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Tama toiminnallinen opinnaytetyo kasittelee sahkoisen Heippa-palvelun konseptitestausta.
Heippa on suomalainen kehitteilla oleva yhteisopalvelu, jonka tarkoitus on yhdistaa vapaaeh-
toiset auttajat ja apua tarvitsevat ihmiset. Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa palvelun
kayttokokemuksesta toimeksiantajalle konseptin kehittamista edistavaa tietoa. Opinnayte-
tyon toimeksiantaja on Heippa-palvelun kehittajatiimi.

Opinnaytetyon tarkoitus on selvittaa kayttokokemuksen nakokulmasta miten palvelun potenti-
aaliset kayttajat kokevat yhteisollisyyden Heippa-palvelussa, millaiset edellytykset sen kayton
kulttuurille on ja mitka tekijat tuottavat palvelun kayttajille lisaarvoa. Opinnaytetyon teo-
reettinen viitekehys muodostuu opinnaytetyon toimintaympariston maarittelysta, seka sahkoi-
sen yhteisopalvelun kayttokulttuurin edellytyksista ja arvon muodostumisesta palveluproses-
sissa.

Tietoa kayttokokemuksesta pyrittiin saamaan testaamalla Heippa-palvelun konseptia neljassa
tyopajassa yhdessa potentiaalisten kayttajien kanssa. Tyopajoihin osallistui nelja testikaytta-
jaa. Testikohderyhmaksi rajattiin 20 - 25 vuotiaat opiskelijat. Konseptin testaamista varten
Heippa-palvelusta kehitettiin yksinkertaistettuja malleja, prototyyppeja, joita palvelun po-
tentiaaliset kayttajat testasivat. Palveluprototyyppi ja tyopajoissa kysytyt kysymykset kehi-
tettiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Tyopajat toteutettiin iteratiivisen kehittamisen
menetelmin niin, etta tyopajoista saadut tulokset vaikuttivat seuraavien tyopajojen suunnit-
teluun ja toteutukseen.

Tyopajojen perusteella aktiivisen elamantyylin omanneet testikayttajat eivat kokeneet
Heippa-palvelun tarjoavan sellaista yhteisollisyyden tunneta, jota he eivat kokisi omien tuki-
verkostojensa parissa. Arvoa apua hakeneille testikayttajille tuotti vastausten henkilokohtai-
suus, minka lisaksi dialogin syntymisen mahdollisuus koettiin tarkeaksi. Heippa-palvelun kay-
ton kulttuurille voidaan olettaa olevan testiryhman keskuudessa hyvat edellytykset teknolo-
gian omaksumisen osalta. Kiinnostus kayttaa tulevaisuudessa Heippa-palvelua vaihteli testi-
kayttajien valilla.

Arvoa tuottaviksi tekijoiksi auttajia simuloivien kayttajien keskuudessa nahtiin mahdollisuus
kehittaa itseaan, viettaa aikaa ja tarjota apua, jollaista ei ole itselle ollut saatavilla. Tarke-
aksi koettiin vastausten arvostus ja mahdollinen palkitseminen. Syita olla liittymatta palve-
luun olivat arjen kiireet, vastaamisen aikaa vievyys ja motivaation puute kayttaa vapaa-aikaa
tuntemattomien auttamiseen. Heippa-palvelun jatkokehittamisen kannalta on oleellista jat-
kaa konseptin testaamista ja selvittaa, miten vanhemmat ihmiset ottavat teknologian vas-
taan. Tarkeaa olisi myos selvittaa, miten palvelun mahdollistama yhteisollisyys ja itsensa to-
teuttaminen koetaan niukat sosiaaliset verkostot omaavien henkiloiden keskuudessa, seka
millaisilla arvoa tuottavilla ratkaisuilla auttajia saadaan kirjautumaan palveluun.

Asiasanat: Arvon muodostuminen, konseptitestaus, kayttokokemus, kayttokulttuuri, sahkoiset
palvelut
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This practical thesis covers the concept testing of an e-service called Heippa. Heippa is a
Finnish social networking service that is currently under development. The idea of the service
is to connect the people in need of help with volunteers, who are willing to provide it. The
objective of the thesis was to assist in the concept design of the Heippa Service by studying
the simulated user experience of the service. This thesis was commissioned by the developer
team of the Heippa Service.

The purpose of this thesis is to study whether the potential users feel that the service is en-
gaging, is providing added value, and are interested in building its community and culture.
The theoretical framework consists of defining the thesis’ operational environment, defining
the requirements for the consumer culture of an e-service and the generation of value in the
service process.

Information about the user experience was gathered by testing the concept in four workshops
with potential users. The workshops were attended by four test users. The target group was
20-25 year old students. The concept testing was carried out by simulating the intended user
experience with various existing messaging services. The prototypes and the questions asked
in the workshops were developed on the basis of the theoretical framework.

The results suggest that the test users with active life styles did not feel the Heippa Service is
providing a sense of community, which they would not experience in their regular social net-
works already. However, the sense of personal guidance was perceived to be valuable by the
test user, who employed the service for the purpose of seeking help. The possibility for a dia-
logue, which the service enabled, was also seen as valuable. In general, the interest to use
Heippa and the appeal of the concept seem to be varying within the test group. Technologi-
cally the test validated that there are not any barriers preventing the adoption of the service
in the tested target segment, as the use of comparable tools and services was common.

The test users, who simulated the helpers of the service, felt that value was created by the
opportunities of developing oneself, spending time and offering help. The appreciation of the
answers and possible rewarding were also seen as important. The reasons for not joining the
service were the required daily efforts, the time consumed answering the questions and the
lack of motivation to use one’s free time to help strangers. The Heippa Service should con-
tinue to test the concept and examine how the elder target groups would engage with it. It is
also crucial to study how people with smaller social networks experience the sense of commu-
nity within the service. Lastly it is vital for the Heippa Service to discover which values allure
the helpers to join the service in the future.

Keywords: Concept testing, e-services, user experience, using culture, value creation
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1 Johdanto

Heippa on suomalainen kehitteilla oleva sahkoinen yhteisopalvelu, jonka tarkoitus on tarjota
mahdollisuus verkostojen muodostumiseen apua tarvitsevien ja sita tarjoavien ihmisten va-
lille. Heippa-palvelu on sosiaalinen hakukone, jossa palveluun kirjautuneet auttajat tarjoavat
tukea ja vastauksia arjen ongelmiin apua hakeville ihmisille. Kyseessa ei ole auttamiskanava
akuutiksi pahentuneille ongelmille, vaan Heippa-palvelu pyrkii madaltamaan avun hakemisen
kynnysta ennen kuin ongelmat pahenevat. Idea on voittanut Future Infinite -konferenssiin liit-
tyneen Tulevaisuuden arki-innovaatiot -kilpailun (Hiltunen 2014). Heippa-palvelun kehittaja-
tiimi on opinnaytetyon toimeksiantaja. Opinnaytetyon tavoite on tuottaa toimeksiantajalle

tietoa Heippa-palvelun kayttokokemuksesta konseptin kehittamisen tueksi.

Heippa on esimerkki sahkoisesta palvelusta, jonka tarkoitus on tarjota mahdollisuus yhteiso-
jen muodostumiseen. Yhteisollisyytta on tutkittu paljon eri tieteenalojen nakokulmasta,
mutta tutkimusta yhteisollisyydesta sahkoisissa palveluissa on tehty melko vahan. Heinosen
(2008, 177) mukaan teknologia tarjoaa paljon mahdollisuuksia yhteisojen kehittymiseen,
mutta teknologia itsessaan ei riita pitamaan yhteisoja koossa. Han kuitenkin toteaa, etta
asenteet verkkoyhteis6ja kohtaan ovat positiivisia, minka lisaksi ihmissuhteiden hoitaminen
verkossa koetaan luontevaksi. Opinnaytetyon avulla pyritaan selvittamaan, miten kayttajat

kokevat yhteisollisyyden Heippa-palvelun ekosysteemissa.

Digitalisaatio on megatrendi, jonka seurauksena myos Heipan kaltaisten sahkoisten palvelui-
den maara lisaantyy. On ennustettu, etta langaton viestinta ja mobiiliviestinta ovat vuoteen
2020 mennessa keskeisessa asemassa eurooppalaisten ihmisten elaman jokaisella osa-alueella
(Van De Kar 2008, 4). Heippa-palvelun taustatiimi oli teettanyt ennen taman opinnaytetyopro-
sessin aloitusta verkossa kyselyn, jossa tiedusteltiin vastaajien tiedonhakutottumuksia ja sah-
koisten palveluiden kayttoalustoihin liittyvia tekijoita. Kyselyyn oli vastannut 30 henkiloa,
joista kaikki olivat yli 18-vuotiaita. Kaikki heista omistivat alypuhelimen, minka pohjalta ole-
tettiin, etta sahkoisen Heippa-palvelun kayton kulttuurille on hyvat edellytykset. Asiaa halut-
tiin kuitenkin testata. Arvoa tuotetaan nykyaan yha useammin yhdessa asiakkaiden kanssa ja
sahkoisten palveluiden avulla asiakkaat pystyvat tuottamaan arvoa itselleen palveluhenkiloa
kohtaamatta. Yksi opinnaytetyon keskeisisista teemoista onkin selvittaa, mitka tekijat tuotta-

vat Heippa-palvelun kayttajille lisaarvoa.

Jotta toimeksiantajalle pystytaan tuottamaan konseptin kehittamista tukevaa tietoa kaytto-
kokemuksen nakokulmasta, on lisattava kayttajatuntemusta. Tassa opinnaytetyoprosessissa
kayttajatuntemusta pyrittiin lisaamaan perehtymalla keskeisten teemojen teoriakirjallisuu-
teen ja kaytannossa tyopajoissa. Tyopajoja varten Heippa-palvelusta kehitettiin yksinkertais-

tettuja malleja eli palveluprototyyppeja, joiden avulla palvelukonseptia testattiin yhdessa



testikayttajien kanssa. Heippa-palvelun konseptin kehittamista tukevan tiedon tuottaminen

pyrittiin saavuttamaan vastaamalla prototyyppitestauksen avulla seuraaviin kysymyksiin:

1. Miten kayttaja kokee yhteisollisyyden ja itsensa toteuttamisen Heippa-palvelussa?
2. Millaiset edellytykset Heippa-palvelun kayttokulttuurille on?

3. Mitka tekijat tuottavat Heippa-palvelun kayttajalle lisaarvoa?

Kuvio 1 havainnollistaa opinnaytetyon teoriaviitekehyksen rakentumista.

Kayttokokemus

kokeman
lisaarvon
muodostuminen

Palveluprototyypin
kehittdminen ja
konseptin
- testaaminen *

e e s ralvelun kayton
Ymparisto ja kulttuurin

ihmisen tarpeet edellytykset

Kuvio 1: Teoriaviitekehyksen rakentuminen.

Kayttokokemuksen selvittamisen nakokulmiksi valittiin palvelun kayton kulttuurin edellytys-
ten, lisaarvon muodostumisen seka yhteisollisyyden ja itsensa toteuttamisen tutkiminen. Nai-
den tekijoiden pohjalta kirjoitettiin opinnaytetyon teoreettinen viitekehys. Kun kayttokoke-
mukseen liittyvat tekijat ja nakokulma oli tunnistettu, kehitettiin tyopajassa testattava pal-
veluprototyyppi ja tyopajassa testihenkiloille esitettavat kysymykset. Tyopajat toteutettiin
iteraatiokierroksina, eli jokaisen testikierroksen jalkeen tyopajoissa testikayttajien antamat
vastaukset analysoitiin ja ne vaikuttivat seuraavan kierroksen toteutustapaan. Tyopajojen to-

teutusten jalkeen vastaukset analysoitiin ja arvioitiin, miten tyopajat onnistuivat vastaamaan



opinnaytetyon asettamiin kysymyksiin. Taman jalkeen tehtiin lopulliset johtopaatokset ja toi-

meksiantajalle annettiin kehitysideat konseptin kehittamisen jatkamiseksi.

2 Opinnaytetyon toimintaymparisto

Jotta opinnaytetyon toimeksiantajalle voidaan tuottaa kayttokelpoista tietoa, on oleellista
tunnistaa palveluun liittyvat keskeiset ilmiot, seka toimintaymparisto johon palvelua kehite-
taan. Heippa on sahkoinen palvelu, joka toimii tietokoneilla ja mobiililaitteilla. Asiakkaalle
nakyva kayttoliittyma on rajapinta, jossa palvelua kulutetaan ja jossa kayttajalle luodaan ar-
voa. Heippa tarjoaa mahdollisuuden tukiverkostojen syntymiseen, mika voidaan nahda yhteis-

kunnallisena ilmiona

2.1 Toimintaymparisto

Digitalisaatio on megatrendi, jonka vaikutus ihmisten elamaan on jatkuvasti yha suurempi.
Mobile Life 2013 -tutkimuksen mukaan suomalaisista 16 - 60-vuotiaista henkiloista alypuheli-
men omisti 61% vuonna 2013 ja tabletin 16% (Arki muuttuu yha mobiilikeskeisemmaksi 2013).
Vuonna 2014 Suomessa tehtiin 30 miljoonaa google-hakua paivassa, joista mobiililaitteella
suoritettujen hakujen osuus oli 9 miljoonaa, eli lahes 30 % (Brunila 2014). Mobiililaitteiden ja
tietokoneiden kasvanut maara on vaikuttanut suuresti sahkoisten palveluiden tarjontaan ja
tapaan, joilla palveluja kulutetaan. Sahkoiset palvelut eroavatkin monella tavalla perintei-
sista palveluista. Mobiilipalveluille ominaista on niiden aikaan ja paikkaan sitoutumaton kayt-
tomahdollisuus, seka valittomyys (Tiwari & Buse 2007, 35 - 36). Kuluttaja ei siis enaa ole pe-
rinteisten palvelujen tapaan riippuvainen palvelun tarjoajasta. Sen sijaan sahkoiset palvelut
tarjoavat rajapinnan, jossa asiakkaan on mahdollista itse osallistua palvelun tuottamiseen il-

man kohtaamista palveluhenkilon kanssa. (Gummerus 2011, 34).

Nykyaan yha keskeisemmassa roolissa on kayttokokemus. Kauvon, Tarkiaisen ja Kaasisen
(2008) mukaan sahkoisten palveluiden tulee tarjota mahdollisuus hakea tietoa ja henkilokoh-
taista palvelua helposti, ilman etta kayttajan tarvitsee selailla internetissa. Tiettyyn palvelun
prosessin osa-alueeseen keskittymisen sijaan mobiilipalvelujen tulisi muodostaa palvelukoko-
naisuus. Jotta palvelu voidaan tuoda kokonaisuutena osaksi kayttajan arkea, tulee myos sen
kayton sujua mutkattomasti eri tilanteissa. Esimerkiksi kotona tietokoneella ja liikkuessa mo-
biililaitteella. (Kauvo ym. 2008.)

Yhteiskunnan murros nakyy palveluiden kehityksen lisaksi lukuisilla elaman osa-alueilla. Yhtei-
sosidokset ovat heikentyneet, eika suku, naapurusto tai tyo rajoita ihmista enaa yhteen paik-
kaan samalla tavalla kuin 50 vuotta sitten (Hoikkala & Roos 2000, 104). Ihmissuhteita hoide-

taan yha enemman verkossa esimerkiksi Facebookin avulla. Verkkopalveluihin onkin syntynyt



yhteisoja, kuten Facebookin kirpputori- ja kimppakyytiyhteisot. Apua ja yhtenaisyyden tun-
netta etsitaan myos keskustelufoorumeilta, kuten urheilu- ja ravintokeskeinen Pakko-
toisto.com tai monimuotoisia palveluja tarjoava Suomi24. Tietoa on saatavilla paljon, minka
vuoksi palvelua kehittaessa tulee miettia, miten erottua muista palveluntarjoajista. Taman
vuoksi Heippa-palvelun kehittamisessa on oleellista ymmartaa sahkoisiin palveluihin liittyvia

yhteisollisyyteen, kayton kulttuuriin ja arvon tuottamiseen liittyvia tekijoita.

2.2  Heippa-palvelu

Heippa on esimerkki kehitteilla olevasta mobiililaitteilla ja tietokoneella toimivasta sahkoi-
sesta palvelusta arjen ongelmien ratkaisuun. Heippa on kysymys-vastaus-palvelu, jonka tar-
koitus on yhdistaa arjen asiantuntijat ja apua tarvitsevat. Idea on voittanut Future Infinite -
konferenssiin liittyneen Tulevaisuuden arki-innovaatiot -kilpailun (Hiltunen 2014). Kuva 1 ha-

vainnollistaa Heippa-palvelun mahdollista kayttoliittymaa.

P 1soditi Pohjanmaalta

=

ﬁ Valkku tsemppaa

. (NS
W= Isosisko 19v.
hd- s

TS Gandalf 72v.

Kuva 1: Hahmotelma Heippa-palvelun kayttoliittymasta.
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Palvelun idea on, etta ihmiset voivat kirjautua asiantuntijaksi elaman eri osa-alueilla, kuten
kuntosaliharjoittelu tai auton korjaaminen. Apua tarjoavien henkilollisyys varmennetaan verk-
kopankkitunnuksella ja asiantuntijuus taataan sosiaalisilla suositteluilla, kuten esimerkiksi
nettihuutokaupoissa on tapana. Apua hakevat kayttajat voivat talloin arvostella auttajia ja
vaikuttaa naiden saamaan arvosanaan. Kun palvelua kayttava ihminen kohtaa arjessaan ongel-
man, kuten yksinaisyys tai haaste kokatessa, han voi ottaa Heippa-palvelun kautta yhteytta
aiheen asiantuntijaan. Yhteydenottokanavia ovat esimerkiksi chat, e-mail tai puhelu. (Hiltu-
nen 2014.)

Palvelun kehittaneen Claudia Treuthardtin mukaan palvelun tarkoitus on madaltaa avun kysy-
misen ja auttamisen kynnysta. Hanen mukaansa ihmisen elamansa aikana luomat sosiaaliset
verkostot maarittavat pitkalti sen, millaiseksi elama muotoutuu, eika kaikilla tarpeen hetkella
ole tukiverkostoja joilta pyytaa apua. Heippa-palvelun on tarkoitus toimia sosiaalisena haku-
koneena, joka mahdollistaa verkostojen luomisen ja ihmiskosketuksen muodostumisen. Tar-
koituksena on mahdollistaa ongelmiin puuttuminen ennen kuin ne kasvavat suuriksi. (Hiltunen
2014.)

Heippa-palvelu ei siis ole hoitokanava akuutiksi pahentuneille ongelmatapauksille, vaan arki-
nen matalan kynnyksen juttelukanava, jossa voi kysya apua toiselta ihmiselta. Sen tarkoituk-
sena on tarjota selkea rakenne ja strukturoitua toimintaa, jotka luovat turvallisuuden tun-
netta. Heippa-palvelussa ei pohjimmiltaan ole kyse teknologiasta, vaan kulttuurista jota se
pyrkii luomaan. Palvelun tavoite on toimia tasa-arvoisesti ja koota sosiaalinen tukiverkosto,
joka on kaikkien kaytossa ikaan, sukupuoleen tai uskontoon katsomatta. Heippa tulee ole-
maan palvelu, jonka toiminnasta voisi myohemmin vastata esimerkiksi yleishyodyllinen saatio,

tai se voisi toimia esimerkiksi RAY:n rahoittama erillisena yhdistyksena. (Heippa 2014.)

3 Sahkoisen yhteisopalvelun kayttokulttuurin edellytykset

Yhteiskuntarakenteiden murros ja digitalisaation aiheuttama palvelukentan muutos ovat teki-
joita, jotka on otettava Heippa-palvelun kehittamisessa huomioon. Digitalisoitumisesta huoli-
matta ihmisilla on perustarve yhteisojen muodostamiseen ja itsensa toteuttamiseen. Jotta
Heipan kaltaiset sahkoiset palvelut voivat menestya, niiden kehittajien on ymmarrettava ih-
misten tarpeita. Edellytyksena palvelun kayton kulttuurille on sen kayttajalahtoisyys, jonka
lisaksi palvelun on oltava hyvaksytty kayttajiensa parissa. Palvelun on tuettava kayttajan nor-
maaleja toimintatapoja ja kommunikoitava kayttajalle taman omalla kielella. Lisaksi palvelun
tarjoaman tiedon tulee olla relevanttia ja luotettavaa. Jotta Heippa-palvelun konseptites-
tauksessa voidaan arvioida kayton kulttuurin edellytyksia ja yhteisollisyyden seka itsensa to-
teuttamisen mahdollisuuksia, on tunnistettava laadukkaan kayttajalahtoisen palvelun osateki-

jat ja ymmarrettava ihmisen hyvinvoinnin ja yhteisollisyyden perusteita.



11

3.1 Yhteisollisyyden ja itsensa toteuttamisen tarve

Ihmiset ovat aina antaneet apua ja tottuneet saamaan sita. Tarpeen tullessa apua on haettu
erilaisista yhteisoista. Kaupungistumisen myota kylayhteisoiden maara on kuitenkin vahenty-
nyt samaan aikaan kun ihmisten valinen kanssakayminen on siirtynyt yha enemman internet-

tiin ja sosiaaliseen mediaan. Myos apua haetaan nykyaan yha useammin verkosta.

Kuuselan (2004, 44) mukaan yhteiso on moniulotteinen kasite, joka voidaan maaritella toimin-
nan sisallon, tavoitteen, vuorovaikutuksen luonteen, koon ja esimerkiksi sijainnin suhteen.
Perheen ja laheisten lisaksi apua haetaan verkosta ja tukipuhelimista. Tietoa on internetin
myota saatavilla paljon, mutta toisaalta tiedon taso on vaihtelevaa, seka keskustelu usein
asiatonta. Tukipuhelinpalveluita tarjoavat esimerkiksi Lasten ja nuorten puhelin, Mannerhei-
min lastensuojeluliitto, Naisten Puhelin, Poikien Puhelin ja Seksuaaliterveysneuvonta. Tuen

saamisen lisaksi ihmisen hyvinvointiin vaikuttavat eri tekijat, kuten kuvio 2 asian jasentaa.

Ihmisen hyvinvointi

Kuvio 2: Ihmisen hyvinvoinnin rakentuminen mukailtuna Allardtin (1976) teorian mukaan.

Allardtin (1976) teorian mukaan ihmisen hyvinvointi koostuu kolmesta asiasta: loving (rak-
kaus), having (omistaminen)ja being (oleminen). Teorian mukaan hyvinvoinnin voidaan katsoa
koostuvan esimerkiksi kohtuullisesta elintasosta (omistaminen), ystavyyssuhteista (rakkaus) ja
itsensa toteuttamisesta (oleminen). Hyvinvointi ei siis ole vain aineellista, vaan ihmisten sub-
jektiiviset kokemukset ovat sen muodostumisessa yhta tarkeita. (Jokinen & Saaristo 2006, 134
- 135.) Jokisen ja Saariston (2006, 135) mukaan hyvinvointivaltio ei voi suoraan tarjota koke-
muksia yhteisollisyydesta tai itsensa toteuttamisesta. Erilaisilla jarjestoilla ja yhdistyksilla on-

kin merkittava rooli avun tarjoajina ja yhteisollisyyden edistajina.
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Monet apua tarjoavat jarjestot ovat vakiinnuttaneet asemansa ja perinteiset tukipuhelimen
kaltaiset toimintatapansa. Muutokselle on kuitenkin tilaa (Jokinen & Saaristo 2006, 140).
Hoikkala ja Roos (2000, 103) esittelevat konseptin postmodernista elamantavasta. Heidan mu-
kaansa postmodernille sosiaalisuudelle on tyypillista, etta se on taysin riippuvainen vuorovai-
kutuksessa olevien ihmisten interaktiosta. Nykyaikainen sosiaalisuus eroaa aikaisemmasta py-
syvasta ryhmaidentiteetista siina, etta ryhmat ovat vaihdettavia ja valinnaisia. Sosiaalisen
maailman rajat ovat muuttuneet ja niita maarittavat perinteisten organisaatioiden rajat ylit-
tava vuorovaikutus ja kommunikaatio. (Hoikkala & Roos 2000, 104.) Sahkoiset palvelut, kuten
mobiilipalvelut, tarjoavat nykyaan mahdollisuuden yhteis6jen muovautumiseen liikkuvaksi lo-
kaaliksi yhteisoksi (Hoikkala & Roos 2000, 138). Jotta sahkoisesta palvelusta tulee suosittu, on

sen oltava kayttajalahtoinen.

3.2 Verkkopalvelun kayttokokemus ja kayttajalahtoisyys

Viela 80- ja 90-luvuilla kaytettavyys miellettiin Sinkkosen, Nuutisen & Torman (2009, 18) mu-
kaan samaksi asiaksi kuin palvelun miellyttava kayttokokemus. 2000-luvulla kaytettavyyden
maarittelyn vaatimukset ovat kasvaneet, eika tuotteen miellyttavyys enaa riita. Kaytettavyy-
den rinnalle on noussut vaatimus hyvasta kayttokokemuksesta. Siina missa kaytettavyys kuvaa
palvelulta toivottua ominaisuutta, kayton laatua, kuvaa kayttokokemus kayttajan kokemuksen
laatua. (Sinkkonen ym. 2009, 18.)

Kayttokokemukseen vaikuttavat monet tekijat kuten ennakko-odotukset, kayttopaineet ja ti-
lanne jossa palvelua on kaytetty (Sinkkonen ym. 2009, 18). Wiion (2004, 17) mukaan kaytetta-
vyytta testatessa onkin oleellista ymmartaa kayttajan toimintaa ja pyrkimyksia. Palveluun
suhtautumiseen vaikuttavat myos kayttajan mieliala, luonteenpiirteet ja oletukset palvelun
kanssa parjaamisesta. Kaytettavyyden ja kayttokokemuksen sidos onkin kaksisuuntainen: jos
kayttaja pitaa palvelusta ja esimerkiksi sen visuaalisuudesta, han antaa helpommin kaytetta-
vyysvirheita anteeksi. Jos taas kayttajan suhtautuminen palvelua kohtaan on kriittinen, koros-
tuvat myos kayton vastoinkaymiset. Jotta verkkopalvelu voi olla hyva, sen on oltava ”ihmisen

kanssa yhteensopiva”. (Sinkkonen ym. 2009, 19.) Kuvio 3 avaa Sinkkosen ajattelumallia.
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Ihminen

Verkkopalvelu

Fyysiset ominaisuudet - * Fyysiset piirteet
ﬂx"--..
Kognitiiviset ominaisuudet = +  Esitystavat ja
T
- rakenteet
Tarpeet ja tehtdvdt = - =  Toiminnallisuus

Kuvio 3: Palvelun ja ihmisen yhteensopivuus. Mukailtu Sinkkosen ym. (2009, 19) mukaan.

Toimiakseen verkkopalvelun on kyettava samaistumaan ihmisten fyysisiin piirteisiin, kognitii-
visiin ominaisuuksiin, seka erilaisiin tarpeisiin ja tehtaviin. Palvelun esitystapojen taytyy olla
ihmisten yleisten toimintatapojen mukaisia ja asioiden oikeassa jarjestyksessa tehtaviin nah-
den. (Sinkkonen ym. 2009, 19.) Wiio (2004, 74) toteaakin, etta usein sahkoisten palveluiden
kaytettavyysongelmien takana on yhteisen kielen puute. Sovellus keskustelee kayttajan
kanssa usein teknisten ratkaisujen kasitteilla, vaikka kasitteiden tulisi pohjautua kayttajan
nakokulmiin ja tarpeisiin. Hyysalon (2009, 171) mukaan riittava kaytettavyys riippuu myos
kayttotilanteesta ja kohderyhmasta. Nuori teknologiasta kiinnostunut ihminen odottaa kaytet-
tavyydelta erilaisia asioita kuin sahkoisiin palveluihin ensi kertaa tutustuva vanhus. Taman

vuoksi kaytettavyytta on testattava. (Hyysalo 2009, 171.)

Van De Karin (2008, 37) mukaan kaytettavyys ja sen osa-alue, kayton helppous, ovat yksi tar-
keimpia palelujarjestelman menestymisen tai epaonnistumisen tekijoita. Verkkopalvelujen
kaytettavyytta ei ole erikseen maaritelty, mutta ISO-standardi on maaritellyt kaytettavyys -
kasitteen. 1SO 9421 - 11 -standardin mukaan kaytettavyydella mitataan tuotteen kayttokelpoi-
suutta, tehokkuutta ja miellyttavyytta sen oikeassa kayttoymparistossa. (Sinkkonen ym. 2009,
20.) Hyysalo (2009, 168 - 169) sen sijaan toteaa, etta kaytettavyys koostuu toimintojen vas-
taavuudesta kayttajan pyrkimyksiin, toimintojen ja kenttien ryhmittelysta, laitteen vastaa-
vuudesta kayttajan tottumuksiin, graafisesta suunnittelusta, seka symbolien luomisesta. Jotta
sahkoisen palvelun kaytettavyydesta saadaan sujuva ja kayttokokemuksesta luotua hyva, on
palvelu rakennettava Sinkkosen ym. (2009, 27) mukaan kayttajalahtoisilla suunnittelumene-
telmilla. Taman vuoksi Heippa-palvelun konseptia paatettiin testata tyopajassa yhdessa po-

tentiaalisten kayttajien kanssa.
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3.3 Palvelun laatu

Rissasen (2005, 17) mukaan palvelun huonous tai hyvyys on aina yksittaisen asiakkaan koke-
mus. Aarnikoivu (2005, 29) toteaakin, etta asiakkaan kasitys asiakaslahtoisesta palvelusta
vaihtelee. Asiakas saattaa arvostaa esimerkiksi palvelun edullista hintaa, jolloin han mieltaa
kilpailijoitaan edullisemman palvelun asiakaslahtoiseksi. Talloinkaan ei tosin tule olettaa,
etta huono asiakaspalvelu on riittavaa. (Aarnikoivu 2005, 29.) Gronroosin (2007,73) mukaan
palvelun parantaminen mainitaan kuitenkin turhan usein sisaiseksi tavoitteeksi, ilman etta

palvelun laatua selkeasti maaritellaan.

Laatu onkin maariteltava samalla tapaa kuin asiakkaat sen maarittelevat. Tama on haastavaa,
silla yritykset mieltavat usein tuotteen tai palvelun tekniset ominaisuudet ainoaksi tai tar-
keimmaksi laadun mittariksi, kun todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun kokonaisvaltaisem-
min. (Gronroos 2007, 73.) Jotta asiakkaan tarpeet saadaan tyydytettya, asiakkuudesta huo-
lehdittua ja palvelusta tuotettua hyva, on Rissasen (2005, 96) mukaan tuottajan ja asiakkaan
toimittava yhteistyossa. Myos Gronroos (2007, 74) toteaa, etta mita enemman asiakkaat
omaksuvat itsepalvelu- ja yhteiskehitysmenetelmia, sita todennakoisemmin he pitavat palve-
lua hyvana. Toisaalta asiakkaan on koettava osallistuminen itsepalveluprosesseihin hyodyl-
liseksi. Muulloin palvelun laatu karsii (Gronroos 2009, 300). Jotta yhteistyo asiakkaan kanssa

on hyvaa, on palvelua kehitettava hallitusti ja jatkuvasti (Rissanen 2005, 96).

Asiakkaiden tarpeet muuttuvat nopeasti, eika yritysten ole helppoa seurata vaatimusten ja
odotusten muutoksia (Rissanen 2005, 112). Moritzin (2005, 31) mukaan palvelun laadun mit-
taaminen on myos erittain hankalaa, silla asiakkaiden kasitys laadusta vaihtelee. Asiakaslah-
toisyys on kuitenkin Helanderin, Laineman, Kujalan & Pennasen(2013, 32) mukaan erityisen
tarkeaa pienille yrityksille, silla suuryrityksilla on mahdollisuus hyodyntaa kilpailussa mitta-
kaavaetuja ja toisaalta ketterien pienyritysten on helpompi toteuttaa asiakaslahtoisyytta jo-
kaisessa prosessissaan. Rissasen (2005, 112) mukaan yrityksen paras tapa vastata kehittymi-
sen, kilpailun ja uudistumisen asettamiin haasteisiin on etsia vastausta verkostoista yhteistyon
ja organisaatio-oppimisen avulla. Kun palvelu on hyva, on silla myos suurempi todennakoisyys

tulla hyvaksytyksi asiakkaidensa joukossa.
3.4 Palvelun hyvaksyminen
Sahkoista palvelua suunnitellessa on tiedettava, mitka tekijat vaikuttavat palvelun hyvaksymi-

seen. Kun asiakkaat hyvaksyvat palvelun, se myos menestyy (Cagan & Vogel 2003, 166). Palve-

lun hyvaksymiseen vaikuttavia tekijoita voidaan hahmottaa malleilla (kuvio 4) (Van De Kar
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2008, 39). Asiakas on aina jossain maarin osallinen palvelun tuottamisen prosessissa. Asiakas-
rajapinnan kautta asiakas on yhteydessa palvelun tarjoajaan tavalla, jolla han palvelua kulut-
taa. Asiakasrajapinta muodostuu kaikista tekijoista, joissa asiakas on yhteydessa palvelujar-
jestelmaan. Naita rajapintoja voivat olla esimerkiksi tietokoneet, matkapuhelimet tai toi-
misto. (Van De Kar 2008, 39.) Gummeruksen (2011, 49) mukaan teknologian hyvaksynta asiak-

kaiden joukossa eroaa kuitenkin perinteisesta arvotutkimuksesta. Teknologian hyvaksyntaa

tutkitaan, mika saa asiakkaat pysymaan yritykselle uskollisena (Gummerus 2011, 49).

Kuvio 4: Nielsenin (1993) malli. Mukailtu Van De Karin (2008, 39) mukaan.

Nielsenin (1993) mallin mukaan jarjestelman hyvaksyttavyys on sosiaalisen hyvaksyttavyyden
ja kaytannollisen hyvaksyttavyyden yhdistelma (Van De Kar 2008, 39). Myos Gummeruksen
(2011, 49) mukaan asenteet sahkoisen jarjestelman kayttoa kohtaan koostuvat kahdesta
muuttujasta. Hanen mukaansa ne kuitenkin ovat koettu hyodyllisyys ja kayton helppous (Gum-
merus 2011, 49). Van De Karin (2008, 39) mukaan Nielsenin mallissa sosiaalinen hyvaksytta-
vyys on oleellinen sen takia, etta se vaikuttaa palvelun kayttoonottoon ja tapaan, jolla palve-
lua kulutetaan. On oleellista ymmartaa miksi palvelua kaytetaan tietylla tavalla ja kuinka pal-

velua voidaan kehittaa tukemaan naita tarpeita. (Van De Kar 2008, 39.)

Kaytannollinen hyvaksyttavyys muodostuu tuotteen hyodyllisyydesta, hinnasta, yhteensopi-
vuudesta, luotettavuudesta ja muista tekijoista. Hyodyllisyys muodostuu kaytettavyydesta ja
kayttokelpoisuudesta ja on suhteessa siihen miten hyvin jarjestelma pystyy saavuttamaan ha-
lutun lopputuloksen. Kayttokelpoisuus kuvastaa sita, ovatko tarvittavat toiminnot kaytetta-
vissa ja kaytettavyys tasolla, jolla kayttaja pystyy tehokkaasti saavuttamaan tarkasti maari-
teltyja tavoitteita. Nielsenin (1993) mukaan jarjestelma kokonaisuudessaan on kayttokelpoi-

nen, mikali se on opittavissa ja muistettava, hyotysuhteeltaan hyva, siina on vain vahan vi-
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koja, ja se tarjoaa kayttajalleen tyydytysta. (Van De Kar, 40.) Wiion (2004, 37) mukaan sovel-
lusten hyvaksymiseen vaikuttavat erityisesti sen kaytettavyys ja ymmarrettavyys. Nopealla
vauhdilla julkaistut teknologiat jaavat monesti vaille kayttajien hyvaksyntaa. Taman vuoksi
Wiion (2004, 47) mukaan liiketoimintaa ja strategioita suunniteltaessa onkin tiedostettava

kaytettavyyteen liittyvat riskit.

4 Arvon muodostuminen palveluprosessissa

Palvelut ovat ihmisten valisia elamyksia ja toimintoja, joissa palvelun tarjoaja pyrkii tuotta-
maan asiakkaallensa arvoa ja ratkaisemaan taman ongelmia. Tuotteita tarkeampaa palve-
luissa on vuorovaikutus asiakkaan kanssa, minka vuoksi on oleellista ymmartaa asiakkaan ha-
luja ja tarpeita. Palveluntarjoaja ei enaa yksin vastaa palvelun suunnittelusta, vaan palvelu-
prosessille tuotetaan lisaarvoa yhdessa asiakkaan kanssa. Heippa-palvelun konseptitestauksen
kannalta on tarkeaa ymmartaa, miten kayttajien kokema arvo muodostuu palveluprosessissa.
Taman avulla voidaan selvittaa ja arvioida mitka tekijat tuottavat Heipan kaltaisessa sahkoi-

sessa palvelussa kayttajilleen lisaarvoa.

4.1 Arvon tuottaminen

Palveluprosessi on kahden tai useamman ihmisen valinen tapahtuma, jossa palvelua tuotetaan
ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelua ei voikaan taten sailyttaa tai omistaa. (Moritz 2005,
29.) Rissasen (2005, 18) maaritelman mukaan ”palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma,
toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan lisaarvoa”. Tuulanie-
men (2011, 30) mukaan arvo puolestaan tarkoittaa sidosryhman kokemaa hyodyllisyytta, joka
on suhteessa asiakkaan panokseen, kuten palvelusta maksettuun hintaan. Perinteisen nake-
myksen mukaan palveluntarjoaja vastaa tuotteen tai palvelun suunnittelusta ja tuotannosta.

Talloin asiakas jaa helposti prosessin ulkopuolelle. (Helander ym. 2013, 11.)

Nykyaan palveluprosessille tuotetaan lisaarvoa yha useammin yhdessa asiakkaan kanssa. Tal-
6in on oleellista ymmartaa asiakkaan tarpeita seka tietaa millaista arvoa yhdessa asiakkaan
kanssa halutaan luoda. (Helander ym. 2013, 11.) Aarnikoivun (2005, 29) mukaan asiakkaat tar-
peineen ovatkin lahtokohtana yrityksen liikeidealle. Talloin asiakkaat ja potentiaaliset asiak-
kaat maarittavat sen mita asiakaskeskeisyyden sisalto kyseisessa tapauksessa tarkoittaa (Aar-
nikoivu 2005, 29). Stickdornin ja Schneiderin (2013, 37) mukaan tarvitaan asiakasymmarrysta,
jotta palvelun osapuolet pystyvat kommunikoimaan samalla kielella. On kuitenkin huomat-
tava, etta asiakkaiden tarpeissa on eroja (Aarnikoivu 2005,29). Asiakkaan kokemaa arvoa voi-

daan kuvastaa arvon muodostuminen pyramidilla (kuvio 5) (Tuulaniemi 2011, 75).
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~
MERKITYSTASO:
Mielikuvat, merkitykset, unelmat,
tarinat, oivallukset,
J
N

TUNNETASO:

Helppous, miellyttavyys, kiinnostavuus,
tunnelma, kyky koskettaa aisteja

/

TOIMINTATASO:

Tarpeisiin vastaaminen, kdytettavyys,
tehokkuus, palvelun hamotettavuus

Kuvio 5: Arvon muodostumisen pyramidi. Mukailtu Tuulaniemen (2011, 75) mukaan.

Arvon muodostumisen pyramidin toimintatason vaatimuksia voidaan pitaa tasona, jonka vaati-
musten on taytyttava, jotta palvelulla on mahdollisuus menestya. Se vastaa asiakkaan tarpei-
siin ja palvelua on voitava tarvittaessa kayttaa tehokkaasti ja helposti ymmarrettavasti. Tun-
netaso vetoaa asiakkaan henkilokohtaisiin kokemuksiin: miellyttavyyteen, tunnelmaan ja kiin-
nostavuuteen. Merkitystasolla asiakas voi kokea palvelun kayttamisessa mielihyvaa. Merkitys-
tasolla tunnetaan palveluun liittyen merkitysulottuvuuksia: unelmia, tarinoita ja suhdetta
omaan elamantyyliin, seka identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 75.) Erinomainen palvelu pystyy

vastaamaan asiakkaan tarpeisiin kaikilla kolmella tasolla.

4.2  Arvon tuottaminen sahkoisissa palveluissa

Gummeruksen (2011, 2) mukaan kyetakseen ohjaamaan voimavaroja ja parantaakseen sahkoi-
sia palveluitaan, palveluntarjoajan on oleellista ymmartaa, kuinka kayttajat kokevat ja arvot-
tavat sahkoisen palvelun. Kayttajan arvomaailman ymmartaminen on erityisen tarkeaa sahkoi-
sissa palveluissa, silla niissa ei valttamatta ole mahdollisuutta kysya apua henkilokunnalta. Mi-
kali kayttaja ei pysty ilmaisemaan tyytymattomyyttaan, voi asiakkuus karsia. (Gummerus
2011,2.) Asiakkaan on myos helppo vertailla verkossa eri palveluita ja niiden ominaisuuksia
keskenaan, mika korostaa palvelun laadun merkitysta. Palvelun on tarjottava asiakkaalle jo-

tain muuta arvoa, jos kilpailijan hinnat ovat edullisemmat.
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Palvelun toteuttamisymparistd on monialainen ekosysteemi. Palveluekosysteemit, joissa pal-
velut usein tuotetaan, koostuvat palvelujarjestelmista, seka fyysisista ja virtuaalisista ympa-
ristoista. Niihin vaikuttavat myos ihmisten valinen vuorovaikutus, kuten palveluhenkilon
kanssa asioiminen. (Tuulaniemi 2011, 66.) Teknologian kehittymisen myota asiakkaalla on yha
suurempi rooli arvon tuottamisessa (Edvardsson, Gustafsson, Johnson & Sandén 2002, 34).
Koska kayttajalla on sahkoisissa palveluissa arvon tuottamisessa huomattavampi rooli kuin pe-
rinteisia palveluja kaytettaessa, kutsutaan sahkoisia palveluita usein myos itsepalveluteknolo-
giaksi (Gummerus 2011, 2). Sahkoisten palveluiden kohdalla voidaan katsoa, etta palvelun tar-
joaja tarjoaa asiakkaalle palvelun muodossa ekosysteemin, jossa talla on mahdollisuus tuot-

taa arvoa itselleen.

Mobiilipalvelujen tuottama lisaarvo perustuu Van De Karin (2008, 35) mukaan pitkalti niiden
tarjoamaan vapauteen. Toisaalta mobiilipalvelun arvo on vahvasti sidoksissa juuri silla het-
kella kaytettyyn sovellukseen. Sovellukset ovat siis rajapinta, jossa palvelu kulutetaan. Van
De Kar (2008, 36) viittaa myos Ankcariin ja D’Incauhun (2002) mainitessaan, etta mobiilipal-
velu voi tuottaa palvelulle lisaarvoa monella eri tavalla. Han mainitsee viidenlaisia puitteita:
aikakriittiset jarjestelyt, spontaanit halut ja tarpeet, viihdetarpeet, tehokkuuden tavoittelu
ja liikkeella oleminen (Van De Karin 2008, 38). Opinnaytetyon avulla halutaan selvittaa, missa

puitteissa Heippa-palvelu tuottaa kayttajilleen arvoa.

5 Heippa-palvelun konseptitestausprosessi

Jotta konseptoinnin oikeat lahtokohdat loydetaan, on Keinosen ja Jaaskon (2004, 29) mukaan
tarkeaa hahmottaa palvelun toimintaymparisto ja sen muutokset. Toimintaymparistoa, sen
muutoksia ja palvelun kayttajia pystytaan ymmartamaan tutkimuksen ja testaamisen avulla.
Tassa opinnaytetyossa tietoa kayttajista pyrittiin saamaan konseptitestauksen avulla. Konsep-
titestaus suoritettiin kehittamalla Heippa-palvelusta yksinkertaistettuja palveluprototyyp-
peja, joita testattiin neljassa erillisessa tyopajassa. Tyopajat toteutettiin iteratiivisen kehit-
tamisen menetelmin. Iteratiivinen kehittaminen on palvelun vaiheittaista kehittamasta, jossa
seuraava iteraatiokierros toteutetaan edeltavan testikerran pohjalta. Tassa tapauksessa jokai-
nen tyopaja oli oma iteraatiokierroksensa, jonka toteutus suunniteltiin edeltavan tyopajan tu-
losten pohjalta. Tyopajojen avulla testattiin Heippa-palvelun konseptia. Konseptisuunnittelun

vaiheet on kuvattu kuviossa 6.
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konseptisuunnittelu

jalkiseuranta,yllapito toteutus

4

kuvio 6: Verkkopalvelun kaksivaiheinen suunnitteluprosessi. Mukailtu Sinkkosen ym. (2009, 31)

mukaan.

Kokkosen, Kuuvan, Lahteisen, Meriston, Piiran ja Saaskilahden (2005, 16) mukaan tuotteen
kehittamista edeltaa konseptisuunnittelu. Konseptoinnin tavoitteena on maaritella suunnitel-
lut paalinjat, jonka jalkeen voidaan jatkaa yksityiskohtaisempaa tyontekoa tuotekehityksen
toimintatapaa noudattaen (Keinonen & Jaasko 2004, 29). Sinkkosen ym. (2009, 31) mukaan
verkkopalvelua rakennettaessa on jarkevaa ensin tehda konsepti, eli kayttoliittyma, jota tes-
tataan ja parannellaan. Vasta taman jalkeen palvelu otetaan kayttoon ja toteutetaan kaytto-
liittyman takana olevat kerrastot. Tata kutsutaan kaksivaiheiseksi tuotekehitysprosessiksi (ku-
vio 6). (Sinkkonen ym. 2009, 32.) Myos Hyysalon (2007, 258) mukaan ensin tehdaan konsepti-
suunnittelu, jonka jalkeen suunnitellaan yksityiskohdat ja toteutetaan ohjelmointi. Tama
opinnaytetyo sijoittuu kaksivaiheisen suunnitteluprosessin toteutus- ja testaus ja kayttoonot-
tovaiheisiin. Kun verkkopalvelu rakennettaan kaksivaiheisen suunnitteluprosessin avulla, voi-
daan sen kehittaminen jakaa helposti osiin. Talloin myos konseptin toteutuskustannusten ar-
viot pysyvat realistisina. Kaikkien projektin osallisten onkin oleellista jatkuvasti ymmartaa mi-
hin suuntaan ratkaisua viedaan. (Sinkkonen ym. 2009, 31.) Taman takia opinnaytetyo tehtiin
tiiviissa yhteistyossa toimeksiantajan kanssa. Cagan ja Vogel (2003, 170) puolestaan jakavat
tuotekehitysprosessin neljaan vaiheeseen: mahdollisuuksien havaitsemiseen, ymmartamiseen,

kasitteellistamiseen ja toteuttamiseen.

Sinkkosen ym. (2009, 27) mukaan verkkopalvelun kayttajakeskeisen suunnittelun on pohjau-

duttava tiedolle ja tutkimukselle, mika antaa palvelun kehittajalle varmuutta toiminnan oike-
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asta suunnasta. Toisaalta Cagan ja Vogel (2003, 168) toteavat, etta tietoa keratessa on tar-
keaa, ettei tiimi keskity liikaa tilastollisiin tutkimuksiin ja yksityiskohtien hiomiseen. Keino-
nen ja Jaasko (2004, 29) korostavatkin, etta insinoorityo on onnistuttava yhdistamaan asiak-
kaan tarpeisiin vastaamiseen. Myos Caganin ja Vogelin (2003, 209) mukaan vain markkinoin-
nin, muotoilun ja teknisen suunnittelun onnistunut yhdistaminen takaavat, etta tuotteesta

saadaan kehitettya asiakasta miellyttava.

Sinkkosen ym. (2009, 33) mukaan kayttajakeskeinen verkkopalvelu rakennettaan kayttajakes-
keisten menetelmien avulla. Tavoitteena on selvittaa keita ja millaisia potentiaaliset kaytta-
jat ovat, tapa jolla ryhma tuotetta kayttaisi, seka ymparisto ja konteksti, jossa tuotetta kay-
tetaan. Taman jalkeen tuote tehdaan ja sita testataan suunnitteluratkaisujen pohjautuessa
kayttajatutkimukseen. (Sinkkonen ym. 2009, 33.) Ideaa voidaan testata erilaisilla menetel-
milla ja prototyypeilla, mutta kayttajakeskeisyys tulee ottaa huomioon myos suunnitteluperi-
aatteita maarittaessa. Sinkkonen (2009, 35 - 36) maaritellee periaatteiksi verkkopalvelun
kayttoliittyman kohdalla muun muassa palvelun kayttajien luonnollisten tapojen tukemisen,
palvelun helppokayttoisyyden ja palvelun sisallon relevanttiuden kayttajalle. Tietoa kayttajan

suhteesta palveluun saadaan testaamalla konseptia.

5.1 Konseptitestauksen valmistelu

Hyysalon (2009, 180) mukaan hahmotukset ja mallit auttavat vastaamaan tuotekehityksessa
syntyviin kysymyksiin. Prototyyppi taas tarkoittaa nopeasti toteutettua jarjestelman osaa.
(Sinkkonen ym. 2009, 204). Hyysalo (2009, 180) tarkentaa, etta yksinkertaisimmillaan mallin-
taminen on ”tuoteidean tai jonkun sen piirteen konkretisoimista muotoon, jossa sita voidaan
tarkastella”. Iteratiivinen kehittaminen, eli iterointi, on palvelun tai tuotteen vaiheittaista,
toistuvaa kehittamista. Jokaisella kehityskierroksella arvioidaan suunnitelman tilaa, lisataan
suunnitelmaan yksityiskohtia ja tehdaan suunnitelmasta prototyyppi, jota testataan. Tata jat-
ketaan kunnes tuotteen tai palvelun toiminnollisuus on halutulla tasolla. (Sinkkonen ym.

2009, 204.) Tassa opinnaytetyossa testattiin tuotekehityksen varhaisen vaiheen pelkistettyja
malleja tyopajoissa. Tulosten on tarkoitus tukea toimeksiantajaa Heippa-palvelun iteratiivisen

kehittamisen seuraavilla testauskierroksilla.

Opinnaytetyon konseptitestausvaihe toteutettiin tyopajatyoskentelyna, jossa kaytettiin pape-
riprototyyppiin rinnastettavaa sovellettua tyotapaa. Paperille mallinnetun kayttoliittyman si-
jaan konseptitestaus suorittiin kannetavan tietokoneen tai matkapuhelimen avulla. Paperille
piirrettyjen prototyyppien, eli paperiprototyyppien, kayttamisessa on Sinkkosen ym. (2009,

205) mukaan paljon etuja. Esimerkiksi niiden iterointikierrokset ovat nopeita, niita on helppo
tehda ja niista on helppo luopua, sille niiden tekemiseen ei ole vaadittu koodaamista tai suu-

ria summia rahaa (Sinkkonen ym. 2009, 205). Ylipaataan prototyyppien kaytolle loytyy paljon
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perusteita. Hyysalon (2009, 180) mukaan prototyypit ovat hyva tapa kerata asiakastietoa,
seka kyseenalaistaa tai vahvistaa kayttajiin ja kayttotilanteisiin liittyvia ennakko-oletuksia.
Niiden avulla voidaan loytaa uutta ja hallita riskeja (Hyysalo 2009, 180). Heippa-palvelun kon-
septitestauksessa ennakko-odotuksien paikkaansa pitavyytta testattiin esittamalla prototyypin
kayttoon liittyvia kysymyksia. Lisaksi tyopajoissa testattiin edellisten iteraatiokierrosten tu-

loksien mahdollista toistuvuutta.

Heippa-palvelussa tulee olemaan mahdollisuus sahkopostin kaltaisten yksittaisten viestien la-
hettamiseen, minka lisaksi palvelussa tulee olemaan mahdollisuus chat- ja puhelinviestintaan.
Eri viestintamuodoille luotiin omat prototyypit, joita testattiin erillisissa tyopajoissa. Sahko-
postin kaltaisen yksittaisen viestin lahettamista varten kehitetty prototyyppi oli todella yksin-
kertaistettu. Kysymyksen esittanyt testikayttaja kirjoitti kysymyksensa valintansa mukaan
joko kannettavan tietokoneen Word-ohjelman tyhjalle sivulle tai alypuhelimella muistiinpano-

sivulle.

Chat-viestinnan konseptia testattiin kayttamalla Facebookin chat-toimintoa palvelun proto-
tyyppina. Chat-alustat ovat luonteeltaan tyypillisesti hyvin samankaltaisia, eika tassa yksin-
kertaistetussa konseptitestauksessa nahty olennaiseksi sita, milla chat-alustalla testaus suori-
tetaan. Facebookin chat-toiminnon valitsemista tuki myos se, etta palvelu toimii hyvin seka
tietokoneella etta alypuhelimella. Tama koettiin tarkeaksi, silla tyopajoissa tarjottiin konsep-

titestauksen alustaksi alypuhelin tai kannettava tietokone.

Puhelinviestinnan konseptia testattiin kayttamalla prototyyppina kahden matkapuhelimen va-
lista puhelua. Testialustaksi valittiin alypuhelimet, silla ne ovat todennakaoisin puhelinkommu-
nikoinnin valine. Heippa-palvelun puheluominaisuus tullaan todennakoisesti toteuttamaan da-
taverkkojen valityksella, mika edellyttaa laitteelta valmiutta internet-yhteyteen. Toinen po-
tentiaalinen toteutustapa olisi ollut tietokoneella tapahtuva Skype-puheluun verrattava toi-
minto. Tassa tapauksessa konseptin testaaminen matkapuhelimen avulla koettiin kuitenkin

helpoimmaksi toteuttaa, eika alustan oletettu vaikuttavan testin lopputulokseen.

Opinnaytetyon kohderyhmaksi valittiin apua hakevien testikayttajien osalta 20 - 25 -vuotiaat
opiskelijat. Tyopajoja varten oli ensin kartoitettu testikayttajaksi halukkaiden henkiloiden
tietotaitoa kysymalla heilta missa asioissa he olisivat kyvykkaita auttamaan muita ihmisia. Ta-
man lisaksi testikayttajaksi halukkailta henkiloilta kysyttiin, onko heilla elamassaan ongelmia
tai haasteita, joihin he olisivat valmiita etsimaan vastausta opinnaytetyota varten jarjestetta-
vassa tyopajassa. Vastausten analysoimisen jalkeen testihenkiloksi halukkaat jaettiin vastaus-
ten perusteella Heippa-palvelun prototyppitestauksessa apua hakeviin ja apua tarjoaviin testi-

kayttajiin. Halukkaiden testikayttajien joukosta loytyi eniten tietamysta ja toisaalta neuvojen
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tarvetta liittyen kuntosaliharjoitteluun ja harjoittelua tukevaan ruokavalioon. Teema paatet-

tiin ensimmaisen tyopajan jalkeen vakioida ja toistaa sama aihepiiri kaikissa tyopajoissa.

Kysymysten luominen

Van De Karin (2008, 37) mukaan kaytettavyys on yksi tarkeimpia palvelujarjestelman menes-
tyksen tekijoita. Nykyaan kaytettavyyden rinnalla puhutaan yha useammin kokonaisvaltaisesti
kayttokokemuksesta. Kaytettavyys kuvaakin Sinkkosen ym. (2009, 18) mukaan palvelulta toi-
vottua ominaisuutta, kayton laatua, ja kayttokokemus taas kayttajan kokemuksen laatua.
Jotta kayttokokemuksesta saadaan hyva, on palvelun puhuttava samaa kielta, kuin sen kaytta-
jien, silla sahkoisten palveluiden kaytettavyysongelmien takana on Wiion (2004, 74) mukaan
usein yhteisen kielen puute. Sahkoisen palvelun esitystapojen taytyy siis olla ihmisten yleisten
toimintatapojen mukaisia (Sinkkonen ym. 2009, 19). Stickdornin ja Schneiderin (2013, 37)
mukaan tarvitaan asiakasymmarrysta, jotta palvelun osapuolet pystyvat kommunikoimaan sa-
malla kielella. Rissasen (2005, 96) puolestaan toteaa, etta tuottajan ja asiakkaan on toimit-
tava yhteistyossa, jotta asiakkaan tarpeet saadaan tyydytettya. Samaa mielta on Gronroos
(2007, 74), jonka mukaan yhteiskehitysmenetelmien hyvaksynta asiakkaiden joukossa lisaa
palvelun onnistumisen todennakoisyytta. Heippa-palvelun konseptitestaus haluttiin taman
vuoksi suorittaa yhteistyossa kayttajien kanssa, minka lisaksi haluttiin selvittaa kaytettavyy-

teen ja kayttokokemukseen vaikuttavia tekijoita.

Nykyajan sosiaalisen maailman vuorovaikutus ja kommunikointi ylittaa perinteisten organisaa-
tioiden rajat. Nykyaan sosiaalisuutta kuvastaa yhteisoihin kuulumisen valinnaisuus ja mahdol-
lisuus vaihtaa ryhmaa. (Hoikkala & Roos 2000, 104.) Sosiaalisten suhteiden voidaan katsoa
muodostavan osan ihmisen hyvinvoinnista, samoin kuin itsensa toteuttamisen. Jokisen ja Saa-
riston (2006, 135) mukaan esimerkiksi hyvinvointivaltio ei kuitenkaan voi suoraan tarjota ko-
kemuksia yhteisollisyydesta tai itsensa toteuttamisesta. Heippa on yhteisopalvelu, jonka on
tarkoitus tarjota ihmiskontakti sahkoisen palvelun valityksella. Heinosen (2008, 177) mukaan
teknologia tarjoaa paljon mahdollisuuksia yhteisojen kehittymiseen, mutta teknologia itses-
saan ei riita pitamaan yhteisoja koossa. Heippa-palvelun konseptitestauksessa haluttiin sel-
vittaa, mahdollistaako Heippa-palvelun ekosysteemi yhteisollisyyden tunteen muodostumisen
ja voiko se tarjota mahdollisuuden itsensa toteuttamiselle, seka palvelun avulla arvon tuotta-
miselle. Oleellista oli myos selvittaa onko Heipan kaltaisesta palvelusta luonnollista etsia
apua ongelmiin. On myo huomioitava, etta sahkoisessa palvelussa syntyva kontakti eroaa kas-
vokkain kaydysta kanssakaymisesta. Kauvon ym. (2008) mukaan mobiilipalvelujen palvelun
kautta saadun tiedon tulee kuitenkin olla turvallista ja luotettavaa, minka vuoksi haluttiin sel-

vittaa kokevatko potentiaaliset kayttajat avun etsimisen Heippa-palvelun avulla luotettavaksi.
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joissa kaytettavat kysymykset (taulukko 1). Taulukossa 1 on kuvattu mista teoriaviitekehyksen

osa-alueesta kysymys on johdettu ja mihin konseptitestauksen vaiheeseen kysymys sijoittuu.

PKKE TP 1, 2, 3, 4 | Valitseeko kayttaja prototyyppitestauksen kayttoalustaksi
alypuhelimen vai kannettavan tietokoneen?

PKKE TP 1, 2, 3, 4 | Onko prototyyppitestauksessa kaytetty toimintatapa kaytta-
jalle sopiva ja helppokayttoinen?

PKKE TP 1,3 Onko haasteen jasentaminen tekstimuotoon luontevaa?

PKKE TP 1,3 Auttaako kirjoitusprosessi ongelman kasittelyssa jo ennen

vastauksen saamista?

PKKE TP 1, 2, 3, 4 | Kokisiko kayttaja jonkun muun viestimismuodon testattua

tapaa paremmaksi?

YIT, AMPP | TP 1,3 Mista kayttaja etsii ensisijaisesti tietoa kohdatessaan ongel-
man?

YIT, AMPP | TP 1,3 Minkalaista tietoa palvelusta etsivat kayttaja haluaisi nahda
potentiaalisen auttajan profiilissa?

YIT, AMPP | TP 1,3 Mita syita auttajaksi rekisteroityvilla kayttajilla olisi liittya
palveluun?

PKKE TP 1, 3 Miten vastaus vastasi kysyttyyn asiaan?

PKKE TP 1, 3 Olisiko kayttaja halunnut kysya jotain lisaa? Jos olisi, mika

olisi ollut luontevin tapa kysya?

Taulukko 1: konseptitestauksen kysymykset

Teoriaviitekehyksen osa-alueet on mainittu taulukossa lyhenteina. Ymparisto ja ihmisen tar-
peet on lyhennetty taulukossa muotoon YIT, palvelun kayton kulttuurin edellytykset muotoon
PKKE ja arvon muodostuminen palveluprosessissa muotoon AMPP. Tyopaja, jossa kysymysta

kysyttiin, lyhennettiin muotoon TP. Numero kertoo kuinka mones tyopaja oli kyseessa.

5.2  Konseptin testaaminen

Heippa-palvelun konseptia testattiin kehitettyjen prototyyppien avulla tyopajoissa. Tyopajat
toteutettiin iteraatiokierroksina. Iteratiivisen kehittamisen tapaan jokaisen tyopajan vastauk-
set analysoitiin ja seuraava tyopaja kehitettiin uuden tiedon pohjalta. Tyopajoissa testikayt-
tajien annettiin rauhassa kirjoittaa kysymyksensa ja vastauksensa valitsemalleen alustalle,
minka jalkeen heilta kysyttiin teoriaviitekehyksen pohjalta muodostetut kysymykset. Tyopa-

joissa kysymyksia esitettiin valmiiksi luotujen kysymysten lisaksi myos keskustelunomaisesti ja



24

spontaanisti, silloin kun testikayttajien kokemukset toivat konseptitestaukseen uusia nakokul-
mia. Ensimmaiseen kahteen tyopajaan osallistuneita henkiloita kutsutaan tassa opinnayte-
tyossa nimella Testikayttaja 1 ja Testikayttaja 2. Tyopajojen 3 ja 4 testikayttajia kutsutaan
nimella Testikayttaja 3 ja Testikayttaja 4.

Testikayttaja 1 ja 2 osallistuivat tyopajoihin 1 ja 2 ja testikayttajat 3 ja 4 tyopajoihin 3 ja 4.
Testikayttajat 1 ja 2 osallistuivat Heippa-palvelun kolmen eri viestintamuodon testaukseen.
Testikayttaja 1 esitti ruokavalioon ja kuntosaliharjoitteluun liittyen kaksi kysymysta. Testi-
kayttaja 2 vastasi molempiin kysymyksiin ensimmaisessa tyopajassa. Taman jalkeen harjoitte-
luun liittyvan kysymyksen jatkokysymykset kasiteltiin chat-viestinnan tyopajassa (Tyopaja 2)
ja ravintoon liittyva kysymys puhelin-viestinnan tyopajassa (Tyopaja 2). Testikayttajat 3 ja 4
osallistuivat Heippa-palvelun sahkopostiviestin kaltaisen viestinnan ja chat-viestinnan proto-

tyyppien testaukseen.

Testikayttajien 3 ja 4 tyopajat toteutettiin etana niin, etta testikayttajat saivat esittaa tyo-
pajaan liittyvan kysymyksen ja vastauksen valitsemassaan paikassa valitsemanaan aikana. Eta-
testaus nahtiin hyvaksi testaustavaksi, silla Heippa-palvelu ei ole aikaan tai paikkaan sidottu
ja testaustilanne oli nain ollen realistinen. Tyopajat 3 ja 4 toteutettiin kahden ensimmaisen
tyopajan tapaan niin, etta seka auttajaa etta apua etsivaa henkiloa simuloivat testikayttajat
kirjoittivat yhden sahkopostiviestin kaltaisen viestin. Taman jalkeen jatkokysymykset esitet-

tiin seuraavassa tyopajassa.

5.2.1 Tyopaja 1

Tyopajassa 1 oli tarkoituksena simuloida Heippa-palvelun tilannetta, jossa apua tarvitseva
henkilo on valinnut palveluun rekisterdityneiden auttajien joukosta mieleisensa auttajan. Pro-
totyyppitestauksen ensimmaisen tyopaja toteutettiin 13.4.2015 Johto-Cafessa kauppakeskus
Kampissa. Opinnaytetyon kirjoittaja ja tyon toimeksiantaja tapasivat kahvilassa ja valmisteli-
vat tyopajaan liittyvat jarjestelyt ennen testihenkiloiden saapumista. Konseptitestauksen pu-
heosuudet nauhoitettiin, minka lisaksi keskustelut myos litteroitiin kannettavalla tietoko-
neella. Tyopaja toteutettiin vaiheittain niin, etta ensin paikalle saapui testikayttaja, jolla oli
kuntosaliharjoitteluun ja ruokavalioon liittyva kysymys, jonka ratkaisemiseen han kaipasi
apua. Kyseinen henkilo toimi siis apua hakevana testikayttajana ja hanta kutsutaan tassa
opinnaytetyossa nimella Testikayttaja 1. Hanelle esiteltiin ensin palvelun idea ja tyopajan
kulku, jonka jalkeen siirryttiin konseptitestaukseen. Testikayttaja 1 oli 23-vuotias paakaupun-

kiseudulla asuva valtiotieteita yliopistossa opiskeleva mieshenkilo.
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Ensimmaiseksi testikayttajalle esiteltiin konseptitestauksen kayttoalustavaihtoehdot. Heippa-
palvelu tulee toimimaan mobiililaitteilla ja tietokoneella, joten kayttoalustavaihtoehdoiksi
annettiin alypuhelin ja kannettava tietokone. Testikayttaja 1 valitsi kannettavan tietokoneen.
Alkukysymysten jalkeen Testikayttaja 1 alkoi kirjoittaa kysymystaan valitsemalleen kaytto-
alustalle, eli kannettavalle tietokoneelle. Henkilolle oli kerrottu testipajan luonteesta alusta-
vasti etukateen, joten han kirjoitti valmiiksi mietityn kysymyksensa noin 6 minuutissa. Taman
jalkeen hanelta kysyttiin, oliko kysymyksen kirjoittaminen tekstimuotoon luonteva tapa jasen-
taa ongelmaa ja auttoiko se ongelman jasentamisessa jo ennen vastauksen saamista. Testi-
henkilo 1 vastasi, etta kysymyksen muotoilu tuntui ensin hieman vaikealta, mutta mainitsi,
ettei se kuitenkaan ollut kynnystekija. Hanen mukaansa kysymyksen kirjoittaminen muutti
hieman kysymykseen liittyvaa ajattelutapaa, mutta han ei kuitenkaan kokenut loytaneensa
aiheeseen uutta nakokulmaa kirjoittamisen avulla, eika mieltanyt saaneensa kirjoittamisesta

erillista hyotya.

Taman jalkeen kysyttiin, olisiko joku muu tapa ollut parempi kysymyksen esittamiseen. Testi-
kayttaja 1 vastasi, etta ”taman luonteisen” kysymyksen han olisi "ehdottomasti” mieluummin
esittanyt puhelimen valityksella, silla kyseisessa kuntosaliharjoitteluun liittyvassa kysymyk-
sessa han koki tarkeaksi selittaa omaa taustaansa ja nykyista harjoittelutapaansa. Testikayt-
taja oletti, etta aiheesta olisi tullut ”pitka viestiketju”. Han kuitenkin mainitsi, etta myos re-
aaliaikainen viesteilla keskustelu ajaisi asian yhta hyvin, mikali hanella olisi mahdollisuus
paasta kannettavalle tietokoneelle ja vastaukset saisi heti. Jos vastauksia joutuisi odotta-
maan, kysyisi han mieluummin puhelimessa. Keskustelussa kavi ilmi, etta puhelimen valityk-
sella Testikayttaja 1 kokisi luonnolliseksi kasitella kysymyksia, jotka johtaisivat todennakoi-
sesti pitkaan viestiketjuun. Yksinkertaisen asian, “kuten veden kiehumispisteen” selvittami-
seen han valitsisi viestin. Viestilla han koki myos luontevaksi kysya tarkkuutta vaativia asioita,
kuten asuntolainaan liittyvia tekijoita ”joissa on yksityiskohtia, jotka ma voisin unohtaa siina

puhelussa. Et ma voisin palata siihen asiaan uudestaan jos ma en heti ymmarra”.

Kun Testikayttaja 1 oli tehnyt osansa konseptitestauksessa ja vastannut kaikkiin kysymyksiin,
han poistui kahvilasta ja paikalle saapui Heippa-palvelun auttajaa simuloiva henkilo. Hanta
kutsutaan tassa tyossa nimella Testikayttaja 2 (kuva 2). Testikayttaja 2 oli 22-vuotias paakau-
punkiseudulla kone- ja rakennustekniikkaa yliopistossa opiskeleva mieshenkilo. Testikayttaja
2 oli kaynyt kuntosalilla 5 vuotta ja opiskeli vapaa-ajallaan omatoimisesti kuntosaliharjoitte-

luun ja ravitsemukseen liittyvia asioita.
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Kuva 2: Testikayttaja 2 pohtii vastaustaan.

Testikayttaja 2 sai samanlaisen ohjeistuksen kuin Testikayttaja 1. Seuraavaksi hanelle nay-
tettiin ensimmaisen testikayttajan kirjoittama kysymys, jonka jalkeen Testikayttaja 2 sai va-
lita, kirjoittaako han vastauksen kannettavalla tietokoneella vai alypuhelimella. Testikayttaja
2 valitsi kannettavan tietokoneen. Hanelta kysyttiin kuitenkin heti alkuun kysymyksen nahty-
aan, olisiko ensimmainen reaktio kirjoittaa viesti vai soittaa kysyjalle puhelu, mikali se olisi
mahdollista. Testikayttaja 2 kertoi todennakoisesti valitsevansa yhteydenpidon viestilla, silla
vastausta kirjoittaessa saattaisi tulla mieleen asioita, joita ei nopeasti puhuessa muistaisi
mainita. Taman jalkeen Testikayttaja 2 kirjoitti kysymykseen vastauksensa. Kirjoittamiseen
meni aikaa 26 minuuttia. Taman jalkeen hanelta kysyttiin, oliko tekstimuodossa vastaaminen
tuntunut parhaalta vaihtoehdolta koko kirjoittamisen ajan, vai oliko eteen tullut kohtia, jotka
olisi ollut helpompi hoitaa reaaliaikaisesti. Testikayttaja 2 vastasi, etta tassa urheiluun ja
ruokavalioon liittyvassa kysymyksessa olisi ollut hyva voida esittaa tarkempia kysymyksia;
”jotkut asiat olisi ollut hyva tarkentaa esimerkiksi puhelimitse. Ma oisin voinu jauhaa tosta
treenista pitkatkin patkat, mutta jos taa vastaanottaja tietaa treenin perusteita paljon, siina
menee molempien aikaa hukkaan”. Heippa-palvelussa tulee olemaan mahdollisuus viestintaan
puhelimitse ja viestien, seka reaaliaikaisen chatin valityksella. Taman vuoksi kysyttiin viela,
minka viestintakanavan Testihenkilo 2 valitsisi, jos han saisi vapaasti valita naiden kolmen

viestintakanavan valilla. Testikayttaja 2:en mukaan viestintakanavan valinta riippuisi tilan-
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teesta ja joidenkin asioiden han koki vaativan reaaliaikaista dialogia. Toisaalta han koki tie-
tynlaisten vastausten vaativan ajatuksen kanssa tehtya jasentelya. Lopulta han tuli johtopaa-
tokseen chatin mielekkyydesta, silla puhelimessa kysymykset saattaisivat hanen mukaansa

tulla liian nopeasti. Positiiviseksi han mielsi myos sen, ettei chat rajaa vastauksen pituutta.

Taman jalkeen kysyttiin, kokiko Testikayttaja 2 voivansa olla kiinnostunut auttajana toimimi-
sessa Heipan kaltaisessa palvelussa ja mitka tekijat saisivat hanet potentiaalisesti kayttamaan
25 minuuttia omasta ajastaan muille ihmisille vastaamiseen. Testikayttaja 2 kertoi vastaami-
seen olleen mielekasta ja mainitsi potentiaalisesti voivansa kayttaa aikaa taman kaltaiseen
toimintaan olettaen, etteivat muut kiireet hairitse. Motiiveikseen han mainitsi ajanvietteen,
kiinnostuksen aiheeseen ja sen, etta han olisi itse kaivannut harrastuksen alkuvaiheessa saa-
vansa Kysymyksiinsa suoria vastauksia ilman, etta hanen itsensa olisi tarvinnut kayttaa suurta
maaraa aikaa tiedon loytamiseen. Lisaksi han koki mahdollisen positiivisen palautteen moti-
voivaksi tekijaksi. Kysyttaessa auttoiko vastauksen kirjoittaminen tekstimuotoon jasentamaan
ajattelua, Testihenkilo 2 kertoi muiden opettamisen aina pakottavan miettimaan asioita uu-
demman kerran. Lisaksi han mainitsi myos todennakoisesti tarkistavansa lahteita, jolloin han
voisi myos itse oppia aiheesta lisaa. Keskustelussa tuli ilmi myos mahdollisen "Q&A” (questi-
ons and answers, kysymykset ja vastaukset) -osion mielekkyys. Testikayttaja 2 toi ilmi, etta
taysin samoihin kysymyksiin vastaaminen voisi alkaa turhauttaa. Puheeksi tuli myos mahdolli-
sen uuden maksurakenteen kehittaminen, jossa hyville vastaajille olisi mahdollisuus suorittaa
pienimuotoisia lahjoituksia vastauksista tai maksuja lukuoikeudesta vastaajien "Q&A” -osioi-
hin. Talloin suositut ja muilta kayttajilta suosituksia saaneet auttajat saisivat hyotya kirjoitta-
mistaan laadukkaista vastauksista. Testikayttaja 2 totesi, etta jo kehut motivoisivat vastaa-
maan, mutta pieni rahallinen hyoty todennakoisesti motivoisi pitamaan vastausten tason hy-
vana. Lisaksi han mainitsi vastaustensa pituuden potentiaalisesti kasvavan rahallisen hyodyn
myota. Rahallinen hyoty voidaankin nahda lisaarvon tuottajana ja motivaattorina rekisteroi-
tya palveluun. Ongelmaksi Suomessa muodostuisi kuitenkin talla hetkella lainsaadanto. Lisaksi
toimeksiantajan kanssa kaydyssa keskustelussa ilmeni, etta kehittajatiimi oli pohtinut kaupal-
lisia kayttotarkoituksia monesta nakokulmasta ja tehnyt periaatteellisen paatoksen sulkea ra-

hapalkkiot ja kaupallisen kayton palvelun ulkopuolelle.
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5.2.2 Tyopaja 2

Chat-viestinnan prototyypin konseptitestaus

Tyopaja 2 toteutettiin 13.5. Helsingin Postitalon kirjastossa. Opinnaytetyon tekija tapasi
edellisesta tyopajasta tutut testikayttajat 1 ja 2 erikseen ja ohjeisti heille tyopajan kulun.
Ensimmaisena oli vuorossa Heippa-palvelun chat-toiminnon prototyypin testaaminen. Testi-
kayttajat ohjeistettiin eri paikkoihin istumaan ja heille annettiin jalleen mahdollisuus valita
kommunikointialustaksi alypuhelin tai kannettava tietokone. Molemmat valitsivat kannettavan
tietokoneen. Testikayttajat kirjautuivat Facebook-sivustolle, minka jalkeen Testikayttaja 1
alkoi kirjoittaa jatkokysymystaan Testikayttaja 2:lle. Ensimmaisessa tyopajassa oli esitetty
kuntosaliharjoitteluun ja ruokavalioon liittyva kysymys, joka jaettiin kahdeksi kysymykseksi.
Nyt Testikayttaja 1 esitti jatkokysymyksen kuntosaliharjoitteluun saamastaan vastauksesta.
Testikayttaja 2 istui kirjaston toisessa tilassa ja kysymyksen saatuaan aloitti reaaliaikaisen

chat-viestinnan Testikayttaja 1:en kanssa. Kuvassa 3 Testikayttaja 1 testaa chat-viestinnan

prototyyppia.

Kuva 3: Testikayttaja 1 testaa chat-viestinnan prototyyppia



29

Testikayttajat keskustelivat chatissa 8 minuuttia, minka jalkeen he kokivat, etta kysymykseen
oli vastattu tarpeeksi kattavasti. Tyopajoihin liittyvat kysymykset tultaisiin kysymaan molem-
milta testikayttajilta samanaikaisesti. Toiveena oli, etta aiheen keskustelunomainen kasittely
yhtaaikaisesti molempien osapuolten kanssa synnyttaisi keskustelua ja nakokulmia, joita opin-
naytetyon tekijan ja testikayttajan valisessa keskustelussa ei valttamatta tulisi ilmi. Keskuste-
lun ei kuitenkaan haluttu vaikuttavan testikayttajien asenteisiin seuraavalla iteraatiokierrok-
sella, minka vuoksi chat- ja puhelinviestinnan prototyypit testattiin perakkain ilman kysymys-
ten esittamista valissa. Kun chat-viestinnan prototyyppitestaus oli suoritettu, ohjeistettiin
Testikayttaja 1 soittamaan Testikayttaja 2:lle. Talla kertaa Testikayttaja 1 kysyi jatkokysy-
myksen kuntosalia tukevaan ruokavalioon liittyen. Puhelu kesti 3 minuuttia, jonka jalkeen
opinnaytetyon tekija ja molemmat testikayttajat siirtyivat yhteiseen tilaan, jossa testikaytta-
jilta kysyttiin keskustelunomaisesti tyopajaan liittyvat kysymykset. Konseptitestauksen puhe-

osuudet nauhoitettiin, minka lisaksi keskustelut myos litteroitiin kannettavalla tietokoneella

Molemmat testikayttajat olivat kokeneet chat-viestinnan luontevaksi tavaksi hoitaa tyopa-
jassa kasitelty tilanne. Testikayttaja 2:en mukaan erityisen hyvaa chatissa oli se, etta asioista
voi reaaliaikaisuudesta huolimatta ottaa selvaa ilman etta tilanteesta tulee vaivaannuttava.
”Eika tarvii ihan silla sekunnilla vastata, ettei se oo ihan niin kiusallinen odotusaika verrat-
tuna puheluun.” Testikayttaja 1 koki chatin olleen luontevampi tapa esittaa kysymys, verrat-
tuna tyopajassa 1 kokeiltuun yksittaiseen sahkopostiin verrattavissa olevaan viestiin. ”Sai sel-
keytta semmosiin epaselviin kohtiin verrattuna siihen et pitais yhteen viestiin sisallyttaa
kaikki”. Kun Testikayttaja 1:lta kysyttiin, oliko ensimmaisen iteraatiokierroksen tyotavassa
ollut jotain etuja chat-viestintaan verrattuna, han mainitsi etta pidempaa vastausta tehdessa
jasentelyyn kiinnittaa mahdollisesti enemman huomiota. Toisaalta han toi ilmi, etta chatissa
on mahdollisuus kirjoittaa useampia lyhyita viesteja, joilla voi nopeasti tarkentaa haluttua
asiaa. Lopuksi Testikayttaja 2 totesi, etta kokonaisuutena chat-viestinta oli parempi vaihto-

ehto. Testikayttaja 1 yhtyi mielipiteeseen.

Perusteluiksi chatin paremmuudelle Testikayttaja 2 kertoi mahdollisuuden reaaliaikaiseen tas-
mentavien kysymysten tekemiseen ”ei tarvii kysyjankaan laittaa 200 kysymysta yhteen vies-
tiin, vaan se voi kysya niita yksitellen. Mullakin hyva vastaajana jos haluun tietaa taustasta
jotain, niin voin kysasta sen suoraan”. Uhkana pitkan yksittaisen viestin kirjoittamisessa Testi-
kayttaja 2 naki ohi aiheen vastaamisen. Lisaksi han koki chatin saastaneen aikaa verrattuna
ensimmaisen tyopajan viestintamalliin. Testikayttaja 1 kertoi joutuneensa ensimmaisessa tyo-
pajassa miettimaan tarkkaan mita kertoa taustoistaan ja miten muotoilla kysymys ”chatissa
tulee sellanen paljon luonnollisempi dialogi. Ei tartte kayttaa aikaa siihen et miettii miten
kattavan siita tekee, kun voi heitella palloa edestakas”. Testikayttaja 2 arvioi myos, etta kyn-
nys vastata on chatissa pienempi, silla todella pitka aloitusviesti voi nayttaa alkuun haasta-

valta. Hanen mukaansa, vaikka tekstimaara olisi lopulta sama, olisi helpompi lahtea mukaan
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lyhyemman viestin kautta. Han kertoi joutuneensa lukemaan ensimmaisessa tyopajassa kysy-

myksen useampaan kertaan ja pohtineensa miten aloittaa vastaaminen.

Puhelinviestinnan prototyypin konseptitestaus

Seuraavaksi testikayttajilta kysyttiin, oliko chat-viestinnan aikana tullut hetkia, jolloin olisi
tehnyt mieli kirjoittamisen sijaan soittaa keskustelun toiselle osapuolelle. Testikayttajat vas-
tasivat kieltavasti. Testikayttaja 1 kertoi ”chattailyn” olevan nykyaan todella luonnollinen
tapa hoitaa asioita, eika hanen mukaansa arkielamassa usein tule vastaan tilanteita, joissa
olisi ”pakko soittaa puhelimella”. Testikayttaja 2 huomautti, etta hoitaa ajanvarauksetkin
mieluummin sahkoisesti kuin puhelimitse ja valttavansa puheluita. Han myos pohti tilannetta,
jossa Heippa-palvelun auttajaksi kirjautuneelle henkilolle soitettaisiin ja totesi etta ”on siina
pieni kynnys, jos ma tietaisin et sielta yhtakkia joku ihan randomi alkaa mulle soittelemaan”.
Haasteeksi han mainitsi puhelussa mahdollisesti syntyvan kiusallisuuden tunteen. Han ei kui-
tenkaan kokenut tyopajassa toteutetun puhelun olleen kiusallinen, kuten ei myoskaan Testi-
kayttaja 1. Lisaksi Testikayttaja 2 arvioi mahdollisesti vastaavansa puhelimessa helposti ohi
aiheen. Testikayttaja 1 kommentoi, etta puhelimessa kaydyn keskustelun helposti myos unoh-
taa, eika keskusteluun ole enaa mahdollista palata toisinkuin chat-keskustelussa. Han arvioi,
etta monilla ihmisilla on kuitenkin tarve saada tukea puhelimen valityksella. Itsensa kohdalla
han totesi, etta ”hirvean vaikee ajatella sellasta tilannetta, etta tarvis ulkopuolelta hakee

apua. Ettei lahipiirista loytyis. Tosi monella tosin nain ei ole”.

Testikayttaja 2 kommentoi, etta Heippa-palvelun konseptitestauksessa ei ollut tullut vastaan
liian vaikeita kysymyksia, mutta arvioi, etta haastavaan kysymykseen olisi vaikea vastata pu-
helimessa, mikali vastaajalla itsellaan on tarve tarkistaa asia muualta. Han myos mielsi aiem-
massa tyopajassa mainitsemansa itsensa kehittamisen luonnistuvan paremmin viestintamal-
lissa, jossa on mahdollisuus etsia aiheesta lisatietoa. Han kuitenkin jatkoi, etta mikali kerrot-
tavaa olisi todella paljon, voisi puhelun kaytto olla helpompaa. Toisaalta han pohti, etta kysy-
myksen esittaja ei valttamatta ehtisi ymmartaa kaikkea. Keskustelun pohjalta opinnaytetyon-
tekijalle tuli ajatus tilanteesta, jossa keskustelu on aloitettu chatissa, mutta sita tarpeen vaa-
tiessa jatkettaisiin puhelinkeskusteluna. Idean toimivuutta kysyttiin testikayttajilta. Testi-
kayttaja 1 sanoi etta hanta haittaisi, mikali auttaja kesken chat-keskustelun ilmoittaisi halua-
vansa soittaa. Testikayttaja 2 pohti, etta mikali puhuttavaa olisi paljon ja kysyja haluaisi
saada vastauksen suullisena, olisi puhelu mahdollisesti varteenotettava vaihtoehto. Kun testi-
kayttajilta kysyttiin tyopajojen paatteeksi kokivatko he eri viestintamuotojen tuntuneen luo-
tettavammalta kuin jonkun toisen kanavan, kokivat he aiheen vaikeaksi arvioida, eivatka
osanneet sanoa eroa eri viestintamuotojen valilla. Hyvin jasennelty vastaus miellettiin kuiten-
kin potentiaalisesti asiallisemmaksi kuin chat-vastaus tai puhelu. Toisaalta testikayttajat tote-

sivat, etta interaktiivinen keskustelu saattaisi lopulta tuntua henkilokohtaisemmalta.
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5.2.3 Tyoapaja 3

Toisen iteraatiokierroksen tyopajat (Tyopajat 3 ja 4) jarjestettiin useana paivana ajanjaksolla
20.5.2015 - 24.5.2015. Testikayttajat olivat toisilleen entuudestaan tuttuja, mutta heidan
henkilollisyytensa oli salattu toisiltaan Tyopajan 3 aikana. Talla haluttiin varmistaa, ettei tes-
tikayttajien valinen ihmissuhde vaikuta vastaukseen. Asia katsottiin tarkeaksi, silla Heippa-
palvelussa apua haetaan tuntemattomilta ja yksi opinnaytetyon teemoista on selvittaa, miten
luotettavaksi tyopajassa saatu vastaus koetaan. Apua hakevaa henkiloa simuloi paakaupunki-
seudulla asuva 23-vuotias kadettikoulussa opiskeleva mieshenkilo. Hanta kutsutaan tassa
opinnaytetyossa nimella Testikayttaja 3. Testikayttaja 3:n tyopajaa varten muotoilema kysy-
mys koski kuntosaliharjoittelun ja juoksuharrastuksen yhdistamista. Kysymys esitettiin paa-
kaupunkiseudulla asuvalle 22 - vuotiaalle elintarvike-ekonomiaa yliopistossa opiskelevalle
mieshenkilolle. Hanta kutsutaan tassa opinnaytetyossa nimella Testikayttaja 4. Testikayttaja
4 oli harjoitellut kuntosalilla tavoitteellisesti 3 vuotta, minka lisaksi han oli harrastanut kil-

paurheilua 7 - 18 - vuotiaan ikaisena erilaisissa joukkue- ja yksilolajeissa.

Kun Testikayttaja 3:lle oli ohjeistettu tyopajan kulku, han sai tehtavakseen kirjoittaa kysy-

myksen joko alypuhelimella tai kannettavalla tietokoneella. Testikayttaja 3 oli valinnut tieto-
koneen. Aika ja paikka olivat henkilolle vapaavalintaiset. Kirjoitetuttaan kysymyksen, han la-
hetti sen opinnaytetyontekijalle, joka valitti kysymyksen Testikayttaja 4:lle. Kysymyksen kir-

joittamiseen Testikayttaja 3 oli kayttanyt noin 15 minuuttia.

Saatuaan kysymyksen Testikayttaja 4 kirjoitti vastauksen itsenaisesti haluamassaan paikassa
itse valitsemanaan ajankohtana. Myos testikayttaja 4:lle oli annettu vaihtoehdoksi kirjoittaa
vastaus joko alypuhelimella tai tietokoneella. Han oli valinnut kayttoalustaksi tietokoneen.
Vastaamisen testikayttaja 4 oli kayttanyt aikaa noin 30 minuuttia. Kun vastaus oli kirjoitettu,
opinnaytetyontekija valitti sen Testikayttajalle 3. Molempien tyopajojen kysymykset esitettiin

vasta toisen tyopajan jalkeen.

5.2.4 Tyopaja 4

Tyopaja 4 jarjestettiin yksityisasunnossa Vantaalla 23.5.2015. Paikalle saapuivat edellisesta
tyopajasta tutut testikayttajat 3 ja 4. Tassa vaiheessa testikayttajille oli paljastettu toistensa
henkilollisyydet. Testikayttajat kuitenkin ohjeistettiin toimimaan prototyyppitestauksessa ta-

valla, jolla he toimisivat tuntematonta ihmista kohtaan. Aikaresurssien yhteensovittamisen
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haasteen vuoksi tyopajassa ei toteutettu Tyopaja 1:en puhelintestauksen prototyyppia. Testi-
kayttaja 3 esitti tyopajassa kuntosaliharjoittelun ja juoksuharrastuksen yhdistamiseen liitty-

van jatkokysymyksen.

Tyopajassa toteutettiin Tyopajasta 2 tuttu Heippa-palvelun chat-viestinnan prototyypin kon-
septitestaus. Testikayttajat ohjattiin eri huoneisiin, joissa heille annettiin mahdollisuus tehda
testaus alypuhelimella tai tietokoneella. Testikayttaja 3 valitsi alypuhelimen ja testikayttaja
4 tietokoneen. Testikayttaja 3 kuitenkin vaihtoi tietokoneeseen lahes heti testauksen alettua.
Testikayttajat keskustelivat chatissa noin 15 minuuttia. Taman jalkeen ehdittiin rajallisten
aikaresurssien vuoksi esittamaan Testikayttaja 3:lle tyopajaan liittyvat kysymykset. Testikayt-

taja 4 haastateltiin seuraavana paivana opinnaytetyon tekijan kotona.

Ensimmaiset tyopajoihin liittyvista kysymyksista koskivat laitevalintoja. Molemmat testikayt-
tajat olivat lopulta kayttaneet molemmissa tyopajoissa tietokoneita. Testikayttaja 3 oli Tyo-
pajassa 4 ensin ajatellut alypuhelimen kayton olevan nopeampaa, silla se ei edellyttanyt tie-
tokoneen avaamista. Han kuitenkin huomasi nopeasti, etta kirjoittaisi vastauksen mieluummin
tietokoneella. Ensimmaisessa tyopajassa han oli valinnut kannettavan tietokoneen suoraan,
silla han koki, etta tuntemattomalle ihmisille olisi helpointa muotoilla laadukas vastaus tieto-
koneella. Han myos koki sahkopostinomaisen viestin olevan tahan tarkoitukseen paras, minka
lisaksi han koki viestin kirjoittamisen auttaneen hanta jasentamaan ongelmaa. Hanen mieles-
taan vastaus oli nain helpoin muotoilla, minka lisaksi han totesi, et chatissa ”lipsahtanutta
ajatusta ei voi enaa ottaa takaisin”. Myos testikayttaja 4 koki jasennellyn viestin olevan paras
tapa aloittaa keskustelu. Perusteluiksi han mainitsi mahdollisuuden miettia rauhassa. Han
mainitsi aluksi, ettei kokenut yksittaisen viestin tuovan kuitenkaan lisaarvoa verrattuna chat-
tiin. Myohemmin han kuitenkin totesi, ettei kaikissa tilanteissa jaksaisi kayda reaaliaikaista
keskustelua ja pelkasi, etta chat-viestinnan myota han ajautuisi kayttamaan keskusteluissa
yksittaista viestia enemman omaa aikaansa. Han my0s mainitsi sosiaalisesta paineesta, joka
voisi syntya, kun apua hakeva henkilo nakisi hanen olevan ”online”, eli kirjautuneena palve-
luun. Taman han koki erittain negatiiviseksi ja totesi, etta vastaajalla pitaisi aina olla mah-
dollisuus vastata hanen oman aikataulunsa mukaisesti ilman leimaantumisen riskia. Toisaalta
han joissakin tapauksissa koki, etta chat mahdollistaisi tarkentamisen, jolloin "viestien ei tar-
vitsisi olla niin tyhjentavia”. Han myos sanoi, etta olisi hyotynyt Tyopajassa 3 tiedosta, etta
myos chat-viestintaan on mahdollisuus. Testikayttaja 4:n mielesta chatissa oleellista on, etta
vastauskentta ei ole Facebookin chat-toiminnon tapaan ”pieni”. Hanen mukaansa viestia on

vaikea jasentaa, mikali koko viesti ei ole nahtavissa.

Testikayttaja 3 oli kokenut ongelman jasentamisen tekstimuotoon olleen luontevaa, mutta

suosivansa “face-to-face kontaktia jos mahdollista”. Perusteluiksi han mainitsi, etta interne-



33

tin keskustelufoorumeilla tieto on sekalaista ja vastausten taso vaihtelevaa, seka joskus asia-
tonta “kaikki on siella patemassa ristiin”. Han koki tarkeaksi, etta auttavaan henkiloon saa
jonkinlaisen henkilokohtaisen kontaktin. Apua kuntosaliharjoitteluun han kertoi todennakoi-
simmin hakevansa lahipiirista, koska se saastaisi aikaa verrattuna tiedon etsimiseen keskuste-
lufoorumeilta. Testikayttaja 4:n mielesta vastauksen kirjoittaminen oli kohtalaisen luontevaa,
mutta myos jossain maarin haastavaa. Tietoa han etsi ensisijaisesti hakukone Googlesta. Tes-
tikayttaja 3 koki oleelliseksi, etta Heipan kaltaisessa palvelussa auttajien profiileissa olisi sel-
keat esittelyt ja henkiloiden tausta, etenkin henkilokohtaisiin harjoitteluvinkkeihin liittyvissa
asioissa. Han koki, etta vastaajalla tulisi olla jonkinlainen auktoriteetti, jonka pohjalta vas-
tata ”jos siella on joku kahvakuula-Kimmo kertomassa crossfitista, niin se on taas sama ku yks
niista Pakkotoiston huutelijoista. Jos taas se tyyppi on profiloitunu ja vaikka Bull Mentula sa-
noo, etta syo 250 grammaa raejuustoa joka paiva niin kasvat, niin kylla ma uskon helpom-
min.” Testikayttaja 3 kuitenkin koki tyopajassa saamansa viestin vastanneen hyvin hanen ky-

symykseensa.

Testikayttaja 3 oli nahnyt sahkopostin kaltaisen viestin hyvaksi tavaksi aloittaa keskustelu,
mutta naki reaaliaikaisen vastauksen mahdollisuuden tarkeaksi tarkentamista vaativissa on-
gelmissa. Han myos koki, etta vastauksiin olisi hyva voida palata esimerkiksi puolen vuoden
paasta, jolloin voitaisiin jatkaa henkilokohtaista ohjausta. Testikayttaja 3 kertoi voivansa po-
tentiaalisesti hakea tulevaisuudessa apua Heippa-palvelun kautta. Testikayttaja 4 puolestaan
sanoi, ettei kirjautuisi auttajaksi. Syiksi han mainitsi omat kiireensa ja vastaamisen aikaa vie-
vyyden. Myos kysyjan tuntemattomuus oli suuri tekija "mieluummin autan jotain tuttua, kuin
etta joku nimimerkki Pekka kysyy apua”. Han kertoi mielellaan auttavansa, jos kuntosalilla
tultaisiin kysymaan apua. Testikayttaja 4 koki, etta nain syntyisi henkilokohtainen yhteys,
jota han ei sahkoisen palvelun valityksella kokenut saavuttavansa. Han myos kertoi, etta olisi
vastannut tyopajassa hanelle esitettyyn kuntosaliaiheiseen kysymykseen paremmin, mikali
olisi tiennyt, etta kysyja oli hanen tuntemansa henkilo. Keskustelussa tuli ilmi, etta testikayt-
taja 4 koki tarkeaksi, etta han saa antamastaan avusta kiitosta ja arvostusta. Han koki, etta
reaalimaailman kohtaamisessa kiitollisuus valittyy sahkoista palvelua paremmin. Han kuiten-
kin mainitsi, etta jonkinlaiset sosiaaliset auttamisesta annetut ”pisteet” voisivat olla sahkoi-
sessa palvelussa motivoivia. Lisaksi han mainitsi, etta pienimuotoiset palkinnot, kuten lahja-

kortit voisivat motivoida auttamaan.
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6  Tulokset

Opinnaytetyon avulla haluttiin selvittaa, miten testikayttajat kokevat yhteisollisyyden merki-
tyksen ja itsensa toteuttamisen mahdollisuuden Heippa-palvelussa, millaiset edellytykset sen
kayton kulttuurille on ja mitka tekijat tuottavat kayttajille lisaarvoa. Kysymyksiin pyrittiin
saamaan vastaus testaamalla Heippa-palvelun konseptia tyopajoissa, joissa palvelun potenti-
aaliset kayttajat testasivat palvelun prototyyppia. Tyopajat toteutettiin iteratiivisen kehitta-
misen menetelmin niin, etta tyopajat suunniteltiin edellisista tyopajoista saatujen tietojen
perusteella (kuvio 7). Tyopajoissa testattiin Heippa-palvelun yksittaisten viestien ja chat-,

seka puhelinviestinnan prototyyppeija.

Tyopaja 1

Tyopaja 2

Tyopaja 3

Tyopaja 4
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kuvio 7: Tyopajojen eteneminen.

Opinnaytetyoprosessin aikana toteutettiin 4 erillista tyopajaa. TyOpajat toimivat omina ite-
raatiokierroksinaan ja seuraava tyopaja suunniteltiin vasta kun edellisen tyopajan vastaukset
oli analysoitu. Esimerkiksi testikayttajien 1 ja 2 oli alun perin tarkoitus osallistua vain yhteen
tyopajaan. Tyopajassa ilmeni kuitenkin paljon kiinnostavia nakokulmia, jonka vuoksi testi-
kayttajia pyydettiin osallistumaan my0s seuraavaan tyopajaan. Opinnaytetyon tekija koki,
etta ensimmaisen tyopajan tuloksia pystyttaisiin arvioimaan parhaiten, kun samat kayttajat
testaisivat eri viestintakanavien prototyyppeja. Testikayttajien vakioimisen lisaksi Tyopajojen
1 ja 2 jalkeen paatettiin vakioida kysymysten teemaksi kuntosaliharjoittelu ja sita tukeva ruo-
kavalio. Kun testikayttajilta oli kysytty heidan tietamyksestaan ja tiedon halustaan, oli kysei-
nen teema eniten mainittu. Lisaksi koettiin etta vakioimalla kysymysten teema, kyettaisiin
ensimmaisen kahden tyopajan tuloksia testaamaan luotettavimmin myos toisten testikaytta-

jien kanssa. Lopulta tuloksista johdettiin kehitysideat ja johtopaatokset (Kpl 7).

Konseptitestauksen tyopajoissa testikayttajat kertoivat hakevansa tietoa ja tukea ensisijai-
sesti lahipiirista, seka internetista hakukone Googlen avulla. Testikayttajat olivat elamanta-
voiltaan aktiivisia 20 - 25 - vuotiaita yliopisto-opiskelijoita. Sahkoisten palveluiden tarjoaman
yhteisollisyyden tunteen ei koettu tuovan lisaarvoa verrattuna jo olemassa oleviin sosiaalisiin
verkostoihin. Testikayttajat olivat kuitenkin sita mielta, etta monen muun ihmisen kohdalla
tilanne on todennakoisesti toinen. Vaikka sosiaalisten verkostojen luomisen ei koettu tuotta-
van lisaarvoa, apua hakevia henkiloita simuloineet testikayttajat kokivat henkilokohtaisen
avun saamisen positiiviseksi ja arvoa tuottavaksi asiaksi. Apua hakeneet testikayttajat ilmaisi-
vat potentiaalisen halukkuutensa kayttaa Heippa-palvelua tulevaisuudessa avun etsimiseen.
Kaikki testikayttajat kokivat tiedon hakemisen internetista helpoksi, mutta keskusteluissa tuli
ilmi myos turhautuneisuus internetin keskustelufoorumeita kohtaan. Tiedon koettiin olevan
sekalaista ja vaativan etsimista, minka lisaksi keskustelun taso miellettiin ajoittain epaasial-
liseksi. Testipajassa saatujen vastausten laatuun oltiin tyytyvaisia ja avun hakeminen sahkoi-
sen palvelun kautta koettiin kohtalaisen luotettavaksi. Tarkeaksi miellettiin etta auttajien
profiileissa kerrotaan selkeasti keita henkilot ovat, mita he osaavat ja mika on heidan taus-
tansa. Lisaksi toivottiin, etta auttajat jaoteltaisiin selkein ”tagein” eli tunnistein, jolloin avun

hakeminen helpottuu.

Mielipiteet itsensa toteuttamisen mahdollisuudesta ja halukkuudesta toimia auttajana
Heippa-palvelussa vaihtelivat. Toinen auttajia simuloineista testikayttajista koki kysymysta
koskeneen kuntosaliharjoittelun ja sita tukevan ruokavalion itseaan kiinnostavaksi aiheeksi,
jonka parissa han mielellaan viettaa vapaa-aikaa. Lisaksi han koki muiden auttamisen opetta-
van myos hanta itseaan. Han koki, etta vastauksia varten lahteiden tarkistaminen toi aihee-
seen uusia nakokulmia ja auttoi kertaamaan vanhaa. Toinen auttajaa simuloineista testikayt-

tajista ei puolestaan kokenut, etta avun tarjoaminen sahkoisen palvelun kautta toisi hanelle



36

lisaarvoa. Han kertoi auttavansa mielellaan ystaviansa tai ihmisia, jotka tulevat kysymaan
apua esimerkiksi kuntosalilla. Molemmat auttajia simuloineista testikayttajista kokivat erityi-
sen tarkeaksi arvostuksen ja kiitoksen saamisen, minka lisaksi pienet palkkiot koettiin mielui-
siksi. Vapaa-ajan rajallisuuden he puolestaan kokivat liittymista ehkaisevaksi ja palvelun kayt-
toa rajoittavaksi tekijaksi. Molemmilla testikayttajilla kului ensimmaisen vastauksen kirjoitta-
miseen noin 30 minuuttia. Keskusteluissa nousi myos esiin teema vastaamisen aiheuttamisesta
mahdollisesta sosiaalisesta paineesta. Toinen auttajia simuloineista testikayttajista kertoi yk-
sittaisten viestien positiiviseksi piirteeksi sen, ettei han esimerkiksi vasyneena ajautuisi pit-
kiin keskusteluihin. Han koki, etta voisi talloin itse maarittaa vastausten ajankohdan vaikutta-
matta kuitenkaan toykealta.

Heippa-palvelu tulee toimimaan eri alustoilla, minka vuoksi tyopajoissa sai valita kayttoalus-
taksi alypuhelimen tai tietokoneen. Puhelinviestinnan prototyypin testauksessa kayttoalus-
taksi annettiin alypuhelin. Testikayttajat valitsivat kaikissa tyopajoissa lopulta tietokoneen,
jolla kirjoittaminen miellettiin helpommaksi. Reaaliaikaisen dialogin syntyminen koettiin erit-
tain tarkeaksi ja viestintakanavista suosituimmaksi osoittautui chat. Yksittaisten viestien kir-
joittamisessa hyvaksi koettiin viestin jasentamisen mahdollisuus. Taman vuoksi myos chatin
toivottiin olevan rakenteeltaan sellainen, etta se mahdollistaa viestin nakemisen kokonaisena.
Kysyminen puhelimitse koettiin hyodylliseksi tilanteissa, joissa kysyttava asia on nopea ja vas-
taus yksiselitteinen. Lisaksi puhelimessa koettiin voitavan kertoa paljon asiaa nopeassa
ajassa. Chat miellettiin kuitenkin parhaaksi ratkaisuksi paaviestintakanavana. Testikayttajat
kokivat, etta chat saastaa yksittaisiin sahkopostiviesteihin verrattuna aikaa, silla lisakysymyk-
silla voitaisiin valttaa turhan informaation antaminen. Positiiviseksi koettiin myos mahdolli-
suus palata viesteihin, mikali saatu tieto unohtuu. Auttajat puolestaan kokivat chatin mahdol-

listavan vastauksen miettimisen ja muotoiluin, vaikka dialogi olisikin reaaliaikaista.
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7  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoite oli tuottaa toimeksiantajalle hyodyllista tietoa Heippa-palvelun kaytto-
kokemuksesta konseptin jatkokehittamisen tueksi. Tata varten Heippa-palvelusta kehitettiin
palveluprototyyppi, jota testattiin tyopajoissa yhdessa potentiaalisten kayttajien kanssa. Pal-
veluprototyypit osoittautuivat onnistuneiksi, minka lisaksi tyopajat osoittautuivat hyvaksi ja
helposti toistettavissa olevaksi tavaksi toteuttaa Heipan kaltaisen sahkoisen palvelun konsep-
titestausta. Tutkimuksen voidaan siis katsoa olevan helposti toistettavissa. Tyopajojen otanta
oli kohtalaisen pieni ja opinnaytetyon luotettavuutta olisikin voitu lisata toteuttamalla use-
ampia tyopajoja. Monipuolisuutta olisi myos lisannyt, jos osa testikayttajista olisi ollut naisia.
Testikayttajat kuuluivat opinnaytetyontekijan lahipiiriin, mika on osaltaan saattanut vaikut-
taa heidan suhtautumiseensa palvelua kohtaan. Tama pyrittiin estamaan muistuttamalla testi-
kayttajia siita, etta kyseessa on konseptitestaus, jossa jokainen mielipide ja tuntemus on sal-
littu. Tyopajojen vastaukset olivat hyvin perusteltuja ja laadukkaita, minka vuoksi niiden voi-
daan katsoa edustavan hyvin kyseisen kohderyhman keskimaaraisia mielipiteita. Opinnayte-

tyon voidaankin katsoa saavuttaneen tavoitteensa kiitettavasti.

Yksi tavoitteista oli selvittaa, miten kayttajat kokevat yhteis6jen muodostumisen ja itsensa
toteuttamisen mahdollisuuden Heippa-palvelussa. Saadun kayttajatiedon perusteella kohde-
ryhmaksi valittu 20 - 25 - vuotiaat aktiiviset opiskelijat on kayttajaryhma, joka ei koe saa-
vansa merkittavaa arvoa sahkoisten palvelujen tarjoamasta yhteisollisyyden tunteesta. Testi-
kayttajilla oli laaja sosiaalinen verkosto ja avun hakeminen lahipiirista koettiin helpoksi. Ta-
man vuoksi konseptitestausta olisi tarkeaa jatkaa esimerkiksi syrjaytymisvaarassa olevien hen-
kiloiden kanssa. Henkilokohtaisen avun saaminen koettiin kuitenkin positiiviseksi. Uuden na-
kokulman Heippa-palvelun kehittamiseen toi huomio palvelun mahdollistamasta auttajana toi-
mivan henkilon itsensa kehittamisesta. Kun auttajat perehtyvat itse heilta kysyttyyn ongel-

maan, on myos heilla itsellaan mahdollisuus oppia uutta.

Konseptitestauksen avulla haluttiin myos selvittaa, millaiset edellytykset Heippa-palvelun
kayttokulttuurille on. Testikayttajat olivat nuoria ja he kokivat palvelun teknologian helposti
omaksuttavaksi. Tapa, jolla tietoa kysyttiin ja annettiin, koettiin suurimmalta osin luonte-
vaksi. Toisaalta apua hakevat henkilot kokivat kysymyksen muotoilun kirjoitettuun muotoon
osittain haasteelliseksi. Tyopajoissa testikayttajille annettiin mahdollisuus kayttaa konsepti-
testaukseen matkapuhelinta tai tietokonetta. Alypuhelimella asiointi koettiin luontevaksi,
mutta kaikki testikayttajat valitsivat lopulta tietokoneen, silla sen avulla kirjoittaminen koet-
tiin mukavammaksi. Taman perusteella Heippa-palvelun kehittamissa resurssit tulisi suunnata
ensin tietokoneella hyvin toimivan kayttoliittyman suunnitteluun ja toteuttamiseen. Palvelun
tulisi kuitenkin lopulta olla responsiivinen, eli kayttoliittyman tulisi mukautua alustaan, jolla

sita kaytetaan. Mobiiliversiossa ensiarvoista on kehittaa hyvin toimiva chat.
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Mahdollisuus reaaliaikaisen dialogin syntymiseen koettiin erittain tarkeaksi, mutta toisaalta
testikayttajat halusivat mahdollisuuden vastata kysymyksiin taysin omilla ehdoillaan. Taman
tuloksen pohjalta Heippa-palvelun tulisi tarjota mahdollisuus seka perinteisten sahkopostin-
kaltaisten viestien, chat-viestinnan etta puhelujen kayttoon. Chatin tulisi olla kuitenkin ra-
kenteeltaan sellainen, etta siihen voi kirjoittaa pitkan vastauksen, joka on helppo jasennella.
Talloin kayttajat voisivat aloittaa viestinnan suoraan chat-alustalla, jolloin ei tarvitsisi siirtya
sahkopostiviesteista chat-viestintaan. Tulosten perusteella chat-viestinnan kehittaminen tulisi
priorisoida tarkeimmaksi viestintakanavaksi. On myos tarkeaa, etta auttajaksi kirjautuneet
kayttajat voivat itse maarittaa, minka viestintamuotojen avulla he tarjoavat apua ja miten
heidan lasnaolonsa palvelussa nakyy ulospain. Auttajilla tulisi olla mahdollisuus selata palve-
lua ”offline”-tilassa, jossa he voisivat kayda lukemassa viestit ilman, etta heidan oletetaan
vastaavan kysymyksiin heti. Perusteltua olisi myos, ettei palvelu nayttaisi apua hakeneille
kayttajille milloin viesti on otettu vastaan. Talloin valtyttaisiin valittomaan vastaukseen liitty-

van sosiaalisen paineen tunteelta.

Opinnaytetyossa haluttiin selvittaa, mitka tekijat luovat Heippa-palvelun potentiaalisille kayt-
tajille arvoa. Arvoa palvelussa apua hakeville testikayttajille tuotti vastausten henkilokohtai-
suus. Heille syntyi siis omakohtainen suhde auttajaan, jolloin valittyy tunne, etta apua ei
saada keskustelufoorumien tapaan tuntemattomalta henkilolta. Sahkoisen palvelun kautta
saatavat vastaukset koettiin luotettaviksi, mutta auttajista haluttiin tietaa mahdollisimman
paljon. Heippa-palveluun tulisikin kehittaa auttajille kattavat ja selkeat profiilit, joista sel-
viaa auttajan osaaminen ja taustat. Auttajien osaamisalueet tulisi jakaa ”tageihin”, eli tun-
nisteisiin. Oleellista on tunnistaa termit ja hakusanat, joilla apua haetaan. Auttajan profiilissa
saattaisi esimerkiksi olla tunniste “kuntosaliharjoittelu”, kun todellisuudessa apua etsiva hen-

kilo saattaisi etsia auttajaa hakusanalla "treenaaminen”.

Vaikka tyOpajoissa apua hakeneet kayttajat kokivat saavansa henkilokohtaista apua, joka
erosi keskustelufoorumeiden kasvottomista henkiloista, on huomattava, etta palveluun poten-
tiaalisesti kirjautuvilla auttajilla tilanne voi olla painvastainen. Avun tarjoaminen tuntematto-
malle voidaan kokea epamotivoivaksi. Voidaan siis olettaa, etta apua hakevat kayttajat koke-
vat palvelun kautta vahvempaa yhteisollisyyden tunnetta kuin apua tarjoavat kayttajat. Arvoa
auttajia simuloivat testikayttajat kokivat saavansa auttamisen tuomasta hyvasta mielesta, ar-
vostuksen saamisesta ja mahdollisesta palkkiosta. Heippa-palvelun kehittajatiimin kannattaisi
miettia, milla keinoin he voisivat tuottaa palvelun kayttajille arvoa heidan saamastaan kiitok-
sesta. Saadut ”sosiaaliset pisteet” voisivat esimerkiksi olla avuksi tyonhaussa tai tuoda kaytta-
jalle lisaarvoa sosiaalisen median kautta. "Humble brag” on ilmig, jossa ihmiset osittain jul-

kista omakuvaansa parantaakseen julkaisevat hyvia tekojaan sosiaalisessa mediassa. Mikali
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Heippa-palvelun kautta avun tarjoaminen pystyttaisiin nayttamaan ulospain ja jakamaan sosi-
aalisessa mediassa esimerkiksi apua hakeneiden antamia ”sosiaalisia pisteita”, voisivat autta-

jaksi kirjautuneet kokea saavansa lisaarvoa.

Ratkaiseva kysymys Heippa-palvelun onnistumisen kannalta vaikuttaisi olevan auttajaksi rekis-
teroityvien kayttajien motivointi liittya palveluun. Henkilokohtaista apua otetaan mielellaan
vastaan, mutta ongelmiin vastaaminen puolestaan vie auttajilta paljon aikaa. Apua tarjoavia
tahoja on kuitenkin paljon. Heippa-palvelu voisikin toimia nama jarjestot yhdistavana alus-
tana. Heippa-palvelun kehittajatiimi oli kuitenkin tehnyt periaatteellisen paatoksen sulkea
rahapalkkiot ja kaupallisen kayton palvelun ulkopuolelle. Opinnaytetyon tekijan mielesta pal-
velua kehittaessa kannattaisi kuitenkin tutkia mahdollisuutta suorittaa esimerkiksi pienia
verkkomaksuja auttajille. Tama edellyttaisi lainsaadannollista muutosta, mutta se ei liene tu-
levaisuudessa mahdotonta. Heippa-palvelun avulla voitaisiin tutkia muitakin tulevaisuuden il-
mioita. Tulevaisuudessa esimerkiksi ihmisten ikaantymisen tulee aiheuttamaan muutoksen
palvelukentassa. On arvioitu, etta vuoteen 2030 mennessa noin 30 prosenttia Suomen nykyi-
sista tyopaikoista haviaa. Lisaksi suurten ikaluokkien jaadessa elakkeelle, Suomessa tulee ole-
maan paljon ihmisia, joilla on runsaasti tietamysta ja vapaa-aikaa. Tyo ja sen kautta saavu-
tettu osaaminen ovat vahva osa ihmisen identiteettia ja tyon tarjoamat yhteisot vaikutuksel-
taan erittain merkittavia. Yksi tarkeista kysymyksista on, mita nama ihmiset tekevat ja minka
he kokevat mielekkaaksi jaatyaan pois tyoelamasta. Taman vuoksi on oleellista tutkia yhtei-
sollisyyden ja itsensa toteuttamisen merkitysta, mihin Heippa-palvelu tutkimusalustana tar-
joaa tahan hyvat mahdollisuudet. Heippa-palvelu on tekemisissa suurten kysymysten parissa
ja lukuisat tahot etsivat vastauksia naihin kysymyksiin. Heippa-palvelun kehittajatiimin tulisi-
kin jatkaa konseptin testaamista ja selvittaa edelleen kayton kulttuurin edellytyksia, seka
mahdollisesti uudenlaisten teknologioiden avulla luoda niita. Oleellista on loytaa testaukseen
muitakin, kuin helpoiten testikayttajiksi halukkaita henkiloita. Opinnaytetyon esittama kon-
septitestauksen malli palveluprototyyppien avulla on yksinkertainen, toistettava ja edullinen
toteuttaa. Kehittajatiimin tulisikin luoda malli, jolla tyopajoja voidaan jatkossa toteuttaa te-
hokkaasti erilaisille kohderyhmille. Tata opinnaytetyota voidaan kayttaa pohjana tuon mallin

luomisessa.
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