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Tämän tutkimuksen aiheena on multimediapuhelimen käyttöönottokokemus. 
Käyttöönotosta on olemassa melko vähän tutkimustietoa, vaikka sen 
ongelmallisuus tiedetään. Tässä tutkimuksessa pyritään löytämään puhelimen 
käyttöönottotilanteessa ilmenevät ongelmat ja se, miten ne vaikuttavat käyttäjän 
saamaan kokemukseen. Lisäksi pohditaan käyttökokemuksen merkitystä ja sitä 
syntyykö kokemuksen kautta oppimista. Tutkimus toteutettiin käyttäen kahta 
erilaista tutkimusmenetelmää, kognitiivista läpikäyntiä sekä käyttöönottotestejä, 
joilla käytiin läpi sama tutkimustehtävä. Eri metodeilla pyrittiin tutkimaan 
käyttökokemusta laajemmin täydentäen saatuja tuloksia. 

Käyttöönottotesteihin osallistui viisi keski-ikäistä matkapuhelimen perus- 
käyttäjää, joilla ei ollut aikaisempaa kokemusta multimediapuhelimista. 
Jokainen osallistuja osallistui käyttöönottotestiin kaksi kertaa. Ensimmäisellä 
testikierroksella testi tehtiin Nokian N70-puhelimella ja toisella kierroksella 
Nokian N71-puhelimella, jotta voitiin vertailla kahden eri testikerran välillä 
tapahtuvaa muutosta.

Kognitiivisessa läpikäynnissä sekä käyttöönottotesteissä kävi ilmi, että 
matkapuhelimen käyttöönotossa on vaiheita, joista varsinkin kokemattomien 
käyttäjien oli hankala selvitä. Tällaisia olivat esimerkiksi puhelimen kokoamisen 
eri vaiheet sekä alkuasetusten määrittäminen. Käyttöönottotilanteissa tapahtui 
kokemuksen kautta oppimista, joka auttoi osallistujia selviämään tehtävistä 
toisella testikerralla hieman paremmin. Tämän tutkimuksen mukaan 
kognitiivisella läpikäynnillä ja käyttäjätesteillä saatiin hieman erilaisia tuloksia. 
Kognitiivisessa läpikäynnissä tulivat esille puhelimen kokoamiseen liittyvät 
ongelmat, jotka olivat pääpiirteiltään samanlaisia kuin käyttöönottotesteissä. 
Kuitenkin hankalin ongelma eli vuorovaikutus laitteen kanssa tuli esille vasta 
käyttöönottotesteissä.

Avainsanat: Käyttöönottokokemus (out-of-box experience, OOBE), 
käyttökokemus, kognitiivinen läpikäynti, multimediapuhelin      
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1.   Johdanto

Matkapuhelin on tärkeä laite kahdelle miljardille ihmiselle heidän jokapäiväisessä 
elämässään. Sitä tarvitaan niin työelämässä kuin vapaa-aikanakin. Monissa 
Euroopan maissa jo lähes 100 % väestöstä omistaa matkapuhelimen ja esimerkiksi 
Suomessa ja Italiassa yksittäiset ihmiset omistavat useita matkapuhelimia. [Jones 
and Marsden, 2006, 4] 

Perusmatkapuhelimien rinnalla tietokonemaisia ominaisuuksia sisältävien 
multimedia- eli ns. älypuhelimien markkinat ovat kasvaneet huimasti. Vuonna 
2006 älypuhelimien maailmanlaajuinen myynti kasvoi markkinatutkimusyhtiö 
IDC:n mukaan 42 prosenttia eli lähes kaksi kertaa nopeammin kuin kaikkien 
matkapuhelimien myynti. Älypuhelimia myytiin vuonna 2006 81 miljoonaa 
kappaletta. [STT, 2007]

Jo useamman vuoden ajan trendinä on ollut suunnitella yhä pienempiä 
matkapuhelimia. Pienen koon lisäksi matkapuhelimiin halutaan kuitenkin yhä 
enemmän toimintoja kuten kameroita ja musiikkisoittimia. Toimintojen suuren 
määrän yhdistäminen kooltaan pieneen laitteeseen on antanut uudenlaisen 
haasteen matkapuhelimien käytettävyydelle. 

Nykyajan matkapuhelimet tarjoavat perustoimintojen lisäksi myös monia uusia 
käyttötapoja ja mahdollisuuksia käyttäjälle. Useat kaupalliset ja viihteelliset 
toiminnot sekä nopea ja langaton yhteys Internetiin tuovat teknologian 
lähemmäksi ihmisen arkielämää helpottaen sitä. [ETSI, 2006]

Matkapuhelin koetaan ensimmäiseksi äärimmäisen henkilökohtaiseksi 
tietokoneeksi, jossa yhdistyvät tietokoneen ominaisuudet, kommunikoinnin 
mahdollistuminen sekä henkilökohtaisuus omistajalleen [Järvenpää and Lang, 
2005]. Matkapuhelin sisältää käyttäjälleen arvokasta ja korvaamatonta tietoa 
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kuten puhelinmuistion, kalenterin ja käyttäjän ottamia valokuvia. Mielikuvat 
matkapuhelimen käytöstä voivat kuitenkin olla ristiriidassa todellisuuden 
käyttötilanteiden kanssa. Kokemukset ovat sekä positiivisia että negatiivisia, ja 
käyttöön liittyy monia erilaisia tunteita sekä mielikuvia. Matkapuhelin koetaan 
tärkeäksi ihmisten välisen kommunikoinnin mahdollistajaksi, joka välillä 
ihastuttaa ja välillä vihastuttaa.

Tämän tutkimuksen aihe on matkapuhelimen out-of-box experience (OOBE), 
jolla tarkoitetaan ensimmäistä käyttöönottokokemusta ja käyttötilannetta, jossa 
käyttäjä ottaa laitteen myyntipakkauksesta ja kokoaa sekä valmistelee sen 
käyttöä varten [IBM, 2006]. Out-of-box readiness (OBR) tarkoittaa tuotteen tilaa, 
jolloin se on suunniteltu niin hyvin, että se on valmis käyttöönotettavaksi ja 
että käyttöönotto voi tapahtua ongelmitta. OBR kuvaa valmistajan näkökulmaa 
käyttöönottotilanteesta eli sitä, kuinka valmistaja voi suunnitella hyvän 
käyttöönottokokemuksen tuotteen loppukäyttäjälle, kun taas OOBE kuvaa 
käyttäjän näkökulmaa ja kokemusta tilanteesta. [Ketola, 2004; Ketola 2005a]. 

Ketolan [2004] mukaan uuden laitteen käyttöönotto ei ole ainoa out-of-box-
experience -tilanne. Kun tuotteeseen lisätään osia tai uusia toimintoja, on näiden 
lisääminen myös eräänlainen käyttöönottokokemus käyttäjälle. Nykyään monille 
tuttu käyttöönottokokemus on vanhan matkapuhelimen korvaaminen uudella, 
josta peruskäyttäjien tulisi selvitä ilman suurempia ongelmia. Käyttöönoton 
jälkeen käyttäjä voi kokea useampiakin ensikäyttötilanteita kun hän kokeilee 
jotakin toimintoa ensimmäistä kertaa. OOBE kuvaa käyttäjän saamaa 
ensikokemusta laitteen käyttökuntoon valmistelemista ja ensikäyttö kuvaa jonkin 
toiminnon ensimmäistä käyttökertaa. [Ketola, 2004; Ketola, 2005a]

Tässä työssä pyritään selvittämään sitä, helpottaako yksilön aikaisempi kokemus 
häntä uudessa käyttötilanteessa, jossa hän käyttää tiettyä matkapuhelinta 
ensimmäistä kertaa. Pyrin työssäni tarkastelemaan kokemuksen ja oppimisen 
merkitystä käyttöönottotilanteessa ja sitä, tapahtuuko siinä kokemukseen 
pohjautuvaa oppimista. Aikaisemmasta samankaltaisesta tilanteesta saatu 
kokemus saattaa auttaa käyttäjää kokeilemaan eri vaihtoehtoja halutun 
toiminnon aikaansaamiseksi. Usein käyttäjä haluaakin opetella uuden laitteen 
käyttöä kokeilemalla sitä käytännössä. Tarkastelen myös sitä, miten käyttäjälle 
muodostuu kokemus käyttötilanteesta ja miten sitä voidaan tutkia. Pyrin 
saamaan tutkimukseni osallistujien kokemukset ja niiden seuraukset selville eri 
metodeja käyttäen.

Tutkimuksessani on kaksi vaihetta, joissa molemmissa tutkitaan matkapuhelimen 
käyttöönottoa sekä ensimmäistä käyttökertaa. Ensimmäiseksi matkapuhelimen 
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käyttöönotto käydään läpi kognitiivisen läpikäynnin avulla. Tämä tehdään 
kahdelle eri puhelinmallille. Sen jälkeen samoja puhelinmalleja käytetään 
käyttöönottotesteissä, joihin osallistuu yhteensä viisi käyttäjää, jokainen kahdesti. 
Testeissä käydään läpi matkapuhelimen käyttöönotto vaihe vaiheelta. 

Oman näkemykseni mukaan käyttöönottotilanne saattaa olla käyttäjälle kaikkein 
haastavin tilanne laitteen kanssa. Yksilön ennakko-odotukset uuden laitteen 
toiminnasta voivat olla suuret, mutta samalla hänellä on vähäiset tiedot sen 
käytöstä. Nämä tekijät voivat johtaa turhautumiseen, jos tilanteesta ei pääse 
helposti etenemään.  Niin sanottuja ”tavallisia käyttäjiä” saattaa jopa pelottaa 
uuden ja modernin, monia sovelluksia ja toimintoja sisältävän matkapuhelimen 
käyttöönottaminen. Tutkimukseeni osallistuneet ovat ns. peruskäyttäjiä, joiden  
matkapuhelimissa on käytössä vain yleisimmät perustoiminnot. 

Laitteiden käyttöönotosta on vielä tehty suhteellisen vähän tutkimusta. 
Ketolan [2005b] mukaan käyttöönoton ongelmat tiedetään, mutta silti 
tutkimusta niiden poistamiseksi on tehty yllättävän vähän, vaikka käyttäjillä, 
myyjillä, asiakaspalvelulla, valmistajilla ja tutkijayhteisöllä on kokemusta ja 
tietoa päivittäin käytettävien laitteiden käyttöönoton ongelmista. Laitteiden 
käyttöönottovaiheessa ilmenneet ongelmat ovat suurin syy siihen, että laitteita 
palautetaan tai niistä tehdään valituksia [den Ouden, 2006]. 

Tässä tutkimuksessa lähestytään kokemusta monesta eri näkökulmasta. Aluksi 
käsitellään sitä, kuinka käytettävyyden käsitteestä on siirrytty laajempaan 
käyttökokemuksen (user experience) käsitteeseen. Sen jälkeen pohditaan, 
kuinka kokemus vaikuttaa uudessa oppimistilanteessa ja onko se yksilölle aina 
henkilökohtainen. Toisen luvun lopuksi kerrotaan tämän tutkimuksen yhdestä 
tutkimusmenetelmästä, kognitiivisesta läpikäynnistä, jonka avulla voidaan tutkia 
kokemuksellisen oppimisen vaikutusta uudessa käyttötilanteessa. Kolmannessa 
luvussa käsitellään käyttöönottokokemusta ja siihen vaikuttavia tekijöitä sekä 
onnistuneen käyttöönottokokemuksen suunnittelua. Tutkimusasetelma ja 
aineistonkeruumenetelmät esitellään luvussa 4 ja tulokset käsitellään luvussa 5. 
Koska tässä tutkimuksessa tehtiin sekä asiantuntija-arviointi että testihavaintoja, 
tulokset ja havainnot ovat rikkaita. Peruskäyttäjät kohtasivat käyttöönoton 
aikana tutkijalle yllättäviä ongelmia. Lopuksi luvussa 6 pohditaan tutkimuksen 
tärkeimpiä tuloksia ja niiden merkitystä. Sen lisäksi pohditaan tutkimuksen 
luotettavuuteen vaikuttavia tekijöitä sekä mahdollisia jatkotutkimusaiheita. 
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2.   Käytönaikainen kokemus ja sen tutkiminen

2.1.	 Käytettävyydestä käyttökokemukseen
Käytettävyys on määritelty ISO 9421-11 standardissa siten, että käytettävyyden 
mittana on käyttäjän suoriutuminen ja tyytyväisyys. Standardissa ohjeistetaan 
myös se, miten tuotteen käytettävyys voidaan mitata. ISO 9241-11 koskee 
näyttöpäätteellä tehtävää toimistotyötä, mutta sitä voidaan soveltaa myös muissa 
tilanteissa, joissa käyttäjä hyödyntää laitetta saavuttaakseen päämääränsä. 
Käytettävyyteen vaikuttavat tekijät ovat hyödyllisyys, tehokkuus, tyytyväisyys 
ja käytön konteksti. Käyttäjän tulee voida suorittaa haluttu tehtävä tuloksellisesti 
ja tehokkaasti tietyssä käyttöympäristössä niin, että hän on siihen tyytyväinen. 
[ISO 9421-11]

Käytettävyyttä on tutkittu vuosia ja yksi tunnetuimmista määrittelyistä on 
Nielsenin [1993, 26-36] määrittely, jonka mukaan käytettävyys koostuu viidestä 
eri attribuutista: opittavuudesta, tehokkuudesta, muistettavuudesta, virheiden 
ehkäisykyvystä sekä käyttäjän tyytyväisyydestä. Esimerkiksi matkapuhelimen 
tulee olla helposti opittava, jotta käyttäjä pääsee nopeasti tekemään haluamaansa 
tehtävää. Käyttäjän tulee voida käyttää laitetta tehokkaasti käytön opttelun 
jälkeen. Toimintojen tulee olla helposti muistettavia, että laitteen uudelleenkäyttö 
onnistuu ongelmitta jonkin ajan kuluttua. Käyttäjän ei pitäisi kohdata monia 
virhetilanteita käyttäessään laitetta ja jos virhetilanteita tulee, pitää laitteen toipua 
niistä helposti. Viimeisenä vaatimuksena laitteen käytön tulee olla miellyttävää.   

Laite ja siinä käytetyt ohjelmat tulee suunnitella siten, että ne tukevat käyttäjän 
oppimista käytön aikana. Opittavuus tarkoittaa sitä, kuinka helppoa käyttäjän on 
selviytyä perustehtävistä ensimmäisellä kerralla kun hän käyttää laitetta [Nielsen, 
1993]. Ihmisen kognitiivisilla taidoilla viitataan siihen, miten ihminen hankkii ja 
käsittelee tietoa. Niihin kuuluvat ymmärtäminen, muistaminen, järkeistäminen, 
tiedostaminen, taitojen oppiminen sekä uusien ideoiden luominen [Preece et al., 
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1994, 62]. Havaintokyky, muisti, ajattelu ja ongelmanratkaisukyky ovat tärkeitä 
uuden laitteen käytön opettelussa [Sinkkonen et al., 2002]. 

Matkapuhelin on käyttäjälleen hyvin henkilökohtainen laite, jonka vuoksi sen 
käyttökokemus nousee keskeiseksi asiaksi. Käyttäjä ei suorita matkapuhelimella 
vain tiettyä tehtävää, vaan on sen kanssa vuorovaikutuksessa erilaisissa 
tilanteissa ympäri vuorokauden. Käytettävyyden määritelmän mukaan käyttäjän 
pitää voida suorittaa jokin tietty tehtävä tehokkaasti ja helposti. Käyttökokemus-
termillä sen sijaan tarkoitetaan kokonaisvaltaista kokemusta laitteen käytöstä. 
Siinä keskitytään jokapäiväiseen vuorovaikutukseen laitteen kanssa. 

Henkilökohtaisilla laitteilla on todellisuudessa laajempi rooli ihmisen elämässä 
kuin usein ymmärretään. Haasteiksi nousevat ihmisten ja laitteiden välisten 
suhteiden tarkastelu, eikä pelkästään ihmisen ja laitteen välisen vuorovaikutuksen 
tutkiminen [Väyrynen et al., 2004]. Haasteena on tutkia myös niitä tekijöitä, 
jotka vaikuttavat käyttäjän ja laitteen välisen suhteen laatuun. Laitteet ja niiden 
käyttö voivat herättää ihmisessä erilaisia tunteita kuten esimerkiksi iloa, vihaa, 
epävarmuutta, ylpeyttä, epätoivoisuutta ja varmuutta. Tähän ihmisen ja hänen 
omistamansa laitteen väliseen suhteeseen vaikuttavat myös tuotteen ulkonäkö, 
teknisten ominaisuuksien sopivuus ja toimivuus sekä tietenkin käyttäjän 
odotukset ja arvostukset laitteen suhteen. 

Suunnitteluperiaatteet sekä käytettävyyden testaaminen muuttuvat siirryttäessä 
käytettävyydestä käyttökokemukseen. Dix ja muut [2004, 5-6] kuvaavat kuinka 
käyttäminen-sanalle (engl. use) on olemassa monta eri merkitystä. Laite voi olla 
hyödyllinen (useful) silloin, kun sillä voi suorittaa sen tehtävän, johon laite on 
suunniteltu. Laite voi olla käytettävä (usable) kun tehtävän voi suorittaa helposti 
ja luonnollisesti. Laite voi myös olla käytetty ja edelleen käytössä oleva (used) 
silloin, kun käyttäjät haluavat käyttää sitä, koska laite on miellyttävä ja innostava. 
Motivaatiosta, käytön nautittavuudesta sekä positiivisesta kokemuksesta on 
tullut tärkeitä tekijöitä hyvää käytettävyyttä määriteltäessä. Sen myötä käytetty-
sanan merkitys on kasvanut.

Käyttäjän kannalta onnistunut tekninen tuote on sellainen, jonka hän haluaa 
ostaa, käyttää ja pitää omanaan. Useat eri asiat vaikuttavat siihen, miten ihminen 
suhtautuu teknologiaan. Hänellä on henkilökohtaisia uskomuksia teknologian 
tuomista hyödyistä. Tämän lisäksi lähiympäristön kuten ystävien, työkaverien 
ja perheen suhtautuminen teknologiaan vaikuttaa myös yksilön mielipiteisiin. 
Niiden pohjalta ihmiselle muodostuu joko positiivinen tai negatiivinen asenne 
sekä teknologiaa itseään kohtaan että teknologian käyttämiseen sosiaalisessa 
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ympäristössä. Asenteidensa pohjalta yksilö joko hyväksyy tai torjuu teknologian 
tai laitteen käytön. [Jones and Marsden 2006, 63]

Laitteen käyttämisessä ihmisellä on yleensä tietty tavoite, jonka hän pyrkii 
saavuttamaan. Normanin [1988] toimintamalli (Seven stages of action) on tunnettu 
mallinnus ihmisen päämääräsuuntautuneesta toiminnasta ja siitä tilanteesta, 
jossa hän haluaa laitetta käyttämällä päästä johonkin tiettyyn tulokseen. Toiminta 
kuvataan syklinä, jossa eri vaiheet seuraavat toisiaan (kuva 1).

Kuva 1. Normanin toimintamalli [Norman, 1988] Sinkkosen ja muiden [2002] esittämällä tavalla. 

Normanin mallin mukaan ensiksi asetetaan tavoite ja sen jälkeen suunnitellaan 
tarvittavat toimenpiteet. Itse toiminnan jälkeen analysoidaan saatu palaute 
ja arvioidaan saavutetut tavoitteet.  Normanin malli sopii hyvin myös uuden 
laitteen käyttöönottotilanteeseen, josta käyttäjällä ei välttämättä ole aikaisempaa 
kokemusta tai tietoa.   

Ihminen havainnoi maailmaa eri aistiensa avulla. Niiden kautta hän saa näkö-, 
kuulo-, haju-, maku- ja tuntoaistimuksia. Pelkkä aistiminen ei kuitenkaan riitä, 
vaan ihmisen tulee myös havaita, tunnistaa ja ymmärtää häntä ympäröivät asiat. 
Vaikka näköaisti on laitteiden käytössä keskeistä, tarvitaan näkemisen lisäksi 
myös havainnointia. Jonkin asian näkeminen ei tarkoita sen havaitsemista. 
Ihminen näkee koko ajan ympärillään eri asioita, mutta ei kuitenkaan havaitse 
kaikkia pieniä muutoksia, joita näkökentässä tapahtuu. [Preece et al., 1994, 61-
97; Sinkkonen et al., 2002, 77-79]

Aistit vaikuttavat siihen, miten kokemus muodostuu. Käyttökokemus muodostuu 
niiden asioiden perusteella, joita tilanteessa havaitaan. Asioiden havaitsemiseen 
tarvitaan tarkkaavaisuutta ja keskittymistä, sillä jotakin voi helposti jäädä 
huomaamatta. Tulkinnan avulla havaitulle asialle löydetään merkitys. Tämä 
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tulkinta jää ihmisen mieleen puhtaan havainnon sijasta. Havaittujen asioiden 
tunnistamiseen käytetään muistia, johon on tallentunut tietoa ja tulkintoja 
aikaisemmista kokemuksista ja havaituista asioista. Muistin perusteella ihmiselle 
muodostuu ennakkokäsityksiä eri asioista ja tilanteista. [Sinkkonen et al., 2002, 
77-79]

Käyttäjän tulisi laitetta käyttäessään ymmärtää sen toiminnallisuus ja hänelle 
tulisi heti muodostua mielikuva sen käytöstä. Laitteen tulee tukea oikeanlaista 
mielikuvaa eli mentaalimallia, jotta virheitä voidaan ehkäistä. Käyttäjät eivät 
välttämättä halua käyttää aikaansa opettelemiseen ja ohjeiden lukemiseen, vaan 
yrittävät useimmiten vanhaan tietoon ja mielikuviin perustuen kokeilla laitteen 
käyttöä. Tällöin kognitiiviset taidot ovat tarpeen, jotta aiempaa tietoa osataan 
soveltaa uuteen tilanteeseen. Ihmisen toiminta perustuu tarpeisiin ja niiden 
täyttämiseen ja näin ollen uudessa käyttötilanteessa käyttäjä soveltaa vanhaa 
tietoaan ja vanhoja mentaalimalleja suoriutuakseen haluamastaan tehtävästä. 
Yleensä tällaisessa tilanteessa sovelletaan samankaltaiseen laitteeseen, esimerkiksi 
vanhaan matkapuhelimeen, sopivaa mentaalimallia uuden matkapuhelimen 
käytössä. Ongelmia voi syntyä kun aikaisemmin syntynyt mielikuva ja tieto eivät 
sovi yhteen uuden laitteen kanssa. [van der Veer and Melquizo, 2003]

Kun käyttäjä katsoo laitteen käyttöliittymää ensimmäistä kertaa, hän silmäilee 
näkemäänsä. Suunnittelun avulla voidaan saada käyttäjän katse kohdistumaan 
oikeaan ja haluttuun kohtaan näytöllä, siten että hän havaitsee ja löytää halutut 
asiat [Sinkkonen et al., 2002, 120]. Suunnitteluperiaatteiden noudattaminen on 
tärkeää, jotta käyttöliittymän eri elementit sommitellaan laitteen käytön kannalta 
oikeaan järjestykseen ja jotta tärkeimmät toiminnot ovat heti havaittavissa. 
On tärkeää kuitenkin huomata, että suunnittelija ei pysty näkemään perin 
pohjin tuntemaansa käyttöliittymää samalla tavalla kuin käyttäjä sen näkisi. 
Suunnittelijat ja käyttäjät eivät havainnoi tuotteita samalla tavalla, sillä heillä on 
erilaiset mentaalimallit, joiden pohjalta he muodostavat ennakko-odotukset ja 
päätelmät tuotteesta [Keinonen, 1997]. 

Vuorovaikutus laitteen kanssa pohjautuu siihen palautteeseen, jota käyttäjä 
saa kun hän käyttää laitetta. Laitteessa voi olla myös erilaisia toimintatiloja eli 
moodeja, kuten esimerkiksi matkapuhelimen  äänetön toimintatila  [Sinkkonen et 
al., 2002, 127]. Muita moodeja ovat esimerkiksi puhelutila, musiikintoistotila sekä 
tekstiviestin kirjoittamistila. Moodi vaikuttaa laitteen toimintoihin ja esimerkiksi 
näppäinten toiminnallisuuteen. Moodit ovat erityisen tärkeitä matkapuhelimessa, 
koska näppäimiä on suhteellisen vähän ja näytöllä tapahtuu paljon. Suurin osa 
valinnoista tehdään matkapuhelimen oikealla, keskellä olevalla sekä vasemmalla 
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valintanäppäimellä.  Liikkuminen tapahtuu navigointinäppäimen avulla. 
Se, mitä näppäimen painalluksesta tapahtuu, riippuu puhelimen moodista. 
Käyttäjän tulisi aina tietää näyttöä katsomalla, mitä puhelimessa tapahtuu, jotta 
vuorovaikutus olisi sujuvaa. Riittävä palaute esimerkiksi kuvakkeiden, äänien ja 
tekstin avulla auttaa käyttäjää tietämään, missä moodissa puhelin kulloinkin on.

2.2.	 Käyttökokemus ja tunteet 
Käytettävyyden määrittelyissä keskitytään yleensä siihen, kuinka helposti 
tuotteella saadaan suoritettua sille tarkoitettuja tehtäviä. Helppokäyttöisyys ja 
hyödyllisyys ovat tärkeitä käytettävyyden mittareita, mutta niiden lisäksi on 
alettu puhua myös muista laatutekijöistä kuten käytön herättämistä tunteista sekä 
mielihyvästä [Mahlke, 2005]. Kun otetaan huomioon tunteiden rooli, voidaan 
paremmin ymmärtää ihmisten kokemusta teknologian käytöstä [Mahlke, 2005]. 
Väyrysen ja muiden [2005] mukaan tuotteiden käytöstä saatu mielihyvä voidaan 
jakaa neljään eri tyyppiin:
	 1. fyysinen mielihyvä, joka liittyy kehoon ja aisteihin
	 2. sosiaalinen mielihyvä, joka liittyy ihmisten välisiin sosiaalisiin suhteisiin
	 3. psykologinen mielihyvä, joka liittyy ajatuksiin ja mieleen, sekä
	 4. ideologinen mielihyvä, joka liittyy arvoihin.

Tuotteen käytön herättämät tunteet liittyvät usein tuotteen estetiikkaan eli 
siihen, onko se  kauniin  ja  miellyttävän   näköinen   niin   ulkoisesti kuin 
käyttöliittymältäänkin. Mahlken [2005] mukaan se mikä on kaunista, on 
myös käytettävää. Tämä on aika vahvasti sanottu, mutta varmasti se, että 
tuote miellyttää ulkomuodoltaan käyttäjää, saa jo sinänsä aikaan mielihyvän 
tunteita. Myös Norman [2004] on sitä mieltä että viehättävät ja esteettisesti 
miellyttävät laitteet toimivat paremmin. Hänen mukaansa viehättävät asiat 
aiheuttavat ihmisille hyvän mielen, mikä saa taas aikaan sen että he ajattelevat 
luovemmin. Näin käyttäjät voivat löytää käytön aikana kohtaamiinsa ongelmiin 
ratkaisut helpommin, mikä tekee laitteesta helpomman käyttää. Mahlke [2005] 
mainitsee artikkelissaan myös tutkimuksia, joiden mukaan esteettisesti kaunis 
käyttöliittymä saa helpommin käyttäjän huomion. 

2.3.	 Käyttökokemuksen teorioita
Kokemusta selittäviä teorioita voidaan jakaa kolmeen eri ryhmään myös sen 
mukaan, mikä näkökulma niillä on kokemukseen. Forlizzi ja Battarbee [2004] 
jaottelevat erilaiset kokemusta selittävät teoriat siten, että niiden näkökulma on:
	 •	 tuotteeseen keskittynyt
	 •	 käyttäjään keskittynyt
	 •	 vuorovaikutukseen keskittynyt 
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Tuotteeseen keskittyneen mallin mukaan tuotetta suunnitellaan ja arvioidaan 
siinä valossa, että sen käyttäminen tuottaa käyttäjälle miellyttäviä ja 
mukaansatempaavia kokemuksia. Monet suunnittelun tarkistuslistat, 
joiden avulla tuotteen  laatua arvioidaan, ovat keskittyneet juuri hyvän 
käyttökokemuksen mahdollistamiseen. [Forlizzi and Battarbee, 2004]

 Käyttäjään keskittyneessä mallissa pyritään ymmärtämään ihmisten toimintaa 
ja näkökulmia kokemuksesta, jonka ihminen saa ollessaan vuorovaikutuksessa 
jonkin laitteen kanssa. Tämä perustuu myös paljolti käyttäjän tavoitteen 
mukaiseen toimintaan. Motivaatiolla on keskeinen rooli käyttäjän toiminnassa. 
Käyttäjien saamista kokemuksista sekä odotuksista pyritään oppimaan, jotta 
tuotteiden suunnittelua voitaisiin parantaa. [Forlizzi and Battarbee, 2004]

Vuorovaikutukseen keskittyvä näkökulma tutkii sitä roolia, joka tuotteella on, 
kun pyritään hahmottamaan suunnittelijan ja käyttäjän välillä olevaa eroa. Sen 
avulla pyritään kertomaan tapoja, miten käyttäjä käyttää kyseistä tuotetta. Tämä 
on tärkeää, sillä suunnittelijan näkemys saattaa erota todellisesta käyttötilanteesta. 
Vuorovaikutukseen keskittyvä malli keskittyy yksilön ja tuotteen väliseen 
vuorovaikutukseen ja tuotteesta saataviin kokemuksiin. Kokemus on 
pohjimmiltaan kokonaisuus, jossa käyttäjällä on jonkinlainen sitoutunut suhde 
tuotteeseen, jota hän käyttää tietyssä tilanteessa. Tähän pohjautuen on rakennettu 
myös malleja siitä, miten ja kuinka helposti käyttäjä sitoutuu johonkin tiettyyn 
laitteeseen. [Forlizzi and Battarbee, 2004] 

Matkapuhelin saattaa olla käyttäjälleen laite, johon hän sitoutuu joskus  hyvinkin 
täysipainoisesti. Kokemus itsen ja oman matkapuhelimen välisestä suhteesta voi 
olla melko voimakas, jopa erilaisia tunteita herättävä. Myös vuorovaikutuksen 
aiheuttamat kokemukset voivat olla voimakkaita esimerkiksi silloin, jos 
matkapuhelin ei toimikaan halutulla tavalla. Jos normaali vuorovaikutus estyy 
ja käyttäjä ei saa toivomaansa käyttökokemusta, voi hän kokea turhautumisen ja 
jopa vihan tunteita. 

Kokemukset ja tunneperäiset seuraukset eivät ole yksittäisiä ja irrallisia 
tapahtumia. Ne ovat aina suhteessa toisiin tunteisiin ja kokemuksiin. Kokemus 
syntyy pienemmistä käyttäjän ja tuotteen välisen vuorovaikutuksen kokemuksista 
ja tunteista, jotka liittyvät käyttäjän tavoitteisiin ja toimiin jossakin tietyssä 
hetkessä ja kontekstissa. Ajan kuluessa näistä osasista syntyy yhä suurempia 
kokemuskokonaisuuksia. [Forlizzi and Battarbee, 2004] 
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Matkapuhelimen käyttöönotossa ennakko-odotukset, tilanne, paikka, puhelimen 
ulkonäkö sekä muut osakokemukset vaikuttavat kokonaiskokemukseen, joka 
tilanteesta syntyy. Ajan myötä merkityksettömät pienemmät kokemukset 
unohtuvat, mutta suuremmat ja erityisesti tunteita herättäneet tilanteet painuvat 
muistiin [Forlizzi and Battarbee, 2004]. Esimerkiksi erittäin negatiivinen 
ensimmäinen käyttökokemus tietyn merkkisestä televisiosta voi painua käyttäjän 
muistiin niin, ettei hän ikinä halua hankkia mitään muuta samanmerkkistä 
laitetta. Kokemuksia tulkitaan ja käytetään uusissa tilanteissa eri tavoilla. Niiden 
avulla muodostetaan ennakko-odotuksia tai toimintatapoja, ja ne voivat myös 
muokata asenteita ja tunteita. 

Myös käyttäjän ikä saattaa vaikuttaa käyttökokemukseen, sillä eri-ikäisten 
käyttäjien kyky omaksua uusia asioita ja varsinkin teknisiä laitteita vaihtelee. 
Nuoret omaksuvat uudetkin tilanteet nopeammin kuin vanhemmat, sillä he ovat 
tottuneet teknologiaan ja erityisesti tietokoneiden käyttöön jo nuorena. Joillekin 
keski-ikäisille henkilöille matkapuhelin taas saattaa olla ensimmäinen tai jopa 
ainoa henkilökohtainen tekninen laite. Älypuhelimet pyrkivät muistuttamaan 
pieniä tietokoneita, mikä aiheuttaa ongelmia tietokoneisiin tottumattomille 
käyttäjille.

Käyttäjän käyttökokemuksen ymmärtämiseksi tuotteen suunnittelutiimin 
tulisi oppia niistä kokemuksista, jotka muodostuvat laitteen tarjoamista 
yksinkertaisimmista perustoiminnoista ja vuorovaikutuksen tavoista [Forlizzi 
and Battarbee, 2004]. Suunnittelijoiden tulisi huomioida esimerkiksi:
	 •	 Mitä tärkeitä asioita voidaan tietää siitä käyttökontekstista, jossa 	
		  laitetta tullaan käyttämään?
	 •	 Kuinka uuden laitteen käyttäminen voi parantaa käyttäjän 		
		  nykyisiä käyttökokemuksia?
	 •	 Onko uusi laite helposti omaksuttava, opittava ja käytettävä?

Näihin kysymyksiin saadaan vastaus objektiivisesti tarkastelemalla käyttäjän 
käyttökokemusta ja vuorovaikutusta kyseisen laitteen kanssa [Forlizzi and 
Battarbee, 2004]. Jotta voidaan ymmärtää käyttökokemusta, tulee siis keskittyä 
ainakin aluksi aivan perusasioihin. Kokemus matkapuhelimen käyttöönotosta 
antaa ”esimakua” tulevasta laajemmasta matkapuhelimen käyttökokemuksesta.  

2.4.	 Kokemuksen vaikutus vuorovaikutukseen
Mielihyvä ja nautinto, joita käyttäjä saa laitteen käytöstä, vaikuttavat käyttäjän ja 
laitteen väliseen vuorovaikutukseen. Siihen vaikuttavat sekä instrumentaaliset 
että ei-instrumentaaliset tekijät. Instrumentaaliset tekijät ovat konkreettisia 
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kuten tuotteen muotoilu ja ulkonäkö, ja ei-instrumentaalisia tekijöitä ovat taas 
esimerkiksi käytön herättämät tunteet. Helppokäyttöisyys ja käytön hauskuus 
ovat eri asioita, mutta ne ovat molemmat tärkeitä ominaisuuksia, jotka vaikuttavat 
koko tuotteen laatuun. Erilaiset tunteet, estetiikka ja muut ei-instrumentaaliset 
ominaisuudet vaikuttavat käyttäjän saamaan kokemukseen laitteen käytöstä. 
[Mahlke, 2005]

Mahlke [2005] esittelee mallin kokemuksen muodostumisen prosessista. 
Kokemus laitteen käytöstä (kuva 2) syntyy eri tekijöiden kautta. Kokemuksen 
syntyyn vaikuttavat laitteen ominaisuudet, käyttäjän tunneperäiset reaktiot 
sekä kognitiivinen osuus, jossa kokemuksen eri ulottuvuuksia prosessoidaan 
(prosessoitavia asioita ovat instrumentaaliset tekijät ja ei-instrumentaaliset 
tekijät). Käyttökokemuksesta syntyy tunneperäisiä seurauksia sekä päätöksiä ja 
käyttäytymisseurauksia. 

Kuva 2. Käyttäjän kokemuksen muodostumisen prosessi [Mahlke, 2005]. 

Kokemuksen osatekijät siis ohjaavat käyttäjän toimintaa sekä käyttäytymistä. 
Positiiviset käyttökokemukset voivat johtaa esimerkiksi päätökseen siitä, että 
käyttäjä haluaa jatkaa tuotteen käyttämistä. Negatiivinen käyttökokemus taas 
voi johtaa siihen, että käyttäjä vaihtaa laitteen johonkin toiseen. Käyttäjä voi 
myös kokea käyttökokemuksen seurauksena erilaisia tunteita kuten iloa ja 
tyytyväisyyttä tai turhautumista ja pettymystä. 

Kokemus yhdistää käytettävyyden eri osa-alueet kokonaisuudeksi. Hyvä 
käyttökokemus kertoo tuotteen hyvästä käytettävyydestä ja painuu käyttäjän 
mieleen positiivisena kokemuksena, jonka seurauksena hän haluaa käyttää 
tuotetta myös uudestaan. Sen vuoksi käytettävyyden päätavoitteena tulisi olla 
hyvän käyttökokemuksen tarjoaminen käyttäjälle.  Kokemuksen merkityksestä 
laitteen käytössä on viime aikoina kirjoitettu paljon. Useat tutkijat pitävät sitä 
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erittäin tärkeänä tutkimusalana käytettävyyden ymmärtämisen kannalta, mutta 
ovat sitä mieltä, että kokemuksen tutkimuksen menetelmiä tulee kehittää ja myös 
uusia menetelmiä tarvitaan [mm. Mahlke, 2005; Forlizzi and Battarbee, 2004]. 

2.5. Kokemuksellinen oppiminen
Ihminen oppii uusia asioita myös kokemusten kautta. Kokemuksellisessa 
oppimisessa oppijalle annetaan mahdollisuus ja suotuisa ympäristö lisätä tietoja 
ja taitoja. Siinä ollaan suorassa vuorovaikutuksessa opeteltavan ilmiön kanssa. 
Asia opetellaan käytännön kautta. Kokemuksellinen oppiminen on myös 
arkipäivän elämässä tapahtuvaa oppimista. Ihminen oppii osallistumalla elämän 
tapahtumiin. Tällainen kokemuksellinen oppiminen on lähtöisin ihmisestä 
itsestään. Oppiminen saavutetaan reflektoimalla jokapäiväisiä tapahtumia ja se 
on yleisin tapa, jonka avulla opimme. [Smith, 2001]

Kokemuksellisen oppimisen teorioita on useita, mutta ne kaikki muistuttavat 
pääpiirteiltään toisiaan. Kokemuksellisen oppimisen teorioita ovat esittäneet 
muun muassa Lewin, Dewey ja Piaget, joihin perustuu David A. Kolbin teoria 
kokemuksen merkityksestä oppimisprosessissa [Kolb, 1984, 21]. 1990-luvulla 
Kolbin teoriaa on edelleen kehittänyt Jack Mezirow. Kuvassa 3 esitetään 
kokemuksellisen oppimisen päävaiheet.

Kuva 3. Kolbin kokemuksellisen oppimisen kehä [Kolb, 1984, 42].

Teoria rakentuu nelivaiheiselle oppimisen syklille, jonka vaiheet muodostavat 
kokemuksellisen oppimisen kehän. Oppiminen rakentuu konkreettisesta 
kokemuksesta, havainnoinnista ja reflektoinnista, abstraktien käsitteiden 
muodostamisesta ja yleistämisestä sekä niiden testaamisesta uudessa tilanteessa. 
Kokemuksellisen oppimisen kehä alkaa yksilön konkreettisesta kokemuksesta, 
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joka muodostaa pohjan havainnoinnille ja reflektoinnille. Seuraava askel on näiden 
seurausten ymmärtäminen ja systemaattinen ajattelu sekä ongelmanratkaisu eli 
käsitteellistäminen. Syklin viimeinen vaihe on aktiivinen kokeilu, jossa uutta 
tietoa sovelletaan käytännön toiminnassa. [Kolb, 1984, 30-42]  

Kokemuksen henkilökohtaisuus on keskeistä, sillä se luo kokemukselle 
merkityksen. Kokemuksen tuomaa tietoa voidaan testata uudessa tilanteessa 
[Kolb, 1984, 21]. Toiminta on päämääräsuuntautunutta ja jatkuvaa, ja toiminnan 
seuraamuksia arvioidaan koko ajan. Myös Normanin [1988] malli, joka on 
esitelty sivulla 6, pohjautuu käyttäjän päämääräsuuntautuneeseen toimintaan. 
Käyttäjällä on sen mukaan tavoite, jonka hän yrittää saavuttaa toimimalla ja 
arvioimalla omaa toimintaansa sen suhteen, onko hän saavuttanut halutun 
tavoitteen. 

Kolbin mukaan [1984, 31-38] oppimisessa on tärkeintä oppimisprosessi 
eikä niinkään tulokset. Tämän vuoksi Kolbin käsitys eroaa perinteisistä 
oppimisteorioista, joissa oppimisen taso mitataan tuloksissa. Ihminen muuttaa 
käyttäytymistään ja ajatusmaailmaansa kokemuksiensa kautta.

Oppiminen on jatkuvaa kokemuksen käsittelyä; se on prosessi, joka pohjautuu 
itse kokemukseen. Tieto saadaan ja testataan oppijan kokemuksien kautta. Tämä 
tapahtuu jatkuvasti jokapäiväisessä elämässämme. Toimimme eri tilanteissa 
kokemuksiemme perusteella ja samalla testaamme muodostamiamme käsityksiä. 
Tämä luo myös tiettyä turvallisuuden tunnetta ja ennalta-arvattavuutta, kun 
tiedämme mitä voimme odottaa ja toisaalta mitä tehdä erilaisissa tilanteissa 
kuten kaupassa ollessa tai luentosalissa istuessa. [Kolb, 1984, 27]

Jotta ihminen oppii uutta, täytyy hänen kokea konflikteja vanhan opitun 
asian soveltamisessa maailmaan. Näiden konfliktien seurauksena tapahtuu 
oppimista. Tämä voidaan nähdä kokemuksellisen oppimisen mallissa 
esimerkiksi konkreettisten kokemusten ja abstraktien käsitteiden välillä tai 
tarkkailun ja käytännön tekemisen välillä. Kokemuksellinen oppiminen on 
luonteeltaan jännitteitä ja ristiriitoja sisältävä prosessi, jossa kokemus muuttaa 
ajattelu- ja toimintatapaa. Kolb tiivistää kokemuksellisen oppimisen teorian 
seuraavanlaisesti: ”Oppiminen on prosessi, jossa tieto luodaan kokemuksen aiheuttaman 
muutoksen kautta.” [Kolb, 1984, 29-30]

David A. Kolbin jälkeen Jack Mezirow on 1990-luvulla kehittänyt kokemuksellisen 
oppimisen teoriaa edelleen ja soveltanut sitä erityisesti aikuisten oppimiseen. Hän 
pitää tärkeänä kokemuksen merkitystä ja sen reflektointia, jonka seurauksena 
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oppiminen tapahtuu. Reflektoinnilla tarkoitetaan jonkin asian tai ajatuksen 
pohdintaa. Sen tarkoituksena on asian ymmärtäminen ja omaksuminen. 
[Mezirow 1996, 21-23]

Reflektoinnin avulla yksilö käy kokemuksiaan läpi ja tarkkailee sekä arvioi niitä 
monipuolisesti. Tämän seurauksena hän pystyy löytämään ja luomaan uusia 
näkökulmia ja toimintatapoja. Samaan tapaan hän voi korjata uskomuksiin 
syntyneitä vääristymiä ja ongelmanratkaisussa syntyneitä virheitä. Kriittinen 
reflektio merkitsee omien uskomuksiemme varaan rakentuneiden ennakko-
odotusten arvostelua. Ilman sitä ei Mezirowin mukaan voi syntyä merkityksellistä 
ja ajatusmalleja uudistavaa oppimista. [Mezirow, 1996, 8, 17, 21-23]

Uuden oppiminen edellyttää uusien tulkintojen tekemistä, joiden avulla 
voidaan kehitellä ja uudelleen vahvistaa vanhoja viitekehyksiä sekä muodostaa 
uusia. Tällaisen reflektoinnin tarkoituksena on selvitellä oppimiskokemusta ja 
sen avulla saavuttaa uudenlainen ymmärrys tilanteesta sekä muuttaa entisiä 
arviointeja. [Mezirow, 1996, 22]

Reflektointia tapahtuu oppimisprosessin eri vaiheissa. Esimerkiksi ennen 
oppimistilannetta henkilöllä on ennakko-odotuksia kyseisestä asiasta, mikä on 
myös eräänlaista reflektointia. Reflektion tarkoituksena on omien uskomusten 
oikeellisuuden kriittinen selvittely.  Ongelmanratkaisussa tai muussa 
harkitsevassa toiminnassa reflektio tarkoittaa esimerkiksi sen pohdintaa, mitä teen 
väärin. Jälkikäteisreflektiossa katsotaan takaisin aiemmin opittuun, esimerkiksi 
olettamuksiin ongelman sisällöstä sekä sen ratkaisemisesta.  [Mezirow, 1996, 17] 

2.6.	 Kognitiivinen läpikäynti ja kokemuksellinen oppiminen
Uudessa käyttötilanteessa tapahtuu oppimista kokeilemisen kautta.  
Kognitiivinen läpikäynti on tutkimusmenetelmä, jossa kokemuksellisella 
oppimisella on tärkeä rooli, sillä se keskittyy eniten vain yhteen käytettävyyden 
osa-alueeseen eli opittavuuteen. Sen perustana on kokemuksellisen oppimisen 
(learning by exploration) teoria sekä kognitiotiede [Lewis et al., 1990; Wharton et 
al., 1994]. Myös muut käytettävyyden osa-alueet sekä laitteen helppokäyttöisyys 
ja hyödyllisyys liittyvät olennaisesti käytön opittavuuteen. Jos laitteen toiminnot 
eivät sovi käyttäjän tarpeisiin, on laitteen käyttö vaikeaa oppia.

Yksi kognitiivisen läpikäynnin kehittäjistä, Rieman [1996], on tutkinut 
kokemuksellisen oppimisen oppimisstrategioita liittyen laitteen käytön 
opetteluun. Kognitiivisella läpikäynnillä voidaan tutkia käyttöliittymän 
toimivuutta sen pohjalta, miten hyvin se tukee käyttäjän kokemuksellista 
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oppimista ensimmäisen käytön aikana [Rieman et al., 1995]. Käyttäjä yrittää 
opetella käyttämään laitetta tietyn oppimisprosessin kautta, johon kuuluu 
monimutkaista vuorovaikutusta käyttäjän kognitiivisten prosessien, käytön 
ominaisuuksien sekä käyttöliittymän yksityiskohtien välillä [Lewis et al., 1990].

Käyttäjää kiinnostaa uuden laitteen käyttöönotossa se, että kokeilemalla hän 
pääsee heti toimimaan laitteen kanssa. Yrityksen ja erehdyksen kautta oppiminen 
on yleistä uutta laitetta kokeiltaessa. Lewis ja muut [1990] pitävät tätä tapaa 
tärkeänä osana kokeilemalla oppimista. Ongelmanratkaisun ja yrittämisen sekä 
erehdyksen kautta saavutetaan oppimiskokemuksia, joiden pohjalta laitetta 
opitaan käyttämään. 

Käyttäjät suosivat tehtävä-orientoitunutta oppimista. Tällainen oppiminen 
tapahtuu siinä hetkessä, jolloin käyttäjä kokeilemalla käyttää laitetta ja haluaa 
saada tietyn tehtävän suoritettua [Riihiaho, 2000]. Varsinkin kun kyseessä 
ovat päivittäin käytettävät laitteet, käyttäjät haluavat oppia käyttämään niitä 
kokeilemalla ilman ohjeiden lukemista [Wharton et al., 1994; Rieman, 1996]. 
Käyttäjät eivät yleensä halua soittaa asiakaspalveluun tai laitevalmistajan 
tekniseen tukeen. Niiden puoleen käännytään vasta sitten, kun mistään muualta 
ei saada tarvittua apua. 

Kognitiivinen läpikäynti ei tutkimusmenetelmänä havainnoi oikeaa käyttäjää, 
vaan laitteen tai ohjelman opittavuutta. Kognitiivinen läpikäynti on asiantuntija-
arviointi, jonka voi tehdä joko yksi asiantuntija tai asiantuntijaryhmä. Sitä 
voidaan käyttää arviointimenetelmänä tuotteen suunnittelun ja kehityksen eri 
vaiheissa, yleensä tuotesuunnittelun alussa, jolloin mahdolliset loogiset virheet 
sekä esimerkiksi termien sopimattomuus saadaan selville. Läpikäynti voidaan 
tehdä jopa paperiprototyyppien avulla ennen  ohjelmistoprototyypeillä testausta. 
[Wharton et al., 1994] 

Kognitiivisessa läpikäynnissä käydään askel askeleelta läpi työvaiheiden sarja, 
jonka käyttäjä joutuu tekemään saadakseen haluamansa tehtävän suoritettua. 
Jokaisessa tehtäväsarjan kohdassa tulee kertoa ”uskottava tarina” siitä, minkä 
vaihtoehdon tai toiminnon kohderyhmän käyttäjä valitsisi ja miksi [Rieman et al., 
1995]. Uskottava tarina voi olla joko ”menestystarina” tai ”epäonnistumistarina”. 
Läpikäynnissä pyritään saamaan selville käyttäjän mielessä tapahtuvia prosesseja 
sen sijaan, että keskityttäisiin vain käyttöliittymän piirteisiin [Riihiaho, 2000]. 

Kognitiivisessa läpikäynnissä keskitytään laitteen ensimmäiseen käyttökertaan 
ja pyritään mallintamaan juuri sitä, miten käyttäjä selviää ensimmäisestä 
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käyttökerrasta vain laitteen antamia vihjeitä seuraten. Läpikäynnissä keskitytään 
käyttäjän ja laitteen väliseen vuorovaikutukseen [Lewis et al., 1990]. Jos käyttäjä 
saa vuorovaikutuksen avulla positiivista palautetta, oppii hän käytön helposti. 
Negatiivinen palaute tai palautteen puute aiheuttaa epävarmuutta ja silloin 
käyttöä on vaikeampi oppia. 

Ennen kognitiivisen läpikäynnin suorittamista on tärkeää määritellä 
kohderyhmä tarkasti, sillä läpikäynnissä pyritään kuvittelemaan kuinka kyseiset 
käyttäjät toimisivat oikeassa  käyttötilanteessa. Käyttäjien  taustatiedot ja 
aikaisemmat käyttökokemukset tulee ottaa huomioon kognitiivista läpikäyntiä 
suunniteltaessa. Jos käyttäjällä on aikaisempaa kokemusta laitteen peruskäytöstä, 
siihen liittyviä tehtäviä ei tarvita, koska niiden käsitteleminen olisi aikaa vievää. 
Käyttäjäryhmän kuvauksen lisäksi myös läpikäynnin työvaiheet tulee suunnitella 
ja kuvata tarkasti. Niistä muodostetaan ketju, joka käyttäjän tulee tehdä oikeassa 
järjestyksessä, jotta haluttu toiminto saadaan suoritettua. Yhden vaiheen 
suorittamiseksi saattaa olla useampiakin mahdollisia tehtäväketjuja. Tehtäviksi 
tulee valita laitteen käytön kannalta tärkeitä toimintoja sekä sellaisia toimintoja, 
joissa saattaa esiintyä ongelmia. [Wharton et al., 1994; Lewis et al., 1990.]

Yksittäisistä työvaiheista muodostuva sarja käydään läpi kohta kohdalta 
(taulukko 1). Jokaisen tehtävän kohdalla käydään läpi neljä kysymystä, joiden 
avulla mahdolliset käytettävyysongelmat yritetään saada selville. Kysymysten 
avulla arvioidaan myös sitä, kuinka helppoa oikeat toiminnot on löytää ja oppia. 
Jokaisen kysymyksen kohdalla on tärkeää ajatella tilannetta niin kuin käyttäjä 
siinä tilanteessa ajattelisi. [Lewis et al., 1990]

Taulukko 1. Kognitiivisen läpikäynnin kysymykset [Lewis et al., 1990]

Kun  kysymysten  avulla  saadaan  esiin   jokin   ongelma, se  kirjataan   muistiin.    
Seuraava työvaihe aloitetaan ”puhtaalta pöydältä” eli aikaisemman kohdan 
ongelmat eivät saa vaikuttaa seuraavan tehtävän läpikäyntiin [Riihiaho, 2000]. 
Läpikäyntiä tehtäessä kuitenkin tulee ottaa huomioon ne seikat, joita käyttäjä 
olisi saattanut tehtävien mukana oppia tai se, millaista aikaisempaa kokemusta 
hän voisi käyttää tilanteessa.

1.  Yrittääkö käyttäjä saada aikaan oikeaa vaikutusta (effect)?
2. Huomaako käyttäjä, että oikea toimenpide (action) on tarjolla?
3. Yhdistääkö käyttäjä oikean toimenpiteen toivottuun vaikutukseen (tavoitteeseensa)?
4. Jos oikea toimenpide suoritetaan, huomaako käyttäjä etenemisen ja saako palautetta?
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3.   Käyttöönottokokemus

Käyttäjän kokemus käyttöönottotilanteesta tarkoittaa käytännössä kokemusta 
myyntipakkauksen avaamisesta ja laitteen valmistelemisesta käyttökuntoon. Out-
of-box experience (OOBE) kuvaa käyttäjän näkökulmaa tilanteesta ja se voidaan 
tiivistää kysymykseen: miten käyttäjä kokee uuden tuotteen [Ketola, 2004]. 
Nämä ensimmäiset kokemukset laitteen käytöstä luovat pysyvän mielikuvan 
laitteen käytöstä ja muokkaavat näin ollen laitteen todellista käyttökokemusta, 
joka muodostuu myöhemmän ja jatkuvan käytön ohessa. 

IBM:n verkkosivusto [2006] on käyttänyt ensimmäisenä OOBE-termiä ja luonut 
kuvauksen out-of-box tilanteesta, siihen vaikuttavista tekijöistä, ja ohjeistukset 
siitä, miten hyvä käyttöönottokokemus voidaan suunnitella. IBM:n ohjeistukset 
koskevat lähinnä tietokoneiden käyttöönottoa, mutta samoja ohjeistuksia voidaan 
soveltaa myös muiden laitteiden käyttöönottokokemuksen suunnitteluun. 

Ketola [2004] tähdentää, että OOBE ja ensikäyttö ovat eri asioita (kuva 4, sivu 18). 
OOBE alkaa jo laitteen ostamisesta tai jopa ennen sitä ja loppuu siihen, kun laite 
on saatu valmisteltua käyttöä varten. Ensikäyttöä tapahtuu sen sijaan aina, kun 
käyttäjä tekee jonkin tehtävän laitteella ensimmäistä kertaa. OOBE ja ensikäyttö 
voivat olla myös päällekkäisiä tapahtumia. Ensikäyttökertoja voi olla useampia; 
esimerkiksi Internet-asetusten määrittäminen matkapuhelimeen ensimmäistä 
kertaa on uusi ensikäyttötilanne. Ennen tätä puhelin on jo otettu käyttöön ja 
luultavasti sen perustoimintoja on käytetty.
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Kuva 4. OOBE:n ja ensikäytön päällekkäisyys Ketolan [2004] kuvaa mukaillen. 

Onnistuneen käyttöönottotilanteen suunnittelu on erityisen tärkeää, sillä 
suurin osa soitoista laitevalmistajan tekniseen tukeen tapahtuu juuri 
käyttöönottotilanteen aikana [IBM, 2006]. Silloin käyttäjät eivät vielä tunne 
laitetta ja sen toimintoja ja voivat siksi kohdata useita ongelmia. Sen vuoksi he 
kääntyvät asiakaspalvelun tai teknisen tuen puoleen. Käyttöönottotilanteessa 
käyttäjälle muodostuu kuva siitä, onko hän tehnyt oikean päätöksen valitessaan 
ja ostaessaan kyseisen tuotteen. Käyttöönottotilanne joko vahvistaa tai heikentää 
käyttäjän kuvaa valmistajan merkistä ja brändistä positiiviseen tai negatiiviseen 
suuntaan. 

Tuotteen mainokset ja niissä annetut lupaukset voivat joko konkretisoitua 
käyttäjälle tai vastaavasti tuottaa pettymyksiä. Myyntipakkauksen tyylin tulee 
olla sellainen, että se vastaa mainosten lupausta ja tekee käyttäjään vaikutuksen. 
OOBE:n tärkeitä elementtejä ovat myyntipakkaus, tuotedokumentaatio ja 
käyttöohjeet, ohjelmisto, lisätarvikkeet, myynti- ja mainostekstit sekä itse tuote, 
jotka kaikki pitää suunnitella hyvin ja sijoitella myyntipakkaukseen loogiseen 
järjestykseen [IBM, 2006]. 

3.1. Ongelmallisen käyttöönottokokemuksen vaikutuksia
Elektroniikkalaitteiden kuluttajien valitukset ovat lisääntyneet viime 
vuosina huimasti. Tuotteita palautetaan yhä enemmän. Elke den Ouden 
[2006] on väitöskirjassaan tutkinut sitä, minkä vuoksi kuluttajien eli eri 
laitteiden loppukäyttäjien tekemien valitusten määrä on noussut ja mitkä 
asiat ovat vaikuttaneet siihen. Tutkimuksessa tehtiin arviointi yli 20 uuden 
elektroniikkatuotteen tuotekehitysprojekteissa. Arvioinnissa kävi ilmi, että 
yritykset luovat yhä innovatiivisempia tuotteita ja tuovat niitä yhä nopeammin 
markkinoille, vaikka tieto kuluttajien odotuksista näitä tuotteita kohtaan on 
vajavaista. Tutkimuksen tulokset osoittavat, että jopa 48% tuotteiden palautuksista 
johtuu muista kuin teknisistä syistä. Tällä hetkellä monissa yrityksissä kuluttajien 
valitukset tarkastetaan vain sen osalta, onko tuote teknisten spesifikaatioiden 
mukainen, vaikka palautukset johtuvat usein juuri muista kuin teknisistä syistä.
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On tärkeää tiedostaa se, miten kuluttajat eli tuotteiden käyttäjät ymmärtävät 
tuotteen laadun. Kuluttajan kokemus laitteen laadusta voidaan jakaa 
kulutusprosessin eri osiin [den Ouden, 2006]:
	 1. ennen myyntiä eli tuotteen lupaus esimerkiksi mainonnan kautta
	 2. myynti, johon vaikuttavat myyntipaikan sijainti ja viehättävyys sekä 	
	 myyjien asiantuntijuus
	 3. out-of-box eli tuotteen käyttöönotto pakkauksen avaamisesta 		
	 asennukseen ja ensimmäiseen käyttökertaan 
	 4. jatkuva käyttö, johon vaikuttavat tuotteen käytettävyys ja käyttöikä. 

Tutkimuksessa kävi ilmi, että kuluttaja voi olla tyytymätön tuotteeseen monella 
eri tavalla. Jos tuotteen toiminnot eivät vastaa käyttäjän odotuksia, hän on 
tyytymätön tuotteeseen. Kaikki tyytymättömät kuluttajat eivät kuitenkaan 
palauta tuotetta. Sen sijaan he haluavat tehdä valituksen ja saada tietoa ongelman 
ratkaisemiseksi muuten kuin palauttamisen kautta. [den Ouden, 2006]

Kuluttajien valitukset kohdistuvat sekä tuotteen teknisiin ongelmiin että ei-
teknisiin ongelmiin. Ei-teknisiä ongelmia ilmaantuu silloin, kun tuote ei vastaa 
käyttäjän odotuksia vaikka se toimisikin teknisesti aivan oikein [den Ouden, 
2006]. Jos käyttäjä ei pidä esimerkiksi käyttöliittymästä tai vuorovaikutustavasta 
tuotteen kanssa, ei hän ole täysin tyytyväinen tuotteeseen ja sen käyttöön vaikka 
tuote toimisikin täysin oikein.

Den Oudenin [2006] väitöskirjan case-tutkimukset osoittavat, että kuluttajien 
kokemuksien mukaan suurin osa laitteiden laatu- ja luotettavuusongelmista 
nousee esiin asentamisen ja ensimmäisen käytön aikana. Pelkkä toimintojen suuri 
määrä ja tekninen toimivuus eivät riitä, vaan niiden lisäksi käyttäjän saamaan 
käyttökokemukseen tulee kiinnittää huomiota.

Käyttäjä ei nykyään aina edes tiedä, mitä hän voi odottaa laitteelta. Toimintoja 
lisätään koko ajan ja näin esimerkiksi matkapuhelimista on tullut pieniä 
tietokoneita, joissa on useita ohjelmia. Näistä käyttäjä ei tiedä ennen käyttöä eikä 
välttämättä käytön aikanakaan. Näin ollen odotukset matkapuhelinta kohtaan 
eivät vastaa kaikkea sitä, mitä matkapuhelin todellisuudessa sisältää. Toisaalta 
taas toimintojen suuren määrän takia käyttäjä saattaa odottaa matkapuhelimeltaan 
enemmän kuin mitä se voi tarjota.

3.2. Onnistuneen käyttöönottokokemuksen suunnittelu 
Matkapuhelimien käyttöönoton helppouteen ja sujuvuuteen keskittyminen on 
tärkeää, koska matkapuhelimista on tullut päivittäin käytettäviä laitteita, joita 
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myös useasti vaihdetaan uudempiin malleihin. Matkapuhelimen käyttöikä on 
alhaisempi kuin 2-3 vuotta ja se on edelleen lyhenemässä [Ketola, 2004].  Monen 
mielestä uuden puhelimen käyttöönotto voi tuntua hankalalta ja aikaa vievältä. 
Matkapuhelimeen on tallennettu henkilökohtaista tietoa kuten yhteystietoja sekä 
valokuvia, jotka ovat käyttäjälle erityisen tärkeitä. Puhelimeen tallennettu tieto 
voi olla hyvin arvokasta ja oleellista käyttäjän arkielämän kannalta. Puhelinmallin 
vaihtaminen voi olla riski elämän hallinnassa jos siinä on vaarana, että käyttäjälle 
arvokasta tietoa voi kadota puhelimen vaihtamisen yhteydessä [Ketola, 2004]. 

Matkapuhelimen käyttöönottoon liittyvät myös ergonomiset seikat, sillä usein 
puhelimen kokoaminen eri osista jää käyttäjän tehtäväksi. Käyttäjän pitää tietää 
matkapuhelimen perusosat sekä tunnistaa mahdolliset ylimääräiset osat kuten 
muistikortti, jotta hän pystyy omin neuvoin ottamaan puhelimen käyttöön. 

Käyttöönottotilanteen kannalta tärkeitä seikkoja ovat käyttäjän odotukset 
sekä se ympäristö, jossa hän ottaa laitteen käyttöön ja käyttää sitä. Käytän  
tässä tutkimuksessa IBM:n ohjeistuksia, jotka on suunniteltu tietokoneiden 
käyttöönottoa varten. Sovellan niitä tässä tutkimuksessa matkapuhelimen 
käyttöönottoon. Käyttäjän ensimmäinen käyttökokemus muodostuu 
käyttöönottotilanteen eri elementeistä, jotka on kuvattu taulukossa 2 [IBM, 2006]. 
Käyttöönotossa eri elementit seuraavat toisiaan vaiheittain. 

Taulukko 2. Käyttöönoton elementit [IBM, 2006]

1. myyntipakkaus
2. myyntipakkauksen avaaminen
3. laitteen kokoaminen käyttökuntoon
4. laitteen käynnistäminen
5. alkuasetusten laittaminen
6. käyttötavan omaksuminen
7. käytön aloittaminen
8. tarvittava lisäohjeistus

Matkapuhelimien käyttöönotossa tärkeimmät vaiheet ovat puhelimen 
kokoaminen eri osista sekä muutamien aloitusasetusten kuten päivämäärän, ajan 
ja kaupungin eli aikavyöhykkeen asettaminen. Sen jälkeen puhelimella voidaan 
soittaa ja tehdä muita perustoimintoja. Myös tietojen siirtäminen vanhasta 
puhelimesta uuteen on tärkeä osa käyttöönottotilannetta. Silloin käyttäjä voi 
siirtää esimerkiksi puhelinmuistion, kalenterimerkinnät sekä muuta sisältöä 
kuten valokuvia uuteen puhelimeen. Myöhemmässä käytössä esimerkiksi 
yhdistettäessä puhelin johonkin muuhun laitteeseen, kuten tietokoneeseen 
tietojen tai vaikkapa kuvien siirtämistä varten, vaaditaan taas uusien asetusten 
laittamista ja uutta kokoonpanoa. Myös näiden toimintojen käyttöönotto tulee 



21

suunnitella riittävän helpoksi, jotta käyttäjä pystyy selviytymään niistä ja 
saamaan halutut toiminnot tehtyä.  

Vaikka käyttöönottokokemus alkaakin siitä, kun käyttäjä fyysisesti ottaa 
myyntipakkauksen käteensä, ovat yleiset mielikuvat laitteesta syntyneet jo 
aikaisemmin mainonnan, ystävien suositusten sekä yleisen tuotevertailun kautta 
[IBM, 2006]. Ensimmäinen kohtaaminen itse hankitun laitteen kanssa tapahtuu 
kun käyttäjä näkee myyntipakkauksen ja avaa sen (kuva 5). Myyntipakkauksen 
koko, paino, helppo kuljetettavuus, esineiden järjestys pakkauksessa sekä merkin 
näkyvyys vaikuttavat kaikki siihen kokemukseen, jonka käyttäjä muodostaa 
pakkauksen myötä [IBM, 2006]. Tärkeimmän dokumentin eli Käyttöönotto-
oppaan tulee olla näkyvällä paikalla kun käyttäjä avaa pakkauksen. Pakkauksessa 
olevien eri osien tulee olla tunnistettavia, eikä niissä saa käyttää liian teknistä 
tekstiä. Käyttäjän tulee uskaltaa koskea jokaiseen osaan, jonka hän löytää 
pakkauksesta.
  

  

Kuva 5. Nokian N70-matkapuhelimen myyntipakkaus kiinni ja avattuna. 

Pakkauksen avaamisen tulee olla käyttäjälle intuitiivista ja helppoa. Itse 
laitteen käyttöönotossa tärkeitä seikkoja ovat käyttöohjeet, eri osien yhteen 
sopiminen, osien helppo kokoaminen, asennuksen yksinkertaisuus sekä avustus 
ongelmatilanteissa [IBM, 2006]. Käyttäjälle tulee tarjota myyntipakkauksessa 
kaikki osat, joita hän tarvitsee. Jos pakkauksesta puuttuu jokin oleellinen osa, 
kuten esimerkiksi akku, on käyttöönotto mahdotonta ja käyttäjä turhautuu. 
Matkapuhelimien pakkauksista löytyvät kaikki perusosat, mutta ylimääräiset 
osat, kuten esimerkiksi muistikortti, eivät aina tule matkapuhelimen mukana. 
Tämä saattaa tuottaa käyttäjälle pettymyksen, jos esimerkiksi tuotteen mainoksissa 
on esitelty suurta muistitilaa musiikkikappaleita varten, mutta todellisuudessa 
mainoksissa esitellyn suuren muistin saa vain ostamalla erillisen muistikortin 
laitteeseen.
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Matkapuhelimen myyntipakkaus sisältää monia eri osia ja tarvikkeita itse 
matkapuhelimen lisäksi (kuva 6). Käyttäjä ei välttämättä tarvitse näitä kaikkia 
osia, eikä käyttöönottotilanteessa edes tunnista mihin niitä tarvitaan. 

Kuva 6. Nokian N70-puhelimen myyntipakkaus avattuna. 

Nykyään osassa uusista matkapuhelimista akut ovat ostohetkellä sen verran 
valmiiksiladattuja, että käyttäjä saa puhelimen heti päälle ja pääsee tutustumaan 
siihen. Vielä muutama vuosi sitten useiden matkapuhelimien akkuja piti ladata 
ensiksi 24 tuntia, ennen kuin puhelimen sai otettua käyttöön. Tämä aiheutti usein 
ongelmatilanteita, jos esimerkiksi käyttäjä jätti vanhan puhelimen vaihdossa 
kauppaan, minkä seurauksena hän joutui olemaan yli vuorokauden ilman 
matkapuhelinta. Tämä vaikeutti sellaisten ihmisten arkipäivää, joiden elämä on 
suurelta osin puhelimen varassa. 

Alkuasetuksia asetettaessa käyttäjän on hyvä saada laitteelta vinkkejä siitä, 
mitä hänen pitää tehdä. Ohjeistuksien ja vaihtoehtojen tulee olla riittävän 
selkeitä. Käyttäjän tulee saada palautetta siitä, että hän on onnistunut laittamaan 
tarvittavat asetukset oikein. Jos asetukset menevät väärin, käyttäjän tulee saada 
selkeät ohjeet siitä, miten ne voidaan korjata. Tarvittavat alkuasetukset tulee 
voida laittaa nopeasti ja vaivatta; mielellään osa asetuksista voidaan laittaa 
automaattisesti, jotta käyttäjä pääsee mahdollisimman nopeasti kokeilemaan 
uuden laitteen käyttämistä. 

Virtapainikkeen tulee olla selkeässä paikassa, jotta se on helposti löydettävissä. 
Kun virta laitetaan päälle, siitä pitää heti saada palautetta. Lisäksi käyttäjän tulee 
saada ilmoitus siitä, että asetukset ovat oikein ja laite on valmis käytettäväksi. 
Tervetuloa–viesti tai muu positiivinen viesti käyttäjälle luo hyvän ilmapiirin ja 
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mielikuvan laitteesta. Mahdollisiin ongelmiin tulee myös varautua siten, että 
ohjeet ovat helposti saatavilla. [IBM, 2006]  

Käyttöönottoa voidaan helpottaa tutoriaalin eli opetusohjelman tai muun 
esittelyn avulla, jossa esitellään laitteen tai ohjelmiston toimintoja. Näin käyttäjä 
voi päästä näkemään ja kokeilemaan, mitä toimintoja laitteessa on. Myös 
käyttöönotto-opas, jossa on askelkohtaiset ohjeet, auttaa käyttäjää pääsemään 
alkuun. Varsinkin matkapuhelimien kanssa suuri osa laitteen käytön opettelusta 
tapahtuu kokeilemisen kautta. Sen lisäksi käyttäjä pyrkii toimimaan aikaisempiin 
kokemuksiin pohjautuvalla tavalla. Useimmilla ihmisillä nykyisin on jo 
mielikuva matkapuhelimesta ja siitä, mitä kaikkea sillä voi tehdä. Ainoastaan 
jotkut vanhukset ja nuoret lapset ovat poikkeusryhmiä tästä. 
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4.   Tutkimusasetelma ja tutkimusaineiston keruu

4.1. Tutkimustehtävä, tutkimusongelmat ja tutkimusprosessi
Tutkimuksen tavoitteena on eri metodeja käyttämällä saada monipuolista 
tietoa käyttäjien kokemuksista matkapuhelimen käyttöönottotilanteessa 
ja siitä, mitä tilanteessa opitaan ja miten opittua tietoa käytetään uudessa 
käyttöönottotilanteessa. Matkapuhelimen kokoamisen lisäksi puhelimeen 
pitää asettaa sellaiset alkuasetukset, että se saadaan käyttökuntoon ja sillä 
voidaan soittaa. Tutkimuksessa käytetään kahta ulkonäöltään erilaista 
matkapuhelinta, joiden  ohjelmisto  ja  käyttöliittymä (S60) ovat  kuitenkin  
samanlaisia. Tarkoituksena on vertailla käyttäjien kokemusta kahdesta 
erilaisesta matkapuhelimesta. Tutkimusmetodeina ovat kognitiivinen läpikäynti 
ja käyttöönottotestit.

Tutkimuksen avulla pyritään vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

	 1. Mitä ongelmia matkapuhelimen käyttöönotossa ilmenee?
 
	 2. Miten kohdatut käytettävyysongelmat vaikuttavat käyttäjän 		
	 kokemukseen?

	 3. Miten käyttöönottotilanteessa tapahtuva oppiminen auttaa käyttäjää 	
	 seuraavassa vastaavanlaisessa tilanteessa?

	 4. Miten käyttökokemusta voidaan arvioida? 
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Kuvassa 7 esitellään tutkimusprosessi, joka jakautuu kolmeen eri vaiheeseen. 

Kuva 7.Tutkimusprosessi.

Tutkimuksen ensimmäisessä vaiheessa tehdään kognitiivinen läpikäynti 
kognitiivisen läpikäynnin lomakepohjan avulla. Toisessa vaiheessa 
suoritetaan kaksi käyttöönottotestikierrosta observointilomakkeiden, 
arviointilomakkeiden sekä haastattelulomakkeiden avulla. Kolmannessa 
vaiheessa kerätty aineisto käydään läpi muun muassa vertailemalla sekä 
ensimmäisen ja toisen käyttöönottotestikierroksen tuloksia että kognitiivisen 
läpikäynnin ja käyttöönottotestien tuloksia.  Tulokset kootaan yhteen näiden eri 
tutkimusvaiheiden jälkeen analysointia ja pohdintaa varten.  

4.2.	 Tutkittavien laitteiden esittely
Tutkimuksessa käytettävät laitteet ovat Nokian multimediapuhelimet N70 (kuva 
8 a) sekä Nokia N71 (kuva 8 b). Puhelinmallit ovat ulkonäöltään ja muotoilultaan 
erinäköisiä, mutta niiden ohjelmisto sekä käyttöliittymä ovat samanlaisia (S60, 
3rd edition). 

Molemmissa puhelimissa on erilaisia multimediaominaisuuksia kuten 2 mega-
pikselin kamerat, mp3-musiikkisoittimet sekä Internet-selaimet. Molemmissa 
matkapuhelinmalleissa voidaan käyttää muistikorttia, jotta muistia saadaan 
enemmän käyttöön esimerkiksi valokuvia ja musiikkikappaleita varten. 
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Kuva 8 a. Nokia N70			   Kuva 8 b. Nokia N71
[Forum Nokia, 2006]			   [Forum Nokia, 2006]

Puhelimet ovat käyttöönottotestien alussa alkuperäisissä myyntipakkauksissa, 
jotka ovat ulkonäöltään ja sisällöltään samankaltaisia. Pakkauksesta löytyy 
matkapuhelimen lisäksi akku, akun laturi, akun liitäntäadapteri, muistikortti, 
muistikortin sovitin, USB-kaapeli, kuulokkeet, puhdistusliina, rannenauha, PC-
suite CD-ROM ohjelmisto, pikakäyttöopas suomeksi, käyttöopas eri kielillä sekä 
erilaisia mainoslappuja (ks. kuva 6, sivulla 22).

Toisen käyttöönottotestin jälkeen käyttäjiltä kysyttään myös heidän ennakko-
odotuksiaan ja ajatuksiaan erilaisen ja erimerkkisen LG:n multimediapuhelimen 
käyttöönotosta. Tavoitteena on selvittää käyttäjien mielipiteitä täysin erilaisen 
puhelimen käyttöönotosta. Käyttäjille näytetään LG P7200-multimediapuhelinta 
(kuva 9) myyntipakkauksessaan ja pyydetään kommentteja. 

Kuva 9. LG P7200 [LG, 2006]
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4.3.	 Käytetetyt tutkimusmenetelmät
Tämän tutkimuksen tutkimusmenetelminä ovat asiantuntija-arviointi ja  
käytettävyystestaus. Asiantuntija-arviointimenetelmänä käytetään kognitiivista 
läpikäyntiä ja käytettävyystestauksessa käyttöönottotestestejä, joihin sisältyy 
myös käyttäjien haastatteluja. Asiantuntija-arvioinnissa laitetta arvioidaan ilman 
varsinaisia käyttäjiä. Arvioija kuitenkin samaistuu käyttäjän asemaan arviointia 
tehdessään ja yrittää ennustaa, minkälaisia ongelmia käyttäjä tulee kohtaamaan 
laitteen käytössä [Nikkanen, 2001]. Asiantuntija-arviointi ei kuitenkaan korvaa 
perinteistä käytettävyystestiä käytettävyyden arvioinnin menetelmänä, mutta 
sen avulla saadaan nopeita arvioita käytettävyystestien tueksi [Nikkanen, 2001]. 

Käytettävyystesteissä käydään läpi sama tehtävä kuin kognitiivisessa 
läpikäynnissä ja pyritään näin saamaan selville tulevatko samat ongelmat 
esiin molemmilla menetelmillä. Eri menetelmien avulla voidaan vertailla 
saatuja tuloksia. Nielsenin [1994] mukaan asiantuntija-arvioinnissa ja 
käytettävyystestauksessa löydetyt ongelmat ovat luonteeltaan erilaisia. Näin 
ollen kahta eri tutkimusmenetelmää käyttäessä saadaan tutkittavasta kohteesta 
kattavampaa tietoa. Tämä tutkimusmetodien triangulaatio eli yhteiskäyttö 
parantaa tutkimuksen luotettavuutta.

4.3.1.	 Kognitiivisen läpikäynnin rooli tässä tutkimuksessa
Olen valinnut kognitiivisen läpikäynnin tutkimukseni metodiksi, koska se 
perustuu kokemukselliseen oppimiseen. Kokemuksellinen oppiminen on 
keskeinen asia tutkimuksen teoriaosuudessa etenkin liittyen kolmanteen 
tutkimusongelmaan. Kognitiivista läpikäyntiä suositellaan käytettäväksi 
tuotesuunnittelun aikaisissa vaiheissa, mutta tässä tutkimuksessa käytän sitä 
valmiin tuotteen arviointiin. 

Läpikäynti sopii tutkimukseni kohteen eli matkapuhelimen arviointiin siksi, 
että sen avulla saadaan selville ongelmakohtia matkapuhelimen ensimmäisestä 
käyttökerrasta. Sen lisäksi saadaan selville opittavuuteen liittyviä ongelmia 
sekä se, mikä rooli kokeilemalla ja kokemuksien kautta oppimisella on 
käyttöönottotilanteessa. Käytän kognitiivisessa läpikäynnissä havaittuja 
ongelmia vertailukohtana käyttöönottotesteissä löydettyihin ongelmiin. 
Pyrin saamaan selville, esiintyvätkö samankaltaiset ongelmat molemmissa 
tutkimusvaiheissa. Käyttöönottotesteissä voidaan myös löytää merkittäviä uusia 
ongelmia sekä  yllättäviä  tilanteita, joita  ei  kognitiivisessa läpikäynnissä osattu 
ottaa huomioon. Tämä johtuu siitä, että käyttöönottotesteissä testihenkilöinä ovat 
oikeat käyttäjät, kun taas kognitiivisessa läpikäynnissä tutkija pyrkii asettumaan 
käyttäjien asemaan.



28

Tein  tutkimukseni  kognitiivisen  läpikäynnin   yksin    ilman    asiantuntijaryhmää. 
Tämä johtui osittain siitä, että kyseessä on valmis laite, joten kaikkia toimintoja ei 
tarvinnut käydä perusteellisesti läpi. Tavoitteena ei myöskään ollut suunnittelun 
parantaminen vaan lähinnä valmiin tuotteen arviointi. Tuloksiin (liitteet 1a ja 1b) 
palataan kohdassa 5.1. 

4.3.2.	 Matkapuhelimen käyttöönottotestit
Käyttöönottotesteissä keskityttiin matkapuhelimen käyttöönottoon ja käyttäjän 
ensimmäiseen käyttökokemukseen uuden matkapuhelimen kanssa. Ennen 
varsinaisia testejä suoritettiin pilottitesti, jossa käytiin läpi testien kulku 
pilottikäyttäjän kanssa. Pilottitestin avulla saatiin selville testiasetelman 
mahdolliset ongelmakohdat ennen varsinaisia testejä.  

Käyttöönottotestit noudattelivat perinteisten käytettävyystestien mallia muutoin 
paitsi että näissä testeissä tutkija sekä moderoi että observoi testejä. Tutkija myös 
haastatteli osallistujia testien aikana, koska oltiin kiinnostuneita osallistujien 
ensikäden kokemuksesta. Testin eri vaiheissa osallistujat myös vastasivat 
kyselylomakkeiden kysymyksiin.  

Testitehtävät muodostuivat toimenpiteistä, jotka pitää tehdä, että saadaan uusi 
matkapuhelin   käyttökuntoon.   Testi   alkoi    myyntipakkauksen      avaamisesta   
ja päättyi ensimmäisen puhelinsoiton suorittamiseen. Pelkän käyttöliittymän 
arvioinnin sijasta testeissä keskityttiin myös ergonomisiin asioihin, joihin 
törmätään puhelimen kokoamisessa. Esimerkiksi SIM-kortin asettaminen on 
halutun lopputuloksen saavuttamiseksi tärkeä asia ja näin ollen se on yksi 
käyttöönoton toimenpiteistä. 

Perinteisissä käytettävyystesteissä keskitytään yleensä vain ruudulla 
tapahtuvien toimintojen arvioimiseen ja ehkä myös tärkeimpien painikkeiden 
näkyvyyteen. Matkapuhelimien ja kämmentietokoneiden yleistyessä myös 
itse laitteen koonti on ehkä tärkein osa uuden laitteen käyttöönottoa. Jos se on 
liian vaikeaa ja epäonnistuu, ei laitetta saada otettua käyttöön ollenkaan ja se 
on mitä vakavin käytettävyysongelma. Tämän testin tehtävät keskittyivät hyvin 
perustavanlaatuisiin asioihin, jotka saattoivat vaikuttaa jopa itsestään selviltä, 
mutta myös ne saattavat tuottaa kokemattomille käyttäjille suuriakin ongelmia. 

Toisella testikerralla N71-puhelimessa käyttöliittymä oli englanninkielinen. 
Testissä haluttiin havainnoida myös sitä, miten osallistujat reagoivat vieraaseen 
kieleen ja haittaako se ensimmäisellä testikerralla tutuksi tulleen käyttöliittymän 
käyttöä. Osallistuvat saivat kuitenkin testin aikana kysyä, jos he eivät 
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ymmärtäneet jotakin sanaa, sillä testissä ei ollut tarkoituksena testata käyttäjien 
englanninkielen taitoa eikä käyttöliittymän termien toimivuutta. 

Käyttöönottotesteihin osallistui viisi henkilöä. Jokainen osallistuja oli mukana 
kahdessa testissä, koska oli tarkoituksenmukaista käydä käyttöönottotilanne läpi 
kahteen kertaan. Näin pystyttiin havainnoimaan kahden eri testikerran välillä 
tapahtuvaa oppimista sekä asenteiden ja mielikuvien muutosta. Testikierrosten 
välillä oli noin kaksi viikkoa aikaa. Välissä oleva aika pyrittiin saamaan kaikille 
osallistujille yhtä pitkäksi. 

4.4. Käyttöönottotesteihin osallistujat
Tutkimukseen  osallistuneet  henkilöt  valittiin muun muassa iän ja 
matkapuhelimien käyttökokemuksen mukaan, kuten taulukosta 3 voidaan 
nähdä. Osallistujat olivat kaikki keski-ikäisiä. Tavoitteena oli saada tietoa 
tämän ikäryhmän peruskäyttäjien kokemuksista kun he ottavat käyttöön 
multimediapuhelimen. Taustatietolomakkeiden mukaan kellään osallistujalla 
ei ollut aikaisempaa kokemusta Nokian multimediapuhelimista. Näin 
multimediapuhelimen ensimmäinen käyttökerta oli uusi käyttö- ja 
oppimiskokemus jokaiselle testihenkilölle. 
 
Taulukko 3. Käyttöönottotesteihin osallistujat

Kaikki tutkimukseen osallistujat ovat omistaneet matkapuhelimen vähintään 
5 vuotta  ja  muutama  yli  15  vuotta.  Kaikilla  käyttäjillä oli kokemusta  
peruspuhelimista ja niiden toiminnoista. Yhdellä käyttäjällä oli ns. 
multimediapuhelin, joka on hankittu kytkykaupan yhteydessä. Osallistujien 
mukaan tärkeimpiä kriteerejä uuden puhelimen valinnassa olivat muun 
muassa edullinen hinta, tunnettu merkki ja pitkä käyttöikä. Kaikki osallistujat 
mainitsivat tekstiviestien ja puheluiden olevan tärkeimpiä matkapuhelimen 
toimintoja. Niiden lisäksi myös esimerkiksi herätyskellon käyttäminen nähtiin 
jokseenkin tärkeänä. Kaikki osallistujat mielsivät matkapuhelimen tärkeänä 
välineenä yhteydenpidossa läheistensä kanssa. Osa heistä mainitsi käyttävänsä 
matkapuhelinta enimmäkseen vapaa-ajalla ja osa työssä. 

Osallistujat mainitsivat, että he turvautuvat yleensä uuden laitteen 
käyttöönottotilanteessa läheisen ihmisen sekä käyttöohjeiden apuun. Sen lisäksi 

Osallistuja Ikä Sukupuoli Ammatti

K1 48 Nainen Lastentarhanopettaja Nokia peruspuhelin
K2 42 Nainen Lastenhoitaja Nokia peruspuhelin
K3 52 Mies Automaatiotekniikan lehtori Nokia peruspuhelin
K4 58 Nainen Dementiahoitaja/ ohjaaja Nokia peruspuhelin
K5 54 Mies Dementiaohjaaja

Käytössä oleva 
matkapuhelin

Sony Ericsson, 
kamerapuhelin
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he yrittävät itse kokeilemalla oppia uuden laitteen käyttöä. Kaikki osallistujat 
mieluummin selailevat käyttöohjeet läpi kuin lukevat ne tarkasti.

4.5.	 Käyttöönottotestien kulku
Molemmat käyttöönottotestit pidettiin osallistujille tutussa kotiympäristössä, sillä 
käyttöönottotilanteen tuli olla mahdollisimman todentuntuinen ja luonnollinen. 
Kotiympäristössä heidän oli helpompi kuvitella tilanne, jossa he ovat tulleet kotiin 
juuri ostetun matkapuhelinpakkauksen kanssa. Kahden osallistujan kohdalla 
(K1 ja K2) testi pidettiin tutussa kodinomaisessa paikassa käytännön järjestelyjen 
takia ja kolmelle (K3, K4 ja K5) testi pidettiin heidän omissa kodeissaan. 

Testin aluksi osallistujalle annettiin puhelin myyntipakkauksessa, jonka jälkeen 
hän sai aloittaa käyttöönoton ja tehdä sen vaiheet haluamassaan järjestyksessä. 
Osallistujaa kehotettiin tutustumaan myyntipakkaukseen ja kertomaan, mitä se 
hänen mielestään sisältää (kuva 10). Osallistujilta kerättiin myös kommentteja 
siitä, ovatko kaikki osat ja tarvikkeet heidän mielestään tarpeellisia ja tietävätkö 
he mihin niitä käytetään. 

Kuva 10: Ensimmäinen käyttöönottotesti käyttäjän olohuoneen pöydän ääressä. 
Käyttäjä tutkii, mitä kaikkea N70-puhelimen myyntipakkauksesta löytyy. 

Taulukossa 4 esitetään käyttöönottotestin vaiheet sekä tehtävänannot. Testissä 
ei annettu osallistujalle jokaista yksityiskohtaista tehtävää erikseen vaan hänen 
tehtävänään oli saada puhelin käyttökuntoon. Sen jälkeen hänen tuli soittaa 
puhelinmuistioon tallentamaansa numeroon. Observoinnin helpottamiseksi 
testin tehtävät oli pilkottu pienempiin osiin. 
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Taulukko 4. Käyttöönottotestin vaiheet sekä tehtävänannot

Kaikkien osallistujien kohdalla testitilanne sekä ensimmäisellä että toisella 
testikierroksella kesti alku- ja loppuhaastatteluineen hieman alle tunnin. 
Osallistujia ohjeistettiin ajattelemaan testin aikana ääneen ja kertomaan 
mielipiteitään testilaitteesta sekä -tilanteesta. 

4.6. Käyttöönottotestien aineistonkeruu
Testeihin osallistujia haastateltiin sekä ennen että jälkeen testien. Ennen testiä 
tapahtuva haastattelu tehtiin taustatietolomakkeen pohjalta (liite 2). Osallistujat 
täyttivät taustatietolomakkeen ennen ensimmäistä testikertaa. Lomakkeen 
avulla kerättiin osallistujan taustatietoja, tietoja matkapuhelimen omistamisesta 
ja käytöstä sekä siitä, miten hän yleensä toimii ottaessaan uuden teknisen laitteen 
käyttöönsä. Testien aikana osallistujat antoivat kommenttejaan testien eri vaiheista 
(kuva 11). Kommentit sekä muut havainnot kerättiin  observointilomakkeen (liite 
3) avulla testin aikana. Näin saatiin selville mahdolliset käytettävyysongelmat 
sekä muut ajatukset tilanteesta. 
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Kuva 11. Toinen käyttöönottotesti: Käyttäjä (vasemmalla) tutustuu N71-puhelimen 
käyttöliittymään. Tutkija observoi vieressä. Testi tehtiin käyttäjän kotona, keittiön pöydän 
ääressä. Kuvassa näkyy myös MP3-laite, jolla testitilanteiden keskustelut nauhoitettiin. Kuvan 
otti perheenjäsen tutkijan pyynnöstä. 

Testitilanteet nauhoitettiin MP3-äänityslaitteella sen vuoksi, että nauhalta voidaan 
tarkistaa observointilomakkeiden avulla saadun tiedon todenmukaisuus. Sen 
lisäksi kahden osallistujan testien aikana otettiin valokuvia testitilanteista. 
Testitilanteita ei nauhoitettu videolle, koska haluttiin testitilanteen olevan 
mahdollisimman luonnollinen osallistujille. Videointi olisi saattanut tehdä 
tilanteesta vielä jännittävämmän. Toinen syy videoinnin pois jättämiselle on se, 
että testit pidettiin kotiympäristössä eikä esimerkiksi käytettävyyslaboratoriossa, 
jossa videokamerat ovat valmiina. Mielestäni videointi ei olisi tuonut merkittävää 
lisää aineistonkeruuseen tässä tutkimuksessa. 

Molempien testikierrosten jälkeen loppuhaastattelussa (liitteet 4a ja 4b) kysyttiin 
osallistujien ajatuksia ja tunteita testitilanteesta sekä esiintyneistä ongelmista. 
Heitä pyydettiin myös antamaan numeeriset arvioinnit matkapuhelimesta, 
sen kokoamisen eri vaiheiden miellyttävyydestä sekä suoritettavuudesta testin 
aikana (liite 5). Tarkoituksena oli kerätä välitöntä palautetta osallistujilta siitä 
kokemuksesta, jonka he saivat kyseisessä tilanteessa. 

Toisen testin lopuksi käyttäjien tuli vertailla kahta eri käyttökertaa (liite 6). He 
antoivat arvioinnit siitä, olivatko testin eri työvaiheet olleet heidän mielestään 
helpompia, vaikeampia vai yhtä helppoja tai vaikeita kuin ensimmäisellä 
kerralla. Myös haastattelukysymyksien avulla haluttiin tietoa nimenomaan siitä, 
miten nämä kaksi testikertaa ja käyttäjän kokemukset erosivat toisistaan. 
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5.	 Tutkimuksen tulokset ja niiden analysointia

Tässä luvussa kuvaan ensimmäiseksi kognitiivisen läpikäynnin 
havainnot matkapuhelinkohtaisesti. Sen jälkeen käsittelen kahden 
käyttöönottotestikierroksen tulokset vertaillen niitä keskenään. Viimeisenä 
käsittelen käyttäjien kokemuksia ja oppimista käyttöönottotilanteissa.

5.1.	 Kognitiivisessa läpikäynnissä havaitut potentiaaliset ongelmat
Kognitiivisessa läpikäynnissä tuli ilmi erilaisia potentiaalisia ongelmia 
molempien puhelinmallien kohdalla. N70-matkapuhelimen mekaaninen 
kokoaminen oli työlästä. Takakannen avaamisen helpotukseksi tarkoitetun 
avausnapin painaminen ei tuottanut mitään tulosta, vaikka käyttäjä yhdistääkin 
avausnapin painamisen haluttuun toimintoon. Toinen huomattava ongelma 
kokoamisvaiheessa oli muistikortin asettaminen sille varattuun paikkaan. 
Käyttäjälle ei ole välttämättä selvää mihin muistikorttia tarvitaan puhelimessa. 
Muistikortin paikan löytyminen oli hankalaa, se ei ollut näkyvillä. Käyttäjän 
tulee kokeilemalla oppia muistikortin asettamistekniikka. Kortti pitää asettaa 
paikalleen määrätyllä tavalla, kynnen tai muun pienen apuvälineen avulla. 
Saattaa olla, että käyttäjän pitää katsoa ohjeita ohjekirjasta. 

Puhelimen päälle kytkemisen jälkeen seuraava ongelma oli alkuasetusten 
määrittäminen. Alkuasetuksien ensimmäisessä kohdassa on harhaanjohtava 
kysymys nykyisen kaupungin valitsemisesta. Käyttäjä ei välttämättä ymmärrä, 
että kysymyksellä tarkoitetaan aikavyöhykettä eikä niinkään tarkkaa 
sijaintipaikkaa. Listasta ei löydy käyttäjän todellista kaupunkia, sillä Helsinki on 
ainoa vaihtoehto Suomen kaupungeista. 

Päävalikon löytäminen oli hankalaa, koska se on erillisen painikkeen takana, 
jota on vaikea tunnistaa. Uuden kontaktin tallentamisessa käyttäjän tulee tehdä 
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tallennus valitsemalla valmis-komento. Tämän jälkeen käyttäjä ei saa suoraa 
palautetta uuden kontaktin tallentumisesta puhelinmuistioon. 

N71-matkapuhelimen mekaaninen kokoaminen oli vielä hankalampaa kuin 
edellisen. Tässä puhelimessa on yleisesti käytetty perinteisistä puhelimista 
eroavia rakenteellisia ratkaisuja, mikä osaltaan vaikeuttaa puhelimen 
ensimmäistä käyttöönottoa. Ongelmia tuottivat erityisesti SIM-kortin ja akun 
paikalleen asettaminen.

N71- matkapuhelimen takakannen avaaminen on miltei mahdotonta ilman 
erillistä apuvälinettä kun puhelin otetaan uutena pakkauksesta ja akku ei ole 
paikallaan. Myöhemmin akun ollessa paikallaan takakannen avaamispainike 
toimii. SIM-korttia asetettaessa pitää ensin löytää sille oikea paikka. Se ei ole 
silmin havaittavissa, kuten perinteisesti puhelimen takaosaa katsottaessa. 
SIM-kortti tulee työntää sille varattuun tilaan puhelimen takaosassa, jonka 
seurauksena sen pois ottaminen on hyvin hankalaa. Akku tulee kiinnittää 
takakanteen eikä puhelimen takaosaan, vaikka siinä onkin selkeä tila akulle. 
Akku menee paikalleen takakanteen myös väärin päin. Käyttäjän pitää siis 
kokeilla takakannen kiinnittämistä puhelimeen huomatakseen, onko akku oikein 
päin asennettu. Käyttäjä tietää takakannen avaamisen tuomasta kokemuksesta, 
miten kansi luultavasti suljetaan, mutta sekin on kokeilun varassa. Muistikortin 
asettamiseen liittyvät ongelmat ovat samantyyppisiä kuin N70-puhelimessa. 

Kognitiivisten läpikäyntien havaintoja tarkasteltaessa voidaan todeta,  
että  nykyajan  multimediapuhelimet ovat tavalliselle käyttäjälle  hieman  
monimutkaisia koota sekä käyttää. Multimediapuhelimessa on käyttäjille 
aikaisemmin tuntemattomia asioita, kuten muistikortti sekä tietokonemainen 
käyttöliittymä. Ongelmia  löydettiin eniten puhelimen mekaanisessa 
kokoamisessa (tulokset tarkemmin liitteissä 1a ja 1b).

Puhelinta käyttäessään käyttäjä ei välttämättä saa riittävää palautetta tehtyjen 
toimintojen oikeellisuudesta. Käyttäjä joutuu useaan otteeseen turvautumaan 
kokeilemiseen ja huomaa joko onnistuneensa tai epäonnistuneensa. Tuttuja, 
aikaisempaan kokemukseen perustuvia ja opittuja asioita ei pystytä käyttämään 
kaikissa tilanteissa hyväksi, sillä näissä puhelimissa on käytetty uudenlaisia 
ratkaisuja niin fyysisen ulkomuodon kuin käyttöliittymänkin suhteen. Vaikka 
aikaisemmin opittua ei voida käyttää sellaisenaan hyväksi, voidaan sitä kuitenkin 
soveltaa uudessa tilanteessa ja näin käyttäjä suoriutuu ongelmista helpommin. 
Uusien kokemuksien kautta käyttäjän aikaisemmat ajatusmallit puhelimen 
käyttöönotosta muokkautuvat ja hän oppii tilanteen kautta myös uutta. 
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5.2.	 Käyttöönotossa ilmenneet ongelmat
Molemmilla testikierroksilla ilmenneet ongelmat esitellään taulukossa 5 
osallistujittain (K1-K5, katso taulukko 3). Taulukko perustuu observointi-
lomakkeeseen (liite 3), johon merkittiin testien kuluessa ne kohdat, joissa 
käyttäjillä oli ongelmia ja joissa he tarvitsivat apua (joko käyttöohjeista tai 
tutkijan apua). Taulukossa on esitelty testikierroksien ongelmat vierekkäin, jotta 
niitä olisi helppo vertailla. Ongelmakohdat eivät kuitenkaan ole samoja, sillä 
esimerkiksi puhelimen kokoamiseen liittyviä ongelmia tuli esiin huomattavasti 
enemmän toisella testikierroksella. 

Taulukko 5. Käyttöönottotestien ensimmäisellä ja toisella kierroksella havaitut ongelmat

						    
Käyttöönoton ongelmakohdat K1 K2 K3 K4 K5 K1 K2 K3 K4 K5

Puhelimen koonti: takakannen avaaminen X X X X X X X

Puhelimen koonti: SIM-kortti X X X X X X X

Puhelimen koonti: akun asettaminen X X X X X
Puhelimen koonti: takakannen kiinni 
laittaminen

X X

Puhelimen koonti: muistikortti (tunnistaminen 
ja oikean paikan löytäminen, kortin 
asetustekniikka)

X X X X X X X

Virran päälle laittaminen (virtanapin 
löytäminen ja tunnistaminen, napin 
painaminen & saatu palaute)

X X X X X X

Käynnistäminen kestää liian kauan X X X X X X X

Alkuasetukset: kaupunki X X X
Alkuasetukset: aika X X X X
Alkuasetukset: päivämäärä X X X

Vuorovaikutus puhelimen kanssa 
alkuasetuksia laitettaessa (kenttään 
kirjoittaminen, tietojen scrollaaminen, tietojen 
hyväksyminen, ei peruutusmahdollisuutta)

X X X X X X

Navigointi käyttöliittymässä 
(navigointinäppäimen tuntuma, liian pieni 
koko)

X X X

Päävalikon löytäminen X X X X X X X
Sovelluksen avaaminen X X
Kirjoittaminen puhelinmuistiossa X X X
Puhelinmuistion kenttien  ymmärtäminen ja 
täyttäminen

X X X X X X X

Kirjoituksen pyyhkiminen (c:n löytäminen) X X X
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Kuten taulukosta nähdään, ensimmäisen testikierroksen suurimmat ongelmat 
alkoivat kun puhelin laitettiin päälle. Kukaan osallistujista ei saanut alkuasetuksia 
laitettua oikein ja myös yleinen vuorovaikutus puhelimen kanssa oli aluksi 
hankalaa. Alkuasetusten laittaminen sisälsi kolme vaihetta, joissa piti asettaa 
nykyinen kaupunki, aika ja päivämäärä. Jokaisella osallistujalla oli ongelmia 
yhdessä tai useammassa kohdassa, jonka vuoksi alkuasetuksia ei saatu laitettua 
oikein. 

Päävalikon löytäminen oli erityisen hankalaa, sillä se on oman painikkeen takana. 
Päävalikon löytymiseen ei näy ruudulla minkäänlaista vinkkiä kun käyttäjä 
ensimmäisen kerran avaa puhelimen. 

	 ”Herra isä, ei harmainta havaintoo miten pääsisin mihinkään.”
 	 (K1 yrittäessään löytää päävalikkoa)

Valikko tulee löytää kokeilemalla eri painikkeita tai katsomalla käyttöohjeista. 
Uuden kontaktin tietoja lisätessä myös puhelinmuistion kenttien ymmärtäminen 
oli hankalaa, sillä kentissä kysytään useampia tietoja kuin mitä käyttäjä on 
tottunut antamaan. 

Toisella testikerralla N71-puhelimen kokoaminen käyttövalmiiksi oli haastavin 
vaihe. Puhelimen eri osia ei aseteta perinteisellä tavalla vaan esimerkiksi SIM-
kortin sekä akun paikat ovat monimutkaisempia. Eri osat kuten takakansi ovat 
hyvin tiukkoja, mikä vaikeutti tehtävässä etenemisessä. Kun puhelin oltiin 
vihdoin saatu koottua, kesti sen käynnistäminen yllättävän kauan. Tämä sama 
ongelma tuli esiin myös ensimmäisellä testikerralla, mutta toisella testikerralla 
osallistujat kommentoivat sen häiritsevän vielä enemmän. 

5.3. Osallistujien omat arvioinnit  
Osallistujat täyttivät käyttöönottotestin aikana arviointilomakkeen (liite 5), 
johon he saivat arvioida miltä testin eri vaiheet heistä tuntuivat. Aineistoa 
analysoidessani jaottelin lomakkeen kysymykset niiden yhteenkuuluvuuden ja 
arviointimääreiden mukaan. Lomakkeista saadut tulokset käydään läpi erikseen 
jaoteltuina kokonaisuuksina:
	 •	 ensivaikutelma
	 •	 puhelimen kokoaminen
	 •	 alkuasetusten ja uuden kontaktin lisääminen.
Osallistujat saivat antaa tilanteista omat arvionsa sen perusteella, miten he 
kokivat suoriutuneensa tilanteista ja miltä eri tilanteet tuntuivat. Osallistujat 
täyttivät lomaketta testin aikana kohta kohdalta.
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5.3.1.	 Ensivaikutelma
Ensimmäisinä kysymyksinä osallistujilta  pyrittiin saamaan tietoa siitä, 
minkälaisen ensivaikutelman he saivat puhelimen myyntipakkauksesta, 
puhelimen ulkonäöstä sekä muotoilusta (liite 5, kysymykset 1, 2 ja 4). Seuraavaksi 
kysyttiin puhelimen päälle laitosta sekä käyttöliittymästä (liite 5, kysymykset 6 
ja 9). 

Testitilanne alkoi myyntipakkauksen katselemisella ja arvioinnilla. Useat 
osallistujat eivät tunnistaneet kaikkia myyntipakkauksessa olevia osia ja pitivät 
niitä myös turhina.

	 ” Oleellinen pienessä osassa ja loppu ihan turhaa. Liian iso paketti. Toisesta 	
	 kerroksesta löytyy hilavitkuttimia ja liina, jolla pyyhitään hikeä otsalta kun 	
	 yritetään ottaa tämä käyttöön.” (K1 arvioidessaan myyntipakkausta)

	 ” Kyseinen laite on mulle niin uusi, että täällä on osia joita en tunnista koskaan 	
	 käyttäneeni.” (K5 tutkiessaan myyntipakkausta)

Kuvassa 13 esitellään osallistujien  antamat ensivaikutelmapisteet ensimmäisellä 
testikierroksella, kun he arvioivat N70-puhelimen ensivaikutelmaa. Kyselylomake 
on numeerinen, asteikko on 1-5, jossa 1 tarkoittaa mitäänsanomatonta tai tylsää ja 
5 tarkoittaa erittäin vaikuttavaa. 

		           Ensivaikutelma 1. testikierroksella

Kuva 12. Ensivaikutelmat N70-puhelimesta ensimmäisellä testikierroksella.

Kuvassa 12  on esitetty  jokaisen osallistujan vastaus erillisenä, sillä ensivaikutelmat 
ovat subjektiivisia mielipiteitä, joista ei voida laskea esimerkiksi keskiarvoa. 
Kuvasta nähdään, että valtaosa vastauksista on keskitason yläpuolella.
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Ensimmäisellä testikierroksella useat osallistujat ottivat multimediapuhelimen 
käteensä ensimmäistä kertaa. He olivat vaikuttuneita sen ulkonäöstä, kuten 2. 
kysymyksen vastauksista kuvassa 12 voidaan nähdä. Huomattavaa on myös 
se, että puhelimen päälle laittaminen ja sen käyttöliittymän näkeminen teki 
vaikutuksen osallistujiin (kysymykset 6 ja 9). Puhelimen myyntipakkaus koettiin 
jokseenkin vaikuttavana (kysymys 1). 

	 ”Tätä (myyntipakkausta) vois verrata automainokseen. Kauheesti kuvia jotka 	
	 viittaa trendikkyyteen, muttei mitään siitä mitä tällä puhelimella voi tehdä.” 	
	 (K5)

Muutamat osallistujat kommentoivat sitä, kuinka myyntipakkauksessa ei 
ollut suomenkielistä tekstiä. Puhelimen muotoilun koettiin olevan jokseenkin 
vaikuttava (kysymys 4). Useat osallistujat kommentoivat myös että puhelimen 
näyttö näyttää isolta, mutta numeronäppäimet sen sijaan ovat hyvin pieniä. 

	 ”Kyllä tää on upea puhelin, vaikka mulle liian iso.” (K1)

	 ” Näppäimistö näyttää näin huononäköiseltä vähän epäselvältä, ei erota kaikkia 	
	 merkkejä ilman laseja.” (K3)

Toisella testikierroksella osallistujat tiesivät mitä odottaa. Silloin osallistujat 
eivät olleet yhtä vaikuttuneita puhelimen ensivaikutelmasta kuin ensimmäisellä 
testikierroksella. Vaikka N71-puhelimen muotoilu onkin hieman erikoisempi niin 
myyntipakkaus sekä käyttöliittymä näyttävät samalta kuin N70-puhelimessa.

		           Ensivaikutelma 2. testikierroksella

Kuva 13. Ensivaikutelmat N71-puhelimesta toisella testikierroksella.

Toisella testikierroksella yksittäisten osallistujien mielipiteet vaihtelivat 
enemmän kuin ensimmäisellä kierroksella (kuva 13). Esimerkiksi osallistuja 



39

K4 oli vaikuttunut myös N71-puhelimesta, kun taas osallistuja K3 ei ollut 
kovin vaikuttunut. Toisella testikierroksella ei muodostunut vahvaa yhtenäistä 
mielipidettä puhelimen ensivaikutelmasta. 

5.3.2.	 Puhelimen kokoaminen 
Osallistujilta kysyttiin puhelimen kokoamisesta kaksiosainen kysymys sen 
jälkeen kun puhelin oli koottu (liite 6, kysymys 5). Ensiksi kysyttiin kuinka 
helppoa tai vaikeaa se oli ja toiseksi kuinka miellyttävää tai epämiellyttävää  se oli 
(kuva 14). Ensimmäisen testikierroksen N70-puhelin on muotoilultaan klassisen 
matkapuhelimen näköinen, jonka vuoksi osallistujat kokivat sen kokoamisen 
suhteellisen helpoksi. Kolme osallistujaa viidestä koki puhelimen kokoamisen 
helpoksi ja antoi sille arvosanan 4. Yhdellä osallistujalla ei ollut asiasta selkeää 
mielipidettä ja yksi koki sen jokseenkin hankalaksi ja antoi arvosanaksi 2. 
Puhelimen kokoaminen koettiin miellyttävyydeltään samanarvoiseksi kuin 
vaikeudeltaan. Hankalimpina asioina osallistujat pitivät muistikortin asettamista 
sekä takakannen aukaisemista.

	 ” Tää mua ihmetyttää (takakansi), (nauraa…) oonks mää nyt oikeilla jäljillä?” 	
	 (K2 yrittäessään saada takakantta auki siinä onnistumatta)

	 ” Ongelmia heti kato avaamisessa. Apua meneeks tää (muistikortin luukku)  	
	 rikki? Voiko reilusti vaan kokeilla? Tää on tällaista kun ei uskalla..” (K2 		
	 yrittäessään avata muistikortin luukkua)

			   Puhelimen kokoaminen

Kuva 14. Puhelimen kokoaminen ensimmäisellä (14a) ja toisella testikierroksella (14b).

Toisella testikierroksella puhelimen kokoaminen oli huomattavasti 
hankalampaa. Puhelimen   kokoamisen vaikeus sai alhaisimmat arviointipisteet 
kaikista kysytyistä kysymyksistä. Kaikkien osallistujien arvioinnit olivat 
asteikon puolivälissä (3) tai sitä alhaisempia (kuva 14b). Kaksi osallistujaa koki 
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kokoamisen erittäin vaikeaksi, kaksi vaikeaksi ja yhdellä ei ollut siitä vahvaa 
mielipidettä. Kokoaminen koettiin sen vaikeuden takia myös epämiellyttäväksi. 
N71-puhelimen koonnissa on monta haastavaa asiaa. Ensimmäinen ongelma 
esiintyi jo takakannen avaamisen yhteydessä. Neljä osallistujaa viidestä 
tarvitsi apua takakannen avaamiseen, koska se oli niin tiukka, eikä se auennut 
avaamispainiketta painettaessa. Yhden  osallistujan kohdalla tehtävä piti 
keskeyttää ja kansi piti avata hänelle valmiiksi.

	 ”Jos oisin yksin ollu ni ois ollu kyllä aika vaikeeta koska mää pelkään että mää 	
	 rikon. Se ois niin noloo.” (K4 kun ei saanut takakantta itse auki)

 Muut kokoamisen ongelmat liittyvät N71-puhelimessa käytettyihin ratkaisuihin, 
jotka poikkeavat tavanomaisesta. Esimerkiksi SIM-kortin paikka ei ole näkyvissä 
puhelimen takaosassa, vaan sille tarkoitettu aukko tulee löytää ennen kuin SIM-
kortti voidaan työntää paikalleen. Puhelimen takaosaa katsomalla on hankala 
saada vihjeitä siitä mihin SIM-kortti pitäisi laittaa.

	 ” Ei toi nuolikaan välttämättä liity siihen, mutta noi (SIM-kortin kosketuspinta) 	
	 tuolla noin, ne mä yhdistäisin siihen, se on sitä vanhaa opittua, assosiaatioo.”
	 (K4)

Myös akun laitto tuotti osallistujille vaikeuksia, sillä se tuli asettaa kiinni 
takakanteen eikä puhelimen takaosaan, vaikka siinä näyttikin olevan akulle 
paikka. Osallistujien tuli kokeilemalla saada akku oikein päin paikalleen, sillä 
sen saa kiinni takakanteen myös väärinpäin.

	 ” Kosketuspinnat näkyy eli siihen se menee. Ei..huonolta näyttää. Pitääkö 		
	 tää laittaa tänne kanteen?”  (K3 yrittäessään asettaa akkua puhelimen 		
	 takaosaan)

Osallistujien mukaan N71-puhelimen kokoaminen oli haastavaa ja jopa vaikeaa. 
Sen vuoksi heille jäi hieman negatiivisempi tunne tilanteesta, vaikka itse tehtävät 
sujuivatkin toisella testikerralla paremmin. Ensimmäisen testin N70-puhelimen 
kokoaminen pelotti osallistujia aluksi ja sen onnistuminen tuntui epävarmalta, 
mutta he saivat kokea onnistumisen tunteita, kun se sujuikin kohtalaisen 
helposti. Toisella kerralla osallistujille oli jäänyt positiivinen mielikuva 
multimediapuhelimen kokoamisesta, mutta he joutuivatkin pettymään sen 
vuoksi, että N71-puhelimeen osat tuli laittaa hyvin eri tavalla. Osallistujat 
joutuivat käyttämään hieman enemmän aikaa perusasioiden kuten takakannen 
aukaisemisen, SIM-kortin sekä akun laiton kanssa. Se tuntui turhauttavalta. 
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5.3.3.	 Alkuasetusten ja uuden kontaktin lisääminen
Kokoamisen lisäksi osallistujien tuli suoriutua kahdesta varsinaisesta tehtävästä. 
Ensimmäinen niistä oli alkuasetuksien laittaminen sen jälkeen kun puhelimeen 
laitettiin virta. Alkuasetuksissa osallistujaa pyydettiin ensiksi valitsemaan 
nykyinen kaupunki. Kaupungin valinnalla pyritään saamaan selville se 
aikavyöhyke missä käyttäjä on, vaikka tämä ei tullut selville itse kyselyssä. 

	 ” En ees tajua miksi mun pitäis valita täältä joku kaupunki.”  (K2)

Sen jälkeen osallistujan tuli asettaa puhelimeen kellonaika sekä päivämäärä. 
Toisessa varsinaisessa tehtävässä osallistujan tuli lisätä uusi kontakti 
puhelinmuistioon ja tehdä puhelinsoitto tallennettuun numeroon. Seuraavassa 
kuvassa 15 näkyvät sekä 1. testikierroksen että 2. testikierroksen osallistujien 
arvioinnit kyseisistä tehtävistä (kysymykset 7 ja 10 liitteessä 5). 

	   Alkuasetusten laittaminen sekä uuden kontaktin lisääminen	

Kuva 15. Osallistujien arviot alkuasetusten ja uuden kontaktin lisäämisen helppoudesta 
ensimmäisellä (kuva 15a) ja toisella testikierroksella (kuva 15b). 

Ensimmäisellä testikierroksella alkuasetuksien laittaminen koettiin erittäin 
vaikeaksi eikä kukaan viidestä osallistujasta saanut laitettua niitä oikein. Yksi 
osallistujista arvioi alkuasetusten laittamisen erittäin helpoksi, kuten kuvassa 
15a näkyy, vaikka hänkään ei saanut alkuasetuksia laitettua. Tämän vuoksi 
arviointien keskiarvon laskeminen olisi vääristänyt tulosta. 

	 ”Siinä napissa luki mun mielestä Valitse ja kuvittelin että siitä valitsen sen 	
	 kaupungin. En tiedä mitä muuta ois pitäny tehdä.” (K2 sen jälkeen kun 		
	 alkuasetukset olivat vahingossa menneet eteenpäin ja kaupungin 		
	 valitseminen meni väärin)
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Suurin ongelma alkuasetusten laittamisessa oli peruuttamattomuus kun 
osallistuja vahingossa valitsi OK-valinnan ja siirtyi eteenpäin. Sen jälkeen 
käyttäjä ei pääse alkuasetuksissa enää muuttamaan väärin laittamaansa aikaa tai 
päivämäärää. Tämän voi muuttaa myöhemmin puhelimen kello-sovelluksessa, 
mutta käyttöönottotilanteessa käyttäjä ei tiedä sitä ja tehdyt valinnat vaikuttavat 
peruuttamattomilta. Esimerkiksi ensimmäisen kierroksen käyttöönottotestissä 
eräs osallistuja jäi miettimään miten laittaisi kellonajan. Mietinnän aikana puhelin 
meni näytönsäästötilaan ja ruudun valo sammui. Kun hän yritti saada valon 
takaisin näyttöön painamalla lähintä nappia, niin taustalla puhelimen asetukset 
jäivät väärin ja tilanne eteni seuraavaan vaiheeseen osallistujan hämmästellessä 
mitä oli tapahtunut. 

Toinen suuri ongelma alkuasetusten laittamisessa oli se, että osallistuja ei vielä 
ollut ymmärtänyt vuorovaikutustapaa, jolla hän voi syöttää tietoja puhelimeen. 
Kun puhelin laitetaan päälle, ovat alkuasetukset PIN-koodin syöttämisen jälkeen 
ensimmäinen kohta, jossa käyttäjä on vuorovaikutuksessa puhelimen kanssa. 
Osallistujia tarkkailemalla havaitsin, että heille tuli mielikuva siitä, että näytöllä 
näkyviä tietoja kuten kaupunkia tai päivämäärää voi kelata vain nuolinäppäimillä 
ylös- tai alaspäin ikään kuin listana.

	 ” Höh, mä kelasin siihen 24 ja painoin tästä keskeltä et se siirtyis seuraavaan. 	
	 Sanonko ihan suoraan? Ei ollu helppoa..” (K1) 

Kenellekään osallistujalle ei tullut ensimmäisellä testikerralla mieleen, että myös 
numeronäppäimiä voi käyttää tiedon syöttämiseen esim. kellonaikaa asetettaessa. 
Ainoa tuttu mielikuva kellonajan sekä päivämäärän asettamisesta saattaa olla 
videon ajastin tai muu pieni digitaalinen kellonäyttö, jossa oikea aika kelataan 
esille numeroiden listasta. 

Osallistujat hyväksyivät valinnat vahingossa liian aikaisin kun he olivat saaneet 
yhden päivämääräluvun (esim. luvun 14) näytölle. Sen jälkeen he luulivat       
OK:ta painaessaan siirtyvänsä päivämäärän seuraavan kohdan eli kuukauden 
kohdalle, mutta sen sijaan alkuasetukset hyppäsivätkin heti eteenpäin ja 
puhelimeen jäi väärä päivämäärä. 

Toisella testikierroksella kaikki osallistujat saivat alkuasetukset laitettua, sillä he 
olivat erityisen varovaisia niitä laittaessaan. He oppivat ensimmäisen testikerran 
perusteella, että syötekenttiin voi suoraan kirjoittaa näppäinten avulla  ja 
että kaikki tarvittavat tiedot pitää laittaa ennen kuin menee OK-komennolla 
eteenpäin. Alkuasetusten ongelmallisuudesta keskusteltiin ensimmäisellä 
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testikerralla kyseisin kohdan jälkeen, koska se herätti hämmennystä. Myös 
taulukosta 5 sekä kuvasta 15b näkee selvästi, että alkuasetusten laittaminen oli 
osallistujille huomattavasti helpompaa toisella testikierroksella, kun heillä oli 
kokemusta asiasta. 

Uuden kontaktin lisäämistä puhelinmuistioon ei pidetty kovin hankalana. 
Yleinen vuorovaikutus puhelimen kanssa sekä liikkuminen käyttöliittymässä 
tuottivat kuitenkin ongelmia, joka hankaloitti myös puhelinmuistiotehtävää. 
Puhelinmuistiossa osallistujien oli vaikea huomata ja ymmärtää uutta kontaktia 
lisätessään sitä, että uudelle kontaktille voi antaa useita eri tietoja usealle eri 
riville. Uuden kontaktin lisäyslomakkeessa on monta riviä, joissa kysytään mm. 
etu- ja sukunimi sekä koti- ja matkapuhelinnumerot eri riveillä. Kuten kuvioista 
15a ja 15b voidaan nähdä, osallistujat kuitenkin kokivat tehtävän helpoksi 
molemmilla kerroilla ja vielä hieman helpommaksi toisella käyttökerralla.

5.4.	 Kokemukset ja oppiminen käyttöönottotilanteessa
Kohdattujen ongelmien vaikutusta käyttöönottotilanteeseen havainnoitiin 
testien eri vaiheissa. Käyttöönottotilanteeseen ja siinä saatuun kokemukseen 
vaikuttavat erilaiset tekijät kuten ympäristö, asenteet ja vastaan tulleet ongelmat. 
Osallistujat osoittautuivat testeissä erityyppisiksi käyttäjiksi sen mukaan, miten 
he lähestyivät ongelmatilannetta. 

Heti alussa nähdessään matkapuhelimen myyntipakkauksen osa osallistujista 
asennoitui huolestuneesti siihen,  selviävätkö he tilanteesta yksin ilman  
kenenkään apua. Toiset taas lähtivät kokeilemaan puhelimen käyttöönottoa 
rohkeammin. Osallistujat jakautuivat käyttöohjeiden lukemisessa kahteen 
eri ryhmään. Osa heistä (K1, K4 ja K5) otti ensimmäiseksi pikakäyttöohjeen 
käteensä ja luki siitä käyttöönoton ohjeita vaihe vaiheelta. Toiset (K2 ja K3) taas 
eivät koskeneet käyttöohjeisiin juuri lainkaan, vaan he halusivat lähteä liikkeelle 
itse kokeilemalla. Osallistuja K2 tukeutui ohjeisiin sellaisissa ongelmatilanteissa, 
joissa hän ei oman yrittämisen keinoin päässyt eteenpäin kun taas osallistuja K3 
ei katsonut ohjeita ollenkaan ”periaatteen vuoksi”. Hänen mukaansa mikään 
matkapuhelin ei voi eikä saa olla niin vaikea käyttää, että sen käyttöönoton 
onnistumiseen tarvitaan ohjeita. Osallistuja K3 katsoi käyttöohjeita vasta 
testitilanteen lopuksi, kun häntä pyydettiin arvioimaan käyttöohjeiden selkeyttä 
ja tarpeellisuutta. 

Puhelimen kokoamisvaiheessa osallistujat kohtasivat samankaltaisia ongelmia 
ja yrittivät päästä niistä yli kokeilemalla eri vaihtoehtoja ja katsomalla 
käyttöohjeita. Kaikki epäonnistuivat alkuasetusten asettamisessa. Tilanne 
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eteni heidän tahtomattaan liian nopeasti, mikä yllätti heidät. Osallistujilla ei 
ollut peruutusmahdollisuutta, kun asetukset oli kerran vahingossa hyväksytty. 
Osallistujat olivat epätietoisia siitä, mitä oli tapahtunut ja voiko tapahtunutta 
korjata. Päävalikon löytämisessä he eivät tienneet mistä lähtisivät etsimään sitä. 
Ainoa keino oli kokeilla kaikkia mahdollisia vaihtoehtoja, kunnes oikea painike 
löytyi. Osa ärsyyntyi siitä, että näin tärkeä asia oli vaikea löytää. Oikea vaihtoehto 
löytyi sattumalta, mikä aiheutti epävarmuutta ja ihmetystä. Osallistujien 
aikaisempi kokemus matkapuhelimen puhelinmuistiosta erosi testipuhelimen 
puhelinmuistiosta. He olivat tottuneet siihen, että muistioon merkitään kontaktin 
nimi ja puhelinnumero kahtena erillisenä tietona. Testipuhelimessa usean 
erillisen tiedon tarpeellisuus ja merkityksellisyys herätti hämmennystä ja epäilyä 
siitä, tarvitaanko erillisiä tietoja näin paljon. Myös kirjoittamisen virhetilanteissa 
osallistujat olivat epävarmoja siitä, miten saavat korjattua kirjoitusvirheet. 

Toisella testikerralla osallistujat lähtivät itsevarmempina tilanteeseen, koska olivat 
selvinneet ensimmäisestä testikerrasta omasta mielestään hyvin. Kokoamisen 
vaikeus tuotti kuitenkin pettymyksen heti toisen testikerran alussa. Osallistujien 
innostus laski huomattavasti alun hankaluuksien takia. He onnistuivat testin 
muissa osioissa paremmin kuin ensimmäisellä kerralla, mutta alussa koettu 
pettymys vähensi onnistumisen tunnetta. Tämä observoinnin avulla saatu 
havainto liittyi vahvasti testitilanteeseen. Kuitenkin loppuvertailussa osallistujat 
arvioivat, että eri työvaiheet olivat helpompia toisella kerralla kuin ensimmäisellä 
kerralla. Loppuarvioinnissa osallistujat pystyivät arvioimaan kahden eri 
testikerran kokonaisuuksia melko myönteisesti, sillä koettu epäonnistumisen 
tunne oli tilanteen edetessä vähentynyt. 

Kahden testikierrosten jälkeen tutkittiin sitä, miten käyttöönottotilanteessa 
tapahtuva oppiminen auttaa käyttäjää seuraavassa vastaavanlaisessa tilanteessa. 
Osallistujia pyydettiin vastaamaan kyselylomakkeeseen (liite 6), jossa heitä 
pyydettiin arvioimaan ensimmäisen ja toisen kierroksen välisiä eroja. Kysymyksiä 
oli kaiken kaikkiaan 19 mutta käsittelyn helpottamiseksi ne on jaettu neljän 
pääkysymyksen alle:
	 1.	 Puhelimen kokoaminen
	 2.	 Alkuasetusten laittaminen 
	 3.	 Vuorovaikutus käyttöliittymässä 
	 4.	 Uuden kontaktin lisääminen puhelinmuistioon 
Näiden kohtien lisäksi osallistujilta kysyttiin myös yksittäisinä kysymyksinä, 
pitivätkö he puhelimen yleistä käyttöönottoa sekä puhelimen yleistä käyttämistä 
helpompana vai vaikeampana toisella testikerralla kuin ensimmäisellä. 
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Osallistujien oli mahdollista vastata eri kohtiin kolmiportaisesti siten, että 
tehtävän tekeminen oli helpompaa kuin ensimmäisellä kerralla, helppoudessa 
tai vaikeudessa ei ollut muutosta toisella testikerralla tai tehtävän tekeminen 
oli vaikeampaa kuin ensimmäisellä kerralla. Testitilanteessa havaitsin, että 
lomakkeesta puuttui ”ei muutosta”-vaihtoehto. Kun osallistuja vastasi, että hänen 
mielestään kohdassa ei ole tapahtunut muutosta, merkitsin sen lomakkeeseen 
yhtä kuin merkinnällä. Kuvaan 16 on koottu vastausten jakaumat summaten 
vaiheeseen liittyvät kysymykset (liite 6, vaiheet 1-4). 

Kuva 16. Osallistujien arvioinnit eri vaiheiden helppoudesta.

Kuvasta 16 nähdään, että puhelimen kokoaminen koettiin vaikeammaksi 
toisella testikerralla, koska N71-puhelimen ominaisuudet olivat niin 
erilaiset. Kokoamisen eri vaiheissa tapahtui kuitenkin oppimista  esimerkiksi 
muistikortin asettamisessa. Toisella testikerralla yksi helpoimmista kohdista oli 
muistikortin laittaminen. Tämä on yllättävää, sillä ensimmäisellä kerralla se oli 
yksi hankalimmista asioista. Osallistujilla ei ollut silloin vielä kokemusta eikä 
tietoa siitä, mihin tarkoitukseen muistikorttia käytetään puhelimessa, mihin 
se laitetaan ja miten. Kun he olivat oppineet tämän asian kerran, he löysivät 
muistikortin paikan kohtalaisen helposti toisella kerralla ja muistivat myös 
tekniikan, jolla muistikortti asetetaan paikalleen. Ensimmäisellä testikerralla 
osallistujat yrittivät niin kauan, että saivat kaikki käyttöönoton vaiheet tehtyä. 
Näin he saivat oppimiskokemuksia vaikeuksista huolimatta. 

Alkuasetusten laittaminen oli merkittävästi helpompaa toisella testikerralla. 
Samoin vuorovaikutus käyttöliittymän kanssa koettiin helpommaksi toisella 

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

4. Uuden kontaktin lisääminen
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testikerralla. Suurin osa osallistujista (65%) oli sitä mieltä, että uuden kontaktin 
lisääminen puhelinmuistioon oli yhtä helppoa tai vaikeaa kuin ensimmäisellä 
testikerralla. 

Kaikki osallistujat olivat sitä mieltä, että puhelimen käyttöönottaminen yleisesti 
oli helpompaa toisella testikierroksella (liite 6, vaihe 5). Myös puhelimen 
käyttäminen koettiin jonkin verran helpommaksi (60%) toisella testikierroksella 
(liite 6, vaihe 6). Osallistujat kommentoivat, että jotkin asiat tuntuivat toisella 
testikerralla hankalilta, koska puhelimen käyttöliittymä oli englanninkielinen. 
Silti aiemmin saatu kokemus auttoi osallistujia selviytymään tehtävistä 
helpommin. 

Näistä tuloksista voidaan päätellä, että aikaisempi kokemus samankaltaisesta 
tilanteesta auttoi osallistujia uudessa käyttöönottotilanteessa. Sen lisäksi heidän 
rohkeutensa käyttöönottotehtävän suorittamisessa kasvoi selkeästi kahden eri 
testikerran välillä. 
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6.   Pohdintaa ja yhteenveto

Tässä luvussa arvioidaan käytettyjä tutkimusmetodeja sekä nostetaan esiin 
tärkeimpiä tuloksia pohtien niiden merkitystä. Sen lisäksi pyritään vastaamaan 
tutkimuskysymyksiin ja arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. 

6.1.	 Käyttöönottotilanteessa esiintyviä ongelmia ja niiden vaikutuksia
Kahden ensimmäisen tutkimuskysymykseni avulla etsin vastausta siihen, 
millaisia ongelmia peruskäyttäjät kohtaavat matkapuhelimen käyttöönotossa ja 
miten kohdatut ongelmat vaikuttavat käyttäjän kokemukseen. 

Tulosten perusteella tilanteeseen vaikuttivat melko voimakkaasti osallistujien 
subjektiiviset asenteet, tunteet ja aikaisemmat kokemukset. Laitteen 
käyttöönottotilanne koetaan jännittävänä tilanteena, sillä se eroaa normaaleista 
käyttötilanteista. OOBE alkaa jo ennen itse käyttöönoton aloittamista siten, että 
käyttäjällä on tiettyjä ennakko-olettamuksia sekä laitteesta, tilanteesta että omasta 
itsestään. Muutamat osallistujat olivat selkeästi haluttomia ryhtymään tehtävän 
suorittamiseen, sillä heillä oli ennakkoluuloja omasta osaamisestaan sekä 
laitteen monimutkaisuudesta. Varsinkin naispuoliset osallistujat ovat tottuneet 
siihen, että kotona joku muu perheen jäsenistä ”hoitaa” laitteiden käyttöönoton 
ja käyttökuntoon asentamisen.

	 ” Soittaisin pojalleni että tulee nyt kiireesti tänne. Sitten täytyisi tästä tää 		
	 käyttöohje ottaa ja aloittaa.. (huokaisee) ”  (K1, kun häneltä kysyttiin mistä 	
	 hän aloittaisi)

Eri osallistujien ennakko-odotukset erosivat myös toisistaan eri persoonien 
mukaan. Käyttöönottokokemus kuten kokemus yleensäkin on hyvin 
subjektiivinen, kuten myös Kolb [1984] esittää teoriassaan. Kokemuksen 
henkilökohtaisuus aiheuttaa sen, että käyttäjien oppiminen tilanteessa eroaa 
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toisistaan. Eri henkilöiden ennakkoasenteet käyttöönottotehtävästä selviämiseen 
vaihtelivat. Osa osallistujista oli haluttomia ryhtymään toimeen ja toiset taas 
olivat jännittyneen innostuneita, kun pääsivät kokeilemaan jotakin uutta. Monet 
osallistujat kommentoivat, että tilanne tuntui jännittävältä, koska he eivät tienneet 
mitä odottaa. 

Onnistumisien myötä osallistujien suhtautuminen tilanteeseen kuitenkin muuttui 
melko nopeasti. He olivat ilahtuneita siitä, että pystyivät suoriutumaan sellaisesta 
tehtävästä, josta eivät aikaisemmin ajatelleet suoriutuvansa näinkin sujuvasti. 
Vaikka ongelmia esiintyi, onnistumiset jäivät mieleen varsinkin ensimmäisen 
testikerran jälkeen. Toisaalta taas toisen testikerran kokoamisen hankaluudet 
aiheuttivat negatiivisen tunteen, joka peitti alleen myös onnistumisien positiiviset 
tunteet. Käyttöönoton eri vaiheissa saadut kokemukset ja tunneperäiset 
seuraukset eivät ole irrallisia ja yksittäisiä tapahtumia vaan ne ovat aina suhteessa 
toisiinsa, kuten myös Forlizzi ja Battarbee [2004] toteavat. Käyttäjälle muodostuu 
käyttöönoton jälkeen kokonaistunne omasta suoriutumisestaan. 

Osallistujien kokemukset laitteesta vaikuttivat käyttöönottotilanteen etenemiseen. 
Myös Mahlke [2005] esittää teoriassaan (kuva 2 sivulla 11) että kokemukset ja 
tunneperäiset reaktiot tuottavat käyttäytymisseurauksia. Tämä piti paikkansa 
tehdessäni havaintoja testitilanteista. Se, miten osallistujat kokivat testipuhelimen 
ja mitä tunteita se heissä herätti, vaikutti siihen, miten he etenivät ja käyttäytyivät 
tilanteessa. 

Testipuhelimiin liittyvät käyttöönottoa hankaloittavat ongelmat nousivat myös 
selkeästi esille. Multimediapuhelimien kokoaminen ja käyttökuntoon saaminen 
voi olla hankalaa kokemattomille käyttäjille. Jos laitteen kokoamisvaiheessa 
esiintyy suuria ongelmia niinkin perustavanlaatuisessa asiassa kuin takakannen 
avaamisessa, tuntuu tehtävä turhauttavalta. Tässä tutkimuksessa osallistujilla 
oli tietty kuva siitä, mitä kaikkea matkapuhelimen kokoamisessa täytyy tehdä. 
Kuitenkin toisen testikierroksen N71-puhelimen kanssa kohdatut ongelmat saivat 
osallistujat epäilemään omaa tietämystään. Yksinkertaiset, mutta aikaa vievät 
työvaiheet vaikuttavat koko ensimmäiseen käyttökokemukseen negatiivisesti. 
Osallistujat olivat testitilanteissa arkoja ja uusien asioiden kokeileminen 
vaati rohkeutta. Arkuus liittyi siihen, että he pelkäsivät tekevänsä virheitä tai 
rikkovansa jotakin. Tämä ilmeni osallistujien puheissa testien aikana. 

Kokoamisen jälkeen seuraava haastava tehtävä on alkuasetusten asettaminen. 
Niistä suoriutuminen on oleellista puhelimen käytön aloittamisessa. 
Ensimmäisellä testikierroksella tässä vaiheessa esiintyi eniten ongelmia, 



49

eikä kukaan  osallistujista onnistunut siinä. Alkuasetusten asettaminen on 
ensimmäinen hieman haastavampi vuorovaikutustilanne uuden laitteen 
kanssa. Osallistujille vuorovaikutustavan omaksuminen tässä ensimmäisessä 
käyttötilanteessa oli kuitenkin yllättävän hankalaa. Koska osallistujilla ei 
ollut minkäänlaista kokemusta siitä, miten käyttöliittymässä toimitaan, oli 
päivämäärän ja kellonajan asettaminen hyvin hankalaa.

Mielestäni yllättävä havainto oli, että käyttöliittymä koettiin liian 
tietokonemaiseksi. Se aiheutti ongelmia keski-ikäisille osallistujille, sillä heille 
ajatus tietokoneen ja puhelimen yhdistämisestä oli hämmentävä. Useimmat 
heistä eivät käytä muutenkaan paljoa tietokonetta, jonka vuoksi tietokonemainen 
vuorovaikutus tuotti ongelmia. Yksi osallistujista taas käyttää tietokoneita paljon 
ja häntä häiritsi se, että käyttöliittymä vaikutti tietokonemaiselta, mutta se ei 
loppujen lopuksi toiminutkaan täysin samalla tavalla. 

Osallistujat pitivät molempia matkapuhelimia vaikuttavan näköisinä. Toisaalta 
ne koettiin ehkä liian monimutkaisen ja hienon näköisiksi omaan käyttöön. 
Puhelimet näyttivät selkeästi siltä, että ne on suunniteltu kokeneemmille 
käyttäjille. Osa piti varsinkin N71-puhelinta liian massiivisena sekä teknisenä, 
minkä vuoksi se oli muutaman mielestä jopa luotaantyöntävä. Kysyttäessä 
suurin osa käyttäjistä ei haluaisi kumpaakaan testipuhelinta omaan käyttöönsä. 
Testissä käytetyt laitteet ovatkin suunnattu erilaiselle kohdaryhmälle, kuin mitä 
testin osallistujat edustivat. 

6.2.	 Kokemuksellinen oppiminen käyttöönottotilanteessa
Kolmannella tutkimuskysymyksellä halusin selvittää miten käyttöönotto-
tilanteessa tapahtuva oppiminen auttaa käyttäjää seuraavassa vastaavanlaisessa 
tilanteessa. Ensimmäisen käyttöönottokokemuksen jälkeen tapahtui selkeästi 
oppimista toiseen testikertaan nähden. Tietyt asiat, kuten alkuasetusten 
laittaminen, olivat osallistujille helpompia toisella käyttöönottokerralla, kun he 
olivat epäonnistuneet tehtävässä ensimmäisellä kerralla. Osallistujat osasivat 
olla varuillaan ongelmakohdassa ja muistivat epäonnistumisen kokemuksien 
kautta olla tarkkaavaisia ja tehdä asiat huolella. Tällaisessa jälkikäteisreflektiossa 
[Mezirow, 1996, 17] yksilö katsoo takaisin aiemmin opittuun ja pohtii 
kokemuksiaan aikaisemmin kohdattujen ongelmien sisällöstä ja ratkaisuista. 
Käyttökokemuksen näkökulmasta tällainen pakotettu varovaisuus ei kuitenkaan 
välttämättä ole kovin hyvää käyttökokemusta, mutta käytännössä osallistujat 
kokivat, että he oppivat virheistään ja pystyivät suoriutumaan tietyistä tehtävistä 
paremmin toisella testikerralla. 
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Tilanne eteni Kolbin [1984] (kuva 3 s. 12) kokemuksellisen oppimisen kehän 
mukaan. Konkreettisen kokemuksen jälkeen osallistujat tekivät havaintoja 
onnistumisestaan ja sen jälkeen reflektoivat sitä, miksi tapahtui näin. Sen jälkeen 
heille muodostui tilanteesta mielikuva ja käsitys, jota he pyrkivät käyttämään 
avukseen uudessa käyttöönottotilanteessa. 

Osallistujat olivat oppineet ensimmäisestä testikerrasta puhelimen kokoamiseen 
tarvittavat osat sekä sen, miten ne yhdistetään. Toisen kerran laitteen 
monimutkaisuus teki opitusta asiasta kuitenkin hankalamman toteuttaa. Kolbin 
[1984, 29] mukaan myös konfliktit aikaisemmin koetun soveltamisessa uuteen 
tilanteeseen kuuluvat asiaan, sillä niiden kautta tapahtuu oppimista. Osallistujat 
kokivat negatiivisena sen, että toisella kertaa tilanne ei edennytkään edellisestä 
kerrasta opitun mukaan. Ensimmäisen kerran onnistuminen kuitenkin motivoi 
osallistujia jatkamaan käyttöönottotilanteessa. 

Kahden testikerran jälkeen osallistujat kokivat oppineensa miten käyttöönotosta 
suoriudutaan. Loppuhaastattelussa useat sanoivat, että itsevarmuus tällaisten 
tehtävien suorittamisen osalta on selkeästi kasvanut. Oppimisen kautta siis 
myös asenne omaa osaamistaan kohtaan muuttui. Konkreettisten opittujen 
asioiden lisäksi osallistujat saavuttivat Väyrysen ja muiden [2005] mainitsemaa 
psykologista mielihyvää laitteiden käytöstä, sillä heidän asenteensa, 
itsevarmuutensa sekä kokemuksensa itsestään tekniikan käyttäjänä paranivat 
kahden testikerran myötä. 

Tutkimuksessa halusin myös kartoittaa osallistujien asennetta täysin uuden ja 
erilaisen matkapuhelimen mahdolliseen käyttöönottoon. Haastattelukysymysten 
tarkoituksena oli saada selville osallistujien asenteita ja uskomuksia siitä, 
kuinka he selviäisivät uuden ja erilaisen puhelimen käyttöönotosta aiemman 
kokemuksen perusteella. 

Varsinaisten käyttöönottotestien jälkeen neljältä osallistujalta (kaikilta muilta 
paitsi K1:ltä) kysyttiin miten he aloittaisivat kolmannen puhelimen LG-P7200 
(kuva 10 s. 26) käyttöönoton. He saivat tutkia myyntipakkausta sekä sen sisältöä 
ja heidän tuli kertoa mistä lähtisivät liikkeelle tämän puhelimen käyttöönotossa 
ja mitä tekisivät ensimmäisenä. Osallistujien tuli myös arvioida, olisiko tämän 
multimediapuhelimen käyttöönotto jollakin tavalla helpompaa tai vaikeampaa, 
kun heillä on jo kokemusta kahden eri multimediapuhelimen käyttöönotosta.

Kaikille osallistujille näytti olevan selvää se, mistä he lähtisivät liikkeelle ja 
mitä tulee tehdä, jotta puhelin saadaan käyttökuntoon. He kommentoivat, että 
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käyttöönotto tuntuisi helpommalta nyt kuin mitä se olisi ollut ennen osallistumista 
kahteen käyttöönottotestiin. Osallistujien tunne omasta osaamisestaan oli 
selkeästi parantunut. Vaikka puhelimen ohjelmisto ja käyttöliittymä ovatkin 
täysin erilaisia kuin Nokian malleissa, osallistujat olettivat, että samoja asioita 
kuten päivämäärän ja ajan asettamista tultaisiin pyytämään. Myöhemmin 
kun aikaa on kulunut enemmän, saattavat käyttöönoton yksityiskohdat 
unohtua, mutta ainakin osallistujien rohkeus on kasvanut, mikä auttaa uudessa 
vastaavanlaisessa tilanteessa. 

6.3.	 Käyttökokemuksen tutkimisesta
Viimeinen tutkimuskysymys ”miten käyttökokemusta voidaan arvioida?” 
on haastava. Olen pyrkinyt tässä tutkimuksessa käyttämään sellaisia 
tutkimusmetodeja, joilla saisin mahdollisimman monipuolista tietoa 
käyttökokemuksesta. 

Käyttöönottotesteissä pyrittiin saamaan talteen osallistujien siinä tilanteessa 
saama kokemus. Observoinnin avulla saatiin havaintoja osallistujien reagoinnista 
onnistumiseen ja epäonnistumiseen. Sen lisäksi heitä pyydettiin antamaan 
arvioita testin vaiheista testin aikana. Näin pyrittiin saamaan kommentteja ja 
arviointia juuri kyseisestä tilanteesta, ennen kuin mielikuvat testin vaiheista ovat 
ehtineet unohtua tai vääristyä. 

Teaguen ja muiden mukaan [2001] testin jälkeen kysytty palaute ei kaikkien 
käyttäjien kohdalla ole niin tarkkaa kuin testin aikana annettu palaute. Heidän 
tutkimuksensa osoittaa, kuinka testin aikana pyydetyn arvioinnin tulokset 
eroavat testin jälkeen annetuista arvioinneista, varsinkin jos arvioinnin kohteena 
on käytön helppous sekä miellyttävyys. Testin jälkeen käyttäjät eivät enää muista 
tarkalleen mitä testitehtävän aikana tapahtui. Tämän seurauksena he saattavat 
antaa eri tehtävien helppoudelle ja miellyttävyydelle korkeammat arvosanat kuin 
mitä he olisivat vastanneet, jos samaa asiaa oltaisiin kysytty testin aikana. Näiden 
kahden eri kyselytavan välillä on eroa myös siinä kuinka laadullista aineistoa 
käyttäjiltä saadaan. Testin aikana käyttäjät antavat kuvailevampaa tietoa siitä, 
mikä on vaikuttanut heidän antamiinsa arvioihin. [Teague et al., 2001].  

Kognitiivisen läpikäynnin rooli tässä tutkimuksessa oli saada selville 
kokemuksellisen oppimisen merkitystä käyttöönottotilanteessa. Kognitiivisesta 
läpikäynnissä sekä käytettävyystesteissä löydettyjen ongelmien vertailusta on 
olemassa tutkimustietoa. Jacobsenin ja Johnin [2000] mukaan kognitiivisessa 
läpikäynnissä löydetyt ongelmat eivät aina ole luotettavia. Menetelmä on 
kuitenkin suhteellisen helppo ja nopea oppia, mutta se on tutkijoiden mukaan 
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myös tylsä, mikä osaltaan vaikuttaa saatuihin tuloksiin. Heidän tutkimuksensa 
mukaan eri arvioijien löytämät ongelmat eivät ole keskenään samanlaisia. 
Löydetyt ongelmat eivät myöskään olleet samoja kuin ne, jotka löydettiin, kun 
sama systeemi testattiin perinteisen käytettävyystestin avulla. Tutkimuksen 
lopuksi kognitiivisen läpikäynnin menetelmään päädyttiin ehdottamaan joitakin 
muutoksia, jotta sen antamat tulokset olisivat luotettavampia. Ehdotuksena 
he esittävät esimerkiksi, että arvioijan tulisi syventyä laajasti metodin 
käyttöön tutustumalla metodin kehittäjän tekstien lisäksi myös muiden asiaan 
perehtyneiden näkemyksiin. [Jacobsen and John, 2000; Jacobsen, 1999]

Kognitiivisen läpikäynnin kehittäjät itse ovat myös havainneet tutkimusmetodin 
rajoitteet. Tämän vuoksi Lewis ja muut [1990] arvioivatkin yksinkertaista 
viestitysjärjestelmää kahdella eri menetelmällä, kognitiivisella läpikäynnillä 
sekä käytettävyystesteillä. Tulosten mukaan kognitiivisella läpikäynnillä 
voidaan löytää n. 50 % niistä ongelmista, jotka löydetään laajemmalla 
käytettävyystutkimuksella. Menetelmällä saavutettuihin tuloksiin vaikuttavat 
arvioijan taustatiedot ja se, kuinka tuttuja kokemuksellisen oppimisen teoriat 
sekä kognitiiviset teoriat ovat arvioijalle. Kognitiivinen läpikäynti on metodina 
ja oikein suoritettuna vaativa. Taustatietoa täytyy olla runsaasti, jotta arvioija 
pystyisi omaksumaan sen ajattelutavan joka kohdekäyttäjillä ilmeisesti on 
tilanteesta.

Metodina kognitiivinen läpikäynti tässä tutkimuksessa oli haastava, sillä se vaati 
minulta tutkijana vahvaa eläytymistä käyttäjien rooliin. Kognitiivinen läpikäynti 
antoi suuntaa sille, mitä käyttöönottotesteissä luultavasti tulee tapahtumaan. Sen 
avulla saattoi arvuutella käyttäjien onnistumisen ja epäonnistumisen kokemuksia 
testin eri vaiheissa. Kuitenkin oikea osallistujien haastattelu ja havainnointi 
testien aikana antoi todellisen kuvan siitä, minkälaisia eri kokemuksia he saivat 
kahden testipuhelimen käyttöönotoista. Kognitiivisessa läpikäynnissä löytyivät 
hyvin puhelimien kokoamiseen liittyvät ongelmat, joita kohderyhmän käyttäjät 
luultavasti tulisivat kohtaamaan käyttöönottotestien aikana. Läpikäynneissä 
toimintojen näkymättömyys nousi esille mahdollisena ongelmatilanteiden 
aiheuttajana. 

Yksi suurimmista ongelmista, joka ilmeni käyttöönottotesteissä, oli kuitenkin 
oikeanlaisen vuorovaikutustavan omaksuminen uuden laitteen kanssa. Se ei  
näkynyt kognitiivisissa läpikäynneissä, sillä tutkimuksen suorittajana minulla 
oli liikaa kokemusta testipuhelimien käyttöliittymästä, jotta olisin osannut nähdä 
nämä testeissä ilmenneet vuorovaikutusongelmat. Käyttäjän rooliin oli vaikea 
astua itselleni näin tutussa asiassa, kuten tiedon syöttämisessä numeronäppäinten 
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avulla. Osallistujat eivät nähneet käyttöliittymästä sitä, että aika ja päivämäärä 
voidaan suoraan syöttää numeronäppäimillä. Ruudulla näkyvät nuolet ohjasivat 
heitä kelaamaan numerolistoja löytääkseen haluamansa numerot. 

Osallistujat myös ymmärsivät tiedon syöttämisen jälkeen sen hyväksymisen 
täysin erilailla kuin oli tarkoitus. Tämä johti moniin virhetilanteisiin, koska 
heillä ei ollut enää peruutusmahdollisuutta, kun alkuasetusten laittamisessa oli 
vahingossa siirrytty seuraavaan vaiheeseen. Oman kokemukseni kautta minulle 
taas oli liiankin selvää se, että kaikki tarvittavat tiedot laitetaan oikein ennen 
valintojen hyväksymistä. 

Huomasin tutkimuksen aikana, että käyttökokemuksen tutkiminen oli 
haasteellista, sillä jokainen kokemus oli niin yksilöllinen. Toinen ihminen ei 
voi koskaan saavuttaa toisen kokemusta samanlaisena, siitä voidaan saada 
vain viitteitä. Samanlaisesta tilanteesta erilaiset ihmiset saattavat saada erilaisia 
kokemuksia.

Kognitiivinen läpikäynti tutki sitä, kuinka helppoa tai vaikeaa asioita on 
oppia kokemuksen kautta, mutta muuten mielestäni se ei ole paras menetelmä 
käyttökokemuksen tutkimiseen. Se antoi kuitenkin hyvää vertailukohtaa 
tutkimusasetelmaani. Sen sijaan oikeiden käyttäjien seuraaminen aidossa 
käyttöönottotilanteessa antaa paljon tietoa käyttäjien kokemuksesta jo pelkän 
havainnoinnin kautta. 

Swallow ja muut [2005] toteavat, että käyttökokemuksesta puhutaan paljon, 
mutta sen tutkimiseksi ei kuitenkaan ole esitelty sopivia tutkimusmetodeja. 
Artikkelissaan Swallow ja muut käyttävät case study -metodia käyttökokemuksen 
tutkimiseen. Muita tutkimuksessa käytettyjä metodeja ovat kuviteltujen 
persoonien muodostaminen (personas) ja käyttöskenaarioiden muodostaminen, 
joiden perusteella tutkimukseen valittiin kolme sopivaa osallistujaa käyttämään 
älypuhelinta kolmen viikon ajaksi. Osallistujia haastateltiin heidän odotuksistaan 
useaan otteeseen ja he äänittivät älypuhelimeen omia äänipäiväkirjamerkintöjään. 
Tutkimuksen tulokset analysoitiin grounded theory -menetelmällä. Vaikka 
osallistujien valinta tehtiin huolella siten, että he sopisivat älypuhelimien 
kohderyhmään, osoittivat tulokset, että markkinoiden luomien odotusten sekä 
käyttäjien todellisten kokemuksen välissä oli suuri kuilu. Tutkijoiden mukaan 
heidän käyttämiään metodeja eteenpäin kehittelemällä voidaan saada aikaan 
systemaattinen ja kriittinen käyttökokemuksen arviointimenetelmä [Swallow et 
al., 2005]
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6.4.	 Tutkimuksen luotettavuus
Tässä tutkimuksessa on käytetty triangulaatiota tutkimuksen luotettavuuden 
parantamiseksi. Triangulaatiolla tarkoitetaan erilaisten metodien, tutkijoiden, 
tiedonlähteiden tai teorioiden yhdistämistä tutkimuksessa [Tuomi ja 
Sarajärvi, 2002]. Triangulaatio parantaa tutkimuksen validiteettia eli sitä, että 
tutkimusmenetelmillä saadaan mitattua sitä, mitä niillä on tarkoituskin mitata. 
Metodologisen triangulaation lisäksi tässä tutkimuksessa on tehty teoreettista 
triangulaatiota käyttämällä tutkimuksen pohjana useita eri teorioista tulevia 
näkökulmia sekä aineistotriangulaatiota keräämällä erilaisia aineistoja. [Hirsjärvi 
et al., 1997, Tuomi ja Sarajärvi, 2002]

Käyttöönottotestitilanteessa olin koko ajan osallistujan vieressä ja suuressa 
ongelmatilanteessa autoin eteenpäin. Tämä todennäköisesti vaikutti osallistujien 
käyttäytymiseen sekä tunnetiloihin. Jos tilanteesta olisi pitänyt selvitä täysin 
yksin, olisivat reaktiot epäonnistumisista saattaneet olla voimakkaampia ja myös 
vaikuttaneet siihen, yrittävätkö osallistujat saada laitteen toimintakuntoon itse. 
Testien ohessa tehtyjen haastattelujen tulos on myös aina seurausta haastateltavan 
ja haastattelijan yhteistoiminnasta, mutta on tärkeää pyrkiä varmistamaan se, 
että tulokset kuvaavat mahdollisimman paljon haastateltavien ajatusmaailmaa 
[Hirsjärvi ja Hurme, 2000]. 

Kognitiivisen läpikäynnin sekä käyttöönottotestien tulokset poikkeavat hieman 
toisistaan. Sen huomioiminen sekä raportoiminen on tärkeää tutkimuksen 
luotettavuuden kannalta. Kognitiivisessa läpikäynnissä tutkijan oma kokemus 
tutkittavasta laitteesta aiheutti sen, että kaikkia ongelmia ei käytetyllä metodilla 
löydetty. Triangulaation avulla tuloksista saatiin kuitenkin luotettavampia, kun 
kognitiivisen läpikäynnin lisäksi tehtiin käyttöönottotestit ja haastattelut, joiden 
osallistujat vastasivat asetettua kohderyhmää. Jos tässä tutkimuksessa olisi 
käytetty tutkimusmetodina pelkästään kognitiivista läpikäyntiä, olisivat tulokset 
jääneet vajaiksi. Käyttöönottotestien avulla tuloksista tuli luotettavampia ja 
ne paljastivat myös sen, kuinka eri metodeilla voidaan saada erilaisia tuloksia 
samasta tutkimuskohteesta. 

Osallistujien valinta on tärkeä osa tutkimusasetelmaa. Nykypäivän tekniikkaa 
tutkittaessa testihenkilöt ovat usein nuoria, koska he sopivat tuotteiden kannalta 
asetettuun kohderyhmään. Tässä tutkimuksessa sen sijaan haettiin osallistujiksi 
nimenomaan keski-ikäisiä matkapuhelimien peruskäyttäjiä. Tulokset olisivat 
todennäköisesti olleet erilaisia jos osallistujat olisivat olleet nuorempaa 
ikäryhmää jo senkin takia, että nuoremmat ovat kokeneempia nykytekniikan 
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käyttäjiä. Tälle ikäryhmälle puhelimen perustoimintojen lisäksi tärkeitä ovat 
erilaiset viihdeominaisuudet. Nuoret ovat yleisesti ottaen myös tottuneempia 
tietokoneisiin, joten matkapuhelimien tietokonemaiset käyttöliittymät on 
helpompi omaksua.

Matkapuhelimen käytöstä on tehty tutkimuksia myös iäkkäiden käyttäjien 
kanssa [Kurniawan, 2006], koska ne ovat levinneet laajalti eri käyttäjäryhmille. 
Tutkimukseen osallistujat olivat selkeästi iäkkäämpiä kuin tämän tutkimuksen 
osallistujat. Tutkittavia asioita olivat matkapuhelimen peruskäyttötilanteet sekä 
iäkkäiden käyttäjien asenteet matkapuhelimia kohtaan. Myös Kurniawan [2006] 
huomasi tutkimuksessaan, että triangulaation avulla eri metodeja käyttäen 
saatiin iäkkäiden ihmisten matkapuhelimen käytöstä laajempaa tietoa ja sitä 
pystyttiin ymmärtämään paremmin. 

Matkapuhelimien sekä muiden tietoyhteiskunnan uusien palveluiden iäkkäät 
käyttäjät ovat olleet esillä jonkun verran myös mediassa. Esimerkiksi Aamulehden 
artikkelissa [Aamulehti, 2006] on esitelty pieni tutkimus, jossa iäkkäät käyttäjät 
testasivat ja arvioivat eri merkkisiä matkapuhelimia niiden helppokäyttöisyyden 
perusteella. Osallistujat olivat sitä mieltä, että kaikissa puhelimissa on liikaa 
toimintoja eikä mikään testatuista puhelimista sovi täysin heidän tarpeisiinsa. 
Muun muassa radio, kamera, internet, mobiilipalvelut, pelit sekä mp3-soitin 
vaikeuttavat matkapuhelimen käyttöä. 

Keski-ikäisten peruskäyttäjien kanssa tässä tutkimuksessa saatiin esille 
mielenkiintoisia tuloksia. Keski-ikäiset käyttäjät ovat yksi suurimmista 
matkapuhelimen käyttäjäryhmistä ja heillä on usein taloudellisestikin 
mahdollisuus valita mieleisensä puhelin. Tämä ikäryhmä eroaa niin nuorista 
käyttäjistä kuin iäkkäistäkin. Keski-ikäiset käyttäjät kokevat matkapuhelimen 
olevan tärkeä ja jopa välttämätön osa jokapäiväistä elämää, mutta silti he kärsivät 
puhelimien monimutkaisuudesta enemmän kuin nuoret käyttäjät. Iäkäs käyttäjä 
taas ei välttämättä koe tarvitsevansa matkapuhelinta, mutta turvallisuussyistä 
esimerkiksi lapset tai muuta läheiset haluavat hankkia sen.

Tähän tutkimukseen osallistujat olivat kaikki kasvatus-, opetus- tai hoitoalan 
ammattilaisia. Heidän ei työssään tarvitse käyttää paljoa nykypäivän 
teknologiaa, minkä takia uuden teknologian käyttö ja omaksuminen jää oman 
kiinnostuksen varaan. Tämä voi osaltaan vaikuttaa osallistujien asenteeseen 
omasta selviytymisestä uuden teknisen laitteen kanssa. Käsitykseni mukaan 
tämän tutkimuksen tuloksia voidaan yleistää ainakin tämän tutkimuksen 
osallistujaryhmää vastaaviin suomalaisiin. Uusien asioiden oppiminen ja 
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omaksuminen ovat kuitenkin aina yksilöllisiä asioita, joten täyttä yleistämistä 
ei voida tehdä. Tutkimuksen osallistujamäärä on myös pieni, joten mitään 
tilastollista yleistettävyyttä ei voida esittää.

6.5.	 Lopuksi 
Vaikka matkapuhelimissa on nykyään monia uusia toimintoja, kuten Internet-
selaimia sekä videopuhelumahdollisuuksia, eivät ne ole tulleet yhtä suosituiksi 
kuin matkapuhelimien perustoiminnot. Tämä johtuu usein siitä, että niiden 
käyttö on kallista ja loppujen lopuksi käyttäjien tarpeet liittyvät suoraviivaisesti 
peruskommunikointiin eli puheluihin ja tekstiviesteihin. [Jones and Marsden, 
2006, 4] 

Tähän tutkimukseen osallistujat pitivät perustoimintoja tärkeimpinä 
ominaisuuksina ja testipuhelimien toimintojen runsautta turhana. Osallistujien 
ensireaktiot multimediapuhelimia kohtaan olivat yhtenäisiä: ”Ihan kiva, mutta 
minä en tällaista tarvitse, sopii jollekin bisnesmiehelle.”  Tämä asenne vaikutti myös 
siihen, miten osallistujat lähtivät käyttöönottotilanteeseen. Jos he eivät koe laitetta 
tarpeelliseksi itselleen vaan jollekin muulle, niin myös sen käyttöönotto saattaa 
olla hankalaa. 

Matkapuhelimien suunnittelijoiden tulisi lähteä siitä lähtökohdasta, että he 
miettisivät mitä käyttäjät tarvitsevat ja mitä ilman he eivät voi elää [Jones and 
Marsden, 2006, 41]. Käyttäjän kiireisessä elämässä matkapuhelimen odotetaan 
helpottavan ja nopeuttavan päivittäin hoidettavia asioita eikä tekevän niistä 
hankalia. Jos matkapuhelimen käyttö on liian vaivalloista, ei käyttäjillä ole 
aikaa eikä halua käyttää sitä. Tästä kertoo esimerkiksi se, että käyttäjät eivät 
käytä läheskään kaikkia ohjelmia ja toimintoja, joita heidän puhelimissaan on. 
Mainonnan sekä muun tiedon perusteella jokin laite voi kuulostaa ja näyttää 
hyvin hyödylliseltä ja käyttökelpoiselta, mutta sen lopullinen käytettävyys 
paljastuu vasta kokeilemisen ja käytön kautta [Jones and Madsen, 2006, 43]. 

Matkapuhelinten suunnittelussa pitää muistaa, että multimediapuhelimet ovat 
leviämässä voimakkaasti laajoille käyttäjäkunnille suunnitellun kohderyhmän 
ulkopuolelle. Eläminen teknologiayhteiskunnassa tuo mukanaan uusia 
mielenkiintoisia laitteita ihmisten ulottuville. Multimediapuhelimien mainonta 
sekä erityisesti niiden kytkykaupat edullisine kuukausihintoineen aiheuttavat 
sen, että multimediapuhelimia ostavat hyvin erilaiset käyttäjät. 

Matkapuhelimien käyttöönottoa tulisi helpottaa, niin että siitä voisivat selvitä 
kaikenlaiset käyttäjät omin neuvoin. Tuotesuunnittelussa pitää ottaa huomioon 
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ennen kaikkea perustoimintojen helppous ja opittavuus, jotta puhelimen 
peruskäyttö onnistuu jokaiselta käyttäjältä. Ekstratoimintoja voi olla tarjolla niitä 
tarvitseville eksperttikäyttäjille. 

Tämän  tutkimuksen perusteella olen samaa mieltä kuin Ketola [2006], joka 
toteaa artikkelissaan, että tuotteen valmistajat keskittyvät miltei pelkästään 
tuotteen houkuttelevuuteen, käytettävyyteen, luotettavuuteen ja niin edespäin. 
Vastuu uuden laitteen onnistuneesta käyttöönotosta tai vanhan laitteen sujuvasta 
korvaamisesta uudella on ”jonkun muun tehtävä”. Laitteen käyttöönottoa ei 
nähdä vielä tarpeeksi tärkeänä osana laitteen kokonaiskäytettävyyttä. 

Käyttöönoton helpottamiseksi tulisi suunnitella erilaisia aputoimintoja, jotka 
ohjaavat käyttäjää. Mahdollisimman suuri osa alkuasetuksista tulisi saada 
automaattisiksi, jotta käyttäjän ei tarvitsisi selviytyä niistä yrityksen ja erehdyksen 
kautta.  Kuten on todettu, ensimmäisten huonojen kokemusten pohjalta ihmiselle 
muodostuu mielikuva laitteesta ja se voi johtaa jopa tuotteen hylkäämiseen. 
Automaattisten asetusten avulla myös virhetilanteita pystyttäisiin ehkäisemään. 
Ihannetilanne olisi, että käyttäjä saisi puhelimen käyttöön vain virtanappia 
painamalla, kaiken muun tulisi tapahtua itsestään. 

Tunteilla ja kokemuksella on suuri merkitys matkapuhelimen käytössä, 
koska se on omistajalleen henkilökohtainen, päivittäin käytettävä laite. 
Hyvän käyttöönotto- ja käyttökokemuksen varmistamiseen tulisi panostaa, 
koska ihmiset muodostavat mielipiteensä matkapuhelimien pidettävyydestä 
paljolti sen pohjalta, mitä tunteita ja kokemuksia sen käyttö on saanut aikaan. 
Käyttökokemuksen tutkiminen on haastavaa, mutta sen tutkimiseksi pitäisi 
kehittää tutkimusmenetelmiä, jotka keskittyisivät käyttäjän henkilökohtaisen 
kokemuksen saavuttamiseen. 
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LIITE 1a: N70 puhelimen kognitiivinen läpikäynti työvaiheittain 
Läpikäytävä laite: Nokia N70 

Vaihe Oikea tavoite?  Löytyykö toiminto? Yhdistääkö tehtävään?  Saako riittävän 
palautteen?

1. OK, käyttäjä tietää, 
että pakkaus pitää 
avata.

OK, huomaa miten 
pakkaus avataan.

OK, saa pakkauksen auki. 

2.  OK, tietää, että 
takakansi pitää avata 
ensin.

? Käyttäjä ei välttämättä 
löydä avausnappia. Napin 
painallus raskas, käyttäjä 
ei välttämättä tiedä 
avaustapaa: paina samaan 
aikaan ja vedä kuorta 
alaspäin. Käyttäjää voi 
myös hämätä se, että 
linssin suojus slaidi lähtee 
mukana, saattaa näyttää 
siltä, että menee rikki. 

? Käyttäjä ei välttämättä 
tunnista avausnappia eikä 
avaustekniikkaa.

OK, jos saa takakannen 
irti, palaute selvä. Jos ei 
saa, ei välttämättä 
ymmärrä mistä se johtuu.  

3.  OK, tietää 
kokemuksesta, että 
matkapuhelimessa 
tarvitaan SIM-korttia.

? Käyttäjä ei välttämättä 
heti tiedä miten SIM-
kortin lukko avataan, 
käyttäjä saattaa yrittää 
asettaa SIM-kortin lukon 
päälle. Käyttäjä ei 
välttämättä tiedä miten 
päin kortti asetetaan 
paikalleen.  

OK, jos käyttäjä saa SIM-
lukon auki, tietää hän, että 
SIM-kortti laitetaan siihen.  

OK, käyttäjä huomaa kun 
SIM-kortti on tukevasti 
paikallaan. SIM-korttia ei 
saa kunnolla paikalleen 
väärin päin asetettuna.

4. OK, käyttäjä tietää, 
että akkua tarvitaan.

OK, käyttäjä tunnistaa 
akun
myyntipakkauksesta.  

OK, käyttäjä yrittää 
asettaa akun.
? Käyttäjä ei kuitenkaan 
välttämättä tiedä, miten 
päin akku asetetaan. 

OK, käyttäjä huomaa kun 
akku on paikallaan. Akkua 
ei saa loksahtamaan 
paikalleen väärin päin. 

5.  OK, käyttäjä tietää 
että takakansi pitää 
sulkea. 

OK, käyttäjä tietää 
avaamisen kokemuksesta, 
että kansi liu’utetaan 
paikalleen.  

?Kansi ei välttämättä heti 
loksahda oikeille urille ja 
käyttäjän täytyy kokeilla, 
että saa kannen 
liu’utettua.

OK, käyttäjä huomaa kun 
takakansi on tukevasti 
paikallaan. Kuuluu 
”loksahdus” ääni 
palautteena.

6. ? Käyttäjä ei 
välttämättä tiedä 
mikä muistikortti on 
ja mihin sitä 
käytetään. 
Jos käyttäjällä on 
kokemusta 
muistikorteista, ok. 

? Käyttäjä ei löydä 
luukkua. Käyttäjä ei 
myöskään välttämättä 
tunnista
myyntipakkauksessa 
olevaa muistikorttia.

Käyttäjä voi etsimällä 
löytää luukun. Luukku on 
tiukka, pitää repiä 
kynnellä auki. Saattaa 
näyttää siltä, että luukku 
lähtee kokonaan irti.  
Käyttäjän tulee tietää 
kortin asettamis- 
tekniikka -> kortti tulee 
painaa kynnellä syvään 
sisälle, jotta se pysyy 
paikallaan. Samaa 
tekniikkaa tarvitaan 
kortin pois ottamisessa. 

? Käyttäjä ei välttämättä 
tunnista sivussa olevaa 
luukkua muistikortin 
paikaksi.

OK, Jos käyttäjä on 
tunnistanut muistikortin 
ja luukun, ymmärtää hän, 
mihin paikkaan kortti 
tulee.
? Käyttäjä ei kuitenkaan 
välttämättä tiedä miten 
päin kortti asetetaan. 
Kortin saa työnnettyä 
aukkoon miten päin vain, 
se kuitenkin naksahtaa 
syvälle paikalleen vain 
oikein päin laitettuna. 

? Käyttäjä ei saa mitään 
palautetta muistikortin 
puuttumisesta koska 
puhelin ei ole päällä.  

OK, jos käyttäjä ymmärtää 
asettamis- tekniikan, hän 
saa palautteen: kortti jää 
puhelimen sisään.
? Jos käyttäjä ei ymmärrä 
asettamis- tekniikkaa, ei 
hän ymmärrä miksi kortti 
ei mene kunnolla sisään ja 
pysy siellä. Samoin jos 
käyttäjä yrittää asettaa 
korttia väärin päin, kortti 
ei mene kunnolla sisään.  

7. OK, käyttäjä tietää, 
että puhelimeen pitää 
laittaa virta päälle. 

OK, jos käyttäjällä 
kokemusta Nokian 
puhelimista, hän huomaa, 
että virtapainike on 

OK, virtanapin symboli 
on tunnettu. Nappi on 
kuitenkin kovin pieni ja 
isolla sormella sitä voi olla 

OK, käyttäjä saa hieman 
palautetta itse napin 
painalluksesta -> nappi 
painuu alas ja tuntuu 
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puhelimen yläpäässä. 
Muutoin virtanappia voi 
joutua etsimään, se on 
kuitenkin löydettävissä.  

vaikea painaa.  sormessa.  
Palautteena näyttöön ja 
näppäimistöön syttyy 
valo. Hetken päästä tulee 
myös animaatio ja Nokia 
tune –tunnusääni. 

? Jos nappia painaa 
vain kerran lyhyesti ei 
tapahdu mitään -> ei 
palautetta.

8. OK, käyttäjä tietää, 
että SIM-kortin käyttö 
vaatii pin-koodin. 

OK, pin-koodin kysely 
tulee ensimmäisenä 
näytölle. Käyttäjälle on 
annettu pin-koodi 
ennestään. Käyttäjän tulee 
myös huomata mistä OK 
komento painetaan -> 
vinkki ruudulla.  

OK, käyttäjä tunnistaa 
kyselyn.  

OK, kun koodi on syötetty 
oikein, saa käyttäjä 
palautteen: Pin-koodi 
hyväksytty. Samoin jos 
koodi on mennyt väärin, 
saa käyttäjä palautteen 
siitä ja voi yrittää 
uudestaan. 

9. ? Käyttäjä ei 
välttämättä ymmärrä, 
miksi tieto 
kaupungista pitää 
syöttää.

OK, käyttäjä 
ymmärtää, että 
uuteen puhelimeen 
määritetään aika ja 
pvm.

? Käyttäjä voi ihmetellä 
miksi ensimmäisenä 
kysytään kaupunkia. 
Käyttäjä näkee listan 
kaupungeista. 

OK, kysely tulee ruutuun. 
Käyttäjä huomaa 
kyselystä, missä 
muodossa aika ja paikka 
syötetään. Käyttäjän tulee 
osata tallettaa syötetyt 
tiedot.

? Käyttäjä ei näe omaa 
kotikaupunkiaan listassa 
(Tampere), Helsinki on 
ainoa vaihtoehto Suomen 
kaupungeista. 

OK, käyttäjä tunnistaa 
kyselykentät ja että niihin 
syötetään aika ja paikka.

? Jos käyttäjä yrittää 
kirjoittaa hakukenttään 
Tampere, ei sitä löydy. 

OK, käyttäjä saa 
palautteen, että syötetyt 
kaupunki, aika ja paikka 
on tallennettu.

10. OK, käyttäjä tietää, 
että puhelimessa on 
jokin valikko. 

? Käyttäjä voi luulla, että 
aktiivinen valmiustila 
(ikonit ensimmäisellä 
näytöllä) on päävalikko. 
Käyttäjä ei tarkalleen 
tiedä, mitä hän etsii jos ei 
ole kokemusta S60 
puhelimista. Käyttäjä ei 
huomaa apps (valikko) –
painiketta.  

? Käyttäjä ei tunnista 
apps-näppäintä valikko- 
näppäimeksi kuvakkeen 
perusteella.  

? Päänäytöllä ei vinkkejä 
siitä, miten päävalikkoon 
pääsee.
Jos käyttäjä kuitenkin 
kokeilemalla painaa apps-
näppäintä, saa käyttäjä 
palautteen kun päävalikko 
aukeaa.

11. OK, käyttäjä tietää, 
että puhelimessa on 
puhelinmuistio.  

OK, käyttäjä näkee 
kuvakkeen aktiivisessa 
valmiustilassa tai 
päävalikossa. Käyttäjän 
tulee osata liikkua 
navinäppäimellä eri 
sovellusten välillä ja 
mennä oikean kohdalle.  
Avaamisvaihtoehdot ovat 
näkyvillä.  

OK, käyttäjä tunnistaa 
kuvakkeen ja teksti 
osoitekirja viittaa 
puhelinmuistioon. 
käyttäjä voi joko painaa 
valinnat – avaa ja 
puhelinmuistio aukeaa tai 
painaa navinäppäimen 
keskeltä. 

OK, Palautteena 
puhelinmuistio avautuu.  

12. OK, käyttäjä tietää, 
että puhelimeen 
voidaan lisätä uusia 
kontakteja.

? Osoitekirjassa näkyy 
vain nimiä tai se on tyhjä. 
Uuden kontaktin 
luomisen valintaa ei ole 
heti näkyvillä.  
OK, käyttäjä osaa 
luultavasti etsiä valinnat – 
valikosta oikeaa 
toimintoa. Käyttäjän tulee 
sitten mennä valikossa 
alaspäin 4. kohtaan Lisää 
uusi nimi. 

? Käyttäjä ei näe 
toimintoa. 

OK, jos käyttäjä selailee 
valikkoa tunnistaa hän 
Lisää uusi nimi –valinnan.  

? Käyttäjä ei saa palautetta 
siitä, mistä hänen pitäisi 
etsiä oikeaa toimintoa. 

OK, käyttäjälle avautuu 
Uusi nimi kenttä, johon 
tiedot voi syöttää.

13. OK, käyttäjä OK, Käyttäjä tietää, että OK, Kentän varjostetussa ? Kun käyttäjä painaa 
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ymmärtää, että tiedot 
syötetään kenttään ja 
tallennetaan.

kirjoittamiseen käytetään 
numeronäppäimiä. 
Käyttäjä voi ihmetellä 
tietojensyöttö –kentän 
monia eri rivejä, hän voi 
luulla että jokaiselle riville 
on pakko syöttää jokin 
tieto.

Valmis- (tallennus) 
komento näkyvissä.  

kohdassa lukee vinkki, 
mitä siihen pitää 
kirjoittaa.

? Kun käyttäjä on 
kirjoittanut tiedot hän 
saattaa etsiä valinnat- 
valikosta tallennus -
komentoa. Hän ei 
välttämättä ymmärrä, että 
Valmis-komento tallentaa.  

Valmis, hän ei saa selkeää 
palautetta. Painalluksen 
jälkeen palataan suoraan 
puhelinmuistioon, 
tallennetun nimen 
kohdalle, käyttäjä ei 
kuitenkaan välttämättä 
huomaa heti sitä.  

14. OK, käyttäjä tietää, 
että
puhelinmuistiosta 
päästään pois.

OK, oikean alakulman 
valintanäppäimen 
kohdalla komento Poistu. 
Myös punaisella luurilla 
pääsee pois 

OK. OK, puhelin palaa 
perustilaan.

15. OK, kokemuksesta 
käyttäjä tietää miten 
puhelinmuistioon 
mennään uudestaan.

OK, käyttäjä menee 
puhelinmuistioon samaa 
kautta kuin viimeksi. 
Käyttäjä näkee 
hakukentän.  

OK, käyttäjä ymmärtää, 
että hakukenttään 
kirjoitetaan haettavan 
nimi.  

OK, Käyttäjä huomaa, että 
jo ensimmäisen kirjaimen 
jälkeen puhelinmuistio 
näyttää kaikki sillä 
kirjaimella tallennetut 
nimet. Käyttäjä näkee 
haluamansa nimen 
listassa.

16. OK, käyttäjä tietää, 
että voi soittaa 
haettuun numeroon. 

OK, käyttäjä näkee 
halutun nimen listassa ja 
voi mennä sen kohdalle. 
Käyttäjä näkee myös 
puhelimessa vihreän luuri 
–näppäimen. 
Käyttäjä voi myös valita 
valinnat – soita – 
äänipuhelu.  

OK, käyttäjä tietää, että 
vihreällä luurilla yleensä 
soitetaan. Myös valinnat – 
soita – äänipuhelut on 
selkeä.  
?Luurinäppäimen kuvake 
ei kovin selkeä. 

OK, puhelin menee 
perustilaan ja ruudulla 
näkyy soitto, henkilön 
nimi, jolle soitetaan ja 
luurinkuva.  

17. OK OK, käyttäjä tietää missä 
virtanappi on. 

 OK, näytön valot 
sammuvat.  
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LIITE 1b: Kognitiivinen läpikäynti N71-puhelimelle 

Vaihe Oikea tavoite?  Löytyykö toiminto? Yhdistääkö tehtävään?  Saako riittävän 
palautteen?

1. OK, käyttäjä tietää, 
että pakkaus pitää 
avata.

OK, huomaa miten 
pakkaus avataan.

OK, saa pakkauksen auki. 

2.  OK, tietää, että 
takakansi pitää avata 
ensin.

? Käyttäjä ei välttämättä 
löydä avausnappia. Napin 
painallus raskas, käyttäjä 
ei välttämättä tiedä 
avaustapaa: paina nappi 
alas ja nosta kuori ylös. 
Takakannesta ei näe koska 
se on irti, se pitää nostaa 
kynnellä reunasta irti. (Jos 
akku on paikallaan, 
ponnahtaa kuori hieman 
ylös nappia painettaessa, 
se ei kuitenkaan auta 
ensimmäisellä 
käyttökerralla) 

? Käyttäjä ei välttämättä 
tunnista avausnappia eikä 
avaustekniikkaa.

?Napin painalluksesta ei 
saa kunnon palautetta, 
käyttäjä ei näe, että kansi 
on jo irti.  

OK, jos saa takakannen 
irti, palaute selvä.  

3.  OK, tietää 
kokemuksesta, että 
matkapuhelimessa 
tarvitaan SIM-korttia.

? Käyttäjä ei näe mihin 
SIM-kortti laitetaan. 
Puhelimen sisäpuolella ei 
ole selkeää vinkkiä SIM-
kortin paikasta.  

? SIM-kortin paikka ei ole 
selkeästi näkyvillä. 
Kuvake, joka osoittaa 
SIM-kortin paikan on 
epäselvä ja vaikeasti 
tunnistettava.

? Käyttäjä ei saa riittävää 
palautetta siitä, mihin 
SIM-kortti laitetaan. Jos 
käyttäjä löytää SIM-kortin 
paikan, ei hän kuitenkaan 
saa palautetta siitä, onko 
SIM asetettu oikeinpäin. 
SIM ei tunnu menevän 
kunnolla paikalleen.  

4
.

OK, käyttäjä tietää, 
että akkua tarvitaan.

OK, käyttäjä tunnistaa 
akun
myyntipakkauksesta. 
? Käyttäjä ei tiedä, että 
akku laitetaan 
takakanteen kiinni. 
Käyttäjä ei myöskään 
tiedä miten päin akku 
kiinnitetään takakanteen.

? Käyttäjä ei tiedä, miten 
päin akku asetetaan ja että 
se laitetaan takakanteen 
kiinni ja vasta sitten 
puhelimeen. 

? Akussa eikä 
takakannessa ole selviä 
vinkkejä siitä, miten akku 
tulee asettaa. Jos käyttäjä 
yrittää asettaa akkua 
suoraan puhelimen 
takaosaan, ei se pysy 
paikallaan -> täytyy tajuta 
laittaa takakanteen kiinni.  

5.  OK, käyttäjä tietää 
että takakansi pitää 
sulkea. 

OK, käyttäjä tietää 
avaamisen kokemuksesta 
miten takakansi 
loksautetaan paikalleen.

? Käyttäjä ei tiedä kumpi 
pää asetetaan ensiksi 
paikalleen. (jos akku on 
väärin päin, ei takakantta 
saa paikalleen)

OK, käyttäjä huomaa kun 
takakansi on tukevasti 
paikallaan. Kuuluu 
”loksahdus” ääni 
palautteena.

6. ? Käyttäjä ei 
välttämättä tiedä 
mikä muistikortti on 
ja mihin sitä 
käytetään. 

Jos käyttäjällä on 
kokemusta 
muistikorteista, ok. 

? Käyttäjä ei löydä 
luukkua. Käyttäjä ei 
myöskään välttämättä 
tunnista
myyntipakkauksessa 
olevaa muistikorttia.

Käyttäjä voi etsimällä 
löytää luukun. Luukun 
saa aukaistua kynnellä. 
Käyttäjän tulee tietää 
kortin asettamis- 
tekniikka -> kortti tulee 
painaa kynnellä syvään 
sisälle, jotta se pysyy 
paikallaan. Samaa 
tekniikkaa tarvitaan 
kortin pois ottamisessa. 

? Käyttäjä ei välttämättä 
tunnista puhelimen 
päässä olevaa luukkua 
muistikortin paikaksi. 

OK, Jos käyttäjä on 
tunnistanut muistikortin 
ja luukun, ymmärtää hän, 
mihin paikkaan kortti 
tulee.
? Käyttäjä ei kuitenkaan 
välttämättä tiedä miten 
päin kortti asetetaan. 
Kortin saa työnnettyä 
aukkoon miten päin vain, 
se kuitenkin naksahtaa 
syvälle paikalleen vain 
oikein päin laitettuna. 

? Käyttäjä ei saa mitään 
palautetta muistikortin 
puuttumisesta koska 
puhelin ei ole päällä.  

OK, jos käyttäjä ymmärtää 
asettamis- tekniikan, hän 
saa palautteen: kortti jää 
puhelimen sisään.
? Jos käyttäjä ei ymmärrä 
asettamis- tekniikkaa, ei 
hän ymmärrä miksi kortti 
ei mene kunnolla sisään ja 
pysy siellä. Samoin jos 
käyttäjä yrittää asettaa 
korttia väärin päin, kortti 
ei mene kunnolla sisään.  

7. OK, käyttäjä tietää, OK, etsimällä käyttäjä OK, virtanapin symboli OK, käyttäjä saa hieman 
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että puhelimeen pitää 
laittaa virta päälle. 

löytää virtanapin 
puhelimen päädystä. 
Puhelimen läppämalli 
kuitenkin voi hämätä 
käyttäjää aluksi, eikä hän 
tiedä mistä etsisi 
virtanappia.

on tunnettu. Nappi on 
kuitenkin kovin pieni ja 
isolla sormella sitä voi olla 
vaikea painaa. Nappia on 
helpompi painaa 
kynnellä.    

palautetta itse napin 
painalluksesta -> nappi 
painuu alas ja tuntuu 
sormessa.  
Palautteena näyttöön ja 
näppäimistöön syttyy 
valo. Hetken päästä tulee 
myös animaatio ja Nokia 
tune –tunnusääni. 
? Jos nappia painaa vain 
kerran lyhyesti ei tapahdu 
mitään -> ei palautetta.  

8. OK, käyttäjä tietää, 
että SIM-kortin käyttö 
vaatii pin-koodin. 

OK, pin-koodin kysely 
tulee ensimmäisenä 
näytölle. Käyttäjälle on 
annettu pin-koodi 
ennestään. Käyttäjän tulee 
myös huomata mistä OK 
komento painetaan -> 
vinkki ruudulla.  

OK, käyttäjä tunnistaa 
kyselyn.  

OK, kun koodi on syötetty 
oikein, saa käyttäjä 
palautteen: Pin-koodi 
hyväksytty. Samoin jos 
koodi on mennyt väärin, 
saa käyttäjä palautteen 
siitä ja voi yrittää 
uudestaan. 

9. ? Käyttäjä ei 
välttämättä ymmärrä, 
miksi tieto 
kaupungista pitää 
syöttää.

OK, käyttäjä 
ymmärtää, että 
uuteen puhelimeen 
määritetään aika ja 
pvm.

? Käyttäjä voi ihmetellä 
miksi ensimmäisenä 
kysytään kaupunkia. 
Käyttäjä näkee listan 
kaupungeista. 

OK, kysely tulee ruutuun. 
Käyttäjä huomaa 
kyselystä, missä 
muodossa aika ja paikka 
syötetään. Käyttäjän tulee 
osata tallettaa syötetyt 
tiedot.

? Käyttäjä ei näe omaa 
kotikaupunkiaan listassa 
(Tampere), Helsinki on 
ainoa vaihtoehto Suomen 
kaupungeista. 

OK, käyttäjä tunnistaa 
kyselykentät ja että niihin 
syötetään aika ja paikka.

? Jos käyttäjä yrittää 
kirjoittaa hakukenttään 
Tampere, ei sitä löydy. 

OK, käyttäjä saa 
palautteen, että syötetyt 
kaupunki, aika ja paikka 
on tallennettu.

10. OK, käyttäjä tietää, 
että puhelimessa on 
jokin valikko. 

? Käyttäjä voi luulla, että 
aktiivinen valmiustila 
(ikonit ensimmäisellä 
näytöllä) on päävalikko. 
Käyttäjä ei tarkalleen 
tiedä, mitä hän etsii jos ei 
ole kokemusta S60 
puhelimista. Käyttäjä ei 
huomaa apps (valikko) –
painiketta.  

? Käyttäjä ei tunnista 
apps-näppäintä valikko- 
näppäimeksi kuvakkeen 
perusteella.  

? Päänäytöllä ei vinkkejä 
siitä, miten päävalikkoon 
pääsee.
Jos käyttäjä kuitenkin 
kokeilemalla painaa apps-
näppäintä, saa käyttäjä 
palautteen kun päävalikko 
aukeaa.

11. OK, käyttäjä tietää, 
että puhelimessa on 
puhelinmuistio.  

OK, käyttäjä näkee 
kuvakkeen aktiivisessa 
valmiustilassa tai 
päävalikossa. Käyttäjän 
tulee osata liikkua 
navinäppäimellä eri 
sovellusten välillä ja 
mennä oikean kohdalle.  
Avaamisvaihtoehdot ovat 
näkyvillä.  

OK, käyttäjä tunnistaa 
kuvakkeen ja teksti 
osoitekirja viittaa 
puhelinmuistioon. 
käyttäjä voi joko painaa 
valinnat – avaa ja 
puhelinmuistio aukeaa tai 
painaa navinäppäimen 
keskeltä. 

OK, Palautteena 
puhelinmuistio avautuu.  

12. OK, käyttäjä tietää, 
että puhelimeen 
voidaan lisätä uusia 
kontakteja.

? Osoitekirjassa näkyy 
vain nimiä tai se on tyhjä. 
Uuden kontaktin 
luomisen valintaa ei ole 
heti näkyvillä.  
OK, käyttäjä osaa 
luultavasti etsiä valinnat – 
valikosta oikeaa 
toimintoa. Käyttäjän tulee 
sitten mennä valikossa 
alaspäin 4. kohtaan Lisää 

? Käyttäjä ei näe 
toimintoa. 

OK, jos käyttäjä selailee 
valikkoa tunnistaa hän 
Lisää uusi nimi –valinnan.  

? Käyttäjä ei saa palautetta 
siitä, mistä hänen pitäisi 
etsiä oikeaa toimintoa. 

OK, käyttäjälle avautuu 
Uusi nimi kenttä, johon 
tiedot voi syöttää.
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uusi nimi. 
13. OK, käyttäjä 

ymmärtää, että tiedot 
syötetään kenttään ja 
tallennetaan.

OK, Käyttäjä tietää, että 
kirjoittamiseen käytetään 
numeronäppäimiä. 
Käyttäjä voi ihmetellä 
tietojensyöttö –kentän 
monia eri rivejä, hän voi 
luulla että jokaiselle riville 
on pakko syöttää jokin 
tieto.
Valmis- (tallennus) 
komento näkyvissä.  

OK, Kentän varjostetussa 
kohdassa lukee vinkki, 
mitä siihen pitää 
kirjoittaa.
? Kun käyttäjä on 
kirjoittanut tiedot hän 
saattaa etsiä valinnat- 
valikosta tallennus -
komentoa. Hän ei 
välttämättä ymmärrä, että 
Valmis-komento tallentaa.  

? Kun käyttäjä painaa 
Valmis, hän ei saa selkeää 
palautetta. Painalluksen 
jälkeen palataan suoraan 
puhelinmuistioon, 
tallennetun nimen 
kohdalle, käyttäjä ei 
kuitenkaan välttämättä 
huomaa heti sitä.  

14. OK, käyttäjä tietää, 
että
puhelinmuistiosta 
päästään pois.

OK, oikean alakulman 
valintanäppäimen 
kohdalla komento Poistu. 
Myös punaisella luurilla 
pääsee pois 

OK. OK, puhelin palaa 
perustilaan.

15. OK, kokemuksesta 
käyttäjä tietää miten 
puhelinmuistioon 
mennään uudestaan.

OK, käyttäjä menee 
puhelinmuistioon samaa 
kautta kuin viimeksi. 
Käyttäjä näkee 
hakukentän.  

OK, käyttäjä ymmärtää, 
että hakukenttään 
kirjoitetaan haettavan 
nimi.  

OK, Käyttäjä huomaa, että 
jo ensimmäisen kirjaimen 
jälkeen puhelinmuistio 
näyttää kaikki sillä 
kirjaimella tallennetut 
nimet. Käyttäjä näkee 
haluamansa nimen 
listassa.

16. OK, käyttäjä tietää, 
että voi soittaa 
haettuun numeroon. 

OK, käyttäjä näkee 
halutun nimen listassa ja 
voi mennä sen kohdalle. 
Käyttäjä näkee myös 
puhelimessa vihreän luuri 
–näppäimen. 

Käyttäjä voi myös 
valita valinnat – soita – 
äänipuhelu.  

OK, käyttäjä tietää, että 
vihreällä luurilla yleensä 
soitetaan. Myös valinnat – 
soita – äänipuhelut on 
selkeä.  

? Luurinäppäimen 
kuvake ei kovin selkeä. 

OK, puhelin menee 
perustilaan ja ruudulla 
näkyy soitto, henkilön 
nimi, jolle soitetaan ja 
luurinkuva.  

17. OK OK, käyttäjä tietää missä 
virtanappi on. 

 OK, näytön valot 
sammuvat.  
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Liite 2: Taustatietolomake 

Yhteystiedot:

Nimi: _________________________________________ 

Sähköpostiosoite:________________________________

Puhelinnumero: _________________________________ 

Ikä:______

Ammatti: _____________________________________ 

Minkälaisia (merkki ja malli) matkapuhelimia olet omistanut (tai käyttänyt 

säännöllisesti)?

Minkälainen matkapuhelin sinulla on nyt käytössäsi? 

Kuinka monta vuotta olet omistanut matkapuhelimen? 

[ ] Vuoden tai alle 

[ ] 2-5 v.

[ ] 6-10v. 

[ ] 11-15 v. 

[ ] yli 15 v.    Kuinka monta vuotta? ______ 

Käytän matkapuhelintani pääasiassa (merkitse kolme tärkeintä 

tärkeysjärjestyksessä 1-3)

[  ] Soittamiseen ja puheluiden vastaanottamiseen. 

[  ] Tekstiviestien lähettämiseen ja vastaanottamiseen. 

[  ] Multimediaviestien lähettämiseen ja vastaanottamiseen.

[  ] Internetissä surffailuun tai sähköpostin käyttämiseen.

[ ] Mobiilipalveluihin (esim. tekstiviestin avulla toimiva numero-

tiedustelu, junalippu, säätiedot, aikataulut ym.)
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[  ] Kuvien ottamiseen (kamerapuhelin) 

[  ] Ajanhallintaan (kalenterin tai herätyskellon käyttäminen)

Kuinka usein käytät matkapuhelintasi yhteydenpitoon päivän aikana? 

[ ] Muutaman kerran 

[ ] Jonkin verran (3-6 kertaa) 

[ ] Useasti (yli 7 kertaa)

Käytätkö matkapuhelinta enimmäkseen 

[ ] vapaa-aikana 

[ ] työtehtävien hoitamisessa? 

Rastita alla oleva väite jos se pitää paikkansa 

[ ] Lähetän useasti tekstiviestejä ystävien ja perheen jäsenten kanssa. 

[ ] Matkapuhelin on minulle tärkeä yhteydenpitoväline.

[ ] Vaihdan matkapuhelintani muutaman vuoden välein tai useammin.

[ ] Oman matkapuhelimeni merkki on minulle tärkeä. 

[ ] Uuden matkapuhelimen käyttöönotto tuntuu työläältä. 

[ ] Annan mieluummin jonkun muun koota/asentaa teknisen laitteen 

käyttökuntoon.

[ ] Opin laitteen kuin laitteen käytön nopeasti.

[ ] Kännykkäni on henkilökohtainen väline (en halua muiden käyttävän 

sitä ilman lupaani). 

[ ] Matkapuhelimen käyttöön liittyy myös tunteita. 

[ ] Matkapuhelin ja sen käyttö liittyy tärkeänä osana jokapäiväiseen 

elämääni.

[ ] Tarvitsen usein muiden ihmisten apua teknisten laitteiden käytössä. 

[ ] Mielestäni uudet tekniset laitteet ovat liian monimutkaisia 

ensimmäisellä käyttökerralla.

Kun otat käyttöön uuden teknisen laitteen, tutustutko ensiksi sen 

käyttöohjeisiin?

[ ] Kyllä, perusteellisesti.  [ ] Kyllä, selailen läpi. [ ] En. [ ] Silloin tällöin 
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Mikä auttaa sinua oppimaan uuden matkapuhelimen käytön? (merkitse

3 tärkeintä tärkeysjärjestyksessä) 

[  ] kokeileminen 

[  ] tutun henkilön apu 

[  ] käyttöohjeet 

[  ] valmistajan nettisivut 

[  ] valmistajan tai operaattorin asiakaspalvelu 

[  ] kokemus/osaaminen samantyyppisestä tutusta puhelimesta 

Mitkä asiat vaikuttavat matkapuhelimen valintaan kun hankit uuden 

puhelimen?

(merkitse 5 tärkeintä tärkeysjärjestyksessä) 

[  ] edullinen hinta 

[  ] tunnettu merkki 

[  ] puhelinmalli on tuttu ennestään 

[  ] oma myönteinen aikaisempi kokemus

[  ] läheisen suosittelema merkki/malli 

[  ] näkyvyys mainonnassa 

[  ] puhelimen monipuoliset toiminnot ja tehokkuus

[  ] käyttöliittymän yksinkertaisuus 

[  ] puhelimen ulkonäkö/trendikkyys 

[  ] puhelimen laatu ja pitkä käyttöikä 

Millainen on viimeisin puhelimen tai jonkin muun laitteen 

käyttöönottokokemus? Mitä positiivisia/negatiivisia asioita ja yllätyksiä 

siitä tulee mieleen? 

Kommentteja:
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LIITE 3: Observointilomake 
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LIITE 4 a:

1. Käyttöönottotestin loppuhaastattelu 

1. Miltä kokemus puhelin käyttämisestä tuntui? Entä käyttöönotosta? Kuvaile 
muutamalla sanalla.

2. Uskalsitko rohkeasti kokeilla eri toimintoja? Jos et, niin miksi?

3. Mitä ongelmia ilmeni? Miten niistä pääsi eteenpäin? 

4. Ilmenikö käyttöönotossa asioita, joita et olisi osannut odottaa? 

5.  Saitko kokeilemalla opittua perustoimintoja? 

6. Mitkä asiat vaikuttivat tehtävien suorittamiseen? (aikaisempi kokemus ym.) 

7. Antoiko puhelin itsessään riittävästi ohjeita ja vinkkejä tehtävien 
suorittamiseen?

8. Opitko käyttöönoton aikana uusia asioita? Luuletko, että muistat ne asiat myös 
jatkossa?

9. Luitko käyttöohjeita testin aikana/olisitko halunnut lukea?

10. Voisitko harkita ostavasi tämän puhelimen? Millä perusteella? (esim. mainonta 
tai läheisen suosittelu) 

11. Mitä hyvää puhelimessa oli ja mitä huonoa? 

12. Suosittelisitko tätä puhelinta läheisillesi? 

13. Millainen mielikuva sinulle jäi tämän puhelimen käyttöönotosta? 
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LIITE 4b:
2. Käyttöönottotestin loppuhaastattelu 

1. Miltä kokemus puhelin käyttämisestä tuntui? Entä käyttöönotosta? Kuvaile 
muutamalla sanalla.

2. Auttoiko ensimmäisessä käyttöönottotestissä saatu kokemus tämän puhelimen 
kokoamisessa?

3. Uskalsitko rohkeasti kokeilla eri toimintoja? Jos et, niin miksi? Uskalsitko 
kokeilla mielestäsi rohkeammin kuin ensimmäisellä testikerralla?

4. Mitä ongelmia ilmeni? Miten niistä pääsi eteenpäin? 

5. Ilmenikö käyttöönotossa asioita, joita et olisi osannut odottaa? Ilmenikö jotakin 
erilaista kuin ensimmäisessä käyttöönottotestissä? 

6.  Muistitko perustoiminnot/ peruskäyttötavat viime kokemuksen pohjalta? 
Tuntuuko, että opit jotakin ensimmäisellä testikerralla, jota pystyit 
hyödyntämään tällä testikerralla?

7. Mitkä asiat vaikuttivat tehtävien suorittamiseen? 

8. Auttoiko ensimmäisen testikerran kokemus sinua tämän testin tehtävien 
suorittamisessa?

9. Antoiko puhelin itsessään riittävästi ohjeita ja vinkkejä tehtävien 
suorittamiseen?

10. Opitko käyttöönoton aikana uusia asioita? Luuletko, että muistat ne asiat myös 
jatkossa?

11. Luitko käyttöohjeita testin aikana/olisitko halunnut lukea? Tarvitsitko 
mielestäsi käyttöohjeita tällä kerralla enemmän vai vähemmän kuin 
ensimmäisellä testikerralla?

12. Voisitko harkita ostavasi tämän puhelimen? Millä perusteella? (esim. mainonta 
tai läheisen suosittelu) 

13. Mitä hyvää puhelimessa oli ja mitä huonoa? 

14. Suosittelisitko tätä puhelinta läheisillesi? 

15. Millainen mielikuva sinulle jäi tämän puhelimen käyttöönotosta? Oliko se 
helpompi vai vaikeampi/ miellyttävämpi tai epämiellyttävämpi kuin 
ensimmäisellä testikerralla? Miksi?
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16. Onko sinulla itsevarmempi vai epävarmempi olo multimediapuhelimien 
käyttöönoton suhteen näiden kahden testin jälkeen kuin ennen testejä? 

Kysymykset LG P7200 puhelimen käyttöönotosta 

1. Miltä tämä pakkaus ja puhelin mielestäsi näyttävät? Mitä ajatuksia ne 
herättävät? (myös verrattuna Nokian multimediapuhelimiin) 

2. Mitä mieltä olet siitä, että olisiko tämän puhelimen käyttöönotto hankalampaa 
tai vaikeampaa kuin kahden Nokian puhelimen käyttöönotot? (ajatuksen 
tasolla)

3. Mistä lähtisit liikkeelle? 

4. Luuletko, että selviäisit omin neuvoin ja ilman suurempia ongelmia tämän 
puhelimen käyttöönotosta? 

5. Onko sinulla varmempi olo tämän puhelimen käyttöönoton onnistumisesta, 
kuin mitä sinulla olisi ollut ennen näitä kahta testikertaa? Onko ajatuksesi 
”omasta osaamisesta teknisten laitteiden suhteen” muuttunut?
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LIITE 5: 

Käyttöönottotestin arviointilomake 

1. Ensivaikutelma myyntipakkauksesta: 

Mitäänsanomaton    Erittäin vaikuttava 
1 2 3 4 5 

2. Ensivaikutelma puhelimesta ulkonäön perusteella 

Mitäänsanomaton/ tylsä    Erittäin vaikuttava/upea 
 1 2 3 4 5 

3. Miltä puhelin tuntuu kädessä?

Epämukavalta    Mukavalta 

  1 2 3 4 5 

4. Mitä mieltä olet puhelimen muotoilusta?

Mitäänsanomaton    Erittäin vaikuttava 

1 2 3 4 5 

5. Millaista puhelimen koonti oli mielestäsi? 

Todella vaikeaa    Todella helppoa 
   1 2 3 4 5 

Epämiellyttävää    Todella miellyttävää 

   1 2 3 4 5 

Mikä siinä oli kaikkein vaikeinta? Mikä oli epämiellyttävää? 

Mikä oli helpointa? Mikä oli mukavinta? 

6. Millainen mielikuva puhelimesta syntyi kun laitoit sen päälle? 
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Mitäänsanomaton    Erittäin vaikuttava 

1 2 3 4 5 

7. Miltä alkuasetusten (kaupungin, päivämäärän ja ajan) asettaminen tuntui? 

Todella vaikeaa    Todella helppoa 
   1 2 3 4 5 

8. Saitko mielestäsi puhelimen käyttökuntoon 

Vaikeuksien kautta    Todella helposti 
   1 2 3 4 5 

9. Miltä puhelimen käyttöliittymä näyttää mielestäsi? 

Mitäänsanomaton/tylsä    Erittäin vaikuttava/upea 
1 2 3 4 5 

10. Miltä uuden kontaktin lisääminen puhelinmuistioon tuntui? 

Todella vaikeaa    Todella helppoa 
   1 2 3 4 5 

Miksi?

11.Mitä mieltä olit pikakäyttöoppaasta? 
Hyödytön     Hyödyllinen 

   1 2 3 4 5 

Oliko/olisiko siitä mielestäsi apua puhelimen käyttöönotossa? 

12. Millainen tunne puhelimen käyttöönottotilanteesta jäi? 

Epämiellyttävä    Miellyttävä 
   1 2 3 4 5 
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LIITE 6: Tehtävien vertailu testikertojen välillä 

Oliko tehtävä mielestäsi helpompi vai vaikeampi/hankalampi kuin 

ensimmäisellä testikerralla? Merkitse rastilla mielipiteesi taulukkoon.

Helpompi kuin 1. 
kerralla

Tehtävä Vaikeampi tai 
hankalampi kuin 
1.kerralla

 1. Puhelimen kokoaminen  
Takakannen avaaminen 
Sim-kortin asettaminen 
Akun asettaminen 
Takakannen sulkeminen 
Muistikortin paikan 
löytyminen
Muistikortin asettaminen 
Virran päälle laittaminen 
Pin-koodin syöttäminen 
2. Alkuasetusten laittaminen 
Alkuasetukset: kaupungin 
valitseminen
Kellonajan asettaminen 
Päivämäärän asettaminen 
3. Vuorovaikutus 
käyttöliittymässä
Liikkuminen käyttöliittymässä 
Päävalikon löytäminen 
4. Uuden kontaktin 
lisääminen
Puhelinmuistion avaaminen 
Tietojen kirjoittaminen 
puhelinmuistioon
Tietojen tallentaminen 
Tallennettuun numeroon 
soittaminen
5. Puhelimen 
käyttöönottaminen yleisesti 
6. Puhelimen käyttäminen 
yleisesti


