa verkkopalveluihin ainakin osittain. Mahdollisten konfliktiti-
lanteiden hoitaminen seka ehkaiseminen voi onnistua sosiaalisen medianpalveluiden avulla.
(Pohjanoksa, ym. 2007, 43.)

Syyt miksi yritykset eivat hyédynna sosiaalista mediaa.

2%

B ei tunneta riittivin byvin mahdellisuuksia
M ei tiedetd yrityksii, joilta voisi tilata

M =i ole rahaa investoida

B ei ole aikaa miettid palvelujen kehittimistd
B pelitiin sosiaalisen median riskeja

M ei vain kilnnosta

joldn muu syy

Kuva 2: Syita siihen mikseivat yritykset hyodynna sosiaalista mediaa (Leinonen, Lietsala &
Savisaari. 2009.)
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Sosiaalisen median kayttoonottoa hidastavat samankaltaiset syyt kuin muussakin liiketoimin-
nassa. Eli kehittamista ei ehdita ajatella tai katsotaan, ettei siihen ole resursseja. Suurin syy
on kuitenkin se, etta yritykset eivat usko tuntevansa tarpeeksi hyvin sosiaalisen median mah-
dollisuuksia ja taman siihen liittyvat riskit pelottavat. Suurin osa yrityksista uskoi hyodynta-

vansa sosiaalista mediaa markkinoinnissa seka sisaisen etta ulkoisen viestinnan kehittamises-

sa. Lisaksi verkostoitumista pidettiin hyodyllisena mahdollisuutena.

Yritysten kehityskohteet sosiaalisen median voimin.

B hallintoa

an 1%
| myyntii
B markkinointia
B sisdistd viestintii
; B ulkoista viestintaa
] prmjektinhauint:qa
B piitdksentekoa
M strategista suunnittelua

4% 0% B verkostoitumista

B ansaintamalleja

B ideocintia

Kuva 3: Yritysten kehityskohteet sosiaalisen median avulla (Leinonen, Lietsala & Savisaari.
2009.)

7.2.2 Sosiaalisen median rahassa mitattavan hyodyn puuttuminen

Scoble ja Israel (2008, 173) kertovat kirjassa Blogit ja bisnes yritysjohtajien suurimman pelon
kohdistuvan vaitteeseen, jonka mukaan sijoitetulle paaomalle ei synny tuottoa bloggaamiseen
kuluvan ajan vastineeksi. ROl (Return On Investment) eli sijoitetun paaoman tuotto on elin-
tarkea asia liiketoiminnalle. Silla on kuitenkin enemman tekemista yrityksen palveluiden ja

tuotteiden kanssa kuin viestintavalineiden arvioinnilla.

Sosiaalisen median uudet verkot ja tyokalut tarjoavat kuitenkin paljon uusia viestintamahdol-
lisuuksia. Bloggaamiseen kannattaakin suhtautua niin, etta silla luodaan myonteista yritysku-
vaa ja pystytaan vahvistamaan organisaation brandia. Suusta suuhun kulkeva viesti on edel-

leen tehokkain keino saada uusia asiakkaita ja lisata myyntia. Sosiaalisen median verkostot
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toimivat tehokkaasti sananlevittajina erilaisten kampanjoiden esiin nostattamisessa. (Scoble
& Israel 2008, 173.)

7.3  Asennemuutos kaksisuuntaisen viestinnan takia

Verkon ja verkostojen hyodyntaminen ovat tuoneet viestintaan uusia haasteita. Internetin ja
viela enemman sosiaalisten verkostojen myota yrityksen ja sita ymparoivalla toiminnalla on
tapahtunut paljon muutoksia valtasuhteissa. Sidosryhmat ovat luoneet kontakteja keskenaan
ja nain yksittainen yritys ei pysty taysin hallitsemaan itseaan koskevaa julkisuutta.

Yrityskuvaan vaikuttavia asioita verkossa:

nettikeskustelut

maininnat artikkeleissa

kuinka paljon voi kertoa yrityksesta

pitaisiko yrityksella olla blogi

kuluttajat ja sidosryhmat etsivat tietoa (Kuvaja & Malmelin 2008, 40-41.)

Verkossa olevaa julkisuutta ei pysty yksikaan yritys valttamaan. Isoimmista ja kuuluisimmista
yrityksista tietoa syntyy eri lahteista ja eri aikaa. Kuluttajille ja sidosryhmille

on tarjottava tietoa, muuten he valitsevat viereisen yrityksen linkin. Jos yritys ei tee verk-
koon itse sisaltoa, niin joku muu tekee sen. Nain yleensa tapahtuukin eli fakta ja fiktio sekoit-
tuvat Internetin maailmassa. Uusissa verkostoissa selviytyminen vaatii asennemuutosta. Silla
vanha markkinointitapa ei toimi enaa missa tyonnetaan kampanja ulos ja odotetaan, etta

moni asiakas lahtisi toistamaan viestia.

Asiakkaat pystyvat ilmaisemaan mielipiteensa ja palautteensa nykyisin todella nopeasti ja jos
ei yritys pysty tahan vastaamaan niin edessa on paljon ongelmia. Keskusteluissa on oltava
lasna ja kuunneltava, mita ulkona puhutaan. Talloin pystyy helposti osoittamaan empatiaa,
tilannetajua, huumorintajua ja luomaan luotettavamman suhteen yrityksen ja asiakkaan valil-
la. Lasna oleminen vaatii rohkeutta ja uskallusta tarttua tilanteisiin, eika pida keskittya sii-
hen, onko yritys keskusteluissa kielteisessa vai myonteisessa mielessa mukana. Asiakkaat ovat
valveutuneita kayttajia ja huomaavat helposti, jos vuorovaikutus ei ole aitoa. (Kuvaja & Mal-
melin 2008, 40-41.)

7.4 Dialogin mahdollisuus uudenlaisessa viestinnassa
Sosiaaliset verkostot tarjoavat yritykselle valtavan mahdollisuuden pyytaa ja saada sellaista

tietoa, jota ei olisi muuten mahdollista saada. Lisaksi ne tarjoavat tyokaluja yrityksen sisai-

seen viestintaan. Suurissa ja hajautetuissa yrityksissa kasvokkain keskustelu ei ole aina mah-
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dollista. Keskustelun ja kommentoinnin avulla valtetaan sita, ettei yrityksen arvoja sanella
vain ylhaalta alas ilman, etta henkilosto kokee sitoutuneensa niihin. Verkossa syntyvilla kes-
kusteluilla on helppo kaynnistaa erilaisia prosesseja. Niilla pystyy kartoittamaan kehityskoh-
teita seka paikantamaan ongelmakohtia. Anonyymeilla kommentointimahdollisuuksilla saa-
daan esille enemman kritiikkia, nain henkilosto pystyy antamaan suorempaa palautetta kuin
kasvokkain. Seuraavia tavoitteita voidaan saavuttaa oikeanlaisilla verkkokeskusteluilla: tieto-
jen keraaminen ja kokoaminen, osallistujien uskomuksien, arvojen seka asenteiden muutta-
minen. Lisaksi se on merkki siita, etta organisaatio ottaa asiat ja henkiloston huomioon tosis-
saan. (Kuvaja & Malmelin 2008, 43.)

7.5 Mobiililaitteiden tarjoamat mahdollisuudet

Kannykoiden maara on kasvanut todella hurjasti ja matkapuhelin alkaa olla lahes elinehto
nykymaailmassa. Antti Leino kertoo kirjassaan kayttaneensa matkapuhelinta erittain moni-
puolisesti. Han on muun muassa lukenut sahkopostit seka lahes kaikki talous- ja yleisuutiset,
maksanut laskuja mobiililaitteeseen optimoidussa verkkopankissa, tallentanut kesan tapahtu-
mia ja maisemia, Facebookin kayton rajahdys kannykalla, hakukoneiden kayttaminen, Finnai-
rin lennon SMS-maihinnousukortin vastaanottaminen, yhteydenpitoon perheeseen seka la-
hisukulaisiin, ystaviin ja tyoasioihin. Lisaksi uusi sukupolvi on tulossa ja kannykka on heille
valttamattomyys. Mobiililaite on ja tulee olemaan nuorille ensisijainen media. (Leino 2010,
188.)

Uusimpana massamediana mobiiliymparisto pystyy toistamaan kaiken, mita sita aiemmat me-
diaymparistot ovat pystyneet. Mobiiliymparistolla on paljon muita lisaominaisuuksia ja piirtei-
ta. Mobiililaite on hyvin henkilokohtainen. Se on aina kytketty verkkoon, kun se on paalla. Se
on useimmiten eli lahes aina kayttajallaan mukana. Mobiililaite voi toimia myos maksuvali-
neena. Luovien hetkien tallentamiseen se on erittain kateva, kuten muistiinpanot, nauhoituk-
set, kirjoitustyokalu, kuvat, ym. Uutena ominaisuutena mobiililaitteista lOytyy tarkka sijain-
nin selvittamisen mahdollisuus. Naiden toimintojen alykas kaytto mahdollistaa paljon uusia

asioita markkinointiin ja viestintaan.

7.5.1  Markkinointi mobiililaitteissa

Mobiililaitteiden markkinointimahdollisuudet ja sen kayton ymmarrysta on vasta nyt alettu
ymmartaa paremmin. Mobiililaitteiden vuorovaikutteisuuden mahdollisuutta ei ole osattu
hyodyntaa taysin. Se mahdollistaa henkilokohtaisen markkinoinnin, asiakaspalvelun ja myyn-
nin. Tarkeaa on muistaa, etta asiakasta lahestyttaessa mobiilisti, se vahvistaa mielikuvaa

brandista tai heikentaa suhdetta asiakkaaseen. Merkittavia hyodyntamisvaihtoehtoja ovat
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palautekanava, kanta-asiakkuus ja mainosmedia. Mobiilimarkkinointi ei ole pelkkaa tekstivies-

tin lahettamista, vaan tekniikan kehittyminen on avannut paljon muitakin palveluita:

e Markkinoijan mobiilisivustot

e Sijaintiin perustuvat palvelut

e Erikseen kannykassa toimivat sovellukset

e Kannykassa toimivien sivustojen mainosbannerit
e Mobiilipelit (Leino 2010, 192.)

Tekstiviestit ovat edelleen varma tapa lahettaa mainoksia, mitka toimivat yksinkertaisimmis-
sa puhelimissa myos ja samat viestit toimivat alypuhelimissa. Tekstiviestit sopivat hyvin tay-
dentamaan muuta markkinointia ja niiden kayttaminen on helppoa. Kuva- ja videoviestit vie-
vat markkinoinnin jo aivan uudelle tasolle. Tahan ryhmaan kuuluvat Java-pohjaiset palvelut,
kuten pelit ja erilaiset ohjelmat. Hyvin onnistuessaan niista voi tulla erittain koukuttavia.
Esimerkkina Facebookin mobiiliversion suosio. Keskeisimpia mobiilimarkkinoinnin teknologioi-
ta ovat lyhytsanomaviesti (SMS ja MMS), mobiilisivustot, erilliset sovellukset (Java, Flash Lite,

ym.), sijaintiin liittyvat teknologiat (GPS ja Bluetooth) ja kuvan tunnistus (Unicode).

Mobiililaitteiden kolme tarkeinta ominaisuutta ovat henkilokohtaisuus, tunnistettavuus ja
nopeus. Nama ominaisuudet muodostavat mobiililaitteista tehokkaan ja tarkean markkinointi-
kanavan. Mobiilisivustot tai palvelut eivat viela sisalla paljon mainoksia, mika kertoo siita,
etta tama mainonnan kanava on vasta hakemassa muotoja ja tapoja toimia. (Leino 2010,
192.)

7.5.2 Ohjelmien ja sivustojen soveltuvuus mobiililaitteeseen

Mobiilikampanjasivustossa on otettava huomioon sivun leveys. Niin, etta ne mahtuvat hyvin
ruudulle. Kaikki ylimaarainen kannattaa jattaa pois ja kaytettavyyteen pitaa panostaa. Puhe-
limien nappaimistojen erilaisuus, pienempi muistikapasiteetti, hidas verkkoyhteys, sekavat
linkkivalikot ja kuvien leveydet ovat tarkeita asioita sivuston suunnittelua toteutettaessa.
Mobiilisivuston osoitteeksi on muodostumassa http://m.yrityksennimi.fi de-facto standardin

mukaisesti.

Lyhyt- ja pitkaaikaiseen menekinedistamiseen mobiilimainonta on parhaimmillaan. Leino ker-
too kirjassaan, etta han olisi erittain mielissaan, jos kauppojen bonuspisteet saisi suoraan

puhelimeen tai golfklubinsa saatiedot tekstiviestina. Vastaavia mahdollisuuksia on paljon tar-
jolla, mita ei ole viela kaytetty. Tekstiviesteilla pystyy jarjestamaan monenlaisia kilpailuja ja

arvontoja. Ne voivat perustua esimerkiksi ajoitukseen tai nopeuteen, pakkaukseen painettuun
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osallistumiskoodiin, tietokilpailuun seka logojen, kuvaviestien ja soittoaanien hyodyntami-

seen.

Tapahtumissa yleisoa voi aktivoida lahettamalla kysymyksia, mielipiteita ja toiveita puheli-
men avulla. Viesteja voidaan siita edelleen heijastaa vaikka isolle naytolle tapahtumassa.
Urheilutapahtumissa on lisaksi jaettu tarkempaa sisaltoa bluetooth tekniikan avulla. Kasvavin
alue mobiililaitteille, on niille suunnitellut sovellukset. Sovelluksia on ollut jaossa jo vuosia,
mutta vasta Applen iPhonen helppokayttoisyys ja sovellusten hyva toiminta nostivat puhelin-
sovellukset aivan uuteen valoon. Ajanvietepelit, sijaintiin perustuvat palvelut ja yhteisollisyy-
teen liittyvat sovellukset ovat nousseet suosituimmiksi. Isoimmat sovellusten tarjoajat ovat

Apple Store ja Nokia Ovi. Lisaksi markkinoille ovat yrittamassa Vodafone ja Microsoft.

Joihinkin painotuotteisiin on ilmestynyt mustavalkoisia pikselinelioita. Niista kaytetaan nimi-
tysta 2D-koodi. Puhelimeen asennetaan koodinlukija ja taman jalkeen puhelimella voi lukea
nelionmallisia koodeja. Puhelimen naytolle aukeaa koodin sisalto, kun se luetaan. Sisalto voi
olla kuvia, aanta, tekstia, video tai mobiilisivusto. Maailmalla 2D-koodi on noussut suureen
suosioon ja siita ennustetaan jopa kovempaa menestysta kuin tekstiviestista. 2D-koodin kayt-
tomahdollisuuksia ovat esimerkiksi tuotepakkauksen tarkemmat tiedot tai kayttoohjeet, ta-
pahtumissa kasiohjelmaan lisainfoa, mainosvideoita, erilaisia tilauslomakkeita. Suurin ongel-
ma 2D-koodiin loytyy kameratunnistuksen epavarmuudesta ja ihmisten kayttaytymismallista.
(Leino 2010, 203.)

7.6 Digitaalinen tulevaisuus

Suurin muutos on ollut kayttajien muutos passiivisista lukijoista aktiivisiksi toimijoiksi ja osal-
listujiksi. Kehittyva teknologia tekee osallistumisen koko ajan vain helpommaksi ja monipuoli-
semmaksi. Kayttaja itse valvoo yha enemman, mita lukee, nakee tai tekee. Nain ollen suurten
yritysten ja organisaatioiden yksisuuntainen viestinta ja markkinointi ovat menettaneet teho-
aan suhteessa hyotyihin. Niiden ratkaisu on ryhtya mahdollistajiksi. Personointi ja muokatta-

vuus ovat tehneet Internetista enemman henkilokohtaisen ja se vaikuttaa ratkaisevasti siihen,
mita teemme ja miten elamme. Tama uusi tapa kayttaa verkostoja synnyttaa uusia ja yllatta-
via lilkketoiminnan mahdollisuuksia. Internetin avoimuus avaa ennennakemattomia mahdolli-

suuksia vuorovaikutukseen, mielipiteiden keraamiseen ja kuluttajien tutkimiseen.

Erilaisten tuotteiden digitalisoituminen muuttaa niiden olomuotoa ja jakelua. Sisaltojen jake-
lupalvelut ovatkin nousemassa tulevaisuuden kauppapaikoiksi. Kayttajat toivoisivat yhteenso-
pivuutta jakelukanavilta, mutta yritykset kilpailevat niista. Leinon mukaan viimeisimmat tut-

kimustulokset viittaavat siihen, etta ihmiset ja varsinkin kasvava sukupolvi eivat ole valmiita
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luopumaan internetpohjaisista tyokaluista ja sovelluksista. Nain ollen yrityksille ja markkinoi-

jalle ei jaa muuta vaihtoehtoa kuin hypata hommaan mukaan. (Leino 2010, 324.)

Markkinoijan pitaa kayttaytya sosiaalisessa mediassa kuin yhteisojen jasenet, jos haluaa par-
jata siella. Pelkka palvelun tai tuotteen kauppaaminen johtaa siihen, etta kayttajat hylkaavat
kontaktin. Profiilissa olevat mielipiteet, linkit ja kuvat paljastavat melko monimutkaisen
kayttajan, joka on kiinnostunut useista eri asioista. Taydellista profiilia ei voi helposti maari-
tella ja sinne kuuluvat valilla huonot asiat. Taman takia yrityksen profiili ei olla liian taydelli-
nen. Muuten yksikaan kayttaja ei ole sen arvoinen. Brandilla pitaa olla niin sanottuja huonoja
paivia, eika se voi olla liian kiillotettu. Aito ja uskottava kertominen lisaa luottamusta. Maa-
rattyja asioita pitaa paljastaa ja tuoda arvokasta sisaltoa, enemman tietoa kuin esimerkiksi

lehdistotiedotteissa.

Kaikkea ei tarvitse tietaa etukateen, vaan voi kysya neuvoa ja kuunnella. Kuunteleminen on
erittain arvokasta sosiaalisen median verkostoissa. Kuuntelemisen jalkeen pitaa pystya to-
teuttamaan lupaamiaan asioita. Todellinen tyo alkaa vasta sen jalkeen, kun profiili on luotu.
Verkostoissa pitaa muistaa olla aktiivisesti lasna. Yrityksen tai brandin faneja pitaa muistaa
kohdella ihmisina, ei kohderyhmina. Kayttajat ovat itse sitoutuneet brandiin ja ovat hyvin
kriittisia sen viestintaa kohtaan. Yksityiskohdat ja pienet asiat kiinnostavat. Viestien pitaa
pysayttaa, kyseenalaistaa ja herattaa keskustelua. Nain yritys pystyy jatkuvasti lahestymaan

kayttajia relevanteilla viesteilla.

7.7  Asiantuntijuus verkossa

Yrityksen asiantuntijoita kannattaa kayttaa hyvaksi. Silla asiantuntijat pystyvat tuottamaan
kayttajille juuri sita arvokasta sisaltoa ja sosiaalisen mediaan sisaan astuminen pitaisi suunni-
tella niin. Oman mielenkiinnon alueen asiantuntijat tietavat asioista ennen muita ja syvalli-
semmin ja naihin fanit verkostoituvat mielenkiinnon takia. Avoimuus, rehellisyys ja yhteinen
jakaminen koskevat yritysta. Moni markkinoija nakee vain verkostot tarkkana kohdistamisen
alueena profiili ym. muiden tietojen takia. Kayttajat ovat kuitenkin varovaisia, eivatka ole
valmiina antamaan, koska lahtokohtaisesti brandit eivat anna mitaan takaisin. Antamisen

kautta paasee vahvoille verkostoissa.

Sosiaalisen median tyokaluista pitaa valita itsellensa ne sopivimmat. Silla sosiaalinen media
tarkoittaa paljon muutakin kuin pelkka Facebook. Palveluita on todella paljon ja niiden opis-
kelemiseen menee myos huomattavasti aikaa. Jokaisen olisi loydettava sopiva sovellus kysei-
sen asian hoitamiseen. Henkilokohtaisen tutustumisen kautta paasee helpoiten sovelluksen
mahdollisuuksista perille. (Leino 2010, 286.)
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7.8  Menestyminen sosiaalisessa mediassa

Sosiaalisessa mediassa menestymiseen ei loydy yhta oikeaa ratkaisua. Yksi asia on kuitenkin
yleinen; yritysten mainoskampanjat aiheuttavat yleensa enemman hairintaa yhteisoon kuin
olemalla osa sita. Paras tapa on aloittaa kuuntelemalla, mita sinusta puhutaan verkostoissa.
Jos sinusta puhutaan positiivisesti, niin sita olisi vahvistettava jarkevalla tavalla ja luotava
sithen lisamahdollisuuksia. Negatiivisista viesteista kannattaa ottaa opiksi ja sita kautta muo-
kata viestinnan laatua, sisaltoa seka tyylia. Nakymattomyydesta ei ole brandille mitaan hyo-
tya, joten silloin kannattaa olla huolissaan, jos brandista ei puhuta mitaan. Menestyakseen

kannattaa ottaa seuraavia asioita huomioon:

resurssit

prosessit

koukuttavaa, huumaavaa, kiinnostavaa sisaltoa
saannollisesti

sosiaalinen media ei ole broadcast -media
kayttajat paattavat, mita he kannattavat

on oltava lasna siella, missa asiakkaat ovat (Leino 2010, 291)

8 Teknologiat ja alustat

Teknologiat ja alustat ovat kehittyneet huomattavasti 2000-luvulla. Verkkoteknologiat ovat
kehittyneet ja sen seurauksena tiedonsiirtonopeudet ovat parantuneet. Yuonna 2003 Edge
verkossa paastiin jo ISDN-liittymien nopeuksiin ja nyt 2010 markkinoilla on ADSL-liittymien
tulevaisuudessa. Mobiililaitteet ovat kehittyneet huomattavasti. Vuonna 2002-2003 markki-
noilla olleiden varinaytollisten puhelimien naytoissa oli 4000 varia. Nykyisissa kannykoiden
naytoissa on jo 65 miljoonaa varia. Mobiililaitteiden tehot ovat lisaantyneet huomattavasti.
Ohjelmisto alustoissa ja web-teknologioissa kehitys on ollut huomattavaa. Kayttajista on tul-
lut sisallon tuottajia ja he voivat julkaista omaa materiaalia entista helpommin koko maail-

man nahtaville.
8.1 Laajakaista liittymien yleistyminen
Laajakaista liittymiksi luettavien internet liittymien maara on lisaantynyt vuoden 2006 jal-

keen 815 000 liittymalla vuoteen 2009 mennessa. Liittymien maaran lisaantymiseen on vaikut-

tanut liittymien halventuminen, seka mobiililaajakaistojen tulo markkinoille. Perinteisten
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ADSL-liittymien maara on taas vastaavasti vahentynyt ja Kiinteisto- ja talonyhtioliittymien

maara on taas kasvanut. Mobiililaajakaista liittymien yleistyminen vuoden 2008 jalkeen on

vahentanyt kiinteiden laajakaistaliittymien maaria. Mobiililaajakaista liittymien yleistymiseen

on vaikuttanut 3G-verkon kehittyminen, seka internet-modeemi tulo markkinoille ja niiden

voimakas markkinointi.

Vuosi 2006 2007 2008 2009
Ajankohta 31.12. 30.6. 31.12. 30.6. 31.12. 30.6.
DSL 1161 100 1210 900 1270 500 1270 100 1231 300 1216 300
Kiinteisto- jataloyhtioliittyma 72 900 98 100 114 000 104 600 134 900 104 700
Kaapelimodeemi 181 100 192 900 209 600 212 900 214 800 215 500
Mobiililaajakaista 143 100 307 100 479 700 664 300
Langatonlaajakaista 15 300 19 600 26 100 31 600
Muu 13 800 18 300 7 700 9 000 9 800 11 500
Yhteensa 1 428 900 1520 200 1760 200 1923 300 2 096 600 2 243 900

Kuva 4: Laajakaistaliittymien kehitys vuosina 2006 - 2009. (Viestintavirasto 2009.)
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Kuva 5: Laajakaistaliittymat ja operaattoriryhmien markkinaosuudet vuosina 2006 - 2009.

(Viestintavirasto 2009)

8.2 Alustat

Poytakoneiden suosio on laskenut viime vuosina, kun kannettavien tietokoneiden hinnat ovat

laskeneet ja kuluttaja hintaisia kannettavia tietokoneita on tullut enemman markkinoille.

Poytakoneiden markkinoita on myos syonyt viime vuosina suosituiksi tulleet halvat minikan-

nettavat. Kuitenkin poytakoneet ovat edullisimpia pc-laitteita hinta/teho suhteessa. Vaikka
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poytakoneet olisivatkin edullisempia ja tehokkaampia, niin kuluttajat suosivat halpoja kan-

nettavia tietokoneita ja minikannettavia niiden koon vuoksi.

Tehokkaammat mobiililaitteet ovat yleistyneet viime vuosina. 3G-kytkykauppa on lisannyt ja
helpottanut kalliimmankin laitteen hankkimista (n. 500 €), kun laitteen pystyy maksamaan
osamaksulla osana kannykkaliittymaa. Vuonna 2009 Suomen Kyselytutkimus Oy:n Viestintavi-
rastolle tekemaan tutkimukseen Telepalveluiden kayttotutkimus 2009 vastanneista 12 % oli
hankkinut 3G-puhelimen kytkykaupalla ja 62 % vastaajista piti mahdollisuutta maksaa puhelin

osamaksulla yhtena syyna kytkykaupan valitsemiseksi.

Internetin kaytto mobiililaitteilla on lisaantynyt 3G-laitteiden myota. Esimerkiksi Telepalve-
luiden kayttotutkimus 2009 - tutkimukseen vuonna 2009 vastanneet 3G-puhelimen hankkineet
henkilot ilmoittivat kayttavansa 49 % enemman internetia ja sahkopostia 3G-puhelimen han-
kinnan jalkeen. Vastaavasti samassa tutkimuksessa on vertailu kohtana 2008 tehdyn tutkimuk-
sen tulo3G-puhelimen hankkineet henkilot ilmoittivat kayttavansa 44 % enemman internetia
ja sahkopostia 3G-puhelimen hankinnan jalkeen. Viestinta viraston tilastot myos osoittavat
dataliikenteen kasvaneen huomattavasti matkaviestinta verkossa vuodesta 2006 vuoteen
2009. (Viestintavirasto 2009.)

Mahdollisuus saada uusi hieno puhelin

Ei tarvinnut heti maksaa puhelimen koko hintaa

Uusien nopeiden mobiilidatapalveluiden vuoksi (esim. internet,
séhkoposti, mobilli-tv)

FPuhelimen ominaisuuksien vuoksi (esim. kamera, MP3-soitin)

Kytkykauppalittymén kokonaisedullisuuden vuoksi

Liittymén sisaltaman puheaikatarjouksen vuoksi

Herateostos tai erikoistarjous / kampanja

Joku muu syy

En osaa sanoa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

|. 2008 m 2009

Kuva 6: 3G-kytkykaupan hankinnan syyt 2008 - 2009 (Viestintavirasto 2009).



35

Internetin ja sosiaalisten medioiden kaytto mobiililaitteilla on lisaantynyt tehokkaampien
mobiililaitteden kehittyessa ja yleistyessa. Kuitenkin vaikka ihmiset saavat kayttoonsa tehok-
kaampia mobiililaitteita joissa on paljon erilaisia ominaisuuksia, he kayttavat puhelinta edel-
leen paaasiassa puhumiseen ja tekstiviestien lahettamiseen. Mobiililaitteiden lisaksi markki-
noilla on Internet tabletteja, eraanlaisia minikannettavia, jotka on suunniteltu lahinna medio-
iden toistamiseen, verkossa surffailuun seka sahkoisten kirjojen lukulaitteiksi. Tallaisia lait-
teita ovat esimerkiksi Ipod Touch, Nokia N810 Internet tablet ja Archosin valmistamat table-
tit. Laitteille on ominaista pieni koko ja pitka akunkesto. Laitteiden hinnat ovat 200-500 eu-
roa riippuen valmistajasta ja laitteen ominaisuuksista. Lisaksi on viela tyokayttoon suunnitel-
lut laitteet. Tyokayttoon suunnitellut laitteet ovat usein tehty jotain tiettya tarkoitusta var-
ten. Esimerkiksi kuljetusyrityksilla ja vartijoilla on kaytossa kammenmikroja joissa on viiva-
koodin lukulaite, jolla rekisterdidaan mm. kaynnit jakelu- ja tarkistuspisteissa. Tyokayttoon

valmistetuissa laitteissa on raataloidyt ohjelmistot.

Uusia alustoja ovat Googlen Android, Applen iPhone, ja Nokian MeeGo, joka on Maemo alus-
tan seuraaja. Kayttajilla ja ohjelmistokehittajilla on mahdollisuus tehda omia sovelluksia jo-
kaiselle ohjelmisto alustalle. Alustoissa on kuitenkin eroja. Esimerkiksi Applen iPhonen iPhone
OS ohjelmistoalusta perustuu suljettuun lahdekoodiin. Vastaavasti Googlen Android ja Nokian
Meego perustuvat Linuxiin, joka perustuu avoimeen lahdekoodiin. Nokialla on kaytossa edel-
leen Symbian kayttojarjestelma alypuhelimissa ja muilla valmistajilla on omia kayttojarjes-

telmia omissa alypuhelimissaan.

8.2.1 iPhone OS

iPhonen Os on Applen kehittama oma kayttojarjestelma, joka on tehty erityisesti Applen omia
tuotteita varten. iPhonea varten Apple on julkaissut iPhone SDK:n eli sovelluskehitystyokalut
kehittajille (Iphone Dev Center 2010). Kehittajien tekemista sovelluksista on tullut todella
suosittuja iPhonen kayttajien keskuudessa. iPhonen kayttajat ovatkin ladanneet sovelluksia yli
kaksi miljardia kertaa Applen App Storesta. Osa Applen App Storen sovelluksista on ilmaisia,
mutta suurin osa sovelluksista on maksullisia. Applella on suhteellisen tiukat ohjeet siita,
millaisia sovelluksia ja mita puhelimen ominaisuuksia niissa saa kayttaa ja miten. Apple tar-
kistaa kaikki Applen App Storessa julkaistavat sovellukset, etta ne tayttavat sovelluksille an-
netut saannot ennen kuin sovellukset julkaistaan App Storessa. Applen App Store on ainoa

paikka, mista pystyy ostamaan laillisesti iPhoneen sovelluksia (Puustonen 2010).

8.2.2 Android

Google on kehittanyt oman mobiilialustansa Androidin Linux kernelin paalle. Talla hetkella

uusin Android versio on 2.1 ja se julkaistiin tammikuussa 2010 (Android Developers 2010).
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Uusimmalla ohjelmisto versiolla on jo julkaistu Motorolan Milestone puhelin ja Googlen oma
Nexus-puhelin. Googlen Android alustaa varten on myos julkaistu oma sovellus kauppa, jonka
sovellus valikoima on kasvanut todella nopeasti (Pitkanen 2010). Google on julkaissut kehitys-

tyokalut, joiden avulla kehittajat voivat tehda uusia sovelluksia Androidiin.

8.2.3 MeeGo

Nokian MeeGo on Linux pohjainen ohjelmistoalusta, joka on toistaiseksi viela kehitys vaihees-
sa. MeeGo perustuu avoimeen lahdekoodiin, jota hallinnoi Linux Foundation. Varsinaisesti
MeeGo:ssa on yhdistetty Meamo- ja Moblin-ohjelmistoalustat siten, etta molemmista alustois-
ta on yhdistetty parhaat puolet. Moblin alustan mukana MeeGoon tulee tuki useille erilaisille
tietokonepohjaisille laitearkkitehtuureille, talloin Meegoa voidaan kayttaa useissa erilaisissa
laiteratkaisuissa, kuten mobiililaitteissa, tietokoneissa ja erilaisissa viihdejarjestelmissa. Var-
sinaisen MeeGo puhelin odotetaan julkaistavan 2010 vuoden toisella puoliskolla. Ohjelmisto-
kehittajia varten on Qt-sovelluskehitysymparisto, jonka avulla pystytaan luomaan sovelluksia
MeeGolle. Alustan soveltuessa mobiililaitteiden lisaksi muille laitteille, voidaan alustalle kehi-
tettyja sovelluksia kayttamaan mobiililaitteiden lisaksi myos muilla laitteilla, joissa on kaytos-
sa MeeGo ohjelmistoalusta. (Forum. Nokia.com 2010; Nokia 2010 Nokia lehdistotiedote 2010;
Rapeli 2010)

8.2.4 Symbian

Symbian on talla hetkella kaytetyin mobiilialusta alypuhelimissa. Symbian alustaa kayttavat
talla hetkella useat matkapuhelin valmistajat kuten Nokia, Samsung ja Sony Ericsson. Kuiten-
kin jokainen valmistaja on muokannut alustan omaan laitteeseen sopivaksi. Symbian on nykyi-
sin avoimeen lahdekoodiin perustuva alusta, sita hallinnoi Symbian Foundation. Sovelluksia
varten kehittajille on julkaistu kehitystyokaluja, joilla voidaan tehda sovelluksia Symbian

laitteille.

9 Case Movial

Case Movial oli Movial Oy:lle tuotettu kaytettavyystutkimus hanke, jossa tutkittiin sosiaalisen
median tuotetta. Hanke oli kaksivaiheinen projekti, jonka aikana Laurean Keravan yksikon
tietojenkasittelyn opiskelijat tekivat tuotteelle kaytettavyys- ja kayttajatutkimuksen. Tutki-
muksessa kaytettiin Laurean Keravan yksikossa kehitettyja kaytettavyystutkimusmenetelmia.
Kaytettavyystutkimus tehtiin kevaalla 2008 Laurean UnlC:n kaytettavyyslaboratoriossa. Kayt-
tajatutkimus tehtiin loppukesan ja syksyn aikana 2008. Kayttajatutkimuksessa testihenkilot
kayttivat tuotetta testiryhmien sisaiseen kommunikointiin osana jokapaivaista viestintaa ja

raportoivat kokemuksistaan tutkijoille.
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Projektin aikana tietojenkasittelyn opiskelijat hoitivat yhteydenpidon asiakkaan kanssa ja
sopivat tapaamiset asiakkaan kanssa. Kokonaisuutena projekti oli opettava ja mielenkiintoi-
nen kokemus, jossa tutkimukseen osallistuvat opiskelijat saivat kokemusta tutkimuksen teos-

ta, raportoinnista ja kommunikoinnista oikean asiakkaan kanssa.

Tutkimuksen paakohteena oli Social Communicator -pikaviestin. Normaaleista pikaviestinso-
velluksista Social Communicator poikkeaa siten, etta siihen on lisatty sosiaalisen median ele-
mentteja. Tuote mahdollistaa viestimisen lisaksi kokemusten ja tiedostojen jakamisen sosiaa-
lisen median palveluihin seka paivitysten seuraamisen samoista palveluista. Sovelluksesta oli
kaksi eri clienttia: pc- ja mobiili-client. Nain sovellusta pystyy kayttamaan siten seka tietoko-
neella etta kannykalla. Ohjelma sisaltaa normaalien chat- ja VolP-puheluominaisuuksien lisak-
si videopuhelut, sms-viestien lahettamisen ja vastaanottamisen, seka integroidut Facebook-,
YouTube- ja news feed -toiminnot. Ohjelma kaytti tutkimuksen tilaajan omaa palvelinta, eika
ollut vapaasti kaytettavissa muille kuin tutkimushenkiloille. Tuotteeseen integroidut sosiaali-
sen median palvelut ei olleet toiminnassa testattavassa prototyypissa. Tuotteen graafinen

suunnittelu oli osittain kesken.

% Kaveri, Kalle

QF

Options

Kuva 7: Social Communicator Mobile

Social Communicator on tarkoitettu kaytettavaksi matkapuhelinoperaattorin mahdollistamana
lisapalveluna. Sovellusta ei tule vapaasti tarjolle kayttajille, vaan se hankittaisiin kayttoon
omalta matkapuhelinoperaattorilta. Talloin tuotetta voi kayttaa ainoastaan viestintaan saman
operaattorin asiakkaiden kanssa, eika sovellusta voi integroida jo olemassa oleviin pikaviestin-
tileihin. Sovelluksen valikoimiin ottavaa matkapuhelinoperaattoria ei ollut vahvistettu viela
tutkimuksen aikana. Nain tuotteen tai joidenkin sen toiminnallisuuksien maksullisuus ei ollut
varmaa. Kayttajien valmius maksaa tuotteen kaytosta lisattiin tutkimuskysymyksiin tutkimuk-

sen toisessa vaiheessa.
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Kuva 8: Social Communicator

10 Tutkimuksen ensimmainen vaihe

Ensimmaiseen vaiheeseen suunniteltiin kaytettavyystutkimus, jossa tultaisiin arvioimaan tilaa-
jan pc-client tuotteen kaytettavyytta kaytettavyystestien avulla. Kaytettavyystesteissa oli
mukana kaksi kilpailevaa tuotetta vertailukohdiksi tilaajan toiveesta. Kilpailija-analyysi suun-
niteltiin toteutettavan siten, etta kaytettavyystesteissa testihenkiloilla testautetaan kilpaile-
via tuotteita. Testin rakenne suunniteltiin silla tavalla etta testihenkilgille ei testin aikana
selviaisi, kuka on tutkimuksen tilaaja ja mika testattavista ohjelmista on tutkimuksen tilaajan
ohjelma. Tuotteesta suunniteltiin tehtavan heuristinen arvio tilaajalle ennen varsinaisten

kaytettavyystestien aloittamista.

10.1 Heuristinen arvio

Projektin ensimmainen vaihe aloitettiin Heuristisen arvion tekemisella asiakkaan meille toi-
mittamasta sovelluksesta. Aloitimme heuristisen arvion teon siten, etta tutkijaryhman jasenet
tekivat kukin oman arvion testattavasta tuotteesta. Tuote kaytiin lapi heuristiikoiden avulla
ja kukin tutkija koosti omat loydoksensa muiden kanssa yhdenmukaiseen taulukkoon. Asian-
tuntija-arviointien ollessa valmiit kavimme kunkin loydokset lapi yhdessa ja ryhdyimme koos-
tamaan raporttia l0ydetyista kaytettavyysongelmista. Yhdistimme tulokset vakavuusluokitel-

luksi loppuraportiksi, jonka toimitimme tutkimuksen tilaajalle.
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10.2 Kaytettavyystien suunnittelu ja valmistelu

Kaytettavyyden heuristisen arvioinnin avulla loydettyjen kaytettavyysongelmien perusteella
ryhdyimme suunnittelemaan kaytettavyystesteja. Keskusteltuamme asiakkaan edustajan kans-
sa jo loydetyista ongelmista kysyimme, mita niista voidaan korjata ennen testeja. Korjaamat-
ta jaavat ongelmat paatettiin sisallyttaa jarjestettaviin kaytettavyystestien tehtaviin. Asiak-
kaan kanssa myos neuvoteltiin testeista niiden kattamat osat testattavasta ohjelmasta, seka

minkalaiselle kohderyhmalla ohjelmaa testataan.

10.2.1 Testikasikirjoituksen laadinta

Testitehtavien suunnittelussa otimme huomioon asiakkaan toiveet asioista, joista he halusivat
palautetta kayttajilta. Asiakas halusi testeissa painotettavan erityisesti tuotteen aani- ja ku-
vaominaisuuksia, koska ne olivat erityisen tarkeita ominaisuuksia tuotteessa. Asiakkaan toi-
veena oli myos etta kayttaisimme testeissa kilpailevia tuotteita, joten otimme asiakkaan toi-
veen huomioon, kun aloitimme tutkimuksen suunnittelun. Toiveen mukainen useamman tuot-
teen testaaminen vaikutti suuresti siihen, miten lahdimme suunnittelemaan testitehtavia ja
tutkimuksen kaytannon jarjestelyja. Tehtavien piti olla samankaltaisia eri tuotteilla, joten
tutkijaryhma testasi tutkimuksessa kaytettavat ohjelmat ennen kuin varsinaisten testien

suunnittelua pystyttiin aloittamaan.

Kaytettavyystestin tehtavissa testihenkilon piti testata eri ohjelmien kommunikointi ominai-
suuksia, jotta kommunikointi tehtavissa testihenkilon viesteihin vastaavalla tutkimusryhman
jasenella olisi ollut oikea ohjelma auki. Tutkimusryhman jasenen tuli olla tietoinen silla het-
kella kaytossa olevasta ohjelmasta. Ratkaisimme asian suunnitelmissa siten, etta kaikki testia
seuraavat henkilot kayttaisivat kuulokkeita. Lisaksi testin seurantakone suunniteltiin liitetta-
van videotykkiin jolloin kuva heijastettaisiin seinalle ja testia seuraavat henkilot pystyisivat

paremmin seuraamaan testin kulkua.

10.2.2 Kohderyhma

Tutkimuksen kohderyhma jaettiin ian perusteella kolmeen osaan: 18 - 25, 25 - 40 ja 40+.
Kymmenella kayttajalla haluttiin olevan aikaisempia kayttokokemuksia vastaavista pikavies-
timista. Sukupuolijakaumaksi haluttiin puolet naisia ja puolet miehia. Vaatimuksista joudut-
tiin kuitenkin hieman tinkimaan peruuntumisten vuoksi. Lopulliset kayttajat jakaantuivat

seuraavasti: kymmenen naista ja viisi miesta. Ikajakauma oli seuraavanlainen:

e« 18 - 25 -vuotiaat 5 henkiloa
e 25 - 40 -vuotiaat 5 henkiloal
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e 40+ -vuotiaat 5 henkiloa

lan ja sukupuolen perusteella ei syntynyt eroja kaytettavyyden arvioinnissa. Kayttokokemuk-
set riippuivat enemman vastaavia ohjelmia aikaisemmin ja harjaantuneiden tietokoneenkayt-
tajien ja todellisten ensikayttajien valilla. Testikayttajista neljalla ei ollut aikaisempia kayt-

tokokemuksia.

10.2.3 Testikayttajien rekrytointi

Asiakkaan vaatimus viidentoista testin jarjestamisesta tuotteelle tuotti meille rekrytointi
haasteen. Testihenkiloiden rekrytoinnissa suunniteltiin kaytettavan tutkimuksen tekijoiden
omia kontakteja mahdollisimman paljon, kuitenkin tutkijoiden lahipiiri suunniteltiin jatetta-
van testien ulkopuolelle. Tutkijoiden verkostojen lisaksi suunniteltiin kaytettavan Laurean
henkilokuntaa tarpeen mukaan, mikali testihenkiloita ei saada rekrytoitua muuten riittavasti.
Testihenkiloiden ikajakaumaksi suunnittelimme mahdollisimman laajaa siten, etta tavoitteena

oli rekrytoida mahdollisimman paljon eri-ikaisia henkiloita.

Tavoitteena oli rekrytoida nuoret henkilot tutkijoiden tuttava piirista siten, etta henkiloiden
tietokoneen kayttotaidot olisivat mahdollisimman erilaiset. Suunnitteluvaiheessa jatimme
tarkoituksella rekrytoinnin ulkopuolelle tietojenkasittelyn koulutusohjelmassa opiskelevat
henkilot, koska he olisivat olleet todella kokeneita "ammattilaiskayttajia” ja heista saadut
tulokset eivat olisi kuvastaneet todellista kayttajaa. Laurean henkilokunnan rekrytoinnissa
tarkoituksena oli saada paaasiassa taytettya puuttuvat testihenkilot. Tarkoituksena oli myos

saada hieman vanhempia testihenkiloita Laurean henkilokunnan keskuudesta.

Testihenkilot rekrytoitiin tutkijaryhman toimesta Laurea-ammattikorkeakoulun henkilokun-
nasta seka tutkijaryhman omista verkostoista. Kaytimme ensisijaisesti tutkijaryhman verkos-
toista loytyvia henkiloita mm. tyokavereita ja urheiluseuratuttuja yms. Emme kuitenkaan
saaneet rekrytoitua kaikkia testihenkiloita tutkijoiden verkostoista. Rekrytoimme puuttuvat
henkilot Laurean henkilokunnasta. Laurea-ammattikorkeakoulun henkilokunnan rekrytointi
toteutettiin sahkopostilla, joka toimitettiin Laurean Keravan yksikon opintotoimistoon. Opin-

totoimistosta posti lahetettiin edelleen sahkopostilistaa kayttaen Laurean henkilokunnalle.

10.2.4 Testiympariston suunnittelu ja valmistelu

Testiymparistona toimi Laurean kaytettavyyslaboratoriona toimiva kaksiosainen luokkatila,
joista toinen pienempi osa oli varattu testien tarkkailuun, ja toinen puoli toimi testiymparis-
tona. Testit nauhoitettiin Morae-laitteistolla, seka lisaksi jokaisesta testista nauhoitettiin

varmistus erillisella videokameralla. Morae laitteistoon kuului kaksi kannettavaa tietokonetta,
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jotka olivat kytkettyina toisiinsa lahiverkossa. Testikoneessa oli kaksi web-kameraa, joista
toinen oli Morae-ohjelman kaytossa ja toinen oli maaritelty testattavien ohjelmien kayttoon.
Morae-ohjelmistossa on testitilanteen tallentava Morae Recorder ja observointiin tarkoitettu
Morae Observer. Tarkkailuymparisto oli rakennettu siten, etta testin tarkkailijan ja testipuhe-
luihin vastaajan lisaksi testia pystyi reaaliaikaisesti seuraamaan useampi henkilo, koska ob-

servointitilassa testitilanne oli heijastettuna seinakankaalle.

Testiympariston suunnittelussa jouduimme ottamaan huomioon asiakkaan toiveen paasta seu-
raamaan testien kulkua, mutta suhteellisen rajalliset tilat aiheuttivat hieman ongelmia, joten
paadyimme poikkeukselliseen ratkaisuun testiympariston suunnittelussa. Teimme poikkeuksel-
lisesti luokkatilasta testitilan ja testitilasta tarkkailutilan. Syyna tilamuutokseen oli se, etta
olimme suunnitelleet testit siten, etta testiin osallistuvalla henkilolle ei kerrottaisi, mika
testattavista tuotteista on tutkimuksen tilaajan tuote. Testitilan suunnittelussa jouduimme
ratkaisemaan monia ongelmia, koska testihenkilo ei periaatteessa saanut nahda mahdollisia
yrityksen edustajia, jotka mahdollisesti olisivat mukana testien tarkkailussa. Kaytettavyystes-

tin laboratorion jarjestelyyn vaikutti useamman ohjelman kaytto testien aikana.

10.2.5 Tuotteen ominaisuuksien aiheuttamat erityisjarjestelyt

Kaytettavyyslaboratorion jarjestelyyn vaikutti useamman ohjelman kaytto testien aikana.
Kaytettavyystestin tehtavissa testihenkilon piti testata eri ohjelmien kommunikointiominai-
suuksia. Jotta kommunikointi tehtavissa testihenkilon viesteihin vastaavalla tutkimusryhman
jasenella olisi ollut oikea ohjelma auki, tuli tutkimusryhman jasenen olla tietoinen silla het-
kella kaytossa olevasta ohjelmasta. Ratkaisimme asian suunnitelmissa siten, etta kaikki testia
seuraavat henkilot kayttaisivat kuulokkeita. Lisaksi testin seurantakone suunniteltiin liitetta-
van videotykkiin, jolloin kuva heijastettaisiin seinalle ja testia seuraavat henkilot pystyisivat

paremmin seuraamaan testin kulkua.

Kaytettavyystestia suunniteltaessa havaittiin etta testit eivat onnistu testikoneella yhdella
web-kameralla, koska Morae-ohjelma varaa kayttoonsa yhden jarjestelmaan asennetun web-
kameran. Kameraa ei voinut jakaa useamman sovelluksen kanssa yhta aikaa. Testeja varten
piti varsinaiselle testikoneelle hankkia toinen web-kamera, jotta testissa olevilla sovelluksilla
pystyttaisiin testaamaan kaikkia asiakkaan haluamia ominaisuuksia. Toisen web-kameran

asentaminen testikoneelle onnistui hyvin ja jarjestelma toimi hyvin kahdella kameralla.

Kaytettavyystestien suorittamista varten tarvitsimme Morae-jarjestelman tarkkailukoneen
lisaksi erillisen tietokoneen kaytettavyystesteissa olevia kommunikointi tehtavia varten. Erilli-
selle tietokoneelle piti asentaa samat testattavat sovellukset kuin testikoneelle, jotta tarkeat

kommunikaatiotehtavat olisivat olleet mahdollisia. Erillisena tietokoneena kaytimme tutkija-
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ryhman yhden jasenen henkilokohtaista tietokonetta. Kayttamalla henkilokohtaista tietoko-
netta kiersimme Laurea kaytanteet vieraiden sovellusten kaytosta Laurean tuotannossa olevil-

la koneille.

10.2.6 Pilotointi

Ennen varsinaisia testeja tehtiin pilottitesti, jossa testattiin testinkulkua ja testaussuunnitel-
maa. Pilottitestin jalkeen testia muutettiin pilotista saatujen kokemusten perusteella. Pilotti-
testin avulla pystyimme suunnilleen arvioimaan, miten kauan testin suorittamiseen kuluu
aikaa ja kuinka monta testia pystymme tekemaan paivassa ja miten tiuhaan testi ajat voidaan
sopia testihenkiloiden kanssa. Pilottitestin jalkeen testiymparistoa muutettiin huomattavasti.
Testauspaikan ja tarkkailutilan paikat vaihdettiin keskenaan. Tilojen vaihdon avulla saimme
suunnitteluvaiheessa pieneksi ongelmaksi muodostuneen tarkkailutilan luotua siten, etta tut-
kimuksen tilaajan edustajat paasivat mukaan seuraamaan testia. Testihenkilot eivat nahneet
tutkimuksen tilaajan edustajia, jotta heidan lasnaolonsa ei olisi vaikuttanut testin kulkuun ja

tuloksiin.

10.3 Testatut pikaviestimet

Tutkimuksen tilaajan tuotekehityksen myohastymisen johdosta emme saaneet kayttoomme
Social Communicatorin uutta versiota. Testiohjelmana jouduimme kayttamaan vanhempaa
versiota, josta puuttui ominaisuuksia ja visuaalinen ilme oli viimeistelematon. Asiakas halusi
myos saada tuotekehityksensa tueksi vertailevaa tutkimusta kilpailevien sovellusten myota.
Kaytettavyystesteihin valittiin mukaan kaksi asiakkaan valitsemaa vastaavaa sovellusta: Sau-
nalahti Nettipuhelin ja X-Lite. Tuotteita verrattiin keskenaan kaytettavyyden, seka viestinta-

toimintojen osalta. Myos aanen ja kuvan laatua verrattiin pintapuolisesti.

10.3.1 X-Lite

X-Lite oli tutkimuksessa vertailukohteena Social Communicatorille samankaltaisten toiminto-
jen vuoksi. X-Lite clientia voidaan myos kayttaa viestien lahettamiseen ja internet- seka vi-
deopuheluiden soittamiseen. X-Lite on sovelluksena keskittynyt puheluiden aikaisiin lisatoi-

mintoihin ja konferenssipuheluiden soittamiseen.
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Kuva 9: X-Lite
10.3.2 Saunalahti Nettipuhelin

Saunalahden Nettipuhelin erosi kahdesta muusta sovelluksesta siina, ettei se sisalla videopu-
heluita eika chat-toimintoa. Ohjelma oli testeissa suoritettavassa vertailussa mukana vain
internetpuheluominaisuuksien osalta. Saunalahti Nettipuhelin oli testin ainoa sovellus, jolla
pystyi soittamaan normaaleihin puhelinnumeroihin testin aikana. Soittaminen Saunalahti Net-
tipuhelinliittymasta on ilmaista kaikkiin Saunalahden liittymiin, mutta muiden operaattorei-

den kannykkaliittymiin soittaminen on maksullista.
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Kuva 10: Saunalahti Nettipuhelin

10.4 Kaytettavyystestien toteutus

Kaytettavyystestit jarjestettiin Keravalla Laurean tiloissa. Kaytettavyystesteja jarjestettiin
yhteensa 15. Tutkimuksessa oli mukana Social Communicatorin lisana kaksi kilpailevaa tuotet-
ta: X-Lite ja Saunalahti Nettipuhelin vertailukohteena kaytettavyysarvioinnissa. Kaytettavyys-
testit aloitettiin alkuhaastattelulla, jossa tiedusteltiin kayttajan tietokoneen ja sosiaalisen
median kayttotapoja. Haastattelun jalkeen aloitettiin varsinainen testi, jossa testihenkilo teki
jokaisella testattavalla ohjelmalla sarjan testitehtavia. Jos testin aikana joku testi tehtavista
osoittautui lilan haastavaksi, testia ohjaava henkilo puuttui tehtavan suorittamiseen ja kes-
keytti tehtavan. Jos tilanteessa olisi mahdollista paasta eteenpain ohjaamalla kayttaja oike-
aan suuntaan vaikuttamatta tuloksiin liikaa, antoi testin vetaja testihenkilolle vinkin. Jos
tehtavan suorittaminen ei onnistunut testihenkiloilta testin aikana, heille naytettiin tehtavan
oikea ratkaisu heti kyseisen tehtavan jalkeen. Testitilanteessa painotettiin testiin osallistuvil-
le henkiloille, etta testissa ei testata heita ja heidan taitojaan vaan ainoastaan testattavia

sovelluksia.

Kaytettavyystestitilanteet nauhoitettiin Morae-ohjelmistolla. Lisaksi testin tallennus varmis-
tettiin erillisella videokameralla. Testin aikana tarkkailutilassa oli vahintaan kaksi henkiloa

tarkkailemassa testin kulkua ja yksi henkilo ohjasi testia testitilassa. Tarkkailu tilassa toinen



45

testia tarkkailevista henkiloista osallistui testihenkildille annettuihin tehtaviin ja toinen tark-

kailijoista teki merkintoja testin kulusta Moraeen.

Kuva 11: Observointihuone testitilanteessa.

11 Ensimmaisen vaiheen tulokset

Tutkimuksessa ei vertailtu eri sovellusten teknisia ominaisuuksia muuten kuin kysymalla kayt-
tajien mielipiteita haastatteluissa. Kaytettavyystestien yhteyteen kuului myos pienimuotoinen
kayttajien kontekstuaalinen haastattelu. Sen perusteella voimme esittaa arvioita kayttoko-
kemuksista eri sovellusten valilla. Ainen ja videon laatua arvioitiin vain pintapuolisesti, eika

niista loytynyt suuria eroja.

11.1 Kaytettavyysongelmien vakavuusasteluokittelu

Loydettyjen ongelmien luokittelu noudattaa asteikkoa: kosmeettinen ongelma, pieni kaytet-
tavyysongelma, vakava kaytettavyysongelma ja kriittinen ongelma. Naihin loydoksiin suositel-

laan suhtautua seuraavasti:

e Kriittinen ongelma: estaa kokonaan tietyn toiminnon kayton, taman kaltaiset ongel-
mat tulisi korjata ennen tuotteen julkaisemista.
e Vakavat ongelmat: haittaavat ohjelman tehokasta kayttamista merkittavasti, ja ta-

mankaltaiset ongelmat tulisi korjata pikimmiten.
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e Pienet ongelmat: haittaavat ja hidastavat kayton opittavuutta, ja haittaavat tehokas-
ta kayttamista. Korjaamista suositellaan.
¢ Kosmeettiset ongelmat: vahaisia kaytettavyysongelmia, joiden korjaamista suositel-

laan viimeisena, jos tahan jaa aikaa. Ongelmat ovat joskus mielipidekysymyksia.

Arviointikriteerit:

e Esiintymistiheys
e Vaikutukset kayttajalle

e Toistuvuus

Vakavuusluokat:

¢ Kosmeettinen ongelma
e Pieni kaytettavyysongelma
e Vakava kaytettavyysongelma

e Kriittinen ongelma

11.2 Tuotteen vertailu kilpaileviin sovelluksiin

Kaytettavyyden kannalta mielekasta oli verrata Communicatoria ja X-Litea keskenaan saman-
kaltaisten toimintojen vuoksi. Ohjelmien valilla oli suuri ero. X-Lite piti sisallaan eniten kay-
tettavyysongelmia, ja Communicator puolestaan on paasaantoisesti helppo ja yksinkertainen
kayttaa. Communicator on toiminnoiltaan samankaltainen kuin yleisemmin kaytossa olevat
pikaviestimet, seka se helpottaa ominaisuuksiltaan kayton opittavuutta. Communicator ei
kuormita kayttajien muistia turhaan, seka usein se tarjoaa vain oikean ratkaisun toimintata-
vaksi. Tutkimuksessa paapaino oli VolP-puhelun, videopuhelun ja viestien lahettaminen, ja X-
Litessa nama toiminnot on piilotettu sivupaneeleihin, joista kayttajan pitaa etsia ne. Etuna-
kymasta loytyy vain toimintoja, joita peruskayttaja ei tarvitse. Huonon kaytettavyyden vuoksi

X-Lite sai tylyimmat kommentit kayttajilta.

11.3 Kaytettavyysloydokset

Kaikki kayttajat pitivat Communicatoria selkeasti monipuolisimpana toiminnoiltaan. Vaikka X-
Litesta loytyy samat toiminnot, eivat kayttajat huonon kayttokokemuksen perusteella arvos-
taneet sovellusta yhta paljon. X-Litesta loytyva dialpad-heratti ensin mielikuvia puhelimesta,
ja myos sovelluksen tyylikas ulkoasu sai kayttajat innostumaan. Kun haluttuja toimintoja ei
loytynyt ja ohjelmaa oli hankala kayttaa, muuttui kayttajien mielikuva sovelluksesta negatii-

viseksi. Saunalahti ei vertailussa parjannyt kahdelle muulle sovelluksesta. Nettipuhelimen
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ulkonaon ja toimintojen vahyyden vuoksi kukaan ei halunnut ottaa sita kayttoonsa. Nettipuhe-
limesta loytyvaa dialpadia kaytti vain kolme kayttajaa viidestatoista. Loput kayttajat nappai-
livat numeron nappaimistolla tai lisasivat numeron kontaktilistalle. Tehtavana oli vain soittaa

numeroon, ei lisata sita listalle.

Kaikki kayttajat pitivat Communicatoria miellyttavimpana ja helpoimpana kayttaa. Com-
municatoria pidettiin myos kaikkein monipuolisimpana. Kysyttaessa olisiko kayttaja valmis
ottamaan jonkun testatuista ohjelmista kayttoonsa, 12 henkiloa vastasi voivansa ottaa kayt-
toon Movial Communicator ja kaksi halusi Saunalahden ja yksi pitaytyisi Skypessa. Oikeasti
kayttoonotto ja nykyaan kaytossa olevan ohjelman korvaaminen riippui siita, mita ohjelma
maksaisi, mita kaverit kayttavat, ja saako kaikkia kavereita liitettya ohjelman kontaktilistal-

le.

Communicatoria pidettiin hyva juuri ominaisuuksien monipuolisuuden vuoksi. Ohjelman aja-
teltiin pitavan sisallaan hyvat puolet seka Messengerista seka Skypesta, joista suurimmalla

osalla kayttajista oli jo kayttokokemuksia. Yksi kayttaja kommentoikin Communicatorin ole-
van juuri Messengerin ja Skypen valimaastossa. Toiminnoista pidettiin hyvana videopuhelua,
varsinkin koska se nayttaa molemmat osapuolet kummallekin kayttajalle, seka koska videon

kokoa voi muuttaa.

12 Tutkimuksen toinen vaihe

Projektin toisessa vaiheessa oli kayttajatutkimus, jossa oli mukana kolme kayttajaryhmaa
heina- marraskuun 2008 valilla. Tutkimuksen toisessa vaiheessa testattiin mobiili- ja PC-
sovellusta. Kaksi kayttajaryhmaa kaytti molempia sovelluksia. Yksi ryhmista kaytti ainoastaan

pc-sovellusta.

Tutkimuksen toiseen vaiheeseen suunniteltiin kayttajatutkimus, jossa testihenkilot kayttaisi-
vat testijakson aikana mobiili- ja pc-versiota testiryhman sisaiseen viestintaan. Ensin suunni-
teltiin rekrytoitavan kolme testiryhmaa, jotka olisivat kaikki osallistuneet yhta aikaa tutki-
mukseen. Testiin tulevan sovelluksen sovelluskehitys kuitenkin viivastytti tutkimuksen aloit-
tamista. Tutkimuksen aloittamista jouduttiin siirtamaan kesakuun alusta kesakuun lopulle.
Siirto aiheutti sen, etta projektin toisen vaiheen tutkimuksen aloitukseen ei paassyt ollenkaan
mukaan testien kolmas ryhma. Kolmannen ryhman tutkimusta jouduttiin siirtamaan elokuulle,
koska kolmas testiryhma oli heinakuun lomalla. Kolmannen ryhman tarkoitus oli testata sovel-

luksen toimivuutta tyoyhteisossa.

12.1 Tutkimuksen suunnittelu ja valmistelu
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Tutkimusryhma sai testattavat sovellukset kayttoonsa juhannuksen jalkeen 2008. Tutkimus-
ryhman jasenet opettelivat kayttamaan uusia sovelluksia ja tekivat niista ohjeet testiryhmia
varten. Tutkijaryhman kaytossa oli pc-sovellus seka Symbian etta Windows mobile alustoille
tehdyt versiot mobiili-sovelluksesta. Tutkimuksen aikana tutkijaryhma raportoi Movialille so-
velluksissa havaituista ongelmista. Movial julkaisi paivityksia molempiin sovelluksiin testijak-
son aika, jolloin tutkijaryhma ensin asensi paivitykset omille laitteille ennen kuin paivitykset
lahetettiin testikayttajille. Testijakson aikana tutkijaryhman jasenet kayttivat testattavia
sovelluksia ja pitivat niita paalla mahdollisuuksien mukaan. Kayttamalla sovelluksia tutkija-

ryhma sai jonkinlaisen kuvan siita, miten aktiivisesti testiryhmat kayttivat sovelluksia

12.2 Dokumentointimenetelma

Tutkimuksessa kaytettiin itse dokumentointimenetelmana salattua blogia. Blogin kayttoonot-
toon paadyttiin kahdesta syysta. Ensinnakin sahkoinen, verkossa sijaitseva blogi mahdollistaa
paivakirjan tayttamisen seka tietokoneella etta puhelimella. Nain kayttajat voivat tayttaa
paivakirjaa paikasta ja ajasta riippumatta. Blogi mahdollistaa kuvien ja videoiden lataamisen
paivakirjamerkinnan yhteyteen, jolloin paivakirja saa enemman syvyytta ja kayttaminen tulee
dokumentoitua kattavammin.

Toinen syy blogin kayttoonottoon oli tutkimuksen etenemisen seuraamismahdollisuus. Tutki-
musryhman ja testikayttajien valinen kommunikaatio keskittyy blogiin tutkimuksen ajaksi ja
kayttajat pystyivat kysymaan ja kertomaan ongelmistaan reaaliajassa. Riskina blogin kayt-
toonotolla oli vaikutukset osallistumisaktiivisuuteen. Sahkoiseen viestintaan tottuneelle kayt-
tajalle blogi voi tosin olla tutumpi valine paivakirjan pitoon kuin kyna ja lehtio. Blogin nayt-
taessa aina ajankohdat paivakirjamerkinnagille testikayttajien kayttaytymista pystyttiin seu-
raamaan. Mahdollisten ongelmatilanteiden varalle laadittiin paperinen versio kayttopaivakir-
jasta.
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Kuva 12: Testeissa kaytetyn blogin johdantosivu

Blogi sisalsi tutkimuksen aikataulun ja kuvauksen koko tutkimuksen kulusta. Blogissa oli nah-
tavilla sama aineisto, mita kayttajille kerrottiin ja naytettiin alkutapaamisessa. Kayttajilla oli
koko ajan nahtavilla mita heidan tulee tehda tutkimuksen ajan seka kuinka kauan. Blogi sisalsi
seka kullekin kayttajalle henkilokohtaisen osion omien kayttokokemusten raportointiin, etta

ryhmakohtaiset osiot.
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12.3 Kayttajien valintakriteerit ja rekrytointi

Kayttajaryhmien valinnassa ei ollut tiukkoja kriteereita. Ryhmia valitessa ensimmainen kritee-
ri oli se, etta kaikki ryhman jasenet tuntevat toisensa ja viestivat keskenaan. Toisena kritee-
rina ryhmille oli se, etta suurimmalla osalla ryhman jasenista on suhteellisen uusi Nokian
Symbian puhelin. Ryhmien rekrytoinnissa kaytettiin tutkijaryhman omia kontakteja ja verkos-
toja. Rekrytoimme tutkimukseen kaksi kaveripiiria ja yhden tyoyhteison. Tutkimuksen aloituk-
sen viivastyessa toinen rekrytoidusta ryhmasta estyi osallistumaan tutkimukseen, jolloin jou-
duimme rekrytoimaan suhteellisen nopeasti uuden ryhman tutkimukseen. Olimme tosin jo
valmistautuneet uuden ryhman kayttoon, kun aikaisemmin rekrytoiduissa ryhmissa ei ollut
tarpeeksi mobiili-sovelluksen vaatimukset tayttavia puhelimia. Aloituksen viivastymisen ja
vaatimukset tayttavien puhelinten vahyyden vuoksi jouduimme my0s siirtamaan rekrytoidun

tyoyhteison tutkimuksen alkamaan vasta elokuussa kesalomien jalkeen.

12.4 Testiryhmat

Projektin toisessa vaiheessa oli mukana kolme kayttajaryhmaa. Kaksi ryhmista koostui nuoris-
ta toissa kayvista henkiloista, jotka kommunikoivat keskenaan vapaa-ajalla. Kolmas ryhma
koostui aikuisista, jotka kayttivat ohjelmaa tyopaikan viestinnassa. Muodostetuissa ryhmissa
oli eroavaisuuksia niin koulutustaustassa kuin viestintatavoissakin. Myos ryhmien yleinen kayt-

taytyminen erosi toisistaan.

Tutkimusprojektin toisessa vaiheessa pc-version rinnalle tullut mobiili-version vaikutti projek-
tin testiryhmien rekrytointiin. Mobiili-versio asetti erityisvaatimuksia testihenkiloiden kannyk-
kaliittymiin ja mobiili- paatelaitteisiin. Testiin osallistuvalla henkilolla piti olla Nokia Series

60 3rd -sarjan paatelaite tai Windows Mobile -laite. Kaytannossa testiryhmiin haluttiin ainoas-
taan Nokia paatelaitteiden kayttajia, koska tutkimuksen tilaaja oli kehittanyt mobiilisovellus-

ta erityisesti Nokia Series 60 3rd-sarjan laitteille.

Saimme tutkimuksen tilaajalta lainaksi viisi mobiililaitetta ja loput laitteet (nelja) olivat tes-
tiryhmien jasenten omia laitteita. Toivottava tilanne olisi ollut se, etta jokaisella testihenki-
lolla olisi ollut oma henkilokohtainen puhelin kaytossaan, jolloin vieraan puhelimen kayton
opettelu ei olisi vaikuttanut tutkimuksen tuloksiin. Tutkimukseen osallistuvien henkiloiden
matkapuhelinliittymissa piti tutkimuksen aikana olla kiinteahintainen verkkoyhteys, jotta
mobiili-version kaytto ei aiheuttaisi lisakustannuksia testihenkiloille. Kiinteahintaisesta net-
tiyhteydesta aiheutuneet kustannukset korvattiin kayttajille. Pc-version kaytto asetti vaati-
mukseksi sen, etta jokaisella testikayttajalla tuli olla omassa tietokoneessa ADSL-nettiliittyma

ja Windows-kayttojarjestelma. Tutkimuksen tilaaja hankki testikayttajille testia varten lai-
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nattavaksi kuulokkeita, seka erilaisia ja eri laatuisia web-kameroita, jotta kayttajat pystyisi-

vat testaamaan pc-version kuvanlaatua.

12.4.1 Testiryhma 1

Ryhma yksi koostui viidesta samassa tyopaikassa tyoskentelevasta nuoresta henkilosta. Ryh-
man jasenista nelja oli naisia ja yksi oli mies. laltaan ryhman jasenet olivat 18-21 vuoden
ikaisia. Testijakson aikana ryhman koko pieneni nelja henkiseksi. Ryhman jasenet asuivat ja
kavivat toissa tutkimuksen aikana Hyrylan seudulla Tuusulassa. Toiden ohella ryhma matkusti
paljon tutkimuksen aikana Suomessa vieraillen musiikkifestivaaleilla. Osa ryhman jasenista oli

tuntenut toisensa jo pitkaan ennen kuin olivat tutustuneet tyopaikalla.

Henkiloiden tietokoneen kayttotaidot olivat heidan mukaan ns. normaalit. Tietokonetta he
kayttivat ilmoittamansa mukaan talvisin n. tunnin paivassa ja kesaisin hieman vahemman.
Ennen tutkimusta ryhmanjasenet eivat kayttaneet sisaiseen viestintaansa pikaviestimia, vaan
viestinta hoidettiin matkapuhelimella soittaen tai tekstiviestein. Suurimmalla osalla ryhman
jasenista oli tutkimuksessa vaadittu Nokian Symbian puhelin. Ryhman jasenet eivat kuiten-
kaan olleet kayttaneet puhelinten erikoisominaisuuksia lahes, eivatka myoskaan olleet asen-

taneet puhelimeen uusia sovelluksia ennen tutkimukseen osallistumista.

12.4.2 Testiryhma 2

Toinen ryhma oli myos viisihenkinen tutkimuksen alussa, mutta tutkimuksen lopussa ryhmassa
oli nelja jasenta. Ryhman jasenista nelja oli naisia ja yksi mies. laltaan ryhman jasenet olivat
hieman vanhempia kuin ryhman 1 jasenet. Ryhman jasenet olivat keskenaan kavereita ja tun-
sivat toisensa kaveripohjalta. Ryhmassa oli myos yksi pariskunta. Ryhman jasenet asuivat tut-
kimuksen aikana Etela-Suomessa ja viestivat aktiivisesti keskenaan vapaa-ajalla ja toissa.

Ryhman henkilot eivat olleet toissa samassa tyopaikassa.

Tietokoneen kayttotaidoiltaan ryhman jasenet pitivat itseaan ns. normaaleina kayttajina.
Tietokonetta ryhman jasenet kayttivat paivittain. Ryhma oli kayttanyt jo ennen tutkimusjak-
soa pikaviestimia osana viestintaa, mutta eivat olleet kayttaneet pikaviestimia mobiililaitteil-
la. Toisen ryhman henkilgilla ei ollut aikaisempaa kokemusta Nokian Symbian laitteista, aino-
astaan yksi ryhman jasen oli saanut noin viikkoa ennen tutkimusjakson aloittamista Symbian

puhelimen.
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12.4.3 Testiryhma 3

Kolmas ryhma oli isompi kuin muut ryhmat, siina oli kahdeksan jasenta. Ryhman jasenet olivat
kaikki taysi-ikaisia. Ikahaitari oli n. 25 ja 50 vuoden valilla. Ryhman jasenista seitseman oli
naisia ja yksi mies. Ryhman jasenet tunsivat toisensa tyonsa puolesta ja viestivat keskenaan
lahes ainoastaan tyoaikana. Tietokoneen kayttotaidoiltaan kayttajat pitivat itseaan normaa-
leina kayttajina. Tietokonetta ryhman kaikki jasenet kayttivat paivittain toissa. Ryhman ja-

senet olivat jo ennen tutkimusta kayttaneet pikaviestinta toissa osana paivittaista viestintaa.

12.5 Tutkimuksen toisen vaiheen toteutus

Jokaiselle ryhmalle jarjestettiin oma alkutapaaminen jossa ryhman jasenille asennettiin so-
velluksen mobiiliversiot puhelimiin ja varmistettiin viestimen toiminta. Olimme tehneet ryh-
mia varten pikaohjeet mobiiliversion kaytosta, ja Movial toimitti pc-version kayttoohjeet.
Ohjeissa neuvottiin sovelluksen asennus, kayttoonotto ja asetusten asettaminen. Henkilot,
joilla ei ollut omaa web-kameraa, kuulokkeita tai vaadittavaa puhelinta saivat alkutapaami-
sessa lainaksi tarvittavat laitteet. Alkutapaamisten jalkeen ryhmat alkoivat kayttaa tuotetta.
Ryhmat viestivat keskenaan tyo- ja vapaa-aikanaan hyodyntamalla Social Communicatorin pc-

ja mobiili-versiota. Kayttajat raportoivat kaytosta ja kayttokokemuksistaan paivakirjaan.

Tekniset ongelmat vaikuttivat tutkimuksen kulkuun ja saavutettuihin tuloksiin. Kayttamisen
aikana havaitut tekniset ongelmat hankaloittivat kayttoa ja paikoittain jopa estivat ohjelman
kayttamisen. Tekniset ongelmat ja ohjelman hitaus kaytossa olleen palvelimen tehottomuu-
den vuoksi vaikuttivat kayttokokemuksiin. Tekniset ongelmat vahensivat ohjelman kayttomo-

tivaatiota ja kayttoa tutkimuksen aikana

13 Toisen vaiheen tulokset

Kokonaisuudessaan kaikkien ryhmien mielesta ohjelman kayttoonotto oli helppoa eika asen-
nusten kanssa ollut ongelmia. Tama tulos oli odotettavissa, kun olimme kayneet testiryhmien
kanssa lapi mobiilisovelluksen asentamisen, seka olimme varmistaneet, etta kaikki pystyvat
lahettamaan viesteja keskenaan. Testijakson aikana pc-version julkaistiin uudempi versio,
jonka testikayttajat saivat itse ladata ja asentaa omille koneille. Paivityksen asentamista
pidettiin helppona ja paivityksen koettiin parantaneen ohjelman toimivuutta. Yhdesta ryh-
masta kukaan jasenista ei asentanut ohjelmistopaivitysta, koska he olivat tietokoneella hyvin

vahan.
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Pc-version kaytosta kertyi kokemuksia nuorien ryhmista ainoastaan Opportunitylle, mutta
heidan kayttokokemustaan haittasivat ohjelman virheet yhtalailla kuin kolmannen ryhman
kayttokokemuksia pitemmalla testijaksolla. Kuitenkin ohjelman toimiessa kayttajat vertasivat
pc-versiota Windows Messengeriin, mutta pitivat sita paljon epaluotettavampana kuin Mes-
senger. Pc-version olisi toivottu parempaa Facebookin osuutta ja sita, etta Facebookissa olisi

ollut mahdollista tehda jotain muutakin kuin vain katsoa toisten tilapaivityksia.

Mobiiliversion kayttoa haittasi ohjelman suuri virrankulutus, joka tyhjensi akun nopeasti. Eri-
tyisesti pitemmilla matkoilla akun tyhjentyminen kaytannossa esti sovelluksen kayton. Sovel-
luksen kaytosta tulleiden kokemusten perusteella sovellus nopeutti viestintaa ja asiaa pidet-
tiin hyvana, mobiiliversiossa oli yhtalailla ongelmia kuin pc-sovelluksessa. Ongelmista suurim-
pana pidettiin sisaankirjautumisongelmaa epavakaan ja hitaan toiminnan vuoksi. Tasta on-

gelmasta johtuen luottamus ohjelmaa kohtaan laski ja kayttaminen vaheni.

Kayttajat toivoivatkin saavansa jollakin tavalla varmistuksen siita, etta onko viestin vastaan-
ottaja saanut viestin vai ei. Myos viestin merkkiaanta pidettiin liilan huomaamattomana ja
toivottiin, etta viestista tulisi ilmoitus puhelimen naytolle, josta sitten voisi suoraan siirtya
keskusteluun. Saapuneiden viestien huomaamattomuus lisasi entisestaan kayttajien epaluot-

tamusta sovelluksen toimivuuteen.

13.1 Tuotteen kayttoonotto

Tuotteen kayttoonottoon ja kayton vakiintumiseen vaikuttaa kaksi tuotteen ominaisuutta:
tuotteen mahdollinen maksullisuus ja kayttajien rajaus saman operaattorin asiakkaisiin. Tut-
kimuksen aikana selvisi, etteivat kayttajat olleet valmiita maksamaan ohjelman perustoimin-
tojen kaytosta. Lisapalveluiden osalta maksuvalmius olisi korkeampi, jos niilla saavutettaisiin
lisaarvoa tuotteen kaytolle. Maksullisia lisaominaisuuksia kayttajien mielesta voisi olla esi-
merkiksi kuvan ja tiedostojen jakopalvelu rajattomalla sailytystilalla. Viestintaan liittyvat

maksulliset lisdaominaisuudet voisivat olla ulkomaanpuhelut ja videokonferenssi.

Kavereiden siirtymisesta kayttamaan samaa ohjelmaa muodostui kynnyskysymys tuotteen
kayttoonotolle. Sosiaalisen median palveluita ei kayteta yksin vaan yhdessa kavereiden kans-
sa. Jos omilla kontakteilla on jo vakiintunut kayttoon tietty palvelu, on hankala saada heidat
kaikki siirtymaan kayttamaan toista palvelua. Social Communicatorin kaytto kaveripiirissa
edellyttaisi kaikkien olevan myos saman operaattorin asiakkaita, mika lisasi haluttomuutta
ohjelman kayttamiseen. Kayttajat asettivat tuotteen kayttoonotolle vaatimukseksi juuri
tuotteen peruskayton maksuttomuuden seka mahdollisuuden yhdistaa eri kayttajaverkostot

saman sovelluksen alle.
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13.2 Tuotteen ominaisuudet

Tuotteen ominaisuuksista suosituin oli chat. Chat-ominaisuutta kaytettiin eniten seka tuot-
teen pc- etta mobiili-clientilla. Chattia kaytettiin koko tutkimuksen ajan eniten viestimiseen.
Kayttajat perustelivat chatin kayttoa sen helppoudella ja nopeudella. Chatissa on enemman
aikaa miettia vastausta ja tulleisiin viesteihin ei tarvitse reagoida heti. Chatilla viestittaessa
tunteiden peittamisen kerrottiin olevan helpompaa. Viestin savya voi pehmentaa tarvittaessa
chattiin kuuluvilla hymioilla ja aanimerkeilla. Hymioiden ja aanimerkkien koettiin kuvaavan
paremmin omaa mielentilaa keskustelukumppanille kuin normaalin puhelun aikana olisi ollut

mahdollista.

Mobiili-clientista nousi paallimmaisena ongelmana esiin suuri akunkulutus. Sovellusta ei voi
pitaa auki pitkaan, koska se kuluttaa akun tyhjaksi alle vuorokaudessa. Suuresta virrankulu-
tuksesta johtuen sovellusta kaytettiin paaasiassa vain, kun puhelimen latausmahdollisuus oli
saatavilla. Mobiiliversion kayttoa hankaloitti riittamaton ilmoitus vastaanotetusta viestista.
Sovellukseen saapuneesta viestista ei tullut ilmoitusta puhelimen aloitusnakymaan, vaan uu-
det viestit taytyi tarkistaa avaamalla ohjelma. Kayttaja voi olla kauan huomaamatta uusia
viesteja tai uusia keskustelunavauksia. Nain alkuperaisen viestin lahettanyt henkilo voi luulla,
ettei kontakti ole paikalla viestimen aaressa. Tasta johtuen kayttajat paatyivatkin lahetta-
maan toisilleen tekstiviesteja, joissa pyysivat toisia kirjautumaan sovellukseen sisaan tai lu-

kemaan saapuneet viestit.

Pc-clientista loytyivat valilehdet, joissa olivat Facebook, YuoTube ja RSS-syote. Facebook-
valilehdella ei ollut varsinaisia ominaisuuksia, vaan siita pystyi ainoastaan tarkistamaan ysta-
vien tilapaivitykset. Facebook-ominaisuutta pidettiin toiminnallisuuksien puutteiden vuoksi
vain kivana lisana, jolla sinansa ei voi tehda mitaan. YuoTube valilehdella pystyi katsomaan
YuoTube videoita, seka vinkkaamaan kaverille kiinnostavasta videosta. Ominaisuus oli toimiva
ja vinkin laittaminen kaverille onnistui helposti. RSS-syote ominaisuus oli samankaltainen kuin

YuoTube-ominaisuus, RSS-syotteesta pystyi vinkkaamaan kaverille kiinnostavia uutisia.

Testikaytossa olleessa Movial Communicatorin versiossa ei pystynyt vaihtamaan tilattuja RSS-
syotteita, mutta lopullisessa versiossa se olisi tietenkin mahdollista. Youtube-videoiden ja
RSS-syotteiden vinkkaamisominaisuuden toimivuutta heikensi saapuneen ilmoituksen huo-
maamattomuus. Saapuneesta vinkista ilmoitettiin ainoastaan kayttajan ja vinkin lahettaneen

henkilon valisessa keskusteluikkunassa hyvin pienella ikonin muutoksella.
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13.3 Parannusehdotukset

Tuotteen konseptia tulisi viela miettia operaattorilahtoisen kayton osalta. Tuotteen kayttoon-
ottokynnys kasvaa suureksi verrattuna kilpailijoihin, jos sovelluksen avulla voi viestia ainoas-
taan saman operaattorin asiakkaiden ja samaa ohjelmaa kayttavien kontaktien kanssa. Sovel-
luksen tulisikin integroitua jo olemassa oleviin verkostoihin ja kayttajayhteisoihin. Myos sovel-
luksen kayton mahdollinen maksullisuus tekee markkinoilta loytyvat kilpailijoiden tuotteet

houkuttelevammiksi.

Tyokaytossa pikaviestimella voidaan tehostaa yrityksen sisaista viestintaa. Movial Communica-
torin kaltainen ohjelma, jossa kaikkien kayttajien pitaa olla samassa verkossa, voi olla hyva
ohjelma sellaisissa tyOyhteisoissa, joissa Skypen ja MSN Messengerin kaltaiset sovellukset ovat
kiellettyja. Edella mainituissa tilanteissa yrityksen on suhteellisen helppo rajoittaa tyonteki-
joiden verkkoviestinta tyoasioihin, kun viestimella ei voi lahettaa viesteja Movial Communica-

tor verkon ulkopuolelle.

Ryhmakeskustelu koettiin hyodylliseksi ominaisuudeksi sovelluksessa. Kayttajat kommentoivat
ryhmakeskustelun olevan hyodyllinen kaveripiirissa tai tyoyhteisossa silloin, kun yritetaan
sopia yhteisista asioista. Talloin kaikille ei tarvitse lahettaa viesteja erikseen, vaan kaikki
voivat neuvotella reaaliaikaisesti. Erilaisten ryhmatoimintojen lisaamista tuotteeseen tulisi
harkita. Tyokaytossa konferenssipuhelut olisivat valttamaton ominaisuus. Sen sijaan videopu-
heluita kayttajat eivat kokeneet valttamattomaksi toiminnoksi. Videopuheluiden aanen- ja

kuvanlaatu todettiin kuitenkin riittaviksi.

14 Kilpailijavertailu

Tunnetuimmat kilpailevat pikaviestimet ovat MSN-messenger (Live Messenger), Skype ja
Gtalk. Kaikkien edella mainittujen viestimien kaytto on ilmaista kayttajalle. Poikkeuksena on
Skypen Skype out-puhelu ominaisuus, joka on maksullinen. Kilpailevista viestimista on ole-
massa pc-sovellukset, jotka ovat vapaasti ladattavissa verkosta. MSN-mobiiliversio on poikke-
uksellisesti maksullinen sovellus. Kayttajan taytyy maksaa kuukausimaksun sovelluksen kay-
tosta. Markkinoilta loytyy kuitenkin ilmaisia mobiilisovelluksia, joilla voi kayttaa MSN-verkkoa,

jolloin itse sovelluksesta ei tarvitse maksaa.

Markkinoilta loytyy useita muita pikaviestimia testatun Social Communicatorin ohella, jotka
ovat ilmaisia ja vapaasti jaossa verkossa. Joihinkin pc- ja mobiili-sovelluksiin on yhdistetty
useampi pikaviestinverkko yhteen. Talloin yhdella sovelluksella voi kommunikoida kaikkien
kontaktien kanssa riippumatta siita, mita sovellusta he kayttavat. Tallaisia useamman viestin-
taverkon yhdistavia sovelluksia pc-alustalle ovat esimerkiksi Nimbuzz ja Pidgin, vastaavasti

mobiili-alustalle loytyy Fring, Nimbuzz, seka Pidgin.
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15 Tutkimuksen arviointi

Movial-hanke toteutettiin kokonaisuudessaan vuonna 2008. Ensimmainen osa alkoi maaliskuus-
sa ja paattyi kesakuussa, eli melkein aikataulun mukaisesti. Kayttajatutkimuksen piti alkaa
maaliskuussa ja olla raportoituna asiakkaalle jo toukokuussa. Raportointi viivastyi aikataulu-
tusongelmien johdosta toukokuun alusta kesakuun alkuun. Toisen osan aloitus siirtyi tuoteke-
hityksen viivastyessa heinakuulle. Kayttajatutkimuksen kahden ensimmaisen ryhman kaytto-
jaksot olivat heinakuun loppupuolella ja elokuun alussa. Kolmannen ryhman aloitus siirtyi
syyskuulle ja paattyi vasta marraskuussa. Raportointi kaikkien kolmen ryhman osalta suoritet-
tiin joulukuussa. Suunnitelman mukaan toinen vaihe piti alkaa kesakuussa ja paattya elo-

syyskuun vaihteessa.

15.1 Ensimmainen osa

Tutkimuksen ensimmaiseen osaan kuului Social Communicatorin kaytettavyyden asiantuntija-
arvio ja kaytettavyystestit. Kaytettavyystutkimuksen suurin ongelma ja epakohta olivat kes-
kittyminen tuotteen vanhaan versioon, vaikka uusi oli jo melkein valmis. Tuotekehitys oli
siirtynyt jo seuraavaan vaiheeseen, missa viimeisteltiin valmista tuotetta. Tutkimukseen valit-
tiin silti aikaisempi prototyyppi, joka erosi uudemmasta versiosta kayttoliittyman, toiminto-
jen, ominaisuuksien ja ulkoasun osalta. Nain kaytettavyystyon hyoty jaa pieneksi, koska eri
version testaamisella saavutetut tulokset eivat ole suoraan hyodynnettavissa uuden tuotteen

kehitystyossa.

Kaytettavyystestien ajan tutkimusympariston jarjestelyt toimivat hyvin. Laitteen asettamat
vaatimukset pakottivat kayttamaan kolmea eri tilaa testien aikana: testihuonetta, tarkkailuti-
laa seka hiljaista viestintatilaa. Testit saatiin kuitenkin jarjestettya hairioitta ja tulokset tal-
lennettua kaikista testeista. Asiakkaan edustajilla oli mahdollisuus tulla tarkkailemaan testeja

reaaliajassa Laurean tiloihin.

Kaytettavyystestien jarjestamisessa jai myos parantamisen varaa. Kaytettavyystesteja jarjes-
tettiin lilan suuri maara testattavaan tuotteeseen nahden. Tutkimuksesta olisi saavutettu
samat tulokset vaikka testikayttajien maara olisi puolitettu. Testikayttajien suuri maara aset-
ti myos haasteita rekrytoinnille. Testeihin ei onnistuttukaan rekrytoimaan kaikkia kayttajia
halutusta kohderyhmasta. Kaikki testikayttajat tayttivat asetetut ika- ja sukupuolijakaumat.
Aikaisempien vastaavanlaisten tuotteiden kayttokokemuksen osalta kaikkia vaatimuksia ei

taytetty kaikkien testikayttajien kohdalla.
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15.2 Toinen osa

Tutkimuksen toiseen osaan kuului kolmen ryhman kayttajatestit kesan ja syksyn 2008 aikana.
Tutkimuksen toinen osa aloitettiin liian aikaisessa vaiheessa tuotekehitysta. Tuote oli viela
testausvaiheessa ja viimeistely kesken. Sovelluksessa oli lukuisia bugeja koko kayttajatutki-
muksen ajan ja ne hankaloittivat tuotteen kayttoa seka heikensivat kayttajakokemusta. Osa
tuotetta vaivanneista bugeista oli niin vakavia, etta ne hetkellisesti estivat tuotteen kaytta-
misen taysin. Sovellusta kaytettiin tutkimuksen ajan Movialin omilla palvelimilla, jotka eivat
olleet joutuneet aikaisemmin rasitustesteihin. Palvelimet osoittautuivat liian pieniksi ja heik-
kotehoiseksi usean kayttajan tarpeisiin. Tutkimuksen ajoitus olisi pitanyt ehdottomasti siirtaa
alkamaan testausvaiheen jalkeen, jolloin kaytettavissa olisi ollut vakaampi tuote ja yhteys

palvelimille.

Tutkimuksen toteutus onnistui kohtuullisesti. Kayttajaryhmat onnistuttiin rekrytoimaan aika-
taulun mukaisesti. Ryhmat ohjeistettiin ja saatiin kayttamaan tuotetta tutkimuksessa maari-
tellyn ajanjaksojen mukaisesti. Kaikki ryhmat eivat tayttaneet vaatimuksia aikaisempien kayt-
tokokemusten osalta. Jotkin ryhmat eivat olleet tarpeeksi aktiivisia sahkoisen viestinnan osal-

ta kuin tutkimuksen tavoitteiden kannalta olisi ollut suotavaa.

Havaintojen keraaminen oli hankalaa koko kayttajatutkimuksen ajan. Kayttajat eivat taytta-
neet blogia aktiivisesti, ja kaikkia kayttajakokemuksia ei saatu taltioitua. Tuotteen kayttami-
seen ja kayton raportoimiseen vaikutti sovelluksen epavakaa toiminta ja yhteysongelmat.
Tuotteen kayttamisesta tuli hankalaa ja epamukavaa ylimaaraisten ja tuotteen ominaisuuksiin
kuulumattomien ongelmien vuoksi. Talloin kayttajat vahensivat huomattavasti tuotteen kayt-
toa ja blogiin raportointia. Kayttajat eivat olleet tutustuneet aikaisemmin blogin kayttoon,

mika osaltaan saattoi vaikuttaa raportointivalmiuteen.

15.3 Tulosten arviointi ja luotettavuus

Tutkimuksen tuloksiin voi vaikuttaa tutkijoiden vahainen kokemus kaytettavyystutkimuksien
ja kayttajatutkimusten jarjestamisesta seka tulosten arvioimisesta. Tutkimuksen molemmat
osat jarjestettiin opiskelijatoina opintojen aikana. Opiskelijat suunnittelivat, toteuttivat ja
raportoivat tutkimuksen molemmat osat itsenaisesti. Aikaisempaa kokemusta vastaavanlaisten

tutkimusten toteuttamisesta oli vain opiskelijaharjoitusten osalta.

Tutkimuksen toisen osan kayttajatutkimuksien tuloksiin vaikutti se, ettei kayttajaryhmia rek-
rytoitu ydinkohderyhmasta. Tutkimukseen osallistuneet kayttajat kuuluivat tuotteen potenti-

aalisiin loppukayttajiin, mutta eivat ensisijaiseen kohderyhmaan, jolle tuote on suunnattu.
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Tuote oli suunnattu nuorille aikuisille ja teineille viihdekayttoon. Tuotteeseen oli lisatty tyo-

kayttoa tukevia ominaisuuksia, joten tyoryhma kuului kohderyhmaan.

Toisen osan tuloksiin voi vaikuttaa myos se, etta tutkijat osallistuivat valilla keskusteluun
kayttajaryhmissa. Kommunikointi kayttajien ja tutkijoiden valilla oli paatetty suorittaa tes-
tattavan tuotteen valityksella. Tutkijat seka asiakkaan edustajat joutuivat neuvomaan kaytta-
jaryhmia kesken tutkimuksen muun muassa teknisten ongelmien takia. Tutkijoiden ja asiak-
kaan edustajan lasnaolo paikoitellen viestintaverkon sisalla saattoi vaikuttaa testikayttajien

toimintaan ja kayttaytymiseen.

15.4 Tutkimusetiikka

Tutkimuksen kulku ja toteutus on suunniteltu noudattamalla yleisia tieteen tekemisen tapoja
ja kaytantoja. Tutkimuksen eri vaiheissa on noudatettu yleisesti kaytettyja metodeja. Tutki-
jat huomioivat tutkimuksen aikana omat ennakkokasityksensa ja olettamuksensa ja pyrkivat
minimoimaan niiden vaikutuksen tutkimuksen suunnitteluun ja kulkuun. Tutkijat pyrkivat
tyoskentelemaan siten, ettei oma toiminta vaikuttanut tuloksiin missaan vaiheessa tutkimus-
ta. Tutkimus raportoitiin asiakkaalle sovitulla tavalla. Tutkimuksen aikana tutkijat saivat

palkkaa Laurea-ammattikorkeakoululta. Movial ei osallistunut tutkijoiden palkan maksuun.

Asiakkaan yritysta ja tuotetta koskevaa tietoa kasiteltiin salaisena ja luottamuksellisena. Tut-
kimuksen aikana saatua tietoa ei kaytetty hyvaksi missaan muussa kuin tutkimuksellisissa sei-
koissa. Tutkimuksen aikana kaikkia testikayttajia kasiteltiin yksiloina eika heidan henkilotie-
tojaan yhdistetty tutkimuksen tuloksiin. Kaikkia kayttajia koskevaa tietoa sailytettiin luotta-

muksellisena ja nimettomana.

Tutkimukseen osallistuneille kayttajille maksettiin palkkiot molemmissa tutkimuksen osissa.
Kaytettavyystesteihin osallistuneet kayttajat saivat osallistumisestaan pienen korvauksen.
Toisen osan kayttajatutkimukseen osallistuneet kayttajat saivat osallistumisestaan hieman
suuremman, mutta kohtuullisen korvauksen. Kayttajatutkimukseen osallistuneille kayttajille
korvattiin tutkimuksen aikana kaikki tuotteen kaytosta aiheutuneet kustannukset, kuten pu-

helinliittyman internetyhteyden laskut.

15.5 Suositukset ja jatkotoimenpiteet

Kayttajakeskeisen tuotesuunnittelun mukaan kayttajat tulisi ottaa mukaan tuotekehittelyyn
jo aikaisessa vaiheessa. Maarittelemalla kayttajavaatimukset oikein tuotekehitysprosessin
alkuvaiheessa tiedetaan heti, minkalaista tuotetta kayttajat tarvitsevat ja haluavat kayttaa.

Tuotteeseen tehtavat muutokset ja korjaukset ovat sita kalliimpia, mita myohemmassa vai-
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heessa tuotekehitysta ne joudutaan tekemaan. Jos tuotetta ryhdytaan testaamaan vasta siina
vaiheessa, kun tuote on viimeistelyvaiheessa ja jo melkein valmis, ovat loydetyt ongelmat
kalliita ja vaivalloisia korjata. Ennen kehitysta tulisi selvittaa, kenelle tuote on tulossa kayt-
toon ja mihin kayttotarkoitukseen. Tuote tulisi suunnitella sen mukaan mita kayttajat halua-

vat kayttaa.

Testatun tuotteen kehityksen taustalla vaikutti jo julkaistu ja kayttoonotettu versio. Uuden
version kehittaminen olisi pitanyt aloittaa tutkimalla jo kaytossa olevaa tuotetta todellisilla
loppukayttajilla. Nain olisi saatu luotettavaa, ensikaden tietoa tuotteen kaytettavyydesta ja
siita, mita kayttajat ajattelevat kaytossa olevan tuotteen tarpeellisuudesta ja ominaisuuksis-
ta. Nyt tuotekehitys alkoi muuttamalla jo julkaistu tuote universaaleille markkinoille ja li-
saamalla siihen lisaominaisuuksia. Kayttajat otettiin mukaan vasta tuotekehityksen loppuvai-
heessa. Jos olisi selvitetty kayttajatutkimuksen avulla jo ennen uudistuksien toteutusta, min-
kalaisia parannuksia ja lisdominaisuuksia kayttajat tarvitsevat, olisi saastetty resursseja tuo-
tekehityksessa.

Tutkimuksessa testatun kaltaisille tuotteille on kysyntaa markkinoilla. Olisi jarkevaa teettaa
perusteellinen kayttajatutkimus ja selvittaa, mita kayttajat oikeasti tarvitsevat pikaviestinso-
vellukselta. Sosiaalisenmedian integroinnin kannalta tulisi selvittaa, mita palveluita kayttajat
haluavat kayttaa samassa yhteydessa, ja mita ominaisuuksia he pitavat tarpeellisina kyseisista
palveluista. Tuotteen kohderyhmaa tulisi miettia uudelleen. Nykyinen ryhma, eli mobiilisti
viestivat nuoret, on tarkea ja iso markkinaosa. Laajentamalla kohderyhmaa tuotteen markki-
nointi ja lapimeno voisi helpottua. Tuotteen kaltaisille viestintaratkaisuille olisi kysyntaa

myos yritysviestinnassa.

16 Yhteenveto

Markkinoilla on tapahtunut muutos, jossa pikaviestinta on lisaantynyt ja monipuolistunut.
Tahan on johtanut laitteiden tekninen kehitys ja yleistyminen. Sosiaalinen media on muutta-
nut koko digitaalisen viestinnan luonnetta. Viestinnan kulttuuriin muutos on tuonut kovan
kilpailun kayttajista. Palveluiden valilla on eroavaisuuksia viestintatavoissa ja ansainta logii-
koissa. Yhteista erilaisilla palveluilla on se, etta jokainen palveluntuottaja haluaisi etta hei-
dan tuottama palvelu olisi ainoa viestintatapa, jota kayttajat kayttaisivat. Markkinoilla me-

nestyakseen pitaa olla mahdollisimman houkutteleva kaikilla osa-alueilla.

Viestinnan nopea muutos on aiheuttanut markkinoille tilanteen, jossa operaattoreiden, laite-
valmistajien ja ohjelmistokehittajien erilaisten lahtokohtien ja ansaintamallien yhteensovit-
taminen olisi tapahduttava hyvin ja kayttajalahtoisesti. Nyt kaikilla toimijoilla on omat intres-

sinsa. Palveluiden tarjoajat haluavat pitaa oman kayttajakuntansa itsellaan eivatka avaa ra-
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japintoja muille toimijoille. Laitevalmistajat pyrkivat tarjoamaan kayttajille laitteita, joihin
sosiaalisen median palvelut on integroitu mahdollisimman tiiviisti, jolloin kayttajan ei tarvit-
sisi kayda itse palvelussa kayttaakseen sen ominaisuuksia. Operaattorit toimivat kaiken valissa

ja yrittavat pysya kilpailussa mukana.

Pikaviestimen kayttaminen yksittaisena sovelluksena on muuttumassa. Talla hetkella pikavies-
timia on integroitu laitteisiin ja yhteisoihin verkossa ja jatkossa yhdistyminen erilaisten palve-
luiden kanssa tulee kasvamaan. Palveluun tulisi pystya yhdistamaan kaikki kayttajan kaytta-
mat sosiaalisen median palvelut yhden tunnuksen taakse, josta voisi kayttaa kaikkia palvelui-
ta. Palvelun tulisi olla myos taysin alusta riippumaton, jolloin sita voisi kayttaa missa vain ja
milloin vain. Palveluiden siirtaminen pilveen eli palveluntarjoajan palvelimelle tulee yleisty-
maan ja kayttajilla on ainoastaan tunnukset joilla palveluita voidaan kayttaa, milla laitteella
tahansa. Esimerkiksi Google, Microsoft ja Nokia ovat kaikki tuomassa omat pilvi-palvelunsa

markkinoille.

Brandin kehittamiseen on panostettava paljon, mutta pelkka markkinoilla differoituminen ei
riita. Tuotteen on lisaksi vastattava brandin luomia mielikuvia. Tuotteen brandin ollessa vah-
va kayttajat loytavat sen helposti verkosta. Tuotteen tai palvelun pitaa olla kiinnostava omi-
naisuuksiltaan ja houkutteleva. Brandia ja omaa tuotetta mainostaessaan toimijoiden on men-
tava sinne missa asiakkaatkin ovat. Siksi yritykset ovat alkaneet siirtamaan verkkokampanjoi-
ta jarjestettavaksi sosiaalisenmedian palveluiden sisalle. Yrityksen tulisikin huolestua, jos

siita tai sen tuotteista ei puhuta mitaan verkossa.

Sosiaalista mediaa voidaan hyodyntaa markkinoinnissa monin eri tavoin. Yleisinta on massa-
markkinointi, jossa omaa brandia ja tuotemainoksia tuodaan esille useissa eri palveluissa.
Toinen keino hyodyntaa sosiaalista mediaa on niin sanottu hiljainen markkinointi. Hiljaisessa
markkinoinnissa sosiaalisen median palvelujen kayttajille, blogin pitajille ja muille aktiivisille
verkossa viestiville kayttajille maksetaan hiljaisten viestien valittamisesta. Kayttajat eivat
suoraan mainosta tuotetta, mutta huomaamatta siirtavat keskustelua mainostamansa tuot-

teen pariin esimerkiksi blogeissa, keskustelupalstoilla ja sosiaalisen median palveluissa.
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