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Esipuhe

Onnistuneet teknologiat vaativat syvéllistd ymmaértamysté kdyttédjien toi-
mista, tyyleistd ja haluista. Yritykset ldhestyvit aihetta yleensé asiakas-
lahtoisyyden ja kiytettdvyyden kautta. Ovatpa jotkut huomanneet senkin,
ettd kayttdjat luovat itse monia tuoteideoita ja -parannuksia. Kdyttdjitieto
on muuttumassa tuotekehityksen ikuisuusongelmasta sen keskeiseksi
kilpailutekijaksi. Tdné pdivana vallitsee kuitenkin viel4 huomattava ero
kéytdnnon toimien ja yritysten visioiden vililld. Tim4 kirja hahmottelee
kayttdjatiedon kdytdinnon haasteita ja tarjoaa perusteita siitd, minkalaisilla
toimilla niihin voidaan vastata erilaisissa tuotekehitysprojekteissa.

Kirja pohjaayli kymmenen vuoden tutkimusohjelmaan, jossa on syven-
nytty suomalaisten korkean teknologian pk-yritysten haasteisiin kiyton
suunnittelussa. Professori Reijo Miettinen kiynnisti ohjelman vuonna
1995, mind hyppésin kelkkaan vuoden 1997 lopulla. Seurasimme lattiata-
solla seki tuotteiden kdyttod ettd niiden suunnitteluprosesseja. Yksiloy-
doksistd oli se, ettd tuotekehittijit tuntevat huonosti menetelmis, joita
he tarvitsevat onnistuakseen kaytén suunnittelussa.

Kayttdjatiedon ala on viimeisen parinkymmenen vuoden aikana laajen-
tunut kayttoliittymasuunnittelusta ja kognitiivisesta psykologiasta laajem-
man kiyttokokemuksen, kéyttdjien verkkojen ja toimintojen tutkimuk-
seen. Keskeisid menetelmid on kehitetty yli kymmenell4 alalla. Sivuseu-
rauksena on ollut tiedon hajaantuminen. Varsinkin vasta alaan perehtyvien
onvaikea l0ytid ja vertailla tarpeisiinsa sopivia menetelmii. Téssé kirjas-
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sa on tarjotaan kolme nikokulmaa kayttéjiin tuotekehityksessad. Ensim-
maéisessd osassa hahmotellaan, miti on kéyttdjien tietdmys ja luodaan
yleiskuva kéyttdjatiedon luomiin haasteisiin tuotekehityksen eri vaiheis-
sa. Toisessa osassa tarjotaan kattaus tdrkeimmistd lahestymistavoista ja
menetelmisti, joiden avulla kiyttijitietoa voidaan luoda. Kolmannessa
osassa tarkastellaan case-pohjaisesti, minkélaista kdyttdjatietoa tarvitaan
erilaisissa tuotekehitysprojekteissa ja niiden erivaiheissa.

Jo kirjoittamisprosessin alussa oli selvd4, miten uskaliasta on yrittia
kirjoittaa ymmarrettévésti ja yhtenevisti usean eri tieteenalan menetel-
mistd. Ryhdyin kuitenkin toimeen, kun néytti silts, ettei téllaista kirjaa
muuten kirjoiteta - suppeammin kéytettivyyteen ja markkinointiin kes-
kittyvid kirjojahan on kyll4 tullut markkinoille. Olen hankkinut monitie-
teisen taustan kéyttdytymis- ja yhteiskuntatieteistid sekd humanistisista
tieteistd, joihin suurin osa kéyttéjid — eli ihmisid - koskevan tiedonhankin-
nan menetelmistd lopulta pohjaa. Suunnittelutyon tutkimuksen kautta
tieddn myos yhti ja toista teknisisti tieteistd ja muotoilutieteistd, mutta
en ole ndiden ammattien harjoittaja. Osaamispohjani nikyy myos kirjan
rajauksissa. Se keskittyy kéyttdjétietoon ja sen hankintaan tuotekehityk-
sen tueksi eikd mene pintaa syvemmalle sithen, miten tit4 tietoa kisitel-
l44an kadet savessa teknisessd suunnittelussa tai muotoilussa. Toivonkin,
ettd kirja toimii virikkeend muille kirjoittaa aiheesta omasta osaamispoh-
jastaan ldhtien.

Tamad kirjan ensimmaéinen versio ilmestyi nimelld "Kéayttijatieto ja kéyt-
tajatutkimuksen menetelméit” vuonna 2006. Kisilld olevaan toiseen uudis-
tettuun laitokseen on tehty lukuisia pienid muutoksia ja karsittu turhia
ronsyji. Suurimmat lisdykset ovat kdyttéjien tietimystd kuvaavan luvun 1.2
jakayttdjatutkimuksen vastuita koskevien lukujen laajentaminen, uuden
case-tutkimuksen siséllyttiminen lukuun 3.2 seki aiempien lukujen 3.3
ja3.4yhdistdminen.

Monet ihmiset auttoivat oleellisesti kirjan kirjoitustyoti niin keskus-
teluissa kuin kommentoimalla késikirjoituksia. Kiitos (thanks to): Arni
Aromaa, Mark Hartswood, Mervi Hasu, Eva Heiskanen, Hannele Hyppo-
nen, Maria Hoyssé, Mikael Johnson, Tanja Kotro, Turkka Keinonen, Sami
Laine, Janne Lehenkari, Reijo Miettinen, Tuuli Mattelmaki, Matti Mylly-
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maéki, Markku Nurminen, Aapo Puskala, Sanna Rekola, Petteri Repo, Mika
Saastamoinen, Jussi Silvonen, Roger Slack, Sauli Suomela, Jaakko Suomi-
nen, Pauli Suominen, Sakari Tamminen, Antti Tuomisto, Alexander Voss
ja Robin Williams. Erityiskiitokset myds opiskelijoilleni, joiden kanssa
sain hioa ideoita ja kisikirjoitusta vuonna Turun yliopiston tietojérjestel-
maétieteessd 2005-2009 ja digitaalisessa kulttuurissa 2005.

Kirjan uuden painoksen kanssa tehdysté erinomaisesta tydsté kiitokset
Annu Ahoselle ja Nina Kajavolle.

Kuvamateriaalista kiitos seuraaville tahoille: Elekta Neuromag Oy, In-
ternational Security Technology, ProWellness Oy, Suunto Oyj, Teknolo-
giateollisuus Ry, Simo Sdde, Hannele Hypponen, Anna Rainio, Marika
Schaupp ja Valtteri Arstila. Kirjan kirjoittamisen mahdollisti rahoitus
kauppa-ja teollisuusministerion Pro-Act-ohjelmasta seké paikka Helsin-
ginyliopiston tutkijakollegiumissa.

HELSINGISSA, ELOKUUSSA 2009,
Kirjoittaja
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Kayttajdtieto: ongelmasta kilpailueduksi

Kayttdjia ja kayttod koskeva tiedonkeruu on yksi tuotekehityksen avaintai-
doista. Kéyttijien ja kdyton selvittely voi aluksi kuitenkin tuntua péivin-
selvyyksien pyorittelyltd. Esimerkiksi pyoréilyyn suunniteltua Gps-kartta-
paikanninta kayttavit pyoriilijit, ja tietysti suunnistaakseen. Jotta ndyttod
voidaan katsoa ajon aikana, sen pitii olla suuri ja sijaita ohjaustangossa.
Tdmahin on tdysin selvdd. Mutta kuinka suuri kartan piti4 olla, jotta siti
voi lukea ajaessa? Entd laitteen ndppdinten? Ja kuinka suuren laitteen saa
vield helposti taskuun, kun pyoridn parkkeeraa? Miten koko vaikuttaa lait-
teen kolhiintumiseen kaaduttaessa? Ketka itse asiassa ohjelmoivat laitetta
ajon aikana? Pyorildhetit? Retkeilijat? Tyomatkaansa pyoréilevét? Jotkut
muut? Téstd padstddnkin kysymykseen siité keille kaikille laitetta lopulta
suunnitellaan. Miten ndiden ryhmien eri kiyttotavat ja tarpeet poikkea-
vat toisistaan? Entd laitteen tyyli ja muotokieli? Voidaanko kaikki ndista
seuraavat vaatimukset mahduttaa yhteen tuotteeseen? Haluavatko jotkut
néisté kiyttdjaryhmistd ohjelmoida reitin kotonaan tietokoneellaan? Miti
tistd seuraa laitteen kartoille ja sen tarkkuustason vaihtamiselle? Tela-
koinnille? Miten ndma4 asiat tulevat olemaan viiden vuoden péésti, kun
tuote vakiintuu markkinoilla?

Luotettavat vastaukset tdllaisiin kysymyksiin ovat kiyttédjitietoa. Jos
todella haluaisimme ldhted tekem&in Gps-kartturia pyordan, sen kéyt-
tod koskevat kysymykset olisivat vasta alussa. Osa néistd kysymyksista rat-
keaisi omalla arkijérjelld ja kokeilemalla. Osaan tarvittaisiin lisitietoa.
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Tamad kirja on tehty helpottamaan paitosten tekemisti ja oikeiden mene-
telmien valintaa. Se antaa tietoa erityisesti eri menetelmist, joilla kiyt-
tdjdtietoa kartutetaan.

Monet yksinkertaisilta vaikuttavat asiat kayttdjatiedosta tapaavat pal-
jastua kdytdnndssé paljon mutkikkaammiksi. Tutkimukset nimittédin pu-
huvat karua kielt4 yritysten kyvysté toteuttaa kdyton suunnittelua. Esi-
merkiksi 70 % Ison-Britannian ja UsA:n laajoista tietojirjestelmisti on
todettu "toiminnallisiksi epdonnistumiksi”, eli ne ovat tuottaneet kaytta-
jilleen vain harmia tai marginaalista hyotyd.!' Tuotekehittdjien arvioissa
jopa 84 % jarjestelmisté pidetddn epdonnistuneina ja 46 % yritysten kai-
kista tuotekehitysmenoista kéytettiin ndihin peruttuihin tai tuottamatto-
miin projekteihin. Suurin yksittdinen syy epdonnistumisiin on kéyttédjien
tarpeiden huomiotta jattdmisessi.? Ndissd prosenttiluvuissa on kyse sa-
doista miljardeista euroista ja tuhansista vuosista pitkille koulutettujen
ihmisten tyoti — niin tuotekehityksessa kuin ihmisten arjessa. Samaan
aikaan onyrityksid, jotka kerskuvatyli 80 % onnistumisilla. Kyse ei siis ole
lainalaisuudesta vaan opeteltavissa olevista taidoista.

Teknologian kiyton ja kdyttoympéaristojen ymmaértdminen onkin tuo-
tekehityksen ikuisuusongelma. Jo 1970-luvun alussa havaittiin, etté se
erotti menestyneet teknologiaprojektit epdonnistuneista. Tuolloin me-
nestystekijoiti haettiin vertaamalla satoja onnistuneita projekteja epa-
onnistuneisiin kymmenien eri piirteiden osalta. Tulokset yllattivét tutki-
jat. Ainoat merkittévit erot olivat kiyttdjien tarpeiden ymmaértidmisessa
japrojektien sisdisen kommunikaation laadussa.? Tilanne ei ole sen jil-
keen merkittdvasti muuttunut. Omat tutkimuksemme suomalaisista in-
novaatioprosesseista osoittavat, ettd kdyton ymmaértdminen on yleisesti

1 Tésté lisdd Gibbs, 1994.

2 Vastaavia tuloksia on julkaistu laajasti, tdssa siteeratut luvut 16ytyvit Leonard,
1995, 177-178; StandishGroup, 1995.

3 Naistd tutkimuksista hyvia tiivistelmia ovat Coombs et al., 1987, 93-119;
Rothwell et al., 1974.
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yhi tuotekehityksen heikoin lenkki.* Samalla ne osoittavat, kuinka mer-
kittavastd kilpailutekijéastd on kyse:

Tapaustutkimus 1. Suomalainen yritys alkoi vuonna 1993 kehittda vanhuk-
sille suunnattua turvalaitteistoa. Kevyt, ranteessa pidettava laite suunniteltiin
valvomaan ihmisen terveydentilaa ympari vuorokauden. N&in laite kykenisi
suorittamaan automaattisen halytyksen, mikali kayttdjan tilassa tapahtui mer-
kittavaa heikkenemista. Laitteen kansainvaliset markkinat arvioitiin useiksi
miljardeiksi, ja se lanseerattiin suurin odotuksin Suomessa vuoden 1997
lopussa. Seuraavien vuosien aikana se voitti useita innovaatiopalkintoja niin
kotimaassa kuin ulkomaillakin. Kuitenkin vasta vuonna 2003 laitteisto alkoi
olla niin luotettava, etta yrityksen maailmanvalloitukselle oli todellisia edelly-
tyksia. Merkittava osa luotettavuudesta tuli siitd, ettd laitteiston mittausohjel-
misto, sen suorittamat halytykset ja kdyttoliittymat saatiin vastaamaan sen
todellisten kdyttdymparistojen vaatimuksia. Kesti siis yhtd kauan luoda tekni-
nen innovaatio kuin muuttaa se kdyttdjien tarvitsemaan muotoon. Taman
ajan laite oli alttiina kilpailijoiden kopioinnille ja yrityksen rahoittaja- ja asia-
kassuhteet kovalla koetuksella. Moniin kohdatuista ongelmista olisi voitu
vastata jo projektin alkuvaiheessa.

Usein kéyton suunnittelun laiminlyontejé ei endd saada myohemmin kor-
jattua. Tuloksena on télloin ylld mainittu "toiminnallinen epdonnistumi-
nen”, vaikka projekti saattaa kehitysvaiheessaan saada hyvinkin positii-
visia arvioita.

Tapaustutkimus 2. Kaupunki A:ssa ldhdettiin uudistamaan 1990-luvun puoli-
valissa kotihoidon palveluja. Kauppa-asioinnin osalta ajatuksena oli, etta
tuotteiden tilaus tapahtuisi elektronisesti ja toimitukset tuotaisiin kootusti,
jolloin kotipalvelun tyontekijoilta sadstyisi aikaa. Kun jarjestelma oli otettu

4 Miettinen et al., 2003. My0s EU:ssa ja UsA:ssa tehdyt tutkimukset ovat antaneet
samanlaisia tuloksia, esim. 27 1T-projektia kahdeksassa eri Eu-maassa koskenut
tutkimus Williams et al., 2005.
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kayttdon paljastui, ettd asiakkaat eivat kyenneet kdyttamaan kehitettya verkko-
ohjelmaa ostosten tilaamiseen. Kodinhoitajien olisi puolestaan pitdnyt palata
toimistolle tai taukotiloihin sita kayttamaan. Suuren tuotetietokannan selailu
ei onnistunut puhelun aikana, joten elektronisia tilauksia ei voitu tehda kodin-
hoidon Call-centerinkdan kautta. Lopulta kauppalistat valitettiin tavallisella
lankapuhelimella, silla se oli ainoa osa jarjestelmaa, joka toimi. Vahitellen asiak-
kaiden ja kodinhoitajien kasitys tuotevalikoimasta alkoi hamartya, ja palve-
lun laatu laski. Monet asiakkaat lakkasivat kayttamasta koko kauppapalvelua,
vaikka heilld oli todettu tdhan selva tarve. Ndin kaupungin sdasttavoite tayt-
tyi eikd vanhaan palattu. llman kéyttdjien tarpeisiin ja mahdollisuuksiin istuvaa
toimintakonseptia hieno tekninen visio jai mahdottomaksi toteuttaa ja kehi-
tykseen uhratut resurssit menivat hukkaan.

Kéayton suunnitteluun panostamisella voidaan valttda tédllaisia lopputu-
loksia. Ndin saatetaan myos tehostaa merkittivisti yrityksen innovaatio-
prosessia niin tuotteen laadun, suunnittelukustannusten kuin toimivan
tuotteen aikaansaamiseen kuluvan ajankin suhteen:

Tapaustutkimus 3. Oulussa kehitettiin tietokanta-ohjelmisto diabeteksen hoi-
don tueksi. Ohjelman kehitti suunnittelutiimi, jossa oli mukana ohjelmistoyri-
tys ja edustajia kaikista diabetesta hoitavista ammattiryhmistd. Ohjelmaa ei
myo6skaan kasattu kertaheitolla, vaan sitd laajennettiin, paranneltiin ja testat-
tiin eri ymparistoihin viiden vuoden ajan. Tuloksena jokaiselle ammattiryh-
malle saatiin raataloitya oma nakymansa, jossa nakyivat vain tarvittavat tiedot
mielekkdassa jarjestyksessd. Kdyton suunnitteluun siis todella panostettiin.
Panostukselle tuli myds vastinetta: ohjelma levisi ldhes koko Suomeen ja tuot-
taa hyvin. Merkittavaksi timan saavutuksen tekee se, ettd ennen tdta ohjelmaa
suomessa kehitettiin diabeteksen hoidon tueksi 21 eri ATK-ohjelmaa, joista
valtaosa epdonnistui, eika yksikaan levinnyt kotilddninsa ulkopuolelle. Tama
ohjelmistojen "hautausmaa”ei ollut mikdan satunnainen tai halpa ilmid. Niiden
kehittelyyn ja yllapitoon kaytettiin 20 vuoden aikana miljoonia euroja seka
tuhansia ladkarien ja ohjelmoijien tydtunteja. Yleisin syy ohjelmistojen epdon-
nistumiseen oli ohjelmistojen huono kadytettavyys ja heikko istuvuus tervey-
denhuollon tydrytmiin.
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Jokainen niistd esimerkeistd osoittaa, ettd kayttod koskeva tieto on kes-
keisté:

Tuotteen tekniselle toteutukselle: Kayttoa koskevan tiedon puute nakyy
usein pakkona tehda merkittdvia korjauksia ja suunnitella tuotteita uudel-
leen pian kdyttoonoton jalkeen. Ndma muutokset ovat usein kalliita sellai-
senaan, ja niiden suurimmat kulut koituvat valillisista kustannuksista tuo-
tannossa ja markkinoinnissa.

« Markkinoinnille: Markkinointiponnistelut menevat hukkaan, jos tuotteet
joudutaan vetdamaan takaisin tai niiden toimitukset viivastyvat. Samaan
aikaan esimerkiksi diabetestietokannan kehittamisessa mukana olleet kayt-
tajat osoittautuivat paitsi tarkeaksi referenssiksi, myods ohjelman parhaiksi
markkinoijiksi muualle terveydenhuoltoon.

Liiketoiminnalle: Kdyttda koskeva tieto auttaa arvioiman minkélaiset

ansaintamallit ja hinnoittelu ovat toimivia. My&s liiketoiminnan riski piene-
nee, kun kdyttdoonotto ei ole sukellus tuntemattomaan. Hyva kasitys kadytto-
ympdristdistd auttaa usein myos ennakoimaan tulevia muutostarpeita.

« Huollon ja teknisen tuen suunnittelulle: Kun tuotekehittajilla on kasitys
kayttdjien tarpeista ja kdyton vaatimuksista, voidaan huolto, kayttdohjeet
ja tekninen tuki rakentaa jo alusta pitden toimiviksi ja riittaviksi.

Kayttajille: Huonosti suunniteltujen tuotteiden suurimmat harmit ja kulut
koituvat niiden kayttdjille, jotka joutuvat tuhraamaan tyotdan tai harras-
tuksiaan huonoilla valineilla.

Usein investointi kéytto4 koskevan tiedon hankintaan palautuu jo pelkidn
teknisen toteutuksen aikana. Vaikutusvaltaisen arvion mukaan ”90 % oh-
jelmiston ongelmista syntyy, ennen kuin rividkd4n koodia on kirjoitettu.
Laitteistot ovat myohissé, koska niiden tekijat eivit tiedd, mitd kiyttijat
todella haluavat ja siksi muuttavat suunnitelmia jatkuvasti. Tai kayttdjét
vaativat heti kaikki kuviteltavissa olevat toiminnot, koska uskovat, etti
niitéd ei endd myohemmin siséllyteti - riippumatta siitd, onko niille mi-
tddn tarvetta.”

5 Schrage, 2000, 127.
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Kaytettdvyyden asiantuntijat arvioivatkin tyostddn koituvan jopa 100-
1000 % sddstojé investointiin ndhden, koska ongelmia on helpompi kor-
jata suunnittelun varhaisemmissa vaiheissa. Samaan suuntaan viittaa-
vat omat tutkimuksemme. Jo tuotesuunnittelijoiden suppeakin perehty-
minen kéayttdjiin ja kiyttoymparistdihin vihentié taysin kestiméattomia
ratkaisuita ja parantaa myos yksityiskohtien suunnittelua.

Lisdhyotyjd koituu markkinalanseerauksen jélkeen. Kaikkia kdyttoon
liittyvid piirteitd on liki mahdotonta saada tehtyi oikein ennen teknolo-
gian kiyttoonottoa. Usein kayttdjat myos keksivit uusia tapoja hyddyn-
tad teknologiaa ja hylkdavit osia sen toiminnoista. Uuden tuotteen tiysi
potentiaali saadaan esiin vasta seuraavien tuoteversioiden myotd. Kun
tuotekehittijit tuntevat kayttdjit ja kiyttdoympdaristot alusta pitden, nii-
den muutosten tekeminen on helpompaa ja tehokkaampaa.

Kayttdjatieto tuotekehityksen tukena

Onnistunut tuote nojaa kolmeen peruspilariin: sen on oltava teknisesti
toimiva, kaupallisesti kannattava seka kéayttijilleen hyotya ja mielihyvaa
tuottava. Tuotekehitys kuitenkin samaistetaan usein vain tekniseen osaa-
miseen. Liiketoimintaosaaminen, kuvassa 1 hahmotetun tuotekolmion
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(Kaytén suunnittelu)
Mika on hyodyllista ja haluttavaa?

Kuva 1 Tuotekolmio, eli onnistuneen tuotteen kolme tukijalkaa, Cooper, 2003, 73.

6 Arvioista lisdd esimerkiksi Nielsen, 1993; Nielsen, 2003, enemmaén arvioita ja tut-
kimustietoa Bias & Mayhew, 1994. Netisté 10ytyvd yhteenveto on esim. Bevan, 2005.
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toinen tukijalka, on saanut kasvavaa huomiota: tiytyyhin yritykselld olla
kyky 16yt44 tuotteensa ostajat, hinnoitella tuote oikein seké valita sille oi-
keat jakelukanavat ja markkinointitavat.

Enti kiyton suunnittelu? On tavallista, ettd kdyton suunnittelun poh-
jaksi tehdédédn potentiaalisten ostajien, markkinoiden ja kilpailijoiden kar-
toittamista, toisin sanoen markkinatutkimusta. Markkinasegmenttien,
tyylien, trendien, eldiméntapojen ja muiden tuotevalintaan vaikuttavien
tekijoiden tuntemus palvelee kuitenkin vield enemman liiketoiminnan
suunnittelua kuin tuotteen lopullisen kiyton suunnittelua. Toinen ylei-
nen ajatus on se, ettd kiyttéjitieto on samaa kuin asiakastieto: aiemmista
versioista tai tuotteista kerétyt palautteet, palautukset, lehtiarvostelut ja
ostajaméirit. Asiakastiedon rajoitteet ovat kuitenkin hyvin tiedossa. Sen
valtaosa kertoo vain ostamisesta, ja lopullisesta kaytostéd tihkuneet tie-
dot ovat yleensé varsin suppeita seki vinoutuneita, silld palautetta anta-
vat ennen kaikkea tuotteeseen voimakkaasti reagoineet ihmiset.

Kayttdjien aidosti arvostamia laitteita ja palveluita voidaan jalostaa,
kun tunnetaan ketké tarkemmin ottaen tulevat tuotetta kayttimé&in, mi-
hin, miksi, missa kéyttoyhteydessi ja minkéilaisessa ympéristossi. Vas-
ta tiltd pohjalta tiedetdin mika on sellaista uutta, jota tuotekehityksessa
kannattaa pyrkid luomaan. Taulukossa 1 on rinnastettu markkina-, asia-
kas- ja kéyttdjatietoa toisiinsa niiden erojen havainnollistamiseksi.

Kayttdjétietoon siséltyy siis markkinatutkimuksia tai asiakaspalautetta
syvempaid ja tarkempaa tietoa kéyttdjistd. Tdllainen tieto on omiaan tiy-
dentdméiin jayhdistdméaidn helposti toisistaan erilleen jadvai markkina-
jaasiakastietdmystd. Kun hajanainen asiakaspalaute voidaan suhteuttaa
asiayhteyteensi, siitd saadaan huomattavasti enemmaén irti. Syntynyt né-
kemys voidaan liittdd myods markkinatutkimuksille tyypilliseen ostajakun-
nan yleisempéén tyypittelyyn. Parhaimmillaan tuloksena on tarkentu-
nut kuva ostajaryhmisti seki yleiskuva sithen, miten tuotetta kéytetdén
erilaisissa yhteyksissd. Kéyttdjétieto on siis tietoa, jonka avulla voidaan
luoda hyodyllinen ja miellyttéva tuote sen tosiasiallisille kayttdjille. T4l-
lainen laite tai palvelu on:



Tiedonlaji

Mita kertoo
kayttajista?

Mita kertoo kayt-
tajien arvoista?

Mita kertoo kayt-
tajien tekemisista?

Mista saadaan?

Suurin vahvuus

Tyypillisia ongelmia
tai puutteita

Markkinatieto

Ketkd saattavat ostaa,
mista ja miten

Asiakaskunnan yleisia
tyyleja ja haluja (+25v,
urheilullinen)

Yleisid luonnehdintoja
(harrastaa golfia, ei kil-
paile missaan lajissa)

Markkinatutkimuksista,
kilpailijavertailuista,
ryhmékeskusteluista,
erilaisista tilastoista

Antaa yleiskuvan
potentiaalisista osta-
jista, vakiintunut tapa
kertoa asiakkaista

Usein lilan yleista
suunnitteluratkai-
suiden tekemiselle

Asiakastieto

Kuka on ostanut, mis-
sd, mistd on valitettu
tai kehuttu?

Mita todellisten kaytta-
jien tyyleistd ja haluista
on noussut esiin (kun-

toilijat, keski-ikdiset)

Viitteita ongelmatilan-
teista ja hyvistd omi-
naisuuksista, paran-
nusehdotuksia. (Jumit-
tuu pattereiden vaih-
don jdlkeen)

Asiakas- ja vikapalaut-
teesta, keskusteluista,
partnereilta, myyjilta,
asiakastutkimuksista

Todellista tietoa todel-
lisista asiakkaista

Hajanaista, painottuu
joihinkin asiakastyyp-
peihin, vaikea analy-
soida miten eri asiat
liittyvét toisiinsa
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Kuka, miten, mihin ja
miksi laitetta lopulta
kaytetaan

Mista kayttdjien arvot
nousevat, mihin hei-
dan arvostuksensa liit-
tyvat niin tuotteessa
kuin sen kayttoympa-
ristoissa

Mistd kayttaminen
koostuu, minkdlaisissa
ympadristoissa se ta-
pahtuu, mika siind on
kayttajille tarkeinta

Tulevien tai nykyisten
kayttdjien tutkimisesta
tai heiddn kanssaan
tehdystd yhteistyosta

Antaa yksityiskohtai-
sen kasityksen siitd,
miten ja miksi kayttdjat
toimivat ja mitd he ha-
luavat. Yhdistaa mark-
kina- ja asiakastiedon
toisiinsa

Yritykset eivét osaa
hankkia. Kayttajatietoa
tdytyy usein tdydentaa
laajemmilla kysely- ja
markkinatutkimuksilla

Taulukko 1 Kdyttdjatieto ei ole vain markkina- tai asiakastietoa. Se koskee ihmisten
tosiasiallisia toimia ja pureutuu ostopaatdsten ja yleisten luokitteluiden taakse.
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» Haluttava: se vastaa kdyttdjien toiveita ja tarpeita.

e Hyddyllinen: se auttaa kayttdjia saavuttamaan tavoitteensa ja kehitta-
maan toimiaan.

» Kaytettdva: sen operointi onnistuu hyvin ja johtaa toivottuihin tuloksiin
my0s kdytanndssa.

e Miellyttava: sen kaytto tai hallussapito tuottaa mielihyvaa, jopa iloa
(tai ainakin vahentaa kurjuutta).

...jasisdltdd mahdollisimman vihan kaikkea sellaista, joka hiiritsee edell&
mainittujen asioiden toteutumista.

Téllaiset onnistuneet teknologiat lisdévit hyvinvointia tydeldméissé ja
ihmisten vapaa-aikana. Niilld on myos taipumuksena synnyttda uskolli-
sia asiakkaita. Téllaiset tuotefanaatikot voivat jopa pelastaa yrityksen. Esi-
merkiksi kéyvit vaikkapa Applen uskolliset kiyttéjit, jotka pysyivét yri-
tyksen mukana sen rdmpiessi ldpi 9o-luvun kilpailijoita kalliimmilla ja
usein heikommillakin tuotteilla.

Kayttajatiedon tila suomalaisissa yrityksissa

Asiakas- ja kiyttijakeskeisyys ovat ottaneet tukevan paikan yritysretorii-
kassa. Tehdyt tuotteet kuitenkin kertovat, ettd yrityksilld on vield edessdin
pitkd matka, ennen kuin tdma retoriikka on muuttunut tuotekehitysosas-
ton arkipdiviiseksi rutiiniksi.

Tarkastellaan vaikkapa paidkaupunkiseudun busseista tuttua kortin-
lukijaa. Sen kehittdnyt suomalaisyritys kertoo nettisivuillaan: "Lukijan
nopeuden ja toimintavarmuuden lisdksi sen muotoiluun on kiinnitetty
erityistd huomiota.”

Kun kortinlukija lanseerattiin Helsingin paikallis-ja seutuliikenteessé,
se heritti hdmmennyst4, virheitd, hdpedd ja myohéstelyd. Kuukausien ajan
oli tavallista, etti liikennevélineissa néki suoranaista raivoa laitteistoa
kohtaan. Thmiset eivit tienneet, miti laitteiston kanssa piti tehdd, miti
sen symbolit 0,1,2 tarkoittivat, misti tiesi maksaneensa oikean summan
(esimerkiksivaihtolipun tai seutulipun), toimiko kortti ylipdétdén ja niin
edelleen. Kortinhankinnan yhteydessi jaettu metrin pituinen kiyttooh-
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Kuva 2 Paikallis- ja seutuliikenteen ajoneuvoissa
kaytettava kortinlukija vuonna 2005 ja vuonna 2009.

jeliuska oli ilked vitsi: pitdisikd ihmisten kantaa mukanaan pitkié ohjeita
bussiin pddsemiseksi?

Mielipaha ei myodskiin ollut perusteetonta. Talvella 2005 suunnittelu-
kurssini opiskelijat 10ysivét laitteistosta yli 20 kiyton suunnittelun virhet-
td, joista monet olisi voinut korjata melko helposti. Erds opiskelija ep4ili-
kin, etteivit suunnittelijat itse kdyta lainkaan joukkoliikennett.

Todellisuus ei ole kuitenkaan néin yksioikoinen. Yritys oli tilannut
laitteensa alkuperdisen muotoilun suomalaiselta muotoilutoimistolta ja
osallistunut lisdksi kdytettdvyysprojektiin yliopiston kanssa. Miten epi-
onnistuminen siis selittyy? Yksi vastaus on se, ettd kiytettavyystutkimuk-
sessa keskityttiin kuljettajan laitteiston suunnitteluun. Toinen vastaus
on se, ettd alkuperdinen matkustajien kortinlukija suunniteltiin pienem-
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piin kaupunkeihin, joissa oli kiytossé vain yksi taksa ja ndyttolippu. Hel-
sinkiin tédtd konseptia venytettiin siten kuin tilaaja halusi. Vika olikin siis
tilaajassa? Ei ihan nédinkiin. Esimerkiksi hyvé arkkitehti ei piirré tilaa-
jansa pyynnosté kattoa, josta lumet tippuvat suoraan asukkaan ulko-oven
eteen, silld osa hinen ammattitaitoaan on ymmartéé tilauksen seura-
ukset ja saada tilaaja ymmaértdméain, ettd asukasta ei voi kohdella niin.
Toki vika on myos tilaajassa, jolta tdssi tapauksessa olisi voinut odottaa
huomattavasti korkeampaa ymmartamysta siitd, mitd ihmiset tarvitsevat
joukkoliikenteen maksulaitteelta.

Tdméin kirjan ensimmaéisen painoksen kisikirjoituksessa vuonna 2005
todettiin, ettd vidhintd, miti Helsingin kortinlukijoille olisi voinut vield
tehd4, olisi lisdtd symbolien o, 1, 2 alle tarrat, jotka ilmoittavat matkan
nimen sekd pidentii laitteen ilmoitustekstin nékyvyyttéd niin, etti sen
antaman ohjeen voisi myos kaytinnossa lukea. Naméa muutokset olisi-
vat olleet jarkevid jo pelkdn pr:n ndkokulmasta: yksin Helsingin sisillad
tehdiin vuodessa yli 200000 000 matkaa, joista jokainen muokkaa seka
yrityksen etté liikennelaitoksen kuvaa ihmisten mielissa.

Kirjan tullessa ulos 2006 laitteeseen tilattiin kiytettdvyystutkimus ja
sen tuloksena tehtiin joitain tdllaisia helpohkosti toteutettavia kiytet-
tdvyysmuutoksia tuotteen oltua kaikkine vikoineen jo noin kolme vuot-
ta kiytossd. Tamin yhteensattuman pohtimista hedelmaéllisempééd on
tarkastella, miti niin saatiin aikaan. Kéytettévyys parani jonkin verran.
Samalla kuitenkin vihred koholle nostettu risti keskell4 laitetta jii tyylil-
tddn varsin kankeaksi ja kiytettdvyyden paikkaamisella pilattiin laitteen
palkintoja voittanut muotoilu. Ratkaisu kertoo vaikeuksista, joita teolli-
suusyrityksilléd tapaa olla kiyttijatiedon kanssa: sen tarve tunnistetaan
liian my6héén, jolloin muutoksia voi olla jo vaikeaa tehd4 elegantisti ja
kustannustehokkaasti.

Kayttijatiedon kerddmisen ja hyodyntdmisen vihiisyys leimataan usein
vain pienten ja alkavien yritysten ilmioksi. Timékéaan asia ei ole ihan néin.
Tarkastellaan vaikka kahta menestynytté edelldkévijayritysti. Yhdelld suo-
malaisen elektroniikkateollisuuden lippulaivoista on monialainen "users
and customers” -ryhmé, joka perustettiin 1990-luvun lopulla. Ryhméssa
on ensiluokkaista osaamista, se on osoittanut hyodyllisyytensa ja oli kas-
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vanut seitsemaén asiantuntijaan vuoteen 2004 mennessi. Yrityksessi oli
kuitenkin yli 5000 tyontekijii, joista iso osa tuotekehityksessa. Kérjis-
tden voidaan sanoa, etti jos timi osaaminen suhteutetaan 15 hengen
pienyritykseen, olisi tuossa yrityksessa ollut yksi suunnittelija, joka on
opiskeluaikaan kiynyt pari kéytettavyyskurssia. Kdytdnnossé users and
customers -ryhmén kovimmat haasteet muodostuivatkin oman osaami-
sensa levittdmisestd muualle organisaatioon ja siitd, miten valita ne suh-
teellisen harvat projektit, joissa kiyton suunnitteluun voidaan satsata
tdysipainoisesti.” Keskisuuressa ryhmétydohjelmia kehittdvissa yrityk-
sessd on puolestaan hyddynnetty maailman eturivin kiyttdjakeskeisia
suunnittelumenetelmié jo liki vuosikymmenen. My0s tdssé yrityksessd
kayttdjatiedon asiantuntijoiden suuri haaste on ollut osaamisen ja toi-
mintatapojen istuttaminen laajemmalle oman yrityksen prosesseihin.
Edelldakavijoiden valossa suomalaisten tuotekehitysyritysten valtaosalla
on siis vield matkaa siihen, ettd kéyttédjétieto olisi muutettu ongelmas-
ta yrityksen kilpailueduksi. Ongelmat kirjistyvét pk-yrityksissi. Kéytta-
jatiedolle on usein selvi tarve, silld monen pk-yrityksen strategia nojaa
tuotteiden kohdistamiseen suppealle tismédmarkkinalle, josta pyritdidn
saamaan merkittdvd markkinaosuus.? Talloin tdytyy ymmértdd oman asi-
akkaan tarpeet (ja usein myos heidin asiakkaidensa tarpeet) hyvin, mut-
ta yritysten tekniset suunnittelijat joutuvat pddsdantoisesti itse selvitta-
madn kayttoon liittyvid kysymyksid, vaikka tuntevat heikosti tarvittavia
menetelmid. Yrityksen markkinoinnista vastaavat ihmisetkéén eivét vélt-
tamattd ole kyseisisté vilineistd kuulleet. Tuotekehitysté tekevit yrityk-
set ovatkin epidvarmoja siitd mitd, miten ja kuinka laajalti kdyttéjitietoa
kannattaa hankkia. Osaamisen potentiaaliset tarjoajat (muutama juuri
kayttijatietoon ja kidytettdvyyteen erikoistunut toimisto pois lukien) koke-
vat, ettd heiltd puuttuu vilineitd vastata yritysten tarpeisiin luotettavasti.
Kayttijakeskeisid menetelmié kokeilleen muotoilutoimiston sanoin:

7 Hasuetal., 2004; Rekola & Puskala, 2004.
8 Rouvinenetal.,1995.
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Asiakkaidemme lahtokohtana on yleensa ostaa jotain sellaista, josta on mitat-
tavissa olevaa hyotya. Tastd nakokulmasta kayttajalahtoisyys on vield ollut
sellainen aika yleinen lupaus tyyliin 'se auttaa kehittamaan tuotteita, jotka
paremmin vastaavat kuluttajien ja kdyttdjien tarpeita ja mieltymyksia, ja luo
ndin bisnestd’ Toisaalta muotoilu vaikuttaa niin moneen asiaan tuotteessa,
ettd on vaikea tdsmentdd, mika tuotteen menestyksessa johtui juuri muo-
toilusta.

Kayttajalahtoisyyden myymista vaikeuttaa se, ettd monella asiakkaalla
on kasitys, ettd seka heiltd ettd meilta kuluu resursseja, kun lahdetaan tutki-
maan asioita yli perinteisen markkinatutkimuksen. Tama liittyy myds heidan
kasityksiinsd otoskoosta. Kun olemme ergonomiaa varten tutkineet, miten
5 tai 7 ihmista tekee jonkun asian, niin vastauksena on ollut, etta ‘ei se riita
ettd me myydaan tama niille seitsemalle’ Eli joudumme myymaan ja selitta-
maan paitsi kayttdjalahtoisyyttd myos laadullisia menetelmia yleensa.

Toinen puoli asiassa on se, ettd meiddan oma ymmarryksemme kayttdja-
lahtoisyydesta on myds ollut aika yleista. Emme ole pystyneet argumentoi-
maan, etta nyt juuri tdma tai tuo menetelma on oikea ja kannattava juuri
tassa tilanteessa. Tassa on selvad ero vaikkapa 3D-mallintamisen myymises-
sd asiakkaalle. Yhteinen nimittdja kaikissa edelld mainituissa asioissa on se,
ettd on selva puute vakiintuneista ja helposti lahestyttavista kaytannon tyo-
kaluista. [lman niitd joudumme jatkuvasti miettimaan, nostammeko asiak-
kaiden niskakarvoja pystyyn tarjoamalla kadyttajatutkimusta. Tama perusasia
pysyy aika lailla samana riippumatta siita, vahvistammeko omaa osaamis-
tamme vai ostammeko sitéd kayttajatutkimuksiin erikoistuneilta firmoilta.

Kenelle tama kirja on suunnattu?

Téatd kirjaa kirjoitettaessa onkin ollut mielessé ensisijaisesti suomalaisessa
teknologiayrityksessa tyoskenteleva tuotekehityksen ammattilainen tai
opiskelija, joka kéytt6ad suunnitellakseen joutuu kurottamaan yli oman in-
sindorin, kauppatieteilijdn tai muotoilijan pohjakoulutuksensa. Samalla
kirja on resurssi kidyton suunnittelun ammattilaisille ja tutkijoille, joiden
tyohon usein kuuluu tydtoverien kouluttaminen. Téssd mielessé kirja on
hyodyllinen myos suurempien yritysten projekteissa. Teos tarjoaa:
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« tietoa siitd mitd tyotapoja kayttdjien ja kdyton selvittdmiseen on olemassa
ja perusteet niiden toteuttamisesta,

* ymmadrrysta eri menetelmien vahvuuksista, heikkouksista ja niissa tarvitta-
vista panostuksista,

» ongelmaldhtoisia case-esimerkkejd, jotka auttavat omaa projektiin sopivan
tyotavan l6ytamisessa,

e opastusta siihen, miten edeta perusteista eteenpain.

Téllaiselle tiedolle on tarvetta, silld tuotekehityksen perusoppikirjat k-
sittelevit kéyttdjatietoa pintapuolisesti.? Suomenkielisid kdytettavyyskir-
jojaonjo kohtuullisesti, mutta tiedon hankinnan menetelmii vain sivu-
taan niissd.' Menetelmitietoutta 16ytyy ldhinné artikkeleina, katsauksi-
naja 200-400 sivun ala- tai menetelmékohtaisina erikoisteoksina. Namé&
ovat kuitenkin hajaantuneet yli kymmenen eri tieteenalan julkaisuihin ja
niissé kéytettdva terminologia vaihtelee alasta riippuen. Eri menetelmien
soveltuvuutta erilaisten teknologioihin, toimialoihin, kéyttdjdkuntaan ja
tyovaiheisiin on niin vaikea verrata. Eri aloja yhteen kokoavat kirjat ovat
toistaiseksi tuhannen sivun jarkileit4, joihin harvalla on aikaa tutustua.”
Lyhyet katsaukset ovat taasen liian suppeita, jotta niiden pohjalta voisi
toteuttaa mainittuja menetelmia ilman kattavaa pohjaosaamista.” Tassa
kirjassaldhdetéén liikkeelle alkeista eri menetelmien toteuttamisessa ja
niiden soveltuvuudesta tuotekehityksen eri vaiheisiin ja erilaisiin tekno-
logioihin.

Kirjan kolmas lahtokohta on teknologian kiyttoéd koskevan tutkimuk-
sen kehitys. Ei ole kauaa siitd, kun teknologian kiytto4 tutkittiin ennen

9 Esimerksi Ulrich & Eppinger, 1995, 33-52, erit. 41-45, tai Cross, 2000.

10 Suomenkielisii kdytettavyyskirjoja ovat esimerkiksi Sinkkonen et al 2000, Kuutti
2003, Wiio 2004 ja Saariluoma 2004.

11 Tillaisia sindns4 erittdin suositeltavia kokoomateoksia ovat esimerkiksi Dix et
al., 2004; Helander et al., 1997; Kuniavsky, 2003; Poulson et al., 1996; Preece et al.,
2002.

12 Hyvid katsauksia ovat esimerkiksi Keinonen & Jadsko, 2004a, 81-104; Saariluo-
ma, 2004, 29-52, kuten myds alaan liittyvit standardit ja ohjeistot kuten 1Iso/TR
16982:2002E ja1S0 13407.
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kaikkea yksittdisen laitteen ja yksittdisen kdyttdjan vilisend vuorovaiku-
tuksena tai ostotapahtumana. Nykyéén tiedostetaan, ettd onnistunut kéy-
ton suunnittelu vaatii usein tietoa myos kéyton laajemmasta organisoitu-
misesta, toisista laitteista, ihmisisté, verkostoista ja niin edelleen. TAma
lahtokohta on mukana ldpi kirjan eri menetelmii ja tyotapoja esiteltdessa
jaarvioitaessa.

Kirjan ensimmadisessd osassa luodaan yleiskuva siihen, mistd kiyttoa
jakayttijia koskeva tieto koostuu. Sen lisdksi tarkastellaan, miten ja miksi
sitd tarvitaan tuotesuunnittelun eri vaiheissa ja tuotekehitysti tekevin
yrityksen eri ammattiryhmien ty0ssi. Toisessa osassa esitelldin kayttod
jakayttdjia koskevan tiedonhankinnan (eli kéyttdjatutkimuksen ja kaytta-
jayhteistyon) tirkeimmaét lihestymistavat. Kunkin Idhestymistavan késit-
telyssd edetddn yksinkertaisista ja helposti toteutettavista menetelmista
kohti kattavampia ja enemmaén resursseja vaativia menetelmii. Samalla
arvioidaan kyseisen ldhestymistavan sen mahdollisuuksia, rajoitteita ja
sen edellyttimia osaamista. Lisdksi opastetaan, mistd kustakin mene-
telmésti saa parhaiten lisdtietoja. Kolmas osa tarkastelee niitd vélineita
ongelmakeskeisesti. Se kéy tapaustutkimuksiin nojaten 14pi ne tuoteke-
hityksen vaiheet, jolloin kiyttod koskevaa tietoa eniten tarvitaan ja tar-
jolla olevien ratkaisumallien heikkouksia ja vahvuuksia. Kirja painottuu
ohjelmistojen ja digitaalitekniikkaa kéyttédvien laitteiden suunnitteluun,
ja siind nidkyy oman tutkimustyoni painottuminen erilaisiin terveyden-
huollon sovelluksiin ja paneutumiseni erilaisiin urheiluharrasteissa kéy-
tettdviin laitteistoihin. Ndma4 ovat sikili toimivia painotuksia, ettd monet
lahes kaikissa tuotteissa piilevit ilmiot ovat niissi korostuneesti esill4.



1.2
Mista kdyttoa ja kayttdjia koskeva tieto koostuu?

"Ainoita tavallisia ihmisid ovat he, joita et tunne kovin hyvin.”
JOE ANCIS

Kayttdjatieto tuotteissa ja suunnittelussa

Meilld ihmisilld on taipumus olettaa, ettd ymparistomme ja tydvdlineemme
toimivat, kuten odotamme niiden toimivan. Kun tuote siis toimii hyvin,
sevastaa tavoitteisiimme, haluihimme ja kéyttotottumuksiimme. T4ll6in
emme vilttdmattd edes huomaa sitd. Suomalaiset Oraksen suihkut ovat
tistd hyva esimerkki. Kdytdmme niitd pdivittdin, mutta olemme niiden
onnistuneesta suunnittelusta tietoisia vasta, kun hankimme toisenlaisen
suihkun tai kdymme esimerkiksi Englannissa tai usa:ssa, joissa suihkut
on suunniteltu, no, vihintéén eri kédyttotottumuksia ajatellen.™ Kaytt4ja-
tietoavoidaan hahmottaa analyyttisemmin tutkimamme diabeteksen hoi-

13 Suihkut muistuttavat myos siitd, miten onnistunut suunnittelu riippuu voimak-
kaasti siitd, kenelle suunnitellaan. Me pohjoismaalaiset ajattelemme olevamme
kylpyhuoneissa vuosikymmenid muuta maailmaa edelld. Amerikkalaiskollegani
ovat kuitenkin yhtd vakuuttuneita, ettd amerikkalainen, vailla sidtomahdollisuuk-
sia oleva, mutta vettd 60 asteen kulmassa kovalla paineella syytdva suihku on yli-
voimainen. Monet brittikollegani puolestaan yha puolustavat heidin erilldén ole-
via kylméi- ja kuumavesihanojansa!
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toon kehitetyn tietokantaohjelman kautta. Kdyttod suunnitellaan tuottee-
seen usealla eri suunnittelun tasolla:*

1 Tarkinta tietoa vaatii kayttoliittyman yksityiskohtien suunnittelu. Hoito-
tietokannan taytyi istua saumattomasti lddkareiden ja hoitajien nopea-
tahtisten vastaanottojen kulkuun, jotta ndma kykenivat tdyttamaan
kymmenet tarvittavat tiedot luotettavasti ja heiddn vastaanottotyonsa
hairiintymatta. Kysymys oli siis ddrimmilleen viedysta kaytettavyyden
suunnittelusta. Syotettavilla kentilla taytyi olla oikea jarjestys. Niiden tay-
tyi I6ytya "luonnollisesti” ja nopeasti, mika asetti haasteita asemoinnille
ja varisuunnittelulle. Jokaisen arvon tehokkain sy6ttotapa piti miettia:
tdytyyko kirjoittaa, voidaanko mahdolliset arvot mahduttaa alasvetolaa-
tikkoon, vai voidaanko laittaa vain suoraan hiirelld klikattava pallukka.
Jokaisen kentéan ja toiminnon nimi piti olla kohdallaan ja niin edelleen.
Tama kaikki vaati hyvin yksityiskohtaista tietoa kdyttdjien tyon sisalldista
ja tyonkulusta.

2 Seuraava kdyton suunnittelun taso on kayttdliittyman kokonaisuus. Dia-
betes-tietokannassa ydinkysymys oli, mitd kunkin ammattiryhman naky-
man piti sisdltad ja mita heidan odotettiin tayttavan. Turhien yksityiskoh-
tien briljantti suunnittelu esimerkiksi sairaanhoitajan nakymaan ei ollut
vain turhaa, vaan myds haitallista ohjelman kadyton kannalta. Tietoa siis
tarvittiin kunkin kdyttdjaryhman tyon kokonaisuudesta, sen tarkeysjarjes-
tyksistd, muista kdytettavista teknologioista (verensokerimittarit, potilas-
kansiot, sairaskertomusjarjestelmat...) ja ndiden yhteiskdytosta vastaan-
oton aikana.

3 Eri ammattiryhmien nakymat liittyivat myos toisiinsa, ja niitd suunnittele-
malla suunniteltiin reaalisesti myds diabetesta hoitavan tyéryhman toimin-
taa ja tietotukea. Eri ammattiryhmat tarvitsivat tietoja toisiltaan, jolloin

14 Tamaé esimerkki pohjaa Hyysalo & Lehekari 2002; 2003. Sen esitystapa on muka-
elma Turun Yliopiston tietojarjestelmétieteen Laboris-ryhmén kehittdméstd ONI-
ON-menetelmasta tietojarjestelmén arvioinnissa Kortteinen et al., 1996; Mékelai-
nen et al., 1996. Kayttdjatiedon tasoista kannattaa katsoa myos Kivisaari, S & Lovio,
2004; Miettinen et al., 2003.
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piti pohtia esimerkiksi sitd, voitiinko jokin mittaus siirtda esimerkiksi laaka-
riltd hoitajalle, vai pitdisikd sen ndkya kummankin ndkymassa. Olennaista
oli myos pohtia sitd, minkalaisilla tarkkuustasoilla mittaustuloksia — ja siten
niiden kirjaamista — vaadittiin: erikoissairaanhoito kaytti osin tarkempia
mittauksia kuin perusterveyshuolto, mutta tarvittiinko naita todella jokai-
sen rutiinikdynnin yhteydessa? Tama suunnittelutaso vaati tietoa toimijoi-
den yhteistyostd, verkoista ja kommunikaatiotavoista.

Tuotteen ja siihen liittyvien verkostojen suunnittelu oli samanaikaisesti
tuote- ja liiketoimintakonseptin luomista. Tuotteen ominaisuuksien ja
kayttokohteiden jalostuminen selkiytti myos tuotteeseen liittyvia kadyttdja—
ostaja—maksaja-suhteita. Naiden pohdinta linkittyi elimellisesti hinnoitte-
lun ja ansaintamallin luomiseen. Yritys pdatyi siihen, ettd ohjelman han-
kintahinta tehtiin suhteellisen edulliseksi, mutta jokaisesta jarjestelmaan
syOtetysta potilaasta perittiin lisdhintaa. Kynnys ohjelman kokeilemiseen
pysyi ndin alhaisempana. Tama edesauttoi ohjelman leviamista, joka
puolestaan oli yksi avaintekija sen jatkomenestyksessa. Kdyttajatieto liittyi
myds parhaiden myyntikanavien ja -tapojen I6ytamiseen, silld tarvittiin
ymmartamysta siitd, miksi kayttdjat ovat kiinnostuneita tuotteesta ja milld
tavalla heille kannattaa siitd kommunikoida.

Suunnittelun laajin taso koskee tuettavan tyon suhdetta kayttdjien koko
toimintaan, yritykseen tai jopa toimialaan. Diabetestietokannan suunnit-
telussa tdma nosti esiin monta keskeista kysymysta. Ensinnakin, miten
koko suunnittelussa olisi suhtauduttava puutteellisiin tai epaluotettaviin
tietoihin? Tama koski potilaiden aiempien tietojen syottoa papereilta,
mittalaitteiden kalibrointia, vaihtelevia mittauskdytantdja ja niin edelleen.
Huono luotettavuus ja tarkkuus rajoittivat sitd, minkalaisia paatelmia
kertyneista tiedoista voitiin tehdd, erityisesti erikoissairaanhoidossa ja tut-
kimuksessa. Tarkemman kirjaamisen vaatiminen olisi puolestaan tehnyt
ohjelman kaytostd yha raskaampaa. Samaan aikaan koko diabeteshoito

oli murroksessa: erikoissairaanhoito toimi jo kohtuullisen hyvin, mutta tule-
vaisuuden haasteet olivat tavallisissa terveyskeskuksissa, joissa piti |0ytda ja
hoitaa yha kasvava maara aikuistyypin diabeetikkoja. Terveyskeskuslaakarit
ja -hoitajat kuitenkin tarvitsivat ohjelmistoa korkeintaan viikoittain, eika
heilld mydskaan ollut alaan erikoistuneiden motivaatiota syottaa ohjel-
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maan tietoa esimerkiksi vastaanoton jalkeen. Suunnittelussa piti siis [0ytaa
kompromissi ndiden eri ammattiryhmien tarpeiden valilla. Viaton tietojar-
jestelma paljastuikin hoitopolitiikan valineeksi. Kdyttajien toiminnan yleis-
ten piirteiden ja kehityssuuntien tuntemus auttaakin asemoimaan tuotetta
ja valttdamaan karikoita. Ne auttavat my0s vélttamaan “turhaa digitalisaa-
tiota”, jossa toimiva tyokdytanto tai sen osa korvataan ilman selkeda hyotya
(tai edes liikevoittoa). Diabetestietokannan tuoma lisdarvo aiempaan pape-
ri kirjaamiseen rakentui seka sen tilastointiominaisuuksista etta kaikilla

ylld kuvatuilla tasoilla tapahtuneesta kdyton suunnittelusta.

Suunnittelun tasot havainnollistavat, miten kaiken kéytto4 koskevan tiedon
yksityiskohtainen méérittely on periaatteessakin mahdotonta. Olennaista
on tietdd sopivalla tarkkuustasolla, mitd kaikkea tuotteen eri piirteiden
suunnittelussa on otettava huomioon. Kéyttijétieto koostuukin tyypillisesti
usean eri “raekoon” tiedoista (engl. granularity). Kartat valaisevat titi mai-
niosti. Helsingin kaupunkikartan kokosuhteeseen tehdyllé kartalla on liki
mahdotonta lentii Atlantin yli. Pohjoismaiden kartta on yhti hyddyton et-
sittdessd tietd Helsingin rautatieasemalta Taideteolliseen korkeakouluun.
Raekoko on yksi syy sille, miksi useiden tiedonhankinta ja -analysointita-
pojen yhdistdminen on yleensi valttaméatonta kayttidjitietoa luotaessa.

Yhtd olennaista on ymmartéé, mink&laisella tarkkuustasolla asioita tiy-
tyy tietdd suunnittelun erivaiheissa. Jarjestelméan padpiirteista paitetties-
sd tarvitaan yleisen tason ymmaérrystd, mutta toki jo myos késityst4 yksi-
tyiskohdista, jotta saadaan aikaan realistisia suunnitteluratkaisuja. Hyva
kaytettavyys kuitenkin vaatii myos pienten yksityiskohtien hiomista, josta
osa tapahtuu suunnittelun paapiirteiden selkiydytty4 ja vield testaamisen
jakoekdyton aikana.

Kayttokokemus ja kdayttéotoiminnan kokonaisuus

Kayttdjatiedon kerddmistd ja arvioimista helpottaa ymmarrys siitd, misti
teknologian kiytté koostuu. Havainnollinen ldhtdkohta on yksittdisen
kayttijan kayttokokemus. Urheilulaitteet ovat sikili hyvid esimerkkeja,
ettd niiden kautta tulee selviksi se, ettd kiyttoymparistot ovat usein pit-
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kille erikoistuneita. Kdyttokokemukseen sisiltyy paljon muutakin kuin
itse laitteen operointi tai kantaminen. Seuraavassa on lyhyt kuvaus kirjoit-
tajan purjehduskellon kadyttokokemuksesta. Tdssé lyhyessd 30 minuutin
tarinassa yhdistyivit purjehduskellon kolme tirkeintd ymparistoa: arki,
kisaan valmistautuminen ja ldht6. Kussakin niissi kellon kayttoon liittyy
toisia ihmisié (tyotoverit, purjehduskaverit, toiset veneet), oma lajia tunte-
mattomalle vieras kielensi, jarjestelyitd (kisa-alue, kilpailuohjeet, lentdva
14hto), esineitd (vene, narut, purjeet, markdpuvut jne.), esinemerkityksia
(miké on kulloinkin tdrkedd, mitd esimerkiksi kellossa arvostetaan), kéyt-
tdjin identiteetti (varmuus kaoottisessa ldhtotilanteessa, ikuinen myohés-
tely, purjehduskellon kantaminen myos vapaa-aikana) ja niin edelleen.

Taytyypa polkea suoraan pukukopille, ndkyy olevan vain 30 minuuttia ensim-
maiseen starttiin. Pitikin jumittaa palaverissa. Onneksi Antti on jo vetdnyt mar-
kdpuvun pdalle ja vie venetta laskuluiskalle. Taallahan tuuleekin vahasen, kylla
me keritaan siihen 1ahtdon, tasta tulee hauska harjoituskisal

15 min myohemmin: Jaha, purjeet ylhaallg, ei kun kahlaamaan kylmaan ve-
teen! Perdsin paikoilleen, koli alas, fokan skuutti Antille, laiturilta veneeseen,
purjeet sisdan. (noin minuutti hiljaista narujen vetelyad ja veneen ajamista
kummankin purjehtijan keskittyessa omiin lahtorutiineihinsa).

- Sitten vield masto oikeaan trimmiin. Tosta noin vield vantteja véhan 16ysem-
malle, vai mitds tuumit? (I0ysaa vanttitaljaa samalla ajaen)

- Taalta trapetsilta ndyttdisi, ettd isopurjeen keskiosassa on aika reippaasti
pussia, kokeileppas 16ysdta pari senttid struttia. (veneen hienosadtaminen
jatkuu tahan malliin muutaman minuutin).

— Hei, missas se lahtovene luuraa?

-Tuolla vasemmalla, eiks meidan luokka ole ekana lahddssa? Ja danimerkit
ovat kolme minuuttia, yksi minuutti ja sitten lahto?

- Kylla joo, kohta muuten pitéis tulla se kolmonen. Siind! Saitko sa sen? Taa
mun kello ei lahtenyt liikkeelle. Ma joudun ottamaan sulta kahden minuutin
ajan, kunhan saan tdman asetettua uudelleen.

- No niin, kakkonen tulee "5, 4, 3, 2, 1, kaksi minuuttia”

- Ok. Aletaas sitten hakeutua tonne ldhtéveneen paahan.
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Kuva 3 Kilpapurjehdusta 15 sekuntia [adhdon jalkeen.

- Lahtd6n on minuutti 20 sekuntia.

—Tossa on meidan kolo, sinne ja jarrua isopurjeella, hyva.

—Tule vahdn keskemmalle venetta ettei kallistuta, ma hivutan meita
ldhemmas tuota yldpuolen venetta.

- 40 sekuntia, 30 sekuntia

- Odota, ei vielg, ei viela

- 20 sekuntia

— Ala kiristaa vahitellen ja sitten kallistus

-10,9,8

— Mentiin - vene suoraan!

-6,5,...2,1 PUM!

- Varastettiinko me?

— Ei siella ndy lippua - taydellinen [aht6! Keskity vaan ajamaan! (hiljaisuutta,
keskittymista)
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- Jaaha, pojat alkaa hyytya tuossa yldpuolella. Noilla tuollakin nayttaisi tuuli
heikkenevan. (roiskeita, tuulen tuntua otsalla ja ilkikurisia katseita takava-
sempaan).

Starttikelloihin kiinnitetdan huomiota seuraavaksi lahdon paatyttya. Kes-
kustelu koskee sitd, mika kellossa mahtaa olla vikana, kun se ei ole totellut
painalluksia jo useampaan kertaan. Saman valmistajan toisessa mallissa ei
ole ollut aivan samoja ongelmia, mutta tastd kellosta aika on menetetty sen
seurauksena, ettd napit osuvat ranteeseen ja kello pysdyttaa ajanoton tai
siirtdd ajan seuraavaan minuuttiin. Tastd seuraa vitsailua siitd, voiko valmis-
taja olla kylmasti laskenut, ettd satunnaisesti epaluotettavia kelloja saadaan
myytya jokaiselle purjehtijalle kun yhteen ei voi luottaa, mutta kaksi harvoin
pettdad samaan aikaan. Lopulta muistellaan, ettd aiemmin kdytdssa ollut
toisen valmistajan tuote toimi aina luotettavasti, mutta oli myds kooltaan
ja ulkondoltaan taysin sopimaton maissa pidettavaksi.

Analyyttisemmin voimme sanoa, etté tuotteen "ulkokuorella” kiyttokoke-
musta luovat sen kayttoliittymaé (selkeys ja toimivuus) seké tuotteen muoto
jasen estetiikka. Tuotteen piirteet eivét kuitenkaan yksin maardi kaytto-
kokemusta. Ihmiset ovat tekemisissi tuotteen kanssa aina jossain tilan-
teessa, suhteessa toisiin ihmisiin ja esineisiin, he pohjaavat toimensa aiem-
piin kokemuksiinsa ja pyrkivit saamaan aikaan jotain. Erés tapa jisentdi
kayttokokemuksen eri puolia on tarkastella niit4 (karkeasti eri tutkimus-
alojen mukaan) eri “maailmoina”, jotka vaikuttavat toisiinsa.” Téllaisia
maailmoja ovat:

 lhmisten maailma: kdyttdjien identiteetti, persoonallisuus, asenteet, arvot,
motiivit ja eldmantyyli

» Toimintojen maailma: kdyton tilanteet, pyrkimykset, suorat tavoitteet ja
ihmisten vélinen vuorovaikutus

15 Téastd tavasta hahmottaa kdyttdjakokemusta lisdd Jaasko et al., 2003; Keinonen
& Jaisko, 2004a.
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» Tuotteiden maailma: kdyttda tukevat toiset tuotteet, kilpailevat tuotteet,
vertailut tuotteiden valilla, vertailut trendeihin

» Tuotemerkitysten maailma: aiemmat kokemukset, muistot, kiinnittyminen
tiettyihin tuotteisiin, tarinat ja tarinatyypit joiden osana tuotteita hahmo-
tetaan, tuotteiden muokkaaminen osaksi omaa eldmaa ja ymparistod

e Fyysinen maailma: fyysinen ja esteettinen ymparisto; niin luonnon muo-
dostama kuin arkkitehtuuri ja muu infrastruktuuri.

Kuva 4 hahmottaa néité tuotteen ja sen ympéariston eri puolia.

Todellisessa kéyttotilanteessa nima4 eri “maailmat” ovat kuitenkin ku-
toutuneet toisiinsa ja usein myds muuttuvat toisikseen tyon tai vapaa-
ajan kuluessa. Tuotteen ottaminen osaksi tekemisti vaikuttaa toiminnal-
liseen ympaéristdon, ja toimien muutoksista seuraa usein muutoksia fyy-
siseen ympaéristoon. Nami muutokset ovat samalla olennainen osa koet-
tua tuotemerkitystd. Kiyttod koskevan tiedon ydinkysymyksid onkin ym-
martia eri elementtien keskindisia suhteita ja vuorovaikutusta.

Kayttokokemuksen kuvaaminen tuotteesta kdsin on myos "maakeskei-
nen maailmankuva”. Tuote on kuin vanhojen tihtikarttojen keskipistee-
seen asetettu maapallo, jota auringon ja muiden planeettojen radat kier-
tavit. Maakeskeisilla tdhtikartoilla oli pitkdan helpompaa laatia kalente-
reita. My0s tuotekeskeinen kuvaus teknologian kiytdstd on selkedmpi sen
hahmottamiseen, mihin kaikkeen pité4 kiinnitt4d4 huomioita tuotteen
suunnittelussa. Kdyton syvillisempi ymmaértdminen vaatii kuitenkin né-
kokulman vaihtamista ihmisten todellisiin pyrkimyksiin ja tekemisiin,
kuten purjehdusesimerkki jo havainnollisti. TAll6inkin esineilld on toki
keskeinen rooli, mutta ne lakkaavat niyttdmaésti itsetarkoituksellisilta
saati ihmisten tekemisen keskipisteilta.

Voidaankin sanoa, ettd teknologioilla ja tuotteilla on useimmiten véli-
neellinen rooli ihmisten toiminnoissa. Toimintaa ajaa eteenpéin joku pyr-
kimys, joka (osittain) konkretisoituu tekemisen kohteissa. Kohteeseen
suuntautuminen on kuitenkin vélittynyttd, ja tissi teknologia tulee ku-
vaan mukaan. Jisennimme kohdetta (olipa se potilaan diabetes tai pur-
jehduskisa) kielen, kisitteiden, hahmotustapojen ja vilineiné toimivien
teknologioiden avulla. Nama vilittédjit ovat keskeisessd asemassa siind,
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Tuote Tuotteen merkitys
Tuotteen merkityksen
muotoutuminen kayton
aikaisten tapahtumien ja
olemassa olevan tuote-
ympariston vaikutuksesta

Toiminnallinen
ympéristo
Kayttdéon ja omistamiseen
liittyva toiminnallinen
ymparisto tehtavineen,
tapahtumineen, kommu-
nikointi muiden henki-
|6iden kanssa

Kayttdjan persoona
Henkilon aikaisempi
kokemus ja eldméntapa
suhteessa sosiokulttuuri-
seen kontekstiin

Estetiikka
Fyysinen ergonomia

Ulkondko- ja

tuntuominaisuudet
Kayttoliittyma

Kognitiivinen
ergonomia

Fyysinen ymparisto Tuotteen uutuusarvo

Kayttoon ja omistamiseen Tuotteen suhde muihin
liittyvan ympariston fyysiset markkinoilla oleviin tuottei-
ulottuvuudet, estetiikka ja siin henkilon nakokulmasta

organisaatiosta sekd muista
henkiloistd muodostuva
ilmapiiri

Kuva 4 Kayttokokemuksen eri puolet kuvattuna ikaan
kuin maailmoina, jotka kytkeytyvat toisiinsa tuotteessa
Jaasko et al., 2003; Tuulenmaki, 2004, 89.
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miten ja milld tavalla suuntaudumme. Mark Twainin sanoin: "Kun kides-
sésionvasara, alkaa koko maailma niyttda nauloilta”. Kuva 5 jasentd4 tiatd
ihmisen, hinen pyrkimystensi, kohteen ja vilineiden kokonaisuutta.

Valittajat:
Kieli, merkit, vélineet ja
infrastruktuuri

lhminen ---------------------- - » Kohde

Kuva 5 [hmisen teot ja ajatukset ovat vdlittyneitd. Ne suuntautuvat aina johonkin
kohteeseen, mutta tata kohdetta kyetdan kuitenkin hahmottamaan ja tydstamaan vain
kulttuurisesti muodostuneiden vilittajien avulla (Vygotski, 1982; Vygotski, 1978).

Ta4m4 ei toki tarkoita kaiken teknologian rinnastamista vasaraan tai edes
vasaran pelkistdmistéd lyométyokaluksi. Purjehdustarinassa jo mainittu
starttikello on harrasteinstrumentti alle prosentin kiyttdajastaan, mut-
ta kantajansa identiteetisti viestivd merkki aina, kun se on ranteessa.
Sekd merkkind ettd vilineend siihen liittyvét arvostukset vélittyvit muiden
toiminnassa mukana olevien elementtien kautta. Osallistuminen toimin-
taan (engl. participating) kuten kilpailemiseen kevytpurjeveneilld johtaa
ihmisen huolehtimaan ja huomioimaan (engl. attend, attend to) ympa-
ristdjd, esineitd, tekoja ja ihmisié, jotka punoutuvat osiksi kyseista toi-
mintaa. Ensikertalainen havaitsee kilpapurjeveneesti narujen, purjeiden,
vaijerien, vinssien ja plokien ryteikén, jonka informatiivisin elementti
lienee koysien viri. Jos joku kertoo minkaé vérisestd koydestd kulloinkin
kiskotaan tai pééstetddn, voi aloittelijakin lajiin osallistua. Osallistumi-
sen tiimellyksessi aloittelijalle alkaa vahitellen hahmottua mihin narut
johtavat, mité niisti kdytetddn minkékinlaisessa tilanteessa ja mitd muita
liikkeitd ndihin tilanteisiin liittyy. Samalla tilanteiden ja seurausten enna-
kointi alkaa kehittyi: jos tuo "fokan skuutti” on tuolla tavalla sykkyrilld, se
menee varmasti solmuun, jos sité ei selvitd ennen seuraavaa "vastakdin-
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nostd”. Vihitellen harjaantuminen tuottaa yhd enemmaén jayhé hienova-
raisempia arvostuksia ja arvostelmia (engl. appreciations), vaikkapa siiti
onko jonkin narun materiaali hyvd kompromissi sen vetolujuuden, liu-
kuvuuden, kestdvyyden ja otetuntuman vililld juuri kyseisessa paikassa.
Huomioiminen johtaa pitimé&in itsestddn selvini asioita, joita ei yksin-
kertaisesti ennen néhnyt, kuten tuulen veteen tekemié hiuksenhienoja
sdvyeroja, purjeiden tarkkoja aerodynaamisia muotoja tai kokonaisen kil-
palaivueen keskindisid asemia. Véhitellen narujen ryteikké muuttuu hyvin
jasentyneeksi kokonaisuudeksi, jonka eri elementit vélittivéit toistensa
merkityksid ja kytkoksid kunkin hetkisiin tekoihin.

Kuten aiempi kuvaus purjehduskellon kiytosté vihjasi, tuon instrumen-
tin asema ja merkitykset kilpapurjehduksessa pohjaavat kunkin purjehti-
jan kokemusperustaan. Sen muodostumisen aikana on tapahtunut luke-
mattomia vertailuita eri esineiden, tekemisten ja tilanteiden vililla - pel-
késtddn starttikellojakin on voinut olla hyvin toistakymmenté vuosien
varrella. Samaan aikaan on tirkedd ymmartié, ettd maalla sama kello siir-
tyy aivan toisiin arvostusten verkkoihin. Vaikka purjehduskellojen muo-
toilu (tédsté lisd4d luvussa 2.6.) luo niille yleensé varsin selvén viitesuhteen
kyseiseen harrasteeseen, kello viestii hyvin eri asioita eri ihmisille riippu-
en heidin taustastaan ja kustakin tilanteesta. Sitid voidaan lukea harras-
teviestind, tyylivalinta, hyvin tai huonosti muotoiltuna esineen&, osana
pukeutumista ja niin edelleen. Kellolla on oma asemansa juuri niissi toi-
minnan kokonaisuuksissa, jotka kulloinkin ovat meneilld4n.'

Ihmisten toimien ja tekojen rakenteesta

Yksi kéyton ja kéyttdjien ymmértdmisen avainkohtia on ymmértii ihmis-
ten pyrkimyksiin liittyvien tavoitteiden monitasoisuutta. Toimintaa aja-
vat eteenpdin motiivit eli pyrkimykset, jotka eivét ole suoraan alisteisia

16 Ndistd teemoista voi lukea lisd4 kulttuurihistoriallisen toiminnan teorian kirjalli-
suudesta (Esim. Vygotski, 1982; Cole, 1996), kiytantdyhteisoitd koskevasta kirjal-
lisuudesta (esim. Lave, 1988; Wenger, 1998) ja uudesta kulutuksen sosiologiasta
(esim. Hennion, 2007; Callon, 2002).
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muille tavoitteille. Yleisemp&4 pyrkimystd, vaikkapa rentoutumista irti
arkipdivén askareista, voidaan toteuttaa monella tavalla. Hauskan pitdmi-
nen kilpapurjeveneessi on yksi tapa, jolle alisteisena tavoitteena voi olla
vaikka muiden edelle pddseminen ja sille puolestaan onnistunut l4hto kil-
pailuun. Timén tason alla voi olla useita vaihtoehtoisia ala-tavoitteita, ku-
ten ajan saaminen miehistoltd, ajan vilkaisu omasta ranteesta ja ldhtoajan
paittely muiden veneiden liikkeistd. Ndiden kunkin alle muodostuu omia
osatavoitteitaan, jotka liittyvit esimerkiksi kellon asettamiseen, kidynnis-
tdmiseen ja katsomiseen. Suuri osa ndistd alimman tason teoista on ajan
saatossa automatisoitunut operaatioiksi, jotka jatkuvasti mukauttavat toi-
mintaaympéristossi tapahtuviin muutoksiin ilman, etté niisti jokainen
edellyttiisi tietoisen tavoitteen tapahtuakseen. Vaikka tavoitteilla siis on
tarked rooli ihmisen toimissa, on tdrkedd ymmaértié, ettd tavoitteet ovat
vain yksi toiminnan resurssi muiden ohessa. Itse asiassa miké tahansa
tehokas toiminta edellyttdd pitkille vietyjd rutiineja-nimenomaan tavoit-
teiden sulkemista pois tietoisuudesta - jotta mielelle vapautuu aikaa kes-
kittd4d huomio niihin asioihin, jotka kulloinkin ovat olennaisimpia tai vaa-
tivat luovia ratkaisuita.”

Kuvassa 6 hahmotellaan graafisesti pyrkimysten ja tavoitteiden hierar-
kiaa. Teknologian kiyton kannalta keskeistd on tunnistaa, ettd "kaytt”

17 Tamad “suunnitelmat resursseina” argumentti on esitetty tyylikkédasti monissa
etnometodologisissa tutkimuksissa (esimerkiksi Suchman, 1987; Lynch, 1985;
1993). Se on kuitenkin usein ymmarretty vadrin - tai haluttu ymmartéa vaérin -
tavoitteiden ja suunnitelmien merkityksen kieltdmisen (esimerkiksi Sinkkonen
etal. 2002). Néissi viittelyissi kdytetdan usein esimerkkinéd koskimelontaa. Lajia
harrastavana huomauttaisin, ett4 jos koski on kyseiselle melojalle helppo, sen me-
lomisen voi suunnitella ja tuon suunnitelman toteuttaa, mutta tuolloin koski on
usein myos mahdollista laskea ldpi vain siihen tilannesidonnaisesti hetki hetkeltd
paneutuen, vailla tismallistd etukiteissuunnittelua. Jos taas koski on kyseiselle
melojalle vaikeahko, sen lasku on pakko suunnitella huolellisesti (ettei henki ldh-
de), mutta tuolloin suunnitelman toteutus on tdynni tilannesidonnaista paneu-
tumista ja improvisointia, silld ennalta aavistaa vain osan siitd miten kosken eri
kohdat lopulta toimivat ja miten itse pystyy kajakkiaan koskessa vieméaan. Kuten
muussakin toiminnassa, koskimelonnassakin on kiinnostavinta suunnitelmien
jatilanteisuuden yhteispeli, sen eri muodot ja muutokset.
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Kuva 6 Ihmisen pyrkimykset ja tavoitteet muodostavat hierarkioita, joissa laajempia pyrki-
myksia voidaan toteuttaa useiden eri tavoitteiden avulla. Ndma puolestaan jakautuvat
alatavoitteiksi, joita voi jdlleen olla useita vaihtoehtoisia saman tavoitteen toteuttamiselle.

on siis paljon muutakin kuin nimenomaisen laitteen népeldintid. Samaa
tavoitetta toteuttava operaatio voi olla varsin erilainen riippuen siité,
minkilaisen vilineen avulla se toteutetaan. Eriasteiset tavoitteet ja niita
toteuttavat teot ja tekosarjat voivat yhté lailla muuttua ja silti toteuttaa
niitd motivoivaa pyrkimysti. Tavoitteet toteuttavat usein samaan aikaan
useita eri pyrkimyksii: kilpapurjehdus esimerkiksi toteuttaa rentoutu-
mista, pAtemisen tarvetta, ulkona oleskelua ja liikkumisen tarvetta.
Olennaista tavoitteiden hierarkiassa on ymmartia se, ettd vaikka teke-
minen voi toteutua monella vaihtoehtoisella tavalla, nima4 tavat eivit ole
satunnaisia tai mielivaltaisesti muovattavissa. Pyrkimykset (toiminnat),
tavoitteet (teot ja tekosarjat) ja operaatiot ovat nimittdin ajan kuluessa
kytkeytyneet toisiinsa tavoilla, jotka mahdollistavat juuri kyseisen teke-
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misen. Ndin my0s esineet (ja tottumukset joihin liittyneiné esineet vélit-
tavat ihmisten tekoja) ovat kytkoksissé sithen, miten toiminta on kokonai-
suutena organisoitunut. Tdimé toiminnan sosiaalis-kulttuurinen raken-
tuminen asettaa ehtoja sille, miten uudet vélineet voivat muuttaa kéytta-
jien olemassa olevaa toimintaa. Joskus muutos on helppo: suhteellisen
irrallinen teko tai operaatio vain muuttaa muotoaan uudenlaisen vili-
neen avulla. Toisaalla pienikin muutos vaikuttaa laajalle useisiin eri teko-
sarjoihin ja niiden yhteen kytkeytymiseen - télldin vélineelle asettuu huo-
mattavasti kiperdmpi suunnitteluhaaste. Moni véline ja sen vakiintuneet
kayttotavat luovivatkin usean eri tavoitteen ristipaineessa. T4lloin jon-
kin tavoitteen tehostaminen uudella teknologialla voi tyssétd alkuunsa
sithen, etti toiset tavoitteet eivit enédi tdyty. [hmisen toiminta muistut-
taakin rakenteeltaan enemmén erilaisista palasista koostuvaa rakennus-
sarjaa kuin muovailuvahasta tehty4 taloa.

Kayttdjatiedossa ei ole kysymys vain toiminnan rakenteen ymmaérta-
misestd, silld rakenne liittyy aina sisiltoihin. Jo mainittu purjehduskello
istuu eri tekosarjoihin nimenomaan mahdollistamiensa sisiltdjen avulla
(identiteetisté viestiminen, kilpapurjehduksen 14hdon ajoittaminen, pii-
védn aikataulusta kiinni pitiminen ja niin edelleen). Joitain eri pyrkimys-
ten alatavoitteista voidaan toki toteuttaa samalla tekniikalla. Matkapu-
helin antaa mahdollisuuden puhua toisten kanssa, mutta eri puhelui-
den siséllot ovat pitkélti irrallisia laitteen ominaisuuksista.® T4lloinkd4n
sisélto ei ole kokonaan irrallinen. Jotkut meistéd kylld puhuvat kdnnyk-
kddn samoja intiimeitdkin asioita ruuhkabussissa ja kodin rauhassa.
Moni kuitenkin toivoisi kinnykkéédn ominaisuutta, jolla oma puhe ei tie-
tyissé tilanteissa kuuluisi ldhelld olevien korviin. Lisélistalla olisivat hily-,
patkinti- ja tuulisuodatus, joiden puute vaikuttaa usein niin puheluiden
pituuteen kuin sanomaankin.

Kaiken ihmisen toiminnan keskeinen piirre, joka korostuu teknolo-
gian kiytossd tekojen ja tiedonmuodostuksen jakautuminen sisdisiin
jaulkoisiin toimiin. Ajatellaan vaikka laskutoimitusta 1235 x 323. Harva

18 Vrt. Saariluoma, 2004, 155.
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meistd pyorittelee vastauksen nopeasti omassa padssédin, siis sisdisesti.
Ulkoinen suoritus olisi naputella luvut taulukkolaskentaohjelmaan tai
laskukoneeseen ja katsoa sen tuottama tulos. Paperilla laskemisessa ko-
konaislasku on jaettu ulkoisesti useiksi sisdisesti helposti laskettavissa
oleviksi osasuoritteiksi. Tehtévi voidaan siis jakaa usealla eri tavalla eri-
laisia mielensisiisid ja ulkoisia vilittdjid kiyttden. TAméa on keskeisti
suunnittelulle, silld kayttoliittymin ratkaisuilla voidaan tukea tai haitata
toimien toteuttamista. Voidaanko esimerkiksi muistettavien yksityiskoh-
tien ma4rad vihent44a? Miten tehtivén sisdisid suorituksia voidaan tukea
ulkoisilla vinkeill4? Voidaanko kayttoliittym#a yksinkertaistaa merkit-
tévisti, jos jotkin helposti muistettavat asiat jatetddn muistinvaraisiksi?
Téllaisia peruskysymyksii tarkastellaan enemmaén artefaktianalyysin ja
kaytettavyystutkimuksen yhteydessi luvuissa 2.5 ja 2.6.

Tekojen ja tiedonmuodostuksen sisdiselld ja ulkoisella puolella on
myds syvempi merkityksensd. Elamme jatkuvassa sisdistdmisen ja ulkois-
tamisen virrassa. Ulkoistamme tavoitteitamme muokkaamalla esineit4,
ympdiristod ja sosiaalisia suhteita. Sisdistimme vihjeitd siitd, miten ul-
koistamisyrityksemme toteutuivat ja mité ne saivat aikaan. Tim4 mah-
dollistaa tekojen mukauttamisen, silld mieleemme kertynyt repertuaari
erilaisista tavoista toimia auttaa luomaan uudenlaisia ratkaisutapoja.
Itse asiassa on se, ettd kaikki esineet ovat itsessdin ulkoistuksia — niihin
on kiteytynyt toisten ihmisten kokemusta tietynlaisten ongelmien ratkai-
semisesta. Taimi kokemus on yhtdilta kiteytynyt niiden rakenteeseen,
muotoon, véreihin ja materiaaleihin. Toisaalta teknologian koostumus
riippuu aivan yhtéléisesti siitd, mitd kiyttédjat silld tekevét - tai ovat teke-
maéttd. Ndin teknologian muodostavat myos tiedot, taidot ja tottumukset,
joiden avulla sen fyysisid ominaisuuksia kyetddn kdyttdiméaan."”

Toisetihmiset liittyvit tekemiseen (ja sen osana teknologian kayttoon)
monella eri tavalla. Helpoimmin tajuttavissa on yhdessi tekeminen, vaik-

19 Téssd esitetty ndkemys ihmisen toiminnasta mukailee kulttuurihistoriallista toi-
minnan teoriaa. Hyvd suomenkielinen johdanto ylla luonnosteltuihin teemoihin
on Engestrom, 1995. Pidemmidlle voi jatkaa vaikka Colen, 1996 ja Engestromin et
al. 1999 parissa.
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kapa tandemilla ajo tai se, ettd Jussi Jokisen kédnnykkéén kerrottuja ajo-
ohjeita kuunteleekin hinen vaimonsa Jenni, joka toimii kartanlukijana
Jussin ajaessa. Kinnykka ruuhkabussissa muistuttaa siitd, ettd yhdessa
tekemisen rinnalla on huomioitava yhdessé oleminen: toimemme riip-
puvat suuresti siitd, keitd ylipddtdan on ympaéristossdmme, vaikka he oli-
sivat ventovieraita. Vlilliset toimijat (tai toissijaiset kéyttdjét) ovat puo-
lestaan ihmisié, jotka antavat syotteen tai saavat tuotoksia toimesta. Esi-
merkiksi kay vaikka Jussin veli Janne silloin, kun hin antaa kdnnykalla
ohjeita autolla ajamiseen. Kolmannet osalliset ovat ihmisié, joihin teke-
minen vaikuttaa, mutta eivit osallistu suoraan sen suorittamiseen. Néi-
td ovat vaikkapa Janne-veljen perhe ja vanhemmat, jotka odottavat ruo-
kapoydéssai, ettd Jussi ja Jenni loytdisivit vihdoin perille. Tekemisté (tai
kayttod) tukevat ihmiset ovat puolestaan toimintaa mahdollistavat tahot,
kuten auton, kdnnykin, tieverkon seké kartan yllapitdjat (operaattorit)
viikonloppuajot firman autolla, mutta on kieltédnyt ajamisen hiekkateitd
pitkin. Kaikki ndma ihmiset vaikuttavat joko suoraan tai vilillisesti Jus-
sin ajeluun, toisin sanoen hianen perheensé pyrkimysten ja tavoitteiden
muotoutumiseen ja siini kaytettdvin teknologian kayttotapoihin.?
Eris tapa késitteellistdé tdsséd luvussa luotua kuvaa ihmisten teoista ja
esineistd on tarkastella niitd osana toimintoja tai "toimintajirjestelmia”.
Tuotteet kun lihes poikkeuksetta tulevat jo olemassa oleviin, ajan saatos-
sa toimiviksi muodostuneisiin ja suhteellisen hitaasti muuttuviin, sosi-
aalisiin ja teknisiin kokonaisuuksiin. Tillainen toimintajirjestelmi on
esimerkiksi diabeteksen hoito terveyskeskuksen klinikalla tai kilpapur-
jehdus jossain tietyssi veneluokassa ja sitd havainnollistavat myos tés-
sd kdytetyt esimerkit kuvitteellisesta Jokisen perheesti ja RemonttiAssit
Oy:std. Ndmaé kokonaisuudet ovat luonteeltaan jarjestelmié, koska niiden
olemassaolo pohjaa monien erilaisten elementtien yhteispeliin. Niin eri-

20 Tamd jaottelu eriasteisista tekemiseen osallistuvista ihmisisti seurailee cusTOM-
menetelmén tyypittelya eriasteisista teknologian kéyttdjistd. Tasté voi lukea lisda
MacCaulay et al., 1990; Dix et al., 1998, 224-226; suomennoksista vrt. Kuutti, 2003,
124-126.
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laisten vélineind kéytettévien laitteiden suunnittelu kuin vaikkapa yhtei-
son sddntojen tulkinta vaikuttavat siis sithen, miten kéyttdminen ja sitd
myo6den kéyttdjyys muodostuvat. Toimintaa ajaa eteenpiin aina joku pyr-
kimys, joka konkretisoituu tekemisen kohteissa. RemonttiAssien tapauk-
sessa ndmdi ovat asuntoja, joita toiminnan subjektit - Lasse, Pena ja Kari
- parantelevat ja saavat vastineeksi liikevoittoa. Heiddn onnistumisensa
riippuu heidén kiytossédén olevista vilineistd kuten vasaroista, sudeista,
piirustuksista ja asikasneuvotteluista. Yhté lailla se riippuu yhteisosta,
jonka he muodostavat toisiaan tdydentévine taitoineen, tydnjakoinen ja
sdantdinen. Toimintajirjestelmis on hahmotettu graafisesti kuvassa 7.
Téllaisia toimintajirjestelmid on harvoin tarkoituksenmukaista yrit-
t44 mullistaa minka4n yksittdisen teknologian vuoksi saati sen ehdoilla.

Vilineet ja symbolit:
Tyokalut, piirustukset,
neuvottelut ja keskus-
telut asiakkaiden kanssa

jne.
Tekijat: Kohde: ————» Tulos:
Lasse, Pena ja Remontoitavat Kunnostettuja

Kari asunnot asuntoja ja
liikevoittoa
Saannot: Yhteiso: Tyonjako:
Rakennusmadaraykset, Yritys ja sen yhteis- Kukin tekee oman am-
sopimukset, yrityksen tyokumppanit mattinsa toitd, muta
sisdiset pelisddnnot ja tarvittaessa auttaa myos
kdytannot jne toisten erikoisalueilla

Kuva 7 Toimintajarjestelmaa on tassa havainnollistettu kuvitteellisen remonttifirman
RemonttiAssien toiminnan kuvauksella (vrt. Engestréom 1987).
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Kutenylld esitettiin, tuotteella on yleensd merkitysté vain suhteessa mui-
hin tavoitteisiin, kuten naularivin asemoimisella Karin asentaessa katto-
listaa tai Lassen pyrkimykselld néyttdd nykyaikaiselta kayttamalld kdm-
menmikroa asiakaspalavereissa.

Thmisten toiminta organisoituu toki toimintajérjestelmié laajemmik-
sikin kokonaisuuksiksi. Toimintajéirjestelma hahmottaa kuitenkin hyvin
sitd, minkéilaisia ovat vihimmilldén sellaiset toiminnan yksikét, joissa ih-
misten toimet ovat mielekkiiti ja merkityksellisid (engl. minimal mean-
ingful context). Muutaman sivun pédéstd hahmotellaan sitd, miten esineet
risteilevit toiminnasta ja kontekstista toiseen, jolloin niiden kiytto tapah-
tuu useiden toimintajirjestelmien muodostamassa verkossa. Jatkuva siir-
tyminen yhteydesté toiseen voi olla tuotteen kiyttokontekstin tarkein
piirre, kuten mobiililaitteissa, joissa suhteellisen samana pysyvit vélit-
tomat kiyttoteot ja tavoitteet linkittyvét useaan eri toimintaan.”» On myos
teknologioita, joiden kiyton ymmértiminen vaatii toimintoja laajempia
kuvaustapoja. Esimerkiksi nuorille suunnatun digitaalisen ajanviettoym-
périston, Habbo-hotellin, Suomen-versiota kéytti 260 000 nuorta vuonna
2005. Jo pelkéstiin ndiden nuorten osuus omasta ikéluokastaan on pai-
tdhuimaava! Yksi tapa hahmotella mité kaikkea kdyttdmiseen tilloin liit-
tyy, on lihestyai sitd sosiaalisten maailmojen késitteistoll4, joka ulottuu
paremmin laajan ihmisjoukon toimien, suuntautumisten ja koordinaa-
tion kuvaamiseen.?

Teknologian omaksuminen ja elinkaari

Teknologian kayton tutkimukset ovat osoittaneet, etti teknologioita har-
voin omaksutaan sellaisenaan. Thmiset kotouttavat ja kesyttévit (engl.
domesticate) uusia asioita niin, etti ne istuvat heidén aiempiin tapoihin-

21 Mobiililaitteiden kéyttokokemusta ja konteksteita on hahmoteltu Toiskallio et al.,
2004 ja Koskinen et al., 2001.

22 Sosiaalisesta maailmasta peruslukemistoa ovat Clarke, 1991; Strauss, 1978;
Strauss, 1993. Sithen pohjaavaa tapaa hahmottaa laajan digitaalisen ympériston
kayttod on kehitelty Johnsonin ja Toiskallion toimesta http://mc2.soberit.hut.fi
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sa toimia ja jarjestdd asioita. Hahmotellaan vaikka auton eliminkaarta
Delhissi, Los Angelesin esikaupunkialueella tai Helsingissa. Niin auton
kayttotarkoitukset, kiyttotavat, arvostukset kuin auton fyysinen koostu-
mus (kulumat, lisikkeet, matkustuspaikat) alkavat poiketa melkoisesti
toisistaan heti hankkimisesta ldhtien. On ajatuksia herattavaa kdyda lapi
seuraava konkreettinen kysymyslista: Miten auto hankitaan, mihin sitd
yleensd kiytetddn, minkilaisia matkoja silld ajetaan, kuka sitd yleensa
ajaa, kuinka usein sitd lainataan, miten usein se vaihtaa omistajaa, minka-
laisissa huoltamoissa siti korjataan ja miten auto lopulta hévitetdan?>
Itse asiassa jo suomalaisten Ville Vikkeldn ja Téti Tellervon alun perin
samanlaiset autot voivat poiketa merkittdvésti toisistaan jo muutaman
vuoden kiyton jalkeen.

Kulutustavaroiden kotouttamisen prosessia on hahmotettu viiden eri
puolen kautta. Ensinnékin teknologia otetaan haltuun (engl. appropria-
tion). TAma4 siséltdd seki tuotteen valinnan, hankkimisen, sen raahaami-
sen kotiin, saattamisen kiyttokuntoon ettd sen kiyton alustavan opette-
lun. Suurin osa markkinatutkimuksesta ja kiyttoonotonkin tutkimuk-
sesta rajoittuu haltuunottoon: tuotteen taloudelliseen ja tekniseen muok-
kaamiseen sitd kédyttokuntoon saatettaessa. Timé on kuitenkin vain yksi
puoli kotouttamisesta. Haltuunoton kanssa samaan aikaan, mutta pidem-
péén jatkuen tapahtuu tuotteen tilallinen sijoittaminen olemassa ole-
vaan ymparistoon ja sen lataaminen arvoilla, tunteilla ja haluilla, joista
esineen halutaan viestivdn (engl. objectification). Neljds puoli prosessia
on esineen siséllyttiminen (engl. incorporation) toimien ajalliseen kul-
kuun seké esinettd ettd toimien rakennetta muokaten. Ndiden ohessa ta-
pahtuu esineen kddntdminen (engl. conversion) kertomaan omistajansa
identiteetisti ja statuksesta ulkomaailmalle. Kukin niisti prosessista vai-
kuttaa siihen, misté kdytossa oleva tuote oheislaitteineen koostuu, miti
siitd kdytetddn, miten sithen suhtaudutaan ja milli tavalla sen annetaan
muokata aiemmin muodostuneita taloudellisia, tilallisia, henkisi4, ajal-
lisia ja sosiaalisia jédrjestyksid ihmisten arjessa. Kukin ndistd prosesseista

23 Tama esimerkki on mukailtu Kopytoff, 1986.
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sisdltdd padsddntoisesti useita eri ihmisid ja tapahtuu heiddn vuorovaiku-
tuksensa ja neuvotteluidensa kuluessa.?

Kotouttamisen merkitys tulee myds ilmi suhteessa teknologian kiy-
tettdvyyteen ja hyodyllisyyteen. Tutkimuksissa useiden laajojen tietojéir-
jestelmien kdyttoonotosta huomattiin seuraava vaiheistus. Heti teknisen
asennuksen ja kayttokoulutuksen jalkeen kayttdjat keskittyivit oppimaan
jarjestelmid. Kolme kuukautta myohemmin he kehittelivit ja paranteli-
vat lukuisia muistisddntojd ja muutoksia toimintatapoihinsa ja tuotteen
oletettuun kayttoon: ldhes kaikki ohjelmistosta kiyty keskustelu ja kuvai-
lu koski haasteita sen sovittamisessa tydkaytdntoon. Kun ihmisii tutkit-
tiin kuusi kuukautta kiyttoonotosta, he kertoivat teknologian hyddyisté
jahaitoista, kun taas se miten hyvin ohjelma istui tyokdytantoihin otettiin
asiana, johon ei endi voitu vaikuttaa. Tdsséd vaiheessa eri organisaatiot oli-
vat paétyneet hyvin erilaisiin ”versioihin” teknologiasta. Erot olivat huo-
mattavia siind, mité teknologiasta kéytettiin, miten ja mité silli saatiin ai-
kaan. Tutkimuksen kohteena olleessa yliopistossa keskeiset henkilosto-
ryhmat kéyttivit ohjelmaa minimaalisesti, miké johti yliopiston keskus-
hallinnon investoimaan merkittivésti uuteen tiydentdviain ohjelmaan.
Toisaalla laajan kauppaketjun padkonttorin tekemai ohjeistus saatettiin
toimimaan suurin ponnistuksin, vaikka sen hyddyt eri toimipisteille ja eri
henkilostoryhmille olivat epéselvid. Kdytettivyys ja siitd riippuvainen lo-
pullinen hyodyllisyys eivit siis olleet vain ohjelman ominaisuuksia, vaan
rakentuivat prosessissa, jossa seki kiytossi olevaa laitteistoa etti kiytti-
jien tyokdytdntoja muutettiin. Tima prosessi kesti kuukausia.?® Omak-
sumisen aikajédnteet vaihtelevat kuitenkin huimasti eri teknologioiden
vélilla. Tallad on valittomid vaikutuksia esimerkiksi sithen, kuinka pitkia
jaksoja uutta laitetta tai prototyyppid kannattaa testata kayttijilla. Esi-
merkiksi kdnnykoiden kuvaviestien koekéyttokokeilussa laitteen tutkis-

24 Kotouttamisesta lisaa Silverstone et al., 1992, kesyttdmisestd Pantzar, 1996; Suo-
minen, 2003 ja ndiden merkityksest erilaisille innovaatioille Williams et al., 2005.

25 McLaughlin et al, 1999; McLauhglin & Skinner, 2000. Tietojirjestelmien organisa-
torisesta kdyttoonotosta hyvaa lisdlukemistoa ovat esimerkiksi Orlikowski, 2000;
Nurminen etal. 2002.
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keluun jaintoiluun kuluneeksi kuherrusajaksi muotoutuivain kahdesta
kolmeen viikkoa. Sen jéilkeen kuvaviestien méira tasaantui, vaikka nii-
den kirjo ja kéytto eri elaménalueista viestimiseen laajenikin vield.?

Kotouttamiseen liittyy lisiksi piirteitd, jotka ovat tyypillisid ongelmien
lahteitéd uusille tuotteille ja samalla hyvid Idhtokohtia jatkosuunnittelulle.
N4itd ovat erityisesti seuraavat monissa tyo- ja vapaa-ajan toimissa esiin-
tyvatilmiot:¥

Tekniikan kiertdminen (engl. work-arounds). Kun tekniikka hdiritsee tai estda
kayttdjia saavuttamasta tavoitteitaan, he tyypillisesti kiertavat sita osin tai
kokonaan. Tyypillisid kiertotapoja ovat esimerkiksi 1) lappuset (tai post-it-
tarrat), joille on kirjoitettu esimerkiksi puhelimesta tai tietokoneohjelmasta
saatuja tietoja sen sijaan, ettd niita olisi yritetty kirjata suoraan toiseen ohjel-
maan. 2) Ohjelaput siitd, miten jotain laitetta pitda kayttaa tai reagoida jo-
honkin tilanteeseen. 3) Joidenkin ohjelman osien tai proseduuriin ajateltujen
vdlivaiheiden sivuuttaminen. Tekniikan kiertamiseen kannattaa kiinnittaa
huomiota, silld se merkitsee, ettd kdytdssa oleva teknologia ei istu riittavan
hyvin kdyttdjien tyohon tai mieltymyksiin.

Typistetty toiminnallisuus on tekniikan kiertdmisen sukulainen. Sill tar-
koitetaan teknologian kdytt6a vain murto-osaan siihen rakennetuista mah-
dollisuuksista. Esimerkiksi MS-Wordohjelmaa kdytetdan paasaantoisesti
tavallisena kirjoituskoneena, jolloin sen noin 1500 ominaisuudesta kdyte-
taan alle sataa. Toiminnallisuuden typistaminen kertoo siitd, etta kdyttdjien
tarpeiden ja ohjelman rakenteen valilla vallitsee epatasapaino: toita teh-
daan liian raskaalla, mutkikkaalla tai tydhon huonosti sopivalla valineella.

Innovatiivinen tai odottamaton kdyttd voi johtaa suoriin tuoteparannuk-
siin. Tekstiviestin laajamittainen kaytto kannykdissa on tunnettu esimerkki.
Yleensd muutokset ovat pienempid, esimerkiksi hyvinvointirannekkeen
halytyspainikkeen muuttaminen yleiseksi hoitajakutsuksi palvelutalossa tai
diabetestietokannan kaytto niin, ettd ruutu kddnnettiinkin potilaan ndhta-

26 Tistd lisdd Koskinen etal., 2001.
27 Tamd listaus pohjaa etnografiseen tyontutkimukseen ja tietojarjestelméitieteeseen.
Ks. lisad esim. Engestrom, 1995; Hasu, 2001; Karasti, 2001; Suchman etal., 1999.
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vaksi, jolloin han saattoi ndhda, korjata ja tdydentdd omia tietojaan (ladkarit
yleensa varjelevat merkintojaan, mutta diabeteksen tapauksessa suurin
osa tautia koskevaa tietoa ja vastuuta hoidon onnistumisesta oli joka tapa-
uksessa potilaalla).

Pullonkaulat tyéprosessissa ovat tavallisia Iahes kaikissa t6issa. Jollekin
ihmiselle esimerkiksi kertyy muita enemman tyot3, tai joku tyon osa on hyvin
hidas toteuttaa. Pullonkaulat tarjoavat usein hyvia tilaisuuksia teknologisille
ratkaisuille. Vastaavasti tydn olemassa olevista pullonkauloista on hyva olla
tietoinen, jotta toisaalle tehty ratkaisu ei pahenna jo olemassa olevia.

Dilemmat ja ristiriidat ovat usein pullonkaulojen ja erilaisten tyon "ikui-
suusongelmien”taustalla. Dilemmalla tarkoitetaan kahta toisensa poissul-
kevaa samanaikaista vaatimusta, esimerkiksi tarvetta olla erittdin huolelli-
nen ja nopea. Dilemmat ovat usein ilmauksia pidempiaikaisista ristiriidoista
tyokaytanndssa. Esimerkiksi tyon valineet ovat saattaneet jadda ennalleen,
vaikka ty6hon on tullut monia uusia tavoitteita, ja sen saannot sekd yhtei-
s6llinen organisoituminen ovat muuttuneet merkittavasti.

Aiheutuvan tyén (engl. implicatated work) ja tydprosessin varmistami-
seen kuluvan tyon (engl. articulation work) huomiotta jattaminen on lahde
monille tuotekehityksen ongelmille. Aiheutuvalla tyolla tarkoitetaan velvol-
lisuuksia, joita koituu muille kuin teknologian valittomille kayttajille. Tydpro-
sessin varmistamista on tyypillisesti erilainen koordinoiminen, ilmoittelu,
tarkistaminen ja ennen kaikkea tyon alun, lopun ja sen kriittisten vaiheiden
valmistelu. Tydprosessin varmistamiseen kuuluvat toimet jadvat usein esi-
merkiksi haastatteluissa kertomatta, koska kayttdjat tekevat niista suuren
osan ldhes huomaamattaan. Naita kasitellaan vield erikseen luvussa 3.3.

Kayttimisen prosessia jaylld kuvattujen muutosten syitd voidaan hahmo-
tella pidemmalle kuvaamalla sitd, miten tuotteen asema eri toiminnoissa
muuttuu sen kéyton edetessd. Sdédnnonmukaisesti yksija sama tuote liik-
kuu toiminnan osasta ja toiminnasta toiseen elinkaarensa varrella. Asiaa
voi havainnollistaa yksinkertaisen teknologian, seinin, avulla.?®

28 Tamaé esimerkki on mukaelma Engestromin, 1996, 260 esittiméasta.
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RemonttiAssat  1c, 10a

.......... 1o 108 4a, b
SeiniMestarit / \ /7 e
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10¢
Jokaisen perhe ‘ai
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Kuva 8 Teknologia, jopa seing, liikkuu toimintajarjestelmasta toiseen ja voi niiden
sisalld olla useassa eri muodossa. Yhtenaiset nuolet kuvaavat seinan kehittelyn

ja tilauksen ensimmaista vaihetta, katkoviivalla tehdyt nuolet seindn liikkeita sen
uudelleen sijoittamisen aikana.

Seina "aloittaa” elamansa useassa eri paikassa (katso kuva 8). Jokisten perhees-
sa Jussi tekee osan toistadn lasten mentya nukkumaan. Lasten kasvaessa hei-
dan nukkuma-aikansa kuitenkin siirtyy yha myéhemmaksi, eika talossa ole
paikkaa, jossa voisi keskittya téihin. Aletaan pohtia tydhuoneen lohkaisemista
olohuoneesta (1a). Seind on alkanut myds SeindMestarien tuotekehityksesta:
he ovat kehittaneet tavan, jolla voidaan tehda helpohkosti siirrettavia, mutta
danenpitavia ja tyylikkaita seinia (1b). He ovat lisensoineet niiden asennuksen
RemonttiAssille, joilla tiedetdan olevan hyvé yhdistelmi tarvittavaa maalaus-,
sahko- ja rakennusosaamista. Ndin SeindMestarit ovat verkottuneet osaksi
Assien yhteist3, ja heidan tuotteensa erdsksi Assien tydvilineeksi (1¢). Seindn
varsinainen elima alkaa Assien rakennustydn kohteena (2). Hetkellisesti sei-
nan valmistumisen jalkeen se ndkyy Assien tyon aineellisena tuloksena, josta
he saavat maksun (3). Kun Jussi alkaa sijoitella tydnurkkaansa tavaroita, hdn
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huomaa, miten seind ohjaa hdnen ratkaisujaan, eli toimii niiden valittdjana
(4a). Mybhemmin se toimii erddna hanen toihin keskittymisensa paavélineena
(4b).

Seinan valinemerkitys kuitenkin unohtuu melko pian ja siita tulee luon-
nollinen osa Jokisen perheen infrastruktuuria (5) sekd perheenjasenille etta
pienennettyyn olohuoneeseen ahtautuville ystaville. Tilan kdyttamiselle tu-
lee pian saantoja: lapset eivat saa melskata isan tavaroilla tai koskea hanen
tyokoneeseensa (6). Seindn luoma tila alkaa myds vaikuttaa perheen tyonja-
koon: Jussi tekee tydnsa pois heti kotiin palattuaan, jotta saisi illalla parem-
min unta. Ruuanlaitto ja lasten laksyjen valvonta siirtyvat ldhes kokonaan
Jennille (7).

Seindtarinan loppu? Tuskin. Jokiset padtyivat juuri tdman seindn hankin-
taan, koska se ratkaisi heidan toimintansa keskeista ristiriitaa: tilan ja vélinei-
den pysymista ennallaan lasten kasvaessa. Niinpa Remontti Assit tilataan
parin vuoden paasta siirtamaan seina entisen olohuoneen puoleen viliin
kahden lastenhuoneen synnyttamiseksi (8a). Seina paatyy uudelleen
RemonttiAssien tyén kohteeksi (8b), tulokseksi (9) ja samalla heidan pitka-
aikaiseen asiakassuhteen perustuvan uuden tyétapansa esimerkiksi (10a),
SeindMestarien myynnin referenssiksi (10b) Millan ja Mikon nuoreksi kas-
vamiseen keskeisesti vaikuttava tekijaksi (10c)... ja myos Jussille tekosyyksi
vaihtaa tydpaikkaa (10c).

Huomio siis siirtyy yksittdisesté tuotteesta (tai sen yhdesté puolesta) kéyt-
tdjien tyon tai elaminalueen kokonaisuuteen. Tarina myos hahmottaa
edelld mainittuja jénnitteitd ja ristiriitoja jarjestelméin eri elementtien
vililla. Tuotteet usein perivit nditd ongelmia tai aiheuttavat uusia jannit-
teitd jarjestelméin sisélli. Téllaisen keskeisen ongelman kuten pysyvin
tilan ja perheen kasvamisen vilinen ratkaisu oli SeindMestareiden liike-
toiminnan kulmakivi ja samalla malli siit4, mitd on hyva kiyton suunnit-
telu: asiakkaiden ongelman tyylikésti ratkaisemista.

Huomion siirtdminen kéyttdjien toimiin ja tuotteen asemaan niissé
selittdd ikd4n kuin luonnostaan monia teknologian kehittéjille toistuvasti
harmaita hiuksia tuottavia sédnnénmukaisuuksia.
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Teknisestd ndkokulmasta monia prosesseja ja kulutustapojavoi tehos-
taa merKkittivisti. Esimerkiksi etdtyon ja videoneuvottelun on ajateltu kor-
vaavan fyysisen ldsndolon ja siitd seuraavan vaivalloisen ja saastuttavan
liikkumisen. Lisndolon muut ulottuvuudet, sen monet positiiviset lie-
veilmiot ja vaikeus muokata ldsndoloon perustuvia tapoja tehdi toitd
jaavat talloin huomiotta. Samaten vision ulkopuolelle jéévét eri intressi-
ryhmien (esimerkiksi tydnantajat, ammattiliitot) huolenaiheet ja tavoit-
teet. Esimerkiksi videoneuvottelun kayttoalueet ovatkin tdhén asti olleet
melko rajattuja ja voivat sellaisiksi myos jadda. Yhté lailla puutteellisesti
on hahmotettu kiyton sosiaalista, kulttuurista ja historiallista muotou-
tumista visioissa paperittomasta toimistosta tai tehokkaista saumatto-
mista tietokonetuetuista hoitoketjuista terveydenhuollossa. Nekin ovat
olleet lupauksia jo vuosikymmenié. Onkin sddnnénmubkaista, ettd tek-
niikan kehittijiat ennakoivat teknisté kehitysté lilan suppeasti vain tek-
niikkaan keskittym4lld ja yllittyvit, kun kehitys siirtyykin uusille urille
uusien toimintojen tai odottamattomien kayttotapojen vuoksi. Esimer-
kiksi puhelin, radio, televisio, kinnykka, poytitietokone kuin internetkin
kuviteltiin alun perin viranomaisten tai liikkeenjohdon kiytt6on. Néin
visiot jattivit huomiotta sekd kokemuksen etti kiyttijien todellisuuden,
vaikka aiempiakin kommunikaatiovilineiti kéytettiin eniten viihteeseen
ja kotosalla. Téllaisilla siirtymilld on suuri merkitys suunnittelulle. Esi-
merkiksi mikroaaltouunit levisivét laajasti vasta, kun alkuvaiheen tekni-
sid mahdollisuuksia pursunneet laitteet korvautuivat yksinkertaisella ja
aiempia valkoisia keittiolaitteita muistuttavalla muotoilulla. Samaan ai-
kaan laitteen oletettu kdyttdjd vaihtui valmisruokaa lammittaviasta sink-
kumiehestd perheendidiksi.?®

Kayttokokemuksen ja tuotteen merkityksen muutos voi tapahtua mo-
nella tavalla. Osa tavaroista on aluksi kuumia identiteetti- ja statustuot-
teita, jotka viilenevét arkistuessaan ja voivat jopa jaédtyd nopeasti tyylitto-
miksi. Toiset puolestaan alkavat jarkevin ja neutraaleina, mutta lAm-

29 Mikroaaltouunin kehityksesta voi lukea esimerkiksi Cockburn, 1993; Ormrod,
1994.
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penevit arkistuessaan, usein myos niiden muotokielen muututtua. Tuot-
teen merkityksen ja kéyttoyhteyden muutosten havaitseminen vaatii nii-
den aseman ymmartdmisti sen tosiasiallisten kiyttdjien kokemusmaa-
ilmassa.®®

Muistilista teknologian kdyton tarkeimmista asioista

Kiteytetddn vield joitain teknologian kiyttdmisen keskeisimpid piirteita.
Seuraavassa on lyhyt luonnehdinta kiytto4 ja kayttdjid koskevista perus-
asioista, joista on syyti olla tietoinen mité tahansa tuotetta tai palvelua
sitten suunnitellaankin.

» Teknologia ei ole itseisarvo - sitd kdytetdan yleensa muiden tavoitteiden ja
pyrkimysten aikaansaamiseksi. On ensiarvoisen tarkeda tunnistaa, mita
nama tavoitteet ovat. Yhta olennaista on tietdad, minkalainen tuote- ja pal-
velukokonaisuus todella vastaa ndihin tavoitteisiin, vaikka oma tuote olisi-
kin vain yksi osa tata kokonaisuutta.

« Teknologialla on aina kdyttdyhteytensa — tavoitteita ja pyrkimyksia toteute-
taan todellisissa tilanteissa ja ymparistoissa. Teknologian kayttaminen pitda
sisalldan enemman kuin vain kyseisen teknologian kadyttamiseksi vaaditta-
vat teot ja rutinoituneet operaatiot.

o Kayttdjat ovat sekakayttdjia — teknologiaa kayttd vaatii muita laitteita ja pal-
veluita. Uusia tuotteita kdytetaan poikkeuksetta olemassa olevan "tuote-
ekologian” osana. Se puolestaan koostuu uusista ja vanhoista, monista eri
ldhteista kulkeutuneista laitteista ja kdyttdtavoista. Onnistunut yhteiskaytto
on oma haasteensa, joka vaatii usein luovuutta ja improvisointia.

o Kayttdja on harvoin yksi ihminen. Teknologiaa kdytetaan usein yhdessa,
suhteessa toisten tekemisiin ja vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Usein
kayttd riippuu myds toisten aikaansaannoksista ja vaikuttaa vield kolman-

30 Pantzar, 1996 ja 2000, eri tuoteryhmien, niiden kéyttdjien ja kiyttojen vihittdisesti
muutoksesta kannattaa lukea myos esimerkiksi Schwartz-Cowan, 1983; Fischer,
1992 ja Pollock & Williams, 2008.
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siin osallisiin. On olennaista ymmartda, miten eri ihmisten tehtavat linkit-
tyvat toisiinsa ja minkalaisia rajoitteita ne asettavat.

o Kaytto tapahtuu aina osana laajempaa toimintaa. Teknologian kayttdyhteys
on lopulta osa yhta tai useampaa toimintaa, joilla on omat pyrkimyksensa,
infrastruktuurinsa, verkostosuhteensa ja vuorovaikutustyylinsa. Olennaista
on my®ds se, etta niin perheilld kuin yrityksilld on omat kulttuurinsa ja tarke-
ysjarjestyksensa sille, milla tavalla tekniikkaa hankitaan, otetaan kdytt66n
ja pidetaan ylla.

» Teknologialla on valillisia vaikutuksia. Teknologian kdytto vaikuttaa yleensa
vield kolmansiin ihmisiin ja heiddn tekemisiinsa. Ongelman poistaminen
yhtdalta voi aiheuttaa uuden ongelman toisaalla. Kayttdympariston koko-
naisuus on siis tunnettava, jotta ei kanneta vetta kaivoon.

o Kayttd on haurasta. lman apua ystaviltd, sukulaisilta ja kollegoilta suuri
osa teknologioista jaa vajaakdyttoon tai kayttamattomiksi. Samaten toi-
mivat oheispalvelut, neuvonta ja huolto ovat yleensa elinehtoja minka ta-
hansa tuotteen menestykselle.

» Tuote ei pysy samana. Tuotetta kohtaan koettu alkuinnostus ja sen kayton
opettelu poikkeaa yleensa paljon mychemmasta kaytosta. Ei ainoastaan
kayttokokemus, vaan myds tuotteen fyysinen kohtelu, huolto ja kdyttdym-
paristd muuttuvat yksittdisen laitteenkin elinkaarella. Yhteisollisella tasolla
monet tuotteet ovat alkuun trendikkaitd ja muuttuvat siita vahitellen arki-
semmiksi tai epatrendikkaiksi.

» Tuote on aina henkil6kohtainen. Tunteet ja tuntemukset ovat osa tuottei-
den ja palveluiden kdyttoa. Meilla jokaisella on yksi tai useampia rakkaita
esineitd. Tormddamme myos joka viikko tuotteisiin tai palveluihin, jotka
tuntuvat vierailta tai epamiellyttaviltd. Tuote tai palvelu tuntuu aina joltain.
Neutraaliksi koettu tuote on suunnittelijoilta usein jo saavutus sindnsa.

Yl1l4 olevia perusasioita voi kiyttdd myos tarkistuslistana. Tieddmmeko
varmasti, miten nimaé asiat ovat suunnittelemamme tuotteen kohdalla?
Mihin sitd kdytetddn? Mistd uusista ja vanhoista laitteista ja kdytdnnoista
sen kiytto riippuu? Ketka tuotetta kayttavit, keihin sen kéytollé vaikute-
taan? Kirjan osassa 2 kédydéén lapi tarkeimmét tavat hankkia ja jalostaa
kayttédjatietoa tuotekehityksen tueksi. Se mika on kulloinkin paras yhdis-
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telmaé riippuu pitkalti kyseisen tuotekehitysprojektin tavoitteista, pohja-
tiedoista, lisdtiedon tarpeista ja taidoista hankkia uutta tietimyst.3 N4i-
den arviointiin ja menetelmien valintaan on varattu koko kirjan kolmas
osa. Tdmain osan aiheiden esittely on vuorossa seuraavaksi.

31 Tidmad onyleensi jonkinlainen yhdistelmé kéyttdjien tiedoista, haluista (prefer-
ences) ja toimista, Snyder, 2003, 110.



1.3
Yleiskuva kdyttdjatietoon tuotekehitysprosessissa

Suunnitteluprosessin kulku

"Valtava innostus, hirved hammennys, paniikki, syyllisten etsintd, syytto-
mien rankaisuja ulkopuolisten kiittely - siindpd ne projektin pddvaiheet.”
ANON.

Suunnitteluprosessit ovat monitahoisia ja monipolvisia tapahtumasarjoja.
Vaikka eri tuotteiden ja eri yritysten suunnitteluprosessit eroavat toisis-
taan, niissd on myos yleisid piirteitd ja sidnnonmukaisuuksia. Seuraa-
vassa tarkastellaan joitain yleisia tapoja hahmottaa, miten tuotekehitys
etenee, jotta saadaan alustava késitys siitd, miten kiyttdjatieto linkittyy
erilaisten tuotekehitysprosessien kulkuun.

Suunnitteluprosessin kuluessa erilaisista alkuehdoista, kuten kompo-
nenteista, ohjelmointikielists, kéyttijatarpeista, lainsdddannosti ja kan-
nattavuuslaskelmista muokataan vihitellen toimiva tuote. Miten tdméi
tapahtuu? Kenties yleisimmin esiin tuotu malli on ohjelmistosuunnitte-
luun kehitetty vesiputousmalli (kuva 9).

Vesiputousmallissa suunnittelu alkaa vaatimusten méérittelylld, jonka
aikana maédritellddn, mité tuotteen tulee kyetd tekemé&éin, missd ympéa-
ristdissd ja minkilaisten hinta- ja muiden rajoitteiden piirissi se pitda
kyet toteuttamaan. Kun vaatimukset ovat selvilld, voidaan siirtyd ohjel-
man (tai laitteen) konseptisuunnitteluun, jossa luodaan (usein vaihto-
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ehtoisia) ehdotuksia siit4, minkilainen tuote vaatimusten puitteissa voi-
daan toteuttaa. Tést4 siirrytdédn tekniseen suunnitteluun, jossa pyritdén
ensin midrittelemidn pddratkaisut ja sen jélkeen siirrytdén pienempien
yksityiskohtien suunnitteluun. Suunnittelun valmistuttua, tai ainakin sen
padpiirteiden selkiydyttyd, tuote koodataan (ja/tai toteutetaan aineelli-
sesti). Tamén jidlkeen sen toimivuutta testataan eli verrataan alkuperii-
seen vaatimusmadrittelyyn ja kun tuote on todettu toimivaksi, se otetaan
kayttoon.

Edeltivissi vaiheessa siis luodaan aina riittdvit edellytykset seuraavan
vaiheen toteuttamiselle. T4sti tietojen "pudottamisesta” vaiheesta toi-
seen juontuu mallin nimi. Mallilla on jarkiperustansa: mitd pidemmaiille
kehitystyo etenee, sitid vaikeampaa ja kalliimpaa on tehdid muutoksia.
Eri ratkaisut sulkevat toisiaan pois, ja minka tahansa suuren rakenteen
muuttaminen tekee turhaksi sen varaan tai sen lomaan rakennetun yksi-
tyiskohtaisen suunnittelun. On siis jirkevid edetd isoista asioista kohti
yksityiskohtia. Suunnittelupdydilld on myds huomattavasti nopeampaa
jahalvempaa tehdd muutoksia kuin koodissa tai valmistuslinjalla.

Todellisuudessa prosessi sujuu harvoin niin sulavasti kuin vesiputous-
malli esittdd. Alemmissa vaiheissa paljastuu aina kdytdnnon rajoitteita
tai mahdollisuuksia, jotka tdytyy huomioida "yldvirran” yhdessa tai use-
ammassa portaassa (kuvan 9 takaisinkytkennét).? Hyvin tuotteen aikaan-
saaminen vaatii usein suunnittelun, toteutuksen, testauksen ja koekay-
ton suunnittelukierroksia, iteraatioita.

Monien yritysten kédytdnnot ja kevyemmaét suunnittelumetodologiat
lahtevit siit4, ettd varsinkaan muutaman tuotekehittéjén toteutettavissa
olevaa tuotekehitysti ei ole jarkeva toteuttaa raskaan dokumentaation

32 Vesiputousmallin alkuperdinen kehittdji Royce (1970) painottikin huolellisen do-
kumentaation luomista, jotta muutoksista pysytdén perilld ja niiden vaikutuksia
kokonaisuudelle voidaan arvioida. Lihes unohduksiin on valitettavasti painunut
se, ettd Royce painotti myos asiakaskontaktin ja useiden asiakkaan tekemien oh-
jelman lapikdyntien tiarkeyttd tyydyttdvan lopputuloksen aikaansaamiseksi. Hin
myds painotti, ett4 ensin viedain koeversio kiyttoon saakka, ja vasta ndin saadun
kokemuksen pohjalta edetdin tuotteen lopulliseen toteutukseen.
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Vaatimus-
maadrittely
Konsepti-
suunnittelu
L Tekninen

suunnittelu

Toteutus j
L Testaus
Kuva 9 Suunnittelutyén I l

vesiputousmalli,
yksinkertaistettu versio.

Kéyttd

jajéaykan prosessin kautta. Ohjelmistosuunnittelussa ovatkin yleistyneet
nopeat ja ketterét (engl. agile) suunnittelumenetelmét, kuten Extreme-
ohjelmointi.®®*Niiden ldhtokohtana on usein hyvin pitkélle viety iteraatio
jasen tunnustaminen, etti jarjestelmén vaatimukset eldvit koko proses-
sin ajan. Usein pyritdin saattamaan mahdollisimman nopeasti jonkinlai-
nen versio tuotteesta testattavaksi, jotta tiedetdin mihin suuntaan kehi-
tystyotd pitdd suunnata. On kuitenkin hyvd huomata, ettd suurimmassa
osassa ketterid menetelmid oletetaan, ettd paipiirteittdinen kisitys tuot-
teesta on jo olemassa prosessin kidynnistyessa.

Yleisesti ottaen erilaiset prosessimallit ndhd4én sitd sitovampina, mitd
suurempi yritys on (Nokiavs. viiden kaverin pelifirma) ja mit4 kriittisem-
pitai monimutkaisempi on suunnittelun kohde (ydinvoimala vs. kdnny-
kin soittoddni). Erilaiset vaiheistukset ja niiden sitovuudet riippuvat pal-
joltisiitd, miten tyo jakautuu eri organisaatioille ja tekijoille. Kun isompi
joukko pitia saada koordinoitua, on prosessinkin pakko olla sitovampi.

33 Ketteristd suunnittelumenetelmistéd hyva katsaus on Abrahamsson et al., 2002.
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Vesiputousmalli ja iteratiivinen tuotekehitys ovat dkkiseltdén katsot-
tuna toistensa vastakohtia. Kdytinnossa puhtaat d4ripaét ovat kuitenkin
harvinaisia. Usein kéyttdjdmaéérittelyitd, ohjelman suunnittelua, ndiden
pohjalta tehtyjen prototyyppien testaamista ja teknistd suunnittelua pyo-
ritetddn iteratiivisesti lapi konseptisuunnittelun. Timén jélkeen tuote
toteutetaan, testataan ja annetaan kayttoonotettavaksi melko lailla vesi-
putousmallia vastaavasti.

On myds hyvd muistaa, ettid formaalit tuotekehitysmallit kuvaavat pro-
sessia varsin yleiselld tasolla. Adrimmillédéin niitd pidetddn "valttimatto-
méni fiktiona, jolla annetaan kuva kontrollista tai nostetaan projektin
statusta”.3 T4lloin katsotaan, ettd kdytdnnossa insinoori- ja muotoilutyod
ohjautuvat esiin tulevien ongelmien tyostdmisen ja ratkaisemisen kaut-
ta, ei niinkiin siitd, miti etukiteen oli virallisesti suunniteltu. Mallit voi-
vat kuitenkin ohjata prosessia huomattavasti. Jos esimerkiksi vaatimus-
madrittelyd kiytetddn tilaustydon sopimuksen pohjana, on suunnittelussa
vaikea poiketa vaatimuksista, vaikka myohemmin olisi opittu, etti jokin
laitteen piirre kannattaa tehda toisin. Vaatimusten ennenaikainen lukit-
seminen voi toki kostautua ilman sopimustakin - kuin myos se, etti vaa-
timusten annetaan lepattaa liian vapaasti ldpi koko prosessin.

Toinen tuotekehityksen yleistd kulkua kuvaavien mallien ongelma on,
ettd ne antavat ymmartéé tuotekehityksen lahtevin liikkeelle jonkinlaises-
ta nollapisteestd. Niin ei kuitenkaan ole. Tuotekehitys on mité suurim-
massa méérin luonteeltaan kertyneeseen tietoon nojaavaa (engl. cumu-
lative, accretive). Kertymistd ovat sekd muiden tekemét osaratkaisut etti
esimerkiksi varsinaista tuotekehitysprojektia edeltdneet viljemmét tut-
kimus-ja kehitysprojektit yrityksen sisilld. Alemmat suunnitteluratkaisut
jainfrastruktuuri viitoittavat tietd uusille tuotteille, mutta myos rajaavat
sitd, minkalaisia tuotteita on mielekisté pyrkii toteuttamaan. T4té kut-
sutaan usein tuotekehityksen polkuriippuvuudeksi (engl. path depen-
dency) niin yrityksen sisilla kuin esimerkiksi kokonaisen teknologia-alan
suuntautumisessa.

34 Nandahakumar & Avison, 1999.
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Yleensé tuotekehitys jatkuu myos kiyttoonoton jalkeen. Vakiintunut
tuotelaji, vaikkapa muovinen vesikannu, saadaan yleenséd kohdalleen
kertasuunnittelulla. Aidosti uudenlaisen tuotteen ensimmaéinen ver-
sio tapaa sen sijaan olla enemmaén prototyyppi kuin aidosti toimiva ja
kayttdjiensa toiveita vastaava tuote. Tima tarkoittaa, ettd merkittivé osa
tuotekehityksesti tapahtuu vasta ensimmaéisen lanseerauksen jilkeen.
Valtaosa tistd korjailu- ja parannustydsti on yleensi teknisesti rutiini-
luontoista kehittelyd, mutta sen merkitys kayttdjien tuotteesta saaman
hyddyn kannalta on oleellinen. Uusien innovatiivisten tuotteiden osalta
on sddnnonmukaista, ettd koekayton jalkeen tapahtuu ainakin vielé yksi
iteraatio ”valmiilla” tuotteella. Téll6in my6s tuotekehityksen pyhé leh-
mai - tuoteideasta lanseeraukseen kuluva aika - on osin harhaanjohtava
mittari. Olennaisempaa on se, kuinka nopeasti tuote on siini kunnossa,
etté silld voidaan todella saada positiivista julkisuutta ja milloin sité voi-
daan valmistaa, markkinoida, jaella, tehda silléd voittoa ja/tai saada silla
riittivad positiivista julkisuutta. Tuotekehityksen jatkuminen korostuu
menestyksekkéissa tuotteissa, silld niiden ympérille tapaa rakentua tuo-
teperhe, joka laajentaa seké tuotteiden sovellusalaa etté tavoittelee uusia
kayttdjaryhmida.

Neljds yleisesti levinneiden tuotekehitysmallien ongelma on, ettd ne
rajoittavat tuotekehityksen tuotekehitysfirman sisélle. Kuten luvussa 1.2.
jo esiteltiin, tuotteet kuitenkaan harvoin siilyvét sellaisina kuin ne ovat
ensiasennuksen jilkeen. Kdyttdjat mukauttavat niin teollisuus-, toimisto-
kuin vapaa-ajan tuotteita omiin tarpeisiinsa ja toimintaympéristoihinsa
sopiviksi. TAma kaytossé tapahtuva kehittdminen tai uudelleen innovointi
onyhélaajemmin tunnistettu osaksi kiyttoonoton jélkeisté tuotekehitys-
t4. Syy on selvi. Yhdistdessdidn ostamansa teknologian toisiin laitteisiin
jatyokaytantoihinsd samoin kunylldpitidessdin tai huoltaessaan laitetta
kayttijat itse asiassa suunnittelevat ja toteuttavat merkittévaé osaa sii-
ta hyotylupauksesta, johon tuotteen toimittaneen yrityksen myyntiargu-
mentit perustuvat. Timi tuotekehityksen osa tuli erityisen hyvin néiky-
viin hyvinvointirannekkeen suunnittelussa. Monet laitteen loppukéyttéjét
elivanhukset eivit osanneet huoltaa ja testata laitetta. Tarkistamisen ja
varmistamisen toteuttaminen teknisesti olisi ollut hyvin vaikeaa ja sen
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toteuttaminen ostopalveluna olisi nostanut laitteen kustannukset kesta-
maéttomaéksi. Lopultayritys sai palvelutalojen hoitohenkilokunnan ja osin
vanhusten sukulaiset hoitamaan ndma toimet, mutta vasta kun kaikki
tarvittavat toimet oli saatu kartoitettua, laitteistoa muutettu tukemaan
néitd toimia ja ohjeet kirjoitettua riittavin selkeiksi.

Tuotekehitys pohjaa siis aiempaan tietoon ja tuotteisiin, ldhtee liik-
keelle tuoteideoista ja konseptisuunnittelusta, johon sisiltyy vaatimus-
médrittelyiden ja tuotteen paépiirteiden tuottaminen. Téhin vaiheeseen
voi sisdltyd iterointia tai siité siirrytddn suoraan yksityiskohtaiseen suun-
nitteluun ja tuotteen toteutukseen, jotka voivat jilleen tapahtua enem-
min tai vihemman iteroidusti. Tuotteen varhaisia versioita yleensa tes-
tataan ja niistd korjataan ainakin teknisié lastentauteja. Tdimén jdlkeen
seuraa tuotteen kaytossid kehittdmisen aika, jolloin tuotekehittéjét ja kiyt-
tijat parantelevat tuotetta tahoillansa tai yhteistydssé. Jossain vaiheessa
tehtyjd muutoksia jalaajennuksia on kertynyt niin paljon, ettd kdynnistyy
uuden tuotesukupolven tai uuden tuotteen suunnittelu. Aiempi tuoteke-
hitys ja tiedonkeruu toimivat sitd koskevan konseptisuunnittelun pohja-
na. Kuva 10 havainnollistaa titi viljad hahmotusta siitd, millaisten vai-
heiden kautta tuotekehitys usein etenee. Kuvio ei siis ole formaali tuo-
tekehitysmalli tai kehotus organisoida tuotekehitys téllaisten vaiheiden
mukaiseksi. Ndma elementit vain tapaavat 10ytyd muodossa tai toisessa
ldhes jokaisesta tuotekehitysprosessista.

Paivitykset
ja seuraava
versio

Koe- ja
varhainen
kaytto

Konsepti-
suunnittelu

<> <>

Tuoteen
muokkaus
kaytossa
Kuva 10 Tassa kirjassa kdytettava

yleisluontoinen hahmotus tuoteke-
hitysprosessista.
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Milloin kdyttoa koskevaa tietoa tarvitaan ja mita silla tehdaan?

Entéd milloin ja miten kéyttod ja kéyttdjid koskevan tiedon hankkimisella
jajalostamisella on keskeinen merkitys? Asiaan perehdytéén yksityiskoh-
taisesti kirjan osassa kolme, joten seuraavassa luodaan vain yleiskuva.

Jo ideavaiheessa korostuu se, kuinka hyvin tuotekehittijit tuntevat
tuotteensa aiottujen kiyttéjien tarpeet ja toiveet sekd heiddn toimialan-
sa, sen kehityssuunnat ja ansaintalogiikan. TAima4 tietimys synnyttii hy-
vid tuoteideoita: huomataan paikkoja, joihin oman yrityksen teknisella
osaamisellajaliiketoimintaosaamisella voidaan isked. Ymmaérrys kéytta-
jistd on olennaista myos nédiden ideoiden arvioinnissa ja jalostamisessa
kohti orastavia tuotekonsepteja.

Konseptisuunnitteluvaiheessa kayttoa ja kiyttijid koskevaa tietoa tar-
vitaan (jajalostetaan) niin vaatimusmadérittelyn ja spesifikaatioiden teke-
misessd, tuotekonseptien luomisessa ja arvioinnissa kuin valitun kon-
septin arkkitehtuurin ja yksityiskohtien suunnittelussakin. Taytyy tietd4,
mitd kayttdjat tekevit ja tarvitsevat, jotta tuotteen ominaisuuksia seki
kannattavuutta, markkinointia ja jakelua koskevia arviota voidaan yli-
pédinsi tehdd. Konseptisuunnitteluvaihe onkin yleensé se kohta tuote-
suunnittelua, jossa yritykset selkeimmin tiedostavat kiyttod koskevan
tiedon tarpeen ja pyrkivét aktiivisesti hahmottamaan tuotteen nykyisté
jatulevaa kiyttoymparistod. Sitd kisitellddn tarkemmin luvussa 3.2.

Konseptisuunnitteluvaiheeseen liittyy usein tarve lisdtiedon hankki-
miseen kiytostd ja markkinoista. Suunnittelun kuluessa havaitaan, etti
joistain asioista ei tiedetd tarpeeksi tai tiedot eivit ole riittdvan luotet-
tavia. Lisdtietimyksen hankintaan pétee ikéva paradoksi: ”Jos emme jo
tiedd, emme myoskain tiedd ettemme tied4”. Mitd paremmin kéyttéjétja
kayttdympéristot tunnetaan, sitd osuvammin voidaan myos suunnitella
lisdtiedon hankkiminen: asiat joista tietoa hankitaan, tutkimuksen laa-
juus, menetelmit, resurssit sekéd kysymykset, joihin vastauksia lopulta
haetaan. Tosiasia onkin, ettd kéyttod koskeva ymmartadmys kehittyy yri-
tyksessd vihitellen ja rakentuu aina jo tehdylle tyolle.

Tuotesuunnittelijat onnistuvat usein melko hyvin hahmottamaan sita,
kuka on heidén tuotteensa viimekitinen kiyttdja ja mitd ovat hinelle
periaatteessa koituvat hyodyt. Paljon vaikeampaa néyttida olevan "vilil-
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1 Kéyttajakeskeisen
tuotekehitysprosessin
suunnittelu

Riittdvan hyvén

v
ratkaisun l6ytyminen

2 Kéyttoyhteyden ja ympa-

/ riston tarkentaminen \

5 Arvioi ratkaisuita suhteessa 3 Kayttdjien ja organisaation
kayttajavaatimuksiin asettamien vaatimusten
selvittdminen

\ 4 Suunnitteluratkaisuiden /

luominen

Kuva 11 Kdyttdjakeskeinen konseptisuunnittelumalli ISO 13407 -standardin kuvaamana.
Tuoteideaa jalostetaan suhteessa kdyttoyhteyteensa ja kdyttoymparistoonsa iteratiivisesti,
kunnes siihen ollaan tyytyvdisid. Prosessin kuluessa tarkentuu kasitys niin tuoteideasta
kuin sen kaytostakin. Vastaavaa tarkentumista tapahtuu myos teknisemmin orientoitun-
eissa konseptisuunnitteluprosesseissa (Ulrich & Eppinger, 1995).

listen” tai "toissijaisten” (engl. secondary) kiyttdjien huomioonottami-
nen. Usein uusi teknologia tai palvelu organisoi uudelleen myods muita
osia kéyttdjien tyosti tai toimista. Hieno idea voi tyssitd tdhidn: uuden
teknologian hyddyntdminen voi vaatia tydtd muilta ihmisilt4, jotka eivét
sitd kerkid tai halua hoitaa, tai jotka ainakin tarvitsevat sithen enemmaén
tukea laitteistolta. Vaikeudet vilillisen kdyton ymmaértdmisessi juontu-
nevat pitkaélti siité, ettd sen ymmaértidminen vaatii kyttoympariston koko-
naisuuden hahmottamista ja sitd kautta kiyttdjien tyon syvillisempéa
ymmartidmistd. Timé harvoin onnistuu kaupunkilaisjirjelld tai edes san-
karisuunnittelijan treenatulla intuitiolla. Lisdtiedon hankintaa ja v&lilli-
sen kdyton suunnittelua tarkastellaan luvussa 3.3.

Yksityiskohtaisessa suunnittelussa ja toteutusvaiheessa harvoin han-
kitaan endé uutta tietoa. Néissi vaiheissa kuitenkin tehdéén tukuittain
padtoksid, joissa kiyttod koskevasta tiedosta muokataan tuotteen omi-
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naisuuksia. Ndma paatokset voivat olla kaukana yksiviivaisesta "toteutta-
misesta” tai "operationalisoinnista”, joiksi ne usein ajatellaan. Suunnit-
telutyon perusluonne on monenlaisten ominaisuuksien, vaatimusten ja
reunaehtojen yhteensovittaminen rajatussa tilassa.*® Suunnittelua ja to-
teutusta tekevien ihmisten kayttdad koskevaymmaérrys korostuu tehdyissa
valinnoissa. Laitteen kiytettdvyys voi kuitenkin liukua kauas aiotusta,
kun esimerkiksi valmistettavuus, huollettavuus ja luotettavuus vaativat
vuorollaan tekeméén siihen pienid muutoksia. Vaihetta késitelldéan lisdad
luvussa 3.5.

Seuraava tyypillinen vaihe kiyttdjatiedon kertymisessé ja hydodyntdmi-
sessd kulkee prototyypeistd testeihin, koekéyttoon, pilotteihin ja varhai-
seen kayttoon. Tuotteen kerralla tapahtuvan méirittelyn sisaltimaa ris-
kid voidaan pienenti olennaisesti rakentamalla tuoteideoista (tai niiden
osista) malleja ja testaamalla niita kaytt4jilld jo konseptisuunnitteluvai-
heessa. Varsinaisten prototyyppien testaamisesta siirrytdan usein pidem-
piaikaiseen pilottikayttoon. Pilottikohteet ja niitd seuraava muu varhai-
nen kiytto ovat tuotekehitysti tekevélle yritykselle tirked oppimishaaste.
Ne tyypillisesti paljastavat teknisten virheiden ja suunnittelupuutteiden
lisdksi sitd, miten laite istuu kiyttoympdéristojen infrastruktuuriin, miten
se muuttaa kiyttdjiensa tyokaytdntodjd, miten kayttdjit jatkavat laitteen
muokkaamista ja minkélaisia uusia mahdollisuuksia laite tuo esiin (ks.
luvut 1.2, 2.7 ja 3.6). Néiden tietojen hankinta, kisittely ja jalostaminen
suunnitteluparannuksiksi ovat avainasemassa tuotteen levittimisessa
varhaisilta (usein teknologiamyonteisiltd) kayttdjilti laajemmille mark-
kinoille, joilla tuotteeseen suhtaudutaan kriittisemmin ja sen kiytinnon
hyotyji painottaen.?

Tuotekehitys jatkuu ainakin onnistuneissa tapauksissa useita tuote-
sukupolvia. Télloin keskeiseksi nousee, miten kiyttdd ja kayttdjid kos-
kevaa tietoa kyetdin kerryttdmé&édn suunnittelun tueksi yli tuotesukupol-

35 Suunnittelutydhon ja siind tapahtuvaan tiedonmuodostukseen voi aloittaa pereh-
tymisen aiheen klassikkoteoksista kuten Schon, 1983; Simon, 1996; Cross, 2000.

36 Hyodyllinen ja todella helppolukuinen pikku kirja varhaisilta markkinoilta valta-
virtaan paasemiseksi on Moore, 2002.
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vien. Kéyttdjatiedon luonteesta ja monitahoisuudesta johtuen timaé voi
muodostua hyvinkin haasteellisiksi. Suurin osa kiyttod koskevasta tie-
dosta jéi tietoa kerdnneiden tai sitd suunnittelussa kéyttdneiden yksi-
koiden paihin, osaamiseen ja henkilokohtaisiin muistiinpanoihin. Tieto
alkaa unohtuaja kadota, kun ndma ihmiset siirtyvit toisiin projekteihin,
toisiin tehtéviin tai tydopaikkoihin. Ei ole mitenkééin epétavallista, ettd
menestyneen tuotteen seuraavassa versiossa palataan uudelleen joihin-
kin virheisiin, joita opittiin vélttimé&dn aiemmalla kierroksella.

Haastetta voidaan ratkaista erilaisilla suunnitteluprosessin muotoon
ja sisdltoon kirjatuilla vaiheilla, kuten auditoinneilla, testauksella, tie-
donhankinnalla, tietovarannon (tai ”suunnitteluperustan”) kirjaamisella
tai yrityskohtaisten kaytettivyys- ja kayttoliittymaohjeistojen suunnitte-
lulla. Mikali yrityksen tuotteet suuntautuvat jollekin tietylle kayttdjéaryh-
mélle, voidaan heitd kiyttd4 suoraan hyviksi tuotteen kéyton suunnitte-
lussa ja uusien suunnittelijoiden perehdyttimisessd. Samaa roolia hoi-
tavat usein myos kédyton suunnittelun ammattilaiset, kuten kéytettavyys-
asiantuntijat.

Yli tuotesukupolvien jatkuva kehitystyd saa yleensi raaminsa yrityksen
laajemmista prosesseista, kuten tuoteperheiden kehityksesti ja tuote-
julkaisujen hallinnasta. Jo keskikokoisessa organisaatiossa joku ryhmé
(tailaajempi product board) paattdd, mitéd asioita rakennetaan mihinkin
tuotteen julkistukseen. Sen roolina on priorisoida muutosehdotuksia
ja vaatimuksia sekd miettid tuotekehityksen tiekarttaa ja tuotekehitys-
linjoja. Kdyttoonoton jélkeistd tuotekehitysté tarkastellaan luvussa 3.6.
Kuva 12 hahmottaa tyypillisid avainkohtia kéyttdjatiedolle tuotekehitys-
prosessissa.

Kayttdjatiedon muodonmuutokset

Kayttod koskeva tieto on siis 1asné koko suunnitteluprosessin ajan, mutta
erilaisissa muodoissa ja erilaista muokkaamista vaatien. Seuraavassa kéy-
ddin esimerkinomaisesti ldpi, millaisissa muodoissa kéyttédjatieto tapaa
esiintyd sen hankkimisen ja hyodyntdmisen eri vaiheissa, jos 1ahtokoh-
tana on jo alustavasti hahmottunut tuoteidea.
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Tuotekehittdjilld on yleensé erilaisia kéyttoympéaristoihin liittyvaa tie-
toa, kokemusta, stereotypioita ja oletuksia. My0s kéyttédjien tyo tai vapaa-
aika toimineen ja organisoitumisineen edeltii tuotekehitystd ja tarjoaa
rikkaan tietolihteen. Ensimmaéinen kayttod koskevan tiedon muoto ovat-
kin tuoteideaan kiteytyneet oletukset.

Kayttijatiedon ensimmaiinen muodonmuutos ja mahdollinen katkos
juontuvat yleensa siitd, kun yritetddn hahmottaa tuoteidean vaikutuk-
sia sen tuleville kiyttijille. Tdssd konseptisuunnittelun vaiheessa on ta-
vallista (ja vihintddn suotavaa!), ettd ideaa tarkastelevat myos kayttdjiin
erikoistuneet ihmiset, kuten markkinointiosasto, kiytettdvyysryhma tai
ulkopuoliset tutkijat. Katkoksia voi tapahtua kahteen suuntaan. Ensin-
nikin voi olla, ettd tuoteidean kuvaukset, tekniset vaatimukset ja kéiytta-
jamadrittelyt kddnnetdén virheellisesti tai liian véljasti konkreettisem-
miksi kayttokuvauksiksi. Toiseksi voi olla, ettd tehdyt konkretisoinnit ja
tuotteen kehittdmisesséa oikeasti kiytetyt méaarittelyt alkavat eldi eri eld-
maid. Kidyton suunnittelua jalostetaan, mutta se ei endé vilitykéddn tuot-
teen ominaisuuksiksi.

Toinen muodonmuutos seuraa tarkennetusta kayttdjakésityksestd
juontuvista selvitystarpeista. Tyypillisesti laaditaan jonkinlainen tutki-
mussuunnitelma, joka operationalisoidaan kysymyksiksi, havainnointi-
tilanteiksi, kdytettévyystesteiksi ja niin edelleen. Yleensa tima tapahtuu
rajallisten resurssien ja aikapaineen alla, jolloin alkuperéisiin tutkimus-
tavoitteisiin vastataan vain osittain tai aiottua pienemmaéll4 aineistolla.
Télloin voi kdyda niinkin, ettd tutkimusasetelma ei vastaa riittavasti kayt-
tdjien todellisuutta, jolloin my06s saatu aineisto kertoo enemmén tutki-
muksen ldhtooletuksista kuin kiyttéjista.

Kolmas kiyttdd koskevan tiedon muodonmuutos tapahtuu aineistoa
keréttdessd. Kiyttijien kertoma tai havaittu toiminta muutetaan havain-
toaineistoksi, kuten muistiinpanoiksi, valokuviksi seké déni- ja kuvanau-
hoituksiksi.

Neljds muodonmuutos seuraa siitd, ettd saatua raaka-aineistoa analy-
soidaan luokittelemalla, laskemalla ja yleistimalla tai tyostamalla siitd
kayttod kuvaavia malleja. Tasté tuloksia tyostetddn edelleen esimerkiksi
tutkimusraportiksi. Malleissa ja raportoinnissa kiyttétoiminnan moni-
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muotoisuutta joudutaan vdistdmatté tiivistimé&in rajusti ja valikoimaan
sieltd joitain kaikkein keskeisimpid 10ydoksié. Kdyttod tutkineet ihmiset
ja tietoa hyodyntévit suunnittelijat ovat kuitenkin usein eri ihmisi, ja
kayttdjatieto on monin osin ”saattaen vaihdettavaa”: Hyvdkin malli tai
kaikki olennaiset piirteet sisdltéva raportti jid helposti ymmartamaétta,
joslukijalla ei ole riittavaad késitysta tutkitusta kiyttoympéaristosta.

Viides muodonmuutos seuraa (usein laadullisen) kédytt64 koskevan tie-
don kadntdmisesti vaatimusmaédrittelyksi, tuotespesifikaatioksi ja reuna-
ehdoiksi. Ndmai ovat usein maéirillisig, eli havainto ”laitetta todennikoi-
sesti pudotellaan lattialle vihint44n kerran viikossa” kdintyy vaatimuk-
seksi "pudotuskestédvyys > 1,5 m”. Téllaiset muutokset ovat vilttdmét-
tomid, mutta niiden tekeminen on kaukana yksioikoisesta: olennaisia
piirteitd saattaa jaddda huomiotta tai tulla tulkituksi véérin. Esimerkiksi
pudotteluun voi kestdmisen lisdksi liittyd muitakin asioita. Asiaa voidaan
auttaa kirjaamalla erikseen optimiarvot ja raja-arvot kiyttotietoa kerdi-
maéssé olleen ihmisen ollessa ldsné. Tuotteesta voidaan myds tehdid ensin
tavoitespesifikaatio ja toteutuksessa paljastuneiden rajoitteiden jalkeen
toinen spesifikaatio. Néisti toimista huolimatta laadullisen kéyttijatie-
don kiddntdminen tuotteen ominaisuuksiksi on herkké katkoksille ja vaa-
ristymille.

Viimeistédn yksityiskohtaisessa suunnittelussa tuotetta keskeisimmin
toteuttavan suunnittelutiimin [dhimmiksi yhteistyokumppaneiksi ovat
nousseet kiyttijatutkimuksen tehneiden ihmisten sijaan tuotteen eri
osa-alueiden spesialistit, kuten piirilevysuunnittelija tai Java-koodaaja.
Katkoksia seuraa helposti, kun kéyttoa koskevia, tdssi vaiheessa pitkélle
pelkistettyjéd ja "omistajattomia”, spesifikaation osia tulkitaan esimer-
kiksi trade-off-tilanteissa. Namaé katkokset jatkuvat helposti valmistus-
linjalla tehtivien korjausten myota.

Kayttod koskevan tiedon kiyttd ei rajoitu tekniseen suunnitteluun.
Tuotteen kiyttod ja kéyttdjid koskevaa tietoa kiytetdan hyvaksi myds mark-
kinoinnissa ja myynnissi. Se vaikuttaa muun muassa kohdemarkkinoi-
den, jakelukanavien, hinnoittelun, pakkauksen, myyntiargumenttien ja
tuotteen imagon valintaan. Voi kuitenkin kdyd4 niin, ettd markkinoinnilla
jateknisell toteutuksella on kummallakin oma kisityksensa tuotteesta,
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sen kiytosta ja kdyttdjien arvostamista asioista. Tuloksena voi olla muu-
liaasi, vaikkapa himourheilijoille suunniteltu kaikilla mahdollisilla omi-
naisuuksilla ladattu pulssimittari, jota kuitenkin myyd4in lenkkeilijoille.

Yksi merkittdvimmistd kéyttijiatiedon kokemista muodonmuutoksista
jdd monissa suunnittelun oppikirjoissa tdysin huomiotta. Tima on tuot-
teen siirtyminen suunnittelijoilta kayttdjille. Kun tuote revitdin nétista
paketistaan osaksi kdyttdjien arkista ymparistodd, se kohtaa huomattavas-
ti kylmemmaén maailman kuin kasvaessaan tuotekehittijien teknisesti
kitevissi kisissd. Tdma radikaali muutos on omiaan paljastamaan kai-
ken, miké on suinkin voinut menné pieleen aiemmissa kiyttijatiedon
muodonmuutoksissa. Asiaa voivat pahentaa vield varhaisille kiytto66n-
otoille tyypilliset lisimausteet: tuotteen myynnissi luodaan katteettomia
odotuksia, tarvittavia palveluita ja huoltoa ei ole organisoitu kunnolla,
jakelijat antavat virheellisté tietoa laitteen toiminnasta, kéyttoohjeet ovat
epéselvid ja niin edelleen.

Viimeinen kiyttdjatiedon muodonmuutos koskee yrityksen tuottees-
taan saamaa palautetta. Kéyttdjien toimista ja kokemuksista tyypillisesti
valuu yritykseen erilaisia tarinoita, tilastoja ja huhuja. Tdima informaatio
paityy yritykselle useita eri kanavia pitkin, on osin yhteismitatonta, voi-
makkaasti virittynyttd ja kontekstistaan irrotettua. Ndiden tietolankojen
punominen kokonaisuuksiksi edellyttdi yleensi aktiivista tiedonhankin-
taaja-kisittelya.

Kayttod koskevan tiedon muodonmuutokset ja siind tapahtuvat kat-
kokset ovat yksi syy siihen, miksi kiyton suunnittelussa alisuoriudutaan
niin usein.

Miten eri ammattiryhmat tuottavat ja hyodyntavat kdyttdjatietoa?

Kayttdjatietoa voidaan tarkastella myos eri ammattiryhmien ndkokulmas-
ta. Nykyaikainen tuotekehitys perustuu monialaisen osaamisen yhdista-
miseen. Suunnittelutydhon osallistuu ihmisid ainakin markkinoinnista,
liiketoiminnan johdosta, tuotekehityksesti ja valmistuksesta. Yhai ylei-
sempéd on, ettd suunnitteluun osallistuu myos osaajia muotoilutoimis-
tosta, sopimusvalmistajalta tai keskeiseltd asiakkaalta. Osa néistd ihmi-
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sistéd osallistuu projektiin vain jossain sen vaiheessa. Timé osaamisen ha-
jaantuneisuus on omiaan synnyttdméain tiedollisia aukkoja, katkoksia ja
oletuksia siit4, ettd joku muu hoitaa jonkin tietyn tontin, kuten kéyttéjiin
ja kayttoympdaristdihin perehtymisen. Télloin on hyvé tiedostaa, minka-
laista tietdmysté eri ammattilaisilla tyypillisesti on, mité ei, ja minkélai-
nen lisétieto heitd tapaa hyodytt4a.

Kiyttod koskevan tiedon ajatellaan yleensa sijaitsevan yrityksen mark-
kinoinnissa, jolla onkin tavallisesti kisitys asiakaskunnan paapiirteis-
td ja kokemusta myos muiden alojen asiakasryhmisti. Kirjallisuus on
kuitenkin pullollaan mainintoja siit4, miten markkinointiosasto ei ole
kyennyt toimittamaan riittdvin yksityiskohtaista, tarkkaa tai paikkaansa
pitdvéai tietoa kiyton suunnittelulle.’” Myynti ja markkinointi ovat ensi-
sijaisesti tekemisissé ostajien, eivit kdyttdjien kanssa niin myydesséén,
markkinoita kartoittaessaan kuin saamansa palautteenkin osalta. Mark-
kinatutkimuksen perusvilineet kuten tilastot, haastattelut, kyselyt ja me-
diaseuranta eivit myoskidn ole omiaan kertomaan loppukéyttéjien to-
siasiallisista toimista. Kdyttod ja kayttijid koskevalle yksityiskohtaiselle
tiedolle on kuitenkin yleensi kayttod markkinoinnissa ja myynnissi. Se
auttaa tarkentamaan késitysta kiyttdjien ja ostajien motiiveista, haluis-
ta ja heiddn keskindisistd ostoon vaikuttavista suhteistaan. Huolellisem-
pi tutustuminen kéyttoon tuo usein esiin uusia myyntiargumentteja ja
auttaa réadtdaloimadn paremmin tuotteesta vélitettidvdd sanomaa. Ennen
kaikkea se auttaa rakentamaan yhtendisen linjan tuotteen ominaisuuk-
sien, niiden jakelun, myynnin ja markkinoinnin vélille.®

Kaytettdvyysryhmiilld (joka voi olla nimeltdén esimerkiksi human fac-
tors, users and customers) tai ulkopuolisilla kédyton tutkimuksen asi-
antuntijoilla on yleensé vihintidin perustaidot kiyttdd koskevan tiedon

37 Kohtuullisen selked kuvaus siitd, miksi ndin on 16ytyy esimerkiksi Beyer &
Holtzblatt, 1998, 16-21.

38 Markkinoinnin ja markkinatutkimusten perusasioista 16ytyy paljon kirjallisuutta.
Helsingin kauppakorkeakulu kdyttd4 perusteiden opettamiseen esimerkiksi seu-
raavia teoksia Kotler & Armstrong, 2004; Proctor, 2000; teknologiatuotteista katso
Urban & Hauser, 1993.
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hankinnasta, ja he osaavat usein myos aavistaa tuotteen todennékoisia
ongelmakohtia. Ammattilaisetkaan eivit ole selvinnékijoiti ja yleensi
tekevitkin pian ehdotuksia siitd, miten tietoa kannattaa varmentaa tai
hankkia liséa.

Huolto, tekninen tuki ja kdyttékouluttajat ovat usein korvaamaton tie-
toldhde olemassa olevien laitteiden tyypillisistd ongelmista ja tavoista,
joilla tietyt kayttdjat ldhestyvit teknologiaa. Joskus heidédn tydssiddn voi
muodostua monipuolinen ja jisentynyt kuva kayttéjistd ja heidan ympéa-
ristdistddn, mutta usein tiedot ovat hajautuneempia.

Teollisilla muotoilijoillaja graafisilla suunnittelijoilla on tyypillisesti tuot-
teen ulkondkoodn ja muotoon liittyvdd osaamista. Se voi kuitenkin jaada
trendikkiin ilmeen luomiseen, jos he eivit ole erikseen perehtyneet kiy-
tettdvyyteen tai kiyttijakeskeiseen suunnitteluun. Muotoilijat kykenevét
yleensi kdyttamaan tehokkaasti hyvikseen kayttod ja kiyttédjia koskevaa
tietoa seki tydnsd perustana ettd vapaammin inspiraation [ihteena.

Tuotepddllikot, pddsuunnittelijatja teknisten erikoisalojen suunnittelijat
muodostavatyleensé suunnittelutiimin ytimen, mutta heilld harvemmin
on laajoja pohjatietoja kéyttdjista tai kiyttidjatiedon hankinnasta. Koke-
musta voi toki olla kertynyt aiemmista projekteista saman kohderyhmén
parissa. On kuitenkin hyva selvittdi, koskeeko tieto vain teknisia ratkai-
suita, vai ovatko he osallistuneet myos tuotteen kéyton ja sen markkinoi-
den selvittdmiseen.

Yrityksen johdolta 16ytyy - tai ainakin tulisi 16ytyd — nikemysti ja ko-
kemusta tuotteen asemasta yrityksen liiketoiminnan kokonaisuudessa.
Johdon edustaja voi tuoda kokemusta tuotteeseen liittyvistd ansainta-
malleista ja hinnoittelusta, projektin kiytossi olevista resursseista ja sen
asemoimisesta suhteessa kilpailijoihin. Johdon linjausten hyodyllisyys
(taivahingollisuus) riippuu pitkalti siitd, miten hyvin suunnittelun ydin-
tiimi kykenee vélittimé&4n johdolle olennaista ja realistista tietoa tuot-
teesta ja sen tulevasta kéytosta.

Asiakkaat ja kéyttdjdt voivat olla keskeinen suunnittelutyon resurssi
ja aktiivisia osallistujia. Heilld on tyypillisesti kohtuullisen hyvi késitys
niistd ympdaristoistd, joissa tuotetta tullaan kayttiméin sekd mahdolli-
sesti nikemystd aiempien tuotteiden vahvuuksista ja parannustarpeista.
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On kuitenkin selvitettdva kuinka kauas ja tarkkaan heidén tietonsa ylti-
vit. Erityisen tirkedd on pitdd mielessid erot ostajien, hallinnoijien ja lop-
pukéyttijien vililld. Esimerkiksi ylilddkari joutuu helposti esiintymé&in
koko oman alansa asiantuntijana, vaikka hén ei edes periaatteessa voi
tietdd miten esimerkiksi erilaiset hoitajat, apulaisldékaérit tai viereinen
sairaanhoitopiiri tekevit esimerkiksi uuteen tietojirjestelméin liittyvin
tyOnsa.

Eri osaamisalojen erilaiset tietdmyksen alat, tiedontarpeet ja tyosken-
telykulttuurit asettavat haasteita onnistuneelle yhteisty6lle. Tieto on sitou-
tunut tekemiseen. Sitd on usein vaikea formalisoida tai kd&dnté4 toisten
ammattiryhmien kielelle. Omat haasteensa yhteistyolle asettavat erilaiset
katsantokannat, tyotyylit, aikajanteet, vastuukysymykset ja niin edelleen.
Yleisté on se, ettd "kovimman” tiedon haltijat tapaavat hallita prosessia.
Numeerisesti esitettyi ja kustannuksiltaan laskettua viitettd esimerkiksi
valmistettavuudesta on vaikea kumota. Tutkimukset osoittavat kuiten-
kin, ettd minka tahansa yhden osaamisalan ohjaamilla prosesseilla on
suurempi todennékoisyys epdonnistua.®

39 Leonard-Barton, 1991. Tdma korostaa tarvetta luoda malleja ja prototyyppej4, joi-
den avulla laadullisempaa ja subjektiivisempaan nikemykseen perustuvaa osaa-
mista voidaan konkretisoida ja "koventaa” ks. lisdd Leonard-Barton, 1991; Séade,
1996.
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Kayttdjatutkimuksen ldhestymistavat ja menetelmit
Té4ssd osassa esitellddn kayttod ja kiyttdjid koskevan tiedonhankinnan
yleisimpié ldhestymistapoja. Kiyttijatiedon hankkimiseen, erityisesti eri-
laisiin kiyttdjatutkimuksiin, on kehitetty satoja erikoistuneita menetel-
mié eri tieteenaloilla ja yrityksissd. Nima menetelmaét kuitenkin pohjaavat
muutamaan yleisempaén tyotapaan, "menetelméperheeseen”, joiden eri
variaatioita on sitten yhdistelty uudella tavalla. Viime vuosina yleistynyt
”contextual inquiry” on hyva esimerkki. Se yhdistéa tietylld tavalla haas-
tattelua, havainnointia ja artefaktien analysointia. Menetelma ei kuiten-
kaan ole mitenk&4n uusi suunnittelutyon ulkopuolella. Monet etnografista
kenttityotd tehneet ovat itsendisesti keksineet ja kdyttineet sitd omissa
tutkimuksissaan vuosien saatossa, ja siitd tuli "menetelma” vasta, kun se
brandaittiin konsulttipaketiksi. Kyseessd ei nimittdin ole mitddn sen kum-
mallisempaa kuin "havainnointihaastattelu”, jossayhdistelldén perusasi-
oita kahdesta menetelméiperheesti havainnoinnista ja haastattelusta.*
Havainnollisestaan vield haastattelun avulla, mit4 tdssi tarkoitetaan
menetelméperheelld. Haastattelulla on oma tulokulmansa ihmisié koske-

40 Holzblatt & Jones, 1993; Bayer & Holzblatt, 1998. Kirjoittajakin lukeutuu niihin
moniin, jotka haastattelua ja havainnontia yhdistdesséén tuli padtyneeksi timéan
menetelmén kiyttoon vuosina 1997 ja 1998 (Hyysalo, 2000).
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van tiedon hankintaan, ja sitd on neljéé eri paétyyppié: kysely, strukturoitu
haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu ja avoin haastattelu. Naisté kai-
kista on kymmenié variaatioita, mutta minké tahansa niistd onnistunut
kaytto edellyttdd haastattelun yleisten periaatteiden, vahvuuksien ja ra-
joitteiden ymmartdmistd. Haastattelun eri muotoja siséltyy usein myos
toisiin menetelmiin, kuten havainnointiin tai kéytettévyystutkimukseen.
Sit4 on my0s voitu yhdistia toisiin tydtapoihin ja luoda uudenlaisia vari-
aatioita - kuten siis esimerkiksi havainnointihaastattelu.

Tésséd osassa keskitytddn perusasioihin kayttédjatiedon taustalla olevista
menetelméperheistd. Ndin luodaan pohjaa myos sille, ettd osataan arvi-
oida, mitké yksittdiset menetelmit soveltuvat parhaiten kuhunkin projek-
tiin sen kussakin vaiheessa (johon tulemme syventymé&in osassa kolme).
Téssd osassa késiteltivit lahestymistavat ovat:

 suunnittelijoiden kokemuksen, visioiden ja oletusten konkretisointi

» kayttdjien kanssa tehtdva suora yhteistyo

* havainnointi

« haastattelut

o kaytettavyystutkimukset

« artefaktien analysointi

 havainnollistusten, mallien ja prototyyppien hyddyntaminen
kayttajatiedon keruussa ja jasentamisessa

e julkaistun tiedon etsinta ja analysointi.

Aluksivoi oudoksuttaa rinnastaa vaikkapa suunnittelijoiden oman koke-
muksen konkretisointia, havainnointia ja mallin rakentamista toisiinsa.
Erilaisuudesta huolimatta kutakin ldhestymistapaa yhdistéi se, ettd ne
ovat perustavia tapoja tuottaa ja jalostaa ymmarrysta siitd, mitd kdyttajat
tekevét. Kullakin tyotavalla on tyypillisesti oma tutkimusperustansa ja
ajan saatossa kertynyt varanto tietoa siitd, miten tyotapa toimii kéytin-
nossa.

Eri perustyotapojen tulokulmat kéyttijatietoon tdydentévét toisiaan, ja
usein niitd kéytetddnkin toisiinsa limittyen. Esimerkiksi suunnittelijoiden
oman kokemuksen pohjalta luodaan alustava malli, jonka koekaytto4 sit-
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ten havainnoidaan. Yhdistdmisen syyni on se, ettd malli ei sindnsé kerro
kayttédjistd mitdén, ja toisaalta nykyisen tyon kulusta ei voi pdételld, miten
uusi tuote tulee sithen lopulta istumaan. Vaikka uusia menetelmii kehi-
tetddn jatkuvasti, ndiden omaksuminen kysyy yleensi taustalla olevien
perusasioiden hallitsemista. Téstd syystéd laajempien tydtapojen perus-
teet eivit juurikaan vanhene, ja niiden opettelu on hytdyllisempé4 kuin
saman ajan kiyttdminen juuri nyt trendikkdimman yksittdisen menetel-
min tai menetelmépaketin opetteluun.

Eris timaén kirjan keskeinen sanoma on se, ettéd kiyttijatiedon han-
kinta ja analysointi eivit ole itseisarvoja. Joskus tuotekehittéjit tuntevat
aivan riittévasti kiyttdympdaristdjé, ja joskus melko pinnallinen tai osit-
tainen lisdtiedon hankinta kattaa kayttdjitiedon tarpeen. Taulukossa 3
on karkea jasennys kéyttdjatiedon kerddmisen ja analysoimisen tasoista.
T4td jisennysté seuraillen kunkin tyotavan kisittelyssa edetédin yksinker-
taisesta ja helposti toteutettavasta tiedonhankinnasta kohti kattavampia
jaenemman resursseja vaativia menetelmii. Samalla arvioidaan tydtavan
mahdollisuuksia, rajoitteita ja sen edellyttiméi osaamista seké opaste-
taan, mistd tydtavan eri puolista saa parhaiten lisétietoja. Kussakin luvus-
sa seurataan siis soveltuvin osin seuraavaa jarjestysta:

1 Ensin kerrotaan, mita tyotapa tarkoittaa yksinkertaisimmillaan ja kdydaan
ldpi sen yleiset vahvuudet, heikkoudet ja siina tarvittavien resurssien
luonne.

2 Seuraavaksi kdydaan lapi kaytannon vinkkeja, joilla kyseistd menetelmaa
voidaan tehostaa juuri kdytosta saatavan tiedon hankkimiseksi.

3 Taman jalkeen tarkastellaan tyOtavan eri variaatioita ja esitelldan, mista
niistd saa parhaiten lisatietoa.

4 Lopuksi kasitelladn toimia, joilla kyseista tydtapaa voidaan tehda luotetta-
vammaksi, kuten analysointia ja taltiointia, seka arvioidaan tyotavan vah-
vuuksia ja soveltuvuutta silloin, kun sitd tehddadan ammattimaisesti.



Taulukko 3 Kayttajatiedon hankkimisen,
tallentamisen ja hydédyntamisen tasoja.
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2.1
Suunnittelijoiden kokemus, ennakkoarviot ja oletukset

"Tietd kulkien tien on vanki, vapaa on vain umpihanki”
V.A. KOSKENNIEMI

“Arkijérki on niiden ennakkoluulojen summa, jotka ihminen
hankkii ennen 18 ikdvuottaan.”
A. EINSTEIN

Suunnittelutyotd koskevat tutkimukset osoittavat, ettd suuri osa kiyttoa
koskevista ratkaisuista tehddin joko osin tai kokonaan suunnittelijoiden
ennakkoarvioihin ja oletuksiin nojautuen. Jokaisen yksityiskohdan suh-
teen ei voida toteuttaa kattavaa kayttdjatiedon hankintaa tai testausta.
Niin onvarsinkin silloin, kun laitteen toteutus vaatii useita muutoksia ja
kompromisseja. Oletukset ja ennakkoarviot ovatkin rikas tietovaranto,
jotakannattaa tietoisesti hyodynté4 ja kartuttaa.

Aktiiviliikkujille suunnattujen rannetietokoneiden pohjaksi teetettiin mark-
kinatutkimuksia, lehtien ja messujen seurantaa, kilpailijoiden analysointia,
kohderyhmaanalyysid ja kayttajatesteja. Nama loivat pohjatietamysta suun-
nittelulle. Laitteen lopullisia suunnitteluratkaisuita tehdessaan suunnittelu-
tiimin jasenet nojasivat ennen kaikkea omaan kokemukseensa. Heista jokai-
nen harrasti vahintdan yhta niista lajeista, joihin tuotetta suunniteltiin. Yh-
dessa heiddn oma kokemuksensa kattoi koko harrastekirjon. Omakohtainen
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kokemus ja kontaktit kyseisten lajien aktiiviharrastajiin loivat vahvan pohjan
rannetietokoneiden suunnittelulle. Jaettu harrastetietous myos liimasi suunnit-
telutiimin nakdkulmia toisiinsa mahdollistaen tehokkaan tydskentelyn markki-
noinnin, tuotannon ja erilaisten teknisten alojen asiantuntijoiden kesken. Tama
pohja antoi muun muassa uskoa muuttaa jo pitkalla olleen projektin suuntaa
radikaalisti uuden tuoteidean noustua esiin. Lopputulos oli menestys.*

Ennakkoarvioilla ja oletuksilla on kuitenkin myos kédédntépuolensa. Ensin-
nékin ne jaavit helposti julkilausumattomiksi. Tiimin muiden jisenten
on tilloin vaikea tarkastella niiden paikkansapitévyytti tai jalostaa niita
omalla osaamisellaan. Toiseksi, ihmisen tiedonkésittelylle on tyypillista,
ettd jotkut asiat painottuvat enemman kuin toiset. Utuisemmin hahmotet-
tujen asioiden ajatellaan 10ytidvén paikkansa suunnittelun edetessi. Suun-
nittelijoille hahmottumaton - ja siksi toissijainen - asia saattaa kuitenkin
olla laitteen kiyton kannalta jopa keskeisin. Heikosti tiedettyji asioita
jasennetiin tyypillisesti viljilla yleistyksilla ja karjistyksilla esimerkiksi
siitd, mitd ”ihmiset yleensd haluavat”. Tosiasia kuitenkin on, etté loistava
idea voi kompastua muutamaan heikkoon ratkaisuun.

Vanhuksille suunnatun hyvinvointirannekkeen kehitystydssa luotettiin useasti
suunnittelijoiden ndkemykseen ja arkijarkeilyyn siitd, miten kayttajat toimisi-
vat laitteiston kanssa. Suunnittelijoilla ei kuitenkaan ollut omakohtaista koke-
musta vanhusten eldmadsta tai vanhusten palvelutalojen toiminnasta. Jarkeilyn
rajoitukset tulivat nopeasti vastaan laitteen varhaisen kdyton aikana: vanhus-
ten terveydentila olikin paljon heikompi ja vaihtelevampi kuin laitteen algorit-
meissa oli varauduttu, hoitajat eivat kyenneet kdyttamaan ohjelmoijien néko-
kulmasta helppoa valvomo-ohjelmaa, ja rannekojetta pidettiin usein eri tavalla
kuin suunnittelijat olivat olettaneet. Suunnittelijoiden oletukset kaytosta oli-
vat monesti tulosta tuotteen valmistuksesta, hinnasta, jakelusta ja huollosta
nousseisiin prioriteetteihin siitd, miten laitteiston kdyton haluttiin tapahtuvan.

41 Rannetietokoneiden suunnittelutyosti ja harrastetietoudesta suunnittelutyossa
katso tarkemmin aiheesta tehty vditoskirja Kotro, 2005.
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Jo markkinoille lanseerattu tuote taytyikin suunnitella pitkalti uudelleen riitta-
van luotettavuuden ja kdytettavyyden saavuttamiseksi.*

Visiot, oletukset ja ennakkoarviot eivit ole mikéén salaperdinen luonnon-
vara, jonka kanssa toiset onnistuvat ja toiset epionnistuvat. Vaikka tuote-
kehityksen oppikirjat eivit ole niit4 toistaiseksi juurikaan késitelleet, nii-
denluominen, jalostaminen, analysoiminen ja esittdminen ovat yhti lailla
kehitettivissi oleva taitoja siind, missd muutkin kéyttoa koskevan tiedon
tyotavat. Tassé luvussa kiydéadn 14pi oletuksien tyypillisid 1dhteit4, tapoja
kehittéé ja tarkentaa omaa kokemusta seki tapoja tyostdi kokemuksia ja
oletuksia tuotekehitysprosessin kuluessa tiimin sislla.

Ennakkoarviot ja oletukset kdayton suunnittelun pohjana:

Hyodyt: Kokonaisvaltaista ymmarrysta kdyttajistd ja heidan ympadristoistaan.
Usein jo valmiina tai nopeasti kerattavissa suunnittelun kuluessa. Auttaa
nopeiden ratkaisuiden tekemisessd ja suurien virheiden valttamisessa.
Tarvittavat resurssit: Ennakkoarvostelmien selkiyttamiseen ja jalostamiseen
tarvitaan havainnollistuksia kayttdjista, kayttoyhteyksistd ja ymparistoista.
Suurimmat riskit: Epdluotettavuus, ruusuisuus ja analysoimattomuus. Ole-
tuksiin aletaan luottaa testaamatta niitd muulla tiedonhankinnalla.
Rajoitteet: Ennakkoarviot ja oletukset ovat vain niin hyvia kuin niiden poh-
jalla oleva ymmarrys.

Ennakkoarvioiden ja oletuksien ldhteet

Oletuksilla on monia ldhteiti, ja jotkut niistd ovat vankemmalla pohjalla
kuin toiset. Ajattelemme ennen muuta sitd, mistd osaamme puhua (tai
jasentdd muutoin, esimerkiksi visuaalisesti). Lisdksi ajattelemme noita
asioita sellaisilla tavoilla kuin olemme kyseisest4 asiasta tottuneet puhu-

42 Hyvinvointirannekkeen suunnittelusta ja ammattikédytdnnoisté kéyttdjatiedon
lahteend katso kirjan osa 3 ja tarkemmin Hyysalo 2004.
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maan (tai muuten sitd jisentdméidn). Ndin pohjatietimyksemme rajaa
sitd, mistd kyseisessd asiassa on kysymys ja miten kysymys asetetaan seké
my0s sitd, mitkd asiatylipd4atddn nousevat huomion kohteeksi. Ei siis ole
triviaalia, miltd pohjalta tehtyihin ennakkoarvioihin nojaamme ja tiedim-
me nojaavamme. Toisin kuin usein kuvitellaan, suunnittelutydssi yleisen
“musta tuntuu, etti sen pitdisi menni noin” -tietimyksen ldhteité ja luo-
tettavuutta voidaan eritelld varsin pitkille.

Luotettavinta lienee henkilokohtainen kokemus kdyttdjien ympdristostdja
heiddn tyostddn tai vapaa-ajastaan. Kun suunnittelija esimerkiksi harras-
taa urheilulajia, johon laitetta suunnitellaan, hinelld voi olla vankkaa
kokemusta ja ndkemystd kayttdjistd ja kiyttoympdaristoistd. Téllaisessa
tapauksessa suunnittelija myos usein tietdd tarpeeksi tietddkseen, miti
hén ei tiedd. Oma kokemuspohja voi kuitenkin olla merkittévésti sivussa
tarkeimmistd kéyttéjista. Siksi on syytd tuoda esiin, millé tavoin itse suh-
teutuu muihin kéyttdjiin: olenko itse satunnainen harrastaja tai superak-
tiivinen? Onko minulla vahvoja tai painottuneita nikemyksia kyseisen
harrasteen tai eliméinalueen suhteen? Enté kaverini: kattavatko tuttuni
kyseisen eliménalueen koko kirjon vai muodostuuko heistékin erittdin
painottunut otos?

Toinen ja hyvin yleinen kokemustiedon ldhde on oman itsen kdyttdimi-
nen mallina sille, miten kdyttdjdt toimivat, vaikka itse ei olisikaan laitteen
kayttédja. Talloin yleensi ajatellaan, ettd omassa fysiologiassa, luonteessa
tai toiminnassa on yleisinhimillisii tai ainakin kéyttdjien kanssa jaettuja
piirteitd.” Olen torméannyt usein erilaisiin variaatioihin seuraavasta, suun-
nittelijat ja kdyttédjit yhteen niputtavasta "sd”-lauseesta: "no ndinhén si
yleensi teet, ettd ensin... ja sitten... ja timén jélkeen si viel4...”. Valistu-
neena arvauksenavoi esittié, ettd lihes kaikkien laitteiden suunnittelus-
sa on ainakin téllaiselta pohjalta tehtyja yksityiskohtia. Jos kyseessd on
keskeinen suunnitteluratkaisu kannattaa timén oletustyypin ratkaisuita
kuitenkin punnita huolellisesti: toimivatko lopulliset kéyttdjat todella sa-

43 Tutkimuskirjallisuutta aiheesta ovat Akrich, 1995; Hyysalo, 2004; Kotro, 2005;
Williams et al., 2005.
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malla tavalla tai edes samansuuntaisesti kuin suunnittelijat? Usea tuote
on nimittdin mennyt metsdén juuri siksi, ettd niin ei ole.

Edellisen ldheinen sukulainen on arkijdrki. Arkijarki tai "maalaisjar-
ki” on joskus enemman kuin paikallaan, mutta usein ”jirkevyys” voi olla
myos harhaanjohtavaa. Se nimittiin pohjaa "kaikkeen ja ei-mihink&én”,
eliihmisen elamisympéristdjen, kiinnostusten kohteiden ja joukkovies-
tinndn sekoitukseen. Parhaimmillaan se voi siis olla sekéd kokemuksel-
lista ettd punnittua, mutta monet ilmiselvilti ja luonnollisilta tuntuvat
arkikésityksemme ja ajattelutapamme kuitenkin osoittautuvat ldhemmin
tarkasteltuna virheellisiksi. Suuri osa siitd, mitd miellimme arkijérjeksi
tailuonnolliseksi ajatteluksi, alkaa nykyiselldédn olla peréisin eri tieteista
tiedotusvélineiden ja arkipuheen vilittiméni. Puhumme ruokapdydissé
sulavasti alitajunnasta, muistin rajoituksista, teknologian levidmisest,
viriskaaloista ja niin edelleen, vaikka tosiasiassa kunkin késitteen tuntee
syvemmalti korkeintaan muutama tuhat ihmisiéd koko Suomessa. Arkeen
vilittyessdin vdittdmistd on tyypillisesti tullut paljon ehdottomampia ja
yli-yksinkertaistavampia. Tutkijoiden varovainen "kenties ndin voidaan
padtelld” on muuttunut matkalla yleiseksi totuudeksi "tdmé& on néin”.
Kytkos alkuperdiseen yhteyteen on yleensd hamaértynyt, ja kdsitykset ovat
lisdksi muokkaantuneet matkalla, kun niitd on kytketty aiempiin tieto-
sisédltoihin.** Tosiasia onkin se, ettd arkijéarki voi johtaa hyviin ratkai-
suihin yhdessi asiassa ja viedd harhaan heti seuraavassa. Lisidksi kukin
meistd on huomattavasti ”jarkevimpi” niissd asioissa, jotka tunnemme
hyvin.

Harhaanjohtavin osa arkijarkei ovat stereotypiat, eli asiaa tai ihmis-
ryhmaéi koskevat kaiken kattavat yleistykset. "Vanhukset karttavat uutta
teknologiaa” voi toki pitd4 mielessd yleisen taipumuksen, mutta siitd on
hyotyi vain, jos tiedetddn tarkemmin miksi ja minkélaista teknologiaa
monet vanhukset vieroksuvat.

44 Arkikisitysten muotoutumisesta ja niiden taustalla olevista prosesseista on perus-
tutkimuskirjallisuutta Moscovici, 1984 ja 2001. Yhden késitteen matkasta suoma-
laiseen teknologiapuheeseen on hyvi analyysi Miettinen, 2002.
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Kolmas yleinen kayttdd koskevien oletusten ldhde ovat ammattialalla
vallitsevat oletukset siitd, mikd tuotteissa on keskeistd. Naita oletuksia on
seki suoraan kayttoon liittyvid ettd ikddn kuin toisten ratkaisujen "rep-
puseldssi” kulkevia. Suoraan kiyttoon liittyvid ovat esimerkiksi tietotek-
niikassaja markkinoinnissayleinen ajatus siité, etta kéyttédjéit arvostavat
ennen kaikkea lukuisia uusia toimintoja. Muotoilussa vastaava ammat-
tioletus on se, etti tuotteesta pitdd tehd4 ”ajan hengen” nikéinen. Niin
ominaisuudet kuin ajan henki voivat kuitenkin olla tuotteen kiyton ja
sen haluttavuuden kannalta tédysin toissijaisia. Reppuselédssi kulkevat
oletuksetvoivat olla vield huimempia, silld niitd ei valttAmétta tajuta kayt-
toon vaikuttaviksi. Esimerkiksi suurissa sarjoissa tapahtuvan valmistuk-
sen hintaetujen sivutuotteena oletetaan kaikkien kiyttijien arvostavan
halpaa bulkkituotetta, vaikka eri kéyttdjien vélilla tiedetddn olevan mer-
kittdvad variaatiota. Tillaiset reppuselkéoletukset ovat poikkeuksellisen
kavalia, silld usein ne uivat tuotteeseen ikéédn kuin suunnittelutiimin hy-
viksyménéa pakkona suunnitella tuote tietynlaiseksi. Kukaan ei tdlloin
tule kysyneeksi, mité niistd seuraa, vaikka monet tillaisista oletuksista
voivat olla niin ylilyovig, ettd jo niiden esille nostaminen todennikoisesti
avaisi keskustelua niiden paikkansapitivyydestd ja seurauksista.*

Neljas kokemustiedon ldhde ovat tuotekehitysjohtajan ndppituntumaja
toimitusjohtajan innostavavisio, eli erilaisten strategisesti sijoittuneiden
henkildiden arviot. T4lloin on ennen kaikkea kyse aiempien tuotteiden
tai koulutuksen tuomasta pohjasta, jolta nyt kehitettivii konseptia ar-
vioidaan. Tahin pitee yhtil4disesti edelld esitetty: kidyton ennakoinnissa
tai arvioinnissa on olennaista se, koskeeko ammatillinen kokemus tek-
nisten laitteiden toteutusta ylipaétaan vai siséltddko se kokemusta myos
kyseisen laitetyypin, kohderyhmaén tai edes kohdemarkkinan kanssa toi-
mimisesta. Johtajilla ei ole kaiken nékevii silmé4, joka tekisi heisti poik-
keuksen tédstd sadnnosta.

45 Huolellista tutkimustietoa niistd ammattialojen sisdisisté kiyttod koskevista ole-
tuksista on saatu vasta viime aikoina. Asiasta kiinnostuneen kannattaa katsoa esi-
merkiksi seuraavia tutkimuksia Gregory, 2000; Hyysalo, 2006; Williams et al., 2005.
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Oman kokemuksen systemaattinen kartuttaminen ja jalostaminen
Tuotteeseen liittyvdi kokemusta voidaan myos aktiivisesti hankkia. Eri-
tyisesti muotoilijat kdyttivit kokemusten ja tunnelmien kerddmisté kes-
keisend typmuotonaan. Niin saadaan toisaalta inspiraatiota uusiin rat-
kaisuihin ja toisaalta taustaymmarrystd suunnittelun reunaehdoista ja
keskeisisté asioista.

Selked ja useasti kdytetty tapa on kdyttdd itse kilpailevia laitteita, omaa
laitetta tai sen prototyyppid. Ndin saadaan hyvia referenssipintaa siihen,
mité kaikkea kayttoon liittyy ja minkélaiset asiat sithen vaikuttavat. On kui-
tenkin hyva pitdd mielessé, ettd suunnittelija muistuttaa harvoin kohde-
ryhmaidnsi. Ensinndkin hén tietdi laitteesta ja sen oletetusta kiytosté (ja
usein myos kilpailijoiden laitteista) huomattavasti enemmén kuin tavalli-
set kayttédjit. Toisekseen hin on tottunut uuteen teknologiaan ja pd4sédén-
toisesti suhtautuu siihen tavallisia kdytt4jid innostuneemmin. Kolman-
neksi suunnittelijoiden eldménpiirit ovat usein erilaisia kuin kiyttéjien.

Eldménpiirin eroavaisuutta voidaan kuroa umpeen kéyttdjien tyotd,
harrastetta, tai olemistapaa kokeilemalla. Kun maailman johtaviin muo-
toilutoimistoihin kuuluva IDEO sai tehtédvikseen uudistaa ostoskarryt,
sen suunnittelijat 1dhtivit tekem&4n ostoksia erilaisiin kauppoihin ja eri-
laisille perheille. Samalla he saivat hyvin tilaisuuden katsoa, miten muut
ihmiset heiddn ympdrilladn kayttivit ostoskérryjaén (tasta lisdd luvussa
2.3 Havainnointi)*. Samaan tapaan voidaan kartuttaa kokemusta melko
monista kiyttijien toimista ja ympéristoista.

Asioita, joita on vaikea muuten kokeilla, saatetaan simuloida. Esimer-
kiksi heikentynytté fyysistd suorituskykyid voidaan simuloida vaikkapa
liikkumalla péaivé rullatuolissa tai ndppéilemallé elektronista laitetta kir-
jastohanskat kddessd. Heikentyneitd aisteja voidaan hahmottaa kaytta-
mailld himmeit4 laseja, peittimailld osa ndkokentistd, korvatulpilla, tuk-
kimalla nen4 ja niin edelleen.” Samaten kokeileminen ja inspiraation

46 Kelley & Littman, 2001.

47 Teknisen korkeakoulun yhdyskuntasuunnittelun osaston menetelméaoppaasta
(Kyttd & Kaaja, 2001) 10ytyy useita hyvid vinkkeji siihen, miten suunnittelija voi
kehittdd omaa tuntumaansa kéyttoymparistoon, kiyttédjiin ja suunnittelunsa koh-
teena oleviin esineisiin.
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hakeminen tehostuu huomattavasti, kun sitd tehdéén fiilispohjaa syste-
maattisemmin. Luvussa 1.2 esitellyt teknologian kéyttdmisen perusasiat
ovat hyvid ankkureita myds oman kokemuksen kartuttamisessa ja sen
paikkansapitdvyyden arvioimisessa.

Oman kokemukseen ja ennakkoarvioihin pohjaaminen soveltuu kui-
tenkin huonosti eriille tuotteille ja kohderyhmille. Monet tuotteet teh-
déén pitkille erikoistuneiden ihmisten tarpeisiin, esimerkkeiné vaikka
useat urheilijoiden, lentoliikenteen, teknisten alojen tai terveydenhuollon
tuotteet. Ndiden kéyttdjien taitotasoon ja kokemusmaailmaan ei paista
kisiksi pystymetséstd. TAlloin seuraavassa luvussa késiteltiva kdyttdjd-
partnereiden [Gytdminen on toimiva ratkaisu - erityisesti silloin, kun kéyt-
tdjat ja kiyttdoympdiristot ovat suunnittelijoille vieraita. Toinen ldhesty-
mistapa on ldhted tutkimaan kiyttdjien tyotd (tai vapaa-aikaa) esimer-
kiksi havainnoimalla ja haastattelemalla, joita késitellddn luvuissa 2.3 ja
2.4. Niitd kolmea ty0tapaa voidaan myos yhdistdi ja tdydentda omalla
elaytymiselld sithen, miten kéyttédjéit toimivat.

Taideteollisessa korkeakoulussa kehitetty luotain-menetelma auttaa eldy-
tymaan kayttdjien kokemusmaailmaan projekteissa, joissa oma kokemus-
pohja jdisi muuten riittamattdmaksi. Esimerkiksi ulkoiluvdlinevalmistajal-
le vapaalaskua (suksilla tai laudalla tapahtuvaa merkitsemattomien rintei-
den laskemista) selvittaneessa projektissa lajin aktiiviharrastajia pyydettiin
esittelemddn kdytossaan olevia valineitd, pitamaan paivakirjaa, ndyttamaan
kuvaamiaan videopatkia harrasteestaan seka keskustelemaan tutkijoiden
kanssa tdamdan materiaalin pohjalta. Ndin paastiin sisdan lajiin, johon olisi
muuten ollut hankala tutustua. Aineistosta koostettiin erilaisia kokoelmia,
kuten tarinoita ja kollaaseja. Pyrkimyksena oli luoda suunnittelijoille rikas
ymmarrys siitd, mista heidan tulevan tuotteensa kayttdjien harraste ja siind
saadut eldmykset koostuivat. Pelkat markkinatutkimukset tai toisilta ihmi-
siltd saadut kuvaukset eivat olisi téllaista kuvaa kyenneet tarjoamaan. Luo-
taimen projektit ovat mainioita esimerkkeja siitd, miten erilaiset kayttdja-
tiedon hankinnan menetelmat tukevat toisiaan ja voivat poistaa yksittaisen
lahestymistavan rajoitteita. Olennaista ei ole se, nojaudutaanko omaan ko-
kemuksen ja suunnittelijan eldytymiseen vai tehddanko systemaattisempaa
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kayttajatutkimusta, vaan se miten ndita voidaan parhaiten yhdistaa kulloi-
senkin projektin suunnitteluhaasteeseen vastaamiseksi.*®

Omien oletusten selventaminen ja jakaminen

Oletusten ja kokemusten perusluonteena on, ettd ainakaan niiden kaikista
osista ei olla tiysin tietoisia. Tietimys on yleensi melko jasentelematonta
jajopahenkilon itsensi on vaikeaa arvioida sitd systemaattisesti. Kdyttoa
jakayttdjia koskevat mallit, havainnollistukset ja tuotteen prototyypit an-
tavat mahdollisuuden selventi ja tarkentaa késitysté tuotteesta ja sen
kaytosta.

Térkea syy tdllaisten mallien kéytolle ovat suunnittelutiimin sisdisten
ja ulkoisten viiteryhmien kanssa kédydyt keskustelut. Suunnittelutiimin
jasenet ovat helposti vakuuttuneita siité, ettd "kaikkihan me olemme tés-
td samaa mieltd”, eli suomeksi, jokainen kuvittelee tahollaan, etti "olem-
mehan kaikki siis samaa mieltd kuin min&”.

Yhté lailla illuusiolle perustuu kuitenkin pyrkimys tdydellisesti yhtene-
vadn ymmaérrykseen. Sen saavuttaminen ei ole ainoastaan mahdotonta,
vaan myos epétarkoituksenmulkaista. Tuotekehitysti tehdéén tiimeissé juu-
ri siksi, ettd kaikkien ei tarvitse osata kaikkea. Olennaista on se, etti eri
osaajat kykenevét tarkastelemaan miti seuraamuksia "toisten tonteilla”
tehdyisté oletuksia ja ratkaisuista on oman osa-alueen ratkaisuille. Esi-
neitd ja havainnollistuksia, jotka mahdollistavat tillaisen osittaisen yh-
teisymmarryksen kutsutaan rajakohteiksi (boundary object). Niiden voi-
ma on siini, ettd ne mahdollistavat yhteistyon ja koordinoinnin eri alojen
vilill4, mutta samanaikaisesti kukin osaamisala voi tyostd4 niité yksityis-
kohtaisemmin oman alansa osaamisella, vilineilld ja tarkastelutavoilla.*

Tulevaa tuotetta, sen kayttod ja kiyttdjid koskevia oletuksia voidaan
kiteyttdd monella tavalla jo suunnittelun alkuvaiheessa muotoon, jossa

48 Luotain-projektista I0ytyy hyvid kuvauksia esimerkiksi Jaasko et al., 2003; Mattel-
maki, 2003. Kannattaa katsoa myos projektin kotisivut, joilta 16ytyy paljon hyodyl-
listd tietoa, artikkeleita ja esitelmié: http://smart.uiah.fi/luotain

49 Rajakohteista peruslukemistoa ovat Star, 1989 ja Star & Griesemer, 1989.
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niitd voidaan hyodyntéé ldpi suunnitteluprosessin. Nama4 eri tavat ennen
kaikkea tdydentavit toisiaan.

Yleisimmin kéaytetty kiteytysmuoto on laitteen tekninen spesifikaatio.
Teknisten reunaehtojen ja ratkaisuiden lisdksi spesifikaatiosta on epé-
suorasti luettavissa myos oletuksia laitteen kiytostd. Laitteen tekninen
maédrittely luodaan yleensi varsin myohiin suunnitteluprosessissa, ja
silloinkin se jattdd yleensa varsin viljaksi muotoilua ja kéyttod koskevat
kysymykset. Muiden kuin teknisten kehittédjien on tyolasti paitelld spe-
sifikaatiosta, mitd sen eri reunaehtojen summana on itse asiassa oletettu
laitteen kaytosta.

Teknisen spesifikaation rinnalle luodaankin yleensa vaatimuslista (user-
requirements tai requirement specication), jossa hintaa, kuluja, muotoi-
lua, kayttod ja kayttoymparistod voidaan listata kattavammin ja teknisia
yksityiskohtia yleisemmall4 tasolla. Tdt4 voidaan tukea luomalla muisti-
listoja laitteella tapahtuvan vuorovaikutuksen, muotoilun tai kiytettévyy-
den suunnittelulle. Usein néistd muokataan yleisid suunnitteluankkureita
(design drivers, design anchors). Oheiseen taulukkoon on kuvattu vierek-
kiin samaa ominaisuutta koskevia erilaisia kiteytyksid. Kaikkien ylla mai-
nittujen listauksien ongelmana on kuitenkin se, ettd ne kuvaavat kiyttod,
kayttdjiad ja kdyttoympéristoja hyvin véljisti ja hahmottomasti.

Kayttdjavaatimus Sivujen pitda toimia nopeasti eri koneilla

Suunnitteluankkureita Sivujen pitdd toimia vanhoilla Pentium 3 -koneilla

Sivujen rakenteen pitdd sdilyd matalana ja
mahdollistaa suora siirtyminen toisiin osiin

Osia spesikaatiosta Max kuvakoko 200 x 300 pix, ei yli 2 kuvaa per sivu
Ei liikkuvaa kuvaa tai audiota

Sivun navigaatiorakenne nakyvissa koko ajan

Taulukko 4 Kayttdjavaatimukset, suunnitteluankkurit ja spesifikaatiot ovat toisiaan
taydentavia tapoja kuvata kayttajien tarpeita. Kdyton kattava tai tarkka kuvaus on
kuitenkin vaikeaa toteuttaa milldan niista.
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Kayttdjidja kdyttdjdaryhmid kuvataan usein markkinasegmenttien avulla.®®
Esimerkiksi hyvinvointirannekkeen alkuperéiset markkinasegmentit oli-
vat laitoksissa asuvat vanhukset ja (yksin) kotonaan asuvatyli 65-vuotiaat
vanhukset. Tillaiset markkinasegmentit ovat kuitenkin pdisaantoisesti
lilan yleisié tuotteen eri kéyttdjien kuvaamiseen. Niiden perusongelmana
on myos se, ettid ne harvoin erottelevat riittdvian hyvin tuotteen ostajan,
maksajan ja kdyttdjan toisistaan.*!

Segmentointi on kuitenkin hyddyllinen menetelmé myos kayttdjien
selkiyttimisessé: sen perusideahan on loytda merkitsevilld tavalla toisis-
taan eroavat ryhmét. Kun segmentointia tehdidn suhteessa kiyttoon ja
kiyttdjiin, puhutaan usein fiktiivisten “persoonien” luomisesta. Ne ovat to-
dellisia kayttdjaryhmié edustavia, mutta keksittyja hahmoja, joihin kitey-
tetdédn tirkeimpien kéyttdjaryhmien paépiirteet. Ne ovat yleensd yhdistel-
mi demografista tietoa (ik4, asuinpaikka, ammatti jne.) ja kiyttaytymista
koskevaa tietoa (miten suhteutuu laitteeseen, mihin kéyttda sitd, missi
ympdéristdssi). Persoonille kannattaa etsid myos valokuva, silld sen on
todettu osaltaan ehkiisevén sitd, ettd persoona muuttuu vihitellen laati-
koiksi, joille voidaan kuvitella kaikenlaisia ominaisuuksia suunnittelu-
tyon aikana.®

Persooniin tihtd4vissi segmentoinnissa kannattaa aloittaa kdymalla
lapi kaikki keskeiset erot eri kéyttdjien vélill4. Téasti edetdédn véhitellen
ryhmittelemaéll4 eroja siten, ettd eri persooniin kiteytyvit merkittdvim-
mait erotja persooniin jéd mahdollisimman vihin paallekkiisyyttd. Olen-
naisesti toisistaan poikkeavien kayttdjiryhmien méira vaihtelee laittees-
tatoiseen,ja tima madrad pitkalti, kuinka monta persoonaa muodostuu.
Kaytdnnossd persoonia ei kannata synnyttda yli kymment, silld niiden

50 Segmentoinnista loytyy tietoa 1dhes misti tahansa markkinoinnin oppikirjasta,
esimerkiksi Kotler & Armstrong, 2004.

51 Tamaé onvallitseva tilanne kaikessa terveysteknologiassa ja myos monella muulla
teknologia-alalla. Hyvi esitys ostajan, maksajan ja kéytt4jin erilaisista suhteista
loytyy Kivisaari etal., 1998, 13.

52 Persoonien tekemisen eduista ja tekniikasta hyvia johdatuksia ovat muun muassa
Cooper, 2004; Sinkkonen et al., 2002, 49-52.



Pertti Polkija

lka: 26

Ammatti: Pyoraldhetti

Koulutus: Biologian opinnot kesken

Perhe: Ei perhetta

Harrastukset: Pyoraily, kiipeily, vaeltaminen
Tekninen osaaminen: Tottunut korjailemaan
harrastusvilineita, kayttaa tietokoneesta
ldhinna tekstinkasittelya ja sahkopostia seka
kannykkaansa puhumiseen ja tekstaamiseen

Pertti on juuri aloittanut pyorélahettina Helsingissa,
ja kaikki paikat eivat vield ole tuttuja. Hanelld on
kymmenia toimeksiantoja yhdessa pdivassa, joista
suurin osa [8ytyy jo rutiinilla...

Kuva 13 Esimerkki kayttajaryhman piirteita kiteyttavasta fiktiivisesta persoonasta.

89



90

Kayttajatiedon hankinta
Suunnittelijoiden kokemus, ennakkoarviot ja oletukset

kaytosta tulee tédlloin vaikeaa. Optimi lienee 3-7, eli useammista persoo-
nista pyritddn fuusioimaan harvempia tdydentdmaélla néihin liitettyja
ominaisuuslistoja.®

"Persoonien” ja muiden kéyttdjid koskevien jasennystapojen suurin etu
on siind, ettd niitd voidaan alkaa muodostaa jo suunnittelun alusta pitden
javahitellen korjata ja tdydenté4 projektin edetessé ja tietojen karttuessa
niin haastatteluista, havainnoinnista kuin prototypoinnista. Loppukayt-
tdjaryhmien lisdksi kdytto riippuu viahintddn yhtd monesta kayttoon valil-
lisesti liittyvastd ryhmésta kayttdjid, kuten huoltomiehisté. Néité koske-
vat oletukset on yhté tirkeé nostaa esille jayleisen tarkastelun kohteeksi,
silld juuri vélillistd kiyttod on vaikeinta hahmottaa arkijérjell4.

Enté sitten kdyttod ja kdyttoympdristdjd koskevat oletukset? Kéyttoliit-
tymésuunnittelussa kdyton yleispiirteité kiteytetddn usein nykyisté kayt-
tod tai tulevaa kéyttod kuvaaviksi tarinoiksi (engl. scenario). Kayttijaryh-
maid kuvaavan ihmisen toimet asetetaan tarinarunkoon, jossa kuvataan
tuotteen ympéristo, kiyttdjien tavoitteet, (aiemman tai uuden) tuotteen
asema heidén toimiensa kokonaisuudessa ja sen avulla aikaansaatavat
asiat. Kdyttotarinan yksityiskohtia voidaan tarkentaa kayttokuvauksiksi
(engl. use-case), joissa paneudutaan jo siithen, miten vuorovaikutus lait-
teen kanssa tapahtuu. Niin kéyttotarina kertoo kiyttijien arjesta ja ym-
péristosti ja kiyttokuvaukset puolestaan siitd, missi kohdissa ja milla
tavalla suunniteltu teknologia tulisi sithen istumaan.

Toimintatarina: Aloittelevan fillarildhetin tyopaiva

Kuten useimmat fillarildhetit, Pertti Pyordilija ilmoitti tydhaastattelussa tunte-
vansa kaupungin erinomaisesti. Kun paketteja pitaa hakea ja toimittaa tark-
koihin osoitteisiin, Pertille paljastuu, ettd muka tutut paikat kuten Sérnainen,
Pasila ja Hakaniemi ovatkin melko vieraita. Vaikka ajaessa katsoo karttaa, tulee

53 Cooper, 2004. Persoonien kéytto lienee kokeilluinta ja selkeintd kulutuselektronii-
kassa, ja niiden rajat tulevat parhaiten esiin useita kymmenié eri kayttdjaryhmia
kisittdvien laajojen tietojéarjestelmien kehittdmisessa.
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tehtya turhia lenkkeja ja kaytettya aikaa etsiskelyyn. Valilla joutuu nolosti kyse-
lemaan kannykalla toimistoltakin. Kartan tuijottelu ajaessa ei ole mielta ylen-
tava kokemus sateessa ja ruuhkassa. Paikan etsiskely johtaa talla kertaa kiiree-
seen, ja kiireesta seuraa vasymys. Reidet huutavat muutenkin eilisestd 8o km
ajosta. Monella asiakkaalla on pikatoimituksia juuri ennen tydpdivan paatty-
mistd, joten iltapdivalld yhdistyvat kiire, vdsymys ja ruuhka — siind ovat aivot
kovilla kartanluvussa. Onneksi jokainen viikko on helpompi, kun osoitekyltit,
yksisuuntaiset kadut ja rappuset ovat tutumpia.

Uuden BikeFinder laitteen kayttokuvaus:

Pertti tulee aamulla toimistolle, jossa hanelle annetaan kateen sakki ja Bike-
Finder. Laitteeseen on tallennettu valmiiksi nelja paivan aikana tehtavaa

ajoa. Pertti klikkaa laitteen kiinni pyordnsa etuhaarukan sisépuolella olevaan
telineeseen, jossa tanko suojaa sitd kaatumisilta ja sitd voi napytelld oikealla
kadella ajon aikana. Pertti painaa ylakulmassa olevaa nappia ja ndytolle ilmes-
tyy ensimmadisen hakupaikan osoite ja karttandytdlle kuva ajoreitista ja hanen
omasta paikastaan. Tullessaan karttaan merkittyyn hevosenkenkaan Pertti
huomaa, ettd sen voi vetada suoraksi ajamalla puiston ldpi. Tullessaan hakupaik-
kaan han painaa vasenta "tallenna”-nappia ja tallentaa poikkeaman reitista
"oikaisuna”. Saatuaan paketin han napayttaa oikean reunan pistetta nahdak-
seen vientipaikan ja sitten vield uudelleen saadakseen tarkemman kartan
esiin. Puolivalissa matkaa toimistolta soitetaan, etta seuraava keikka on pika
ja sen tiedot ndkyvat laitteessa.

Usein ndiden oheen on syytd rakentaa vield kuvaus siitd, miten eri ihmi-
setja heiddn toimensa linkittyvit tuotteeseen, silld nyrkkisaantoni kaytot
(ja siten kayttotarinat) linkittyvit keskendédn. Kyse on siis erdédnlaisesta
verkostokuvauksesta, josta pitdisi 1oytyd ainakin kaikki laitteen vililliset
kayttdjatja kytkokset eri kdyttédjien ja kéyttotilanteiden vélilld. Tahén voi-
daan kayttiaa esimerkiksi luvussa 2.3 esiteltyé tydtehtévien poikkileikkaus-
mallia tai luvussa 3.3 esiteltdvii kokonaistuotteen mallintamista. Persoo-
nien, tarinoiden ja kdyttokuvausten vahvuus on siini, ettd niiden avulla on
helppo suunnata huomiota sithen, mité tiedetdén ja mité ei. Fillarildhetti-
esimerkit on tehty kirjoittajan arkipyoriilysti, netisté ja kaverilta saadun
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tiedon pohjalta, mutta vasta kirjoittaessa ilmeni, kuinka vihén tietoa itse
asiassa olikaan kasassa kyseisesti tyostd. Epédilyttdmaén jai esimerkiksi
se, kuinka nopeasti kantakaupungin osoitteet tulevat tiysin tutuiksi. Parin
péivan kokeilu jauseamman ldhetin jututtaminen olisivat jo helpottaneet
epétietoisuutta merkittévisti - tai ainakin auttaneet alkuun.

Asiantuntevasti toteutettu ennakkoarvioiden ja oletusten tyostaminen
Edut: Voi muodostaa vankan pohjan kdyton suunnittelun kaikille osa-alueille.
Mista asioista antaa todennakodisimmin tuloksia: Nakemystd ja ideoita tuot-
teen suunnittelulle ja kokemustaustaa yksityiskohtien toteutukselle.

Missa vahvimmillaan: Yleislinjaukset ja nopeat ratkaisut, joiden tueksi ei ole
mielekdsta todentaa tietoa muilla tavoin.

Kuinka laajalle kayttotoimien selvittamiseen ulottuu: Operaatioista tekoihin
toimintoihin ja toimintojen verkkoihin.

Tyypillisia rajoitteita tai ongelmia: Oletukset jadvat helposti osittain vinou-
tuneiksi tai puutteellisiksi. Niiden luotettavuutta on vaikea todentaa ilman
toisia tyOtapoja.



2.2
Kayttajien osallistaminen tuotekehitykseen

"Erdilld toimialoilla yli 80 % innovaatioista on kéyttdjien tekemid...
Kaiken kaikkiaan 10-40 % kéyttdjistd vihintddn parantelee kdytossdidn
olevia teknologioita. Kokonaisuutena tdmd tarkoittaa, ettd kéyttdjdt
tekevdt PALJON tuotteiden paranteluaja kehittelyd.”

ERIK VON HIPPEL

Innovaatiot eivit suinkaan aina ldhde liikkeelle yritysten tuotekehitysosas-
toilta. Tarkedmpédd on kuitenkin se, ettd kiyttdjilld on sormensa pelissd 14-
hes kaikkien uusien tuotteiden kehittimisessi, viimeistdin ennen niiden
toista tuotesukupolvea.® On merkittivin osaamisresurssin haaskaamista
jattad selvittdmattd, miten kiyttdjat voivat tukea tuotteen kehitystyota.

Microsoft vakiinnutti asemansa maailman johtavana ohjelmistotalona Wings-
kayttojarjestelmalla. Yritys kertoi ohjelman kehittelyyn kuluneen "vuosia ja
satoja miljoonia taaloja”. Suurin panostus laitteen kehittelyyn tuli kuitenkin sen
kayttdjilta. Microsoft nimittdin antoi 400 ooo (beeta)prototyyppid avainkayt-
tajilleen useiksi kuukausiksi testattavaksi. Varovainen arvio kunkin tietotekniik-

54 Tastd kannattaa lukea lisdé Eric von Hippelin (2005) kirjasta Democratizing inno-
vation. Aihetta on tutkittu muuallakin laajasti, hyvaa lukemistoa on vaikkapa Wil-
liams et al., 2005 ja business kirjojen tyylisté pitdville Prahalad & Ramaswamy, 2004.
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kaan perehtyneen avainkayttdjan tekemasta tyosta jarjestelman kehittami-
seksi on vahintaan 3000 $, ja todella testattujen laitteiden maarasta 300 ooo.
Kertolaskun tulos: kayttajat subventoivat Microsoftia liki miljardilla dollarilla
pelkdstaan viimeisessa testausvaiheessa! Suunnittelultaan kankeahkon Wings:n
menestykselle oli keskeistd, ettd siind oli poikkeuksellisen vahdn bugeja ja
muita pikkuongelmia suhteessa siind otettuun tekniseen harppaukseen.>

Suorassa kayttdjayhteistydssa kayttdjille annetaan aktiivinen rooli jonkun
tuotekehitykseen liittyvin osa-alueen aikaansaamisessa. TAma tydtapa on
parhaimmillaan silloin, kun tuotekehittijit tuntevat heikosti tulevia koh-
demarkkinoita ja kiyttdjid. Kayttdjit pystyvit perehdyttdméédn suunnitte-
lijoita omaan tydhonsa. Konseptisuunnittelu- ja testausvaiheissa kayttijit
pystyvét suoraan osoittamaan, mité tarvitsevat ja vaativat tuotteelta. Tama
on usein tehokkaampaa kuin yrittd4 keréts ja vilittaa tité tietoa tuoteke-
hitystiimille muilla menetelmilld. Kayttdjdyhteistyo tarjoaa siis tietoa ja
osaamista kaikkiin kdyton suunnittelun osa-alueisiin.

Yksinkertaisimmillaan kéyttdjien osallistaminen tarkoittaa, etti joi-
denkin kéyttdjien kanssa keskustellaan valitusta tuotekehityksen ongel-
masta. Usein keskusteluiden tavoitteena on perehdyttidé tuotekehittdjia
kiyttdjien tydhon ja tydympéristdon tai suunnitella laitteen testausta. Yhi
yleisempdd on myos se, ettd kéyttijien kanssa keskustellaan tuoteideoista
jalaitteen suunnitteluratkaisuista kayttoliittymén yksityiskohdista koko
tuotteen ominaisuuksiin asti.

Usein keskustelut tapahtuvat erilaisten havainnollistusten ja mallien
avulla, silld ne helpottavat kdyttédjien ja tuotesuunnittelijoiden erilaisten
nikokulmien ja osaamisen kommunikoimista. Tyotehtévien listaukset,
tyonkulkujen mallintaminen, ohjelman néyttdjen piirtdminen, toimimat-
tomat mallitja koekéytossd olevan tuotteen ongelmalistaukset ovat kaikki
hyviksi havaittuja ja usein kiytettyjd apuvélineiti. Havainnollistetaan vield,
mité kayttdjayhteistyo voi tarjota tuotekehitysyritykselle pienyrityksessa:

55 Schrage, 2000, 30-31.
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Diabetestietokannan kehittdmisessa yritys tukeutui tdysin kdyttdjapartnerei-
densa ammatilliseen osaamiseen seka heidan kokemukseensa aiempien vas-
taavien tietokantojen kehitystydstd. Yhteistyon alussa kayttdjat antoivat yrityk-
selle oman prototyyppinsa ja perehdyttivat yrityksen suunnittelijoita tyonsa
ja tietokannan keskeisiin sisaltdihin. Taman jalkeen kayttdjat ja tuotekehittdjat
hahmottelivat ohjelman rakennetta eri ammattiryhmien ja hoitopisteiden
tyohon. Yhteistydn muotona olivat yhteiset palaverit ja keskustelut, joita tuet-
tiin erilaisilla havainnollistuksilla ja malleilla. Tyon kuluessa kavi ilmeiseksi, etta
yrityksen alkuperdinen idea tietokannasta, joka kattaisi kaikki sairaudet, oli
epdrealistinen. Yrityksen kannatti keskittyd diabetesohjelmaan, jota alkujaan
ajateltiin vain ohjelman yhdeksi moduuliksi. Yhteistyon toisessa vaiheessa dia-
betesklinikan henkil6sto otti ohjelman koekdyttddn, jossa se putsattiin ohjel-
mistobugeista ja sitd hiottiin eteenpdin. Yhteistyo laajentui vahitellen useiden
sairaaloiden erikoissairaanhoitoon ja diabetesklinikoihin. Syntynyt monialai-
nen kayttajaverkosto mahdollisti ohjelman 2.0-version sisaltdjen luomisen ja
toimi keskeisena valttina markkinoinnissa. Ohjelma otettiin lyhyen ajan sisalla
kayttoon valtaosassa Suomen sairaanhoitopiireja. Yritykselta olisi mennyt
vuosia hankkia tarvittava tietdmys diabeteshoidon periaatteista ja kdaytannon
toteutuksesta milladn muulla tavoin.

Suoran kayttajayhteistyon hyodyt: Kayttajat pystyvat esittdamaan suoraan
mitd he haluavat ja vaativat tuotteelta. Tuo tietoa asioista, joihin tuotekehit-
tdjat eivat olisi osanneet suunnata huomiota. Vahentaa kayttétoimintaan
perehtymiseen kuluvaa aikaa. Lisaa tuotteen uskottavuutta ammattilaisille
ja harrastajille tehdyissa tuotteissa.

Tarvittavat resurssit: Aikaa yhteistyon kdynnistamiseen ja yllapitamiseen.
Vdlineita kuten havainnollistuksia tai prototyyppeja.

Suurimmat riskit: Ajan haaskaaminen tehottomilla tai eparealistisilla tyos-
kentelytavoilla. Vaarien kdyttdjien valinta. Lukkiutuminen vain jonkun kaytta-
jaryhman nakodkulmaan.

Rajoitteet: Onnistuminen riippuu pitkalti siitd, minkalaisia kayttajia teknolo-
gialla on ja kuinka innostuneita he ovat tuotteen kehittamisesta. Kayttajat
eivat ole aina itse tietoisia nykyisista ja tulevista tarpeistaan.
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Kayttdjapartnereiden valinta

Kayttdjayhteistyon hyodyllisyys riippuu pitkélti siité, keiden kanssa yhteis-
tyotd tehddin ja mitd heiddn kanssaan tehdddn. Kuka tahansa kadunmies
eiole tuotteesi kayttdjd - yhteistyotd on mielekésti tehda sellaisten ihmis-
ten kanssa, jotka ovat tuotteen todellista tai odotettua kiyttdjakuntaa.
Usein yhteistyokumppanit on tirkedd seuloa vield tarkemmin. Eri tuottei-
den kohdalla merkitsevét erot voivat kulkea esimerkiksi ammattiryhmén,
harrastusten, tyylin, mieltymysten, kdyttotavan tai ikiryhmén mukaan.?®
Seuraavassa kédydddn lapi muutama perusasia juuri kiyttdjapartnereiden
valinnasta.

Yritysten tavallisia yhteistydpartnereita ovat oman alansa johtavat asian-
tuntijat, kuten yliladkarit tai huippu-urheilijat. Laitteen tekeminen ”yh-
teisty0ssd alan arvostetuimpien asiantuntijoiden kanssa” lisdd sen uskot-
tavuutta. Heiltd usein myos saadaan hyvi késitys alan eturintamasta ja
laaja-alainen ndkemys sen kokonaisuudesta. Johtavillaammattilaisilla on
kuitenkin yleensid myos visionédérin, portinvartijan tai normien yllapita-
janrooleja. Niistéd johtuen he tulevat ajoittain sekoittaneeksi sen, miten
muiden kiyttédjien pitdisi tehdé tyotdin ja mitd ndma todellisuudessa te-
kevit. Kun painotetaan sitd, miti pitdisi tehdé, tullaan helposti luoneeksi
raskas ja epérealistisen laite.

Erityisen hyodyllinen kéyttdjaryhmaé ovat johtavat kéyttdjdt (engl. lead-
users), jotka kohtaavat tydssiin yrityksen edustamaan teknologia-alaan
liittyvit muutokset muita kéyttdjid aiemmin ja ovat kenties yrittineet itse-
kin kehittda tarvitsemiaan vilineitd. Diabetestietokantojen suhteen téllai-
sia kdyttdjid olivat tutkija-ladkarit, jotka tarvitsivat potilastietojen digitali-
soimista muita enemmain. Monet heisté olivat jo aiemmin yrittdneet hah-
motella, ohjelmoida tai tilata tarvitsemiaan tietokantoja. Johtavat kéyt-
tdjat saattavat ennakoida kayttdjien padjoukon tarpeita ja heilld on usein
motivaatiota, kokemusta ja nikemysti tydnsé védlineiden kehittdmiseen.

56 Segmentointia sivuttiin luvussa 2.2. Sitd koskevaa osaamista pitéisi 10ytyd jokaisen
yrityksen markkinointiosastolta. Siitd on my0s paljon kirjoja. Perusteoksia ovat
esimerkiksi Kotler, 1988; Kotler & Armstrong, 2004. Korkean teknologian tuottei-
den osalta hyodyllistd lukemista ovat myos Moore, 2002; Urban & Hauser, 1993.
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He ovat siis monesta syysté parhaita yhteistyokumppaneita tuotekehitti-
jille: halukkaita ja kykenevid kertomaan tarpeistaan. Edelldkévijat myos
luovat valtaosan kaikista kéyttdjien itsendisesti tekemisti innovaatioista,
eli heididn kanssaan tydskentelysté voi kaikkein todennidkoisimmin koi-
tua myos uusia tuoteideoita.”

Asiantuntijoiden ja edelldkivijoiden tarpeet ja mieltymykset poikke-
avat kuitenkin kiyttédjien padjoukosta. Ideoita on hyvi vdhintdin testa-
ta padjoukkoa edustavilla "tavallisilla” kdytt4jilld. Tehokkaampi tapa on
pyrkid tunnistamaan “ratkaisevia kéyttdjid” (engl. crucial users). Nama
ovat kiyttéjid, jotka ovat avainasemassa laitteen laaja-alaiselle levidmi-
selle, mutta eivit saa siitd hyotyjd, jotka motivoisivat heitd kiyttim&ain
huonosti toimivaa laitteistoa. Diabetestietokannoissa tédllaisia ratkaise-
via kdyttdjia olivat tavallisten terveyskeskusten l44karit ja hoitajat. Hei-
dédn hoidossaan oli jo valtaosa kaikista diabeetikoista, mutta yksittdisen
ladkarin tai hoitajan vastaanotolla kévi diabeetikko kenties vain kerran
kuussa. Heidén "ratkaisevuutensa” pohjaa myos alan tulevaisuuden nédky-
miin: kustannussyistéd diabeteshoitoa ajetaan yhd enemman terveyskes-
kuksiin, ja terveyskeskuksissa hoidetaan myos pd4dosa nopeasti lisdénty-
vastd aikuistyypin diabeteksesta. Ratkaisevat kiyttdjit asettavat kriteerit
laitteiston helppokéyttoisyydelle ja tydhon istuvuudelle heisti on usein
kiinni myos laitteiston laajamittainen levidminen.®®

Luvussa 3.3 tarkastellaan yksityiskohtaisesti vilillisten kéyttédjien tun-
nistamista. Jo nyt on kuitenkin tihdennettévé, ettd tuotteen loppukéyt-
tdjat eivit suinkaan ole ainoa ryhm4, jonka kanssa on hoydyllisti tehda
suunnitteluyhteistyotd. Vililliset kéyttéjét, huolto, tuotetuki ja yrityksen
sisdiset palvelut ovat yhté lailla laitteiston kaytt4jid omine tarpeineen ja
tydympdristdineen.

Erilaisiin kdyttdjaryhmiin perustuvaa jaottelua on syyti tdydentda hen-
kilokohtaisilla eroilla. Usein puhutaan, ettd kiyttéjid on viitti padtyyppié:

57 Lead-userien Ioytdmisestd ja hyodyntdmisestd lisdd esimerkiksi Hearstatt &
Hippel, 1992; von Hippel, Eric, 1988; von Hippel, Eric et al., 1999.
58 Tastd lisaa Hyysalo & Lehenkari, 2003a.
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1 Tekniset intoilijat, jotka pitdvat teknologiasta sen itsensa vuoksi.

2 Varhaiset visionddrikdyttdjét, jotka nakevat teknologiassa suuren poten-
tiaalin oman alansa mullistamiseen.

3 Kdytdnndlliset hyddyntdjdt, jotka haluavat teknologialta selvia hyotyja
suhteessa siihen kuluvaan panostukseen.

4 Konservatiiviset hyédyntdjdt, jotka hankkivat uutta teknologiaa, kun se
muodostuu kdytanndn pakoksi toisten ihmisten valintojen seurauksena.

5 Teknologiaa vieroksuvat.>®

Sama ihminen voi olla ruuanlaiton suhteen tekniikkafriikki ja puhelimen
suhteen dirikonservatiivi. TAméin jaottelun hyoty on siind, ettd yhteistyo-
hon tarjoutuvat helpoimmin asenteeltaan teknologiamyonteiset ihmiset.
Varauksellisemmat asenteet kuvaavat kuitenkin yleenséd enemmaén kéyt-
tijien valtavirtaa. Valinnassa vallitsee siis paradoksi seki kéyttdjaryhméan
etti persoonan suhteen. Taydellinen kayttdjdpartneri on osaava tyossdin
jamotivoitunut tuotesuunnitteluun, mutta samalla vain etédisesti kiinnos-
tunut kyseessé olevasta teknologiasta. Ei kovin helppo yksilo 1oydettavéksi!
Siksiyleensa tarvitaan useita erilaisia kiytt&jia.

Monet yritykset jaottelevatkin asiakkaansa ja kdyttdjaikontaktinsa eri
kategorioihin. Yhtéélti heilld on joukko strategisia partnereita, joita kuun-
nellaan. Toisaalta heill4 on joukko testikiyttjid, joiden kanssa ainoastaan
kokeillaan luotujen ideoiden toimivuutta. Valtaosa kéyttédjistd on vain
asiakassuhteessa yritykseen, eikd heiltd kerédtd palautetta systemaatti-
sesti kuten kahden ldheisemman kategorian kayttjilt4.s

59 Eri omaksujaryhmisté ja ndiden eroista Moore, 2002 ja Rogers, 1995.

60 Teknologiayritysten tekemastd asiakkaiden ja kdyttdjien jaottelua 16ytyy tutkimus-
ta esimerkiksi SAP:sta Pollock & Williams, 2008 ja pienyrityksessa Hyysalo, 2004
(katso myos luku 3.5).
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Kayttdjayhteistyon eri puolet ja menetelmit

Suoran kiyttdjayhteistyon edut on havaittu monilla aloilla kiyton suun-
nittelun eri puoliin liittyen. Seuraavassa kdyddan lapi kiyttdjayhteistydon
menetelmii kiyton eri puolten selvittdmisessi edeten nopeista ja hel-
posti toteutettavista menetelmisti kohti kattavampia ja pidempiaikaisia
yhteistyosuhteita kussakin osa-alueessa.

Ongelmienja parannusehdotusten kartoitus onyleisin kiyttijayhteistyon
osa-alue. Kéyttjid pyydetddn raportoimaan ja selostamaan ongelmia ja pa-
rannusehdotuksia, joita heille syntyy laitteen kaytostd, tyypillisesti sen koe-
kéiyton tai varhaisen kdyton aikana. Yleenséd ongelmien diagnostisoiminen
vaatii sitd, ettd tuotekehittija kdy henkilokohtaisesti katsomassa laitteistoa
jasamalla keskustelee kayttdjien kanssa siitd, mitd ongelma merkitsee ja
miten sitd voisi kiertd4.# Ongelmavihot ja muut kokemuksien kerddmista-
vat mahdollistavat keskusteluiden kdymisen usean kertyneen ongelman
osalta. Timén yhteistydbmuodon laiminlydminen ldhentelee typeryytti
tuotekehittijilti: kaikissa tuotteissa paljastuu pienid ja suurempia ongel-
miajaldhes poikkeuksetta kayttdjat 16ytiavat myos niiden hyodyllisyyttd ja
myyntid merkittavisti edistivid parannuksia. Suora kayttijayhteistyd on
halvin, systemaattisin ja tehokkain menetelméi ndiden saamiseksi esiin.

Parannusehdotusten kerddmisti voidaan toteuttaa jo tuotekehityksen
varhaisemmissa vaiheissa, esimerkiksi tydpajoissa, joissa kayttéjat tutki-
vat tuotekonseptista tehtyjen prototyyppien mahdollisuuksia ja ongelmia
omassa tydympéristossdin.® Tatd menetelméaé voidaan kayttid jo kon-
septisuunnitteluvaiheessa simuloimalla jarjestelmin toimintaa toimi-
mattomilla prototyypeilld, mieluiten siis aidoissa kiyttoympéristoissi.s

Yksittéisisti kdyttdjakohteista tai eri ammattiryhmilti saadut parannus-
ehdotukset voivat olla ristiriitaisia, ja joidenkin niisté toteuttaminen on
kannattavampaa kuin toisten. Kéyttdjikerhot (user groups) voivat toimia
tehokkaana muotona nostaa esiin ongelmia ja kehitysideoita sekd keskus-

61 Hyysalo, 2006b; von Hippel & Tyre, 1996.

62 Hyvi artikkeli ndin saavutettavista hyodyistd on Buur & Bagger, 1999.

63 Malleista ja toimimattomista prototyypeisté lisdé luvussa 2.7, hyvaa kirjallisuutta
Ehn & Kyng, 1991; Hornyanszky Dalholm, 1998; Side, 2001a.
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telua eri parannusten tirkeydesté.® Kdyttdjdseminaarit ovat puolestaan
tilaisuuksia, jonne yritys kokoaa keskeiset kiyttdjapartnerinsa keskus-
telemaan jostain valitusta teemasta, esimerkiksi jonkin laitteiston osan
jatkokehityksesté. Kdyttdjaseminaarit luovat toisaalta eri kéyttijille ja yri-
tykselle tilaisuuden vaihtaa ajatuksiaan keskenéén ja toisaalta tuotekehit-
tdjille tilaisuuden perustella, miksi tuotekehityksessi panostetaan juuri
niihin ratkaisuihin kuin he ovat paittdneet — joidenkin kiyttijien toiveet
kun aina jaavét paitsioon.% Kyynisesti ajateltuna seminaarit siis luovat ti-
laisuuden harjoittaa "kokoa ja ohjaa” -toimintatapaa tuotekehittdjien ja
kayttédjien vililla luontaisesti vallitsevan "hajota ja hallitse” (yksi tuottaja,
useita eri asemissa olevia kdytt4jid) -asetelman ohessa.

Tyo- tai vapaa-ajan ympdristoon tutustuttaminen on toinen keskeinen
kayttijayhteistyon osa-alue. Yksinkertaisimmillaan kiyttéjid pyydetddn
korvausta vastaan jarjestimaén tutustumiskéyntej, suostumaan havain-
nointiin tai haastatteluihin, etsiméén tuotekehittdjid palvelevaa kirjalli-
suutta ja muuta koulutusmateriaalia tai kouluttamaan tuotekehittijia
oman alansa perusteista. Urheilun ja muiden erikoisryhmille suunnattu-
jen tuotteiden kehittdmisessi téllainen perehdytys on tavallista: tuote-
kehittédjien on yksinkertaisesti pakko tuntea kiyton keskeiset piirteet ja
kehityssuunnat.

Pidemmidlle viety versio samasta teemasta on yhdessa tapahtuva kéyt-
toympéristoihin ja niiden vélineisiin tutustuminen, jossa tuotekehittdja
ja kayttajat kayvat keskustellen l1api kdyttdjan toimenkuvaa, ympéristod
javélineitd seké ndiden kehittimismahdollisuuksia yrityksen toimialan
nikokulmasta.” Ndin saadaan selville asioita, joita esimerkiksi haastat-
telussa ei osata kysy4, esimerkiksi tyon ja sen tukena kéytettyjen teknolo-

64 Kayttdjaryhmien kiytostd pelikehityksessd on hyvii luettavaa Holmstrom, 2004.
sap:n kayttdjaryhmien kaytostd hyvi tutkimusartikkeli on Pollock, 2004.

65 Kayttdjaseminaareista kuvauksia Hyysalo & Lehenkari, 2003b; Miettinen & Hasu,
2002, hieman erilainen nikokulma niiden kaytosti tuoteideoiden luomiseksi
Hearstatt & Hippel, 1992.

66 Kaytdnnon keinoista tehda téllaista ohjausta Pollock et al., 2003.

67 Hyvid kuvauksia esimerksiksi Buur & Bagger, 1999.
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gioiden tyypillisistd murheista ja ikuisuusongelmista. Parhaimmillaan,
kuten tutkimamme diabetestietokannan kehitystyossé, kdyttéjat valista-
vat oma-aloitteisesti tuotekehittdjii siitd, mitd ndiden tulisi tietdd kiytto-
ympdaristoista.

Silloin, kun yritys toimii pitkddn samalla markkina-alueella, voidaan
joitain kéyttdjia tai kéyttdjdorganisaatioita hyodyntié yrityksen uusien
tyontekijoiden perehdyttdmisessi ja uusien projektien tarvitseman lisé-
opastuksen antamisessa. Ndin kéyttdjisté voi tulla ikddn kuin ulkoinen
muisti tuotekehitysyritykselle siitd, mitd kaikkien yrityksessé toimivien
tulee vihintian tietdd kohdemarkkinoista ja kiyttoympéristoista.

Kolmas osa-alue, jossa suora kiyttijayhteistyod on yleisesti kdytdssi, on
uusien teknologioiden ennakointija siihen liittyvd tuotekonseptien ideointi.
Yksinkertaisin muoto ovat tuotekehittédjien keskustelut asiantuntevien
kayttdjien kanssa heiddn alansa muutostrendeisté, teknologisesta kehi-
tyksestd ja ”ikuisista lupauksista”. He ovat myds hyvé tietoldhde alaa kos-
kevaan kirjallisuuteen ja toisten jututettavien loytdmiseen.

Systemaattisempi ja pitkdjannitteisempi tapa on koota yritykselle tai
projektille asiantuntijaryhmd (advisory board), jonka jésenié voidaan kon-
sultoida projektin edetessd. Yhteistyo voi olla myos strategista kumppa-
nuutta tuotekehitys- ja kiyttdjdorganisaation vélilld. Kdyttdjadorganisaatio
antaa yritykselle kéyttoympéaristod koskevaa osaamista seki apua ja saa
vastineeksi teknologioita edullisemmin kéyttoonsa.

Eri kdyttdjid voidaan my06s koota yhteen hahmottamaan lyhyen tai pi-
demman aikavélin muutoksia ja niihin liittyvid teknisié ratkaisuita. N&i-
td toteutetaan yleensé parin kolmen péivén tydpajoissa. Tulevaisuusvers-
taassa kootaan yhteen toimijoita, joihin tuleva tekninen muutos vaikut-
taa eri tavoilla. Tavoitteena on hahmottaa kehityslinjoja ja keinoja, joil-
la haluttavilta vaikuttaviin lopputuloksiin voitaisiin pi&sti.®® Johtavien
kayttdjien menetelméssi puolestaan kootaan yhteen ryhmaé johtavia kayt-

68 Erilaisista tulevaisuusverstaan versioista ja kdyttotavoista tuotesuunnittelussa
kannattaa katsoa Bgdker et al., 2004; Jungk & Mullert, 1987; Kensing & Madsen,

1991.
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tdjid (ks. ylla). Heiddn kanssaan kéytetddn ensin 1-2 pdivdi ndiden muu-
tosten tunnistamiseen ja toiset 1-2 péivéd niihin vastaavien teknologis-
ten tuoteideoiden esiin nostamiseen.®

Neljis osa-alue on kiyttéjien suora osallistuminen suunnittelutyéhon.
Tavallisesti tima tarkoittaa, ettd kiyttdjien kanssa pidetédén erillisid suun-
nittelupalavereita tai he osallistuvat yrityksen suunnittelukokouksiin. Kéyt-
tdjit toimivat oman tyonsé ja sen tyovilineiden asiantuntijoina ja ehdot-
tavat ja kommentoivat kehkeytyvia ratkaisuita. Tavallisinta suunnittelun-
tyohon osallistuminen on konsepti suunnitteluvaiheessa, jossa kayttiji-
en ja tuotekehittijien vuorovaikutusta voidaan tukea erilaisilla havain-
nollistuksilla ja malleilla.” On my0s tilanteita, joissa joku tai jotkin kayt-
tdjit ovat niin motivoituneita ja teknisesti orientoituneita, ettd he kyke-
nevit tuomaan panoksensa ldpi suunnitteluprosessin.

Yhteistyon ajallinen jatkuvuus on viety kenties pisimmélle yhteistoteu-
tushankkeissa (engl. co-realisation), jotka etenevét kiyttédjien tydhon pe-
rehtymisesti yhdessé tehtévin konseptisuunnitteluun ja toteutuksen kaut-
ta kéyttédjien tyopaikalla tapahtuvaan vuosia kestévédédn jatkokehittdmi-
seen. Tassé ldhestymistavassa on otettu vakavasti se, ettd kertatoteutuk-
sella padstddn harvoin haluttuun lopputulokseen. Laitteisto paljastaa ai-
na uusia mahdollisuuksia tyon tekemiselle, ja tydon kehitys puolestaan lait-
teiston kehittdmiselle. Kun kumpaakin kehitetdén yhtéldisesti ja toisiin-
sa tukeutuen, saadaan luotua merkittévaa hyotyd tuova jarjestelma. Suun-
nittelutydn jatkaminen nimenomaan kiyttijien tydympéristossd maksi-
moi heidin kykynsé kontribuoida kehitystydhon.”

Laajimmalle ulottuva suunnitteluyhteistydon muoto on teknologian juur-
ruttaminen (engl. embedding, strategic niche management). Juurrutta-
misen lihtokohtana on se, ettd merkittivésti uudenlaiset teknologiat ei-

69 Kuvauksia johtavien kéyttdjien menetelmaésta voi lukea Hearstatt & Hippel, 1992;
von Hippel, 2005; von Hippel et al., 1999.

70 Hyvid ldhteitd yhteistyon tukena kdyettédvistd vilineistd ovat esimerkiksi Bodker et
al., 2004; Ehn & Kyng, 1991; Side, 2001a.

71 Yhteistoteutushankkeista peruslukemistoa ovat Bucher et al., 2002; Hartswood et
al., 2000; Hartswood et al., 2002.
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vitistu aikaisempien teknisten jirjestelmien luomaan infrastruktuuriin.
Aiemmat teknologiat ovat kaivaneet itsensi (engl. entrench) lainsdadéan-
toon, jakeluun, huoltoon, valmistukseen ja kéyttotapoihin niin, ettd uudet
avaukset eivit kykene niitd endd haastamaan. Juurruttamisessa yhteis-
kunnallisesti lupaavilta vaikuttavia teknologioita, kuten sdhkoautoa tai
terveydenhuollon uusia sovelluksia pyritdin kehittimé&én yritysten, kiyt-
tdjien javiranomaisten yhteisty0ssd. Tavoitteena on toteuttaa useita pilo-
tointihankkeita, joiden pohjalta kehitetd4n niin teknologiaa, siihen liit-
tyvid toiminta- ja palvelukonsepteja kuin mahdollisia sdddoksidkin. Ndin
uusi avaus saa paremmat mahdollisuudet aiempien ylivaltaa vastaan.”

Kayttdjayhteistyon ohjenuorat ja vilineet

Tuotesuunnittelijoiden ja kéyttdjien kohtaamiset ovat aina kahden eri
katsantokannan, osaamisen ja toimintakulttuurin kohtaamisia. Toinen
osapuoli ei aina saa kiinni siitd, miti toinen pyrkii kertomaan, tai voi ym-
maértid sen pinnallisesti tai vdérin. Erilaisten ohjenuorien kiytto ehkéisee
néitd ongelmia ja tehostaa yhteistyota.

Aivan ensimmadiseksi kéyttéjille on syytd luoda melko realistinen (mut-
ta kansantajuinen!) kisitys siitd, miti ollaan tavoittelemassa, minkalaisil-
la resursseilla ja teknisilld valmiuksilla. Ei ole kuitenkaan tarkoituksen-
mukaista paaluttaa yhteistyon tuloksia liian tiukkaan, silld kayttdjayh-
teistydn suurin hyoty tulee usein sen oppimisesta ja hyodyntdmisestd,
mistd suunnittelijat eivéit ole edes tietoisia yhteistyon alkaessa.

Toinen ohjenuora on, ettd tulosten pitda nikyé takaisin kéyttéjille. Tus-
kin mik44n tappaa kiyttdjien intoa pahemmin kuin se, ettd heidédn idean-
savain katoavat jonnekin yrityksen sydvereihin. On hyvé perustaa ”idea-
pankki” tai "odotushuone”, jotta ihmiset nikevét, ettd heiddn ideansa on
ainakin noteerattu.

Kolmanneksi on varauduttava siihen, etti varsinkin syvempi yhteistyo
vaatii aikaa ja panostusta tuodakseen odotetut hyodyt” - se ei siis onnis-

72 Juurruttamisesta kannattaa katsoa vaikkapa Kemp et al., 1998; Kivisaari et al., 1998.
73 Heiskanen etal (painossa); Voss et al (2009).
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tu vain pikku liséni jonkun suunnittelijan tyotehtévissd. Myos kayttédjia
on palkittava heidén osallisuutensa mukaan. Lyhyesti keskustelusta tai
testistd voidaan antaa vaikka lahjakortti tai elokuvalippuja. Yhteistyosuh-
teen muodostuessa pitkdjainteisemmaksi on jarkevia tehda siitd sopi-
mus, jossa kayttdjéat tai kiyttdjaorganisaatio saavat korvauksena vaikka-
payrityksen tuotteita kdyttoons4 ilmaiseksi tai tuntuvalla alennuksella.
Kayttidjapartnereiden mainitseminen nettisivuilla tai esitteissid on myos
hyvé lisdkannustin - jayleensi yritykselle silkkaa Pr:&44.

Yhteistyon onnistuminen riippuu pitkalti siitd, minkélaisilla malleilla
tuotekehittdjit ja kéyttdjat yrittavit saada tolkkua toistensa tietdmyksesta.
Harvat kéyttdjét ovat tottuneet lukemaan tuotespesifikaatioita, eivitka
spesifikaatiot valttamattd myoskadn kerro tarpeeksi siitd miten tuotteen
on ajateltu toimivan. Yleiset tuotekuvaukset jadvit puolestaan helposti
niinyleisiksi ja ruusuisiksi, ettei niisté ole apua kéytinnon tyossi. Havain-
nollistuksia ja malleja késitellddn laajemmin luvussa 2.8, mutta seuraa-
vassa kdydéin ldpi joitain niistd keskeisimpié.

Kayttédjien tyosté kertovia tehtdvdlistoja voidaan viedd eteenpéin jésen-
tamalla niita tehtdvdakuvauksiksi, tehtavin vaihe vaiheelta eteneviksi sel-
vitykseksi.”* Tehtdvikuvauksia on usein nopeampaa ja luotettavampaa
tehdé yhdessi kayttdjien kanssa. Niiden tekemistd voidaan helpotta kiyt-
tdmalla osittain esitéytettyja sarjakuvamaisia kortteja, joita on erivirisia
erityypillisille toiminnoille:”___avaa____ tehdikseen ,jaalkaa__ ”.
Tai ”___:n tarvitsee ja ottaa yhteytta jasaavastaukseksi_
vilineen kautta”.” Edellisessd luvussa kuvattuja kdyttotarinoita
(engl. scenarios) ja kdyttokuvauksia (engl. use-cases) on myos usein jir-
kevi tehd4 yhdessa kéayttijien kanssa joko vuorotellen toisen osapuolen
tyotd tdydentéden tai niitd yhdessd pohtien.”

74 Eritavoista tehdé tehtdvikuvauksi katso vaikkapa Dix et al., 1998, 223-291; Preece
etal., 1994, 409-430.

75 Téstd lisad Tudoretal., 1993.

76 Tyon mallintamisesta yhdessé kéyttdjien kanssa ks. Badker et al., 1993; Badker
etal., 2004; Ehn & Sjogren, 1991; Gronbak et al., 1993.



Kuva 14 Kolmiulotteinen pah-
vista ja paperista tehty malli
(mock-up) uudenlaisesta fak-
sista. Tallainen malli voidaan
vieda kayttajien aitoon ympa-
ristdoon testaamista, havain-
nointia tai yhteissuunnittelua
varten. Kuva Simo Sade.

Kayttajatiedon hankinta
Kayttdjien osallistaminen tuotekehitykseen

Tehokas menetelmi on myos toimimat-
tomien mallien (engl. mock-ups) vieminen
kiyttdjien ymparistoon. Talloin kiyttédjat ovat
omalla maaperélldin ja heiddn on helpointa
antaarealistista palautetta siitd, miten laite
toimii ja istuu heidédn arkeensa. Tuotekehit-
tdjat saavat samalla tuntumaa tuotteensa ai-
dosta kiyttoympdaristosti. Tuoteidean puut-
teita alkaa helposti paljastua jo silloin, kun
kayttokohteessa mietitdédn, miten laitteiston
toimintaa kuvaavilla malleilla voidaan simu-
loida laitteiston toimintaa. Lisd4 parannusi-
deoita tulee, kun kiyttdjat pddsevit testaa-
maan ja kommentoimaan tuotteen simuloi-
tua toimintaa: onko siitd hyotya? Mit4 kaytto-
ympériston tai kdyttdjien toimien piirteitd ei
ole otettu huomioon? Puuttuuko tuotekon-
septista jotain?”’

Asiantuntevasti toteutettu kadyttajayhteistyo
Edut: Antaa ensikdden kokemusta kdyttdjistd, kdyttoyhteydesta ja -ympa-

ristoista.

Mista asioista antaa todennakoisimmin tuloksia: Suunnitteluideoiden jalos-

tuminen, tietoa kdyttdjien tarpeista ja haluista, terminologiasta ja kasitteista.

Missa vahvimmillaan: Vieraat ja vaikeapaasyiset kdyttoymparistot ja analyyt-

tiset kayttajat.

Kuinka laajalle kdyttotoimien selvittamiseen ulottuu: Operaatioista tekoihin

toimintoihin ja toimintojen verkkoihin.

Tyypillisia rajoitteita tai ongelmia: Hyvien yhteistydkumppanien Idytdminen,

yhteistyon vaatimat muutokset yrityksen tuotekehitysprosessissa.

77 Mallien kdytostd ks. Buur & Bagger, 1999; Ehn & Kyng, 1991; Séde, 2001a.
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2.3
Havainnointi

"Suunnittelijoilla on usein hieman joustava kuva sekd tuotteestaan
ettd sen tulevasta kéyttopaikasta. Kun nditd kahta rinnastetaan, tuote
istuu mainiosti! Mutta valmis tuote ei endd jousta, eivdtkd kdyttoympd-
ristétkddn taivu juuri niin kuin odotettiin. Nyt se sama tuote istuukin
huonosti. Kdyttoon perehtymdlld vdltetddn tamd yllditys.”

ROGER SLACK

Havainnoinnilla tarkoitetaan tissd ihmisten toimien seuraamista heidan
omissa ympaéristdissddn. Se antaa tuotekehittdjille omakohtaisen yleis-
tuntuman kiyttdjistd, heiddn toimistaan ja kiyttoympéristoistaan. Samal-
la sen avulla saadaan tietoa kayton yksityiskohdista. Ndin saadaan esille
my0s suunnittelukonseptin puutteita ja virheellisid oletuksia ja toisaalta
luodaan pohjaa uusille ideoille ja tdydentéville ratkaisuille. Havainnointi
onyleinen tydtapa tutkimuksessa, mutta koska sen juuret ovat antropo-
logiassa ja etnografisessa tydntutkimuksessa, se on levinnyt tuotekehit-
tdjien kayttoon vasta 1980-luvulta ldhtien.

Vahimmilld4n havainnointi tarkoittaa muutaman tunnin oleskelua ny-
kyisten tai tulevien kéyttijien ympéristossd. Havainnoija seuraa, mité toi-
mia kiyttdjien tydssi tai vapaa-ajassa tapahtuu, miksi he tekevét asioita
niin kuin he tekevét, mistid heiddn ympaéristonsa (ihmiset, infrastruktuuri,
muut esineet) koostuu, ja miltd se tuntuu. Tavoitteena on muodostaa
kisitys siitd, minkéilaisessa ihmisten, tekemisten ja esineiden muodos-
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tamassa kokonaisuudessa suunniteltavaa tuotetta tullaan kayttimaan.
Havainnoija voi myos kyselld ihmisilti epéselviksi jadvid asioita tai pyy-
tdd heiti kertomaan, miksi he toimivat niin kuin toimivat. Ei mydskiin
kannata rajoittua tarkastelemaan vain suppeasti tuoteideaan liittyvid asi-
oita. Tille on yksinkertainen syynsi: jotta tiedettéisiin, miki on uutta ja
parempaa, pitdd ensin hahmottaa miten ja miksi asioita tehddin niin
kuin niitd tehdéén.

Havainnointiin kuuluu olennaisena osana havaintojen kirjaaminen,
silli paikkoja ja tekemistd koskevat yksityiskohdat alkavat unohtua muu-
taman péivan sisélli. Tarkein viline on kyné ja lehtid, joita voi tukea valo-
kuvilla, kuvanauhoilla ja dénitteilld. Hyva digikamera on lydméton apu,
koska tarkeimmat tilanteet saa minuutin nauhaksi ja valokuvilla puoles-
taan tallennettua ympériston tunnelmaa jayleisié piirteita.

Diabetestietokannan tutkimus selventad, minkalaista havainnointi voi olla kay-
tannossa. Tulimme kollegani kanssa aamulla terveyskeskukseen ja kdvimme
ladkarien kanssa lyhyesti lapi mista olimme kiinnostuneita (heiddn tydstaan ja
tietojarjestelman kaytostaan).”® Katsoimme yhdessa hyvan paikan, jossa en
hairinnyt vastaanoton kulkua, mutta josta ndin esteetta seka sen yleisen kulun
ettd tietojdrjestelman kayton. Kumpaakin seuraamaan asetettiin videokamera.
Silla valin kun 13@kari valmistautui vastaanottoon, kdytin aikani huoneen poh-
japiirroksen luonnostelemiseen ja paikalla olevien valineiden kuvaamiseen.
Kun ensimmainen potilas saapui, aloin seuraamaan mita potilas kertoi, mita
laakari kyseli, mita kirjattiin tietojdrjestelmaan ja potilaan mukana tulleisiin
papereihin. Koko tdman ajan olin hiljaa nurkassani "karpasend katossa”. Poti-
laan poistuttua (ja ladkarin saatua muistiinpanonsa valmiiksi), aloin kysele-
maan asioita, jotka olivat jadneet askarruttamaan. Miksi lddkari kyseli potilaal-
ta jopa aiempia mittaustuloksia? Miksi osa tiedoista kirjattiin ensin paperille

ja vasta sitten tietojarjestelmaan? Miksi jarjestelman nakymaa rullattiin ylos

78 Pohjavalmisteluina olimme hyviksyttdneet tutkimussuunnitelmamme eettisella
toimikunnalla ja soitelleet noin kymmenkunta puhelinsoittoa, jotta 16ydettiin
sopiva aika kaikille kahdeksalle henkilolle, joiden tyotd havainnoimme kahden
péivén aikana.
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ja alas useaan kertaan? Miksi osa kentista oli jo taytetty? Seuraavan potilaan
tullessa vetdydyin taas nurkkaani ja jatkoin havaintojen kirjaamista, ja taas ha-
nen poistuttuaan tarkensin epdselvia tai kiinnostavia asioita laakarilta. Neljan
potilaan jalkeen muistiinpanoihin oli kertynyt alustava kartoitus vastaanoton
kulusta, siind kaytettdvista valineistd, vuorovaikutuksen yleisesta kulusta, tar-
keysjarjestyksesta seka tyon tyypillisistd ongelmista. Mydhemmin vertasimme
kollegani kanssa eri lddkareiden tydsta saamiamme tuloksia sekd kdvimme
lapi kummallekin kertyneet nauhoitukset. Talla kertaa kaikki merkittavimmat
|6ydokset olivat kirjattuna jo alkuperdisiin muistiinpanoihimme: nauhoitukset
kuitenkin lisdsivat olennaisesti [0yddsten luotettavuutta ja olisivat mahdollis-
taneet sekuntitason analyysin siitd, miten tietojarjestelméan osat punoutuvat
vastaanoton rytmiin ja vuorovaikutukseen.

Téllainen yksinkertainen havainnointi ja kyseleminen on nopeaa ja tuot-
taa tarkkaa todellisuuteen pohjaavaa tietoa.

Yksinkertainen havainnointi:

Vahvuudet: Antaa tietoa kayttdjien tydstd, ymparistosta ja arvoista. Auttaa
|6ytamaan uusia tuoteideoita ja nykyisen tuotteen puutteita. Luo pohjatietoa,
johon rinnastaa muiden tiedonkeruumenetelmien |6yddksia.

Tarvittavat resurssit: Aikaa, vahintddn muutama tunti per havainnoija seka
muutama tunti havaintojen purkamiseen tiimin kesken. Valmisteluun puhelin-
soittoja, tydldimmilladn tutkimusluvan hankinta. Joskus pienia palkkioita seu-
ratuille kayttdjille.

Suurimmat vaarat: Liian nopea yleistaminen, virhetulkinnat, huomion kohdis-
taminen vain omaan tuotteeseen tai omien lahtdoletusten oikeaksi todista-
miseen.

Rajoitteet: Kaikkea ei voi suoraan havaita. Tarvitsee usein tueksi haastatteluita,
esineiden analysointia ja prototyypeilla tehtavaa koekayttod. Kayttoymparis-
ton ymmarrystd on usein vaikea pukea sanoiksi tai mittaustuloksiksi.
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Mihin kiinnittaa erityista huomiota?

Tuotekehityksen tueksi tehtdva havainnointi liittyy yleensé toimeksiantoon
tai yrityksen toimialaan. Tallainen painotus voi olla rajattu tai vdljempi.
Jos toimeksiantona on parantaa bussimatkojen viihtyvyytti, on jarkevaa
havainnoida kaikkea bussissa matkustamiseen liittyvéa4. Talloinkin yleis-
havainnointia voidaan tarkentaa kiinnittdmélla huomio vuorollaan vaik-
kapatilaan, esineisiin, tapahtumakulkuihin, toimia ohjaaviin virallisiin
jaepévirallisiin sddntoihin, ihmisten ottamiin rooleihin ja kdyttdytymis-
tapoihin. Esimerkiksi rajatummasta painotuksesta kiy opiskelijoideni
tehtévi kehittds bussien maksulaitteistoa. He keskittyivit ennen kaikkea
siihen, mitd ihmiset tekivit bussiin noustessaan, valitessaan matkaansa,
maksaessaan, bussia vaihtaessaan ja miten he suunnittelivat ja muuttivat
matkasuunnitelmiaan.

Suunnittelun kannalta keskeisten asioiden havaitseminen tehostuu
merkittévisti, jos tiedetddn mihin kannattaa kiinnittd4 huomiota. Luvussa
1.2 esiteltiin teknologian kiyton yleispiirteitd, mutta kerrataan tassd vield
padasiat kysymysten muodossa, silld ne auttavat kohdentamaan huomiota
havainnoinnin aikana:

» Mitkd ovat kdyttdjien tarkeimmat tavoitteet ja mitd laajempaa pyrkimysta
ne toteuttavat?

« Minkalaisten tekojen tai tekosarjojen osana "oma” teknologiamme on (tai
tulee olemaan) kdyttajien tydssa? Miten nama teot tai tekosarjat jakaan-
tuvat eri ihmisten valilla (tehdaankd yksin vai yhdessd, antavatko toiset
ihmiset siind tarvittavaa tietoa tai materiaalia)?

« Mitd vuorovaikutusta kayttajien valilla on, erityisesti suhteessa niihin tavoit-
teisiin ja tekoihin, jotka liittyvat suoraan "omaan” teknologiaamme?

» Mita muita teknologioita (alkaen kynista ja papereista) liittyy oman tekno-
logiamme kayttoon?

 Kuinka tiukasti kytkeytyneita tyon eri tehtdvat ja tulokset ovat toisiinsa ja
toisten ihmisten tydsuorituksiin? Mita ovat ongelmatilanteet ja mita niissa
tehddan?

o Minkalaista sadanndnmukaisuutta ja variaatiota toiminnan eri osissa on
havaittavissa? Eri ihmisten suorittamana? Eri paikoissa? Enta edelld listat-
tujen kysymysten osalta?
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e Minkalainen tunnelma seka esine- ja kdyttaytymiskieli kdyttdymparistossa
vallitsee (avoin, arvokas, vakava, iloinen...), minkalaisia tunnusmerkkeja
ymparistd sisaltaa (puku, 1adkarin valkoinen takki...), mitka vaikuttavat ole-
van keskeisid arvoja, jotka ohjaavat kdyttdjien tyota ja toisaalta arvoja,
jotka ohjaavat heiddn suhdettaan teknologiaan?

Havainnoinnissa voidaan erottaa nelja tyypillista vaihetta:

Havainnoinnin suunnittelu. Miten kayttdjia on jarkevinta havainnoida, mita
tdytyy huomioida (tarvitaanko lupa, kuinka paljon kdytossa on aikaa, miten
pukeutua ja niin edelleen), mihin asioihin havainnointia kannattaa painot-
taa ja niin edelleen. Suunnitelma usein muuttuu havaintojen kertyessd, ja
pieni piipahdus havainnointiymparistdssd jo ennen suunnittelua on usein
tarpeen realistisen suunnitelman tekemiseksi.”

2 Havainnoimaan pddsy. Mikali ei havainnoida julkista paikkaa, taytyy havain-

nointiympadristoon eli "kentalle” paasta sisaan. Nuuskijoista ei aina pideta,
eikd heille ole aina aikaa. Kenttda voi joutua vaihtamaan. Luottamuksen
syntymiseksi on valttdamatonta kertoa rehellisesti, mitd ja miksi haluaa
havainnoida. Télta pohjalta voi I6ytya yksi tai useampi ihminen, joka viitsii
selittdad, mita kentdlla tapahtuu ja tutustuttaa eteenpain toisiin ihmisiin.

3 Havaintojen tekeminen. Havaintojen tekemisessa ja tallentamisessa kannat-

taa olla hienotunteinen mutta rohkea. Esimerkiksi videokameran kanssa ei
kannata tunkea joka paikkaan. Toisaalta kannattaa tavoitella mahdollisim-
man hyodyllisten tilanteiden havainnointia niissa rajoissa, kun havainnoita-
vat sen sallivat. Onnistunut havainnointi voi vaatia alkuperaisen suunnitel-
man muuttamista - radikaalistikin. Keskeista on pyrkia tunnistamaan, mika
on tyypillista ja mika poikkeuksellista. Kumpikin kertoo omalla tavallaan seka
siitd, mitd ainakin tapahtuu etta siita, mihin suunnittelussa on varauduttava.

79 Piipahtelu ei tietysti aina onnistu, esimerkiksi terveydenhuollon organisaatioihin

eiole yleensd padse ilman asianmukaisia lupia, joiden saamiseksi tiytyy hyvaksyt-
tad tutkimussuunnitelma. T4ll6in voi yrittdéd saada pohjaymmarrystd haastattele-
malla tai kirjallisuutta lukemalla.
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4 Tallentaminen, jésentely ja analysointi. Havainnoinnista saadaan huomat-
tavasti enemman irti, kun sita tallennetaan ja jasennellddn. Tama voi alkaa
jo kentalla, esimerkiksi piirtelemalla alustavia hahmotuksia ja jasentele-
malla tietoja hieman jo kasin kirjoitetuissa muistiinpanoissa. Tasta edetdan
huolellisemmin koneella kirjoitettuihin muistiinpanoihin ja luonnoksiin ja
eri havainnointikertojen ja -paikkojen vertailuun. Asiaan palataan taman
luvun lopussa.

Namaé vaiheet voivat muodostaa kehin siten, ettd alustavien analyysien
pohjalta ldhdetidin tekeméén lisdd havainnointia asioista, jotka huoma-
taan tirkeiksi tai joista huomataan tarvittavan lisétietoa.®

Tarkeimpida havainnointimentelmia

Havainnointia voidaan toteuttaa monella tavalla, ja néité tapoja on usein
on jarkevii yhdistelld. Seuraavassa kdyddin ldpi muutama tuotekehityk-
sen kannalta tirkeimmistd havainnointimenetelmista.

Passiivinen havainnointi tarkoittaa yleensé "kédrpdnen katossa” -asetel-
maa, jota kdiytimme luvun alussa kuvatussa vastaanoton havainnoinnissa.
Havainnoija asettuu niin, ettd hin kykenee seuraamaan tapahtumia ja
mahdollisesti tekem&dn muistiinpanojaan. Passiivinen havainnointi so-
veltuu hyvin jossain tilassa (toimisto, terveysasema, bussi, kahvila) tapah-
tuvan toiminnan kartoittamiseen, jolloin tapahtumista saadaan koko-
naiskuva, kun nevirtaavat yhden tai useamman havainnointipaikan ohi.
Passiivisen havainnoinnin tallentaminen riippuu pitkaélti siitd, mita tut-
kitaan ja kuinka herkasti tallenteiden tekeminen héiritsee havaittua toi-
mintaa. Usein muistiinpanojen tukena voidaan kiyttia videota ja valoku-
vaa. Arkaluontoisissa tilanteissa muistiinpanoja voidaan poistua kirjaa-
maan toisaalle jonkun tekosyyn varjolla (esim. vessassa kéynti). On myos

8o Niiden perusasioiden liséksi havainnointia aloitteleva hyotyy erilaisista kiytan-
non vinkeistd, joita loytyy vaikkapa Beyer & Holtzblatt, 1998, 41-78; Gronfors,
1982; Patton, 1990, 273-276.
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hyvd muistaa, ettd kaikkeen havainnointiin kuuluu luonteva kyseleminen
jatyossi kaytettyjen esineiden kuvaaminen tai kerddminen.

Varjostamisessavalitaan paikan sijasta joku henkilo, jota seurataan hi-
nen toimestaan toiseen. Se soveltuu ennen kaikkea liikkuvan tyén hah-
mottamiseen jajonkun ihmisen toimien kokonaisuuden kartoittamiseen
(vs. tilan havainnointi, joka antaa poikkileikkauksen siitd, mité tuossa tilas-
sa tehdiin). Kdytdnnossa varjostuksen kohteen kanssa on sovittava etuké-
teen jo eettisisti syistd ja myos siksi, ettd padstddn riittdvian ldheltd katso-
maan, mitd hén tekee, javoidaan jalkeenpdin tarkentaa epaselvid asioita.
Pienid varjostuksen kaltaisia havainnointijaksoja tehddin myos passiivi-
sessa havainnoinnissa: seurataan vaikka jonkin yhden ihmisen toimet
kyseisessi tilassa alusta loppuun. Varjostuksen kohteena voi olla myos
jokin keskeinen esine tai kéyttdjien tuotos. Tdma on erityisen hyodyllist4,
kun halutaan seurata, miten eri ihmisten tyot liittyvit toisiinsa tai miten
jokin dokumentti tai esine muuttuu siirtyessidin toiminnasta toiseen.®

Havainnointihaastattelu (engl. contextual inquiry) on yleistynyt tietojér-
jestelmikehityksen tydtapana. Siind havainnoitava tekee normaalia tyo-
tddn, havainnoija seuraa ldheltd tydosuorituksen kulkua ja kyselee aina,
kun hénelle on epéselvdd mitd, miten tai miksi havainnoitava toimii kuten
toimii. Tilanne muistuttaa siis sit4, ettd havainnoija seuraisi osaavam-
man ihmisen tyo- tai urheilusuoritusta oppiakseen tekeméén sen (engl.
apprenticing). Havainnoija voi myos pyytdéd havainnoitavaa jatkuvasti se-
lostamaan sitd, miti hén kulloinkin tekee, mutta tilléin tyon suoritus ei
valttdmaéttd enédd vastaa todellista. Havainnointihaastattelu on erityisen
hyvé esineiden tai ohjelmien luonnollisen kayton tutkimuksessa seki
vieraiden tai vaikeiden tydkéytidntojen tutkimuksessa. Se ei kuitenkaan
toimi silloin, kun halutaan tietoa ihmisten vélisesti vuorovaikutuksesta
tai nopeatempoisen tyon toteutuksesta. Niin ja jokunen kysymys ei tee
havainnoinnista vield havainnointihaastattelua.®

81 Kuvaus varjostuksesta lapi useiden organisaatioiden erdin esineen peréssa
Hyysalo 2000.

82 Havainnointihaastattelun tekemisestd 16ytyy yksityiskohtaisia ohjeita ja paljon
vinkkejd Beyer & Holtzblatt, 1998 41-78; Holtzblatt et al., 2005, 79-100. Suppeam-
pia suomenkielisié selostuksia.



Kuva 15 Passiivista havainnointia www-sivun pdivittdmisesta ja sen taltioimista video- ja
daninauhalle. Havainnoija seuraa, mitd ihminen tekee ja kirjaa muistiin tarkeita asioita.

Kuva 16 Havainnointihaastattelua www-sivun paivittamisesta. Haastattelija / havainnoija
istuu vieressa ja kyselee aina, kun haluaa tietdaa havainnoitavasta tyostd enemman. Tassa
haastattelua taltioidaan daninauhalla ja kahdella kameralla: toinen kuvaa ndyttdd suoraan
takaa ja toinen haastattelun kulkua.

13
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Kuvanauhahaastattelussa (engl. stimulated recall) havainnoitava toi-
minta videoidaan mahdollisimman hyvin, minka jilkeen kutsutaan ha-
vainnoitava ihminen kommentoimaan tai haastateltavaksi siitd, mitd han
kulloinkin nauhalla tekee. Myos tdmad tilanne videoidaan, jolloin kahden
kuvanauhan synkronoinnista saadaan seki aito tapahtumakuvaus etti
sen kommenttiraita. Thmiset kuitenkin yleensa jarkeistavit ndkemé&insa
omaa suoritustaan, joten kommenttiraita ei suinkaan ole objektiivinen
kertomus siitd, mitd nauhalla tapahtuu. Se voi kertoa paljon enemmaén
siitd, miten tyon pitédisi tapahtua tai miten sen luullaan tapahtuvan. Timén
menetelmin kunnollinen analysointi on erittiin tydldsti, mutta pinnalli-
sempia pddtelmid voidaan tuottaa jarkevalldkin tyomaaralla.®

Laboratoriohavainnointilisié passiiviseen havainnointiin ennalta mieti-
tyn koe-asetelman tai tilan, johon on usein ollut mahdollista jo ennakolta
suunnitella paras tallentamistapa. Samalla kuitenkin luovutaan kéyttéjien
luonnollisten toimien tutkimuksesta. Koeasetelmaa voi olla vaikeaa saa-
davastaamaan kiyttédjien todellisia toimia ja ympéristjd. Pahimmillaan
tulokset voivat kertoa enemmaénkin koe-asetelmasta kuin tutkittavien
ihmisten todellisuudesta.®

Osallistuva havainnointi(engl. participant observation) on havainnoin-
tia, jota tehdédén samalla, kun osallistutaan kéyttdjien toimintaan. Havain-
noija opettelee siis esimerkiksi sihteeriksi tai laboratorioavustajaksi, jot-
ta péisisi aidoksi osaksi tyo- tai vapaa-ajan yhteiso4 ja voisi sieltd kisin
havainnoida tydnyhteison toimintaa laajemmin. Tdma4 lienee havainnoin-
nin kehittynein mutta myds vaativin muoto niin tydpmééiréan kuin havain-
tojen tulkinnan puolesta.

Pitkdaikainen etnografinen tutkimus. Tuotesuunnittelussa kiyttijien
tyon havainnointi on yleensé hyvin nopeaa, suppeaa ja pinnallisesti analy-
soituaverrattuna aitoon etnografiaan. Kuukausia tai vuosia kestivi etno-

83 Kuvanauhahaastattelun suorittamisesta ja analysoimisesta lisda Jordan &
Henderson, 1994.

84 Laboratoriohavainnointia on tehty paljon kokeellisessa psykologiassa ja sosiaali-
psykologiassa. Alkuun péésee psykologian menetelmié késittelevista perusoppi-
kirjoista kuten Cooligan, 1999, erit. luvut 3 ja 5.



Kayttajatiedon hankinta
Havainnointi

grafia on ajoittain osoittautunut kuitenkin toimivaksi myos tuotekehi-
tyksessé. Esimerkiksi Xerox on kéyttanyt laajoja etnografisia tutkimuksia
saadakseen tarkan kisityksen toimistotyostd ja kopiokoneiden kiytosté,
joihin suuri osa koko konsernin liiketoiminnasta kohdistuu.® Pitkaaikai-
nen tuotekehitys-etnografia voi kiydd mahdolliseksi myos korkeakoulu-
yhteistyon kautta.® Tuotekehittdjien on myos hyvd muistaa, ettd heidan
havainnointinsa tiyttd4 harvoin etnografian laatuvaatimuksia sen enem-
pié havaintojentekotaidon, systemaattisuuden, kirjaamisen, tutkimuk-
sen keston kuin analysoinninkaan osalta. Eikd sen tarvitsekaan, mutta
etnografiaksi sité ei kannata kutsua, ellei se sitd todella ole.®”

Havainnointiaineiston analysointi

Merkittdvi osa havainnoinnin annista jé4 viistaimaétti ainoastaan havain-
noijan tausta-ymmartdmykseksi, joka auttaa tuotekehityksen valintojen
tekemisté sekd spesifikaatioiden ja mallien muotoilua. TAma on havain-
nointiaineiston intuitiivista hyddyntdmisti esimerkiksi muotoilun inspi-
raationa tai taustatietona. Havainnointi-aineistoa voidaan kuitenkin myos
késitelld systemaattisemmin, esimerkiksi vertailemalla tyon eri osia tai
havainnointipaikkoja toisiinsa. Timai edellytt44 havainnoinnin tallenta-
mista ja analysoimista.

Tallenteista tarkeimmét ovat henkilokohtaiset muistiinpanot. Kenttd-
raportti on puhtaaksi kirjoitettu 1-10 sivun kuvaus siiti, mit4 havaittiin ja
mika siind oli keskeisesti. Raportti tehdididn pian havainnoinnin jilkeen
muistin ja muistiinpanojen pohjalta. Raporttiin kannattaa liittdd myos
ideoita ja 16ydoksi4, joita tehtiin suhteessa suunniteltuun tuotteeseen,

85 Niistd tutkimuksista hyvid kuvauksia ovat Suchman, 1987; Suchman et al.,1999.

86 Kuvauksia pitkdaikaisista korkeakouluyhteistyon mahdollistamista etnografioista
Suomessa ovat esimerkiksi Hasu, 2001; Hyysalo, 2004; Karasti, 2001; Norros, 2005.

87 Etnograaan kannattaa tutustua alan johdantokirjoista kuten Wolcott, 1999 ja klas-
sikoista kuten Geertz, 1973. Systeemisuunnittelun etnografiasta kannattaa katsoa
Crabtree, 2003. Markkinoinnin etnograaan painottueita kirjojakin on esimerkiksi
Mariampolski, 2006.
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mutta ndma4 (samoin kuin muut oletukset ja paidtelmét) kannattaa sel-
visti erottaa siitd, mitd havaittiin: muuten on jalkeenpidin mahdotonta
sanoa, mika oli havaittua mika paételtyd. Kirjan oheen tehdylté sivustolta
www.kayttajatieto.fi I0ytyy esimerkki kenttéraportista ja ladattavissa oleva
havaintojen kirjaamispohja. Eris tuotekehityksessa kaytetty tapa on kir-
joittaa havainnot post-it-lapuille, joita voidaan liimata suunnitteluhuo-
neen seinille kaikkien nihtéville ja helposti ryhmiteltaviksi.®
Kenttiraportteja on tehokkainta tdydentda valokuvilla ja lyhyilld (alle
minuutin) videoklipeilld, joihin liitetdédn lyhyt kuvateksti siitd, mité on ta-
pahtumassa. Niiden katseluun ei tuhraannu aikaa, mutta klipit valottavat
jatarkentavat tirkeimpié havaintoja. Laajemmat audio-ja videotallenteet
mahdollistavat hyvin yksityiskohtaisen analysoinnin, mutta niiden katselu
on hidasta. Analysointia voidaan toki tehdd monella eri tarkkuustasolla.
Vihiten tyoti liittyy intuitiivisesti tirkeimmilté vaikuttavien pétkien leik-
kaamiseen aineistosta ja 16ydosten havainnollistamiseen niista kootulla
videolla. Nauhojen siséltd voidaan kirjata sisdllysluetteloksi (content log),
jonka pohjaltavoidaan alkaa tehdi jo luotettavampia padtelmié siitd, mité
nauhalla tapahtuu ja mit4 ei. Yksityiskohtainen analysointi vaatii yleensa
nauhan ty6listi purkamista tekstiksi.® Videomateriaalin yksityiskohtai-
seen analysointiin on luotu erilaisia interaktioanalyysin muotoja.®®
Kayttédjien toimista jaympdaristosti voidaan tehdd myos kuvauksia, jos-
kusjo havainnoinnin aikana. Helppo ja hyodyllinen kuvaustapa on tehda
teon tai tekosarjan tapahtumisesta tapahtumakulkua kuvaava malli (engl.
sequence model). Téllaiseen malliin merkitdédn teon aie (tai tavoite), sen
kdynnistdnyt tapahtuma (herite), kaikki vélivaiheet, joskus kunkin vai-
heen keskeisimmat vilineet ja tapahtumakulun lopputulema (kuva 17).

88 Tistd tekniikasta enemmaén Beyer & Holtzblatt, 1998; Kuutti, 2003.

89 Kenttdmuistiinpanojen ja tallenteiden tekemisesté 10ytyy lisédtietoa Gronfors,
1982, 129-141; Jordan & Henderson, 1994; Patton, 1990, 239-244.

90 Tuotekehityksen tueksi hankitussa aineistonkeruussa on harvoin tarvetta menné
néin perusteelliseen videoaineiston analysointiin. Perusteiden hallinta toki
auttaa pinnallisempaakin tulkintaa. Hyvi opas interaktioanalyysiin on Jordan &
Henderson, 1994.
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Tyonkulun malleja voidaan tehdi myos eri yleisyystasoilla: voidaan kuva-
ta tapahtuman yleisti kulkua ja toisessa mallissa keskittya yksityiskoh-
taisesti sithen, miten kiyttiji saa aikaan esimerkiksi oman laitteen kéay-
ton kannalta tirkeimmaén osatehtivén. Eri tasoisia kuvaustapojavoidaan
myos varioida ja yhdistdd. Ndin voidaan huomioida paremmin esimer-
kiksi aikeiden ja tekojen erilaisia ajallisia kestoja ja hierarkkisuutta, joka
on tyypillistd ihmisten toimille (ks. luku 1.2.), kuten kuvan 18, tydnkulun

Heréte: Ajanvarausohjelman mukaan on seuraavan potilaan aika

Tavoite:
Potilaan
identifioiminen

Tavoite:

Potilaan hoidon ja
hoitotasapainon
kartoittaminen

Tavoite:

Lopettaa vastaanotto

ja sopia jatkosta

7%
%

Ohjaa potilaan sisdan
v
Kysyy mika on potilaan vointi ja tilanne
v
Kysyy henkil6tiedot ja hakee potilastiedot ohjelmasta
v
Tarkistaa ja tdydentdd loput ohjelman perustietolakanasta
v
Kyselee potilaalta ladkityksestd ja avaa ladkitysvalikon, johon kirjaa sita
mukaa kun potilas kertoo
v
Kay samaan aikaan lapi potilaan kansiossa olevaa diabeteslomaketta ja
terveyskeskuksen potilastietokannan printteja.
v
Plaraa papereita edestakaisin 10ytadkseen tiedot
v
Kirjaa potilaan vastaukset ensin koneelle ja sitten vield papereihin
v
Kyselee liilkunnasta ja kirjaa néitd hoidonohjaus valikkoon
v
Kyselee sydmistavoista ja verensokeritasapainon pitdmisestd
v
Kirjaa muutokset hoitotasapainossa ja ruokavaliossa potilaan
omaan vihkoon
v
Avaa ajanvarausohjelman diabetesohjelman péalle, varaa potilaalle
seuraavan ajan ja saattaa hanet ovelle
v
Kirjaa potilaan papereihin koneelle jo sydtettyja tietoja, ei ehdi tehdd tata
loppuun ennen kuin paattaa, ettd seuraava potilas on kutsuttava sisdan.

Kuva 17 Tapahtumakulunmalli diabeteshoitajan vastaanotosta. Mallin osavaiheita voidaan
tarvittaessa avata yksityiskohtaisemmilla tapahtumakulun malleilla. Hakaset kuvaavat kat-
koksia tai ongelmia tyon kulussa.
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Kuva 18 (s. 118-119) Tyonkulun malli,
jossa on painotettu aikeiden ja
tekojen ajallista kestoa. Mukailtu
Hallivuorien et al harjoitustyosta.
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Tulee luokkaan
v
Menee tietokoneen déreen ja
kirjautuu tietojarjestelmaan
v
Laittaa muut laitteet (mm. ikkunat,
oma tuoli, videotykki) kdyttékuntoon
v
Laittaa omat henkilokohtaiset tavaransa
niin, ettd ne ovat katevasti esilla.

v
Toivottaa opiskelijat tervetulleiksi v %
Pyrkii kdynnistémaan videotykin
v
Huomauttaa, ettd otti vaaran kauko-
sadtimen tai painoi vaarad kuvaketta. %
v v
Kokeilee kaukosdatimia tai Huomauttaa, ettd heijastin-
% kuvakkeita kunnes painaa kankaalle ei tule kuvaa.
Alkaa nayttas kuvia ja tekstis " oikeata. v
kankaalta ja puhuu. Kuljeske- » Kyselee asioita opiskelijoilta.

lee luokan etuosassa tai istuu \ v
tuolillaan kuvien ndyttdmisen Antaa puheenvuoron esitelmaa

ohessa / pitavalla opiskelijalle.
Tarkistaa tietoja tietoko-
neen avulla.
v
e Muistuttaa kurssin tulevista tapahtumista
Kyselee opiskelijoilta jaikod

epaselvéd, kertoo mista

jatketaan suraavalla kerralla
v

Toteaa, ettd luento paattyy

i \ Kirjautuu ulos tietokoneelta, sam-

Kokoaa ja pakkaa tavaransa. «—— muttaa virrat luentosalin laitteista
v

Sammuttaa valot ja sulkee

oven kantaen omia tavaroi-

taan.
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mallissa, jota opiskelijani kéyttivit kuvatessaan luentosalin ohjausjirjes-
telméan kayttod osana opetusta.®

Tyon poikittaista organisoitumista voi puolestaan hahmottaa tekemalla
tyostd poikkileikkauskuva, erdénlaisen vuokaaviomalli (engl. flow model)
kuten kuvassa 19. Tidllainen malli voidaan rakentaa seuraavasti:

1 Kirjataan ensin kayttdympadriston eri ihmiset heidan tyérooliensa perus-
teella (esim. diabetesladkari, diabeteshoitaja, vastaanottoapulainen, ter-
veyskeskuslaakari, potilas, erikoislaakari). Usein valitaan joku toimijoista
keskipisteeksi, jonka ndkdkulmasta tyota tarkastellaan.

2 Lisataan kunkin toimijan kuplaan heidan keskeisimmat velvollisuutensa
(havainnoinnin painotuksen, esim. diabeteksen hoidon ja kirjaamisen suh-
teen). Tdma ei rajoitu vain viralliseen tydnkuvaan, vaan kattaa asiat, joita
kayttajat todella tekevat.

3 Lisataan ihmisten vadlinen kommunikaatio nuolina ja sita valittavat valineet
ja/tai tilat nelidina. Kannattaa olla tarkkana, ettei veda “valineita suoriksi”
vaan tarkistaa, ovatko ihmiset suorassa vuorovaikutuksessa, onko vuoro-
vaikutus voimakkaasti jonkin valineen vélittdmaa vai tapahtuuko se ainoas-
taan esimerkiksi tietojarjestelman kautta. Yksi- ja kaksisuuntainen kommu-
nikaatio kannattaa eritella.

4 Kirjataan vdkanuolilla tiedonkulun ja tyoprosessin katkokset ja ongelmat
lyhyen kuvauksen kera.

Havainnoinnin aikana kannattaa tehdi myos fyysistd ympéristdé ja esin-
eitd kuvaavia malleja. Niitd kisitelld4n omassa luvussaan (2.5). Havain-
noinnista kertyyyleensé tdrkeitd 16ydoksid esimerkiksi kdyttijien toimista,
arvoista, valtasuhteista ja prioriteeteista, jotka eivit luonnollisesti istu
tyonkulku- ja poikkileikkausmalleihin. Thmistieteilijét yleensd punovat
tillaiset havainnot tarinoiksi tai listauksiksi. Tuotekehittijat hahmottavat

91 Kuva 18 on mukaelma Hallivuoren mallista ryhmén Hallivuori, H; Malinen, J;
Sainio, S; Savonen, S; Korenius, K harjoitustydssa Turun yliopiston kurssilla
"User centered design-Methods and applications” 2009.
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usein ympdéristod visuaalisesti ja ovat siksi mieltyneiti graafisiin hahmo-
tuksiin, kuten contextual design -menetelmén vuorovaikutusmalleihin
(engl. orig. cultural models). T4llaisia hahmotuksia kannattaa tehdé, jos
ne auttavat pitdmaiédn esilld yllamainittuja 16ydoksia. Jos tédllaiset 16ydok-
set pysyvit tapetilla muutoinkin, ei ole tarvetta rakentaa erikseen kaato-
luokkamalleja.

Aineiston ldpikdynnisté - oli se tehty intuitiivisesti tai akateemisella
huolellisuudella - edetdédn yleensi aineiston ryamittelyyn: keratadn muis-
tiinpanoistayhteen aineiston keskeisii teemoja koskevat havainnot. T4l-
laisia voivat olla esimerkiksi "tietojarjestelmin ongelmat”, "potilas aktii-
visena omassa hoidossaan” tai "vastaanoton kulku”. Ryhmittelyn tarkoi-
tuksena on saada esiin joukko toisiinsa verrattavissa olevia tuloksia, joista
on samalla jo mahdollista ndhdi 16ydettyjen asiasiséltojen laajuutta ja
variaatiota. Jasentynyt aineisto on helpommin késiteltévisséd kuin haja-
nainen. Ryhmittelyéd voidaan myds tehdé ylli kuvattujen tydnkulkumalli-
en tai poikkileikkausmallien suhteen yhdistimaélld samaa asiaa koskevat
mallit.?

Ryhmittelyn jdlkeen aineistoa voi ldhte véhitellen viemaan kohti yleis-
tyksid. TAlloin samaa asiaa tai aihepiirid kuvaaville havainnoille haetaan
vihitellen yhteisia kattonimekkeiti tai yleistason malleja. Tétéd tehddén
usein paperilla tai erivérisid post-it-lappuja kayttamaélla. Ryhmittelyyn ja
yleistimiseen on my0s kehitetty ohjelmistoja, kuten Atlas-Ti, mutta ne-
kinvain auttavat havaintojen jasentdmisessi - itse analysointi ja tulkinta
jadvit aina ihmisille.

Yleistdmistd voidaan tehdd my0s tydsté tehtyjen mallien suhteen. Esi-
merkiksi useasta yksittdistd suoritusta kuvanneesta tydnkulun mallista

92 Ryhmittelylle on lukuisia nimiad markkinointi-, tuotesuunnittelu- ja yhteiskunta-
tieteellisessé kirjallisuudessa. Suurin osa ryhmittely- ja yleistamistavoista sisél-
tyy tai on suoraan lainattu yhteiskuntatieteen Grounded Theory -metodologiasta.
Helppolukuinen johdatus aiheeseen on Strauss & Corbin, 1990. Aloittelijoille hyva
ohjeistus 10ytyy Beyer & Holtzblatt, 1998, 125-197. Aineiston jdsentdmisen proses-
sista ja ryhmittelyperusteista 10ytyy lisdtietoa muun muassa Eskola & Suoranta,
1998, 150-208; Hirsjédrvi & Hurme, 2000; Patton, 1990, 379-382, 390-428.
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Taulukko 5 Tassa diabetestietokantaa koskevan tutkimuksen havainnoille ja lausumille on
haettu niita yhdistavia kattonimikkeita ja lopulta koko havaintokokonaisuudelle yleisotsake.
Yksittdiset havainnot liittyvat usein useaan katto-otsikkoon. Tasta syystd on jarkevampaa
tehda ryhmittelya siihen tehdylla ohjelmalla tai irrallisilla monistettavilla lapuilla kuin talla
tavalla taulukoimalla.
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voidaan tiivistdd tyon yleistd kulkua kuvaava malli. Lopuksi eri tydtapojen
jahavainnointikohteiden tuloksia kannattaa verrata toisiinsa. Ne tdydenté-
vit ja kyseenalaistavat saatuja tuloksia, jolloin yleensa paédstian rikkaam-
paan ja luotettavampaan kisitykseen tutkitusta kiytostd ja kéyttdjistd.®
Tamaén yleistdmisprosessin keskelld on olennaista sdilyttda alkuperiiset
muistiinpanot, ryhmittelyt ja diagrammit, sillé usein juuri kdyttéjien toi-
missa piilevi variaatio tdytyy huomioida suunnittelussa. Aineiston ana-
lysoimista ja suunnitteluratkaisuihin siirtymista kisitelld4n lisda kirjan
lopussa sijaitsevassa liitteessé.

Asiantuntevasti tehty havainnointi:

Edut: Pureutuu todellisiin kdyttdymparistoihin ja kdyttdjien todelliseen
toimintaan.

Mista asioista antaa todennakoéisimmin tuloksia: Kdyttdyhteydesta ja
-ymparistosta, kayttdjien kasitteista ja termistostd; antaa usein vaihtoehtoisia
suunnitteluideoita ja auttaa tarkentamaan aiempia.

Missa vahvimmillaan: Yhteistyon, tydprosessin tarkan kulun, monimutkaisten
tyokdytantdjen, usean ihmisen kdyttamien laitteistojen ja toisen kaden kdyton
selventamisessa.

Kuinka laajalle kdyttotoimien selvittamiseen ulottuu: Automaattisista ope-
raatioista tekosarjoihin, kdyttdjien toimintoihin ja toimintojen verkkoihin asti.
Tyypillisia rajoitteita tai ongelmia: Datan huolellinen analysointi on aikaa vie-
vaa ja vaatii ammattitaitoa; tydmddran takia joudutaan rajoittumaan muuta-
maan havainnointipaikkaan.

93 Tit4 ristiin valottamista on tarkasteltu esimerkiksi Miettinen, 1993.



2.4
Haastattelut

"Ei kysyvd tieltd eksy.”

"Kun savolainen puhuu, vastuu siirtyy kuulijalle.”
-Mutta kenen onvastuu, kun savolainen kysyy?
SUOMAISIA SANANPARSIA

Haastattelut ovat tirkeitd kayttdjatiedon hankkimisessa seki sinilldén
ettd vilillisesti. Jokin haastattelemisen tai kyselemisen muoto nimittdin
siséltyy ldhes kaikkiin muihin kiyttdjatiedon kerdédmisen ldhestymista-
poihin. Haastattelun vahvuus on siini, ettd ihmisten tekemisisté (saati
haluista) on vaikea saada kuvaa ilman, ettd he kertovat omia tulkintojaan
javalottavat toimiensa taustoja.

Mité haastatteleminen sitten on? Haastattelun arkipdivéisid vastineita
ovat keskusteleminen ja kyseleminen. Haastattelussa niité toteutetaan
harkitummin, jotta vastaukset todella kertoisivat asioista, joista halutaan
tietdd. Haastattelija on miettinyt etukdteen, mistd asioista hin haluaa
tietoa ja hinelld on lista kysymyksid, kun taas haastateltava on ddnessi
80-90 % ajasta. Tdllainen keskustelu on monella tapaa epdluonnollista ja
aina “tuotettua puhetta”. Vastauksiin vaikuttavat niin kysymysten muo-
to ja sisdltd, haastatteluympéristo kuin haastattelijan ja haastateltavan
roolit ja mielialat. Haastattelun onnistumiseksi onkin toisaalta pyrittiva
viahentdmé&in vadrinymmarrysten ja vastauksia véiristédvien tekijoiden
méirad. Toisaalta on oltava tietoinen siitd, mitd viiristymid ja epiluotet-
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tavia piirteitd saatuihin vastauksiin lopulta on jadnyt, jotta vastauksia
osataan tulkita oikein.

Haastatteluilla voidaan kartoittaa kiyttdjid ja kdyttod monelta eri kan-
tilta. Seuraavat ovat tyypillisid aiheita, joista kdyttdjid haastatellaan tuote-
kehityksen tueksi:

o Tyonkuva. Mita kayttajien tydhon kuuluu, mika siina on tarkeinta tyon ja
toisaalta kdyttajan itsensa kannalta?

e Tyon muutos. Miten kdyttdjien tyo (tai vapaa-ajan osa) on muuttumassa,
miten se on kehittynyt tdhan paivaan, ja minkalaisia tulevaisuudenkuvia
he nakevat lyhyella ja pidemmalla téhtaimella?

« Tyon vilineet. Minkalaisia teknologioita kayttdjilla on kdytdssd, miten ne
vastaavat heiddn tarpeitaan, mitd ongelmia niissa on?

« Teknologinen muutos. Minkélaisia nakemyksia kayttajilla tai asiantuntijoilla
on siitd, minkalaisia teknologioita tulevaisuus tuo (tai voisi tuoda) tulles-
saan jollain alalla?

« Kilpailijavertailu. Miten tarjolla olevat oman tuotteen kanssa kilpailevat
tuotteet toimivat ja mika niissa on erilaista, hyvaa tai huonoa verrattua
omaan tuotteeseen tai kehitteilla olevaan konseptiin?

« Tarpeet, halut ja mieltymykset. Minkalaisia asioita jokin kayttajaryhma
kokee tarvitsevansa, arvostavansa tai mista he kokevat saavansa nautin-
toa? Miten nama arvostukset ja mieltymykset liittyvat olemassa oleviin
tuotteisiin, esinekieleen tai tyyleihin.

Néiden aiheiden tutkimisessa kéytetddn yleensi eridvid haastattelumene-
telmid. Haastattelututkimuksen avainkysymys onkin ymmaérrys siitd, min-
kilaisilla haastattelutavoilla ja kysymysten muotoiluilla mistdkin aiheesta
jakultakin kohderyhmilti voidaan saada paikkansapitivia tietoa. Kaik-
kiin haastattelumenetelmiin péatee lisidksi se, ettd haastatteluilla saadaan
tietoa vain siitd mistd ihmiset kykenevit ja haluavat puhua. Esimerkiksi ru-
tiinien tailiikesuorituksien kattava sanallinen kuvaus on erittdin vaikeaa.
Henkilokohtaisesti hapeélliseksi koetuista asioista ei puolestaan puhuta
tai niitd kierrellasn. Tuotekehitykseen liittyvissi haastatteluissa suurin
riski kuitenkin lienee se, ettd ihmiset puhuvat enemmaénkin siitéd, miti
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heidan pitdisi tehddja pitdisi haluta kuin mitéd he todellisuudessa tekevét
jahaluavat.®* Yleinen ilmi6 on niin sanottu "teknohopin4” (engl. techno-
babble): ihmiset puhuvat niin kuin uudesta teknologiasta "kuuluu puhua”
viestimien, mainosten ja arkipdivéssa yleisten keskusteluiden pohjalta.
Kyseisen tuotteen tai palvelun ominaisuuksista ja sen kéyttoon liittyvistd
omakohtaisista kokemuksista saadaan télloin selville hyvin vihén.%

Kerrottu vs. havaittu

1 Motorisia suorituksia on vaikea kuvata sanoin. Pyytdkaa ystavaanne kerto-
maan, miten han harjaa hampaansa ja havainnoikaa seuraavana paivana,
mita kaikkea kertomuksesta puuttuu.

2 Monet asiat tehddan toisin kuin “pitdisi”. Kuvaukset hampaiden harjauk-
sesta muistuttavat usein enemman koulun hammashoitajan ohjeita kuin
todellista suoritusta.

3 Kaikki ty0 ja vapaa aika sisaltaa rutiineita ja oletuksia, joita ei muisteta kertoa.

Yksinkertainen haastattelu:

Vahvuudet: Haastatteluilla saadaan tietoa kaikista kayttdjid ja kayttoa koske-
vista alueista. Helposti toteutettavissa ja mukautettavissa eri tilanteisiin.
Tarvittavat resurssit: Aikaa haastattelun tekoon, purkuun ja tulosten analy-
soimiseen.

Suurimmat vaarat: Johdattelevat kysymykset ja muut vaaristymat. Kysytaan
(ja uskotaan) asioita, joista kdyttdjat eivat itsekddn tieda.

Rajoitteet: Kerrotulla on rajoitteensa. Tekemisen yksityiskohtia on vaikea ker-
toa ja niiden toteutusta jarkeistetdan. Tarvitsee usein tuekseen toisia tydtapoja.

94 Téssédluvussajaluvussa 3.3. palataan vield myohemmin sithen, miten vaaralla
menetelmailld saadaan vaidria tietoa - erityisesti haastatteluissa.

95 Teknologiaa koskevat vallitsevat puhe-ja esitystavat ovat aihe, joihin jokaisen
markkinoinnin tai tuotekehityksen kanssa tekemisisséd olevan kannattaa pereh-
tyd. Suominen (2003) ja Pantzar (2000) ovat tutkimuksissaan osoittaneet, miten
vahdn nama puhetavat poikkeavat toisistaan riippumatta teknologian ominais-
piirteista. Vallitsevien puhetapojen vaikutusta haastattelututkimukseen on kasi-
telty Hyysalo, 2003.
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Kysymystyypin valinta ja kysymysten muotoilu

Kenties tiarkein asia haastattelussa on hyvien kysymysten rakentaminen.
Taméin pohjaksi on ymmarrettédvé, minkélaiset kysymykset soveltuvat kul-
loiseenkin haastatteluun. Siihen pétee seuraava nyrkkisaanto: mitd enem-
méin me tieddmme siitd, miten haastateltavat jisentivit kysymaamme
asiaa, sitd parempia kysymyksid osaamme tehda.

Kaydaan titd ensin 1dpi kysymysten muodon suhteen. Haastattelukysy-
mykset voivat olla enemmén tai vihemmaén vastausta ennalta méirittele-
vid, strukturoituja. T4td voidaan havainnollistaa web-ostamista koskevil-
la haastattelukysymyksilld. Taysin madriteltyja kysymyksid 16ytyy yleensd
kirjallisista kyselyistd, esimerkiksi:

"Kuinka usein ostat satukirjoja www:n kautta?
__en koskaan __kerran kuukaudessa __kerran viikossa”

Vihemmaén vastausta madritteleva tapa kysyd samaa asiaa suullisesti olisi:
"Kuinka usein ostat satukirjoja www:n kautta?”
Tahédn haastateltava voi jo kayttéa itselleen sopivaa mittayksikkod (esim.
kerran puolessa vuodessa), eiki se tdysin sulje mahdollisuutta, ettd haas-
tateltava voi tarvittaessa maéritelld kysymyksen uudelleen (No en varsi-
naisesti osta www:n kautta, mutta...). Kysymys olisi puolistrukturoitu eli
antaisi haastateltavan kertoa asiasta omin sanoin ja méaritelmin, jos kysy-
mys olisi muutettu esimerkiksi muotoon:
"Miten kaytat www:ta hyvaksi satukirjojen ostossa?”

Jota tarvittaessa tdydennettéisiin kysymyksella:

"Entdpa kuinka tata tapahuu”
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Avoin kysymys olisi puolestaan vaikkapa:
"Mita haluaisit kertoa meille webista ja satukirjoista”

T4ll6in seki suuri osa kysymyksesté ettd vastauksesta on tdysin haastel-
tavan harkittavissa.

Kullakin kysymystyypilld on omat vahvuutensa. Mité strukturoidumpi
kysymys, sitd "tarkempia” vastaukset ovat ja sitd helpompaa tietoa on kési-
telld ja analysoida. Erityisesti helpottuu eri ihmisiltd saatujen vastausten
vertaaminen toisiinsa. Ndin voidaan kéyttd4 suuria otoksia, joita voidaan
kisitelld edelleen tilastollisilla menetelmilld. Mddra muotoisten kysymys-
ten kysyminen kuitenkin lisdi riskia sille, ettd kysymykset eivét sovikaan
tarpeeksi hyvin haasteltavien todellisuuteen. Néin olisi voinut tapahtua
ylld olevassa esimerkissé, jossa kysymys ostamisesta piti sisdlldan etsimi-
sen, selaamisen, vilkuilun, lasten merkkipiivit ja niin edelleen. Pimen-
toon olisi jadnyt paljon tirkedd, ja samalla olisi ollut mahdotonta arvioida,
miten eri ihmiset ovat kysytyn kysymyksen tulkinneet. Vihimmill&én kysy-
mys olisi siis kaivannut merkittdvas tdydentdmista.

Midritellyilld kysymyksilld saadaankin tietoa vain siitd, miti osataan
kysya. Tuotekehityksessi ollaan usein tekemisissd uusien kayttidjaryhmi-
en ja uusien tuotteiden kanssa. Se misti jo tiedetddn tarvittavan tietoa
(engl. known ignorance), on usein paljon pienempi ongelma kuin se, mit4
eiolevield edes tunnistettu tirkedksi (engl. tacit ignorance). Mitd enem-
main siis tieddmme siitd, mitd ja miten haastateltavamme tietdvit haas-
tattelun aiheesta, sitd strukturoidumpia kysymyksia uskallamme tehda.

Téstd padstadn kysymysten muotoiluun. Seuraavat perusasiat pétevét
ldhes kaikkeen haastatteluun:

1 Kysymys ei saa johdatella mihinkdan tiettyyn vastaukseen tai suuntaan,
kuten: "Onhan tdma uusi tuotteemme tehokkaamman nakéinen kuin tama
kilpailijan?” tai "Mita mieltd olet meid@n uutuustuotteestamme verrattuna
ndihin vanhoihin?” Neutraalimpaa on kysya: "Mita mieltd olet tasta tuot-
teesta verrattuna ndihin vaihtoehtoisiin tuotteisiin?”
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2 Kysymysten tulisi kohdistua kokemukseen, ei pdattelyyn eika oletuksiin.

Me ihmiset ldhes poikkeuksetta idealisoimme ja yksinkertaistamme omaa
toimintaamme - varsinkin asettuessamme jonkun toisen saappaisiin tai
mahdolliseen tulevaisuuteen. Kysymys kuten "onko tama hyddyllinen omi-
naisuus?” kannattaa korvata "onko tdma hyodyllinen ominaisuus tdman-
hetkisessa tyossasi?” Ja jos nimenomaan halutaan tietda tulevaisuutta
koskevista oletuksista, voidaan jatkokysymykseksi muotoilla "..enta naetko
sen hyodylliseksi tydssasi kahden vuoden paasta?”

Kysymyksilla ei pitdisi vadristaa tuloksia esimerkiksi kiinnittamalla huomi-
oita vain aihealueisiin, jotka ovat oman tuotteen vahvuuksia. Vaaristavat
tavat voivat vaihdella d@nensavysta siihen, ettd aiemmat kysymykset "luo-
vat tunnelmaa”. Ndin on esimerkiksi silloin, kysymys kilpailevista tuotteista
seuraa kysymystd oman tyon epakohdista, joka on todennakdisesti luonut
haastatteluun melko kriittisen ilmapiirin.

Kysymykset kohdistuvat yhteen aiheeseen kerrallaan, silld muutoin on vai-
keaa paatelld, mitad vastaus koski. Esimerkiksi kysymys “miten tdma tuote
hyoddyttaa sinua vastaanoton tai siihen valmistautumisen aikana?” kannat-
taa jakaa kahtia vaikkapa kysymalla ensin sen alkuosa ja kysymalla sen
jalkiosa ".. entd vastaanottoon valmistautumisen aikana?” vasta vastauksen
jalkeen.

Kysymysten tulee olla avoimia vastauksen suhteen, ellei vastauksen vaihto-
ehtoja tiedetd 100 % varmasti. Erityisesti kylld-ei- ja joko-tai-muotoiset
kysymykset ovat petollisia, koska ne pakottavat vastaajat musta-valkoista-
maan kantaansa, joka voi olla sekd monivivahteisempi etta sijaita paljon
aaripaita keskemmalla.

www.kayttajatieto.fi sivuilta 16ytyy esimerkkejd haastattelukysymysten
muotoilusta.
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Tarkeimpia haastattelumenetelmia
Seuraavassa esitelldédn lyhyesti tirkeimmaét haastattelumenetelmaét, nii-
denyleisimmadt kiyttdalueet, vahvuudet ja rajoitteet.

Kysely (engl. survey) on kirjoitettuun muotoon puettu haastattelu, joka
voidaan esim. postittaa, laittaa webiin tai kdyd4 haastattelijan kanssa
kohta kohdalta lapi. Kyselyitd kiytetddn paljon vakiintuneiden tuottei-
den tuotevertailuissa ja markkinatutkimuksissa, asennekartoituksissa
sekédylipddnsi tiedon kerddmiseen suurelta joukolta ihmisid. Kyselyt ovat
yleensi kysymysmuodoltaan strukturoituja, jotta lomaketta on nopeampi
tiyttd4d ja analysoida. TAmé mahdollistaa usein myos tilastollisten me-
netelmien kéyton, miki on merkittéva etu esimerkiksi melko tunnetun
tuoteryhmén markkinakartoitusta tehtidessi: padstidn arvioista ainakin
tarkemmin esitettyihin arvioihin. Samaan hengenvetoon pitii kuitenkin
varoittaa pseudotilastoista, joita yritysten kyselytutkimuksista sikidi. Jos
otoskoko on vaikkapa 10 tai palautusprosentti 30 tai kysymykset epasel-
visti muotoiltuja tai epdsopivia, ovat erilaiset eksaktit prosentit pelkkaa
silmédnlumetta. Kyselyd suunnittelevan tai sellaisen tilaamista harkitse-
van kannattaakin perehtya niitd koskeviin perusteoksiin. Timéa myds siksi,
ettd kyselyssid kysymysten muotoilu on oma taiteenlajinsa, jossa oppaista
on paljon apua. Kyselyn muotoilu on aina kompromissin hakemista kysy-
myspatterin kattavuuden ja kyselyn laajuuden vilill4, silld laajaan kyselyyn
viitsivit vastata vain harvat.%

Kysymysten maédrittelevyys ja vastaustilan lyhyys kyselyiden avoimissa
kysymyksissé rajaa kyselyiden ja niihin pohjaavien tilastojen kayttoaluetta
merkittivésti. Niilld voidaan saada hyvié tuloksia ostaja- ja kiyttdjakun-
nan demografiasta, ostovoimasta, kulutusvalinnoista ja niin edelleen.

Strukturoitu haastattelu on kiytinnossa kysely muutettuna haastatte-
luksi. Mddramuotoiset vastaukset voivat toimimat hyvin esimerkiksi vas-
taajien taustatietoja kartoitettaessa vapaamuotoisemman haastattelun
aluksi.

96 Hyvid ldhteitd ovat vaikkapa Alkula et al., 1994, 118-142; Babbie, 1990; Dillman,
1999; Kuniavsky, 2003, 303-367, 532-537.
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Teemahaastattelussa haastattelijalla on kysymysrunko, mutta siti kay-
déidn lapi haastateltavan vastauksiin mukautuen ja tarkentavia kysymyk-
sid tehden. Teemahaastattelut ovat omiaan kéyttdjien toiminnan selvitti-
miseen, silld ne soveltuvat tilanteeseen, jossa haastattelija tietd jo jotain,
muttei ole varma tietddko hin esimerkiksi mika kaikki kayttdjan tyossa
on tuotesuunnittelun kannalta merkittidvdd. Kysymysten avoin muoto
mahdollistaa uusien tai ylldttdvien asioiden tulemisen esille ja haastat-
telutilanne puolestaan niihin ylléttiviin asioihin syventymisen ja palaa-
misen. Usein teemahaastatteluita tehdiin kaksi tai useampia kierroksia
saman haastateltavan kanssa, jolloin vaikka kuukauden pédisti voidaan
kyselld asioita, joihin ei osattu vield alussa kiinnittd4d huomiota.*”

Avointen haastatteluiden anti tuotekehitykselle on sellaisten tilantei-
den selvittimisessé, joista kaivataan mahdollisimman luonnollista tie-
toa, mutta joita ei esimerkiksi voida syysti tai toisesta havainnoida. Esi-
merkiksi shampoon tai suihkun kiytto kotioloissa on téllainen aihe.

Puhelinhaastattelu voi olla mitéd tahansa haastattelutyyppia. Puheli-
men kéyton rajoitteena on se, ettd haastattelija ei saa suoraa kontaktia
haastateltavaan. Ndin on vaikeampaa varmistua siiti, onko haastateltava
ymmartinyt kysymyksen oikein tai onko hinen vastauksensa totuuden-
mukainen tai vaikuttaako hdnen ympdiristonsa tapaan, jolla hin vastaa
kysymyksiin. Puhelinhaastattelut soveltuvatkin paremmin asiahaastat-
teluihin kuin esimerkiksi mielipiteit4 tai tuntemuksia kartoittaviin haas-
tatteluihin.

Pari-tairyhmdhaastattelussa on samaan aikaan lisni useampi haasta-
teltava. Tima haastattelumuoto soveltuu hyvin esimerkiksi jonkun am-
mattiryhméin tydn perusasioiden selvittimiseen. Haastateltavat voivat téy-
dentéi toistensa sanomisia ja usein saavat virikkeitd toisen lausunnoista.
Ryhma voi lisédta haastateltavien luottamusta kertoa tydstidin niin kuin
se todellisuudessa tapahtuu sen sijaan, etti he pitéytyisivét siinéd, miten

97 Lisitietoa puolistrukturoiduista ja avoimista haastatteluista on tarjolla esimer-
kiksi seuraavissa oppikirjoissa: Flick, 1998; Hirsjdrvi & Hurme, 2000; Kvale, 1996;
Patton, 1990, 277-334-.
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heidén pitéisi tehdé tyotddn. Vahintdédn yhté iso todennikoéisyys on kui-
tenkin sille, ettd haastateltavat ovat hyvin varuillaan kollegoidensa ollessa
lasni ja antavat tydstddn tai tarpeistaan ainoastaan salonkikelpoisen ver-
sion. Haastateltavien valinta onkin pari- ja ryhmé&haastatteluiden vaikein
osa. Kirjoittaja on saanut onnistuneita parihaastatteluita, kun kiyttéjét
ovat itse ehdottaneet, ettd joku tietty henkil6 voisi tulla samaan haastatte-
luun. Pari- jaryhmihaastatteluita on kéytetty erityisesti lasten tai vanhus-
ten kanssa tyoskenneltiessd, jolloin tydikdisen haastattelijan ja haastatel-
tavan vilinen suhde olisi muuten muodostunut epédtasapainoiseksi.’®
Ryhmidikeskustelu (engl. focus-group) on ryhméhaastattelun muoto, jos-
sa 4-12 ihmistd kootaan keskustelemaan keskeniin, ja haastattelija jad
keskustelun ohjaajan (moderaattorin) rooliin. Ryhmékeskustelussa on
yleensi toinen henkild tekeméissd muistiinpanoja ja tallenteita, mink&
lisdksi yrityksen edustajia saattaa olla ldsni tarkkailijoina. Keskustelu
seuraa viljdsti moderaattorin antamia teemoja, jotka hénelld on etuké-
teen valmistetussa keskusteluohjeessa. Ryhmikeskustelut ovat yleinen
tydmuoto esimerkiksi markkinointitutkimuksissa seki vakiintuneiden
tuotteiden tuotevariaatioiden ja pakkausten valitsemisessa. Niilld saa-
daan esiin ihmisten mielikuvia, mieltymyksid, perusteluita ja vertailuita
eri tuotteista ja niiden piirteistd. Ryhmékeskusteluilla on kuitenkin ris-
kinsi jarajoitteensa. Niistd suurin koskee keskustelun jadmista 16yhaksi
mielipiteenvaihdoksiloyhésti tismennetysté aiheesta. Keskustelu ldhtee
helposti toistamaan asiasta vallitsevia yleisid puhe-ja jisennystapoja sen
sijaan, ettd puhuttaisiin jostain konkreettisesta tuotteesta. "Teknohopi-
nédd” voidaan yritti vilttdd keskustelurungon ja -ohjeen huolellisella laa-
dinnalla ja tuomalla ryhméikeskusteluun tarkkaan harkittuja kuvauksia
tai malleja tuotteista, joista halutaan keskustelua. Suomessa tuotteisiin
liittyvid ryhmaikeskusteluita tekevit erityisesti Kuluttajatutkimuskeskus
jauseat ryhmikeskustelututkimuksiin erikoistuneet yritykset.*

98 Lasten kanssa tehtivaa kayttdjatutkimusta valottavat suomalaisen Maypole
projektin julkaisut, kuten Mikel4 & Battarbee, 1999.

99 Lisitietoa ryhmikeskusteluista 16ytyy esimerkiksi AED, 1989; Higginbotham
& Cox, 1979; Krueger, 1988.
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Haastattelun tukeminen esineilld, kuvillaja kuvauksilla on tuotekehityk-
seen liittyvien haastatteluiden eris avainmenetelm4. Uutta teknologiaa
onvaikeaa konkretisoida sanallisesti haastateltaville ja yhtélailla vaikeaa
on haastateltavien muistaa kédyttdméinsa teknologian tai palvelun yksi-
tyiskohtia tai keskustella niisté tarkkaan. Kuvilla, kuvauksilla ja esineilld
voidaan merkittévisti tukea tuotteen ja sen kiyton yksityiskohdista kiy-
tavad keskustelua. TAima péatee kaikkiin haastattelumuotoihin kyselyisti
ryhmaékeskusteluihin. Kuvaukset tai esineet kuitenkin ohjaavat merkit-
tiavésti haastattelun kulkua ja haastateltavan arvioita: esimerkiksi haas-
tatteluun tuotu esine ohjaa huomion yksityiskohtiinsa, mutta voi samalla
ohjata huomiota pois kiyttoympériston ehdoista. Yleiset kysymykset kan-
nattaakin kdyda ldpi ennen huomion kohdentamista esineeseen, vaikka
niihin voidaan vield palata uudelleen esineisiin kohdentamisen jélkeen.'®

Haastatteluiden yhdistdminen itsedokumentointimenetelmiin on keskei-
nen tyotapa silloin, kun halutaan tietoa kiyttdjien arjesta, rutiineista
tai sellaisista asioista, joista tutkijan on vaikea tehdi haastatteluita tai
havainnointia tapahtuman kuluessa. Itsedokumentoinnissa kéyttéjille
annetaan esimerkiksi muistikirja, kertakdyttokamera ja ohjeet siitd, mil-
loin heidén tulisi kirjoittaa tai kuvata tutkimuksen kohteena olevaa asiaa.
Kirjoittaminen tai kuvaaminen toisaalta ohjaa kiyttidjan havaitsemaan
ja muistamaan tutkimuksen kohteena olevan asian paremmin ja antaa
tutkimuksen tekijélle kéyttédjien valitsemaa materiaalia aiheesta. Nama
molemmat seikat luovat materiaalista ankkurointipisteen, jonka pohjal-
tavoidaan kédyda kayttdjien todellisuuteen ankkuroitunutta keskustelua
(tai haastattelua). Ndin saadaan tietoa ja merkityssisiltojé, joihin haastat-
telijoiden olisi ollut vaikea osata kysy4 ja joihin haastateltavien olisi ollut
viahintdin yhtd vaikea antaa konkreettisia vastauksia. Saatu materiaali
tarjoaa usein hyvid virikkeitd suunnittelulle. Se on yleensi luonteeltaan
enemmaén uutta hahmottelevaa (engl. explorative) kuin tarkkaa (eng. rig-
orous). Itsedokumentointia on Suomessa kehitetty erityisesti Taideteol-

100 Artefaktien kdytostd suunnitteluun liittyvissa haastatteluissa on hyvii kuvauksia
monissa Taideteollisen korkeakoulun tutkimuksissa, esim. Battarbee, 2004;
Soosalu, 1996; esim. Sidde, 2001a.
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lisen korkeakoulun teollisen muotoilun osastolla muun muassa Luo-
tainprojektissa, jossa itsedokumentointia on yhdistetty haastatteluihin,
havainnointiin ja esineiden analysointiin.™

Kaytdannon vinkkeja haastattelun tekemiseen
Eri haastattelutyypit asettavat erilaisia vaatimuksia haastattelijalle. Kyse-
ly ja strukturoitu haastattelu ovat helppoja vuorovaikutuksen kannalta.
Kayttdjatiedon kerddmisessd vapaamuotoisemmat haastattelut kuitenkin
antavat usein tarkeampié 16ydoksia. Niité tehtdessd on syytd hallita seuraa-
vat perusasiat, jotka ovat varsin hyodyllisid missa tahansa keskustelussa,
jossa pyritddn saamaan luotettavaa tietoa toiselta ihmiselta.
Asiahaastattelu ei ole poliisin tai koulun kuulustelu, eikd myoskaan
TV:n kriittistd journalismia. Toimiva asennoituminen on oppipoikamai-
nen: kyselldin tietdvammalti (haastateltavalta) asioista, joita hin voi va-
lottaa tai joista hdn voi kertoa mielipiteensi. Haastattelu tyssdi alkuunsa,
jos haastattelija viestii haluavansa kuulla vain tiettyjd vastauksia tai kiistda
haastateltavan oikeuden omiin mielipiteisiinsi. Timén voi tiivistdd mot-
toon: ”Ole aina haastateltavan kanssa samaa mielta siit4, ettd hanelld on
oikeus ajatella niin kuin hén ajattelee”. Jos haastateltava on sitd mielt,
ettd koko terveydenhuolto pitdisi yksityistdi ja automatisoida élykkéilla
roboteilla, niin jatkaa voi kysymalld, ettd miksi ndin pitéisi tehdd? Voi
toki olla hdnen kanssaan asiasta eri mieltd, mutta hinen perustelunsa
voivat olla arvokasta tietoa joka on saatavilla vain juuri tuolla hetkella.
Thmisten vélisestd kommunikaatiosta suuri osa tapahtuu ei-kielellisesti.
Haastattelijan ruumiinkieli korostuu haasteltavan puhuessa pitkii aiko-
jaja etsiessd haastattelijasta vihjeitd siitd puhuuko hédn nyt siitd, misti
piti. Haastattelijalle optimaalinen ”"rauhallisen kiinnostunut” kehonkieli
tulee usein luonnostaan. Katse haastateltavaan tai muistiinpanojen teke-
miseen ja pieni nojautuminen eteenpéin kertovat siité, ettd haastattelija
on kiinnostunut siitd, mitd haasteltava kertoo. Pieni nyokyttely on merkki

101 Lisdtietoa itsedokumentoinnista ja kiinnostavien sovellusten kuvauksia 16ytyy
muun muassa Gaver et al., 1999; Mattelméki, 2003; Mattelméiki & Battarbee, 2002.
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Kuva 19 Haastattelutilanne. Kuvien oikeassa laidassa istuva haastattelija on rauhallinen ja
kiinnostunut, haastateltava istuu mukavasti omassa tutussa tuolissaan. Mikrofoni on sijoitettu
niin, ettd haastateltavan puhe tulee varmasti nauhalle. Haastattelijan lehti6 ja nauhuri ovat
niin, ettd niitd voidaan kdyttad samaan aikaan, kun hén pitad ylla yhteyttd haastateltavaansa.

Kuva 20 Ei ndin. Ylenpalttinen ujostelu, reteys, tungettelevuus, aggressiivisuus tai huomion
suuntaaminen vain omiin muistiinpanoihin luovat haastateltavalle nopeasti epamukavan olon.
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siitd, ettd ymmartdd mitd toinen on sanomassa. Se ei haastattelutilan-
teessa sindnsé tarkoita, ettd haastattelija olisi samaa mielta.

Kehonkieli on syyti tiedostaa, silld se voi myos tyrehdyttda puheen.
Poispdin nojaaminen, kisien ristiminen rinnalle, ikkunasta ulos katsele-
minen tai muu erimielisyyden tai tylsistymisen niyttdminen ovat keskus-
telun tappajia. Ulkonaisesti on hyvé olla luonnollinen, mutta melko neut-
raali ja siisti. Pukeutuminen voi vaihdella farkuista ja T-paidasta arkipu-
kuun riippuen siité, onko haastattelu vanhainkodissa, ministeriossa vai
yrityksen konttorissa. Haastattelupaikan on hyvi olla rauhallinen ja si-
vussa ulkopuolisten korvilta. Haastateltavien omassa tyo- tai vapaa-ajan
ympéristossi on yleensi sopivia paikkoja, mutta haastattelua sovittaessa
on hyvi olla aina tarjolla vaikka oma tydhuone tai muu sopiva paikka.

Haastattelut pitdvit yleensa siséllddn seuraavat vaiheet, olipa sitten ky-
seessd lyhyt lounaskeskustelu tai kymmenen ihmisen ryhméhaastattelu™

1 Esittely. Haastattelun pelisdaantdihin kuuluu se, ettd osapuolet esittelevat
itsensa. Vaikka haastattelusta ja sen aiheesta olisi sovittu esim. sahkdpos-
titse, haastateltavalle taytyy haastattelun alussa kerrata, miksi hanta haas-
tatellaan ja mihin aineistoa tullaan kdyttamaan.'*

2 Ldmmittelykysymykset. Ihmiselld menee hetki padsta sisdan haastatteluun
ja unohtaa muut mielessa pyorivét asiat. Haastattelun alussa onkin hyva
kysya jokunen helposti vastattava kysymys. Naitd ovat usein joka tapa-

102 Jaottelua javaiheiden sisiltod on kuvattu napakasti Kuniavsky, 2003, 118 ja laa-
jemmin esimerkiksi Hirsjirvi & Hurme, 2000, 78-124; Patton, 1990, 291-334.

103 Aineiston kdytostd voidaan kertoa vaikkapa, ettd se on erdén yrityksen tuotekehi-
tykseen liittyvaan tutkimukseen, jossa ei kéytetd haastateltavien nimid. On syyta
pitdd mielessd, ettd aineistoa ei myoskéin saa kayttaa ilman lupaa vaikkapa sitaat-
tina mainoskampanjassa. Ei my6s ole koskaan pahitteeksi kirjata suostumusta
yksinkertaiseksi lomakkeeksi "annan suostumukseni haastattelun/havainnoin-
nin / kdytettivyystestin tekemiseen, audio/video-tallentamiseen ja materiaalin
kayttoon yrityksen xxx tutkimuksessa ja tuotekehityksessa”. Jos on mahdollista,
haastattelukysymykset tai teemat kannattaa lahettd4 etukiteen sihkopostilla tai
ainakin antaa haastateltavan katsottavaksi haastattelun alussa. Tama rakentaa
luottamusta haastattelijan ja haastateltavan vilille seka helpottaa asioiden muis-
tamista. Kumpikin auttaa hyvin haastattelun syntya.
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uksessa valttamattomat taustakysymykset kuten: "(Kertaatko vield) mika
sinun nykyinen tyonkuvasi on?”

Yleistason kysymykset. Varsinaista aihetta koskeva haastattelu kannattaa
aloittaa omaa tuotetta tai palvelua ympardoivista kysymyksista (esim. johon-
kin tuoteryhmdan kohdistuvat asenteet, odotukset, oletukset ja koke-
mukset), jotta oman tuotteen esiintuominen ei vaaristaisi ndita vastauksia.
Yleensa kysymys aloitetaan valjasti ja siihen kysytaan tarkentavia (ja usein
spontaaneja) jatkokysymyksid, mikali jotkut olennaiset puolet jdivat varjoon.
Kysymykset tuotteen tai tyon yksityiskohdista eivat kuulu kaikkiin haastatte-
luihin, mutta mikali ndita kysytdan, se yleensa vaatii orientaation muutosta
yleisemmista kysymyksista. Taytyy nimittdin olla jonkinlainen yhteinen
referenssipiste, jotta voidaan puhua yksityiskohdista. Tama voi olla kuva tai
malli uudesta tuotteesta, siirtyminen toimistosta kdyttdjan tydymparistéon
tai kaytettavyystestissa siirtyminen testin yksityiskohtiin yleisvaikutelman
sijasta.

Paluu yleistasoisiin kysymyksiin. Haastattelun lopulla on hyva tiedustella
haastateltavalta ainakin kahta asiaa. Ensinndkin on hyva kysya, onko muiden
haastattelukysymysten pohtiminen muuttanut nakemysta aiemmista yleis-
tason vastauksista. Tama on hyva tehda erityisesti, jos haastattelussa on
ollut yksityiskohtia koskenut keskustelu. Se voi kuitenkin edellyttaa pikaista
kertaamista siitd mita haastateltava vastasi yleistason kysymyksiin. Eras jo-
kaisen haastattelun lopulla kysyttédva asia on: "Tuleeko mieleesi jokin sellai-
nen asia, joka liittyy haastattelun aiheeseen, mutta jota en osannut kysya?”
Useimmiten ei tule, mutta joskus tulee senkin edesta arvokasta tietoa.
Haastattelun pddittéminen on syyta tehda niin, ettd haastateltavalle jaa
hyva ja turvallinen mieli epatavallisesta tilanteesta. Esimerkiksi: "tdssa olikin
kaikki, kiitoksia, vastauksesi olivat meille iso apu tuotteemme jatkokehitte-
lyssa”. Nauhuri kannattaa pistaa pois paalta tassa vaiheessa, mutta tarkkaa-
vaisuutta ei. Haastateltavat saattavat antaa hyodyllisia kommentteja -
esimerkiksi arkaluontoisista asioista — keskustelun siirryttya haastattelusta
arkipuheeseen. Rahtunen viivyttelya tavaroiden pakkaamisessa ja ulos ka-
velemisessd voi antaa ndille arvokkaille kommenteille tilaisuuden.
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On myos tilanteita, joissa haastattelun nyrkkisdantoja voi rikkoa. Monella
ammattiryhmalld on taipumus kertoa tydstidn idealisoituja satuja ulko-
puolisille, kunnes ndma osoittavat tuntevansa alaa. Esim. yritys-, nortti-,
urheilu-, tai poliittisen retoriikan tulviessa nauhalle on usein hyvi ankku-
roida seuraava kysymys faktoihin tai dokumentteihin todellisuuteen pa-
laamiseksi. TAaméankin voi tehdd hienovaraisesti: ”Voisitko vield tarkentaa,
mité tuo edelld sanottu tarkoittaa juuri tdlli hetkellad yrityksenne arkisissa
kaytdnnon toimissa?” Vaikeammin hallittavia tilanteita ovat esimerkiksi
sellaiset, joissa epdoikeudenmukaisuuden kohteena ollut ihminen tulkit-
see neutraaliuden kannanotoksi, mika voi estdd haastattelussa valttamiéit-
tomén luottamuksen syntymisen.

Haastatteluaineistojen analysointi
Haastatteluaineistoa voidaan jalostaa sen luotettavuuden ja kommunikoi-
tavuuden parantamiseksi. Yksinkertaisin tapa on intuitiivinen luokittelu.
T4lloin aineistosta syntynyt kokonaiskuva tai keskeiset piirteet punotaan
raportiksi, jonka tdrkeimpié tuloksia havainnollistetaan sitaateilla haas-
tateltavilta. Timaé vaikuttaa olevan melko yleinen kéytdnt6é markkinatutki-
muksissa. Kyselyt on tilldin luokiteltu ja summattu yhteen, kun taas haas-
tatteluiden analysointi on perustunut pddasiassa puhtaaksi kirjoitettuihin
muistiinpanoihin, jotka on tehty haastattelun aikana. T4llaista analysoin-
tiavoidaan pitdd haastatteluaineiston kisittelyn minimitasona.
Parempaan tulokseen pidstddn nauhoittamalla. Harjaantuneenkin
ihmisen muistiinpanoista puuttuu asioita, ja ndkemys haastateltavan
mielipiteista kérjistyy helposti. On myos vaikea muistaa esimerkiksi jo-
honkin vastaukseen sisdltynytti hienovaraista sarkasmia tai empimisté,
jotkavoivat kertoa paljon enemmaén kuin vastaus itse. Nauhat kannattaa-
kin kuunnella jalkikdteen ainakin tarkeimmilté kohdiltaan ja tiydentda
muistiinpanoja kuuntelun pohjalta, mikili tdhin suinkin on aikaa.’*

104 Lisitietoa muistiinpanojen tekemisestd ja nauhoitteiden analysoinnista 16ytyy
muun muassa Gronfors, 1982, 129-140 ja Patton, 1990, 347-353.
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Suuritdisempi vaihtoehto on purkaa nauhat sanasta sanaan paperille
litteraatioksi. On myos mahdollista litteroida vain osa nauhasta ja tehda
lopusta sisdltolistaus (engl. contentlog), jossa listataan aiheet ja pddkoh-
dat minuuttien tarkkuudella. Litteraatioita voidaan tehd4 joko asiasisil-
16n suhteen tai esimerkiksi keskusteluanalyysin menetelmia kiyttden,
jolloin paperilla on tismallinen kuvaus kaikista ddnenpainoista, tauoista,
paillekkdin puhumisesta ja niin edelleen. N&in tarkka nauhan kisittely
on harvoin tarpeen.’®

Avoimista kysymyksisti koostuvan haastattelumateriaalin jatkokésit-
tely kannattaa aloittaa kdymalld kukin haastattelu nopeasti l4pi kokonai-
suutena: onko joidenkin kysymysten osalta ndhtévissi katkoksia, mah-
dollisia vadrinymmadrryksid, uudelleen muotoiluita tai ovatko haastatel-
tavan lausumat eri kysymyksiin ristiriidassa keskenddn? Tamaé on tarkeda
sen paljastamiseksi onko haastattelukysymysten taustalla olleissa pohja-
tiedoissa ja -oletuksissa virheitd tai aukkoja. Tdimaén jilkeen siirrytiin ai-
neiston ryhmittelyyn ja sitd koskevien yleistysten tekoon, kuten esitettiin
jo havainnointiaineiston osalta luvussa 2.3. Aineiston analysoimista, eri
tyotavoilla saadun materiaalin yhdistdmisti ja siitd suunnitteluratkaisui-
hin siirtymisti késitellddn lisdd kirjan lopussa sijaitsevassa liitteessa.

Asiantuntevasti tehty haastattelu:

Edut: Suhteellisen nopea ja helppo toteuttaa, joustava, suuri maara testattuja
menetelmavariaatioita eri tarkoituksiin.

Mista asioista antaa todennakoéisimmin tuloksia: Kayttdjien toimien kokonai-
suudesta, tavoitteista, haluista, arvomaailmasta, termeistd seka tyon ja tekno-
logian ongelmakohdista.

Missa vahvimmillaan: Yleiskuvan muodostamisessa, kdyttdjille tuttujen asioi-
den selvittdmisessa.

105 Aineiston purkamisesta lisdtietoa 16ytyy muun muassa Hirsjarvi & Hurme, 2000,
135-142 ja darimmilleen vietyjen tutkimusmenetelmien eroista esimerkiksi
Edwards & Lampert, 1993.
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Kuinka laajalle kdyttotoimien selvittamiseen ulottuu: Kayttdjien teoista toi-
mintoihin ja toimintojen verkkoihin (ei anna tietoa kadyton yksityiskohdista).

Tyypillisia rajoitteita tai ongelmia: Tekemisen rationalisointi, yksityiskohtien
ja automatisoituneiden suoritusten unohtuminen; aineiston huolellinen ana-
lysointi on aikaa vievaa ja vaatii ammattitaitoa; tuloksia voivat vadristaa haas-

tateltavien valinta ja kysymysten muotoilu.
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2.5
Artefaktien ja materiaalisen ympariston analysointi

"Suuriosa suunnittelutydstd ei kohdistu uusien tuotteiden tekemiseen,
vaan on kdytdnndssd aiempien tuotteiden muuntelua.”
N. CROSS

Olemassa olevien tuotteiden ja palveluiden analysointi on tuotekehityk-
sen arkipdivid. Insinoorit purkavat kilpailijoiden tuotteet alkutekijoi-
hinsé, ohjelmoijat tarkastelevat toisten ohjelmien toteutusta, markki-
nointiosasto myyntikampanjoiden ja bridndien piirteité ja liikkeenjohto
kilpailevien laitteistojen ominaisuuksia, katteita ja markkinaosuuksia.
Nama4 kaikki ndkokulmat kertovat jotain myds siitd, miten olemassa ole-
via tuotteita ja tuotejdrjestelmii on ajateltu kiyttdvin ja kenen toimesta.
Aiemmista tuotteista oppiminen onkin yksi merkittdvimmisti tavoista,
joilla tuotteiden suunnittelu edistyy. TAssd oppaassa artefaktianalyysilla
tarkoitetaan tuotteisiin ja tuotejarjestelmiin sisallytettyjen kéiytto4 ja kéyt-
tdjid koskevien oletusten systemaattista selvittimisti. Sen avulla saadaan
tietoa monesta olennaisesta asiasta:

« Mitd ominaisuuksia laite tarjoaa kayttdjille?

» Mita tuotteen rakenteessa on oletettu kdyttdjien toiminnasta?

» Minkalaista kayttdjan ja tuotteen vuorovaikutusta tuotteen kayttoliitty-
massa on tuettu ja oletettu?
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e Minkalaisia mielleyhtymia tuotteen ulkonadlld ja suunnitteluratkaisuilla
on pyritty tuottamaan?
o Kenelle tuotetta yritetadan kaupata ja minkalaisilla mielikuvilla?

Niiden eri puolien selvittiminen antaa selvyytta siitd, mitd aukkoja, risti-
riitaisuuksiaja uusia mahdollisuuksia tuotteen eri puolien vililld on. Tuot-
teiden analysointia voidaan myds ulottaa niiden toteutuneeseen kayttoon.
Hankaumat, tuherrukset, esineen paikka, sen kunto, tietokoneohjelman
kayttolokit ja niin edelleen kertovat siitd, mité esineelld on tehty. Tietoa
karttuu varsinkin silloin, kun esineiden analysointia yhdistetdan havain-
nointiin tai haastatteluihin. Ndin pddstdédn kiinni sithen, miten tuotteen
rakenteeseen, vuorovaikutusmalleihin ja ilmeeseen rakennetut oletukset
toimivat kédytdnnossé - toisin sanoen suunnittelun toteutuneisiin vah-
vuuksiin ja heikkouksiin. Lisitietoa kertyy tdll6in muun muassa siit4:

» Miten laitetta on muutettu kdyttdjien toimesta?

o Ketka laitetta ovat kdyttaneet (esim. kirjautumiset, lokit ja kuittaukset)?

» Mitka esineen ominaisuudet on jatetty kokonaan kayttamatta tai vahalle
kaytolle?

» Onko esineeseen lisatty jotain tai onko se mukautettu osaksi laajempaa
esineryhmaa, jota kdytetdan aina yhdessa?

e Miten esine tai tila rajaa ja ohjaa kayttdjien tekemisia?

» Miten esineen rakenne vastaa kayttajien tyon kulkua?

On kuitenkin pidettévd mielessé, ettd tuotteesta eivoilopullisesti "lukea”
sen enempéd sen suunnittelijoiden ideoita ja méarittelyitd kuin kéytto-
kokemuksen eri puoliakaan. Monesti suunnittelijoiden aikomukset ja
toteutunut tuote poikkeavat paljonkin toisistaan. Tuotteen vaikutus kayt-
tdjiin riippuu kéyttdjien tavoista tulkita ja muokata tuotetta, sen ympaéris-
to4, keskindisid suhteitaan ja niin edelleen. T4td voidaan havainnollistaa
seuraavan kaavion muodossa (kuva 21).

Kaytdnnossa timaé tarkoittaa, ettd tuotetta analysoimalla tehdyt paitel-
maét ovat aina osittaisia ja kaipaavat esimerkiksi haastattelu- tai havain-
nointitietoa tuekseen. Jo aiemmin esitetty kuva kiyttokokemuksen eri

143



144 Kayttajatiedon hankinta

Artefaktien ja materiaalisen ympadriston analysointi

Suunnittelijoiden

ideat ja maarittelyt | *

Toteutuvat
osittain tuotteen
ominaisuuksissa

Kuva 21 Tuotteen suunnittelun
ja sen kdyton valinen suhde.

Toteutunut Kayttsjien
tuote, markkinointi — > A A
akohderyhma tulkinnat ja teot

Sitoo tuotteen
kayttoa, mutta ei
maaraa sita

puolista hahmottaa mainiosti sitd, misti artefakti analyysissa on kysymys
(kuva 22). Siin4 tuote on asetettu keskioon, ja sen ulkomuodon, kéyttoliit-
tyméin ja rakenteen ndhdéin linkittyvin kayttokokemuksen eri puoliin.
Vaikka ndma eri puolet eivét todellisuudessa koskaan esiinny erillisina
kenenkidn kiyttokokemuksessa, kaikista ndisti asioista voidaan tuotetta
tarkastelemalla saada viitteité - erityisesti jos tiedonhankintaa laajenne-
taan esineestd kayttdjien toimia kohti.

Hyvinvointirannekkeen muotoilua koskeneen tutkimuksen osana kartoitettiin,

minkalaisia suunnitteluratkaisuita oli tehty aiemmissa turvapuhelinten ranne-

kojeissa ja kaulassa kannettavissa halytyspainikkeissa. Muotoilija kavi markki-
noilla olevat laitteistot systemaattisesti lapi. Han tarkasteli, miten laitteissa oli
toteutettu halytyksen tekeminen hatatilanteessa ja sitd, miten niissa oli huomi-

oitu virhehalytysten estamista ja niiden peruuttamista. Hin paneutui myoés

laitteen jatkuvaan kantamiseen vaikuttaviin tekijoihin. Naita olivat esimerkiksi

koko, hdlytyslaitteen sijainti, paino ja likaantuvuus.



Tuote Tuotteen merkitys
Tuotteen merkityksen
muotoutuminen kdyton
aikaisten tapahtumien ja
olemassa olevan tuote-
ympariston vaikutuksesta

Toiminnallinen
ympaéristo
Kdyttdon ja omistamiseen
liittyva toiminnallinen
ymparisto tehtavineen,
tapahtumineen, kommu-

nikointi muiden henki- tuntuominaisuudet

|6iden kanssa

Fyysinen ymparisto
Kdyttdon ja omistamiseen
liittyvan ympariston fyysiset
ulottuvuudet, estetiikka ja
organisaatiosta sekd muista
henkildista muodostuva
iimapiiri

Fyysinen ergonomia
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Kayttdjan persoona
Henkilon aikaisempi
kokemus ja elédméntapa
suhteessa sosiokulttuuri-
seen kontekstiin

Tuotteen uutuusarvo
Tuotteen suhde muihin
markkinoilla oleviin tuottei-
siin henkilon ndkokulmasta

Kuva 22 Jo aiemmin esitelty kuva kayttokokemuksen eri puolista on jopa
parempi hahmotus siitd, mita artefaktianalyysissa tehdaan: paatellaan
tuotteesta siihen liittyvaa kdyttdjien toimintaa. Kuva Jaasko et al., 2003;

Tuulenmaki, 2004, 89.
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Erityistd huomiota kiinnitettiin laitteiston ulkondkd6n ja monien vanhuk-
sien epdmieluisaksi kokemaan turvalaitemaisuuteen. Tyd ei mennyt huk-
kaan. Kaikkien aiempien laitteiden muotoilusta I16ytyi ongelmia, joita valtta-
malla voitiin saavuttaa kilpailuetua. Analysointi toi muotoiluun seka "best
practice”-oivalluksia, ettd monia uusia ideoita, joiden toteutusta tarkennet-
tiin vanhusten kanssa tehdyissa haastatteluissa. Laitteiston toisen sukupolven
suunnittelun tavoitteeksi otettiinkin pyored, saumaton, virhepainallukset
estava ja likaa hylkiva rannekoje. Sen muodon ja vdrien tuli olla sellaiset, joi-
ta voisi kantaa tyylikkaasti ja ylpeydelld toisin kuin aiempia laitteistoja. Ndin
aiempien tuotteiden analysointi ja muotoilu palvelivat yrityksen tarkeinta
strategista tavoitetta: avata laitteistolle kokonaan uusi ostajasegmentti viela
hyvakuntoisten, mutta turvallisuudestaan valittavien eldkeldisten parissa.'®®

Vahvuudet: Paljastaa, mitd aiemmissa tuotteissa on oletettu niiden kaytosta.
Antaa tietoa kayttdjien esinemaailmasta ja fyysisen ympadriston rajoitteista
seka kayttotottumuksista.

Tarvittavat resurssit: Aiempien tuotteiden hankintaan, kuvaamiseen tms. tar-
vittava raha, vélineet, aika ja paikka. Aikaa kdyda lapi tuote ja siihen liittyvat
dokumentit, kuvat jne. huolellisesti.

Suurimmat vaarat: Liian pitkalle meneva yleistdminen tuotteen ominaisuuk-
sista siithen, mita kayttdjat tosiasiassa tekevat. Lukkiutuminen aiempien tuot-
teiden ratkaisumalleihin.

Rajoitteet: Esineista ja tiloista ei voi suoraan paatella kdyttajien tai suunnit-
telijoiden toimia tai niiden rakennetta: tueksi tarvitaan esim. havainnointia
ja haastattelua.

Tuotteeseen sisdltyvien kdyttooletuksien eri puolet

Tuotekehittdjit pyrkivityleensd purkamaan aiempia laitteita padstikseen
kiinni sithen, mit4 kilpailijat ovat tehneet, voidaanko joitain ominaisuuk-
sia toteuttaa paremmin taivoidaanko sen osien méérié tai niiden hintaa

106 Kyseinen artefaktianalyysi on raportoitu Soosalu, 1996.
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viahentd4."” Tuotteisiin kertyy helposti historiallista painolastia, kun in-
sindori toisensa jilkeen pohjaa tydnsd aiempien tuotteiden ratkaisuihin.
Tdm4i johtaa toisaalta turhien ominaisuuksien kuljettamiseen tuotteesta
toiseen ja toisaalta erilaisiin vinoutumiin késityksessa siitd, mitd kayttajat
todella tuotteelta haluavat. Artefaktianalyysin tirkeimmaét puolet ovat:

» Tuotteen tarjoamat kdyttdominaisuudet

» Tuotteen rakenne: miten ominaisuudet on toteutettu ja mita siitd seuraa
sen kaytolle

» Tuotteen kayttoliittyma: miten rakenteeseen asetettuja ominaisuuksia on
tarkoitus kdyttaa

 Tuotteen ulkomuoto: sen tyyli, véri, fontit, tuntuma, tuoksu kertovat kaikki
siihen liittyvistd arvoista, normeista, estetiikasta ja "luonteesta”.

 Esineeseen syotetty informaatiosisaltd: mita lomakkeen kuhunkin kent-
taan kirjoitetaan kenenkin toimesta

» Tuotteen taydentaminen: esimerkiksi post-it-lappujen ja muistilistojen
kaytto taulukkolaskennan tai puhelintydskentelyn tukena

» Esineen muutos sen kdyton aikana: miten tuote muuttuu pdivan tai vuo-
den aikana? Paastetaanko se ransistymdan? Mita ongelmia sen kdytossa
ilmenee?

Tarkastellaan ensin tuotteen kiyttoominaisuuksia. Kdyttobominaisuuksi-
en kartoittaminen tarkoittaa sen listaamista, mité kaikkea kyseinen laite
tekee tai sen on ajateltu tekevin esimerkiksi sen kiyttoohjeessa. Esimer-
kiksi tédllaisen analyysin lopputulemasta kiy vaikkapa opiskelijoideni ha-
vainto Word-tekstink&sittelyohjelmasta:

"Word-ohjelman perusndakymadssa on kerralla ndkyvissd 256 eri ominaisuutta.
Tutkimuksen mukaan kayttédjat kdyttavat ndistd ominaisuuksista 69:34 ja tietavat
129 ominaisuuden merkityksen. Jos otetaan huomioon kaikki ominaisuudet,
joita yhden arvion mukaan on n. 1500, niin kdyttaja hyddyntaa vain murto-osaa

107 Tuotteen teknisen toteutuksen analysoimisesta ja sen kustannus - laatu analyysin
tekemisestd katso esimerkiksi Cross, 2000, 163-182.
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ohjelman ominaisuuksista. Ndin tama on hyva esimerkki liiallisista ominaisuuk-
sista suhteessa peruskdyttoon. Usein kdytettyjen ominaisuuksien kdytto vaikeu-
tuu, koska liialliset ominaisuudet taistelevat samasta ndyton pinta-alasta.”®

Yksityiskohtaisemmin kuvattavissa oleva esimerkki ovat Regatta-ja Yachts-
man-rannetietokoneet, joihin jo viitattiin luvussa 1.2. Nekin ovat menes-
tyneet hyvin, joten seuraava tuoteanalyysi kertoo siitd, miten suhteellisen
onnistuneestakin tuotteestavoi 16ytyd parannettavaa. Valmistajan mukaan
Regatta ja Yachtsman ovat purjehtijoille ja veneilijoille tehtyjd rannelait-
teita, joissa on seuraavat ominaisuudet:

Kalenteri, kahden ajan esittaminen, kolme paivittaista halytysta, starttikello,
lahetyskello, purjehduksen starttikello, kuuluvat varoitusadnet, kompassi-
suunnan ndytto, pohjois—eteld-nuoli, starttilinjan vinous, kaltevuuden asetus
(Yachtsman mallissa lisdksi: ilmanpaine merenpinnan tasolla, viimeisen kuu-
den tunnin painetrendi, neljan paivan paineen muisti, ilman lampétila). Lait-
teen kayttoohjeen lapi kdynti kertoo lisdksi, ettd kunkin toiminnon alta [6ytyy
lisdtoimintoja ja vaihtoehtoja. Laitteiden keskeisid ominaisuuksia ovat lisaksi
niiden ranteessa kannettavuus, roisketiiviys ja ulkonadn muotoilu.

Jo ominaisuuslistoja voidaan verrata kiyttédjien kokemuksiin. Heilt4 voi-
daan esimerkiksi kysy4 sité, kéyttavatko he laitetta myos johonkin muuhun,
ovatko kaikki laitteen ominaisuudet todella kiytossi ja kuinka hyvin ne
tositilanteissa toimivat. Regatatan ja Yachtsmanin osalta 15 kilpapurjeh-
tijan kanssa kiydyt keskustelut paljastivat seuraavaa: Kilpapurjehdusajas-

108 A.Kallio P. Larsson, O. Sissala & K. Seppald Harjoitustyo Turun Yliopiston kurssilla
"User centered design: Methods and applications 2005”. ...ja kun joitain ominai-
suuksia joudutaan piilottamaan ja ryhmittelem&in katto-otsakkeiden alle niiden
loytdminen ja aktivoiminen kayttoon kdy hitaammaksi ja hankalammaksi. Omi-
naisuudet taistelevat myos ohjelman hahmottamisen alasta. Ohjelman - ja kun-
kin sen hieman muutetun versiosukupolven - opettelu vaikeutuu, sill siitd on
yhé vaikeampi muodostaa kokonaiskuvaa ja siten rajata, mitka toiminnot voisivat
mahdollisesti tehd4 kayttdjan haluamia asioita. Lisaa kéytettavyyden perusteista
Sinkkonen et al., 2002.
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timen suuri ndytté ndhtiin onnistuneena, samoin sen asettamisen, kiyn-
nistdmisen ja nollaamisen toteutus. Hyvina pidettiin myos sit4, ettd kello
on koko ajan mukana, jolloin se ei vahingossa jad pukuhuoneeseen. Ajas-
timeen on kuitenkin jostain syystd mahdutettu myos edelliseen minuut-
tiin ajan tasaava pikandppiin seki reittipisteissé ajan tallentava moodi.
Kumpikin menee silloin tilloin vahingossa piille, ja kummastakin on
vaikea péisti takaisin ldhtoaikaan purjehduslihdon tiimellyksessa. Kaik-
ki laitteet eivét aina rekisterdi markédnéa painalluksia, mika on iso epé-
luotettavuustekija mérissi lajissa. Jokainen niisté piirteistd on johtanut
starttiajan menetykseen jalahdon pilalle menoon - kilpapurjehtijalle erit-
tdin ikdvdin tilanteeseen. Muista ominaisuuksista tylyimmén tuomion
sai kompassi (turha, hiilyvd ja ranteessa liian epétarkka kilpapurjehduk-
seen), ja myos barometrié pidettiin “turhana leluna”. Tuotteen muista
ominaisuuksista paljastuu, ettd muussa liikunnassa usein tarvittava taval-
linen starttikello ei tule tuotteen padnéaytolle vaan jakaantuu hankalasti
sen alandyttoihin. Paljastuu siis, ettd menestyksekkaissikin laitteessa voi
olla jopa haitallisia toimintoja ja myds sen tosiasiassa toimivat ominai-
suudet voivat olla kehuttua vihdisemmaét jollekin kohderyhmalle.
Ominaisuuslistoja voi konkretisoida purkamalla laitteen toiminnalli-
suuden sen kdyttoliittymdn rakennemalliksi. Tastd padstddn myos kiinni
sithen, minkdlaisia kdyttotekoja tuotteen rakenne kannustaa. Yksinkertai-
simmillaan rakennemalli voi olla havainnollistus siit4, miten ohjelman
rakenne sallii kdyttdjan liilkkuvan ohjelmassa, kuten kuvan 23 navigaatio-

/ L \ Kuva 23 Erdan www-palvelun

aarimmilleen yksinkertaistettu
navigaatiomalli.
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mallissa. Kayttdjé valitsee paédvalikosta jonkin ohjelman kolmesta osasta
jajoutuu aina kiertdmé&in padvalikon kautta passtidkseen takaisin toisiin
osiin.

Rakennemallit voivat olla yksityiskohtaisempia ja jasentyneempia. Ku-
vassa 24 on purettu Suunto Yachtsmanin toiminnallisuus rakennemallik-
si, johon on kirjattu kiyttdjien haastatteluilla saatuja tarkennuksia. Malli
paljastaa, ettd rakenne on melko "leved” (nelja pd4aluetta, moodia), eiké
kovin syvi (syvimmillddn kolme pykildd). Ratkaisulle on perusteita, silld
ongelmia niyttda liittyvdn eniten juuri syvimpiin kohtiin (ks. kuva 24).

A

Aikandytto “ Purjehdusnaytto Barometri Kompassi
~— ~——
* Aika * Starttiajan asetus * Paine * Suunta
Mgl Paivamaara * Starttiajan kaynnistys/ * Lampotila * Suunnan lukitus
* Kaksi eri aikaa pysdytys * Paineen muutos * Starttilinjan
* Starttiajan tasaus * Paineen tallennus suunta
viimeisimpaan - b -
koko minuuttiin J’
Herédtyskello

* Herdtysajan
asettaminen

* Herdtyksen
asettaminen/
poistaminen

* 2.ja 3. herdtys

Vayladpisteaika
* Starttiajan otosta
Starttikello kdynnistyneen
e ajan tallentaminen
° Lelnsiys muistiin ja muistista
- Pysaytys katselu -
* Véliaika

S

Kuva 24 Yachtsman-rannetietokoneen toimintojen pohjalta tehty rakennemalli. Ohuet nuo-
let kertovat, mista osista paastaan liilkkumaan mihinkin. Harmaat nuolet ja niiden paksuudet
ndyttavat, mita toimintoja haastatellut kilpapurjehtijat kdyttavat tuotteesta, ja vakdanuolet
kohtia, joissa kdyttdjat kertoivat kohdanneensa ongelmia.
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Téllainen rakennemalli paljastaa jo myos sitd, mitkd osat ohjelman ra-
kenteesta ovat eniten kéytossi - eli mille tulisi antaa etusija kayttoliit-
tymén suunnitteluratkaisuissa. Yachtsmania kiyttivit kilpapurjehtijat
voisivat esimerkiksi arvostaa laitetta, jossa eniten kéytetyt toiminnot ovat
padmoodeilla, ja lisukkeet (kompassi, barometri, viyldpisteaika) joko pois-
tettu tai hdivytetty omaksi ”kikkailu-moodikseen”.

Tuotteen kdyttoliittymdd analysoimalla voidaan paatelld lisaa siitd, mita
toimia suunnittelu painottaa ja milla tavoin. Kuva 25 havainnollistaa Re-
gatan kéyttoliittymaa. Laitetta kisitellddn neljalla ndppdimelld kuten digi-
taalikellojayleensékin. Kdyttoliittym4 on jakaantunut kolmeen kenttéén,
joista keskimmdiinen on selvédsti normaalin rannekellon digitaalindyttoa
suurempi. Kayttoliittyméa koostuu neljésti (regatassa kolmesta) pAdmoo-
dista, jotka vastaavat rakennemallin p4d4luokkia. Laitteen keskelld on piste
osoittamassa kulloinkin nyt6ll4 olevaa moodia. Kaikkia moodeja voidaan
kayttdd itsendisesti, ja samaan aikaan pddmoodien alamoodit ja niiden
manipulointi oletetaan muistettavaksi kiyttoohjeen pohjalta. Neljille nap-
pdimelle on yksi padsddntoinen merkitys ja useita muita merkityksié riip-
puen siitd, missd moodissa ja toiminnossa ollaan. Laitteen kéyttjid kan-
nustetaan opettelemaan ainakin kiyttimiensd moodien toiminta ulkoa
ohjekirjan avulla, sillé laitteisto itse ei anna selkeiti vihjeitd, miten ala-

Kuva 25 Regatan kayttoliittyma. Kuva Suunto Oyj.
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moodien eri toimintoja kiytetddn, eivétké laitteiston ominaisuudet myos-
kadn kovinkaan helposti 16ydy tai pysy mielessé pelkistdan kokeilemalla.

Tuotteen ulkomuoto (tyyli, viri, fontit, tuntuma, tuoksu) kertoo pal-
jon, minké&laisia mielleyhtymii ja arvoja esineeseen halutaan liitettdvan.
Tédssd Regatta ja Yachtsman poikkeavat toisistaan. Alumiinirakenteinen
ja nahkahihnainen Yachtsman (kuva 26) muistuttaa purjehduksen, su-
kelluksen ja ilmailun klassisista kelloista. Muovinen Regatta (kuva 25)
puolestaan vaikuttaa urheilukellon ja sukelluskellon vdlimuodolta. Kum-
mankin tuotteen koko on aiempia rannekojeita isompi, jayhdessé virien
kanssa laitteet ovat selvisti maskuliinisia, vaikka pyored muotokieli peh-
mentddkin vaikutelmaa. Tuotteiden nimet vastaavat melko hyvin niiden
ulkondkomielikuvaa: Regatta on urheilutuote, Yachtsman on tarkoitettu
laajemmin vesilld liikkumiseen ja siitd rannassa viestimiseen. Kovin pal-
jon syvemmille tuotteiden synnyttdmiin mielikuviin ei voi menné kysy-
mittd asiaa suoraan kiyttdjiltd: ihmisten tuotemielikuvat vaihtelevat.
Usein kaytettyjd menetelmia timén selvittimiseen ovat ryhmékeskuste-
lut ja teemahaastattelut.

Ulkomuodon analysoinnista kannattaa poikkeuksetta tehdé retki lait-
teen markkinointimateriaaliin. Kannattaa tarkastella myyntiargumentte-
ja, keskeisid mielleyhtymié ja kohderyhmaéi koskevia lauseita ja kuvia, joi-

Kuva 26 Yachtsman-rannetietokone
markkinointikuvassa. Kuva Suunto Oyj.
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ta tuotetta kehittéva yritys pyrkii korostamaan. Néin voi paljastua ainakin
kahdenlaisia aukkoja. Ensinnikin on tavallista, ettd tuotteen myyntimie-
likuvat ja itse tuote eivit vastaa tdysin toisiaan. Toiseksi on hyvin yleisti,
ettd sen enempidd myynti mielikuvat kuin tehty tuote eivit vastaa tuotteen
toteutunutta kaytto4 tai ostajaryhmid ainakaan kaikilta osiltaan.

Purjehduskellojen osalta paljastuu kolme seikkaa. Ensinnékin tuot-
teet ovat tdynnd ominaisuuksia, joilla niitd my6s markkinoidaan. Osa omi-
naisuuksista on kuitenkin toiminnallisessa mielessi keskeisille kaytti-
jille jopa haitallisia. Tuotteiden tirkeimméiksi ominaisuudeksi paljastuu
néyton koko sekd muotoilu, joka viestii kiyttidjansa elaméntyylistd. Toi-
minnot ovatkin siis pitkaélti tyylikeino! Kuten tuotekehittdjit laskivatkin,
suurimmat markkinat eivét suinkaan ole laitteiden todellisissa aktiiveis-
sa vaan erilaisissa "wannabeissa”, jotka haluavat itsensi yhdistettévin
kyseiseen lajiin.'"®

Esineen muutos sen kiyton aikana nékyy usein selvisti, mikéli osaam-
me yhdistdi esineeseen kertyneet kiyton jiljet sen kiyttoymparistoon.
Kahden vuoden jilkeen kirjoittajan vanha Regatta (kuva 27 vasen puoli)
kertoo jo monia asioita, kuten:

« Laitetta on pidetty: rannekkeen ulkokehdlld ja sisdpuolella ndkyy véhitellen
muodostuneita hankaumia ja taipumia.

« Laitteesta on vilitetty, mutta samalla sitd on vierastettu: kannen valkoinen
reunus on vaivauduttu maalaamaan mustaksi.

* Laite ollut mukana liikkumisessa: ndytossa ja kannessa on erilaisia naar-
muja, jotka eivat ole voineet seurata yksittdisesta kaltoin kohtelusta.

« Pienelld juttelulla selvidisi lisdksi, etta laite on kestanyt yllattavan hyvin,
laitetta ei valittu, vaan se saatiin lahjaksi jne.

Neljan vuoden jilkeen kéyton jéljet ovat ilmeisid. Maalit ovat hilseilleet
pédosin pois ja kompassikehd on repeytynyt kokonaan irti. Vaikka laite
yha toimii, sen ulkonédsté ei selvistikddn enéé ole vilitetty samoin kuin

109 Kotro, 2005.
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Kuva 27 Regatta-rannetietokone kahden ja neljan vuoden kayton jalkeen.

alussa — uutta maalausta ei ole enéé vilitetty tehd4. Niin laitetta tarkas-
telemalla saadaan viitteitd siitd, miten se on muuttanut asemaansa kéyt-
tidjansi sille antamien merkitysten joukossa. Ja tosiaan, kirjoittajakin ha-
vahtuivasta tité tekstid tehdessdin siihen, ettd viimeisen vuoden kyseistd
laitetta on tullut siilytettyd veneessé ja jonkin pisteen jilkeen laitteen
arkikaytto loppui kokonaan.

Téssi esitetyt nopeat tuoteanalyysit antavat jo joitain ldhtokohtia tuot-
teen kehittdmiselle tai kilpailevalle projektille. Jos useilla rannetietoko-
neiden ominaisuuksilla ei ole kiyttdjilleen vilid, voidaan ehka keskittya
vield parempaan tyyliin. Vaihtoehtoisesti nyt tyylikeinoina olevien ominai-
suuksien toimiva ja luotettava toteutus voi haastaa laitteen. Myos toimin-
tojen hiominen auttaisi tuotteita, ja tdhin kayttdjilta tuli kysymaittikin
suoria parannusehdotuksia: reittipisteajan tallennus kannattaisi laittaa
erilleen, kenties normaalin ajanoton yhteyteen tai omalla komennollaan
kaynnistettéviksi. Tasaustoiminto ei toimi, silld &4dnimerkisté asetettava
aika onyleensi myohissi, eli se pitdisi saada nollattua uudesta 4animer-
kistd tulevaan minuuttiin, ei menneeseen. Perinteinen ajastinkello on
korjattavissa esimerkiksi laittamalla muun urheilun ajastin ndkymé&éin
isoimmalle néytolle tai omaksi pddmoodikseen.
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Kuva 28 M3-rannetietokone

Vastaavia havaintoja vélittyi ilmeisesti myos laitteen valmistajalle, kos-
ka sen seuraavan sukupolven kilpapurjehduskelloissa monia ylld maini-
tuista ongelmakohdista on muutettu. 2006 markkinoille tullut Regatan
seuraaja M3 (kuva 28) on riisuttu turhasta sédlistd kuten kompassista ja
barometrista. My0s kilpapurjehdukselle keskeisid toimintoja on kehitet-
ty edelleen:

 Purjehdusaika-ndyton kokoa on kasvatettu entisestaan.

» Taustan ja numeroiden kontrastia on parannettu.

e Ajastimen tdsmdys on muutettu tulevaan minuuttiin.

« Laitteeseen on luotu ajastinlukko, jonka purkaminen vaatii kahden nap-
paimen painamista perakkain kellon eri puolilta — ndin on vahennetty
aiemmissa laitteissa yleista starttiajan menettamista.

 Ajastimelle on mahdollistettu toisto, jolloin usean veneluokan ldhtiessa
perakkain voidaan kayttda jo aiemman luokan danisignaaleita.

e Purjehdusajastimen ja sekuntikellon yhteiskdytté on mahdollistettu.

 Laitteeseen on myds sisdllytetty jonkin verran muokattavuutta, jolloin
esimerkiksi ajastimen tdsmaaminen lahimpdan minuuttiin ja kontrastin
vdahentdminen ovat mahdollisia.
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Voidaankin sanoa, ettd toimintojensa puolesta M3 on esimerkki onnis-
tuneesta tuote-evoluutiosta, jossa aiempien tuotteiden ongelmien poh-
jalta on opittu luomaan kiyttdjakunnalle yhd paremmin soveltua laite.
Kayttoliittymén opittavuuden osalta M3 on kehittynyt vihemmaén - sen
toiminteet on jaettu viidelle ndppédimelle ja kahteen eri painallustyyp-
pin, joilla kaikilla hieman eriévia funktioita eri moodeissa. T4std seuraa,
ettd sen sujuva ja luotettava kiytto edellyttda sekd kayttoohjeen lukemista
ettd niin paljon harjoittelua, ettd toiminteet ovat varmasti muistissa myos
vdsyneend ja paineistetussa lahtotilanteessa. Miksei kéyttoliittyméé ole
tehty intuitiivisemmaksi? Koska laitteen maissa kiytettivét perustoimin-
not ovat helppoja, voisi valistunut arvaus olla seuraava: tuotekehittdjét
ovat todenneet, ettd kilpapurjehtijat arvostavat vesilld enemmaén luotet-
tavaa ja tehokasta toiminnallisuutta kuin helppoa oppimista ja niinpa
kisatoiminnot on péétetty tehdi ennen kaikkea varmoiksi - vaikkakin
sitten muutaman tunnin oppimista vaativiksi. Kompromissi on hyvin pe-
rusteltu. Samalla on kuitenkin erittdin kiinnostavaa seurata minkélaisiin
kayttoliittymératkaisuihin valmistaja etenee seuraavissa malleissaan, kun
sekd laitteen teknisen alustan kehitysty0 ettd kdytostd kertynyt kokemus
ovatjilleen askeleen pidemmalla.

Esineympériston analysoiminen

Tuotteiden kédyton analysoimisen térkeé osa on kartoittaa, minkdlaisessa
fyysisessd-javilineympdristossd tuotetta kdytetddn. Ndin saadaan selville,
mihin laitteisiin, ohjelmiin seka fyysisen ja sosiaalisen ympdériston piir-
teisiin kéytto tukeutuu ja edelleen vaikuttaa. Tima edellyttdd menemisti
kayttijien tyo- tai vapaa-ajan ympdaristoon (ks. luku 2.3), mutta on sindnsi
varsin nopeaja usein silmi avaava toimenpide. Kdyton havainnointiin se
kannattaa liittd4 aina.

Laiteen kéytosti ja kiyttotavoista kertoo moni asia: sithen on ikdin
kuin kiteytynyt kéyttdjien toimeliaisuus - tai sen puute. Jo ylld mainit-
tiin kulumat. Jos laite on kuin uusi, se todennékdoisesti on uusi tai tdysin
hyodyton: kolhut, poly ja hankaumat kertovat kéytosté. Lokitiedostoista
voidaan katsoa esimerkiksi, mitd ohjelman osaa ja kdskyjé kiyttéja todel-
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lisuudessa kayttda." Laitteeseen tehdyt pienet tai suuremmat muutokset

Jja lisdykset kertovat paljon siitd, missi tilanteissa laite ei istu kiyttdjien
tyvhon. My0s laitteiston ohityoskentelysti (engl. working around) ja4 jil-
kiad: muistilistoja, post-it-lappusia, vihkoja ja niin edelleen.™

Esineiden analysoinnissa kannattaa usein myos seurata esineen kul-
kua paikasta jaihmiselti toiseen. Lomakkeet ja usean ihmisen kisittele-
mait esineet (vaikkapa laboratorioputkilot) kiteyttédvit useiden ihmisten
toimintaa ja vuorovaikutusta jo oman muotonsa puolesta: niissi on eri
kentit (tai esineessd osat), jotka ovat eri ihmisten reviirid, niita kuljete-
taan ja muutellaan tietyll4 tavalla, ja samaa asiaa "kantava” esine saattaa
matkan varrella vaihtua. My0s oletetun ja tosiasiallisen esineiden kayton
jakommunikaation erot tulevat nidkyviin néin.

Laitteen sijaintija asettelu suhteessatilaan ja muihin laitteisiin paljas-
taa paljon. Keskeiset instrumentit ovat yleensi kisilld ja helposti kéytet-
tivissd. Usein tim& muodostaa tilaan (huone, ohjaamo, niyttéruutu...)
yhden tai useamman toiminnallisen keskipisteen, joiden suhteen muut
esineet asettuvat. Tuolit, poytdpinnan jarjestely tai kuvakkeiden sijoittelu
kertovat tistd jarjestyksesti. Laitteiden asettuminen suhteessa toisiinsa
kertoo siitéd kiytetdanko niitd samoissa toimissa tai yhteydessé toisiinsa.
Usein vaaditaan kdyton havainnointia, jotta selvidd misté ja milla taval-
la eri laitteille tuodaan niiden syotteet ja minne niilla tehdyt tuotokset
kulkeutuvat. Sijainti ja esillepanotapa kertovat myds paljon tuotteiden
emotionaalisesta ja esteettisestd latauksesta. Ihmiset pyrkivit laittamaan
miellyttidvini ja esteettisin pitdmifdén esineitd ndkyvimmaille paikalle
taildhemmaés itseddn kuin laitteen paikka tilan funktionaalisessa jérjes-
tyksessd vihjaisi. Samoin on kiyttdjansid identiteetisti tai statuksestaan
kertovien tuotteiden kohdalla." Vastaavasti vastenmieliset tai hdpeilliset

110 Lokitiedostojen eduista ja epavarmuuksista on hyvi johdanto Adage Oy:n koti-
sivuilla Parkkinen, 2005, http://www.adage.fi/artikkelit/www_palvelun_kayton.
htm

111 Mainio kirja talojen muuttumisesta asumisen varrella on Brand, 1994.

112 Brand, 1994 on my0s tdstd nautittavaa peruslukemista. Tiukempi ja pidemmalle
menevi akateeminen paketti on Habraken, 1998.
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asiat pyritddn pitdimaidn mahdollisimman paljon "poissa silmist4, poissa
mielestd”.™

Tuloksia voidaan kiteyttia fyysisen ympdariston malleihin, jotka kuvaa-
vatympadriston keskeiset piirteet ja laitteet, sekd niiden tirkeimmét vari-
aatiot. Kuvassa 28 on diabetesldédkérin tydympéristod hahmotteleva vali-
neympériston malli.

Kaytdannon vinkkeja esineiden analysoimiseen

Kun jotain esinetté analysoi kédyttijatiedon kannalta, siitd kannattaayleen-
sd tehd4 yksi tai useampia ylld kuvatun kaltaisia esinemalleja. Téllainen
havainnollistus kiteyttd4 tirkeimmét asiat, mahdollistaa niiden esittele-
misen ja keskustelemisen muiden kanssa seké helpottaa tulosten linkit-
tadmistd muilla tyotavoilla saatuihin 16ydoksiin.

Esinemallien luomisessa on hyvd muistaa jokunen perusasia. Ensin-
nékin esine on havainnollistettava kunnolla. Valokopiot, printit ohjelman
néytoistd, pohjapiirrokset ja videoklipit ovat hyvi apu. Joskus on myos
mahdollista kiyttd4 suoraan itse esinettd, esim. lomaketta. Esineen tai
tilan yksityiskohtia on vaikea muistaa tdsmallisesti endd edes muutaman
paivan paasti. Niinpd esimeriksi kéyttijien koteihin jaédvista esineista kan-
nattaa ottaa reilusti turhaltakin tuntuvaa tallennetta, samaten esineesti,
joka joudutaan hajottamaan analysointia varten.

Yksi hyvi tapa edetd on kirjata havainnollistuksen viereen:

1 Mistd ja milloin esine on peraisin, ja mita silld tall6in tehtiin. Nain tuote voi-
daan sijoittaa yhteyteen muun materiaalin kanssa.

2 Kirjata huomioita tuotteesta tai tilasta havainnollistuksen ymparille esi-
merkiksi post-it-lapuille tai papereille ja linkittaa selvasti johonkin kohtaan
tulevat huomiot viivalla paikoilleen.

113 Aisteista karkottaminen ei rajoitu silmiin. "Poissa korvista, poissa hermoista” on
jokaisen tyopaikan arkea: suljetut ovet, korvalappustereot, hiljainen musiikki, tie-
tokoneen pitdiminen ddnettomalld ja niin edelleen. Myds tuntuman, makujen ja
hajujen kanssa on vastaavasti — harvalla meistéd on vessaharja edes siivouskaapissa.
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3 Luoda esimerkiksi ylldmainitut ominaisuuslistat, rakennemallit ja diagram-
mit kayttoliittymasta ja liittda ne nadkyville alkuperdisen havainnollistuksen
yhteyteen.

4 Kirjata alustavia vastauksia luvuissa 1.2, 2.3 ja 3.4 esiteltyihin toiminnan
perusasioihin: Mihin tavoitteisiin padsemiseksi kayttajat hyodyntavat esi-
nettd? Mihin kohtiin tydonkulussa sen kaytto asettuu? Kaytetaanko sitd use-
aan eri tehtavaan? Minkalaista tietoa esineeseen kertyy ja mista? Tukeeko
esine yhteistyota tai onko sen kaytto riippuvaista toisten ihmisten panos-
tuksista? Kenen? Milloin? Miten? Virallisesti vai epavirallisesti? Minkalaisia
ongelmia ja katkoksia laitteen kdytdissa on?

5 Kun analysointity® on tehty, voidaan tuloksia yrittaa tiivistaa, kuten ylla
tehtiin rannetietokoneen rakennemalliin.

6 Koko ajan kannattaa kirjata erikseen parannusideoita, joita analysoinnin
kuluessa tulee lahes solkenaan — ndin niitd on parempi arvioida ja kehitella
kaiken informaation tultua esiin.

7 Jos analysoidaan useita kilpailevia tuotteita tai usean eri kdyttdjan tuotteita
(tai kdyttoymparistod) kannattaa kiinnittdd huomiota siihen, mita lapileik-
kaavia piirteita niista loytyy."

Tuotteiden ja niihin linkittyvan toiminnan tutkimussuuntauksia

Edelld esitetyt tuotteiden ja tuotejarjestelmien analysointitavat ovat toteu-
tettavissa terveelld jirjelld. Niiden tekemisté kuitenkin helpottaa tietdmys
laitteiden ja ihmisen vélisen vuorovaikutuksen perusteista.

Kun teemme asioita tai kisittelemme informaatiota, olemme aina jos-
sain fyysisessd ympéaristossad. Tuo ympéristod sisidltdd merkittdvin osan
siitd informaatiosta, jota tarvitsemme toimiaksemme ja usein myos aja-
tellaksemme: kuten jo luvussa 1.2 muistutettiin, on erittdin hankalaa las-
kea ilman paperia tai konetta loppujen lopuksi varsin yksinkertaisiakaan
kerto- tai jakolaskuja (vaikkapa 558/37). Pyrkiessimme saamaan jotain

114 Lisaa kdytdnnon ohjeita ja vinkkeja artefaktianalyysin ja -mallien tekemiseen
16ytyy muun muassa Beuyon et al., 2005, 467-471; Holzblatt, 2005, 133-139.
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aikaan kiytamme hyviksi sekd ympéristossi sijaitsevaa informaatiota
ettd omaan muistiimme kertyneité tietoja ja toimintatapoja. On pitkalti
muna-kana-kysymys, lahteeko toimintamme liikkeelle ulkomaailman &r-
sykkeesti vai sisdisestd motiivista. Arsykkeiti tulkitaan aina kokemusten
pohjalta. Tavoitteemme ovat puolestaan muodostuneet ja voivat toteutua
ainoastaan vuorovaikutuksessa ulkomaailman kanssa. Toimemme voivat
hiiriintyd niin tulkinnan kuin toteutuksen aikana, mikéli ulkoisen maail-
man piirteet ja sitd koskevat mallimme eivit pelaa riittivésti yhteen.™

Ulkomaailman piirteitd jisennetédén usein tarjouman (engl. affordance)
kisitteelld. Ympdristo ja esineet asettavat mahdollisuuksia ja rajoitteita
toiminnalle ja niin ollen tarjoavat (engl. afford) enemmdén joitain kuin
joitain toisia toimia. Esimerkiksi normaalikorkeudella oleva ovenkahva
tarjoaa aikuiselle helpommin alaspidin painamisen kuin nostamisen.
Tuotteiden analysoinnissa onkin pitkélti kyse esineiden ja ohjelmistojen
tarjoomien selvittimisestd."® Tarjoomat ovat kuitenkin aina suhteessa
niitd ympéaroivain tuote-ekologiaan. Lisdksi se, minka havaitsemme tar-
joomana, riippuu tulkinnastamme, joka puolestaan pohjaa aiempiin koke-
muksiimme. Monet, erityisesti ohjelmistojen, tarjoomat ovatkin pitkélti
kulttuurisidonnaisia ja tottumuksiin perustuvia. Tuotteiden analysoin-
nin Aja O ontietdd, miten jonkin tietyn kayttdjaryhmén ihmiset tulkitse-
vat tuotteiden piirteité.

Laitteistojen ja niiden kéayttdjien vuorovaikutusta tutkii ala nimelti
kone-ihminen-vuorovaikutus (engl. Computer-Human Interaction, cCHI1).™
Alaan linkittyy ldheisesti kéytettdvyystutkimus, josta kerrotaan enem-
maén luvussa 2.6. Sen piirissd on pyritty hakemaan padosin kognitiivisesta
psykologiasta periaatteita, jotka selittdvit onnistunutta vuorovaikutusta
kayttdjan ja laitteiston valilla."®

115 Lis#dd aiheesta Norman, 1989; Sinkkonen et al., 2002.

116 Tarjoomista enemmaén Arminen & Raudatkoski, 2003; Gibson, 1979.

117 CHI:hin paissee parhaiten sisdin perusteita kokoavista yleisteoksista kuten
Dix et al., 2004; Helander et al., 1997; Preece et al., 1994.

118 Suomenkielisié oppikirjoja ovat esimerkiksi Kalimo, 1996; Kuutti, 2003; Saari-
luoma, 2004; Sinkkonen et al., 2002.
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Suurin osa ihminen-kone-vuorovaikutuksen tutkimuksesta on nimen-
sd mukaista, yksittdiseen laitteeseen ja yksittiiseen kéyttdjasn keskitty-
vdd. Kiyttoympdaristdjen ymmartidmiseksi on kuitenkin kurotettava laa-
jemmalle. Esimerkiksi hajautettu tiedonmuodostus (engl. distributed cogni-
tion) on tutkimussuuntaus, joka vastaa tdhén haasteeseen. Siiné tarkastel-
laan, misti tiedollisista elementeisti kukin toiminnallinen kokonaisuus
koostuu. Niitd kokonaisuuksia on monen tasoisia: laite (lentokoneen
kompassi = gyrokompassi, sensoreita, niytto ja miehiston tiedot ja tai-
dot), laitejéarjestelmén kaytto (navigaatiojérjestelmén eri laitteet + mie-
histd + vuorovaikutus), lentokoneen ohjaamon kokonaisuus (kaikkien
ohjaamon jirjestelmien kokonaisuus), ilmailujérjestelmé (koneet, len-
tokentit, lennonjohto jne). Jokaisella tasolla analysoidaan, miti tietoa
esittivid tiloja (engl. representational state) fyysiset, sosiaaliset ja mielen
sisdiset elementit tarjoavat, ja miten niitd yhdistelld4n toiminnalliseksi
kokonaisuudeksi. Ndin padstdin hyvin tarkkoihin tuloksiin siitd, misti
kaytto koostuu fyysisesti, vilineellisesti ja sosiaalisesti.™

Hajautettu tiedonmuodostus on parhaimmillaan vélittémén ja ajalli-
sesti rajatun tydympériston kartoittamisessa, esimerkiksi laivan tai lento-
koneen ohjaamon analyysissi. Kun halutaan kurottaa myos kayttoympa-
riston pidempiaikaisiin ja laajempiin piirteisiin, luvussa 1.2 sivuttu ¢oi-
minnan teoria onvarteenotettava vaihtoehto. Kuten hajautettu kognitio, se
tarkastelee vilineiden, kulttuuristen merkkien ja sosiaalisen vuorovaiku-
tuksen muodostamaa kokonaisuutta useilla eri toiminnallisella tasolla,
mutta ulottaa analysoinnin laajemmalle tydympériston kehittdmiseen
niin ajallisesti kuin tilassa.”®

119 Hyvi silméys suuntaukseen 16ytyy Hutchins, 1995a, 1995b.
120 Hyvid johdatuksia toiminnan teoriaan ovat esimerkiksi Engestrom, 1995;
Kaptelinin & Nardi, 2006; Miettinen et al., 2003; Nardi, 1996; Norros, 2005.
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Asiantuntevasti tehty tuotteiden ja tuotejirjestelmien analysointi
Edut: Antaa suoraa tietoa tuotteiden suunnitteluratkaisuista ja niiden toimi-
vuudesta; voidaan toteutaa kevyestikin; tuotekehittdjilla yleensa tarvittava
pohjaosaaminen.

Mista asioista antaa todennakoisimmin tuloksia: Laitteisiin sisaltyvista kdyt-
t6a koskevista oletuksista, kdyttoympariston esine ja tyylikielesta.

Missa vahvimmillaan: Aiempien tai kilpailevien tuotteiden ja kdyttoymparis-
tojen tarkastelussa ja ndihin sisaltyvien kayttdoletusten esiin nostamisessa.
Kuinka laajalle kdyttotoimien selvittamiseen ulottuu: Operaatioista tekoihin
(osittain toimintoihin ja toimintojen verkkoihin).

Tyypillisia rajoitteita tai ongelmia: Kdyttdjien tulkinnat puuttuvat: tulokset
hypoteeseja, joita varmennettava muilla tydtavoilla.
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2.6
Kaytettavyystestaus

"Toteuttamisen ja suunnittelun erottamisen jdrkion siind, ettd suunni-
telmatvoidaan testata ennen kuin ne pistetddn tuotantoon.”
N. CROSS, 2000

Kaytettavyystestauksella tarkoitetaan sen selvittimistd, miten hyvin lait-
teen kiyttdjit pystyvit suorittamaan tehtividin laitteella. Testitehtdvilla
tai asiantuntija-arvioilla haetaan tietoa siitd, miten kiyttijat hahmottavat
laitteen toiminnan, aiheuttavatko jotkin sen piirteet virhesuorituksia tai
ymmaérretddnko ne toisin kuin suunnittelijat olivat tarkoittaneet. Testa-
uksen avulla siis perataan esiin laitteiston muutostarpeita. Niitd voidaan
toteuttaa niin toimivilla laitteilla kuin paperiprototyypeilld (ks. 2.7) ja vari-
oida eri tuotteille ja kayttdjaryhmille soveltuvaksi.” Kdytettivyystestaus on
yleistynyt nopeasti tuotekehityksessi. Timé juontunee siité, ettd testejd on
suhteellisen helppo toteuttaa, ne mahdollistavat kdyttdjien suoran seuraa-
misen, ja tulokset voidaan esittdd selkeind ongelmalistoina. Kéytettivyy-

121 On hyvd huomata, etté tdssd luvussa puhutaan kiytettévyystestauksesta, ei kdy-
tettdvyystutkimuksesta, jolla voidaan tarkoittaa lihes mitid tahansa menetelmas,
joka tdhtda kayttokelpoisen teknologian suunnitteluun, ks. Kalimo, 1996; Nielsen,
1993, 1, 224.
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destd on my0s tukuittain selkedd ja kiytantolahtoista kirjallisuutta.™

Yksinkertaisimmillaan kaytettévyystesti tarkoittaa sit4, ettd kéyttsjil-
le annetaan realistisia tehtévid suoritettavaksi testattavalla laitteella, ja
seurataan heidén suoriutumistaan. T4téd varten on méiriteltéva tuotteen
kohderyhma ja tavoitteet, joihin he tuotteella pyrkivit. Timin jélkeen
voidaan kiteyttd4, mitk4 ovat vaikkapa viisi kaikkein tirkeinté asiaa, jotka
kayttdjien tulisi kyetd toteuttaman laitteella. On my6s hyvi pohtia etuka-
teen, kuinka sujuvasti toteutuksen tdytyy onnistua, jotta laite yha vastaisi
tarkoitustaan. Ndiden pohjalta muodostetaan tehtévid kohderyhméé vas-
taaville testikéyttdjille ja seurataan onnistuvatko he niiden suorittami-
sessa niin helposti ja varmasti kuin toivottiin. Testissd tehdyt muistiin-
panot ja nauhoitukset kidydéin ldpi ja tehddin ehdotukset siitd, mihin
erityisesti olisi syytd kiinnittdd huomiota. Yleensa kiytettédvyystestiin lii-
tetddn lyhyehko loppuhaastattelu, jossa voidaan kysy4, milt4 laite tuntui
jasaadayksityiskohtaisempaa tietoa sellaisista testin kohdista, joissa oli
ongelmia tai muuta kiinnostavaa.” Kéytettéavyystestistd saadaan vastauk-
sia muun muassa seuraaviin kysymyksiin:

» Mika laitteen kaytdssa toimi hyvin tai odotetusti?

o Tekivatko kayttajat asioita, joita heiddn odotettiin laitteella tekevan?

 Tekivatko he niitd silld tavalla kuin odotettiin? Saivatko he kaikki tehtavat
tehdyiksi? Mita virheitd ja ongelmia kayttdjalle tuli? Missa niita oli eniten?
Olivatko ne systemaattisia eri kayttajien valilla?

» Ymmarsivatko kdyttajat jotain systemaattisesti eri tavalla kuin ajateltiin?

122 Suomessa kéytettdvyydestd saa hyvin lisdtietoa esimerkiksi Teknillisen korkea-
koulun sivuilta www.soberit.hut.fi/suomi/index, josta kohta opiskelu ja T121 kéy-
tettdvyystutkimus tai Tampereen teknillisen yliopiston sivuilta http://www.cs.tut.
fi/ohj/tutut.html. Hyvd web-varanto on www.usabilitynet.org. Kirjoja aiheesta ovat
muun muassa Kalimo, 1996; Sinkkonen et al., 2002 Kuutti, 2003; Nielsen, 1993;
Rubin, 1994; Dumas & Redish, 1999.

123 Haastatteluista ja niiden kysymyksisti katso 2.4 sekd www.usabilitynet.org ja eri-
tyisesti loppuhaastatteluista vaikkapa Kalimo, 1996, 106-107.
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» Osoittivatko he kiinnostusta keskeisiin suunnitteluideoihin? Pitivatko he
kiinnostavana jotain, jonka ei ajateltu olevan kiinnostavaa? Tiedettiinkd
kayttdjien odotuksista etukateen ja mikali tiedettiin, vastasiko tuote ndita
odotuksia?

o Milloin kdyttdjat ndyttivat turhautuneilta tai hammentyneiltd? Mita he
tekivat ndissa ongelmatilanteissa?

On hyva nyrkkisdinto, ettd yhden testikdyttidjan suoriutumisesta ei vie-
la voida péaételld kuin suurimpia ongelmia. Yleensé testataan kolmesta
viiteen kayttdjas, silld timén jalkeen tydméidrid vastaavat hyodyt alkavat
nopeasti vihetd.” Kun laitteella on merkittavisti toisistaan poikkeavia
kayttdjaryhmii, kukin niistd muodostaa oman testaus- ja tulkintakoko-
naisuutensa.

Kiytettdvyystestauksesta on myos olemassa versioita, jotka perustuvat
ainoastaan asiantuntija-arvioon. Asiantuntija, kuten kiytettdvyyskonsultti
tai kdytettivyyteen perehtynyt toinen suunnittelija, etenee testitehtivien
lapi katselmoiden (engl. walkthrough) ja kohta kohdalta kiinnittda huo-
miota niihin laitteen piirteisiin, joiden arvelee kokemuksensa pohjalta
tuottavan ongelmia kyseiselle kayttdjaryhmaélle.

Kuvataanpa vield, mita ylla esitelty yksinkertainen testaus voi olla kdytannossa.
Hyvinvointiranneketta koskevassa tutkimuksessani havainnoin palvelutalon
henkilokuntaa. Hoitajat olivat epdvarmoja valvomo-ohjelmiston kdytosta.
Tiesin entuudestaan, mita toimia suunnittelijat halusivat kayttajien laitteistolla
tekevan, joten pyysin kdyttdjid tekemaan tarkeimpid ndista toimista. Samalla
kirjasin yl6s heidan jasennystapojaan ja ongelmia, joita he kohtasivat. Hoitaji-
en jaatya lopulta taysin jumiin ohjelman kdytdssa, he vaativat, etta mina ope-
tan heille miten jarjestelma toimii. Taman yhteydessa kavin systemaattisesti
lapi, miten ohjelma tukee tai estaa hoitajien tarkeimpia tehtavia, tuotekehitta-
jien tarkeimmiksi olettamia toimia seka siirtymisia eri tehtdvien valilla. Kerdsin
tulokset muistioksi valmistajalle. Tama kevyt todellisissa olosuhteissa toteu-

124 Paljonviitattu tutkimus aiheesta on Nielsen & Landauer, 1993.
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tettu testi auttoi systematisoimaan tuotekehitykselle vietya tietoa laitteiston
muutostarpeista.

Seuraavassa vaiheessa arvioin yrityksen uuden ohjelman nayttékuvien poh-
jalta istuivatko sen eri toiminnot kdyttdjien tyohon. Pohjana arviolleni olivat
useissa kdyttajakohteissa tehdyt havainnoinnit ja haastattelut. Viimeisessa vai-
heessa kommentoin toimivaa prototyyppia ennen sen viemista koekayttoon.
Ohjelman surkeimmat piirteet oli saatu pois. Kdyttdjien antama palaute uudes-
ta ohjelmasta oli positiivista, mutta myds muutostarpeita nousi esiin. Kayttajil-
1a tehty testi uuden version loppusuunnittelun aikana olisi paljastanut suuren
osan naista ongelmista. Ennen kaikkea se olisi vakuuttanut suunnittelijat siit4,
ettd muutokset olisi ollut hyva tehda jo tuolloin - asiantuntija-arviota oli liian
helppoa pitdd vain subjektiivisena mielipiteena.

Vahvuudet: Paljastaa jo varhaisessa vaiheessa tuoteidean puutteita ja ongel-
mia. Tulokset esitettdvissa selkedsti ja niistd padstadan suoraan parannustoi-
miin. Osoittaa teknisille suunnittelijoille miten eri tavalla kayttajat suhtautuvat
laitteeseen.

Tarvittavat resurssit: Testattava tuote tai prototyyppi. Aikaa ja rahaa testikayt-
tajien rekrytoimiseen, testin suorittamiseen, tulosten analysoimiseen ja muu-
tosten tekemiseen.

Suurimmat vaarat: Epdedustavat tulokset: Vaaran asian testaaminen, huonot
testitehtdvat, vaarilla kayttdjilla testaaminen tai vaaranlaisen prototyypin
kdyttaminen oikean asian testaamiseen. Hutilointi: kayttdjien maaran, testin
toteutuksen tai tulosten analysoinnin kutistaminen voi tuottaa vaaristyneita
tuloksia.

Rajoitteet: Yleensa testataan vain yksittdista laitetta ja sen kdyttoliittymaa,
usein erilladn kdyttajien ymparistosta. Valtaosa kdytettavyystesteista tehddan
melko valmiille prototyypille. Talléin suurten muutosten tekeminen voi olla
hankalaa ja kallista.
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Kaytettavyyden osa-alueet
Misti kiytettdvyys koostuu? Alustava kuva kéytettdvyydestd saadaan tar-
kastelemalla sen eri osa-alueita:

1 Laitteen toimintojen vastaavuus siihen, mitd kéyttdjdt pyrkivdit silld tekemddén.
Liiat toiminnot ovat usein kdytettavyyden kannalta aivan yhta turmiollista
kuin jonkin toiminnon puuttuminen. Télle on useita kuvaavia nimia kuten
"ahky” (bloat) ja "toimintokihti” (featuritis). Oikea ominaisuuksien maara
riippuu kohderyhman tarpeista ja mieltymyksistd. On yleistd, etta laitteesta
puuttuu joitain kayttdjille keskeisia toimintoja, mutta samalla se on ahdettu
tayteen heidan kannaltaan tarpeetonta salaa.

2 Toimintojen ja kenttien ryhmittely on perustava kdytettavyystekija. Niin
fyysisissa laitteessa kuin ohjelmistoissa ja web-sivuissa on eri osioita ja toi-
mintoja. Naiden ryhmittely on yksi tarkeimmista laitteen kdytettavyyteen
vaikuttavista tekijoista. Yleissadntdina voidaan pitda seuraavia™:

a tdrkeimmat asiat parhaiten nakyville ja helpoimmin kaytettavaksi ja vas-
taavasti harvoin kdytettavat toiminnot syrjdan hairitsemasta,

b samaan toimintoon tai tydkokonaisuuteen kuuluvat asiat samaan
ryhmaan,

¢ toisiinsa sekaantuvat mutta erilliset asiat selkeasti erilleen,
eri ryhmien paikat niin, ettd kayttaja siirtyy ryhmadsta toiseen tyolleen
luontevassa jarjestyksessa,

e kenttien muoto ja pituus sellaisiksi, etta ne antavat viitteita niihin
tulevan tiedon muodosta,

f ryhmittelyn pohjaamista ihmisen havainnointia kuvaaviin lainalaisuuk-
siin, kuten hahmolakeihin.

125 Niiden periaatteiden kdytdnnon toteutuksesta ja niihin liittyvista psykologisista
perusteista kannattaa katsoa jokin helppolukuinen perusesitys. Suosittelen Sink-
konen et al., 2002,91-128, 158-191.
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3 Laitteen osien sisdlld ja osasta toiseen lilkkuminen on keskeinen osa-alue.
Siihen liittyvid perusasioita ovat, etta laitteen suunnittelun pitdisi kertoa
kayttdjalle:

a missa paikassa, tilassa ja/tai moodissa han kulloinkin on,

b mihin suuntaan etenemalla hdn paasee tavoittelemaansa toimintoon,

¢ milloin han on saattanut laitteen tekemaan jotain, ja milloin tuo tapah-
tuma on tullut valmiiksi,

d ettd on turvallista tutkia toimintoja kokeilemalla. Tima edellyttda selke-
4a tapaa perua mita tehtiin, selkeitd virheopasteita seka varoitusmeka-
nismien luomista peruuttamattomien asioiden varalle,

e miten ruudusta tai moodista taytyy paasta pois, mielelldan selkeddn
alku/tai yleistilaan, jotta kdyttdja ei jad ohjelman vangiksi tai harhaile-
maan sen labyrinttiin.

4 Laitteen vastaavuus kdyttajien tottumuksiin ja kokemuksiin aiemmista lait-
teista on yksi keskeisimpia kdytettavyyteen vaikuttavia tekijoitd, mutta usein
loistaa poissaolollaan jopa alan oppikirjoista. Ihmiset orientoituvat uusiin
laitteisiin aiempien kokemustensa pohjalta. Jos ohjelma mielletdaan www-
sivuksi, sen oletetaan toimivan kuten www-sivu. Vastaavasti autosta etsitaan
vaihdekeppid ja vilkkuja aina samoista paikoista. Olennaista on se, miksi
kayttdjat tuotteen todella mieltdvat: ei auta vaikka www-sivu kuinka yrittaisi
kayttaa huoneiston metaforaa, jos todelliset kdyttdjat hahmottavat sivuston
joksikin muuksi.

5 Graafinen suunnittelu ja vdritys ovat tuotteen imagon lisdksi merkittava kay-
tettavyystekija. Viivoilla, muodoilla ja véreilld voidaan korostaa, ryhmittaa,
erotella ja hdivyttda toimintoja.’¢

6 Nimedminen ja symbolien luominen on kdytettavyyden osatekijoista jatetty
tarkoituksella viimeiseksi. Suunnittelijat usein nimittdin luottavat siihen, etta

126 Johdatuksia graafiseen kaytettdvyyden suunnitteluun 16ytyy esimerkiksi Kalimo,
1996; Sinkkonen et al., 2002. Laajempia graafisen suunnittelun oppaita ovat vaik-
kapa Mullett & Sano, 1995; Ware, 2000.
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nimedamalla toiminnot ja laatimalla niiden kdyttoon ohjeet, he ovat luoneet
kaytettdavan laitteen. Nain ei ole. Nimedmiselld ja symboleiden suunnitte-
lulla voidaan joskus "purukumipaikata” muiden kaytettavyyspiirteiden
puutteita. Huonolla nimedmiselld sen sijaan saadaan helposti aikaan lisaa
virheitd. Hyvat termit vastaavat kdyttdjien kdsitysta toiminnosta, eivatka
mene sekaisin toisten toimintojen tai tydsuoritusten kanssa. Aariesimerk-
kina vaikkapa ohjelmistoissa vakiintuneet "leikkaa” ja "liimaa” termit on
syyta miettia uudelleen, jos suunnitellaan ohjelmaa videoeditointiin (leik-
kaukseen) tai kirurgien harjoitusohjelmaksi.

On olemassa my®0s erilaisia heuristiikkoja, joilla voidaan tukea asiantun-
tija-arviointia ja kdytettdvyyden pitdmistid mielessad suunnitteluprosessin
aikana. Néistd tunnetuin lienee Nielsenin 10 heuristisen sddnnon koko-
elma™:

1 Kayttoliittyman tulisi olla mahdollisimman yksinkertainen, selked ja sen
tulisi tuntua luontevalta kayttaa.
Kayta kayttdjien kielta; heille tuttuja termeja ja ilmauksia.
Minimoi ulkoa muistettavien asioiden maard ja auta muistamista kaytto-
liittyman suunnittelulla.

4 Tee kayttoliittymasta yhdenmukainen ja samoilla periaatteilla toimiva.

5 Anna kayttajalle riittavaa palautetta siitd, mita han kulloinkin tekee,
mita hdn saattanut laitteen tekemaan ja missa tilassa tai moodissa laite
kulloinkin on.

6 Merkitse selkedsti miten eri tiloista ja toiminnoista padsee pois.
Luo laitteistoon oikopolkuja nopeuttamaan kokeneita kayttajia.

8 Virhetilanteissa luo selkedt ja kayttdjalle ymmarrettavat virheilmoitukset,
jotka auttavat hanta ratkaisemaan tilanteen.

127 Olen suomentanut Nielsenin sd4nnot niiden sisallon pohjalta, silld kukin "sddnt6”
on itseasiassa kirjan otsake noin kymmensivuiselle kokoelmalle keskeisi asioita
Nielsen, 1993, 115-165. Erilaisista kidnnoksistid Kalimo, 1996, 110; Kuutti, 2003,
47-67.
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9 Ehkaise virheiden tekemista laitteen suunnittelulla.
10 Tarjoa riittava ja selked apu ja dokumentaatio.

Heuristiset sdannot eivit kuitenkaan korvaa testausta. Heuristiikat jaa-
vét joko liian yleisiksi (mitdhdn Nielsenin sddnnot tarkoittavat kiytdn-
nossé kulloisenkin laitteen suunnittelussa?) tai niita kertyy liikaa, jotta
niité pystyisi tehokkaasti soveltamaan (esimerkiksi alakohtainen sadan
heuristiikan kokoelma). Heuristisella arvioinnilla on myds vaikea arvioi-
da, mitkéd ongelmista ovat suurimpia: laite saattaa rikkoa jotain ohjetta
toteuttaakseen paremmin toista. Riittava kiytettévyys myos riippuu huo-
mattavasti kohderyhmaisti ja kdyttotilanteesta toiseen. On aivan eri asia,
mitd riittéva kiytettavyys on nuorelle kiyttdjille tai tavalliselle vanhukselle
- nuoresta teknologiafriikistd puhumattakaan. Seuraava tarina konkre-
tisoinee asiaa:

Isoisani halusi nakonsa heikennyttyad kuunnella danikirjoja, joita ei oikein
saanut kuin CD-levyilla. Mind siis marssin kauppaan ja — helppo kaytettavyys
ykkoskriteerindni - reputin useita muuten hyvia tarjokkaita. Lopulta |6ysin
kuvassa nakyvan CD/radio/kasettisoittimen.

Intuitiivisesti tdssa laitteessa on monta asiaa kohdallaan. Kasetti ja CD on
erotettu selkedsti toisistaan. Kasettisoittimen (jota tarvittiin, koska isovan-
hemmilla oli vanhoja kasetteja laatikot pullollaan) ndppdimet ovat tasmal-
leen siind jarjestyksessa kuin isovanhempien aikaisemmissakin malleissa.
My®ds radio/kasetti/CD-valintakytkin toimi samalla tavalla. Volyymin saato-
nuppi ja radion kanavahaku ovat isoja ja selkeitd. Uusi elementti, CD-soitin,
on helposti I6ydettavissd ja aukesi ylospain kuten tuttu kasettisoitin. Mika
tarkeintd, CD:n nappaimet oli selkeasti eroteltu toisistaan paikan, koon,
symbolien ja avausndppdimen osalta myds muodon ja varin avulla. Lisaksi
laite mahtuu yopdydalle (hajauttaminen useaan eri laitteeseen ei tdman
rajoituksen takia tullut kyseeseen).

Isovanhempieni kdytettavyystarpeet olivat kuitenkin vaativampia. Isoisa-
ni naolla laitteistoa kaytettiin kirjaimellisesti ndppituntumalta, eivatka sor-
met endd olleet ndppdrimmasta padsta. Isoditini puolestaan ei ollut kaytta-
nyt kasettisoitinta paljokaan, joten vakiintuneiksi kuvittelemani symbolit
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Kuva 29 Isovanhemmille hankittu CD/kasetti/radio.

soittamiselle, pysdytykselle, kelaukselle ja avaamiselle eivét olleet tuttuja.
Mummo ei mydskaan nauttinut yritys—erehdys-menetelmalla opettelusta.
Taman tuloksena kuulin joka toisella kdaynnilla saman pyynnon: "Naytas nyt
vield mista se levy oikein toimii”. Lopulta pdddyimme parantamaan laitteen
kaytettavyytta kotikonstein, kuten kuvan tussaukset kertovat. CD:n soitto-
painikkeeseen piirrettiin neli6 ja nuoli. Avausnappi oli tussauksen varinen,
ja koska avaus myos pysayttaa laitteen, heilld oli selvilla kaikki, mita kdyttoon
tarvittiin — he eivat nimittdin kokeneet tarvitsevansa kappalehakua. Taman
jalkeen kaytto oli tarpeeksi helppoa - ja huomattavasti aktiivisempaa.

Kaytdannon vinkkeja kdytettavyystestaukseen

Kaytettédvyystestauksen kédytdnnon vinkkeja on helposti saatavilla monesta
kirjasta, joten tdssi esitetdén vain muutama pééasia. Testauksia suunni-
teltaessa on hyvd muotoilla niiden tavoitteet: miti testilld haetaan, mille
kohderyhmalle ja kuinka hyvaa kiytettavyyttd sen avulla pyritdén saamaan
aikaan (vrt. isoisdn CD-esimerkki). Tilaajalla tai suunnittelijoilla voi olla
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epérealistisen monia eridvid tavoitteita testille, joten on mietittéva, mita
todellavoidaan ja kannattaa testata resurssien ja ajan puitteissa.

Testissd kéytettidvien tehtivien tulisi kohdistua kéyttdjien tdrkeimpiin
tavoitteisiin ja antaa tietoa niistd kysymyksist4, jotka ovat tuotteen kiyt-
tdmisen ja kaupallisen menestyksen kannalta keskeisimpid. Tdméin li-
sédksi testitehtévien pitéisi olla ”sopivan laajoja”: 2-20 minuuttia kestavét
tehtévit ovat selkeimpid analysoida, joten pidemmat tehtévit kannattaa
pilkkoa osiin ja lyhyemmisti kasata hieman pidempié kokonaisuuksia.™®
Tehtévd kannattaa muotoilla niin, ettd se tuottaa toimintaa, muttei joh-
dattele oletettuun toimintatapaan. Tehtivélld on myos hyva olla rajalli-
nen ja ennakoitava miéri eri ratkaisuita seka loppu, jonka kiyttdja voi
tunnistaa. Tehtdvdn huolellinen muotoilu auttaa myos suunnittelijoita
arvioimaan, mitd prototyypin piirteité (tietokannat, verkot, néytot, sisil-
16t) tytyy olla testid varten valmiina.

Tehtivd muotoillaan usein pieneksi tarinaksi. Esimerkiksi luentosalin
vilineistod ja valaistusta ohjaavan kosketusniyton prototyypin testin voi
aloittaa seuraavalla luennoitsijoille arkisella testitehtavalla:

Tulet pitdmadan 120 hengen peruskurssin luentoa tahan saliin talvi-iltana klo
16. Salin laitteistoa, valoja ja verhoja kontrolloi pdyddlla oleva ohjainlaitteisto.
Aseta sali niin, ettd kaikki opiskelijat ndkevat tehdad muistiinpanoja, salin
verhot mahdollistavat ulos katselun, ja sind voit ndyttaa PowerPoint-kalvoja
ohessa olevalta kannettavalta tietokoneelta. Kahden kalvon jalkeen haluat
ndyttad oheisen (himmeahkon) piirtoheitinkalvon niin, ettd se on kaikkien
luettavissa.

Tama4 tehtivi koostuu itse asiassa kuuden lyhyen osatehtivin yhdistami-
sestd. Yhdistdmisen jarki on siind, ettd kiyttdja joutuu liikkumaan edes-
takaisin laitteiston péddosien vililld 1-5 minuutin ajan. Se siis paljastaa
niin liikkkumista, asioiden 10ytdmisté kuin vaihtoehtoisten ratkaisu- ja

128 Testitehtdvien muodostamisesta 10ytyy yksityiskohtaisia neuvoja Kuniavsky, 2003,
11-13, 270-280; Snyder, 2003, 121-144.
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hahmottamistapojen kiyttod. Tarinan pohjalta on myos helppoa edeti
seuraaviin tehtéviin.

Tehtdvien valmistelussa voi kiyttdd apuna tehtdvdlomaketta, johon
kirjataan tehtdvin nimi, vaatimukset prototyypille, testitehtivien tausta-
oletukset ja kéyttdjille annettava informaatio, testitehtévén oletettu kul-
kujalopputulos™. Ennen varsinaista testausta ohjelma kannattaa kdyda
ldapi asiantuntija-arvioinnilla, jotta pahimmat kéytettidvyysongelmat saa-
daan ruodittua pois ennen kaytt4jilla testaamista. On myos jarkevad tehda
pilottitesti talon siséll4, jotta ndhdiin toimivatko tehtévit ja ajateltu tes-
taustapa.®®

Itse testaustilanteessa kiyttijélle selvitetdin, miten testi etenee ja tih-
dennetéin, ettd tutkimuksen kohteena ei ole hin, vaan ohjelma. Tasti
edetddn alkuhaastatteluun, jossa yleensi kartoitetaan kiyttijan taustaa
jakokemusta. Siiti edetdén varsinaisiin testitehtéviin, ja lopuksi kdyd44n
vield l4pi loppuhaastattelu, jotta voidaan kysya kayttdjaltd vapaammin
hénen kokemuksiaan ja mielipiteitdén laitteesta.™

Kaytettivyystestin suorittamisessa on testihenkilon lisdksi keskeisessé
asemassa testin ohjaaja (fasilitaattori). Leikkisésti voi sanoa, ettd han on
samaan aikaan seki

e lentoemdntd, joka varmistaa ettd testikayttdja padsee alkuun, ymmartaa
ohjeet, saa apua mikali juuttuu kokonaan, eikd turhaudu tai tunne oloaan
epamukavaksi testin aikana. On syyta muistaa, etta kdyttdjaa ei kannata
rynndata auttamaan ennen kuin on aivan pakko: ndin saadaan tietoa siitd,
miten han yrittaa ratkaista ongelmatilanteen (katso alla kohta "tiedemies”).

e urheiluselostaja, joka varsinkin dd@neen ajattelu -testissa varmistaa jatku-
van tietovirran kiinnostavista asioista testin tarkkailijoille ja muistiinpano-

129 Yksiversio lomakkeesta ja valmistelusta 10ytyy www.paperprototyping.com seka
Snyder, 2003.

130 Tarkempia ohjeita ja kuvauksia testin kulusta 16ytyy vaikkapa seuraavista teoksista
Nielsen, 1993, 165-200; Sinkkonen et al., 2002, 295-320; Snyder, 2003, 97-257.

131 Kéytettdvyystestin kulun tarkempi kaavio seké ehdotuksia hyvistd haastattelukysy-
myksisté sen alussa ja lopussa voi katsoa vaikkapa Kalimo, 1996, 106-107; Kuutti,
2003.
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jen tekijalle. Tdma tapahtuu rohkaisemalla kayttdjaa kysymaan kysymyksia
ja tekemalla hanelle kysymyksia kuten "mita pyrit tekemaan nyt?” “siirryit
asken "valaistuksen hienosdatd” -valikkoon, miksi?”

« tiedemies, joka pyrkii varmistamaan mahdollisimman kiinnostavan
aineiston saamisen. Han myos valvoo, etta saatua aineistoa eivat vaarista
johdattelevat kysymykset tai ddnensavyt ja kirjaa, milloin kayttdjaa on
autettu jollain tavalla.™?

Muilla testiin osallistuvilla henkil6illd on selvemmét roolit: muistiinpa-
nojen tekijé/t tekevit muistiinpanoja, ja mahdolliset testid seuraavat tuo-
tekehittdjit tai sidosryhmien edustajat ohjeistetaan olemaan hiljaa ja vai-
kuttamatta testiin, mitd ikini siin tapahtuukaan.

Kaytettdvyystestauksen eri testausmenetelmia

Kaytettdvyystestauksen menetelmissi on seki kéyttdjien kanssa tehtévia
arvioita, ettd asiantuntija-arviointimenetelmié.™ Aloitetaan kéyttdjien
kanssa tehtévisti testeista:

Yleisimmin kéytetty testausmenetelma on ddneen ajattelu -testi (think
aloud test). Siind kayttéjit etenevit testitehtédvistd toiseen kertoen samalla,
mitd ovat tekemissd ja miksi. Ndin saadaan esille, miten kayttijat mielta-
vit tuotteen ja mink&laisia ongelmia he kohtaavat sen eri puolien kanssa.
Menetelma4 vaatii "peruspuheliaita kéyttdjid ja hyvdid ohjaajaa, joka on
rentoutunut ja’ldsnd’ mutteivaikuta testin kulkuun”.®*Se soveltuu hyvin
varhaisista prototyypeisti aina valmiiden tuotteiden testaamiseen.

Aineen ajattelua kiytetdin myos silloin, kun tehddin paperiprototyyp-
pitesti, jossa testattavana on néyttokuvista tai piirroksista tehty prototyyp-

132 Fasilitoinnista ja sen erilaisista nikseista 10ytyy hyva selostus Snyder, 2003,
171-197.

133 Listauksia eri menetelmisté ja niiden kéyttoalueista 16ytyy esimerkiksi Kalimo,
1996; Nielsen, 1993; Sinkkonen et al., 2002.

134 Sinkkonen et al., 2002, 309; ks myds Snyder, 2003, 177-186, 191-194, 203-208,
211-217.
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pi, jota yksi suunnittelutiimin jasenisté kisittelee "tietokoneena” niin,
ettd nédytot vaihtuvat vastauksena kiyttédjan toimiin kuten lopullisessakin
tuotteessa.”™

Joskus on tarkoituksenmukaista tehda paritestausta, jolloin kéyttijat
voivat keskustella ja neuvotella etenemisestédin. TAma voi helpottaa oh-
jaajan tyotd, mutta toisaalta parin keskindiset vuorovaikutustavat voivat
my0s sotkea testid.

Testejd voidaan myos tehda niin, ettd kiyttija suorittaa niiti hiljaa. Til-
16in voidaan pyrkid myos mittaamaan esimerkiksi sitd, kauanko minkakin
suorituksen tekemiseen menee. Testi on tdlloin kdytdnnossa pakko ottaa
videolle ja analysoida vasta jdlkeenpiin. Usein paikkana on tilloin kdytet-
tavyyslaboratorio tai vastaava erikoistila, josta esimerkiksi 16ytyy kdyttdjan
ohjelmassa tekemien toimien loggauksen analysointia helpottava ohjel-
misto.®8 Erikoishéarveleistd voidaan mainita muun muassa silménliike-
kamerat, valmiiksi kahden eri videon tuottaman kuvan yhteen editoivat
ohjelmatjaniin edelleen. Mittaaminen oli aiemmin suosiossa, mutta on
viahentynyt, koska se on tyoldstd eikéd useinkaan tarkoituksenmukaista.
Usein ongelmien laadullinen ja mééréllinen 16ytdminen ja kéyton eri
piirteiden mittaaminen vaativat sen verran erilaista asetelmaa, etteivét
neistu kunnolla samasta testisté suoritettavaksi. Testaamisessa voidaan
myos hyddyntidd kuvanauhahaastattelua, jossa testi kuvataan videolle, ja
kayttidja kommentoivideoitua suoritustaan (ks. tarkemmin 2.3).

Jélkikdteen haastattelu on tavallinen osa kaikkia kéytettavyystestej,
mutta se voi my0s olla padasiallinen tiedonkeruutapa. Laitteen koetun
helppokéyttdisyyden ja miellyttdvyyden selvittimiseen on myds luotu juu-
ri tdhén tarkoitukseen tehtyji kyselyité, joissa selvitetdén laitteen eri omi-
naisuuksia numeroskaalalla.™

135 Paperiprototypoinnista enemman luvussa 2.7. Mainioita ja helppolukuisia kirjoja
paperiprototypoinnista ovat Snyder, 2003 Sdde, 2001a.

136 Nielsen, 1993, 192-195.

137 Kalimo, 1996; Kuutti, 2003, 86-88 My6s www.usabilitynet.org sivustolta 16ytyy link-
kej4, joiden kautta voi perehtya ja tilata usein kéytettyja testeja kuten sumi, QUIs,
SUS jawammi.
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Laitteiston toimivuutta ilman opastavia tekstejd voidaan testata mmm-
tai x-testilld eli korvaamalla kaikki teksti mmm- tai x-merkeilld. Nimeé-
mistd voidaan selvittia seka ddnestyttdmdlli vaihtoehtoisia termeji etti
termi-toimintolista-testilld, jossa yksille paperinpaloille kirjatut toimin-
tojen nimet pyydetddn yhdistimé&in toisille paperinpaloille kirjoitettui-
hin toimintojen lyhyisiin kuvauksiin.™?

Asiantuntija-arvioista yleisin lienee heuristinen arviointi, jossa asian-
tuntija kéy laitteen eri osat lipi ja tarkastelee, miten hyvin ne noudatta-
vat haluttuja suunnitteluperiaatteita. Katselmoinnin apuna voidaan kéyt-
tad tarkistuslistoja, kuten yll4 esitettyd Nielsenin heuristiikkaa, laitteen
suunnitteluperiaatteita (design drivers ks. 2.7.) tai kirjattuja kiytettévyys-
tavoitteita. Heuristista arviointia tehdi4n usein my®os testitehtévia lapi-
kdyden ja kohderyhmaién rinnastaen.™®

Ryhmdldpikédynti yhdistda kiyttdjien osallistumisen ja asiantuntija-
arvion. Siind ryhma kéyttdjid, tekniset rajoitukset tunteva suunnittelija ja
kaytettdvyysasiantuntija kayvit testitehtévit l4pi ja pohtivat laitteen toi-
minnallisuuttayhdessi. Ndin kayttédjét ja suunnittelijat saadaan keskuste-
lemaan keskeniin, miki tekee menetelméisti hyvin varsinkin varhaisten
néyttokuvien iterointiin.

Kaytettavyystestauksen analysointi ja esittaminen

Kéytettivyystestejd voidaan tallentaa seki tekemailld muistiinpanoja ettd
kuvaamalla testin kulku videolle. Téll6in on jarkevaa tehdd kuva kuvassa
-editointi ohjelman néytdsté niin, ettd erilliselld kameralla tai tallentavalla
ohjelmalla otettu kuva nikyy suoraan edesti siiné paikassa, missi koko
tilannetta kuvaavassa kamerassa on tietokone. Timéin luvun alusta loytyva
listaus siitd, misté kiytettivyystestissd voidaan saada tietoa toimii hyva-
né ohjenuorana analysoinnille. Keskeistd on pyrkid selvittimé&in, mista

138 Kuutti, 2003, 102; Sinkkonen et al., 2002.
139 Vaativampia menetelmié ovat kognitiivinen lapikéynti ja erilaiset mallipohjaiset
arvioinnit Dix et al., 2004; Kalimo, 1996, 112-123.
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havaittu kéytettdvyysongelma johtuu: onko se vain jonkin yksityiskohdan
heikkoa toteutusta tai mieltédvatko kéyttdjat koko laitteen vuorovaikutus-
mallin eri tavalla kuin suunnittelijat ovat olettaneet.

Keskeisistd 1oydoksistd voidaan viestid monella tavalla. Osa viestistd
voidaan saavuttaa sitd kautta, ettd suunnittelijat kutsutaan seuraamaan
testid. Varsinaisten loyddsten esittdmisessi yksinkertaisin tapa on koota
ongelmat teemojen tai laitteen osien mukaiseksi listaukseksi. Jotta lis-
taus johdattaisi suunnittelijoiden huomioin oikeisiin asioihin, kannat-
taa kiytettdvyysongelmat listata niiden vakavuuden mukaan. Usein kéy-
tetty asteikko on:

4 =kayton estavd ongelma

3 =vakava kaytettavyysongelma
2 = pienehko ongelma

1 = kosmeettinen virhe

o =eiongelmaa

Néin syntynytt4 listausta voidaan jalostaa suunnittelutiimin kanssa eteen-
péin kdymalld l4pi korjausehdotus kullekin ongelmalle ja listaamalla nii-
den toteuttamiseen kuluvat resurssit vastaavasti o-4-asteikolla paljosta
vahdin. Ndiden ristiintaulukointi antaa suhteelliset tydo-hyoty-kertoimet
eri parannuksille. On kuitenkin huomattava, etti kéyton potentiaalisesti
estédvit ongelmat on kiytdnnodssi korjattava, ja toisaalta hyvin pienelld
tyolla poistuvat ongelmat kannattaa korjata pois héiritseméasta.

Muita havainnollistamistapoja ovat esimerkiksi top 10 -lista tarkeim-
misti loydoksisté javideonauha, jossa asiantuntija kdy ohjelman ldpi sen
ongelmat kertoen. Vakuuttava, mutta ty6léds tapa on koota videoidun tes-
tin keskeisimmistd kohdista havainnollistusnauha.™®

140 Havainnollistusnauhojen ja muiden raportointitapojen toteuttamisesta ks.
Snyder, 2003, 255.
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Asiantuntevasti tehty kdytettavyystestaus

Edut: Antaa suoraa tietoa tuotteen suunnitteluratkaisuista ja niiden kehitystar-
peista, paljastaa miten kdyttajat hahmottavat tuotetta.

Mista asioista antaa todennakoéisimmin tuloksia: Suunnitteluvirheista, kaytta-
jien hahmottamistavoista ja tuotetta koskevista malleista.

Missa vahvimmillaan: Kayttoliittyman rakenteen, ryhmittelyn ja navigoinnin
kehittamisessa.

Kuinka laajalle kdyttotoimien selvittdmiseen ulottuu: Automaattisista ope-
raatioista kdyttotekoihin (ei anna tietoa laajemmasta kayttdymparistdsta, toi-
minnoista tai kdyton verkostoista).

Tyypillisia rajoitteita tai ongelmia: Tarvitsee prototyypin; monimutkaista eri
laitteiden yhteiskdyttdd vaikea testata, vaikka kaikki osat testattaisiin erikseen.



2.7
Hahmotukset, mallit, prototyypit ja koekaytto

“Puoliksi tehty onjo hyvin ajateltu.”
BISQUIT

Erilaisia malleja ja prototyyppeji rakennetaan kaikessa tuotekehityksessa.
Ne ovat mainio apu myos kéyttod ja kayttdjid koskevan tiedon hankin-
nassa. Ymmartidmyksen kiteyttdminen malleihin jo sinilldén tarkentaa
ldhtooletuksia ja mahdollistaa niiden testaamisen kayttijilla. Erilaiset
hahmotukset ja mallit auttavat vastaamaan tuotekohtaisiin kysymyksiin,
joihin on usein vaikea padsté kiinni laajemmalla tiedonhankinnalla. Ne
myds auttavat kdyttdjid hahmottamaan, miti he haluavat uudelta laitteelta:
usein se, mité laitteistolta luullaan haluttavan, on kaukana siitd, mita silti
todella halutaan, kun sen toimintaa paistdin kokeilemaan. Kiyttoa ja
kayttoympaéristdjd on myos tyolastd kuvata kattavasti. Jossain vaiheessa
syntyneiti ideoita kannattaa ldhted kokeilemaan ja timén pohjalta sitten
muuttaa ja liséilld kehkeytyvdi tuotetta. Mallien ja prototyyppien raken-
taminen onkin luonteeltaan iteratiivista, toistuvista suunnittelu- ja tes-
tauskierroksista koostuvaa.

Yksinkertaisimmillaan mallintaminen tarkoittaa tuoteidean tai jon-
kun sen piirteen konkretisoimista muotoon, jossa sitd voidaan tarkastella.
Tamaé voi tarkoittaa ohjelman yksittdisen ndyton piirtdmisté paperille, tai
lahes valmiin tuotteen viemisté sen todellisiin kiyttoympéaristoihin. Mal-
lejavoidaan nimittdin rakentaa hyvin erilaisten asioiden selventdmiseen.
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Kéayton suunnittelun kannalta tirkeimmét ndisté ovat:

e Onko tuotteen rakenne jarkeva?

» Onko sen kayttoliittyma helppo kayttaa?

e Onko sen ulkondko haluttava?

« Toimiiko se virheittd kayttajien kdsissa ja heidan ymparistoissaan?

e (Lahes valmiilla tuotteella) muodostavatko tuote ja sen tueksi kaavaillut
laitteet ja palvelut hyvaksyttavan kokonaisuuden vélineen tosiasiallisessa
kaytossa?

Mallin tai prototyypin testaamisessa huomio kiinnittyy siihen, toimiiko
prototyyppiniin kuin on oletettu, mitd muutoksia siithen tarvitaan ja mité
lisdyksid siihen kenties kannattaisi tehd. Yhté olennaista on pitda silméit
auki sille, mitd malli ja sen testaus paljastaa kaytosté ja kéyttdjistd: mitka
oletukset vahvistuvat ja mitki kyseenalaistuvat.

Malleja ja prototyyppeji voidaan rakentaa useista erilaisista syista. I1-
meisimpid ndistd ovat uusien asioiden oppiminen ja moninaisen tiedon
integroiminen samaan kokonaisuuteen. Yhté keskeistd on myos kommu-
nikointi tiimin jisenten ja sen ulkoisten viiteryhmien vilill4. Tahéan liit-
tyen prototyyppejé kiytetdan myos merkkipaaluina saavutetusta kehitys-
vaiheesta." Kukin niisté piirteistd auttaa uuden tiedon ldytdmistd (engl.
exploring) ja tuotekehityksessi tehtyjen ratkaisuiden riskien hallintaa.
Nopeiden ja halpojen prototyyppien rakentaminen ja testaaminen on toi-
miva tapa ratkaista kiistoja siitd, miten keskeiset toiminnot ja kiyttoliit-
tymén osat pitdisi toteuttaa.

Malleja ja prototyyppejd voidaan luoda nimenomaan kayton selvitti-
miseksi, kuten on usein laita kiyttoliittymimallien kanssa. Myds mui-
hin tarkoituksiin tehtyji prototyyppeja voidaan kayttad hyviksi kayttaja-
tiedon kerdédmisessd ja varmentamisessa. Esimerkiksi laitteen teknisen

141 Lisddylla mainituista vaikkapa Ulrich & Eppinger, 1995, 219-226.
142 Mallien ja prototyyppien rakentamisen syitd on eritelty hyvin myos Sade, 1996,
2001a.
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toimivuuden testaamiseen tehtyd protoa saatetaan voida kiyttdd myos
kayttdjatiedon kartuttamiseen. Timé yleensé edellyttéi lisdjarjestelyitd ja
joskus myos proton tdydentdmista. Lisdjirjestelyiden tarve jatkuu koekay-
ton ja varhaisen "varsinaisen” kiyton aikana. Innovaatiotutkimus osoit-
taa, ettd on realistista suhteutua uudenlaiseen tuotteeseen prototyypping,
kunnes se on ollut kuukausia, jopa vuosia, laajamittaisessa kaytossa.

Yksivarhaisen kiyton avainkysymyksistd onkin onnistuneelle prototy-
poinnille tyypillisten oppimisjérjestelyiden luominen tuotteen mahdol-
lisimman nopeaksi edelleen kehittdmiseksi.

Diabetestietokannan kehittamisessa mallintamista ja prototypointia hyddyn-
nettiin monella eri tavalla kdyttajatiedon kerdamisessa. Ensimmaisessa vaihees-
sa kdyttajat ja tuotekehittdjat kavivat lapi kayttdjien aiempaa Access-tietokanta-
ohjelmalla tehtyad prototyyppia seka tekivat karkeita paperisia luonnoksia: listo-
ja tietokantaan kirjattavista tiedoista ja piirroksia tietojen asemoinnista naytto-
ruudulle. Ndiden mallien pohjalta luodun prototyypin valmistuttua monen eri
ammattiryhman kdyttdjat kommentoivat sen ratkaisuita ja parannusten jalkeen
ottivat sen koekdyttoon terveysasemalle. Koekdyton aikana ohjelmasta perat-
tiin sadoittain pikkuvikoja ja 16ydettiin my6s useita kohtia, joissa suurempien
suunnittelumuutosten tekeminen oli perusteltua. Ohjelman seuraava versio
tehtiin tietoisesti sekd toimivaksi tuotteeksi ettad prototyypiksi jatkokehittelylle.
Jalkimmaisessa tarkoituksessa se annettiin kdytt6on erikoissairaanhoitoon,
jonka tarpeisiin ohjelmaa seuraavaksi laajennettiin. Ndin kdyttajat saivat omien
kehitysideoidensa pohjalta parannetun version — kuten my®os yritys. Tama aktii-
vinen prototypoinnin ja todellisten loppukdyttdjien kanssa tehty yhteistyo
nopeutti tuotekehitysta ja oli myds ohjelman laadun tae: kun ratkaisuita tes-
tattiin ja paranneltiin tiiviisti alusta alkaen, lopputulos muodostui toimivaksi —
toisin kuin valtaosa 21 alemmasta diabetestietokannasta.

Mallintaminen vihent44 tuotteen ja sen kiyttoympariston kertamaérit-
telyyn sisiltyvia riskid, kun osia pidistidin testaamaan paljon ennen nii-
den lopullista toteutusta. On kuitenkin huomattava, etti prototypointi ei
seiso ainoastaan omilla jaloillaan. Diabetesohjelman tapauksessa pro-
totypointi oli viline laajamittaisen kéyttédjiyhteistyon toteuttamisessa,
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joka ulottui laajalti ohi ja yli prototypoinnin. Jos innokkaita kayttdjia ei
saada tai haluta mukaan tuotekehitykseen, prototypoinnissa voidaan no-
jatatoisiin tydtapoihin kuten kiytettivyystutkimukseen, havainnointiin
jaartefaktianalyysiin.

Vahvuudet: Konkretisoi suunnitteluideoita muotoon, jossa niitd voidaan tes-
tata ja kommentoida. Paljastaa jo varhaisessa vaiheessa tuoteidean puutteita
jaongelmia.

Tarvittavat resurssit: Aikaa mallin rakentamiseen, testaamiseen, tulosten ana-
lysoimiseen ja muutoksiin. Mallin rakennusaineet ja valineet: paperista ja ky-
nista uretaaniin, CAD-ohjelmiin, muoveihin ja muotteihin ja niin edelleen.
Suurimmat vaarat: Vaaran asian testaaminen tai vaaranlaisella mallilla testaa-
minen. Lukkiutuminen yhteen kehityspolkuun: koska malli tai proto toimii, se
on riittavan hyva. Nopeasti kyhatyn prototyypin kdyttaminen lopullisen tuot-
teen aihiona, vaikka sen toteutus olisi liian huolimaton tahan tarkoitukseen.
Rajoitteet: Vaatii ainakin melko pitkalle tyostetyn tuoteidean. Tarvitsee pohja-
tietoja ja lisdtiedon hankkimista toisilla tyotavoilla. Kaikkia tuotteen puolia ei
voi, eikd ole mielekasta prototypoida.

Mihin kiinnittaa erityista huomiota mallien rakentamisessa?

Mallien ja prototyyppien kanssa voidaan edeti usealla tavalla. Soveltuvan
tydtavan valinta riippuu seki prototyypin tarkoituksesta ettd siitd, minka-
laisia kayttdjid tuotekehittdjat kykeneviat houkuttelemaan prototyyppinsé
testaajiksi tai kommentoijiksi. Teknisesti orientoituneiden tai pitkille
koulutettujen kéyttdjien kanssa voidaan yleensi siirtyd pelkésti testaa-
misesta pidemmalle menevéddn yhdessi suunnitteluun. Haastattelut ja
kaytettavyystestit ovat toimivia menettelytapoja silloin, kun kayttijakun-
nalta on vaikea saada suoria parannusehdotuksia. Testit ja haastattelut
paljastavat suunnitteluratkaisuiden ongelmia ja sitd, miten kayttéjit tuo-
tetta hahmottavat. Sen sijaan tuotteen laajempi istuminen tulevaan kéyt-
toympaéristoonsa jaa tilloin helposti sivuun — néin oli esimerkiksi hyvin-
vointirannekkeen tapauksessa (ks. 3.3).
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Prototyypin, mallin tai kuvauksen suunnittelussa on hyvd huomioida
seuraavat perusasiat:

1 Rakentamisen eri syiden erittely. Mista halutaan oppia ja mitd tuotteen osa-

alueita malliin tai protoon halutaan integroida? Kenelle mallin pitda pystya
kommunikoimaan: kayttdjille, tuotekehityksen johdolle, markkinoinnille?
Enta pitadkd proton kertoa ulospdin projektin kehitysvaiheesta?

Mitd sisdllytetddn ja mitd ei. Mallin tai prototyypin tarkoituksenmukaisuu-
delle on aivan yhta tarkedd, mita siitd on jatetty pois kuin mita siihen on
sisallytetty. Ndin huomio saadaan kohdistumaan siihen, mista mallilla
pyritddn muodostamaan tietoa ja sellaisella tavalla, joka vastaa tavoitetta.
On siis selkiytettava mitka osat, miten ja kuinka pitkalle valmista tuotetta
vastaavaksi malli tai prototyyppi rakennetaan.'*

Testausjdirjestelyt ja menetelmdt on hahmoteltava jo etukateen, silld ne vai-
kuttavat merkittavasti siihen, mita malliin tai prototyyppiin taytyy sisallyt-
taa niin sisallon, toiminnallisuuden kuin ulkoasunkin puolesta. Testausjar-
jestelyista saadut kokemukset kannattaa arvioida, silld ndin voidaan paran-
taa seuraavan version tai tuotteen testausta. Ndin saadaan myds parempi
kasitys siita, milloin testauksesta lakataan saamasta kustannuksia vastaavaa
lisahyotya.

Aikataulun luominen mallin tai prototyypin osien valmistumiselle, sen raken-
tamiselle, testaamiselle, tulosten analysoimiselle ja muutosten tekemiselle.
Mallin rakentaminen vie aina aikaa, rahaa ja keskittymista. Samaten sen
testaamisesta saatujen tulosten analysointi ja hyddyntaminen. Epdrealis-
tinen tai huolimaton suunnittelu voi johtaa siihen, ettd vaivalle ei saada
vastinetta kiireen tai viivastymisten vuoksi.

143 Schrage, 2000; Ulrich & Eppinger, 1995, 226-227.
144 Kyng, 1995; Sdde, 1996; Ulrich & Eppinger, 1995, 226-227. On huomionarvois-

ta, ettd joskus karkeus on arvo sindnsi. Hyvé prototyyppi kannustaa kokeilua ja
leikkimista. Huolitellulla prototyypilld on lumonsa, jolloin kaytt4jit eivit keskity
etsimédén siitd muutettavaa. Voi myos syntyé vaikutelma, ettd kaikki oletuksen-
varaiset asiat toimivat myos todellisuudessa. Nédin tuotteen kayttoymparistoa,
tuotteen istuvuutta ja odottamattomia kéyttoja koskevat pohdinnat ja kokeilut
saattavat jaada taka-alalle.
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5 Odottamattomiin 16yd6ksiin kannattaa varautua ja kdydé ne ldpi huolellisesti.
Mallien kayton suuri vahvuus on niiden taipumus nostaa esiin niin kaytta-
jille kuin kehittdjille uusia kysymyksia ja [6ydoksia. Nama ovat usein aivan
yhta térkeitd kuin ennalta pohdittujen kysymysten tarkentaminen.

6 Mallit ja prototyypit eivét koskaan ole neutraaleita. Tuotekehitysorganisaati-
on sisalla erilaiset prototyypit ja eri tavalla toteutetut testaukset hyodytta-
vat eri ryhmid. On siis oltava tarkkana sen suhteen, kenen varpaille proto-
tyyppi astuu, ja keille tulokset kannattaa ennen kaikkea suunnata.

7 Huomion kiinnittdminen siihen, mitd ja miten ei mallinneta tai prototypoida.
Kullakin tiimilld ja organisaatioilla on taipumus tehda malleja ja rakentaa
prototyyppeja tietyista asioista ja tietyilla tavoilla. Kullakin organisaatiolla
on myds hyvat perustelunsa omalle kdytannolleen. Systemaattisesti mallin-
tamatta jadvat asiat voivat olla organisaation pyhid lehmia tai toissijaiseksi
kokemia tuotteen piirteitd. Kumpikin ndista voi tarjota pohjan uusien in-
novaatioiden synnyttamiselle. Esimerkiksi Apple Newton -kdmmenmikron
luonnollisen kielen kasialantunnistus oli sen kompastuskivi, ja samalla
itsestadnselvyys, jota ei kyseenalaistettu testaamalla tuotekehitysprosessin
aikana eika edes stilisoituun tekstinsyottoon perustuvien Palm-kdmmen-
mikrojen menestyksen myota.

Namaé perusasiat voidaan koota prototyypin suunnittelulomakkeeseen.
Niin padstiin myos jisentyneemmin arvioimaan sité, saadaanko proto-
tyypistd enemmaén hyotyé kuin kuluu aikaa ja rahaa sen rakentamiseen.
Iteratiivisessa prototypoinnissa ja koekédytossd korostuu tarve pitdd
kirjaa siitd, mistd syystd mikdkin kéyttod koskeva suunnitteluratkaisu
jamuutos tehtiin. Yksinkertaisimmillaan se voi olla lista laitteen tai oh-
jelman tdrkeimmisté piirteisti, joiden viereen on kerrottu syy nimen-
omaiselle ratkaisulle (olipa se valmistettavuus, fontin riittdva niakyvyys
tai bréndiin sopiva viri). Suoraan kéyttijatietoon liittyvit ratkaisut voi-
daan myos linkittd4 analyyseihin, saatuun aineistoon ja asiasta eniten
tietdvan henkilon nimikirjaimiin my6hempéi tydstdmistéd helpottamaan.
Ratkaisuiden ja muutosten syiden kirjaaminen vihentié riskid poistaa
tuotekonseptin hyvid ratkaisuita tai palata jo kerran ongelmalliseksi ha-
vaittuihin ratkaisuihin, jotka nousevat yhd uudelleen esiin esimerkiksi
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houkuttelevan hintansa takia. Kayttod koskevien suunnitteluratkaisui-
den kirjaamisesta lisdé luvussa 3.5. Tdsséd on painotettu mallintamista
ja prototypointia jatkuvan oppimisen vélineeni, vaikka niihin yleensa
suhtaudutaan kertaluontoisena tuotteen testaamisena. Télle on syynsé:
innovatiiviset tuotteet kehittyvét viahitellen l4pi elinkaarensa.

Prototyypin nimi:

Tarkoitus: (oppiminen, integroiminen
kommunikointi, merkkipaalut, jne.)

Prototyypin karkeustaso ja muoto:

Méaéréd joka tuotetaan:

Testaussuunnitelman padpiirteet:

Aikataulu:

Taulukko 6 Eréds versio prototyypin suunnittelukaavakkeesta, jota kaytettiin kannettavan
PC:n hiiren rakentamisessa (Ulrich & Eppinger, 1995, 227).

Mallien yleisimpia tyyppeja ja kayttovaiheita

Ensimmadiset tuotetta koskevat mallit ja prototyypit ovat yleensi erilaisia
havainnollistuksiaja kuvauksia. Ne tdydentévit ja visualisoivat tuotekon-
septin kirjallista kuvausta. Tavallisia malleja ovat esimerkiksi tuotteen
ajateltua tyylid ja ulkonidkod kuvaavat piirrokset. Laitteen kiyttod kuvataan
usein erilaisilla hahmotuksilla ja kaavioilla. Jalostuneempi tapa mallintaa
kiyttod on luoda toimintatarinoita (engl. scenario), joissa tuote asetetaan
kayttdjiensi toimista kertovaan tarinarunkoon kuvaten tuotteen ympaéristo,
kayttdjien tavoitteet, uuden tuotteen asema heidédn toimiensa kokonai-
suudessaja sen avulla aikaansaatavat asiat. Toimintatarinan yksityiskoh-
tiavoidaan tarkentaa kdyttokuvaukseksi (engl. use-case), jossa on eritelty
tarkemmin tdrkeimpien kiyttotilanteiden kulku seké se, miten laitteen
jasen kéyttijan véilinen vuorovaikutus niissé tapahtuu (ks. 2.1). Toiminta-
tarinatjadvit padsddntoisesti kirjoitetuksi tarinaksi, mutta niitd voidaan
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my0s havainnollistaa piirroksilla, kuvilla, videoklipeill4 tai tehd& niista
sarjakuvaruutuja (engl. storyboard). Irrallisiin ruutuihin voidaan kuvata
kayttotapahtuman erivaiheita halutulla tarkkuustasolla, mikd mahdollis-
taayksityiskohtaisempien ruutujen lisidmisen, muuttamisen tai ruutujen
keskindisen paikan ja niiden elementtien vaihtamisen kayttod koskevan
nikemyksen karttuessa.

Erittiin hyodyllisid malleja ovat myos laitteen kiyton kokonaisuutta ja
sithen liittyvid oheislaitteita, infrastruktuuria ja palveluita kuvaavat mal-
lit. Tallaisia malleja ovat esimerkiksi luvun 2.3 kuvassa kuvattu kdyton
poikkileikkausmalli ja luvussa 3.3 kuvatut kokonaistuotteen ja arvotih-
den mallit.

Suunnittelun edetessé voidaan tuotetta tai sen osia kuvata paperi-, pahvi-
tai uretaanimalleilla (engl. paper prototypes and mock-ups). Nédiden rin-
nalla tyostetddn yleensid myos tuotteen kiyttoliittyméé (ja joskus myos
sisdistd kokoonpanoa) koskevaa rakennemallia (vrt. 2.5). Usein kéyttoliit-
tymén osien prototypointi ja tuotteen toiminnallisuutta kuvaavan raken-
nemallin kehittely etenevit luonnollisesti rinta rinnan.

Jotkut ohjelmistosuunnittelijat suosivat ndyttokuvista rakennetuttuja
PowerPoint-esityksid. Ne ovat ainakin ndenndisesti ammattimaisemman
nékoisid kuin néyttokuvista tai piirroksista koostuvat paperiprotot. T4l-
lainen esitysproto harvoin kuitenkaan mahdollistaa luonnollista liikku-
mista ja siten esimerkiksi tuotteen navigoinnin testaamista.

Paperi- tai uretaaniprototyyppejé voidaan kéyttda myos osana simulaa-
tiota,jossa todellisen ndkoistd kayttoliittymaa manipuloivalle kiyttédjélle
vastataan simuloimalla lopullisen tuotteen toimintaa, joko ihmisen tai

Kuva 30 Aiemman
tuotteen kayttoliitty-
maan mukautettu

(ja siten uutta ja van-
haa kayttoliittymaa
yhdistéva) paperipro-
totyyppi. Kuva Simo
Sade.
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simulaatio-ohjelman toimesta. Simulaatiot voivat olla myds viimeisen
paille hienostuneita ja todellisuutta vastaavia, kuten esimerkiksi suur-
ten lentoyhtididen lentosimulaattorit. Huolellisen simulaation rakenta-
miseen voi kuitenkin palaa paljon rahaa ja aikaa, ja yhté hyvia tuloksia
voidaan usein saada karkeammillakin malleilla.

Tuotteen toimintaa voidaan myos emuloida toisella laitteella, esimer-
kiksi pienen kimmenmikron tai dlypuhelimen toimintaa voidaan matkia
pyorittdmalld ja manipuloimalla laitteen ohjelmaa pc:ssd. Niin ei valtti-
maétti saada aivan totuudenmukaista kuvaa laitteen toiminnasta, mutta
sevoi auttaa loytdimé&4n suurimpia kédyton suunnittelun ongelmia. Lopul-
lista laitetta tehokkaammalla emulaattorilla voidaan my6s kompensoida
sitd, ettei ohjelman koodi ole vield tdysin optimoitu, ja ndin padstdin la-
hemmais todellisia vasteaikoja jo aiemmassa kehitysvaiheessa.

Keskeisid malleja voivat olla my0s kilpailevat tuotteet ja aiemmat tuote-
versiot. Niiden kéytosté, kiyttoymparistosté, kiytettdvyydestd, puutteis-

Kuva 31 Malleilla voidaan toteuttaa myos kdyton simulointia laitteen toiminnan ja kayttoliit-
tyman kehittamisessa. Kuvassa yksi tuotekehittdjista toimii tolkkiautomaatin koneistona

ja ohjelmana. Toinen toimii moderaattorina, joka ohjaa kdyttdjaa tassa "Ozin welho” testissa.
Kuvat Simo S&de. Lisaa aiheesta: Sdde, 2001a, 2001b.
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taja ongelmista voidaan kerété runsaasti pohjatietoa paremman mallin
suunnittelulle. Tastéd on kerrottu enemmaén artefaktianalyysin ja kiytet-
tavyystestauksen yhteydessa luvuissa 2.5 ja 2.6.

Tuotteen osia tai kokonaisuutta voidaan testata toimivilla prototyypeilld
lopullisen toteutuksen ohessa. Toimivat prototyypit voivat olla joko toi-
minnallisestildhelld lopullista tai vaihtoehtoisesti aidon niakoisid, mutta
toiminnallisesti vield vajaita. Prototyypeisti on useita tyypillisid versioita.
Alfa-prototyyppi on tuotteen toimintaa testaava, "lopullista vastaava”, mut-
tei valttdmaéttd lopullisilla valmistusmenetelmilld tuotettu prototyyppi.
Alfa pysyy yleisesti yrityksen siséllé, silld siin& on tyypillisesti vield mel-
koisesti ongelmia ja ohjelmointivirheiti. Beeta-versiolla tarkoitetaan lo-
pullisilla valmistusmenetelmillé tehtya prototyyppié, eli alfasta korjattua
ja lopullisen kokoonpanosuunnittelun pohjalta tehtyi versiota. Beeta-
prototyyppeja annetaan yleens jo luotetuille kayttijille todellisiin kayt-
toympaéristoihin tuotteen lastentautien paljastamiseksi. Seuraava proto-
tyyppivaihe on tuotantolinjalta saatujen ensimmaéisten kymmenien tai
satojen kappaleiden esivalmistus versio (engl. preproduction version) eli
ennen lopullisensuuruisten sarjojen tuottamista tehdyt laitteet. Nailla
yleensi testataan tuotantoprosessin toimivuutta, mutta niitd usein myos
annetaan strategiseen kéyttoon valituille asiakkaille tai markkinointita-
pahtumiin.*®

On hyvd huomata, ettd usein vasta ensimmaéisen version lanseeraami-
sen jdlkeen alkaa prototypoinnin laajin vaihe — ndin on ainakin ollut kai-
kissa tutkimissamme innovaatioprosesseissa. Tuotteesta nimittiin ldhes
vdistdmatti paljastuu pienid ja suurempia teknisid ongelmia seké kéyt-
tod koskevia parannuksia ja muutostarpeita. Ndihin reagoidaan yleensi
kolmella eri rintamalla: yhtdilti tehdédin selkeitéd pienid korjauksia suo-
raan koko tuotteen kehitysversioon, toisaalta tehdddn muutoskokeiluita
kayttijakohteissa oleviin yksittdisiin laitteisiin, ja kolmanneksi hieman
laajempia muutoksia saatetaan testata omana versionaan. Tahén versio-
kirjoon paddytddn yleensa siksi, ettd erilaiset kiyttijit ja kidyttdympéaristot

145 Séde, 1996; Ulrich & Eppinger, 1995.
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Kuva 32 Tolkkiautomaatin
varhainen toimiva proto-
tyyppi. Kuva Simo Sade.

raportoivat erilaisia vaatimuksia ja ongelmia. Eri
muutosversioiden hallinta vaatii oman paneutu-
misensa, mutta samalla se on erittdin tehokasta
rinnakkaisprototypointia, josta koostuneet tulok-
set voidaan koota viimeistdin tuotteen seuraa-
vaan lanseeraukseen.

Kaikessa mallintamisessa ja prototypoinnissa
on syytd pitdd mielessd, ettd se vie sindllddn aikaa,
rahaa ja suunnittelijoiden energiaa. Niinp4 kuta-
kin prototyyppivaihetta on jarkevai kayttia tar-
koituksenmukaisesti ja tehokkaasti, miettien, mi-
td kullakin prototyypilld tarvitsee tai halutaan
saada selville (ks. ylld prototypoinnin valmistelu-
kaavake). Samaten on hyva pitda mieless4, kuin-
ka paljon aikaa ndiden oppimistuloksien saami-
seen ja tuotteeseen punomiseen menee. Mikali

prototyyppiversiot seuraavat toisiaan liian nopeasti, ne jaévit hyodynta-
maéttd. TAlloin on jarkevéi toteuttaa jompikumpi ldhekkéisistéd vaiheista

huolellisesti.

Mallien eri ulottuvuudet ja niiden hyédyntiaminen

Minkéi tahansa prototyypin kanssa tyoskenneltdessid on avainkysymys
nihd4, milla tavoilla se kuvaa lopullisen tuotteen toimintaa ja toisaalta
poikkeaa tésté. Yleisesti puhutaan karkeista (low-fidelity) ja hienostuneista
(high-fidelity) malleista. Mallin kuvaaminen kokonaisuutena on kuitenkin
hadmaiavii: sama malli voi olla esimerkiksi toiminnallisesti ldhes lopullista
vastaava, mutta ulkondoltdan yha hyvin karkea - tai toisinpdin. Yksi tapa
luokitella mallin keskeisid ulottuvuuksia on seuraava:*¢

146 Prototyyppien eri puolia on jaoteltu monin tavoin. Tdssi kdytetty jaottelu pohjaa
Virzi etal., 1996 ja Snyder, 2003, 259-263. Se on melko havainnollinen, silli se so-
veltuu yhté hyvin ohjelmien kuin monenlaisten kolmiulotteisten tuotteidenkin
kuvaukseen. Erilaisista jisennystavoista on lisd4 esimerkiksi Sdde, 1996, 2001a.
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Laajuus (breath, horizontal dimension) viittaa siihen, kuinka suuri osuus
todellisen tuotteen toiminnoista on mukana prototyypissa. Kapeassa pro-
totyypissa on vain osa tai typistetty versio tuotteesta, laajassa lahes kaikki
toiminnot. Tamén ulottuvuuden kanssa tydskentely on melko suoraviivais-
ta: riippumatta protypointimenetelmadsta laajuuden lisédminen lisad myds
proton rakentamiseen ja muuttamiseen kuluvaa aikaa.

Prototyypin syvyys (depth, vertical dimension) on puolestaan sen mitta,
kuinka paljon kayttoliittyman takana olevista toiminnoista on paikoillaan.
Kayttoliittyma on usein vain jadvuoren huippu, jonka alta [0ytyvat muun
ohessa tietokannat, virheiden kasittely, turvallisuustoiminnot, verkot, lait-
teistot ja niin edelleen. Syvyys (tai sen simulointi) ratkaisee paljon siitd,
mitd prototyypilld voidaan tutkia tai testata kaytosta.

Vuorovaikutuksen toteutuminen (interaction) kuvaa sitd, miten oikeellisesti
proto ottaa vastaan kadyttdjan syotteet ja miten oikeellisella tavalla se antaa
vastineensa. Toisin sanoen, miten tarkasti prototyypin syvyyden muodos-
tavat asiat nakyvat kayttoliittyman toiminnassa. Yleensa prototyypit ovat
vuorovaikutuksen suhteen kompelompia kuin lopulliset tuotteet, mutta voi
toki olla toisinkin pdin. Vuorovaikutuksen toteutumista on erittdin vaikeaa
tutkia mitenkaan muuten kuin toimivalla versiolla.

Ulkomuoto (look and feel) on kenties selkeimmin hahmotettava ulottuvuus:
kuinka pitkélle prototyyppi ndyttaa aiotulta tuotteelta aina sen fontteihin,
vareihin ja grafiikoihin asti. Fyysisissa laitteissa olennaista on myds muoto,
koko, materiaalin tuntuma, jaykkyys, heijastavuus ja niin edelleen. On hyva
huomata, etta mikali tavoitteena on testata esimerkiksi kayttoliittyman ase-
mointia ja ohjelman rakennetta, liian valmiin ndkdinen ulkomuoto voi ohja-
ta kdyttdjat reagoimaan sen yksityiskohtiin tutkimuksen kohteiden sijasta.
Luotettavuus (reliability) mittaa sitd, kuinka todenndkdisesti prototyyppi toi-
mii niin kuin sen oletetaan toimivan, eika esimerkiksi kaadu tai toimi vaarin
kesken testauksen, koekdyton tai prototyypin lapikayntiin pohjaavan kes-
kustelun.

Muokattavuus (adjustability) kuvaa sita kuinka helppoa, nopea ja halpaa
prototyyppid on muutella ja kehitelld eteenpdin. Muokattavuuden suhteen
on hyva erottaa prototyypin muokattavuus ja toisaalta se, miten tyoldsta
protoa koskevat muutokset on siséallyttaa varsinaiseen kehitysversioon.
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Mallin ulottuvuuksien ymmaértdminen auttaa suunnittelemaan, minka-
lainen malli tai prototyyppi kannattaa rakentaa mitékin tiedontarvetta
varten. Jos tarkoituksena on havainnollistaa tuoteideaa ja saada siiti pa-
lautetta suunnittelutiimin sisilld ja sen tdrkeimmilta sidosryhmilté, riit-
tavitidean paépiirteitd havainnollistavat mallit yhdessé tuotekuvauksen
kanssa. Niitd voidaan luoda ldhes vilittomésti tuotekonseptin paépiirtei-
den selkiydytty4, silld syvyyden tai vuorovaikutuksen ei tarvitse olla pai-
koillaan, eikd mallin laajuudenkaan tarvitse ulottua kuin tuotekonseptin
yleispiirteisiin. Téllaisia havainnollistavia malleja voidaan kéyttda myos
eri suunnitteluvaihtoehtojen esittimiseen.

Tuotteen hahmottuessa pidemmaille nousee kysymys siitd, pitdisikod
sen perusratkaisuita pyrkia testaamaan kéyttdjilld ennen niiden teknisté
toteutusta. Timén suhteen vallitsee dilemma: on vaikea testata sitid, miki
ei ole vield paikoillaan, mutta huonojen ratkaisuiden rakentamiseen ei
toisaalta kannattaisi haaskata aikaa. Ongelmaa voidaan kiertdi rakenta-
malla karkeita ja laajuudeltaan kapeita osaprototyyppejd suunnittelun
keskeisimmisté tai kiperimmisté ratkaisuista.

Ideoista mallien rakentamiseen

Kuinka aikaisin on jarkevaa siirtya ideoista ja spesifikaatioista mallien raken-
tamiseen? Mahdollisimman varhain, muttei ennen kuin tuotteen testattava
kokonaisuus on riittdvan jasentynyt, ja prototyypille voidaan luoda laajuus, sy-
vyys ja luotettavuus, jotka mahdollistavat aiotun testauksen tai tarkastelun.

Niin kokonaisiin kuin osaprototyyppeihin liittyy kysymys mallin syvyy-
desté: mitd toiminnallisuudesta on syytéd rakentaa jo malliin? Jo varhai-
sessa mallittamisessa laitteen on usein suoriuduttava kaatumatta lapi
testauksen ja pidettéva sisillddn ainakin osia tietokannoista, verkoista
jayhteyksisti, joihin kéyttoliittyméan toiminta nojaa. TAimaé voi vaatia var-
sin pitkille vietyd koodausta ja muuta toteutusta, joka puolestaan siirt4i
hetked, jolloin prototyyppeji on mielekésté rakentaa. Syvyysongelmaa voi-
daan kiertia kayttamalld pahvi- tai paperiprototyyppeji kayttoliittyméan
yleisperiaatteiden jalaitteen toimintojen rakenteen selvittdmisessa. Tél-
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Kuva 33 Yksityiskohtaisempia kuvia siitd, miten kuvassa 29 testatut kayttoliittymat oli
rakennettu. Kuvat Simo Sade. Lisda aiheesta (Sade, 20013, 2001b).

16in kayttoliittyméa koostuu néyttokuvista ja post-it-lapuista. Téllaisella
toimimattomalla prototyypilld (engl. mock-up) voidaan jopa tehdé kéytet-
tavyystestausta: joku tuotekehitystiimin jasen "toimii laitteistona” (engl.
acts as a computer) jareagoi kiyttdjin syotteisiin vaihtamalla ndyttokuvia
aivan kuten lopullinen ohjelma tekisi (ks. kuvat 31 ja 33). Tallainen pape-
riprototyyppi on (ylldttden) melko syvé, toimintavarma, helposti muokat-
tavissa, ja siitd voidaan tarvittaessa tehdd myos suhteellisen laaja. Lisdksi
paperiproto on halpa ja usein suhteellisen nopea rakentaa - vaikka kylla
askarteluunkin aikaa kuluu. Eri ulottuvuuksien tarkastelu paljastaa, ettd
se ei kuitenkaan anna kovin luotettavaa tietoa vuorovaikutuksen yksityis-
kohdista, ja koska sen valmistaminen ei tuota koodia, sen parantelu ei ole
suora askel kohti lopullista ohjelmaa tai laitetta. Ndin toisaalta on yleensd
myos varhaisten toiminnallisten prototyyppienkin kanssa - koodi tehddin
usein uudelleen lopulliseen tuotteeseen.™”

Prototyypin ulottuvuudet ovat hyvid heuristiikkoja myos pohdittaes-
sa esimerkiksi teknisen toimivuuden testaamiseen tehdyn prototyypin
kayttod kiytettdvyystesteissa tai sitd, milloin ja minkailaisilla jarjestelyilla
tuote kannattaa antaa koekayttoon.

147 Snyder, 2003, 259-334; Side, 2001a.
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Asiantuntevasti tehty prototypointi ja koekadytto

Edut: Antaa suoraa tietoa tuotteiden suunnitteluratkaisuista ja niiden toimi-
vuudesta; voidaan toteuttaa kevyestikin; tuotekehittdjilla yleensa tarvittava
pohjaosaaminen.

Mista asioista antaa todennakoéisimmin tuloksia: Parannuksista ja suunnitte-
luideoista; mahdollistaa suunnittelu-ideoiden vertailemisen.

Missa vahvimmillaan: Tuoteideoiden konkretisoimisessa ja jalostamisessa.
Kuinka laajalle kayttotoimien selvittamiseen ulottuu: Operaatioista tekoihin,
joskus toimintojen osiin asti.

Tyypillisia rajoitteita tai ongelmia: Prototyyppi tai malli on vain niin hyva kuin
sen pohjalla oleva ymmarrys ja mallin kanssa tehty tyo: vaatii muita tyotapoja
taustalleen ja hyvien testikdyttdjien [0ytamista.



2.8
Julkaistu tieto ja ulkopuoliset asiantuntijat

Nyt markkinoilla: Kannettava Informaatio Rekisteri Jokapaikassa ja
Alituisesti— KIRJA.

KIRJA on kddnteentekevd teknologia: eijohtoja, ei pattereita, ei sih-
koisid piirejd - ei kerta kaikkiaan mitddn, jota tdytyisi kytked pdidlle.
Jopa lapset osaavat kdyttdd sitd, ja sithen voidaan tallentaa valtava
mddrdn hyodyllistd tietoa tai huvia.
— SAHKOPOSTIPARODIA

Pyorad ei kannata keksid uudelleen. Toisaalta nykypiivana tiedon hankki-
misen suurin ongelma ei ole niinkéén tiedon puute - sitd on massoittain
-vaan hyodyllisimmaén tiedon paikantaminen. Netisti 10ytdd aina jotain,
mutta todella hyodyllistd ja luotettavaa tietoa varten tdytyy yleensa tehda
kattavampia hakuja. TAssd auttaa tietdmys siitd, minkalaisista julkaisuista
hyodyllisté kdyttijiatietoa on saatavilla. Mikéli hakuun ei ole itselld aikaa,
yliopistokirjastot ja kaupalliset yritykset tarjoavat tietopalveluita, jotka
ovat yleensi sekd nopeita ettd suhteellisen edullisia. Tassd luvussa kéy-
dédn lapijoitain keskeisimpid julkaistun kéyttdjitiedon ldhteitd, joita ovat
muiden muassa:

o kayttdjien elamaa tai tyota kuvaavat tutkimukset

« vastaavalla tavalla kdytettavaan teknologiaan tehdyt tutkimukset

« tutkimukset esimerkiksi aiempien tuotteiden ongelmista ja terveys-
vaikutuksista
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 kayttdjien alan oppikirjat ja historiat

« kayttajien alaa kuvaavat tulevaisuusraportit ja katsaukset
« viralliset tilastot

* suunnittelustandardit

¢ patentit

Néiden tietoldhteiden Iyhyen esittelyn jalkeen kiyd&é4n ldpivinkkejd, miten
tietoa kannattaa etsii ja sen luotettavuutta arvioida.

Kayttod koskevaa tutkimusta voidaan myos ostaa yrityksen ulkopuo-
lelta. Markkinatutkimusten ja asiakastyytyvdisyyskyselyiden tilaaminen
on vakiinnuttanut paikkansa suomalaisten yritysten toiminnassa. Myos
kaytettavyystestausta, muotoilua ja laajempia asiakastutkimuksia tarjo-
avat yritykset ovat lisédéntyneet viime aikoina. Ostopalveluissa on joitain
selvid etuja ja rajoitteita, jotka on hyvi tuntea kiyttédjitietoa tilattaessa ja
konsulttipalveluiden kanssa operoitaessa. Ndistid timén luvun lopussa.

Julkaistun kdyttdjatiedon mansikkapaikat
Mistd kannattaa aloittaa etsid tietoa suunnitteilla olevan tuotteen kiytosti
jakayttijistd? On muutama julkaisutyyppi, joiden olemassaolo kannattaa
lahes poikkeuksetta tarkistaa. Kédyttdjien eldmdd tai tyotd kuvaavat tutki-
mukset ovat kéyttdjitietoa parhaimmillaan. Ne avaavat portin kéyttédjien
eldméiin ja tekemisiin. Joistain tyokiytdnndoisti, arkielaméan puolista ja
ihmisryhmisté on tehty muun muassa etnografisiaja sosiologisia tutkimuk-
sia. Niissd kuvataan huolellisesti sitd, mitd tutkimuskohteessa tapahtuu,
miten tutkittavat jisentivit maailmaansa ja mitk4 asiat ovat heille kes-
keisid. Niissd siis tiivistyy vihintdin kuukausien, yleensé vuosien tiedon-
hankinta kéyttdjien elimaésti. Vaikka teos ei suoraan késittelisi juuri sita
puolta kayttdjistd, josta ensisijaisesti halutaan tietoa, se voi sekd antaa
hyodyllisté taustatietimysti ja paljastaa toisia samaan kéyttdjakuntaan
liittyvid teoksia.

Hieman erilaisen tietoldhteen tarjoavat kayttéjien alaan tai harrastuk-
seen liittyvdt raportit, oppikirjatja historiat. Oppikirjoja lukiessa pitdd muis-
taa, ettd se miten asioita pitéisi tehd4 ja miten niit4 tosiasiassa tehddin
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tapaavat olla kaksi eri asiaa. Alan yleisid perusteita hyddyllisempii ovat
usein kdytdnnon tekemisti ja menetelmid opastavat kirjat. Tulevaisuus-
raportitja-katsaukset voivat olla todella hyoddyllisid - uusi teknologiahan
valmistuu usein vasta vuosien pédista. Niitdkin lukiessa on syyt4 olla kriit-
tinen: tulevaisuuden hahmotetaan toteutuvan alalla kuin alalla paljon no-
peammin ja suoraviivaisemmin kuin mité lopulta tapahtuu. Eri sidosryh-
milléd on usein hyvinkin poikkeavia késityksid kunkin alan kehitysnékymis-
td, mutta kussakin raportissa tulee yleensa esille vain joku niisti nike-
myksistd. Alan vakiintuneisuudesta, muutoksesta ja rakenteista saa usein
hyvéin kuvan vertaamalla nykyisié ja aiempia katsauksia. Ovatko tulevai-
suuden ennusteet toteutuneet? Ovatko ennusteet pysyneet samalla polul-
la vai vaihtelevatko kehitysndkymat rajusti? Ovatko alan yleisti ja tekno-
logista kehitysté luotaavat tekstit linjassa vai tdysin eri maailmasta? Enté
kayttédjien ja laitevalmistajien arviot? Sama pétee historiaan ja oppikirjoi-
hin. Opetetaanko vuosikymmenesti toiseen samaa vai vaihtuvatko sisil-
16t joka toinen vuosi? Kirjoitetaanko historiaa koko ajan uudelleen? Ym-
maérrys ndisté piirteistd auttaa suhteuttamaan kaikkea kyseisté alaa kos-
kevaa tietoa. Jos ala on hyvin vakaa, ja sen toimijoilla on varsin yhtenevéi-
nen kasitys tekemisistiin, yksittdisen kayttdjan tai julkaisun tiedoista
voidaanyleistia paljon laajemmalle kuin hajautuneemmalla alalla.

Vastaavalla tavalla kéytettdvdn teknologian kéytostd tehdyt tutkimukset

Jja suunnitteluohjeistot ovat hyvi tietolihde. Samoin vastaavien, aiempien
ja kilpailevien tuotteiden kayttoohjeet paljastavat, miti niiden tuoteke-
hittdjat kuvittelevat kayttdjien tekevin (katso lisda luvusta 2.5). Kiyttooh-
jeiden tai nettisivujen "usein kysytyt kysymykset” -listat (Frequently as-
ked questions, FAQ’s) kertovat myos siitd, mika tuotekehittédjien mielesta
on kéyttdjille vaikeaa vastaavien laitteiden kiytossa.

Hieman kunnianhimoisempia tietoldhteitd ovat raportit aiempien
samassa tilassa (vaikkapa keittiossd) tai samaa pyrkimysté toteuttavien
(ruuan kuumentaminen) laitteiden kéytosté, turvallisuudesta ja terveysvai-
kutuksista. Nimé paljastavat helposti tyypillisid suunnitteluongelmia ja
sudenkuoppia aiemmissa laitteistoissa. Naisté 10ytyy tietoa myos viran-
omaisilta jayhdistyksilti kuten tydtehoseurasta, kuluttajaviranomaisilta,
tyosuojelupiireistd, tyoterveyslaitokselta ja niin edelleen.

197



198

Kayttajatiedon hankinta
Julkaistu tieto ja ulkopuoliset asiantuntijat

Tyypillisid 1ahteitd ovat myos erilaiset tydympéariston ja suorituskyvyn
vilistd suhdetta koskevat tutkimukset. Aiheita, joista on jotakuinkin tur-
haa tehd4 uutta kiyttdjatutkimusta, ovat esimerkiksi stressin, visymyk-
sen tai meluisassa tilassa toimimisen vaikutukset suorituskykyyn ja tie-
donkaisittelyyn. Niistd on hyllyittdin tutkimusta eri ihmistieteissd. Ensin
kannattaa lukeayleiset perusteet ja vasta sitten selvittdé tarkemmin tutki-
malla, mikili oman tuotteen suhteen jii vield epdvarmoja yksityiskohtia.

Usein on mahdollista 16ytda julkaisuja, jotka kuvaavat kokemuksia
omassa tuotteessa esiintyvin vuorovaikutustavan tai osaratkaisun kéy-
tosté. Jos olet luomassa vaikkapa intranet-sovellusta ja kdnnykoité yhdis-
televad jarjestelméd yrityksen sisdiseen viestintdin, keskeinen kayttéja-
tiedon osa-alue on se, miten erilaista vastaustapaa ja -nopeutta vaativat
viestit hiiritsevit ihmisten tyotd, toisin sanoen miten erilaiset viestinté-
muodot kannattaa yhdistii toisiinsa laitteiston suunnittelussa. Téllaisis-
ta kysymyksistd teetetddn helposti uutta tutkimusta tai luotetaan omaan
intuitioon. Asiaa on kuitenkin tutkittu kymmenissi tutkimuksissa tie-
tokoneavusteisen yhteistyon (Computer Supported Collaborative Work,
CsCw) tutkimusalalla. CsCw-tutkimuksia ja ohjeistoja loytyy alan oppi-
kirjoista, CsCw-lehdestd sekd Acm digital librarysta.

Ldheisiin teknologioihin ja samaan kéyttdjdryhmddn liittyvdt selvitykset,
yritysten vuosikertomukset ja arviointitutkimukset voivat olla erinomaisia
tietoldhteitd kolmesta syystd. Ensinnékin kiyttijien pyrkimykset ja toi-
met muuttuvat hitaammin kuin uusin tekniikka. Esimerkiksi hyvinvoin-
tirannekkeen tapauksessa perinteisten turvapuhelinten kéiytosta tehdyt
aiemmat tutkimukset ja ohjeistukset olivat monin osin yh4 ajankohtaisia,
vaikka alkuvaiheessa tuotekehittijit eivit "vanhentuneisiin” (ja liiketoi-
minnan kannalta epdmiellyttiviin) tietoihin halunneetkaan uskoa. T4l-
lainen aiempien tietojen kéyttd kysyy kuitenkin taitoa jaotella oman tuot-
teen uutuutta sen kéyttoympdaristoissa: titd kisitelldan luvussa 3.3.

Tilastotieto kdyttdjistd ja heiddn tekemisistddn. Kaikissa ldnsimaissa
kerdtddn seki laajoja virallisia ettd moninaisia epévirallisia tilastoja. On
melko harvinaista, ettd uutta tuotetta suunnittelevan paidkysymyksesti
loytyy suoraa tilastoa. Jos suunnittelijoiden toimeksiantona on tehda
vaikkapa muotiportaali 12-18-vuotiaille tytoille, tih&n voi kuitenkin 16y-
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tyd varsin hyodyllisté taustatietoa. Voidaan esimerkiksi kartoittaa, kuinka
suurella osalla timén ikdryhmaén tytoistd on padsy internetiin kotonaan,
mitka ovat keskimé&iraiset kayttorahat (ts. kuinka suuret hankinnat me-
nevit vanhempien kautta) ja niin edelleen. Timéntyyppisté perustilas-
toa tuottavat erityisesti Tilastokeskus www.tilastokeskus.fi (niin valmiina
tilastoina kuin raétiloityini hakuina), Vaestoliitto www.vaestoliitto.fi ja
Stakes www.stakes.fi. Niin niiltd kuin kyseiseen viestoryhmééan erikoistu-
neista tutkimusinstituutioista voi 16ytyd myos paljon tarkempaa ja syvalli-
sempéd tutkimusta. Nuorten tyttdjen nettikdyttdytymisen osalta tillainen
toimija olisi esimerkiksi nuorisotutkimusseura www.nuorisotutkimus-
seura.fi, joka muiden tutkimusten ohessa julkaisee esimerkiksi vuosit-
tain nuorisobarometri- ja nuorten elinolot -julkaisuja. Jadlkimmaisen tee-
mana oli 2006 mikdpa muu kuin nuorten kulutus.

www on mainio paikka aloittaa tiedon hankinta, mutta tini paivini
vield usein surkea paikka lopettaa se. Webistéd on suhteellisen helppoa
paikallistaa tiedon tuottajia ja oman tiedontarpeen kannalta keskeisid
kirjoittajia. My0s erilaisten tutkimuslaitosten materiaaleista yhé suu-
rempi osa on sdhkoisesti ladattavissa. Webldhteisiin on kuitenkin yleen-
sd lisdttiva perinteisempii tiedonhakua, jotta paéstiisiin todella hyddyl-
lisen jaluotettavan tiedon ldhteille. Kuten todettua, 2000-luvun haasteet
eivit ole niinkéén jonkin tiedon 16ytdmisessé, vaan juuri hyodyllisimpien
tietoldhteiden paikantamisessa ja omaksumisessa.

Standardit ja ohjeistot ovat suunnittelijalle luonnollinen tietovaran-
to. Monia pidasioitayleisestd kidyton suunnittelusta on kiteytetty omiksi
standardeikseen. Niitd ovat esimerkiksi tydergonomiaan liittyvét stan-
dardit (kuten 1SO/TR 16982:2002E), ohjelmistojen ja dlykkaiden tuottei-
den kiytettavyydelle (150 9241-11) ja kayttdjdkeskeiselle suunnittelupro-
sessille (10 13407) laaditut standardit. Lisdksi monille eri sovelluksille ja
toiminnoille on luotu omia standardejaan, kuten péételaitetydskentelylle
ISO 924111 ja kyndkayttoisille kayttoliittymille 1SO/1IEC 14754." Moni-

148 UsabilityNet www.usabilitynet.org tarjoaa hyvin listauksen kéytettivyyteen, ergo-
nomiaan ja kdyttoon liittyvia standardeita ja niiden lyhyet kuvaukset kohdassa
reference material / international standards.
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enyleisten sovellusten, vaikkapa www-sivujen tekemiseen on myos luotu
tarkempia ohjeistoja ja ohjeistuksia erilaisissa kiytettédvyyden oppikir-
joissa."® My0s patentit ja muut tekniset tuotekuvaukset antavat viitteita
siitd, miten toiset tuotekehittijit ovat ajatelleet tuotetta kiytettavan.

Kdytannon vinkkeja tiedonhakuun ja arviointiin

Yll4 listatut kiyttod koskevan tiedon mansikkapaikat eivét tietystikéddn ole
ainoita tai varmoja paikkoja tiedon loytdmiselle. Hyodyllistd tietimysta
voi olla saatavilla hyvinkin yllattévisséa paikoissa. Mutta miten aloittaa ja
toteuttaa tiedonhaku tehokkaasti?

Jutustelu jokusen tutkijan kanssa paljasti, ettd meilli tiedonhaun "puo-
liammattilaisilla” on varsin yhtenevi lihestymistapa itselle vieraan ai-
heen kartoittamiseen. Haku- ja hahmottamisprosessissa on viidesti kuu-
teen vaihetta, joita eri ihmiset painottavat eri tilanteissa:

1 Pyritadn luomaan jonkinlainen alustava hahmotus aiheen eri puolista ja
[0ytamaan joku riittdvan lupaavalta vaikuttava julkaisu aloituspisteeksi.
Taman I6ytamiseen on kolme keskeista strategiaa, joita usein yhdistelldaan:

a Etsitddn internetistd yleiselld hakukoneella (esim. Google) ja pyritdan
Ioytamaan kirjoja, yleistietoa, seka yksi tai useampi luotettava asiantun-
tijaorganisaatio. Taman organisaation linkeista ja ladattavista tutkimus-
papereista pddstaan toisten luotettavien tiedontuottajien sivuille.

b Kaytetdan erilaisia kirjoihin erikoistuneita tietokantoja. Kaupallisista
julkaisuista esimerkiksi www.amazon.com on melko kattava. Tutkimus-
kirjallisuudesta I0ytyy hyvin tietoa jo suomalaisten yliopistokirjastojen
tietokannoista kuten Lindasta, Artosta, ja esimerkiksi Helsingin yli-
opiston Helkasta. Erityisen tehokkaita ovat kansainvaliset elektroniset
tiedetietokannat kuten JSTOR, EBSCO tai Electra, jotka |0ytyvat FinElib-
palvelun kautta, mutta vaativat sopimuksen.

149 Katso esimerkiksi Nielsen, 1999; Wiio, 2004.
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c Etsitddn omien kontaktien ja heidadn vinkkiensa perusteella aiheen
"my6tamielinen asiantuntija” (engl. warm expert), joka voi kertoa, mista
kirjoista kannattaa lahtea liikkeelle ja jota voi vaivata tyhmilla kysymyk-
silla esimerkiksi aiemman yhteistydsuhteen pohjalta.

Kun pohjaymmarrysta, vinkkeja ja erilaista materiaalia alkaa olla kasassa, va-
litaan lupaava alkupiste ldhempaan opiskeluun. Lupaava julkaisu on yleensa
yhdistelma kolmea asiaa. Ensinndkin lupaava ldhde on osuva eli relevantti.
Se kertoo ainakin likipitden niistd asioista, joista ensisijaisesti on itse etsi-
mdssd tietoa. Toiseksi se on uskottava eli siihen voi luottaa. Tasta kertovat
kirjoittaja (status, kirjoitustyyli, henkilokohtaisesti saadut suositukset kirjoit-
tajasta), tekstin laatu (selkeys, hioutuneisuus, kirjoitusvirheiden maarad) ja
tekstin kypsyys (harkittuus, ei ylilyonteja, ei silkkaa tyhmyytta, ei naiiveja
kannanottoja eika selvaa puolueellisuutta tai asenteellisuutta). Kolmanneksi
julkaisu on ymmiairrettdvissd. Uuteen alaan perehtyessa tulee vaistamatta
eteen tilanne, ettd joskus muuten lupaavalta vaikuttavien kirjojen sisdlto ei
vain aukene. Téllainen kirja kannattaa usein jattaa hieman myéhempaan vai-
heeseen perehtymisessa — usein vaikeus liittyy pohjatietojen puutteeseen.
Valittua julkaisua luetaan useasta eri syysta. Ensinndkin yritetaan tietysti
oppia aiheesta, joka on oman kiinnostuksen kohteena. Vahintdan yhta
tarkeda on koko ajan seurata kyseisen julkaisun viitteitd toisten potentiaa-
listen julkaisuiden I0ytamiseksi. Aloitettu kirja kannattaa siirtaa syrjaan,

jos sen viitteet kertovat paremmasta, esimerkiksi vakiintuneesta alan
perusteoksesta, joka kannattaa katsoa ensin. Samaten keskeista on tarkas-
tella tekstia termien ja jasennysten kannalta: sen lisdksi, ettd ne opastavat
kayttdjien terminologiaan, niiden avulla voidaan tehda systemaattisempia
kirjallisuushakuja. On my6s hyva huomata, etta “lahtokohta” laajenee
yleensa ainakin pariksi kolmeksi julkaisuksi: luettu teksti hahmottuu nimit-
tain selkedmmin, kun sita voi rinnastaa toisiin.

Suoritetaan kattava kirjallisuushaku tietyilla hakutermeilld ja strategialla
(tai annetaan tama informaatikon tehtavaksi). Miksi tama tehd&dan vasta
nyt? Syyna on se, ettd laajan kirjallisuushaun tekeminen liian jasentymatto-
milld termeilld jattaa helposti tunnistamatta hyddyllistd materiaalia ja tuot-
taa hyddytonta salaa. Taman tekstin seulomiseen menee turhaan aikaa.
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Jo aiemmin viitattu paradoksi tiedonhankinnasta patee tassakin: “pitaa tie-
tda, jotta voisi (edes tunnistaa mita pitaa) tietad” Hyva vaihtoehto formaalil-
le kirjallisuushaulle on se, etta "pydritetdaan lumipalloa” hankkimalla kasille
aina lupaavat julkaisut kunkin julkaisun ldhdeluettelosta.

5 Perehdytaan tarkeimpiin tietoldhteisiin ja kirjataan ylos tiedostoon keskei-
simmat 16ydokset ja paikka, josta tieto on [dydetty. Kirjaamisen tarkeytta
ei voi korostaa liikaa. Juuri luettuaan tiedon luulee, ettd sen muistaa ikui-
sesti. Varsinkin itselle vieraammat asiat kuitenkin hamartyvat nopeasti.
Silti kijaaminen unohtuu usein.

Aineistohaun ammattilaiset, informaatikot, ratkaisevat tiedon etsintda
erilaisilla formaaleilla hakustrategioilla (lohkostrategia, helmenkasva-
tusstrategia, spesifein fasetti ensin -strategia), joihin kannattaa perehtyé
kattavaa hakua suunniteltaessa.®® Néihin ei kuitenkaan pidé lukkiutua
liikaa: informaatikoilla ei ole mahdollisuutta tehdé ylla kuvatun kaltaista
vahittéista iteratiivista ja sisdllollistd hakua hakiessaan tietoa muille. Mi-
kali formaalit haut olisivat ylivoimaisen tehokas tiedonhankintastrategia
kaikkiin tilanteisiin, tutkijat taatusti kéyttéisivit sitd aina.

Tiedon kartoittamisen ja alustavan perehtymisen kuluessa ja erityises-
ti tietojen alkaessa karttua on arvioitava kriittisesti tietoa eri ldhteista.
Tutkimusten luotettavuutta on helpointa arvioida, silld niissd on yleen-
sé esitetty myos tuloksiin johtanut prosessi. Peruskysymyksié ovat: kuin-
ka luotettavia kirjoittaja, kirjallisuuskatsaus, tutkimusasetelma, saatu
aineisto, menetelmaét ja paitelmait ovat? Ovatko padtelmat ja tulkinnat
loogisia ja yhdenmukaisia? Enti miten aineisto ja analyysimenetelma
vastaavat tosiaan ja sopivat siihen, mité on tutkittu?™'

150 Erilaisista tiedonhaun stretegioista ja taktiikoista katso esimerkiksi Alaterd &
Halttunen, 2002, 86-91; Large et al., 1999.

151 Tutkimuksen epiluotettavuustekijoistd ja niiden arvioinnista on olemassa myos
oppaita, kuten Katzer et al., 1998. Siitd 16ytyy napakasti valtaosa asioista, jotka voi-
vat olla metsédssd missi tahansa ihmistieteellisessé tutkimuksessa. Kirja on hyo-
dyllisté luettavaa, mutta samaan aikaan siind on helposti sama ongelma kuin
kodin ladkérikirjoilla eli kotoisammin ”luulosairaan kisikirjoilla”: asiantunte-
maton alkaa tuntea ja ndhda oireita vihan kaikesta.
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Yhti tarkedd on verrata eri tutkimuksia toisiinsa. Kattavatko ne koko
ongelma-alueen? Misté asioista ne ovat erimielisid? Minkélaisia koloja
jad eri tutkimusten vélille? Mitk4 asiat ovat kaikkien hyviksymii faktoja?
Mité kritiikkii eri kirjoittajat kohdistavat muiden tutkimustuloksiin tai
tutkimusasetelmiin? Néin péadstdan paremmin késiksi myos kunkin yk-
sittiisen tietoldhteen arviointiin. Erilaiset katsaukset ja oppikirjat ovat
vaikeammin arvioitavaa materiaalia, silld niissd harvemmin esitetédin,
misté tulokset on vedetty ja miten. Tekiji, instituutio ja tekstin tueksi
esitetyt tutkimukset antavat toki vihjeitd, minka lisdksi tietoja voi peilata
toisiin alaa koskeviin kirjoihin ja tutkimuksiin.

Kaiken julkaistun aineiston arvioinnissa on keskeisti kiinnittd4 huo-
miota siini esiintyvien virheiden ja puutteiden seurauksiin. Tdtd kannat-
taa arvioida ensinnikin tietoldhteen sisdisen luotettavuuden kannalta.
Kattava ja kriittinen kirjallisuuskatsaus ei meneti arvoaan sité seuraavas-
ta kestdmattomasti tutkimuksesta - vaikka tutkijan osaamiseen toki lie-
neekin syytd suhtautua melko varauksellisesti. Ylilyodyt padtelmait eivit
vie pohjaa sitd edeltiviltd huolelliselta analyysiltd. Huolimaton aineiston
kisittely vihentéd tulosten luotettavuutta, muttei vie sitd kokonaan. Kir-
joittajan selvd asenteellisuus ei valttdmaétta nollaa kokonaan selvityksen
arvoa. Toisekseen tutkimuksen puutteita pitdd suhteuttaa muista ldhteis-
td muodostuvaan kokonaiskuvaan. Vankin tieto kannattaa ottaa 14hto-
kohdaksi, johon muita julkaisuita verrataan. Héilyvit selvitykset voivat
toimia ldhinné tdydentivind informaationa. Kolmanneksi on keskeisté
tunnistaa, mité tiedoista voi paételld omien toimien pohjaksi. Kokonais-
kuvavoi antaa aihetta jonkin osakysymyksen selvittimiseen kéyttdjia tut-
kimalla, omien tutkimustulosten suhteuttamiseen tai vaikkapa vakavaan
pohdintaan siité, ollaanko luomassa tuotekonseptia, jonka ansainta pe-
rustuu epérealistisiin toiveisiin kayttdjien toimista. Yhté hyvin tuloksena
voi olla, ett esiin saatu julkaistu tieto niin osittaista, ettei sen varaan voi
juurikaan perustaa.’™

152 Tiedon arvioinnista ja ristiinvalottamisesta kay peruslukemiseksi samainen
Katzer et al., 1998.
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Konsulttien ja asiantuntijoiden palkkaaminen

Kuten todettua, markkina-, asiakas-, kiytettivyys- ja muotoilututkimuk-
sia sekd vihitellen my6s laajempia kéyttdjatutkimuksia tarjoavia yrityksii
ja tutkimuslaitoksia on useita. Ostopalveluiden kiytolle on useita hyvia
syitd, kuten:

» Konsultti voi auttaa alkuun padsemisessa uuden kayttdjakunnan, tyétavan,
tai uudenlaisen tuotekehitysprosessin kanssa.

» Ulkopuolinen asiantuntija voi tehda arviota omista kayttdjia koskevista
oletuksista ja kdyttajatiedon hankinnasta. Ndin saadaan ndkemysta siita
milla tasolla oma osaaminen on.

o Halutaan kalibroida omia kaytantdja ja kehittaa niita edelleen.

Yleisid syitd tutkimuksen tilaamiseen ovat timén liséksi:

o Kayttajatiedon puutteeseen havahdutaan, mutta itselld ei ole aikaa sita
toteuttaa.

« Ulkopuolista asiantuntijaa kdytetdaan suunnittelutiimin sisdisten erimieli-
syyksien ratkaisijana: tehdaanké ndin vain noin.

» Markkinoita ja kdyttoa koskevat selvitykset kuuluvat yrityksen "prosessiin”
tai niitd tarvitaan uskottavuuden luomiseksi - niinpa ne tilataan jostain.

e Oman yrityksen ydinosaamista on tekninen kehitystyo ja valmistus: on
parempi, etta kdyton asiantuntijat tekevat kayton suunnittelun.

Miksi jalkimmadiset syyt ovat edellisid huonompia? -~ Ovathan niiden pe-
rusteet jopa akuutimpia kuin yll& olevien! Vastaus piilee saadun tiedon
hyodyntdmisessi. Ylempi syylista sisdltdd asioita, jotka tukevat tuotekehit-
tdjien omia toimia, kun taas alempi listaus koostuu orientaatioista, joilla
pyritdin korvaamaan oma panostus. Korvaamisessa ei ole sindnsi mitdian
vikaa - tehottomaksi sen tekee ainoastaan imukyvyn puute (engl. lack of
absorbtive capacity). Kéyttijid ja kiyttod koskeva tieto on monin osin ”saat-
taenvaihdettavaa”, eli sen ymmaértdminen on hankalaa ilman, ettd myos
vastaanottajalla on kosketuspintaa kyttéjiin ja heiddn ympaéristdihinsa.
Erilaisia katkoksia seuraa myos helposti silloin, kun kiyttoa koskeva sel-
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vitystyd, suunnitteluratkaisuiden teko ja ndiden tekninen toteuttaminen
ovat eri ihmisten tekemié (ks. 1.3). Tdmé korostuu tilanteissa, joissa koko
selvitys on tilattu talon ulkopuolelta - sen saattaminen on vaikeampaa.

Asiantuntijoiden tyon tulokset ndkyvit yleensé yrityksen ensimmaisissa
tuotteissa vihemman kuin seuraavissa. Ensimmaéiselld kerralla kéytt&jé-
tietoa joudutaan ujuttamaan tuotteeseen yrityksen aiempien toiminta- ja
ajattelutapojen raameissa ja yleensé liian myohédisessé vaiheessa. Seu-
raavissa tuotteissa kiyton suunnittelu kyetddn huomioimaan paremmin
alusta pitden. Omin voimin ja ulkopuolisella avulla tehtya kehittdmista
voidaan myos limitt44. Oman prosessin kehittiminen aloitetaan konsul-
tin kanssa, sitten tehdién jonkun aikaa omin voimin, tilataan konsultti
taas oman touhun kalibroimiseksi, tehdéién itse, tilataan (eri) konsultti
uusien asioiden oppimiseksija niin edelleen. Yll4 sanottu ei kuitenkaan
tarkoita, ettd konsultointia kannattaa hankkia vain, jos oma organisaatio
pyrkii jo vakavasti kehittdmé&in kéyttdjatiedon hankintaa ja soveltamista.
Vaihtoehtonahan on usein se, ettei tehdd mitdén.

Ulkopuolisten asiantuntijoiden kéytossd on myos hyvé tarkistaa, ettd
he todella osaavat niit asioita, joita heilt4 tilataan. Kéyttéjdtietoon ja -tut-
kimukseen liittyvét palvelut ovat nimittdin melko uusia, ja jokainen muo-
toilu- tai markkinatutkimustalo ei suinkaan ole niisti perilld. Alalla on
useita osaavia toimijoita, ja tdlld haavaa osaamisen ainoita takeita lienevét
kayttijatietoon liittyvat aiemmat toimeksiannot ja alaan liittyva kouluttau-
tuminen. Annetuille referensseille soittaminenkaan ei ole huono idea.

Erds huomionarvoinen seikka ovat trendit. Trendikkaélld ilmeelld on
joissain liiketoiminnoissa suuri merkitys. Toisaalla se voi olla suorassa risti-
riidassa tuotteen kéyttdjien tarpeiden ja mieltymysten kanssa. On hyva pi-
t44 mielessd Hesburgerin mainonta. Se on halvalla tehtyé ja ammattilaisten
mielestd aivan kamalaa — mutta tukee riittdvésti varsin tuottavaa liiketoimin-
taa! Ndin on monesti myos tuotteen ulkoasun kanssa. Sen pitd4 istua kohde-
ryhmélleen, eiké jonkun toisen porukan omaksumaan estetiikkaan.™?

153 Voi myOs miettid, kuinka syvillisti ammattitaitoa osoittaa konsultti, joka uskoo
aidosti kulloiseenkin liikemaailman uskonkappaleeseen huolimatta niiden erit-
tdin tihedstd vaihtuvuudesta.
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Tilaajalla onkin usein haastava asema: toisaalta asiantuntijalta halu-
taan kokemusta, toisaalta tilaaja on yleensi paremmin perilld lukuisis-
ta ”ilmeisistd mutta toimimattomista” ratkaisuista juuri omaan tuottee-
seen liittyen, joita uuteen kiyttdjaryhmé&in perehtyvi asiantuntija hel-
posti keksii uudelleen. Ulkopuoliset asiantuntijat pystyvitkin auttamaan
kdyton suunnittelua sitd paremmin, miti laadukkaampia aineksia heille
pystytdin tarjoamaan tyon lahtokohdiksi. Oma kysymyksensi on toimek-
siannon muotoilu. Yleenséi saa sitd mité tilaa. Joskus kannattaa kiyda
konsultin kanssa laajemmin l4pi sit4, mink&laista kdyttédjitietoa tai kiyt-
tdjaarvioita tarvittaisiin.



Kadyttajatiedon haasteet
tuotekehityksessa



Kayttdjatietoa tarpeen mukaan

Téssd osassa kisitellddn sitd, mitka tyotavat soveltuvat parhaiten erilaisiin
tuotekehityshankkeisiin. Tuotteen luonne, sen kiyttdjaryhmit, suunnitte-
lijoiden osaaminen, kiytossa olevat resurssit ja projektin vaihe vaikuttavat
olennaisesti sithen, miten kiyttéjitietoa kannattaa hankkia. TAsté syysti
kayttdjatiedon haasteita tarkastellaan viiden huolellisesti dokumentoi-
dun innovaatioprosessin kautta. Kunkin esimerkkini kiytettdvin pro-
sessin kuvaus pohjaa vuosia kestianeeseen tutkimukseen tuotteen kehit-
tdmisestd ja kiytosta.

Osa etenee seuraavasti. Luvussa 3.1 hahmotellaan kiyttod koskevan
tiedon hankintaan ja ty6tavan valintaan vaikuttavia tekijoiti ja paélinjoja
eri menetelmien soveltuvuudesta. Luvuissa 3.2-3.6 kdydédédn 14pi tuoteke-
hityksen avainkohtia ja niissé esiintyvid kiyttod koskevan tiedon tarpeita.
Kutakin vaihetta luonnehditaan ensin yleisesti tarkastelemalla sille tyy-
pillisié tavoitteita, resursseja, haasteita ja kédyttijatiedon tarpeita. Tasti
siirrytddn tapaustutkimuksiin, joissa kuvataan projektin strategia, resurs-
sit, tarkasteluhetken tilanne, (oletetut) kayttijit ja suunnitteluhaaste.
T4td taustaa vasten pohditaan, mitk4 tyotavat olisivat soveltuneet parhai-
ten, mitéd toimia olisi voitu lisitd ja mitd yleisesti kiytettyjd menetelmii ei
ainakaan olisi kannattanut kyseisissi tilanteessa toteuttaa.



3.1
Menetelmien valinnan perusteita ja yleislinjoja

Huomioonotettavia asioita

Kayttijatiedon hankinta ei ole tarkoitus sindlldén. Monissa projekteissa
toteutetaan sovelluksia, joiden kiyttoliittymét on pitkille standardoitu,
tai jotka ovat muuten vakiintuneet yksityiskohtia myoten (esimerkkini
vaikkapa sdhkopistokkeet). Suunnittelijoilla voi myds olla riittdvit poh-
jatiedot tarvittavien variaatioiden tekemiseen (esimerkiksi uuden mukin
muotoilussa). Talloin kiyttdjid koskevaa tietoa ei ole mielekésti ldhted
kartuttamaan.

Keskeistd on se, miten kiyttod koskeva tiedonhankinta tukee projek-
tin tdrkeimpii tavoitteita (eli tuo enemmaén etuja kuin kustannuksia),
tai miten se varmistaa néiiti tavoitteita (eli vihentii kalliiden virheiden
todennékoisyyttd). Kyse on my0s ajoituksesta: miti on jarkevia tehdé ja
milloin on paras aika sen tekemiseksi. Alussa muutokset ovat halpoja,
mutta toisaalta projektilla voi olla myohemmin kéytdssd moninkertai-
sesti enemmaén resursseja. Pohjimmiltaan kiyttod ja kiyttijid koskevassa
tiedonhankinnassa on kyse kolmen asian sovittamisesta toisiinsa:

« Mitd tietoa tarvitaan? (projektin ja yrityksen tasolla)

o Mita resursseja on kdytossa? (osaamista, valineita, aikaa, rahaa)

» Mitd tiedonhankintatapoja voidaan soveltaa tai luoda? (ty6tapoja ja
menetelmid)
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Usein tiedontarpeita on monenlaisia ja -tasoisia. Tulisi vaikkapa tietda
tarkemmin markkinoista, kdyttdjien tarpeista ja tuotteen tulevien kiytto-
ympaéristdjen yksityiskohdista. Mikd4n yksittdinen tydtapa ei tdlloin riit4,
vaan niisté tdytyy yhdistell4 tilanteeseen sopiva kokonaisuus.

Lahdetan liikkeelle projektin kéyttdjatietoa koskevista tarpeista. Tau-
lukkoon 7 on tiivistetty kiyttod ja kéyttédjid koskevan tiedon hankinnan
kannalta vélttimattomimpid piirteitd. Ensimmdiseksi on punnittava pro-

Jjektin tarkeimpid tavoitteita, eli mitd kaikkea projektissa pyritddn saa-
maan aikaan. Tavoitteena voi olla paremman version jalostaminen kilpai-
lijan tuotteesta, kokonaan uuden tuotekategorian luominen, ra&tiloity
ratkaisu jollekin tilaajalle ja niin edelleen. Erilaisten projektien kirjo on
suuri. Projekti voi olla yhtd kuin yrityksen koko liiketoiminta, tai se voi
olla strategisesti vihdmerkityksinen vility0. Sen pyrkimyksené voi myos
olla uuden menetelmén tai asiakaskunnan kokeilu. Niissé tavoitteissa
tapahtuu usein muutoksia ja vihintdin projektin lyhyen aikavilin tavoit-
teet vaihtuvat sen edetessa. Tahan projektin tilaan vaikuttavat seka ko-
konaisuudelle etti vélitavoitteille asetettu aikataulu ja projektin kéytos-
si kulloinkin olevat resurssit: niin laitteet, ihmiset kuin rahakin. NAméa
kaikki vaikuttavat sithen, miké on projektille kokonaisuutena tirkeinti
jamahdollista kullakin hetkell&.

Toinen keskeinen kysymys on, mihin projektissa tarvitaan ja kyetdan
kohdentamaan kiytto4 ja kéyttdjid koskevaa tietoa. Ensimmaéisend asia-
na on teknologian kdyton luonne. Kyse voi olla pienesté palasesta suurem-
massa jarjestelmaéssi, esimerkiksi printtaustoiminnon luomisesta. Hie-
man suurempi kokonaisuus on pddosin yksittdisen kiyttdjan yhteen teh-
tavdin kayttdma véline, vaikkapa cp:n poltto-ohjelma. Kun laitteeseen
sisdltyy yhteiskiyttod tai saman teknologian eri puolia kéyttid aktiivisesti
useampi ihminen, kyse on ryhmiityo- tai verkostotuotteesta. Adripaana
ovat useita eri kéyttdjid ja toimia tukevat tyoskentely-ympéristot, joista
tissd kirjassa on esimerkkind MEG-aivokartoitin. Tuotteen kayttijtie-
don tarpeeseen vaikuttavat luonnollisesti my6s sen kohdemarkkinat ja
kayttdjdkunta. On huomattava, ettd kayttdjakunta sisdltda myos tuotteen
vélilliset kayttdjat, huollon, jakelijat ja ndiden eri toimijoiden vilill4 val-
litsevat kéyttdja-ostaja-maksaja-suhteet. On téysin eri asia suunnitella
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kulutuselektroniikkaa nuorille aikuisille kuin terveydenhuollon vilineis-
tod ikddntyneiden tai lasten hoitoympéristoihin.

Viimeisen osan tissd kiytettivistd matriisista muodostavat kdyttdd
koskevat tiedontarpeet, eli miké tieto on juuri tdssi vaiheessa tarkeinti
hankkia projektin tukemiseksi? Viimeinen kohta menetelmien valinnas-
sa on suunnittelutiimin kdyttod koskevien tydtapojen osaaminen. Se rajaa
huomattavasti sitd, milla tydtavoilla ja menetelmilld on jarkevia lahted
ymmarrystd kartuttamaan. Timé koskee my6s tiedonhankinnan tilaa-
mista. Jos eilainkaan tiedeté, miten tutkimus on tehty ja miten sen véitta-
métovat syntyneet on hyvin vaikea arvioida sitd, miten tuloksia kannattaa
kayttiad hyviksi tai tarkistaa.

Asioita, joita on syytd arvioida projektin kayttotiedon tarpeen selvittamiseksi

Projektin tavoitteet:

Projektin tila ja valittomat tavoitteet:

Aikataulu:

Resurssit:

Teknologian kdyton luonne:

Kohdemarkkinat ja kdyttdjakunta:

Kayttod ja kayttajid koskeva tiedontarve:

Kayttdd koskevien tydtapojen osaaminen:

Taulukko 7 Tuotesuunnitteluprojektin osa-alueita, joihin on hyva kiinnittda huomiota
projektin kayttajatiedon tarvetta ja siihen vastaavia tyotapoja valittaessa.

Vastaavasti voidaan eritelli piirteit4, joita on punnittava kéyttod koskevista
tiedonhankintatavoista niitd valittaessa (taulukko 8). Ensimmaiseksi on
syytd pohtia, mistd kyseinen menetelmd antaa tietoa ja misté ei. Kéyttdjien
tyon kulusta? Ostajakunnan demografiasta? Tuotteen yksityiskohtaisista

21



212

Kayttajatiedon haasteet tuotekehityksessa
Menetelmien valinnan perusteita ja yleislinjoja

ongelmista? TAtd kysymysté on jarkevaa tarkentaa suunnitellun tuotteen
jakayttdjakunnan osalta. Milld tavalla kéytettdviin teknologioihin kyseinen
tydtapa soveltuu parhaiten? Esimerkiksi kaytettavyystestit ovat parhaim-
millaan pienten ja selvirajaisten laitteistojen kanssa, mutta eivit yksin
riitd monimutkaisten ryhméityé-ohjelmien suunnitteluun. Toinen huo-
mioitava asia on tydtavan tai menetelmén suhde teknologian ja kéyttdjien
uutuuteen? Esimerkiksi kyselyt ja ryhmékeskustelut edellyttévit, ettd kiyt-
tajat tuntevat kyseisen laitteen kdytdnnossa. Myos vaatimukset kdyttdjien
panostuksesta saattavat pitkille rajata menetelmien kéyttokelpoisuutta.
Pitkiin kyselyihin eivit kiireiset ihmiset vastaa, ja laaja suunnitteluyhteis-
tyo kéyttdjien kanssa edellyttdd innostuneiden ihmisten 16ytadmista.

Kayttoa koskevan tyotavan keskeisia arviointikriteereita

Mista tyOtapa antaa tietoa:

Milld tavalla kdytettaviin teknologioihin tyotapa soveltuu parhaiten:

Suhde kdyttétoimien uutuuteen:

Vaatimukset kayttdjien panostuksesta:

Kyseisen teknologian ja kdyttdjien vaatima lisatuki:

Missa muodossa saatu tieto on:

Tarvittava aika, raha ja osaaminen:

Taulukko 8 Kayttoa koskevan tyotavan keskeisia arviointikriteereita.

Kaikkiin ylld mainittuihin liittyvat mahdollisuudet tukea ja soveltaa mene-
telmdid juuri kyseiselle teknologialle ja kdyttdjikunnalle, silld ndin voidaan
monesti paikata tydtavan perusrajoitteita. Esimerkiksi haastatteluiden
tukeminen malleilla tai esineilld mahdollistaa paremman pureutumisen
tuotekonseptin yksityiskohtiin. On kuitenkin huomattava, ettd monet tuke-
mistavat tdytyy tehd4 tietylld tavalla, jotta ne eivit itse vadristdisi tuloksia.
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Niiden rajat on myos tunnettava. Kumpikin kysyy ammattitaitoa - jos sitd
eiole kdytossd, kannattaa kutakin menetelmé4 kayttd4 vain sithen, mihin
se parhaiten soveltuu.

Tyotavan valintaan liittyy myos kysymys, missd muodossa saatu tieto on,
eli miten sitd voidaan tulkita, hyodyntié, jakaa ja muokata. Esimerkiksi
havainnoinnin suurin tietovaranto kertyy havainnoijalle ja j44 aina osit-
tain pois raporteista ja analyyseista. Olennaista on myds se, mitd resursseja
(aikaa, rahaa, osaamista) kyseisen menetelma edellyttia.

Kukin nidistd menetelmien arviointikriteereisti auttaa suhteuttamaan,
mitd juuri kyseisessé projektissa kannattaa tehdé ja jattad tekemétta. Jos
esimerkiksi tilauksena on tehdd hieman uudella tavalla jisennelty, mutta
muuten varsin tyypillinen intranet tutkimuslaitokselle, voivat toimeksi-
annon ohessa kéydyt keskustelut ja ohjelman prototyypin kéytettavyys-
testaus olla riittdvid toimenpiteitd. Tilanne muuttuu, jos tillaisia ohjel-
mistoja on tarkoitus tehdd kymmeni ja niiden suunnittelijat todenni-
koisesti pysyvit samoina. Kéyttdjdtietoa kannattaa alkaa kartuttamaan
hyvien ideoiden saamiseksi ja ongelmien ennaltachkiisemiseksi. Kdyton
havainnointi, kattavan palautteen kerddminen lanseeratusta ohjelmasta
ja muiden intranettien artefaktianalyysi alkavat puolustaa paikkaansa,
vaikka niité ei yksittdisen toimeksiannon piirissé olisikaan kannattanut
tehda.

Heuristiikkoja eri tyotapojen vahvimmista alueista

jatodenndkoisimmista loydoksista

Taulukoon 3 on koottu osassa 2 esiteltyjen keskeisten tydtapojen vahvim-

piaalueita, todenndkoisimpid tuloksia ja suurimpia ra joitteita. On muis-

tettava, etté tdllainen luokittelu on korkeintaan suuntaa antavaa.
Hieman parempia yleistyksid voidaan tehd4, kun luonnehditaan kar-

keasti teknologian luonnetta, projektin tavoitteita ja sen kiytossa olevia

resursseja. Seuraavassa tarkastellaan viittd yleistéd projektityyppid ja nii-

hin tyypillisesti soveltuvia menetelmi.
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Tydtapa

Oma kokemus

Suora yhteis-
tyo kayttdjien
kanssa

Havainnointi

Haastattelut

Kyselyt

Artefaktianalyysi

Kéaytettavyys-
testaus

Mallien ja

prototyyppien
rakentaminen

Julkaistu tieto

Vahvin alue

Yleislinjaukset ja nopeat
ratkaisut.

Vieraat ja vaikeapadsyiset
kdyttoympdristot: suunnit-
teluideat, kayttoon perehty-
minen ja testaaminen.

Yhteistyon, monimutkaisten
tyo kaytantojen ja toissijai-
sen kdyton selventdaminen.

Kayttdjien toimien,
tarpeiden ja mieltymysten

yleispiirteiden selvittdminen.

Vakiintunut teknologia
ja kayttdjakunta, josta jo
tiedetdan paljon.

Aiempien tai kilpailevien
tuotteiden ja kayttdymparis-
téjen erittely.

Kayttoliittyman rakenteen,
ryhmittelyn ja navigoinnin
kehittdminen.

Tuoteideoiden konkretisoi-
minen ja jalostaminen.

Taustatieto ja yleispiirteet
kayttdja ryhmista ja kaytto-
tavoista.

Todenndkoiset tulokset

Nékemysta ja ideoita
tuotteen suunnittelulle ja
kokemustaustaa yksityis-
kohtien toteutukselle.

Suunnitteluideoiden jalos-
tuminen, tietoa kayttdjien
tarpeista ja haluista, ter-
minologiasta ja kasitteista.

Kayttdymparistoa koskeva
ymmarrys, vaihtoehtoiset
suunnitteluideat, termistd
ja kasitteisto.

Tietoa kéyttdjien tavoitteista,
syistd, tarkeysjarjestyksistd,
arvoista ja mieltymyksista.

Tuotevertailut ja markkina-
kartoitukset.

Esineiden kadyttooletusten
tarkentuminen ja ideoita
tuotteiden parantamiseksi.

Suunnitteluongelmien
|6ytdminen ja sen selkiyt-
taminen, miten kdyttajat
ymmadrtavat tuotteen.

Parannuksia ja suunnittelui-
deoita, eri suunnitteluideoi-
den vertailut.

Pohjatietoa, reunaehtoja,
huomioita via perusasioita.

Suurin rajoite

Epéluotettavuus, ruusuisuus
ja analysoimattomuus.

Hyoty riippuu siitd, kuinka
hyvia yhteistydokumppa-
neita 6ydetaan, miten
yhteisty6 osataan hoitaa
ja osataan hyodyntaa tuo-
tekehitysprosessissa.

Taytyy kohdentaa hyvin,
ajallisesti hajautunutta tai
intiimia toimintaa vaikea
tutkia.

Yksityiskohtien puute,
tekemisen kaunistelu ja
jarkeistaminen.

Kaikki mista kysyjat tai
vastaajat eivat tieda tuottaa
arvailuita: uusi teknologia,
uudet kaytot ja kayttajat.

Kayttdjien tulkinnat puut-
tuvat: tulokset hypoteeseja,
joita varmennettava muilla
tyotavoilla.

Tarvitsee mallin tai prototyy-
pin, monimutkaista yhteis-
kayttod vaikea testata.

Malli tai prototyyppi on vain
niin hyva kuin sen pohjalla
oleva ymmarrys: vaatii muita
tyotapoja taustakseen ja
oheensa.

Koskee harvoin kaikkia
uuden tuot teen puolia.

Taulukko 9 Heuristinen yleiskatsaus siihen, mitkd ovat eri tydtapojen vahvimpia alueita,
todenndkoisimpid tuloksia ja suurimpia rajoitteita.
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Version rakentaminen olemassa olevasta teknologiasta

Valtaosa suunnitteluprojekteista varioi hieman markkinoilla vakiintunutta
laitetta, tai luo asiakkaalle raatdldidyn version yleisesti levinneestd tuot-
teesta kuten www-sivusta. Tilloin laitteiston kiyttotapa ja tekninen sisilto
on padpiirteissdén tuttu niin suunnittelijoille kuin kayttgjillekin. Keskei-
sind tyotapoina voidaan tilloin kaytt4a:

1 Aiempien tuotteiden analysointia, silla ndihin on kiteytynyt ja hioutunut
hyvaksi havaittuja tai ainakin kayttajille tutuksi tulleita ominaisuuksia ja
laitteiston kayttotapoja.

2 Kdytettdivyystestejd olemassa olevista laitteista ja esimerkiksi paperiproto-
tyyppien katselmointia. Ndin saadaan tietoa siitd, mita aiempien laitteis-
tojen piirteistd on syyta sdilyttad ja mita voisi parantaa.

3 Kyselyitd, hintavertailuita ja suoraa asiakkaiden mielipiteiden kysymistd.
Niilla I0ydetaan toimivia ominaisuus—hinta-tyyli-yhdistelmia vain osittain
hyddynnetyille markkinasegmenteille.

Pienen itsendisen tuotteen tai kokonaisuuden luominen

Téllainen laite voi olla tiysin itsendinen tai osa suurempaa kokonaisuutta,
vaikkapa printtausvalikko, laturi tai sakset. Ndiden suunnittelun avain-
menetelmié ovat:

1 Aiempien tuotteiden analysointi, jotta ndhdaan, miten tuot teen kdyttoa on
aiemmin jasennetty ja mihin kayttajat ovat kenties tottuneet.

2 Havainnointi, joka kohdistuu siihen, miten kdyttdjat toteuttavat toimintoa
nykyiselldaan ja miten sita voitaisiin tehdd nopeammaksi, selkedammaksi ja
yksinkertaisemmaksi. Tydnkulun mallien teko on téll6in perustyokalu.

3 Kdytettdvyystestaus, jossa testataan onnistuiko selkeyttdminen ja mita siita
on syyta vield hioa.
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Usein kdytettava laite

Mitd keskeisempi ja useammin kéytettivé jokin laite on, sitd enemmén
sen helposta opittavuudesta voidaan tinkié tehokkaan kiyton hyvéiksi. Ko-
keneelle melojalle tai pyoréilijille tehdyt vilineet ovat 4arimmaisen tehok-
kaita, mutta aloittelijoille liki mahdottomia kiyttd4. Vastaavia piirteita 10y-
tyy tydelamaisti. Vaikkapa taksien Gps-karttoja ja tdssé kirjassa késiteltdvad
diabeteshoitotietojdrjestelmaéa kdytetdan paljon, ja kiyttdjit edellyttavit
niiltd tehokkuutta ja istuvuutta omaan tyohonsa. Tallaisten paivittdisessa
kaytossi olevien laitteiden suunnittelussa toimivia tydtapoja ovat:

1 Yhteissuunnittelu ja testaaminen asiaan perehtyneiden kayttajien kanssa.
Usein kdytettavien laitteiden tai usein toistuvien toimintojen suorittajat
osaavat lahes poikkeuksetta valistaa suunnittelijoita siitd, miten laitteiston
olisi hyva toimia. Erikoistuneisiin tarpeisiin tehty laitteisto vaatii yleensa
myds todellisissa kdayttdymparistdissa tapahtuvaa vahittdista parantelua.

2 Aktiivinen mallien rakennus auttaa konkretisoimaan laitteen toimintaa ja
helpottaa yhteissuunnittelua.

3 Kdytettdvyystestaus vihemman kokeneilla kayttajilla on usein valttama-
tontd, mikali nama halutaan pitad mukana kayttdjakunnassa. Laitteesta voi
nimittain tulla tehokkuudessaan liian vaikeasti opeteltava ja muistettava.

4 Havainnointi ja tyétd koskevat haastattelut tukevat hyvin yhteissuunnittelua,
silld ndiden avulla myos suunnittelijat kykenevat muodostamaan kasityk-
sen siitd, miten ja miksi kdyttdjat toimivat niin kuin toimivat, ja mita kaikkea
tahan liittyy.

Ryhmatyoohjelmat ja muut eri verkoston osia toisiinsa kytkevait laitteet

Ryhmi- javerkostotuotteiden erityiskysymykseni on useiden eri kayttijien
tyosuoritusten kytkeytyminen toisiinsa. Se kysyy sekd heiddn henkil6koh-
taisten toimiensa etti heidén védlisen kommunikaationsa ja koordinaa-
tionsaymmartdmisti. Yksildiden tyd koostuu monesta muustakin asiasta
kuin kyseisen laitteiston kaytostd. Verkoston tai yhteiskéyton tarpeet ja tér-
keysjarjestykset voivat my0s eriytyd yksittdisten kéyttédjien tarpeista. Ver-
kostotuotteissa kiyton selvittimiseen on yleensé panostettava tavallista
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enemmaén, varsinkin jos kyseessi on uudenlainen tuote tai kéyttotapa
(verkostotuotteista enemmaén luvussa 3.3). Soveltuvia tyotapoja ovat eri-
tyisesti:

1 Havainnointi, joka kattaa kaikkien laitteistoon liittyvien kayttdjien tyon ja
painottuu siihen, miten heidan tehtavansa linkittyvat laitteen toisiin kayt-
tajiin ja kolmansiin osapuoliin. Analysoinnissa voidaan kayttaa hyvaksi osa-
puolten tehtavien, roolien ja yhteenkytkeytymisen mallintamista (Flow-
mallit) ja yksittdisten tehtdvien jasentdmista tyonkulun malleilla.

2 Haastattelut, joissa kysytaan erityisesti kunkin kdyttdjan oman tyon ja lait-
teiston kdyttdmisen valisista seikoista: eduista, haitoista, konflikteista ja
dilemmoista.

3 Koekdytt6 (ja joskus myos sitd edeltava yhteiskayton simulointi malleilla
ja prototyypeilld) on edellytys niin kokonaisuuden onnistumiselle kuin eri
kayttdjien osuuksien yksityiskohtien viilaamiselle.

4 Artefaktianalyysi tydon aiemmista valineistd, jotta néahddan miten tyon vali-
neet ovat valittdneet eri ihmisten valisid tehtdvia ja koordinointia.

Laiteymparistot ja tuoteperheet

Laajempia laiteympdaristdjé ja yli useamman tuotesukupolven ylittavia
tuoteperheitd suunniteltaessa korostuu huolellisuus ja selvitysten laajuus.
Usein laiteympaéristo pitédd sisdllddn kaikkia ylld mainittuja elementteji,
mutta ndma pitéé lisdksi saada toimimaan yhteen ympariston kokonai-
suudessa ja erilaisten tyotehtévien ja -pisteiden asettamissa rajoituksis-
sa. Suunnittelutyon laajuuden ja keston myotd mahdollisiksi tyotavoiksi
tulevat edellisten liséksi:

1 Kayttdjakerhot (user-groups), asiantuntijaryhmat (advisory boards) ja eri-
laisten kayttajakohteiden lajittelu niiltd haluttavien aikaansaannosten
mukaan (suunnittelupartnerit, testaajat, pelkat asiakkaat...)

2 Suunnittelijoiden tutustuttaminen kayttajien toimintoihin ja ymparistoihin
ja heidan pitkdaikainenkin kouluttamisensa kayttajien alan perusteista ja
kysymyksista, jotka niissa liittyvdat omaan tuotteeseen.
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Laajat tietojdrjestelmat ja kriittiset sovellukset

Vaikka monia tissé kirjassa esitettyjd [dhestymistapoja kaytetddn hyvak-
si my0s laajojen satoja ihmisié yhdistivien tietojédrjestelmien suunnit-
telussa, on huomattava, etti tillaiset laajat projektit vaativat enemmaén.
Tarvitaan esimerkiksi tietojirjestelmétieteen erikoistuneita menetelmié
arkkitehtuurin, johdonmukaisuuden, kiyttijaprofiilien ja tyon kehitti-
misen saavuttamiseksi. Onnistuminen vaatii myos kéyttdjadorganisaation
sitoutumista ja riittdvid resursseja jarjestelmén kayton kehittdmiseen ja
sen riitdldoimiseen. Sama pitee monimutkaisiin ja turvallisuuskriittisiin
ympdristoihin: ydinvoimalat, lentokoneiden ohjaamot tai tehtaiden val-
vomohuoneet vaativat kiyton suunnittelun pitkédn linjan asiantuntijoita
janiissi tarvittava osaaminen ylittia tdssd oppikirjassa kerrottavissa ole-
vat perustiedot ja -taidot.

Palvelut

Mikéén tuote ei ole ainoastaan tekninen kimpale, vaan vihimmilldén-
kin osa jonkinlaista laajempaa kayttokonseptia, jossa se tuottaa hyotya
tai iloa. Tdssd suhteessa monet palvelut ovat tuotteita siind missé niiden
fyysisemmadt sukulaisetkin. Palveluiden kirjo on huima, samaten niiden
vakioitumisen aste. Hampurilaisketjut tarjoavat pitkille standardoitua
palvelua, samoin pesulat ja siivousyritykset. Sisustusarkkitehdilla, liik-
keenjohdon konsultilla tai 144karilld standardisuoritukset ja -suosituk-
set ovat harvinaisempia. Joka tapauksessa valtaosa fyysisisti tuotteista
jaohjelmistoista pysyy kdyttotilanteesta toiseen enemmaén samana kuin
suurin osa palveluista.

Monet tissa kirjassa esitetyt menetelmét soveltuvat kuitenkin myos
palveluiden kehittdmiseen. Itse asiassa monet menetelmisté juontavat
juurensa juuri tyon kehittdmisesti ja tutkimisesta niin palvelualoilla kuin
tuotannossakin. Palveluita kehitettdessi havainnointi korostuu suhteessa
muihin menetelmiin. Palvelun vaihtelevuudesta tiytyy saada késitys ennen
kuin sitd ldhdetddn muokkaamaan tai parantamaan. Tavallaan palvelun
toteuttamisen havainnointi ja videointi vastaavat ohjelman tai fyysisen
tuotteen artefaktianalyysia ja sen kiyton seuraamista. Palveluiden kehit-
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tdmisessi asiakkaat ja kdyttdjat ovat yleensd myos ldhempéné palvelun
toteuttajaa, vaikka palvelukonseptin viimekitinen kehitt4ja sijaitsisikin
toisaalla organisaatiossa. Kiyttdjdyhteistyon rinnalla toteuttajat ovat siis
keskeinen resurssi - timén olettaisi jokaisen palveluiden kehittijin otta-
van huomioon, mutta néin ei aina ole. Palvelun prototypoiminen tarkoit-
taa sen suorittamista oikeiden asiakkaiden kanssa tai oikean kaltaisissa
olosuhteissa. Ndma esimerkit hahmottanevat sitd, miten monet mene-
telméit ovat siis modifioitavissa erilaisten palveluiden kehittidmiseen ja
minkilaisia ovat vdistimaétta jaljelle jadvit erot.
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3.2
Varhaisten konseptien luominen ja arvioiminen

Haasteet

Konseptisuunnitteluvaiheessa kiyttod ja kayttdjid koskevaa tietoa tarvi-
taan niin alustavien ideoiden, tuotekonseptien, vaatimusmaéaérittelyn kuin
yleisen tason suunnittelun aikaansaamisessa. Taytyy tietdd, mitd kayttijat
tekevit ja tarvitsevat, jotta tuotteen ominaisuuksia seké kannattavuutta,
markkinointia ja jakelua koskevia arviota voidaan ylipdénsé tehd&. Kon-
septisuunnitteluvaihe onkin yleensi se kohta tuotesuunnittelua, jossa
yritykset selkeimmin tiedostavat kiytto4 koskevan tiedon tarpeen ja pyr-
kivat aktiivisesti hahmottamaan tuotteen nykyisté ja tulevaa kiyttoym-
péristoa.

Konseptisuunnitteluvaiheen (usein sumeaksi kutsuttu) alkuosa on par-
haimmillaan myos tuotekehityksen kiireettémin osa. Uutta tuote- tai pal-
veluideaa kypsytelladn muutaman osaajan voimin. Koordinoitu suunnitte-
luprojekti alkaa vasta lupaavan tuoteidean selkiydyttya. Alkuvaiheellakin
on kuitenkin tyypilliset rajoituksensa. Koska ty0 on kokeilevaa ja epévi-
rallista, toimijat ovat yleensé kiinni muissa tdissdén. Lisdksi projektilla
on harvoin varsinaista budjettia, joten ulkopuolisten palkkioihin, selvitys-
ten tekemiseen tai mallien rakentamiseen saadaan rahaa korkeintaan yri-
tyksenyleismenoista. Konseptisuunnittelu voi myos alkaa suoraan ikdin
kuin toisesta vaiheestaan. Télloin suunnittelijoille annetaan enemmén tai
vaihemman jasentyneesté ideasta toimeksianto, josta pitdisi luoda valmis
tuoteaihio -yleensd nopeahkossa aikataulussa. Tilloin projektilla on jon-
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kinlainen budjetti, jonka puitteissa voidaan toteuttaa ainakin jotain tar-
vittavasta tiedonmuodostuksesta.

Konseptisuunnittelua tukevan tiedonhankinnan haasteena tapaa olla
tuotekehityksen johdon (joskus myos yritysjohdon tai rahoittajien) va-
kuuttaminen siitd, ettd on taloudellisesti ja ajallisesti jarkevdéd panos-
taa alkuvaiheeseen eiki siirtyd mahdollisimman ripeésti kohti tuotteen
toteutusta. Tutkimustiedon pohjalta nédin kuitenkin pitéisi tehd4. Kon-
septisuunnittelu on sindnsi halpaa, se vie tavallisesti alle 5 % tuotekehi-
tyksen kuluista, mutta sitoo niisté jopa 80 %, jakelun ja markkinoinnin
kulujen sitoutumisesta puhumattakaan. Virheilld ja onnistumisilla on
siis valtava kerroin, jonka takia panostus tuotekehityksen varhaisvaihee-
seen kannattaa.™

Kuva 34 hahmottaa suoraviivaisesti vaihe vaiheelta etenevié konsepti-
suunnitteluprosessia, jossa kukin vaihe toteutetaan huolellisesti omana
osatehtidvinain. Kiyttdd koskevan tiedon hankinta tai arvioiminen sisél-
tyy jokaiseen vaiheeseen. Prosessin aikana kéayttédjitietoa tarvitaan ja se
konkretisoituu konseptikuvauksissa, vaatimusmaaérittelyss4, teknisessa
spesifikaatiossa ja eriastesissa prototyypeissa.®*

< < < < < < <
Kayttdjan Tuotteen Tuote- Tuote- Tuote- Valmiin Tuotteen
tarpeiden taivoitespe- _ konseptien konsep- konsep- tuotespe- toteu-
tunnistus sifikaation luominen ti(e)n tile)n sifikaation tuksen
luominen valinta testaus luominen suunnittelu
A A A A A A A

Kustannusanalyysi
Kilpailevien tuotteiden analysointi

Mallien ja prototyyppien rakennus ja testaus

Kuva 34 Vaatimusmaarittelyn ja konseptisuunnittelun vaiheet, Ulrich & Eppinger, 1995, 18.

154 Konseptisuunnittelun kuluista ja suhteesta muuhun tuotekehitykseen voi lukea li-
sdd Berliner & Brimson, 1988; Keinonen & Jddsko, 2004b; Ulrich & Eppinger, 1995.

155 Pienissi projekteista tai pienissd firmoissa tehdyissd projekteissa saatetaan tehda
vain yksi tuotteen toiminnallinen kuvaus (functional description).
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Naihin vaiheisiin liittyvit tiedontarpeet etenevét osin vaiheittain, mut-
ta kdytdnnossi limittdin. Analyyttisesti voidaan kuitenkin eritelld seuraa-
vat kéyttdjatiedon keskeiset tarpeet:

1 Kayttda ja kilpailevia tuotteita koskevaa pohjatietoa tarvitaan tuoteideoi-
den luomisessa ja alustavassa kehittelyssa markkinatiedon rinnalla.

2 Kun ideoista edetadn suunnittelukonsepteihin, kayttajatietoa tarvitaan niin
suunnittelutavoitteiden (engl. objectives), toimintojen (engl. functions),
vaatimusten (engl. requirements) kuin teknisten ominaisuuksien (engl.
characteristics) maarittelyssa.’®

3 Vaihtoehtoisten konseptien valilla tehtava valinta ja niiden mahdollinen
yhdistely vaatii ymmarrysta kdyttajien toimista ja tarpeista.

4 On my0s tunnistettava, mitd uusia tiedontarpeita tdman prosessin aikana
nousee esiin, ja kyettdva suunnittelemaan konseptin tueksi ja varmistami-
seksi tehtdva taydentdva tiedonhankinta.

Konseptisuunnittelussa on hyotya siité, ettd ainakin tarkeimmaét kéyttoa
koskevat faktat, oletukset ja kokemustieto tuodaan esiin sellaisessa muo-
dossa, ettd niitd voidaan tarkastella ja kommunikoida suunnittelijoiden
kesken. Kiytdnnossi kiyttod koskevia vastauksia on myos kyettévé jalos-
tamaan sitd mukaa, kun suunnittelun eteneminen nostaa esiin uusia ja
tarkentuneita kysymyksii siitd, minké&laisia tuotteen eri ominaisuuksista
jayksityiskohdista pitdisi suunnitella.

Vakiintuneiden tuotteiden suunnittelussa tuotekehittijit voivat tuntea
kayttéjat ja kiyttoympéaristot niin hyvin, ettei kiyttéjétietoa kerta kaikki-
aan tarvita lisdd. Ndin on usein myos omille kollegoille suunniteltaes-
sa. Kun tuleva kaytto ja kédyttivit ovat vieraampia, konseptisuunnittelu-
vaiheen moninaiset kiyttdjatiedon tarpeet nousevat haasteeksi. Tiedon
kerddmisen lisdksi korostuvat sen analysointi ja saatujen tulosten syste-
maattinen yhdistely. Aineiston késittely ja pyorittely - siis itse prosessi
- auttaa hahmottamaan, misté kiyttijien toimissa onkaan kyse. Kéaytti-

156 Tistd jaottelusta lisdd esimerkiksi Cross, 2000.
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jien toimet nimittdin tapaavat ikddn kuin pysyé arjen monimuotoisuu-
den peitossa ja selkiytyvi vasta, kun havaintoja kiyttédjien arkipéivésti
puetaan sanoiksi ja havainnollistuksiksi.® Kirjan osassa kaksi on kéyty
lapi erilaisen kiyttijatiedon analysointia, minka lisdksi kirjan loppuun
on kerétty liitteeksi jokunen kiytdnnon neuvo siithen, miten analysointia
jatiedonyhdistelyd voi tehda.

Tuotekonsepteja luodaan myos kayttdjakeskeisesti. Talloin kdyton
suunnittelu otetaan koko tuotekehityshankkeen lahtokohdaksi esimer-
kiksi teknisen osaamisen tai uusien mahdollisuuksien sijaan. Tdllainen
tuotekehitys on vield suhteellisen harvinaista, mutta on tasaisesti yleisty-
nyt. Kuvassa 11 luvussa 1.3 esitettiin, miten kéyttdjikeskeisen tuotekehi-
tyksen standardi 150-13407 kuvasi téllaista prosessia. Taulukkoon 10 on
koottu hieman jasentyneempi kuvaus siitd, miten kiyton suunnittelu ja
tekninen kehitys lomittuvat kéyttijikeskeisessi konseptisuunnittelussa.

Konseptisuunnitteluvaiheeseen liittyvista tiedontarpeista kisitellddan
vield tarkemmin vélillisten kiyttédjien ja "kokonaistuotteen” selvittimisté
jalisdtiedon hankintaa luvussa 3.3. Nyt sukelletaan kuitenkin tarkastele-
maan konseptisuunnittelun haasteita suomalaisten innovatiivisten tuo-
tekehityshankkeiden valossa. On hyvd huomata kuvattujen hankkeiden
lahtokohtaerot: hyvinvointiranneke ja Telekemia ovat 1ihteneet liikkeelle
tuotekehittijiltd ja uusista teknisistéd ideoista, diabetestietokanta on puo-
lestaan kiyttdjalahtoinen innovaatio.

Hyvinvointiranneke: innovatiivinen tuote - verkostoitunut kaytto'®

TAUsTA: Hyvinvointiranneke on ranteessa pidettivi laite, jossa on hélytys-
painike ja sensoreita, jotka kerdévit tietoa elimiston tilasta. Laite hilyttda
automaattisesti havaitessaan poikkeamista terveydentilassa ja ohjaa vies-
tin auttajan matkapuhelimeen tai hilytyskeskukseen. Projektin tavoitteena

157 Tistd ja monesta muustakin kauniista muotoilusta kiitokset Sakari Tammiselle ja
Mikael Johnsonille.

158 Hyvinvointiranneketta koskevat kuvaukset pohjaavat Hyysalo, 2004 viitoskirjatut-
kimukseen.
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1 Suunnittelutavoitteiden maarittely a Sijaintija kdyttajaryhmat
b Ulkoiset vaatimukset

¢ Suunnittelu ja aikataulutus
v
Suunnittelu toimeksianto

2 Kayttdja- ja teknologiatutkimus a Tutkimuksen suunnittelu
b 1 lteratiivinen kdyton tutkimus
2 Teknologian tutkimus

¢ Analyysit ja tarpeiden identifiointi
v

Kayttdjien tehtavat ja tarpeet
v

Teknologiset I6ydokset

3 Iteratiivinen konseptisuunnittelu a Ideointi
b Valikointija yhdistdminen
¢ Visualisointi
d Validointi

v
Konseptiehdotukset

4 Prosessin paketointi a Vertailut

b Palaute asiakkailta

¢ Kannattavuuden tarkistus

d Ehdotus jatkosuunnittelusta
v

Lopulliset konseptit
v

Projektin dokumentointi

Taulukko 10 Kayttdjakeskeisen konseptisuunnitteluprosessin malli, mukaelma Nieminen,
M.P et al, 2004 luomasta prosessimallista.

oli alusta pitden isked suurissa sarjoissa kansainvélisille markkinoille. Yri-
tyksen resursointi oli kuitenkin alkuvaiheessa perustajansa henkil6koh-
taisten rahojen varassa. Kéyttoon liittyvit tiedontarpeet olivat moninaiset:
ulkomaiset markkinat, oliko kilpailevia tuotteita, kéyttdjien tarpeet ja toi-
veet, laitteiston ulkomuoto ja kéytettivyys sekd miten laitteen pitiisiistua
verkoston eri toimijoille eri ympéristoissd ja maissa. Haasteet olivat siis
mittavat. Projektin tilanne konseptisuunnitteluvaiheessa oli seuraava:
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Projekti: Hyvinvointiranneke,
konseptisuunnittelu 1992-1994

PROJEKTIN TAVOITTEET:

Kansainvaliselld volyymilla valmistettavan turva- ja
monitorointilaitteen suunnittelu. Yritys pitkalti yhta
kuin projekti.

TEKNOLOGIAN LUONNE:

Rannekoje seka verkostotuote, jossa loppu kayttajien
lisaksi halytysten vastaanottajille omat roolinsa ja
liittymansa.

PROJEKTIN TILA:

Teknisid ja kaupallisia visioita ja alustavia selvityksid.

RESURSSIT:

Niukat, vain yrityksen perustajan varallisuus.

AIKATAULU:

Laite 2-3 vuoden sisalla markkinoille.

KOHDEMARKKINAT JA
KAYTTAJAKUNTA:

Yli 65-vuotiaat, heidan sukulaisensa ja hoitajansa.
Kokemattomia tietoteknologiassa. Oletus siitd,
ettd ainakin suuri osa kdyttdjistd ostaa ja maksaa
laitteensa itse.

KAYTTAJATIEDON TARPEET:

Ulkomaiset markkinat, kilpailijat, kayttdjien tarpeet
ja toiveet, miten laite istuu verkoston eri toimijoille
eri ymparistoissa ja maissa.

KAYTTAJATIEDON
HANKINNAN OSAAMINEN:

Kokemusta lahinnd aiempien turvapuhelinten tekni-
sesta suunnittelusta

Yieinen
puhelinverkko

Kuva 35 Hyvinvointiranneke ja sen toimintaperiaate. Kuva International Security

Technology Oy.
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MITA TEHTIIN: Konseptisuunnitteluvaiheessa 1992-1994 keskityttiin ennen
kaikkea teknisesti toteutettavissa olevan ja taloudellisesti kannattavan
laitteen luomiseen. Laitteen kiyttdd luonnosteltiin yrityksen perustajan
kokemuksen ja oletusten pohjalta. Hin myos haastatteli yksittdisia kayt-
tdjid tuotteen haluttavuudesta. Lisdtietoa haettiin sosiaali- ja terveyden-
hoitoalan julkaisuista ja keskusteluista joidenkin alan ammattilaisten
kanssa. Tuotteen markkinoista tilattiin selvitys ulkopuoliselta konsultti-
toimistolta (ks. tarkemmin luku 3.3).

Niiden tietoldhteiden pohjalta tuotteelle vaikutti olevan selvi tilaus.
Kayttdjiksi hahmotettiin yha kohtuullisen hyvikuntoiset, kotonaan asu-
vatyli 65-vuotiaat vanhukset javammaiset. Tuotteen kiyton suunnittelua
tehtiin melko yleiselld tasolla: rannekoje pyrittiin pitim&i4n suuren ran-
nekellon kokoisena, ja sithen siséllytettiin vain yksi painonappi. Hilytyk-
set muodostettaisiin automaattisesti ja lahetettiisiin kullekin kayttéjille
raatiloityd reittid pitkin hinen sukulaisilleen, hoitajilleen ja lopulta hély-
tysten vastaanottokeskukseen. Laitteen viestit suunniteltiin niin, ettd ne
mahdollistaisivat avun antamisen jo ennakoivasti: ranteessa olevasta ko-
jeestaldhtisi eriasteisia tiedonantoja, mikali kéyttdjan tila alkaisi vdhitel-
len hei ketd. Vastaanotto-ohjelman kéyttoliittymaé ja hilytysten diagnosti-
soinnin tarkka kulku jitettiin tdsséd vaiheessa vield syrjain.

Miten tadssa kirjassa esiteltyja tyotapoja olisi voitu kadyttaa hyvaksi?

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat ty6tavat:

« llmeisin tyotapa olisi ollut kayttda ja kayttajia koskevien oletusten kirjaami-
nen esimerkiksi kayttotarinoiksi, kayttokuvauksiksi ja “persooniksi” kaytdn
avainkohdista (2.1). Tama olisi konkretisoinut suunnittelijoiden tekemia ole-
tuksia ja auttanut tarkentamaan niitd. Tiedon kiteyttaminen kuvauksiin olisi
my0s auttanut jatkossa jasentdamadn kertynyttd, mutta sirpaleista tietoa
toistensa yhteyteen.

 Haastatteluita ja havainnointia olisi kannattanut kohdistaa palvelutalojen,
halytyskeskusten ja vanhusten arkeen. Néitd olisi voitu selvittdd suhteessa
toisiinsa niin kdyton kuin kayttdjé-ostaja—maksaja-suhteidenkin osalta.
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« Palvelutalojen, halytys keskusten ja turvapuhelinten huollon ty6t ja niiden
organisointi muuttuvat hitaasti ja olisivat siksi olleet havainnoitavissa jo
konseptisuunnitteluvaiheessa. Havainnointiin olisi ollut luonnollista liittaa
esineympdristén analysointi ja kevyehkét haastattelut eri toimijoiden tyosta
ja aiempien turvapuhelinten kdytosta. Tuloksia olisi voitu jasentaa erilaisilla
tyota kuvaavilla malleilla (ks. 1.2, 2.3 ja 2.4). Nama tyotavat olisivat olleet
edullisia toteuttaa, mika oli keskeista projektin tilanteessa: ei suurta aika-
painetta, muttei rahoitustakaan.

Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:

 Suunnitteluyhteistyo kdyttdjien kanssa: vanhustenhuollon tyontekijoitd, van-
huksia ja turvapuhelinpalvelun asiantuntijoita olisi voitu pyytaa etsimaan
potentiaalisia ongelmakohtia ja parannustapoja kdyttotarinoista ja kdytto-
kuvauksista. Yhteissuunnittelun edellytykset olivat kuitenkin heikohkot.
Valtaosa kayttdjista vierasti uutta teknologia, eika yrityksen suunnittelijoilla
ollut kokemusta kayttajien kanssa suunnittelusta. Teknisesti valveutuneem-
pien kayttdjien kanssa tdma olisi kuitenkin voinut onnistua.

Mita ei olisi kannattanut tehda:

» Rahan ja ajan haaskausta olisi ollut tehda valjia mielipide- tai ndkemys-
kartoituksia, silld kdyttdjien ja asiantuntijoiden yleiset mielikuvat laitteesta
tiedettiin melko positiivisiksi muutoinkin. Kyselyt ja puhelinhaastattelut
olisivat tuskin tasta syysta toimineet kovinkaan hyvin. Ryhmakeskusteluissa
olisi ollut ensiarvoista saada konkretisoitua teknologiaa (ks 2.4).

Diabetestietokanta: suoran kayttdjayhteistyon mahdollisuudet™

TAusTA: Diabeteshoitotietokanta on internet-pohjainen ryhmétydohjel-
misto. Hoitoyksikon, kuten klinikan sisélld se yhdistéé ld4kareiden, hoi-
tajien, avustajien ja ravintoterapeuttien tuottaman hoitotiedon samaan

159 Diabetestietokantaa koskevat kuvaukset pohjaavat Hyysalo & Lehenkari 2002,
2003, 2005 tutkimukseen.
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jérjestelméén. Tietokantaan voidaan yhdistdd myos alueen erikoissairaan-
hoidon ja perusterveydenhuollon yksikoéiti. Projektissa tarvittiin tietoa
eri kayttdjistd, heiddn tydkdytdnnoistddn ja tiedontarpeistaan. Yhtilailla
tietoa tarvittiin ohjelman markkinoista ja toimivista myynti- ja hinnoit-
telumalleista.

Tuotesuunnittelu Projekti: diabetestietokanta,
projektin osa-alueet konseptisuunnittelu 1995-1996
PROJEKTIN TAVOITTEET: WWW-pohjaisen hoitotietokannan luominen koko

diabeteshoidolle. Malli muille vastaaville tuotteille.

TEKNOLOGIAN LUONNE: Ohjelma, johon kirjataan ja josta luetaan potilastietoja.
Verkostotuote, joka koordinoi useiden eri ammatti-
ryhmien ja hoitopaikkojen tuottamaa informaatiota

alueellisesti.
PROJEKTIN TILA: Ideoiden kehittelyd, aiempi karkea prototyyppi olemassa
RESURSSIT: Yritykselld hyvat resurssit, kayttajilld aikaa panostaa
projektiin
AIKATAULU: Ohjelma 2-3 vuoden sisélla markkinoille.
KOHDEMARKKINAT JA Diabeteshoitoa antavat lddkarit ja hoitajat lapi terveyden-
KAYTTAJAKUNTA: huollon. Ostajina ja maksajina sairaanhoitopiirit.
KAYTTAJATIEDON TARPEET: Tieto siitd, mitd ohjelmaan piti sisdllyttad ja miten sen

pitdisi istua verkoston eri toimijoille eri ymparistoissa.

KAYTTAJATIEDON HANKINNAN Suunnittelijoilla kokemusta aiempien nopeatahtiseen
OSAAMINEN: tydhon tehtyjen ohjelmistojen suunnittelusta, kdytta-
jilla prototyypin maarittelysta.

MITA TEHTIIN: Hanke I4hti liikkeelle kdyttdjiltd. Terveysaseman diabetesvas-
taan otto jayliopiston kansanterveystieteen laitos olivat kehitelleet tieto-
kantaa diabeteksen monille potilastiedoille. Kaupunki ohjasi rahoitusta
hakeneen projektin yhteen yrityksen kanssa, jonka liikeideana oli kehittda
internet-teknologialla toimiva laaja hoitotietoarkisto.

Yhteistyo firman ja kéyttdjien vélilld pohjautui toisiaan tidydentévin osaa-
misen yhdistdmiselle. Yhteistyon alkuvaiheessa terveydenhuoltohenkilosto
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Kuva 36 Diabetestietokannan
vuositarkastusnakyma, josta

avattu mittaus- ja ladkityslakanat.
Kuva ProWellness Oy.

opetti atk-suunnittelijoille diabeteshoidon erityispiirteiti ja antoi tietoa
laitteiston kayttdjistd ja markkinoista Suomessa. Kéyttdjien aiemmassa
prototyypissd oli méadritelty valtaosa niisté tiedoista, joita diabeteshoidossa
taytyi kirjata. Yritys puolestaan toi mukanaan ohjelmointiosaamisensa ja
tuntemuksensa internet-teknologioiden mahdollisuuksista. Vaikka yri-
tyksen suunnittelijat tekivit lopulliset pditokset, he olivat riippuvaisia
kayttdjien tiedoista ja ndkemyksestd ohjelman rakenteesta. Alkuperii-
nen konsepti kehittyi nopeasti kattamaan kaiken diabetekseen liittyvin
monitoroinnin ja hoitotiedon riippumatta hoidon antajasta tai paikasta.
Yritys lisési konseptiin viel erilliselld liittymaillé toteutettavan kansalais-
ten omahoito-osion. Yrityksen alkuperidinen idea laajasta terveydenhuol-
toarkistosta jii pian syrjéin toteutuskelvottomana.

229



230

Kayttajatiedon haasteet tuotekehityksessa
Varhaisten konseptien luominen ja arvioiminen

Yhteistyon vilineiné kiytettiin suoria keskusteluita, sahkopostipalaut-
teita ja jonkin verran néyttosivujen luonnostelua. Siin ei siis nojaudut-
tu erikoistuneisiin menetelmiin, vaan intensiiviseen kommunikaatioon
osapuolten kesken. Oulun kaupungin terveydenhuoltotoimi antoi yrityk-
sen kéyttoon huomattavan resurssin salliessaan lddkireiden ja hoitajien
kayttad jopa viikkoja tydaikaansa pelkéstidin ohjelman sisiltdjen suun-
nitteluun.

Miten tassa kirjassa esiteltyja tyotapoja olisi voitu kayttaa hyvaksi?

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat ty6tavat:

» Konseptisuunnittelussa tehtdvaa yhteistyota olisi voitu tehostaa tekemalla
ohjelman nayttdkuvista paperiprototyyppeja (ks. 2.6), joilla kdyttoliittyman
rakennetta, sisaltdjd, navigointia ja tietojen asettelua olisi voitu tarkastella
ja parantaa jo ennen toimivan prototyypin koodaamista.

Suunnittelijat olisivat hydtyneet myds kayttajien tydn havainnoinnista.

Se olisi antanut heille omakohtaista ndkemysta siihen, mita ja miten tie-
tojarjestelmaa kaytetadn hoidon aikana. Myos kayttajat olisivat hydtyneet
toistensa tydn havainnoinnista. He kaikki tekivat toita jossain madrin eri
tavalla, ja variaatiota sekd parhaiden toimintatapojen tukea olisi ndin
kyetty punomaan ohjelmaan jo alusta pitden.

Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:

Paperiprototyyppien avulla epdvarmimmista ja merkittavimmista kaytto-
liittymaratkaisuista olisi voitu ajaa kdytettavyystesteja jo alkuvaiheessa.
Projektissa toteutunut useiden kayttdjien tekema katselmointi oli kuitenkin
todenndkoisesti vield tehokkaampi tapa vieda suunnittelua eteenpdin.

Mita ei olisi kannattanut tehda:
Kyselyiden, ryhméakeskusteluiden ja yleisten haastatteluiden tekeminen
olisi ollut ajanhukkaa - suora kayttajayhteistyo tuotti paljon syvallisempaa

tietoa ja myds nopeammin.
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o Tuotekehittdjien kayttda koskevien pohja-oletustensa kiteyttaminen mal-
leiksi olisi ollut turhahkoa. Suunnittelijoiden oletuksilla ei ollut juuri mer-
kitystd, kun kayttoa koskevassa ymmarryksessa nojauduttiin useaan alaan
perehtyneeseen kayttdjaan.

TeleKemia: Radikaali-innovaation kayttohaasteisiin varautuminen'®
TAUsTA: Hyvinvointiranneke ja diabetestietokanta olivat molemmat erittiin
innovatiivisia tuotteita. Kumpikin kuitenkin pohjasi voimakkaasti ole-
massa oleviin ratkaisuihin ja laitteistoihin. Telekemia puolestaan perus-
tuu radikaalisti uudenlaiseen teknologiaan, joka on vaatinutyli 40-vuoden
tutkimus- ja kehitystyon.

TeleKemia on uudenlainen jérjestelmé laboratorionéytteiden kisittele-
miseen. Teknisesti se mahdollistaa hoitopisteissi (point-of-care, POC)
tapahtuvan testaamisen jopa nykyisia keskuslaboratoriolaitteistoja tar-
kemmin, nopeammin ja luotettavammin, jopa halvemmalla. Perustes-
tien luotettava ja nopea aikaansaaminen hoitopisteessé olisi merkittéva
parannus poc-testaukseen, ja TeleKemian avulla voitaisiin periaatteessa
my0s korvata keskuslaboratorioiden nykyistd tydtd. Arvolupaus on mer-
kittava. Lukuisat tyokdytdnteet terveydenhuollossa ovat kuitenkin muok-
kautuneet aiempien jarjestelmien kanssa yhteensopivaksi. Telekemian
lupausten lunastaminen vaatii syvéllista tietdmysta siitd mitd kéyténteita
sen avulla toimittaessa todennékdisesti voitaisiin muuttaa ja mitkd muu-
tokset voisivat olla sen myyntivaltteja. Yhti lailla tietoa tarvitaan siitd mita
kaytanteitd uuden jarjestelmén on yksinkertaisesti pakko muuttaa ja mit-
ki niistd voivat vihentds sen haluttavuutta. Tietdmys néisti kysymyksista
liittyy elimellisesti sithen, mitki ovat tuotteen ensimmaéisen vaiheen kan-
nalta strategisesti parhaita kohdemarkkinoita.

160 Jakso pohjaa artikkeliin Hoyssé & Hyysalo 2009 seké TeleKemia projektin kanssa
pidettyyn palaverisarjaan kevaill4 2009.
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Tuotesuunnittelu- Projekti:
projektin osa-alueet Telekemia, konseptisuunnittelu 2009.
PROJEKTIN TAVOITTEET: Aiempia laitteistoja luotettavamman, nopeamman ja

edullisemman kliinisen testauspalvelun luominen
uuden teknologisen alustan avulla.

TEKNOLOGIAN LUONNE: Hoitopisteissa tapahtuva verkottunut kliininen
testausjarjestelmd, joka perustuu tdysin uudenlaisiin
nestekdasittelymenetelmiin.

PROJEKTIN TILA: Prototyyppi rakenteilla, jarjestelman osat padosin
testattu ja patentoitu.

RESURSSIT: Yritykselld koossa suurin osa prototyyppien kehitta-
miseen ja pilotointiin vaadittavista resursseista,
kayttdjilla jonkin verran aikaa panostaa projektiin.

AIKATAULU: Tuote markkinoille 2 vuoden sisélld kolmivuotisen
prototyyppi- ja pilotointiprojektin padttymisesta.

KOHDEMARKKINAT Laboratoriot, lddkarit ja hoitajat lapi terveydenhuollon.
JA KAYTTAJAKUNTA! Ostajina ja maksajina julkiset ja yksityiset terveyden-
huollon organisaatiot.

KAYTTAJATIEDON TARPEET: Tieto siitd, mita tuotteeseen pitdisi siséllyttaa ja
miten sen pitdisi istua verkoston eri toimijoille eri
ympadristoissa.

KAYTTAJATIEDON HANKINNAN Tuotekehittdjilla tekninen tausta, kdyttdjapartnereilla
OSAAMINEN: ymmartdmystd omien alojensa tydkaytanteista.

MITA TEHTHN: Hanke lédhti liikkeelle yliopistotutkimuksesta 1960-luvulla.
Usean toisiaan seuranneen keksintdryppéddn myoté luotiin minikokoisen
"nestemikroprosessorin” komponentit. Nestemikroprosessorin idea oli
kisitella erittdin pienid nestemaiérid nk. jadhanojen avulla. Sen suljettu
ympdristo olisi mahdollistanut aiempaa paremman mittaustarkkuuden,
merkittdvisti lyhyemmaén néytteiden késittelyajan ja veri- ja virtsanéyt-
teiden késittelyssa tarvittavien reagenssien vihenemisen. Sen kaupallis-
taminen kuitenkin tyrehtyi, kun kévi selviksi, ettei laitteistoa voinut hel-
posti yhdistdd aiempiin laboratoriolaitteisiin ja ilman téllaista yhdista-
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Kuva 37 Telekemiajarjestelma ja sen toimintaperiaate. Kuva TeleChemistry Oy.

misti laitteisto olisi ollut myos "osaamista tuhoava” (engl. competence
destroying) harvoille alaa hallitseville suuryrityksille.

Vuosituhannen vaihteessa nestemikroprosessorin keksija ldhti luo-
maan siitd aiemmat laboratoriojirjestelmét korvaavaa "hajautettua poc-
tuote- ja palvelukonseptia”. Projektiin l1ihti mukaan tuotekehityksen ja
liiketoiminnan ammattilaisten lisdksi kaksi ”johtavaa kiyttdjaa” (ks. luku
2.2)jotka tunsivat erinomaisesti seké kliinisten laboratorioiden toimintaa,
niihin liittyvda teknologiaa, ettd ndihin kytkeytyvid kiytinteitd terveyden-
huollon yksikoissd - toinen kiyttdjistd oli mydos ammattia harjoittava
terveyskeskuslddkari. Nama kayttdjat auttoivat osaltaan muotoilemaan
tdsméllisemmin uuden tuotteen arvolupauksia ja kohdentumista terve-



234

Kayttajatiedon haasteet tuotekehityksessa
Varhaisten konseptien luominen ja arvioiminen

ydenhuollon eri toimintoihin konseptisuunnittelun edetessi. Projektin
saatua vihdoin riittdvin rahoituksen ydintuotteen alfa- ja beta-prototyyp-
pien rakentamiseen vuonna 2008, tuli ajankohtaiseksi myos ennakoida,
milld jarjestelyilld ja menetelmilld olisi mielekkédintd pyrkid ennakoi-
maan tuote- ja palvelukonseptin kéyttohaasteita siirryttdessd kohti en-
simmaisii tuotantoversioita.

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat ty6tavat:

o Kohdemarkkinoiden tarkempi madrittely ja vaiheistaminen. Ensimmaisessa
vaiheessa parhaita partnereita ovat todenndkdisesti ne, joille jarjestelmasta
koituisi eniten potentiaalista hydtya suhteessa sen vaatimiin muutoksiin
tyokadytanteissa silla,

e nama sietdvat eniten kayttoliittymien, palvelun, IT-verkon, ja pohja-
teknologian lastentauteja,

e ovat todenndkdéisimmin innostuneimpia antamaan yksityiskohtaisia
parannus- ja jatkokehitysideoita,

« toimivat parhaiten referenssina siita, etta konsepti toimii ja helpottavat
nain uusien asiakkuuksien ja lisarahoituksen saamista.

e Paremman kasittelynopeuden hyodyntamisen osalta esimerkiksi terveys-
keskusten vuodeosastot voisivat olla hyva lahtokohta, silla esimerkiksi pai-
vdvastaanotolla hyddyn saaminen noin 20 minuutin kasittelyajasta vaatisi
jo muutoksia terveyskeskuksen ajanvaraukseen ja vastaanottojen organi-
sointiin. Kun tuote on saatu toimimaan tdssa myotamielisessa ymparistossa,
voidaan seuraavassa vaiheessa edeta pilotointiin pdivavastaanotolla, mika
paljastaa paremmin, mita lisdyksid tuotteeseen seka tyokaytanteisiin olisi
tehtdva tuotteen lisdarvon lunastamiseksi tdssa ymparistdssa.

 Suoran kdyttajayhteistyon solmiminen keskeisten kdyttdjatahojen edustajien
kanssa niissa toiminnoissa, jotka muodostavat kunkin vaiheen kohdemarkki-
nan. Jos keskeiseksi markkinaksi valikoituvat esimerkiksi haja-asutusalueiden
terveyskeskukset (joissa ndytteita joudutaan kuljettamaan pitkia matkoja
ja joissa potilaat joutuvat kulkemaan pitkia matkoja vastaanotolle ja uusien
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ndytteiden ottamista varten), ndissa tyoskentelevat sairaanhoitajat, laboran-
tit ja terveyskeskuslaakarit ja yliladkarit ovat keskeisia ammattiryhmia kuten
my0s vdlittdjatahot, kuten terveyskeskuksen ja alueen laboratorion ylilaaka-
rit ja aluekemistit.

Yhteistydsuhteiden solmiminen laboratorio- ja potilastietojarjestelmia val-
mistaviin yrityksiin, jotta Telekemian tuottama informaatio saadaan auto-
maattisesti pdivittymaan ko. jarjestelmiin ilman kdasin tapahtuvaa syottoa.
Viimeistaan tuotteen edettya pilotteihin, sen suunnittelijat hyotyvat myds
kayttdjien tydn havainnoinnista. Se antaa omakohtaista ndkemysta siihen,
mitd ja miten jarjestelmaa kdytetdan hoidon aikana.

Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:

Jarjestelman simulointi toimimattomilla prototyypeilld; kun tekninen tes-
taus antaa luotettavaa tietoa siitd mitd, miten ja missa ajassa ndytteita kasi-
tellaan, on jarjestelman toimintaa mahdollista simuloida (ks. luku 2.6). Luo-
malla paperiprototyyppejé kayttoliittymien rakennetta, sisdltdja, navigointia
ja tietojen asettelua voidaan tarkastella ja parantaa jo ennen toimivan
prototyypin ja siihen liittyvien ohjelmistojen ja rajapintojen koodaamista;
niiden avulla on my&s mahdollista simuloida eri toimijoiden yhteistyota ja
siten tehda tyon havainnointi mahdolliseksi jo ennen esimerkiksi lopullis-
ten kayttoliittymaratkaisuiden lydmista lukkoon.

Mita ei ainakaan olisi kannattanut tehda:

Kyselyiden, ryhméakeskusteluiden ja yleisten haastatteluiden tekeminen
olisi pitkalti ajanhukkaa - suora kdyttdjayhteistyo tuottaa syvallisempaa
tietoa ja myos nopeammin.
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3.3
Lisatutkimukset ja valillisen kdyton selvittdminen

Haasteet lisatutkimusten tilaamisessa

Konseptisuunnitteluvaiheeseen liittyy usein myos tarve lisdtutkimusten
tilaamiseen kaytostd tai markkinoista. Kédyttod koskevan pohjatiedon laa-
tujamaari korostuvat lisdtietoa hankittaessa. Mitd paremmin kéyttdjétja
kayttoympaéristot tunnetaan, sitd osuvammin voidaan myos suunnitella
lisdtiedon hankkiminen: asiat joista tietoa hankitaan, tutkimuksen laa-
juus, menetelmait, resurssit sekd kysymykset, joihin vastauksia lopulta
haetaan. Vastaavasti pohjatiedon puute ndkyy monien tekniikkaldhtois-
ten firmojen tiedonhankinnassa. Kun ei tiedeté paljoakaan kehitteilld
olevan teknologian todennékoisista kayttdjisté ja kiytostd, ei myoskadn
ymmarretd, miti niistd tulisi tietda lisaa.

Pohjatieto korostuu myos palkattaessa ammattilaisia yrityksen ulko-
puolelta. Markkinoita tai kayttod selvittdvit asiantuntijat joutuvat lahte-
maéin tyhjalta poydaltd, mikali yritys ei kykene tarjoamaan heille tehok-
kaasti jo kertynytta tietimystdin. T4lloin tullaan helposti uusintaneeksi
hyvalti vaikuttavia, mutta jo toimimattomaksi osoittautuneita ajatuspol-
kujajaratkaisumalleja (ks. tdsté lisdéd luvusta 2.8).

Syvennytidin seuraavaksi usein huomiotta javain, mutta erittdin kes-
keiseen kriteeriin: kuinka uusien asioiden tutkimiseen mikidkin menetel-
ma soveltuu. Valtaosa tuotekehityksesti rajoittuu pienten variaatioiden
japaranteluiden tekemiseen jo vakiintuneista tuotteista. Ndiden markki-
noiden ja kayton selvittimiseen luodut menetelméit ovat siten tutuimpia
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niin tuotekehittdjille, markkinointiosastolle kuin yrityksen johdollekin.
Tuttuja menetelmié kiytetdin téltd pohjalta myos selvityksiss4, joihin ne
eivdt sovi. Ndin on paljolti siksi, ettd niilld on totuttu kommunikoimaan.
Téllaiset selvitykset vain heikentévit uskoa tiedonhankinnan tarpeelli-
suuteen, ja pahimmillaan ne johtavat projektin harhapoluille.

Miksi selvityksia todella tehddan?

Usein selvityksia tehdaan uskottavuuden hankkimiseksi. Mikas siind: innovaa-
tiot eivadt synny, ne tehddan. Tuon tekemisen olennainen osa on rahoittajien,
johdon ja partnereiden varvaaminen. Silloinkin kun retoriikka on selvityksen
paatavoitteena, kannattaa markkinatutkimuskoreografian ja etukateen puoli-
suosiolliseksi tiedettyjen kysymysten oheen ujuttaa myds "aitoja” kysymyksia.
Ne voidaan raportoida vaikka erillisend muistiona. Sama patee selvityksiin,
joita tehddan selustan turvaamiseksi jo tehdyille paatoksille.

Tuotteen uutuudessa on kaksi keskeisti tekijad. Toisaalta uutuutta on
suhteessa teknologian kypsyyteen: teknologisten ratkaisuiden, kéyttoliitty-
maén ja muodon ja sen kdyttotapojen vakiintuneisuuteen. Uutuuden toi-
nen puoli on timén teknologian suhde kdyttdjdikuntaan.

Kuvassa 38 asetellaan erityyppisid tuotekehitysprojekteja suhteessa
kahteen uutuuden muotoon. Kiytdnnossi mikédédn teknologia ei kuiten-
kaan ole kaikilta osiltaan "uusi” tai "vanha” sen paremmin vakiintunei-
suuden kuin kayttdjikuntansakaan suhteen. Usein olennaisin kysymys
onkin tunnistaa, miki teknologiassa on tosiasiallisesti uutta ja miki van-
haa kummallakin akselilla.

Kumpikin uutuuden ulottuvuus rajaa sitd, minkilaisia tydtapoja on
mielekistd kiyttda kayttdjien toiminnan, halujen, tarpeiden ja heiddn
ympéristonsd vaatimusten selvittimiseen. Tatd hahmotetaan kuvassa 39.
Kun teknologia on kypsii ja kéyttdjdkunta pysyy samana, ollaan perin-
teisten tiedonhankintamenetelmien vahvuusalueella (vasen alakulma).
Voidaan karkeasti yleistid, ettd perinteiset menetelmit ovat markkinoin-
nin tyokaluja. Kun tiedetdén jo aiemmasta kokemuksesta, mitd ja miten
tuotteen osat tehdddn, riittd kyselyiden ja ryhmékeskusteluiden antama
tieto siitd, miten eri osiaja piirteitd kannattaa yhdistelld kilpailukykyiseksi
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Kuva 38 Teknologian uutuus on toisaalta teknologian kypsyytta ja toisaalta uutuutta
aiotulle kayttdjakunnalle.

tuotteeksi. Kuvion keskiosaan sijoitetut menetelmat, kuten kevyt havain-
nointi, kiytettdvyystestaus ja mallintaminen, voivat auttaa yksityiskoh-
tien hiomisessa.

Kaavion keskiosaan sijoitetut menetelmét - joihin timéa opas painot-
tuu - soveltuvat myos uutuutta koskevaan tiedonhankintaan. Télle erolle
on kolme syyta'™":

161 Tisti lisdd esimerkiksi Leondard, 1995; Hyysalo, 2003
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Kuva 39 Tuotteen uutuus ja eri tydtapojen soveltuminen sen kdytén tutkimiseen.

1

Uutuuden kasvaessa tiedetdan ennakolta yhd véahemman, mita kaikkea
pitda huomioida. Kuvion keskiosan menetelmat maarittelevat ennakolta
vahemman sitd, minkalaisista asioista tietoa etsitadn, jolloin odottamatto-
mat |16ydokset padsevat esiin.

Silloin, kun kayttajat eivat kykene konkretisoimaan uutta toiminnallisuutta
omassa kokemusmaailmassaan, kaavion vasemman alakulman perinteiset
menetelmat — kyselyt, ryhméakeskustelut seka hinta- ja pakkausvertailut -
tuottavat helposti arvailuita ja vastauksia “uudesta teknologiasta yleensa".
Keskiosaan sijoitetut menetelmat eivat rajoitu kertomiseen. Mitd uudempi
tuote, sitd vaikeampaa on keskustella sen kdytdstd ja haluttavuudesta niin
yksityiskohtaisesti, etta siita olisi suoraa hyotya suunnittelulle.
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Téysin uudenlaisten teknologioiden (tai teknologian osien) suunnittelus-
sayritykset yleensi nojaavat tuotekehittéjien intuitioon. TAll6inkin kay-
tostd voidaan saada tirkedé inspiraatiota ja reunaehtoja suunnittelulle,
silld monet kiyttdjien toimien ja ympdristdjen piirteet tulevat pysymé&an
lahes nykyisellddn uudesta tuotteesta huolimatta (vasen yldkulma). Kyp-
sin teknologian siirtiminen uudelle kiyttdjadkunnalle (oikea alakulma)
toteutetaan puolestaan usein raitidldintikokeiluna. Tall6in muutetaan
tuotteen termistod sekd ulkonékod ja katsotaan, toimiiko idea lainkaan
tai tarvitseeko se isompia muutoksia. Tukena voidaan tehdi esimerkiksi
haastatteluita tai havainnointia. Kuvion oikeassa yldkulmassa luodaan
sekd uusia tarpeita ettd kokonaan uusia teknologioita. Tim4i on yleisesti
ottaen isojen yritysten ja keskipitkédn aikajéanteen pelikentti, jossa onnis-
tumiseen tarvitaan laajat resurssit. Markkinoiden kehityksen muokkaa-
miseksi haluttuun suuntaan saatetaan lanseerata kokonaisia tuotesarjoja
ja markkinointikampanjoita ilman odotusta suorista tuotoista. Joskus
lanseerataan lukuisia eri tuotevariaatioita, jotta ndhd&4an 16ytyyko niista
tulevien menetystuotteiden piirteitd. Apuna saatetaan kiytté4 tuotteita ja
kayttod koskevien trendien ekstrapolointia tai skenaariotydskentelyd. e

Haasteet kokonaistuotteen ja vilillisen kdyton suunnittelussa

Tuotesuunnittelijat hahmottavat usein kohtuullisesti tuotteensa viime-
katisid kayttdjid ja heille koituvia etuja. Kdytdnnossi ndiden hyotyjen saa-
minen kuitenkin tukeutuu aina toisiin ihmisiin, laitteistoihin ja infra-
struktuureihin. Panostukset voivat olla pienié, kuten patterin vaihto kerran
kolmessa kuukaudessa tai elektronisessa lomakkeessa tarvittavan vas-
tuualuekoodin kertominen kollegalle. Osa voidaan hoitaa teknisesti, esi-
merkiksivastuualuekoodeista tehdéén lista Internet-sivulle. Téall6in kui-
tenkin tukeudutaan taas uusiin laitteistoihin, kuten selaimiin, ja tehddén
kaytosta hitaampaa. Vilillisten kdyttdjien panostukset voivat olla myos
kokopdivitoitd, kuten ympérivuorokautinen tukilinja, hilytysten vastaan-

162 Tisté lisdd esimerkiksi Leonard, 1995; Tuulenméki, 2004.
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ottokeskus tai laitteiston huoltopalvelu. Vilillisen kiyton suunnittelu, ver-
kostotuotteet ja ryhmétyovilineet ovat osoittautuneet alueeksi, jossa tuo-
tekehittédjien kokemus ja intuitio johtavat helposti harhaan.

"Taho”

Yleinen tapa kerjdta ongelmia on olettaa, etta joku toistaiseksi maarittelematon
"taho” hoitaa yksinkertaisenkaan tukitoimen juuri silld tavoin kuin oletetaan.
Taho on lopulta aina joku ihminen jossain ympadristossa hoitamassa myds
muita asioita. Tama kokonaisuus vaikuttaa siihen, miten tukitoimi kannattaa
organisoida ja minkalaista tukea ohjelman tai laitteen taytyy tarjota tukitoi-
men suorittamiseksi.

Kaikkien vaadittavien laitteistojen ja ihmisten muodostamaa kokonai-
suutta voidaan kutsua kokonaistuotteeksi: siksi kokonaisuudeksi, joka to-
siasiallisesti tarvitaan, etti kéyttdjit saavat tuotteesta kiytdnnossi luotet-
tavasti ja pitkadaikaisesti irti ne hyddyt, joiden vuoksi he ovat viimekadessa
valmiita siitd maksamaan.'® Kuvassa 41 hahmotellaan, mitd kokonais-
tuotteeseen tyypillisesti kuuluu.

Kokonaistuotetta voidaan jasentdi pidemmalle siihen liittyvdn arvon-
muodostuksen kautta. Tuotteen valmistaja on vain yksi toimija tuotteeseen
liittyvissd arvonrakentamisessa ja siitd koituvien hyotyjen jakamisessa.
Infrastruktuurin yllapitdjat, toisten ohjelmien tuottajat, palveluntarjoajat,
huolto, ty6toverit, sukulaiset ja loppukayttéjit tuovat kaikki osansa loppu-
kayttdjille koituvan hyddyn muodostamiseen. Kaikki nimaé toimijat yleen-
sd my0s ottavat osansa syntyvistéd hyodystd esimerkiksi erilaisten maksu-
jen, provisioiden, mainosarvon ja vastapalvelusten muodossa. Téllaista
kokonaisuutta kutsutaan arvotdhdeksi (kuva 42), silld se (perinteisen arvo-
ketjuajattelun sijaan) korostaa, miten arvonmuodostus toteutuu usean osa-
puolen toisiaan tdydentévistd panoksista, ikd4n kuin tdhden sakaroista.

Kokonaistuotteen ja arvotdhden anti suunnittelutyolle on kaikkien
olennaisten toimijoiden kartoittamisessa. Kun tiedetdin, misté kaikes-

163 Kokonaistuotteesta l0ytyy lisatietoa esimerkiksi Moore, 2002, 107-130.
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Kokonaistuote

Laitteiston vaivaton
istuminen kayttajiensa
tydhon

Ohjelmainfra-
struktuuri

Puhelin- ja ATK-verkot

: Kéyttd yhdessa tyon
1 muiden laitteiden kanssa

Yhteensopivuus
toisten ihmisten
laitteisiin
Asennus
Integrointi toisiin
laitteisiin ja jarjes-
telmiin

Perustuote

Toimiva ja riittdva
huolto, takuu,
tukilinja

Bugien poisto
Tukituotteet

Tuotteeseen
liittyvét palvelut

Kayttokoulutus, -tuki
ja -ohjeet

Apu ystaviltd ja
kollegoilta

Tuote jarjestelmien
kehittyminen ja
yhteensopivuudet
tulevaisuudessa

Kuva 41 Kokonaistuote on hyotykokonaisuus, josta kayttajat tosiasiassa ovat valmiita
maksamaan. Kokonaistuotteen koostumus vaihtelee tuotteesta toiseen. YIla on kuvattu
joitain tyypillisid ohjelmistotuotteeseen liittyvid asioita.

ta kayttdjille tehty tarjooma koostuu (eli mika on se reaalinen kokonai-
suus, josta asiakas saa hyotyd), voidaan tarkastella, onko tuote lopulta
haluttava ja kannattava ja miten siihen liittyvin arvonmuodostuksen eri
osa-alueita kannattaa organisoida. Esiin nousevia kysymyksii voivat olla
vaikkapa, miten hoidetaan tuotteen jakelu ja kokoaminen suhteessa sen
hintaan (vrt. IKEAn nouda ja kokoa itse konsepti). Yhtéldisesti voidaan
jasentéd, onko yrityksen jarkevad ulkoistaa laitteen kokoaminen, kaytto-
kuntoon saattaminen ja huolto. Voidaan myos pohtia kannattaako niiti
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Oma tuote
Infrastruktuurien
tarjoajat ) )
Palveluiden ja
huollon tarjoajat
Jakelijat ja Tarjooma
asentajat (kokonaistuote)

Muiden laitteiden
jakelijat ja toimittajat
Mainostajat ja
markkinoijat

Kdyttdjien, ystavien,
kdyttdjaorganisaatioiden
jne. tekemd tyo

Kuva 41 Arvotéhti kartoittaa keskeiset toimijat, jotka osallistuvat tuotteeseen liittyvaan
arvonmuodostukseen. Arvotahden avulla nahdaan, ketka kaikki osallistuvat arvon tuottami-
seen asiakkaalle, ja toisaalta minkalaisia hintoja naista koituu (Normann & Ramirez, 1994).

hoitaa aluksi itse, jotta ne varmasti onnistuvat, ja jotta ongelmia koskeva
tieto kertyy oman yrityksen tuotekehitykselle.

Téllaisilla liiketoiminta- ja ansaintamalliin liittyvilla p44toksilla on olen-
nainen merkitys kiyton suunnittelulle (ks. 1.2.). Ominaisuudet, joita tuot-
teeseen sisdllytetddn vaikuttavat sithen, miti kaikkea tuotteen kayttoliitty-
maédn pitdd ympétd, ja tima taas sithen, miten kéyttoliittyméa kannattaa
toteuttaa. Se kenen toteutettavaksi mitkdkin kiyttétoimet suunnitellaan,
vaikuttaa sithen, minkalaista kdytettavyyttd vaaditaan, mité vilineiti heilla
voidaan olettaa olevan ja minkalaisessa ympdristdssi tukitoimi tehddan.

"Grudinin 1. laki” (Grudin, 1994):

Odota ongelmia aina kun se, joka hyotyy laitteiston kdytdsta on eriihminen
kuin se, joka joutuu tekemdan sen kdyttamiseksi vaadittavat tyot (ilman riitta-
vad korvausta).
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Tdhin kartoitukseen liittyy keskeisesti vélillisten kéyttdjien tekemén tyon
selvittdminen. Ei nimittdin ole mitenkéin selvié, ettd ihmiset haluavat tai
ehtivit hoitaa heilti haluttavia tukitoimia tai muuttaa tyétapojaan niiden
vuoksi. Loppukayttdjidn toimien lisédksi tiytyy siis selvittdd myos, mista
tarkeimpien vélillisten kéyttdjien tyo tai toimet koostuvat. Palautetaan
vield mieleen luokittelu erilaisille kéyttéjille:

1 Ensisijaiset (primary) kéyttdjdt kayttavat laitetta itse.

2 Viililliset (secondary) kdyttdjcit eivdt kayta jarjestelmdd, mutta antavat sinne
syOtteitd tai saavat niita sieltd. Tydtoverit ja asiakkaat ovat usein valillisia
kayttajia.

3 Kolmannet osalliset (tertiary) ovat niitd, joihin tuotteen kaytolla vaikutute-
taan, vaikka he eivat ole mitenkdan suorasti tekemisissa laitteen kanssa.

4 VYllapitdjdt (facilitators) ovat ihmisia, jotka kehittavat, korjaavat tai yllapita-
vdt tuotetta tai muita niiden toimintojen osia, joissa tuotetta kaytetdan.'s*

Uusi tuote tai palvelu voi vaatia kéyttdjien toiminnan osittaista uudelleen-
organisointia. T4lloin on keskeisti kiinnitt44 huomiota seuraaviin typhon
liittyviin perusasioihin (niisté l0ytyy tietoa myos kiyttdjatietoa hahmotte-
levassa luvussa 1.2 ja havainnointia kisittelevissa luvussa 2.3):

1 Tyén virallisen ja todellisen suorittamisen vdlinen ero lienee kaikille tuttu
omasta arkipaivastd. Saannot, prosessikuvaukset ja proseduurit toki ohjaa-
vat toimintaa. Ne eivat kuitenkaan kata kaikkea, mita tehdaan, jarkeistavat
sitd, miten asiat tosiasiassa hoidetaan, eivatka kata asioiden hoitamisessa
esiintyvaa variaatiota. Virallisista kuvauksista ja proseduureista kannattaa-
kin harvoin johtaa suoraan laitteen suunnittelua, vaikka ne voivatkin toimia
lahtdkohtana.

164 Tamd jaottelu seurailee cuUsTOM-menetelmén tyypittelyi eriasteisista teknologian
kayttajistd. Tastd voi lukea lisdd MacCaulay et al., 1990; Dix et al., 1998, 224-226; ks
myo6s Kuutti, 2003, 124-126.
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2 Ty6njako ja tyonsiirto: kenelle, mihin tehtdviin ja milld tavalla tuote tai palvelu
siirtdd tyota? Miten siirretty tehtdva istuu sen uuden tekijan muihin toimiin
tydomaaran, tydsuorituksen ajoituksen, sijainnin seka tarvittavien taitojen
suhteen? Erityisesti on pidettava silmat auki sille, mitka ja kenen tydt muo-
dostavat tydyhteisdssa pullonkauloja tai ovat muuten tarkedampia kuin
toiset. Tallaisten tyotehtédvien kuormittuminen johtaa helposti ongelmiin.

3 Kdyttdjien toimien viiliset yhteydet ja riippuvuudet ovat valillisen kdyton
suunnittelun avainkysymyksia. Toisessa ddripadssa ovat tiukat riippuvuudet
(automatisoidut tai muut kausaaliset riippuvuudet), joita on yleensa eri
laitteistojen kesken. Toisessa padssa ovat valjat riippuvuudet, kuten uusien
suositusten ja tyoprosessin vdlinen suhde. Muutos toisessa ei valttamatta
tarkoita yhtdan mitaan toiselle. Valjan riippuvuuden muuttaminen tiukem-
maksi, eli nopeampaa tai madaramuotoisempaa reaktiota vaativaksi, saat-
taa tehostaa prosessia. Jos tiukentamisessa, varsinkin automatisoinnissa,
kuitenkin jatetdadan huomiotta jokin tydsuorituksen keskeinen vaihe tai
osa-alue, on tuloksena ldhes poikkeuksetta epdonnistuminen.

4 Tydprosessin sujumiseen ja varmistamiseen kuuluvan tyén (engl. articulation
work) unohtaminen on yleinen suunnitteluvirheiden ldhde erityisesti
automatisoinnissa. Jokaisen toimen suorittaminen vaatii alkuvalmisteluita
(esimerkiksi kalenterin, paperinipun ja séhkoposti-ohjelman avaamista),
sen kulun seuraamista (viestin ja papereiden lukemista pariin kertaa viestia
ldhetettdessa) seka sen lopettamista ja siihen liittyvaa tarvikkeiden raivaa-
mista seuraavan tehtavan tielta. Kun tyd jakautuu usealle ihmiselle, ei riita
ettd laite antaa kayttdjalle riittdvaa palautetta omasta tilastaan ja kdyttdjan
suorittaman tehtdvan kulusta, vaan sen on myds huomioitava, milloin tyo-
prosessiin liittyy kyseista laitetta laajempaa valmistelua ja koordinointia.
Tyon varmistaminen on suunnittelijalle haastava tiedonhankinnan kohde,
koska toimijat itse eivat valttamatta muista mainita tai ole tdysin tietoisia
rutiineistaan. Viestintatavat voivat myds liittyd aiemman teknologian piir-
teisiin, vaikkapa sen danimerkkeihin tai paperilappusten ndkyvyyteen.ss

165 Niistd tyon ja sen teknologisen tuen perusasioista lisda esimerkiksi Strauss, 1993,
Engestrom, 1995, Grudin, 1994, Perrow, 1989.
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Kayttijille itselleenkin on usein pimennossa, miten uutta teknologiaa ja
aiempia tyokidytintojd kannattaa muuttaa, ennen kuin tuotetta on kéy-
tetty jonkin aikaa.'® Kokonaistuotteen ja vilillisen kayton selvittiminen
muodostuukin yleensé prosessiksi, joka kulkee konseptisuunnittelusta
koekayttoon. Konseptisuunnitteluvaiheessa haasteena on saada pddasiat
siind méarin kohdalleen, ettei koko laitteiston toimintalogiikkaa tarvit-
se endd ldhted muuttamaan tai sen vaikeasti muutettavia peruspilareita
kaatamaan.

Lisatiedon hankinnan haaste onkin pitkélti siind, miten saadaan valit-
tua projektin tietotarpeisiin ja resursseihin parhaiten vastaavat menetel-
maét. T4téd haastetta tarkastellaan ensin hyvinvointirannekkeen ja sitten
vanhuksille suunnatun kauppapalvelun kehittdmisessa. Tastd siirrytdan
tarkastelemaan kokonaistuotteen ja vélillisen kiyton suunnittelun haas-
teita MEG- aivokuvantamismenetelmén kehitystydssi. Se valottaa, miten
valtava ty0 voi olla pystyttéé riittidva kokonaistuote uudenlaiselle innovaa-
tiolle ja miten pitkélle tuotteen varhaiseen kéyttoon tima voi ulottua (tis-
td aiheestalisdd myos luvussa 3.5.)

Hyvinvointiranneke: lisdtietoa uutuuden tueksi

TAUSTA: Konseptisuunnitteluvaiheen loppupuolellayritys lahti hankkimaan
lisdtietoa laitteistonsa mittausteknologiasta, markkinoista ja muotoilusta.
Hyvinvointirannekkeen kiyttd perustuu palveluverkkoon, joka koostuu
loppukéyttijasti, hilytysten vastaanottajista ja avun toimittajasta. Verk-
koon kuuluvat myos sukulaiset, kodinhoitajat ja esimerkiksi laitteisto-
jen myyjit, asentajat ja korjaajat, joita tarvitaan laitteen toimintakunnon
sdilyttimisessd ja kidyton opettamisessa. Suuri osa laitteiston kdytosti ta-
pahtuu siten muiden kuin sen loppukiyttijien toimesta. Suunnittelun
tueksi tarvittiin siis tietoa myos niiden kéyttdjien ja heiddn kédyttoympa-
ristdjensé vaatimuksista.

166 Tiastd moninaisuudesta johtuen vélillisten kayttédjien toimien selvittdminen syséa-
tddnkin helposti toissijaiseksi, jonkun muun huoleksi tai budjetille - ikdvin seu-
rauksin.
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Tuotesuunnittelu- Projekti: Hyvinvointiranneke, konseptisuunnittelu
projektin osa-alueet ja varhainen toteutus 1992-1995.
PROJEKTIN TAVOITTEET: Kansainvaliselld volyymilla valmistettavan turva- ja monito-

rointilaitteen suunnittelu. Yritys pitkalti yhta kuin projekti.

TEKNOLOGIAN LUONNE: Rannekoje ja verkostotuote, jossa loppu kayttajien lisaksi
halytysten vastaanottajille omat roolinsa ja liittymansa.

PROJEKTIN TILA: Teknisid ja kaupallisia visioita ja alustavia selvityksid.
RESURSSIT: Niukat, vain yrityksen perustajan varalli suus.
AIKATAULU: Laite 2-3 vuoden sisalla markkinoille.

KOHDEMARKKINA JA Yli 65-vuotiaat, heidan sukulaisensa ja hoitajansa. Koke-
KAYTTAJAKUNTA: mattomia tietoteknologiassa. Oletus siitd, ettd ainakin

suuri osa kayttdjista ostaa ja maksaa laitteensa itse.

KAYTTAJATIEDON TARPEET: Ulkomaiset markkinat, kilpailijat, kdyt tdjien tarpeet ja
toiveet, miten laite istuu verkoston eri toimijoille eri
ymparistoissd ja maissa.

KAYTTAJATIEDON HANKINNAN Kokemusta lahinnd aiempien turvapuhelinten teknisesta
OSAAMINEN: suunnittelusta.

MITA TEHTHN: Yritys tdydensi pohjatietojaan teettdmélla kaksi markkina-
tutkimusta ja design-tutkimuksen. Vuosina 1993 ja 1995 teetetyissd mark-
kinatutkimuksissa selvitettiin erityisesti turvapuhelinten markkinoita ja
niiden organisoitumista Euroopassa. Niissi haastateltiin laitevalmistajia,
palveluntarjoajia, tutkijoita ja vanhustenhuollon edustajia.

Tulokset vahvistivat tuotekehittijien aiempia arvioita siit4, ettei tuot-
teella ollut suoria kilpailijoita ja ettd sille pitdisi 16ytyd kysyntdi. Uutta
tietoa olivat 1ahinni turvapuhelinten jakelumallien vaihtelut eri maissa.
Suoranaisesti suunnittelua koskevat huomiot rajoittuivat yleisiin tote-
amuksiin, kuten “hyvinvointirannekkeen tdytyy olla téysin luotettava, erit-
tdin tarkkaja teknisesti nykyaikainen”.'¥ Kayttod ja kdyttOymparistod kos-

167 SAI, 1993.
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kevaa tietoa loytyy selvityksistéd ldhinnd yhdelti sivulta vuoden 1995 rapor-
tista korvaamassa haluttuja lukuja, tietoja kilpailijoista ja muita ennalta
kerattdviksi suunniteltuja tietoja Ranskan turvapuhelinmarkkinoiden
jasentyméttomyyden vuoksi.™®

Vuonna 1995 yritys teetti muotoilututkimuksen. Tutkimus koostui kir-
jallisuuskatsauksesta ja useista pdivisairaalan vanhusten haastattelukier-
roksista. Niissd késiteltiin turvapuhelinten muotoilua ja kiyttod yleensa.
Myohemmin kisiteltiin erilaisia rannekkeen ja tukiaseman malleja ja
toimimattomia prototyyppeji (mock-up), joita muotoilija oli tehnyt alku-
haastatteluiden pohjalta. Lopputuloksena oli raportti ja ideoita rannek-
keen ja sen tukiaseman uudeksi muotoiluksi.™ Monet kirjallisuuskatsa-
uksen ja haastatteluiden tuloksista todentuivat myohemmin koekéytossa,
janiitd huomioitiin rannekkeen toisen sukupolven kehitystydssi vuonna
2000. Téllaisia olivat esimerkiksi korkeat vaatimukset laitteen rantees-
sa pidettivyydelle ja turvapuhelinten leima apuvélineen4, joka otetaan
kayttoon, kun kayttdjan terveys on merkittévisti heikentynyt. Eli suun-
nittelijoiden termein se oli ”yli 65-vuotiaiden sijastayli 85-vuotiaiden lai-
te”. Hyvinvointirannekkeen vélillistd kayttod ainoastaan sivuttiin nédissi
tutkimuksissa. Tulokset eivét ndin kyseenalaistaneet suunnittelijoiden
nikemysti siité, ettd laite sopisi turvapuhelinpalvelun olemassa oleviin
toimintakaytdntoihin.

Miten tassa kirjassa esiteltyja tyotapoja olisi voitu kayttaa hyvaksi?

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat tyotavat:

e Tehtyjen selvityksien ulottaminen [dhemmas toisiaan niihin yhteisoihin
ja palveluihin, joiden osana hyvinvointiranneketta ostetaan ja kaytetaan,
jotta niiden tulokset olisivat valottuneet ristiin. Asiantuntijat kommentoivat
markkinoiden ja turvapuhelinpalvelun organisoitumista yleiselld tasolla,

168 Lericheetal., 1995.
169 Soosalu, 1996.
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kun taas loppukayttdjat rinnastivat laitetta omaan eldmaansa. Yksi tapa
vahvistaa ja tuoda tehtyja selvityksid toistensa yhteyteen olisi ollut havain-
nointi (ks. tarkemmin 3.2.).

» Markkinatutkimuksissa panostaminen siihen, miten hyvinvointiranneke
kuvataan. Kdytetyn kaltainen kuvaus: “laite, joka valvoo terveyttd ja kykenee
ldhettdmddn automaattisia hdlytyksid hétdtilanteessa” on omiaan tuot-
tamaan yli-yleistettyja vastauksia, joilla on niukasti ankkuroitumispintaa
todellisuuteen. Muutoinkin ndma haastattelututkimukset olisi kannattanut
toteuttaa vdhemmadn madritellysti. Nyt saatiin lisdtietoja asioista, joista tie-
dettiin paapiirteet jo etukateen.”

Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:

» Osa design-tutkimuksen haastatteluista olisi voitu tehdd ihmisten kodeissa.
Pdivésairaalassa tarkastellut mallit ohjasivat haastatteluita nimenomaan
laitteeseen ja sen valittdmiin kayttdtekoihin. Ndin saatiin yksityiskohtaisia
kommentteja laitteesta, mutta ohjattiin haastateltavia pois sen arkikaytosta.

o Tutkimusten jakaminen kahtia hyvinvointirannekkeen uutuuden suhteen.
Valtaosa kayttdjistd ja teknologiasta — painonappihalytykset ja niista toi-
mitettu apu — olivat vakiintuneita ja niita olisi voitu havainnoida, selvittaa
kirjallisuudesta ja niin edelleen. Jatkuva monitorointi ja automaattiset haly-
tykset olivat puolestaan uutta. Tata (ja erityisesti siihen liittyvaa valillista
kayttoa) olisi voitu yrittda simuloida lahettamalla kdnnykalld viesteja, joita
laitteiston suunniteltiin antavan ja pyytamalla kayttdjia vastaamaan niihin
valvomo-ohjelman toimimatonta prototyyppia kayttaen.

Mita ei olisi kannattanut tehda:
Yleiseen markkinatietoon kohdentuvien kyselyiden tai asiantuntijahaas-

tatteluiden lisddmista.

170 Hyysalo, 2003.
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Elektroninen kauppapalvelu vanhuksille: tiedonkeruun

ulottaminen kdyttoyhteyteen ja -ymparistoon™

TAUsTA: Elektroninen kauppapalvelu kehitettiin kaupunki A:n aloitteesta
EU-rahoitteisessa projektissa. Projektin laajempana tavoitteena oli sosi-
aali-ja terveydenhuollon peruspalveluiden (kuten kotihoidon neuvonta-,
kauppa-, turva- ja ateriapalvelu) modernisointi uuden tietoteknologian
avulla. Hankkeeseen osallistuivat kaupunki A:n kaupunkisuunnitteluvi-
rasto, A:n sosiaalipalvelutoimisto, laitetoimittaja, teleoperaattori, tutki-
muslaitos ja kaupunki B:n vastaava hanke.

Tuotesuunnittelu
projektin osa-alueet

Osaprojekti: Elektroninen kauppapalvelu
kotihoitoon, kehittamisvaihe 1995-1997.

PROJEKTIN TAVOITTEET:

Elektronisen kauppapalvelun luominen kotihoitoon — eri
osapuolilla eridvia osatavoitteita.

TEKNOLOGIAN LUONNE:

Uuden palvelun kokeileminen olemassa olevalla
tekniikalla. Verkostosovellus kotipalvelun kaupassa-
kaynnin ulkoistamiseksi.

PROJEKTIN TILA:

Konseptisuunnitteluvaihe.

RESURSSIT:

Kohtuulliset.

AIKATAULU:

Tiukka. Palvelu valmis 2 vuoden siséllg, EU aikataulu
sitova.

KOHDEMARKKINA JA
KAYTTAJAKUNTA:

Kotonaan asuvat vanhukset ja vammaiset henkil&t,
heitd auttavat kodinhoitajat, ostosten kerailija-jakelijat,
kaupat.

KAYTTAJATIEDON TARPEET:

Mihin kotipalvelun ongelmiin kannattaa keskittya, eri
kayttdjien tarpeet ja rajoitteet, uuden palvelun
organisoiminen.

KAYTTAJATIEDON HANKINNAN
OSAAMINEN:

Tutkimuslaitoksella periaatteessa paljonkin; teknisilla
partnereilla aiempaa kokemusta vaatimusmaarittelysta.

171 Tamd jakso pohjautuu Hannele Hypposen viitoskirjatutkimukseen Hypponen,

2004; 2007.
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Kuva 43 Elektroninen kauppapalvelu: kodinhoidon call-center ja jakeluyrityksen tyontekija
tydssaan. Kuvat Hannele Hypponen.

MITA TEHTIIN: Projekti eteni teknologiakehityksen vesiputousmallia vas-
taavasti. Hankesuunnitelman mukaan sen ensimmaéinen vaihe oli tie-
donkeruu kéyttdjiltd vaatimusmadirittelyd varten. Kdytdnnossa kéytetti-
vit teknologiat ja sovellukset oli pidpiirteissdin péitetty ja kehitetty jo
etukiteen: teknisten partnereiden ndkokulmasta kyseesséa oli olemassa
olevan teknologian kokeilu uudessa ympéristdssa. Kiyttoon ja kéyttédjiin
suuntautunut tiedonkeruu kesti muutaman kuukauden ja oli suhteelli-
sen mittavaa sisiltien:

1 Kirjallisuuskatsauksen vammaisten henkildiden vaatimuksista tietotek-
niikalle ja yhteiskunnan reunaehdoista kehitystyolle.

2 Katsauksen eurooppalaisten kaupunkien vaatimuksista sahkoisille palve-
luille Telecities-projektin aineistosta.

3 Tydseminaareja kaupunki A:n kotipalveluprosessista ja sen ongelmista

4 Tuplatiimipalavereita kaupunki A:n asukkaiden tarpeista.

5 Haastatteluita kaupunki A:n kotipalvelun asiakkaiden arkielaman ongel-
mista ja heiddn suhteestaan teknologiapohjaisiin palveluihin.

6 Listauksia teknisilta partnereilta siita, mitkd palvelut olivat teknisesti mah-
dollisia toteuttaa (tieto-, tilaus-, maksu- ja kommunikaatiopalvelut).
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7 Pohjatietoina olivat lisdksi kodinhoitajien tydaikaselvitys ja vanhusasiakkai-
den tyytyvaisyyskysely.

Suurin osa raportoiduista tiedoista ei kuitenkaan kohdistunut kayttéji-
en tyon, heiddn saamiensa palveluiden tai suunnitellun tekniikan vaati-
muksiin. Kotipalvelutyontekijoilt4, -asiakkailta ja kaavaillun pilottialueen
asukkailta keréttiin arkea ja sen ongelmia koskevaa tietoa terveydentilaan
ja toimintakykyyn painottunutta lomaketta kiyttden. Ndiden selvitysten
pohjalta osa hankesuunnitelmassa esitetyistd mahdollisista palveluista
tdsmentyi. Kuvaukset jaivit kuitenkin yhé yleisiksi: niisté ei selvinnyt, mi-
ten kunkin palvelun ajateltiin kdytdnnosséa vaihe vaiheelta toimivan, kuka
kayttiisi mitdkin tekniikkaa ja milld tavalla. Selvitykset siis keskittyivét
sithen, mité kaikista mahdollisista elektronisista palveluista pitdisi to-
teuttaa, mutta eivit pureutuneet siihen, miten uuden palvelukokonai-
suuden tulisi toimia ja mink&laiseksi kauppapalvelun ohjelmisto pitéisi
suunnitella. Saatua tietoa ei myoskédin voitu tehokkaasti hyodyntia, silla
hankesuunnitelmassa oli jo méiritelty, missé palveluissa uutta teknolo-
giaa tullaan kokeilemaan.

Miten tassa kirjassa esiteltyja tyotapoja olisi voitu kayttaa hyvaksi?

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat tyotavat:

Markkinatutkimuksen tapaisen kyselyn tekeminen jo ennen hankesuunni-
telman laatimista siitd, mita kaikista mahdollisista elektronisista palveluista
pitdisi toteuttaa.

Haastattelututkimuksen ulottaminen siihen, miten kaupassakaynti ja ate-
rianvalmistus etenevat niin vanhusten kuin kotipalvelutydntekijoidenkin
kannalta ja mitd etuja ja ongelmia he nakevét suunnitellussa palvelussa.
Koko kayttdjaverkoston (kotipalvelun henkil6t, vanhukset, kauppiaat,

jakelun hoitava firma, kauppatilaukset vastaanottavat henkil6t) kokoami-
nen selvittdmaan palvelun ehtoja ja toimintaa. Taman pohjaksi olisi voitu
muodostaa malleja palvelun kulusta ja ohjelman toiminnoista, esimerkiksi
skenaarioita, kdyttokuvauksia sekd ohjelman naytoista tehtyja piirroksia.
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Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:

e Mallien kommentoimista olisi voitu vieda pidemmalle simuloimalla kaup-
papalvelua muutaman paivan ajan kuvitteellisella IT-jarjestelmalla, eli
toimimalla kotipalvelussa paperien pohjalta, kuten IT-pohjainen palvelu
tulisi toimimaan. Ty6tapa lienee paras mahdollinen kyseiseen tilanteeseen,
mutta projektin osapuolten sitoutuminen ja aikataulu olisivat voineet vieda
pohjan kokeilulta.

Mita ei olisi kannattanut tehda:

« Yleisid kunto- ja tarvekartoituksia. Ne toimivat enemmankin totuttuna
tapana oikeuttaa kehityshankkeen toteutus kuin todella tarpeellista tietoa
tuovina vdlineind. Vanhusten ja kotipalveluhenkildstdn kyky kaupassa
kdymiseen oli suoraan nadhtdvissa aiemmasta toimintatavasta.

« Yleisid asennekartoituksia tai keskusteluita: vastaava tieto olisi saatu sisal-
lyttamalla 1-2 kysymysta kauppapalvelun organisoitumista koskevien
kysymysten mukaan.

MEG-aivokartoitin: teknisesta innovaatiosta

kliiniseen palvelukokonaisuuteen™

TAUSTA: MEG-aivokartoitin kehittyi kylméfysiikan ja neurologian perustut-
kimuksesta véhitellen tuotteistetuksi ladketieteelliseksi instrumentiksi.
Laite levisi 1990-luvun puolivilissi tutkimusinstrumentiksi muutamaan
keskussairaalaan ympdari maailmaa. Yritykselle tutkimusmarkkinat oli-
vat kuitenkin liian pienet. Jos laite levidisi yleiseksi hoitoinstrumentiksi
PET- ja MRI-menetelmien rinnalle, sen markkinat voisivat nousta kym-
meniin tuhansiin laitteistoihin. Yritykselld oli usa:ssa kilpailija, jolla oli
vastaava tuote ja resurssit.

172 Jakso pohjautuu Mervi Hasun tutkimukseen: Hasu, 1999, 2001, 2003.
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Tuotesuunnittelu- Projekti: MEG-Aivokartoitin, tutkimusmarkkinan
projektin osa-alueet laajentaminen kliiniseksi sairaala markkinaksi 1996-1998.
PROJEKTIN TAVOITTEET: Sairaalakdyttoon tarkoitetun aivokuvantamismenetelman

kehittdminen ja levittdminen maailmalaajuisesti sairaaloiden
potilastydhon. Yritys yhtd kuin projekti.

TEKNOLOGIAN LUONNE: Ladketieteellinen kuvantamisinstrumentti ja -menetelma,
laitteistotoimituksen arvo jopa miljoona euroa.

PROJEKTIN TILA: Laitteisto tutkimuskaytdssa 7 eri paikassa, muttei missaan
vield sdannallisessa potilas tyossa. Uusi laiteversio kehitteilla.

RESURSSIT: Niukat haasteen koon huomioiden.

AIKATAULU: Tavoitteena avata sairaalamarkkinat muu taman vuoden
aikajanteelld.

KOHDEMARKKINAT JA Aivokirurgit ja epilepsialaakarit erikoissairaanhoidossa.
KAYTTAJAKUNTA: Ostajina yliopistosairaalat, maksajina sairaanhoitopiirit.
KAYTTAJATIEDON TARPEET: Minkalaisia kliinisia sovelluksia laitteistolle [6ytyy, mitd ne

edellyttdvat sen suunnittelulta ja oheisteknologioilta,
minkélaiset tuote- ja palveluominaisuudet ovat keskeisia
uuden markkinan synnyttdmisessa ja silld kilpailemisessa.

KAYTTAJATIEDON HANKINNAN Kokemusta vain teknisestd kehittamisesta ja ladke-
OSAAMINEN: tieteellisesta tutkimuksesta.

MITA TEHTIIN: Laitteen ensimmaisen tuotannollistamisvaiheen jalkeen yri-
tys lahti kehittimé&éin uuden sukupolven laitteistoa, joka mahdollistaisi
MEG-tutkimusten laajamittaisemman levidmisen osaksi sairaaloiden hoi-
totyotd. Samalla pyrittiin saamaan takaisin menetettyé kilpailuetua. Lait-
teen teknisté suorituskykyi kehitettiin ja sen suunnittelussa mahdollistet-
tiin makaava mittausasento potilasmittauksia helpottamaan. Tihén asti
laitetta olivat kéyttdneet itsendisesti erilaiset tutkijat osana tutkimuspro-
jektejaan, eikéd laajemmassa sairaalakéytdssi vaadittavaa kliinistd mitta-
uspalvelua ollut yrityksen kiyttijakohteissa olemassa. Yritykselld ei ollut
selkedd kisitystd, mistd timé& mittauspalvelu koostuisi, kuka sen orga-
nisoisi, kuka sitd hyodyntéisi ja mihin tdsmélleen ottaen? Selvii oli kui-



Kayttadjatiedon haasteet tuotekehityksessa
Lisdtutkimukset ja vélillisen kéyton selvittdminen

Kuva 44 MEG-aivokartoitin. Kuva Elekta Neuromag Oy.

tenkin, ettd laitteella saatujen tulosten standardoiminen ja hyviaksyminen
lagketieteellisessé diagnostiikassa vaati yhteistyotd kéyttdjien kanssa. Yri-
tys oli riippuvainen kéyttijaorganisaatioiden ydinresursseista seki tie-
totaidon ettd vaadittavan panostuksen suhteen. Neurologisen diagnoo-
sin perusteella mitattuja datoja olisi pystyttdva vertaamaan normaaliin
dataan. Tdmaé vaatii suuria, yhtendisilld mittausproseduureilla tehtyja mit-
tauksia ns. normaalipopulaatiolla eli datapankkia, jossa on riittdvit mas-
rit mitattuja eri ikéryhmissé, eri sukupuolilla ja niin edelleen. Téllainen
ihmisilld tehtivé kokeellinen tyo on kallista ja aikaa vievda. Pienelld yrityk-
selld ei ollut mahdollisuutta itse rahoittaa tillaista tutkimusta tai jarjestda
palkkausta sopiville opiskelijoille ja tyontekijoille kdyttdjalaboratorioihin.
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FT Mervi Hasun toteuttamassa tutkimushankkeessa todettiin, etté siirty-
mé uudelle kayttdjakunnalle ei ollut kertaluontoinen suunnitteluhaaste,
vaan vaati pitkalla aikavélilld useita toimia. Koska yritys ei voinut itse luoda
tai rahoittaa tarvittavia toimia, sen vaikutusmahdollisuudet rajoittuivat
ennen kaikkea selvittdmiseen, koordinointiin, innostamiseen ja edellytys-
ten luomiseen tarvittaville toimille. Hasun tutkimuksessa esiin nousseita
mahdollisuuksia olivat monet tissédkin kirjassa esitellyt tyotavat.

Miten tassa kirjassa esiteltyja tyotapoja olisi voitu kayttaa hyvaksi?

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat tydtavat:

« Aktiivinen kdyttdjdyhteistyd laitteiston, siihen liittyvien oheisteknolo-
gioiden, palveluiden, best-practice-toimintatapojen seka referenssi- ja
standardointimateriaalisen synnyttamiseksi. Taman osina:

« sddnndllisten kdyttdjdseminaarien jdrjestdminen tarkeimpien vanhojen
ja uusien kayttdjaryhmien kanssa,

« johtavien kdyttdjien etsintd oheispalveluiden ja mittaussovellusten
systemaattiseen kehittamiseen ja levittamiseen kayttajaverkostossa.

e Laitteen kdytdn seuraaminen ulkomaisissa kdyttdjéikohteissa, maakohtaisten
erojen, kehittamismahdollisuuksien ja johtavien kadyttajien kartoittamiseksi.

e Parannusehdotusten, puutteiden ja innovatiivisten ratkaisuiden systemaatti-
nen kerdcdminen niin Suomessa kuin ulkomailla. Tdman valineina olisi voitu
kayttaa aluksi haastatteluita ja havainnointia ja vahitellen tyotavan vakiin-
nuttua kyselyita.

* Kdyton organisoinnin ja tutkimusyhteistydn koordinoinnin ammattilaisen
palkkaaminen yritykseen sairaalamarkkinoille siirtymisen vaatimien toimien
koordinoimiseksi ja edesauttamiseksi.

Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:
» Mittauspalvelun ja mittaustilanteiden pilotoiminen niin, etta niissa olisi
ollut Idsna muitakin kuin tutkijalddkareita. Nain olisi voitu testata mittaus-
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palvelua koskevien ideoiden paikkansapitavyyttd ja heratelld tutkijalaa-
kareita (ainakin pohtimaan) toimia, joista olisi voitu edeta kohti mittaus-
palvelun pystyttamista.

Mahdollinen, mutta samalla vaarallinen aloite olisi ollut pyrkimys solmia
kilpailijan kanssa yhteistyota yhteismitallisten referenssimateriaalien ja
standardimittausten luomiseksi kummankin kayttdjakohteissa. Naiden
syntyminen oli elaman ja kuoleman kysymys kummallekin yritykselle.

Mita tuskin olisi kannattanut tehda:
Muihin tyotapoihin pistetty aika ja raha olisi tuskin tuonut vastaavaa
hyotya.
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3.4
Kayttdjatieto tuotteen teknisessa suunnittelussa
ja toteutuksessa

Haasteet

Konseptisuunnittelua seuraa tuotteen yksityiskohtien suunnittelu ja sen
lopullinen toteutus tai ohjelmointi. Tdhédn vaiheeseen sisiltyvien eri tehti-
vien kirjo vaihtelee tuotteesta toiseen, erityisesti riippuen siitd tehddidnko
fyysistd laitetta vai ohjelmistoa. Toteutus voi tapahtua kerralla, tai sithen-
kin voi siséltyd vield pienempié tai suurempia iteraatioita. Yksityiskohtien
suunnittelua ja toteutusta ajetaan yleensé eteenpdin tiukalla aikataululla.
Yhtéiltd aikapainetta kiytetddn ratkaisuiden tuottamiseen ja tuotekehi-
tyksen kulujen pitdmiseen aisoissa. Toisaalta se liittyy tuotteen lansee-
raamisesta ja markkinoinnista tehtyihin suunnitelmiin.

Teknistd suunnittelua ja toteutusvaihetta ajatellaan usein toisaalta
"varsinaisena” tuotekehityksend, ja siten pelkéstddn insiné6rien puu-
hana. Toisaalta markkinointiosastolle ja muille konseptisuunnitteluun
osallistuneille tima vaihe voi ndyttéytya pelkkdni tuotekonseptien mate-
rialisoimisena. Kumpikin asenne on omiaan tuottamaan karvaita petty-
myksid sen suhteen, miti tuotteesta ajateltiin tulevan ja mitd valmistus-
linjalta lopulta tuli ulos.

Monien vaatimusten ja reunaehtojen yhteensovittaminen tuotteen ra-
jatussa tilassa vaatii yleensd ainakin joitain poikkeamia alkuperiisisti
suunnitelmista. Yksityiskohtien tydstdminen paljastaa, ettd joitain ylei-
semmaén tason suunnitteluratkaisuja ei voidakaan toteuttaa. Muutos vaa-
tii muutoksen toisaalla ja tim4 taas uuden muutoksen. Kompromissien
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tekemisessé esimerkiksi valmistettavuus, toimintavarmuus ja hinta aja-
vat helposti kiytettdvyyden ja kiyttéjille koituvan hyodyllisyyden edelle.
Taipumusta kirjistia se, ettd kiyton suunnitteluun perehtyneet ihmiset
ovat harvoin endi mukana. Toteutusvaiheeseen liittyykin useita kéytta-
jatiedon esittdmiseen, tulkintaan, muokkaamiseen ja ndiden dokumen-
tointiin liittyvid haasteita.

Yksityiskohtien suunnittelua vieddén eteenpdin teknisin piirroksin
tai muulla vastaavalla tavalla, mikd mahdollistaa laitteen erilaisten vaati-
musten sovittamisen toisiinsa tuotteen rakenteessa ja kéyttoliittymassa.
Myos kiyttod koskevat ominaisuudet on tésté syystd kddnnettiva fyysi-
siksi mitoiksi ja méireiksi. Jotkut kdyttbominaisuudet kddntyviat melko
ongelmattomasti tuotteen teknisiksi piirteiksi. Esimerkiksi kannettavan
tietokoneen kannettavuus kifntyy painoksi ja kooksi. Mutta jo niinkin
yksinkertaisessa asiassa kuin painonappien tdsméllisessd méaérittelyssi
(koot, pinnan kaarevuudet, painovaste, reunus, etiisyys toisista napeis-
ta ja niin edelleen) kuluu monin verroin enemmaén aikaa kuin samojen
nappien tyostdmisessa toimiviksi malleiksi vaikkapa uretaanista. Ulko-
ndkoon ja tuotteen tuntuun liittyvat kdyttbominaisuudet ovat tunnetusti
hankalia kdéntd4 mitoiksi. Spesifioinnin vaikeudet korostuvat, kun maé-
riteltyjd arvoja joudutaan muuttamaan. Kun vaikka ndppainti taytyy pie-
nentéi ensin alle optimin ja sitten vield lisd4, ei olekaan enéé selvii, etti
suuremman ndppdimen muoto on jirkeva.

Tétd dilemmaa voidaan ratkaista usealla tavalla. Vaatimusmddrittely lie-
neeyleisimmin kéytetty apuviline. Se kuitenkin tarjoaa rajallisesti tukea
valinta- ja muutostilanteissa, koska kiyttod koskevat méérittelyt tapaavat
jddmain kaytdnnon pakosta kohtuullisen viljiksi: samaa kiyttbominai-
suutta voidaan toteuttaa usealla eri tavalla. Vaatimusten konkretisoimi-
nen havainnollistuksilla voi joissain tapauksissa auttaa huomattavasti,
kuten yll4 viitattiin uretaanimallin hyodyllisyydestd nippdimen kuvaa-
misessa.

Apunavoidaan kayttdd myos luvussa 2.1 esiteltyjd "persoonia”, skenaa-
rioita ja kiyttokuvauksia (sen jalkeen, kun niitd on jalostettu 1dpi konsep-
tisuunnitteluvaiheen). Niitd systemaattisesti kéyttdneet suunnittelutii-
mit ovat raportoineet onnistumisia juuri siini, etti kédyton suunnittelu
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pysyy koordinoituna eiké "kadota kiytt4jaa” suunnittelun kuluessa.”

Toinen lihestymistapa on kéyttod koskevien ratkaisuiden ”omista-
juuden” antaminen jollekin suunnittelijoista 14pi suunnitteluprosessin.
Tallainen henkil6 voi olla tekninen suunnittelija, joka on ollut mukana
kayttod koskevan tiedon keruu- ja analysointiprosessissa. Kéytettivyys-
asiantuntija on tietysti luonnollinen vaihtoehto. Onnistuminen riippuu
arvioinnin vélineistd, omistajan” asemasta ja hdnen osaamisestaan.”

Tehtyjen ratkaisuiden ja alkuperiisiin suunnitelmiin tehtyjen muu-
tosten - ja niiden syiden - kirjaamiselle on painavia syitd. Tuotetta pitda
ldhes poikkeuksetta muutella myods sen ”valmistumisen” jilkeen, jol-
loin on syyté tietdd, miksi mitdkin tehtiin. Ndin syntynyt tietovaranto voi
toimia tiimin ulkoisena muistina, uusien jisenten perehdytyksessé, ja
se voisi my0s tarjota ratkaisumalleja, kun toisissa tuotteissa kohdataan
samankaltaisia suunnittelutehtévia.” Suunnitteluratkaisuita koskevat
systemaattiset tietovarannot ovat kuitenkin osoittautuneet vaativiksi to-
teuttaa ja kéyttdd.”® Suurin ongelma on ollut tallennettavan tiedon méaé-
rd jamoninaisuus seki tésti juontuva kirjaamisen ja hakemisen tyoldys.
Kayttédjatiedon osalta ongelmaa lisdi se, ettéd yksityiskohtainen kuvaus on
tyolds tehokkaan tiedon késittelyn ja etsimisen kannalta, kun taas lavea
kuvaus ei kerro riittivésti toiselle suunnittelijalle. Kuvausten standardoin-
tia vaikeuttaa tiedon monimuotoisuus ja vaihteleva ”jyvikoko” (ks.1.2).
Tietovarantojen pitdisi myos pelata yhteen yrityksen muiden suunnitte-
lua koskevien tietokantojen kanssa.””

173 Persoonista lisdéd esimerkiksi Cooper, 2004; Sinkkonen etal., 2002.

174 Teknisestivalistuneiden loppukayttéjien eduista ja haitoista kéyttod koskevan
tietdmyksen omistajina lapi suunnitteluprosessin on myos keskusteltu ilman sel-
kedd lopputulosta: ilmeisesti kyseinen ihminen ja projektin luonne ovat tarkeim-
mit tekijat. Hyvd summaus tuloksista 16ytyy Preece et al., 2002, 282-285.

175 Suunnitteluperustasta lisid muun muassa Dix et al., 1998, 212-220; Preece et al.,
1994, 523-537-

176 Tistd lisdd Riihiaho, 1996.

177 Tietovarantoja on Suomessa tutkittu muun muassa Teknillisen korkeakoulun
Sober 1T-laitoksen Katti, Kessu ja Viksu -projekteissa. Tutkimustietoa on luetta-
vissa Nieminen, M., 2004, teos 16ytyy http://lib.hut.fi/Diss/2004isbng51227308x/
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Monissa tuotteissa kayttod koskevat pidratkaisut on mahdollista kirjata
ylos lyhyine perusteluineen, joihin voidaan liitt44 lyhyt kuvaus ratkaisuihin
tehdyistd muutoksista ja niiden seurauksista. Tédllainen "kéyton suunnit-
telun perusta” on huomattavasti vaatimattomampi kuin kaikkia suunnit-
telun ratkaisuita koskeva tietovaranto. Sille on myos selvd perustelunsa:
kayttod koskeva, usein laadullinen ja vaikeasti teknisesti madriteltévis-
si oleva tieto on erityisen herkki vidristymédn suunnittelun kuluessa.
Yksinkertaisimmillaan kyse voi olla listasta, joka kattaa laitteen tai ohjel-
man padpiirteet, joiden viereen on kerrottu syy nimenomaiselle ratkai-
sulle (olipa se valmistettavuus, fontin riittdva nakyvyys tai brandiin sopiva
védri). Suoraan kéyttijdtietoon liittyvit ratkaisut voidaan myos linkittda
analyyseihin, sitd koskevaan aineistoon ja asiasta eniten tietdvan henki-
16n nimeen. Kirjaaminen vdhentéi riskiéd poistaa tuotekonseptin hyvia
ideoita tai palata jo kerran ongelmalliseksi havaittuihin ratkaisuihin, jotka
nousevat yhd uudelleen esiin esimerkiksi houkuttelevan hintansa takia.

Kayttod ja kayttdjia koskevan tiedon haasteet yksityiskohtien suunnit-
telussa ja toteutuksessa ovat tiivistetysti seuraavat:

1 Kayton, tyylin ja kdyttdympariston kannalta keskeisten ratkaisuiden saily-
minen toimivina lapi yksityiskohtien suunnittelun.

2 Kdyttoa koskevan tiedon vélittdminen suunnitteluprosessiin tavalla, joka
mahdollistaa ndiden onnistuneen toteutuksen.

3 Tehtyjen kdyttoa koskevien pddratkaisuiden ja niissa tapahtuneiden muu-
tosten kirjaaminen niin, etta tietoa pystytdan kdytanndssa hyodyntamaan
prosessin kuluessa ja tuotteen myohemmin kohtaamiin muutostarpeisiin
vastaamisessa.

Niin Suomessa kuin kansainvilisestikin on tehty harvoja tutkimuksia,
joissa kdyton suunnittelua olisi seurattu ja dokumentoitu yksityiskohtai-
sesti konseptisuunnittelusta toteutusvaiheen loppuun. Tast4 syysté ai-
heen tarkastelu jai tdssd hyvinvointirannekkeen varaan.”®

178 Tarkempi kuvaus 16ytyy Hyysalo, 2010.
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Hyvinvointirannekkeen toteutus: miten estada kadyttoa koskevien
ratkaisuiden eroosio suunnittelun kuluessa?

TAUSTA: Hyvinvointirannekkeen toisen sukupolven laitteiston mekanii-
kan ja ulkokuoren suunnittelu tehtiin 1999-2000. Yhdeksi tavoitteeksi
asetettiin lukuisten vuosina 1997-1999 kertyneiden kéyttdjien toiveiden
japarannusehdotuksien ottaminen huomioon suunnittelussa.

Projektin osa-alueet Projekti: Hyvinvointiranneke, toisen suku polven
rannekojeen mekaniikkasuunnittelu, 1999-2000.

PROJEKTIN TAVOITTEET: Kansainvaliselld volyymilla valmistettavan turva- ja
monitorointilaitteen suunnittelu. Yritys yhtd kuin projekti.

TEKNOLOGIAN LUONNE: Rannekoje, joka mittaa terveydentilaa ja lahettaa siita
tietoja ja halytyksia avuntuojille. Avun toimittaa
kayttdjien verkosto.

PROJEKTIN TILA: Ensimmadinen versio markkinoilla kaksi vuot ta, jouduttu
juuri vetamaan pois teknisten ongelmien vuoksi.

RESURSSIT: Yritys saanut juuri merkittavia jakelusopimuksia ja
investointeja.

AIKATAULU: Uuden sukupolven laite 5 kuukauden sisalla markkinoille.
KOHDEMARKKINAT JA Kodeissaan tai palveltutaloissa asuvat vanhukset seka
KAYTTAJAKUNTA: vammaiset.

KAYTTAJATIEDON TARPEET: Kayttdjien tarpeiden ja toiveiden kokoaminen ja

muuntaminen laitteiston ominaisuuksiksi.

KAYTTAJATIEDON OSAAMINEN: Aiempia suunnitteluprojekteja, kayttajiltd saatua tietoa
ja palautetta, myds kdyttadjakeskeisen muotoilun asiantuntija
mukana.

MITA TEHTHN: Prosessiin oli tarkoitus siséltyd kéyttod koskeva esiselvitys-
vaihe sekéd kayttdjiltd pyydettdvit kommentit suunnittelumalleista. Té-
maén lisidksi asiantuntijana toimi laitteiston kéytto4 viisi vuotta aiemmin
tutkinut muotoilija. Mekaniikkasuunnittelu tehtiin kireéll4 aikataululla,
koska aiemmissa rannekkeissa oli ilmennyt ongelmia, joiden takia ne piti
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vetdd pois markkinoilta. Projektin teknisti tavoitetasoa nostettiin pian
sen alkamisen jilkeen, miké nosti suunniteltavien asioiden méiraé ja
niihin liittyvid epdvarmuuksia. Kiyton esitutkimus jdi vuoden 1995 selvi-
tyksen ja suunnittelijoiden kokemuksen varaan. Kéytto vélittyi suunnitte-
lutyohon anekdootteina ja suunnittelijoiden kokemukseen perustuvina
suorina ratkaisuehdotuksina. Kéyttijien kommenttikierroksesta luovut-
tiin. Seka yritys ettd monet kéyttédjit olivat aluksi tyytyvdisid ensimmaisiin
prototyyppeihin. Niitd jouduttiin kuitenkin muokkaamaan moneen ker-
taan uudelleen, ennen kuin uusi mekaniikkasuunnittelu seki sahko- ja
ohjelmistosuunnittelu saatiin toimimaan luotettavasti.

Tarkastellaan vield kahta keskeistd kiyton suunnittelun osaa hieman
tarkemmin, silld ne havainnollistavat toteutusvaiheen haasteita. Aiem-
man version painonapista oli havaittu, ettd sairauskohtauksen yllittaessa
kaikki kayttijat eivit loytdneet eivitka jaksaneet painaa sitd. Kuitenkin
napin osuminen pdyddnreunaan tai muuhun esteeseen aiheutti vikahi-
lytyksid. Suunnittelijat olivat perehtyneet ongelmaan ja testailleet erilaisia
vaihtoehtoja etukiteen. Yksityiskohtien suunnittelussa kuitenkin saatiin
vield uusiidea: napin upottaminen laaksoon, mutta painikkeen kohotta-
minen sieltd taas lahes pinnan tasolle. Idea toteutettiin kéytt4jilld testaa-
matta ja se toimi moitteetta. TAssé siis ennakolta perehtyminen kaikkiin
toiminnon alueisiin riitti onnistumiseen.

Suunnitteluldhtokohta voi kuitenkin kokea myds vihittéisté eroosiota.
Vaikka asiaan kiinnitetddn systemaattista huomiota se rapautuu aste as-
teelta juuri sellaiseksi, mité yritettiin vilttd4. Hyvinvointirannekkeessa
oli tarke&4 niin hygienian kuin mittaustenkin kannalta, etti laitteen ala-
pintaan tarttuu mahdollisimman vihén likaa jatkuvasta ranteessa pité-
misestd. Alkuperdisessi suunnitelmassa laitteen kaikki likaa kerdavét
saumat oli minimoitu. Toimivien liitosten, sdhkonjohtavuuden, taipui-
suuden ja muiden vaatimuksista laitteen alapintaan tuli yksi kerrallaan
useita saumojaja kohoumia. Erdin suunnittelijan sanoin: "no toimiihan
se nytkin, mutta kylla siit4 tuli lika-aura siihen alkuperéiseen verrattuna”.

Vastaavasti rannekkeen mittauksen ja kddessé pidettdvyyden kannalta
oli keskeisti, etté se oli tukevasti muttei liian tiukalla ranteessa, vaikka
ranteen paksuus vaihtelee vuorokauden aikana. Ranneke suunniteltiin
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hieman venyvéksi ja ldhtevéksi vinosti alas péin, jotta se istuisi parem-
min ranteeseen. Valmistusmateriaalit, joihin lopulta pd4dyttiin, olivat
kuitenkin odotettua jiykempid. My6s rannekkeen kestivyys vaati vahvis-
tamaan venyvii kohtia. Jiykempi materiaali vihensi myos rannekkeen
viiston ldhtokulman tuomaa etua. Tdlldkin kertaa lopputuloksen kanssa
pystyttiin elamiin, mutta se teetti tuotekehittjille paljon lisitoité, eika
vastannut tavoitetta. Alkutavoite oli kylld kokonainen tuotekehitys pro-
jekti sindns4, silld vastaavalla tavalla venyvdi ranneketta ei oltu tehty mis-
sddn aiemmin.

Miten tassa kirjassa esiteltyja tyotapoja olisi voitu kayttaa hyvaksi?

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat tyotavat:

e Kunnollinen konseptisuunnittelu ja vaatimusmdidrittely. Vaihtoehtoisesti
alkuperdisessa aikaraamissa pysyminen olisi vaatinut muutosten rajaa-
mista niihin, joita oli jo testattu ennen suunnittelun alkua.

« Rajoitetun kdyttdd koskevan suunnitteluperustan luominen. Padratkaisuiden
lyhyiden perusteluiden, niita koskevien muutosten ja ndista eniten tieta-
vien ihmisten kirjaaminen esille olisi auttanut lukuisten kompromissien
tekemisessa.

e Anekdootein kdytosta tuotua tietoa olisi voitu konkretisoida esimerkiksi
kirjaamalla sita flappitaululle tai valokuvin: kayttdjien ja kdyttdympdriston
kuvia, tyypillisid ongelmia, yleisia parannusehdotuksia, kdyttdjien havait-
tuja pienimpia ja suurimpia ranteenpaksuuksia, sormen kokoja ja niin edel-
leen. Kayttda koskevien ratkaisuiden testaaminen toimimattomilla proto-
tyypeilla ennen niiden lukkoon lydmista. Esimerkiksi painonapin mitoitus
onnistui, mutta ilman testausta senkin kanssa edettiin riskilla.

Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:

o Kayttdd koskevien ongelmien listaaminen ja niiden kiinnittaminen paikal-
leen tuotteita koskeviin rakennemalleihin olisi myds voinut toimia havain-
nollistajana.
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Mita ei olisi kannattanut tehda:
 Osallistaa kayttajia suunnitteluprosessiin muuten kuin ratkaisuiden ja vari-
en testaajina, silld aikataulu ei olisi mahdollistanut mielekasta yhteistyota.
« Aikataulun puitteissa ei olisi mydskaan ollut mielekasta yrittaa tilata laa-
jempia tutkimuksia kdytosta.



3.5
Tuotteen toteutuneesta kdytdsta oppiminen

Varhaisen kayton haasteet tuotekehitykselle
Tuotekehityksen intensiivisimmaén vaiheen ajatellaan usein laantuvan
markkinalanseerauksen myoti. Tuotteen menestys kuitenkin riippuu
usein siitd, miten hyvin onnistutaan vaiheessa, joka alkaa tuotannollisten
prototyyppien aikaansaamisesta ja jatkuu (vihintidin) toisen sukupolven
laitteen vakiinnuttamiseen markkinoilla. Ndiden vuosien aikana projek-
tiin kohdistuu voimakkaita haasteita ja paineita useasta eri suunnasta.
Rahoittajat ja yrityksen johto odottavat, ettid tuote saadaan nopeasti
lanseerattua ja laajamittaiseen levitykseen - se on yleensi jo myohéassa
toivotusta aikataulusta. Prototyypeistd on kuitenkin luultua hitaampi
matka luotettavan ja testatun tuotteen saamiseen ulos tuotannosta. Myos
koekiytossd paljastuu lihes poikkeuksetta enemmaéin ohjelmointivirhei-
td ja suurempia muutostarpeita kuin odotetaan. Ndiden kanssa tyosken-
telyd hidastaa se, ettd ainakin osa tuotekehittéjistd on jo siirretty toisiin
projekteihin. Tuotteen rakenne mutkistuu useista paikkauksista, ja sen
keskeisid ideoita saatetaan uhrata luotettavuuden aikaansaamiseksi.
Markkinoinnin kdynnistyminen lisdd painetta. Rahaa kuluu ja tavaraa
pitdisi olla toimitettavaksi, jottei markkinointi kiéntyisi itseddn vastaan.
Tuotteesta tarvitaan dokumentaatiota, kdyttoohjeita ja mallikappaleita
messuille. Monet ensimmadisistd kaupoista tehddin lupaamalla asiak-
kaille raatédlointeja. Yhdessa palautusten ja vihaisten korjauspyyntojen
kanssa ne venyttévit projektin resursseja. Vaikka yritys voikin saada kas-
savirtaa varhaisista kaupoista ja jakelusopimuksista, tuote on téssé vai-
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heessa usein vield raakile. Markkinointi ei kykene levittiméén laitetta,
mikaéli siitd ei ala liikkua positiivista sanomaa ostajien joukossa. Myos-
kadn yrityksen johdon toivomat voitot eivit toteudu ennen kuin tuote
myo0s pysyy kéyttéjilld, eli laitteita ei endi jouduta vetdmaién takaisin tai

huoltamaan toistuvasti.

Beta-testaus, pilottikéytto ja niitd seuraava muu varhainen kéytto ovat
tuotekehitysti tekevélle yritykselle tdrked oppimishaaste. Tuotteen levit-
tdminen varhaisilta (usein teknologiamyonteisiltd) kayttdjiltd laajemmille
markkinoille edellyttd4:"”®

1

Tietoa tuotteen teknisestd toiminnasta sen todellisissa kdyttoympdristoissd.
Vaikka yritykset tietdavat teknisten ongelmien havaitsemisen, diagnostisoi-
misen ja korjaamisen vaistamattomaksi osaksi uuden teknologian varhaista
kayttoa, siihen sédnnonmukaisesti asennoidutaan liilan optimistisesti.
Aktiivisen prototypoinnin ja laajan pilotti kdyton avulla niiden perkaami-
seen kuluvaa aikaa saadaan vdahennettya (aihetta kasitelldadan myos luvuissa
2.7ja2.2).

Oppimista siitd miten laitetta kannattaa kdyttddi ja sovittaa tyékdytdntéihin.
Niin prototyyppien kuin puolivalmiiden tuotteiden suuri vahvuus on se,
ettd ne auttavat kdyttdjia hahmottamaan laitteen tosiasiallista kayttoa,
sen mahdollisuuksia ja sen vaatimia muutoksia heidan tydssaan tai vapaa-
ajan toimissaan. Samaan aikaan kayttdjat alkavat hahmottaa, miten tuo-
tekonseptia pitdisi muuttaa tai tdydentda, jotta sen edut todella saataisiin
lunastettua kdytannossa. Tallaisen kayttdjia ja kayttdympadristoja koskevan
perus tiedon tarkentaminen ja tallentaminen ovat erditd varhaisen kayton
perusasioita, silla ne ovat avain tuotteen jatko kehitykselle.

Kdsitystd tuotteen jakelun, palveluiden, huollon ja oheistuotteiden toimivuu-
desta ja ansaintamalleista. Ndiden eri osapuolten tavoitteiden, tarpeiden,
ansaintatapojen ja toimivien yhteistydmuotojen kartoittaminen ja kehit-
taminen korostuu varhaisessa kaytossd, silld ilman niiden onnistumista ei
saada aikaan asiakkaita tyydyttavaa ja kannattavaa kokonaistuotetta.

179 Lisaavarhaisilta kayttdjiltd valtavirtaan etenemisesté 16ytyy Moore, 2002.
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4 Toimivien tydtapojen, vuorovaikutuksen ja vélineiden luomista kdyttdjien
ja muiden laitteeseen liittyvien toimijoiden kanssa tyGskentelemiseen. Jokai-
nen kayttajaryhma on erilainen, samoin heiddn suhteensa eri tuotteisiin
ja tuotekehitystiimeihin. Tydtapojen kokeilu ja kehittdminen vaatii oman
huomionsa, silld kayttajat oppivat nopeasti myds sen, ettei yritys ole
kiinnostunut heidan palautteestaan tai se ei reagoi siihen halutulla tavalla.

5 Tietoa siitd keitd ovat laitteen tosiasialliset tavoiteltavat kdyttdjdryhmdit,
miten ndiden tarpeet eroavat varhaisista kdyttdjista ja mitd on tehtava,
jotta tuote levida lopulta tavoiteltujen kayttdjien keskuuteen.

6 Kokeiluja vdhittdisen kehittdmisen ja tuotteen valmiiksi saattamisen vdlinen
jdnnitteen ratkaisutavoista. Lukuisten prototyyppien ja varhaiseen kdyttoon
annettujen versioiden tekeminen ja parantelu vaikuttaa helposti suolta.
Versioiden tiukka rajaaminen voi kuitenkin yhtalailla viivastyttaa riittavien
tuoteparannusten aikaansaamista. Seka johdolla ettd tuotekehittajilla on
suuri houkutus vahentda prototypointia ja testaamista alun perin aiotusta -
eikd ainakaan lisata sitd, vaikka tarvetta olisi prosessin kuluessa ilmennyt.

Lanseerauksen jélkeisii haasteita tarkastellaan ensin hyvinvointirannek-
keen kehitystydssi. Projekti osoittaa monia tapoja, joillayritys voi pienilld
jahelposti toteutettavilla tavoilla parantaa kiytostd oppimista. Nakemysta
syvennetdidn diabetestietokannan kehitystyollé ja lopuksi tarkastellaan
vanhusten kauppapalvelun kautta mitd tapahtuu, kun kéyttoonoton jal-
keinen kehitysty6 jad puuttumaan.

Hyvinvointiranneke: teknisesta laitteesta luotetuksi vdlineeksi

TAUSTA: Hyvinvointirannekkeen koekiytto alkoi vuoden 1998 alussa. Yri-
tyksen tavoitteena oli ohjelmointivirheiden nopea poistaminen koekéy-
tossd ja sen jalkeen kansainvélistyminen ja eteneminen suurissa sarjoissa
tapahtuvaan tuotantoon.
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Tuotesuunnittelu Projekti: Hyvinvointiranneke, kdytosta
projektin osa-alueet oppiminen 1998-2003
PROJEKTIN TAVOITTEET: Laitteiston bugien poistaminen. Nopea kansainvalistyminen

ja lisdrahoituksen saaminen.

TEKNOLOGIAN LUONNE: Rannekoje ja verkostotuote, jossa loppu kdyttajien lisaksi
halytysten vastaanottajille omat roolinsa ja liittymansa.

PROJEKTIN TILA: Laite markkinoilla.

RESURSSIT: Alussa niukat. Vuodesta 1999 paremmat, mutta kuluivat
teknisiin ongelmiin ja kansainvalistymiseen.

AIKATAULU: Pyrkimys mahdollisimman nopeaan volyymin
kasvattamiseen.

KOHDEMARKKINAT JA Yli 65-vuotiaat, heidan sukulaisensa ja hoitajansa.

KAYTTAJAKUNTA: Kokemattomia tietoteknologiassa. Vahitellen tarkentunut
kasitys sukulaisten, vanhusten, palvelutalojen, saatididen,
kun tien ja jakelijoiden suhteista ostamisessa, maksamisessa
ja kaytossa.

KAYTTAJATIEDON TARPEET: Miten laitteen pitdisi istua verkoston eri toimijoille eri
ymparistdissd ja maissa.

KAYTTAJATIEDON HANKINNAN Kokemusta lahinnd aiempien turvapuhelinten teknisesta
OSAAMINEN: suunnittelusta.

MITA TEHTIIN: Tuotekehittdjit asennoituivat koekdyttoon aluksi teknisten
lastentautien korjaamisvaiheena. Korjaillessaan erilaisia toimintah&irioité,
he havaitsivat, ettd laitteen toimintaperiaate ja sen kiytossi tarvittavat
toimet jdivéit arvoituksiksi niin monille vanhuksille kuin heidén hoitajil-
leenkin. Yritys oli olettanut laitteen sopivan helposti turvapuhelinpalvelun
toimintakiytintoihin ja siirtdnyt vastuuta loppukayttijilta palveluverkon
eri toimijoille. Hilytysten vastaanottajilla ja laitteen kunnossapitoon osal-
listuvilla henkiloilld oli vaikeuksia selvité laitteen perinteisié turvapuhe-
limia monimutkaisemmasta toiminnasta. Seurauksena oli esimerkiksi
hilytysten virheellistéd késittelyd, miké puolestaan kirjisti laitteen teknisid
ongelmia ja loppukéyttdjien harmia vaérista héalytyksisté, toimintah&iri-
Oistd ja laitteen jatkuvasta ranteessa pitimisesta.
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Vuosina 1997-1999 tehtiin pienid parannuksia rannekojeen suunnit-
teluun, luotiin ohjelmat hélytysten vastaanottoon ja kéyttdjien seuran-
taan, tehtiin erillinen versio palvelutaloille seki koulutettiin myyjii ja
hilytysten vastaanottajia. Ndmaé toimenpiteet mahdollistivat laitteiston
kayton osana vanhusten eldmaii ja vanhustenhuoltoa, mutta eivit viela
synnyttdneet laajaa asiakastyytyvaisyytta.

Vuosina 2000-2002 yritys muutti toimintatapojaan mahdollistaen te-
hokkaamman ja pidemmaélle menevin kiytdstd oppimisen tuotteensa
kehittdmiseksi. Ndma toimet ulottuivat laajalle yrityksen tuotekehityk-
sen ja asiakassuhteiden kokonaisuuteen:

1 Kaytettdvyys ja laitteen ulkondko pidettiin esilla uuden tuoteversion suun-
nittelussa, vaikka niitd ei toteutettukaan systemaattisesti kaikissa kayttoliit-
tymissa.

2 Eri kdyttdjien muutostoiveita kannustettiin, kerattiin ja toteutettiin syste-
maattisemmin. Keskeisina vdlineind toimivat sahkdpostit, ongelmavihot
ja keskustelut. Yritys muodosti myds testaussuhteen laheisen palvelutalon
kanssa, jolloin laitteita voitiin vaihtaa jopa paivittain, ja vikojen etsinndsta
tuli normaalia. Ndin muut pilottikdyttajat kuormittuivat vahemman pikku-
vioista.

3 Kokenut turvapuhelinten huoltomies ja kouluttaja palkattiin kayttdjien ja
tuotekehityksen valiin. Hanelle muodostui kokonaiskuva palautteista, on-
gelmista, huollosta ja koulutuksesta. Tieto siirtyi talla tavoin jasentyneem-
min tuotekehitykseen.

4 Yhteisty6td solmittiin yliopiston ja ammattikorkeakoulujen kanssa laitteen
kehittdmisesta ja kdytosta. Tama antoi yritykselle tietoa tuotteidensa kay-
tosta ja kayttokohteista.

5 Laitteesta kertovaa viestintaa, kayttoohjeita ja koulutusta selkiytettiin tyds-
tamalla niitd useita kertoa kayttdjille paremmin ymmarrettaviksi.

6 Tuotekehitysprojektit priorisoitiin niin, ettd paatuotteen tarkeimmat muu-
tokset saatiin toteutettua ja tuote vakautettua.

7 Tuotteen kohderyhmia ja etenemisstrategiaa arvioitiin uudelleen. Alku-
vaiheessa tuotetta kayttivat ennen kaikkea laitokset ja perinteisten turva-
puhelinten heikkokuntoiset kayttajat. Nuoremmat kotikayttdjat siirtyivat
toisen vaiheen tavoitteeksi.
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Namaé toimet vuosina 2000-2002 osoittavat arjessa toteutettavia keinoja,
joilla yritys voi tukea ja valittd4 eri kdyttdjien oppimista laitteiston hyo-
dyntdmisestd sekd muodostaa kisityksen siitd, mité laitteistoissa tiytyi
muuttaa ja miten nimé muutokset voitaisiin toteuttaa.

Miten téssa kirjassa esiteltyja tyotapoja olisi voitu kdyttaa hyvaksi?

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat ty6tavat:
(yrityksen vuosina 2000-2002 tekemien toimien lisdksi)

e Yksinkertaisen havainnoinnin yhdistaminen kayttajien luona kdynteihin
alusta pitden: huomion suuntaaminen siihen kuka, miten ja miksi laitetta
kdytetdan ja missa kayttdjat kohtaavat ongelmia.

« Toissijaisten kdyttdjien ja heidan laitteeseen liittyvien toimiensa kartoittami-
nen koekayton alusta lahtien. Naita olisi voitu tdydentaa fyysisen ymparis-
ton mallien tekemiselld kdyttdymparistdista.

o Kayttdd koskevien pddasioiden kirjaaminen muistilistaksi tai suunnittelu-
ankkureiksi, jotta ne eivat olisi jadneet vain yksittdisten suunnittelijoiden
paihin (ks. tarkemmin luku 3.4).

* Kdyttdjien kerdidminen kéyttdjcdkerhoksi keskustelemaan keskenaan ja jaka-
maan toisilleen jarjestelman kayttdonottoa ja hyddyntamista koskevaa
tietamysta.

Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:

 Suunnitteluyhteisty6 kdyttdjien kanssa: ongelma- ja parannusehdotuslistoja
olisi voitu tehostaa luonnostelemalla ja esimerkiksi pyytamalla komment-
teja valvomo-ohjelman suunnittelusta ennen sen toteuttamista. Yhteissuun-
nittelun edellytykset olivat kuitenkin heikohkot. Varhaiset kayttdjat paa-
saantoisesti vierastivat uutta teknologiaa, eika yrityksen suunnittelijoilla
ollut kokemusta kayttdjien kanssa suunnittelusta. Teknisesti valveutuneim-
pien kadyttajien kanssa tama olisi kuitenkin voinut onnistua.

» Toisen sukupolven rannekojeen ja sen valvomo-ohjelman kdytettavyys-
testeista olisi kenties saatu enemman irti, mikéli se olisi tehty todellisilla
kayttdjilla.
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Mita ei olisi kannattanut tehda:

o Kayttoymparistosuunnittelun (contextual design) tai muiden pitkalle
menevien kayttdjakeskeisen suunnittelun menetelmapakettien kayttéon-
otto ei olisi ollut jarkevaa. Ne olisivat edellyttaneet jo adrirajoille kuormi-
tetun tuotekehityksen uudelleen organisointia.

Diabetestietokanta: prototypoinnin ja kdyttdjayhteistyon mahdollisuudet

TAUSTA: Diabetestietokannan ensimmaéinen versio otettiin koekayttoon
vuonna 1998. Ohjelman piti kuitenkin kattaa paremmin erikoissairaan-
hoidon tarpeet seki lisdksi levitd perusterveydenhuoltoon ja potilaiden

omahoitoon. Yritys oli myos paittanyt ldhted kansainvilistyméaén.

Tuotesuunnittelu
projektin osa-alueet

Projekti: Diabetestietokanta,
varhainen kadytto 1998-2002.

PROJEKTIN TAVOITTEET:

WWW-pohjaisen hoitotietokannan luominen koko
diabeteshoidolle. Tuloja toisten tuotteiden kehittamiseen
ja kansainvalistymiseen.

TEKNOLOGIAN LUONNE:

Ryhmatydohjelmisto, joka koordinoi useiden eri ammatti-
ryhmien ja hoitopaikkojen tuottamaa informaatiota.

PROJEKTIN TILA: Valmis versio.
RESURSSIT: Kohtuulliset.
AIKATAULU: Lopullinen versio 1-2 vuoden sisallg, sitten kansain-

valistyminen.

KOHDEMARKKINA JA
KAYTTAJAKUNTA:

Diabeteshoitoa antavat lddkarit ja hoitajat [api terveyden-
huollon. Ostajina ja maksajina sairaanhoitopiirit.

KAYTTAJATIEDON TARPEET:

Mita ohjelman pitdisi sisdltaa ja milld ta voin sisallot pitdisi
maadritelld verkoston eri toimijoille eri ymparistoissa ja
maissa.

KAYTTAJATIEDON HANKINNAN
OSAAMINEN:

Kayttajayhteistydsta kertynyt osaamista prosessin
kuluessa.
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MITA TEHTIIN: Vuonna 1998 suunnitteluun osallistuneet kayttdjét ottivat
ohjelman testikdyttoon. Ohjelmointivirheiden poistamisen liséksi jérjes-
telmén toimivuutta kehitettiin edelleen. Vuosina 1998-1999 suunnittelu-
yhteistyohon liittyi erikoissairaanhoidon lddkireitd. Padsdidntodisend tyo-
muotona oli ohjelman antaminen kéyttoon uuteen organisaatioon ja sit-
ten ilmenneiden muutostoiveiden kartoittaminen keskusteluissa. Uusille
kayttdjille siis myytiin valmiin tuotteen sijasta osallisuus kehitysprojektissa
ja sen lopputuloksen kayttdoikeus. TAma yhteistyoverkoston, ohjelman
kayttoalueen ja kédyttdjaryhmien asteittainen laajentaminen osoittautui
toimivaksi ratkaisuksi. Ohjelma levisi Suomen suurimpiin sairaanhoito-
piireihin vuoden 2001 aikana.

Jatkokehityksen keskidssé oli ennen kaikkea ohjelman virtaviivaista-
minen. Yritys ja alkuperidiset kayttdjdpartnerit olivat aluksi pyrkineet teke-
méin ohjelmasta mahdollisimman kattavan. Uudet tilaajat katsoivat, etta
ohjelmaan oli kerétty turhia kenttié, jotka tekivit sen lilan kankeaksi kii-
reiseen vastaanottotydhon. Erityisesti perusterveydenhuoltoon ohjelma
oli liian laaja ja vailla integrointeja toisiin jarjestelmiin. Valtaosa yrityk-
sen resursseista meni potilaille tarkoitettujen diabeteksen ja erdiden
muiden pitkédaikaissairauksien omahoitojirjestelmien kehittimiseen.
Yritys 1dhti kansainvélistymaén ostamalla englantilaisen ohjelmistoyri-
tyksen ja perustamalla tytaryrityksid ulkomaille.

Miten tassa kirjassa esiteltyja tyotapoja olisi voitu kdyttaa hyvaksi?

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat ty6tavat:

o Kayttdjien madran kasvaessa yritys koki “kakofoniaa” eri kdyttdjien monien
muutostoiveiden kuulemisessa. Tydskentelya olisi voitu tehostaa a) keraa-
malld muutostoiveita ja kasittelemalld niiden priorisointia systemaattisesti
kayttdjaseminaareissa, b) jaottelemalla kdyttajia strategisen merkityksen
mukaan (ks. 2.2), ) muodostamalla joistain kdyttdjista ryhmia tiettyjen
avainmuutosten suunnitteluun. Nama toimet olisivat pitaneet ylla kdytta-
jistd saatua suunnitteluresurssia, mutta samalla vahentaneet yrityksen pai-
neita toteuttaa jokaisen yksittdisen asiakkaan vaatimuksia.
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e Ohjelman mukauttaminen perusterveydenhuoltoon ennen tuotekehitys-
resurssien siirtdmista toisiin tuotteisiin: ndin olisi my&s saatu enemman
kassavirtaa toisten tuotteiden tekemiselle, silld tuotteen suurimmat
markkinat olivat juuri perusterveydenhuollossa. Perusterveydenhuollon
edustajien varvaaminen mukaan yhteistyohon olisi ollut tehokasta ja
edullista — varsinkin, jos sita olisi tehostettu prototyyppien koekaytolla ja
havainnoinnilla.

Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:

e Ohjelman kdytettavyystestaus tai kdyton seuranta perusterveydenhoidon
kayttdjilla sen toimivuuden selvittamiseksi jo pian ensimmaisen version
valmistuttua olisi valmistanut heidan tarpeidensa huomioimiseen.

Mita tuskin olisi kannattanut tehda:

* Projektissa oli luotu toimiva yhteistyomalli tuotteen kdyton suunnitteluun.
Tallaisessa tilanteessa panosten laittaminen muihin menetelmiin vaikuttaa
heikosti perustellulta.

Elektroninen kauppapalvelu vanhuksille: negatiivinen kierre,

kun tuotteen kehitys ei jatku kdyttoonoton jilkeen

TAUsTA: Elektroninen kauppapalvelu kehitettiin kaupunki A:n aloittees-
ta Eu-rahoitteisessa projektissa. Projektin laajempana tavoitteena oli
sosiaalipalveluiden modernisointi, ja kotipalvelun tyontekijoiden ajan
vapauttaminen asiakastyphon muun muassa kaupassa kdymisen sijaan.
Kehittdmiseen osallistuivat kaupunki A:n kaupunkisuunnitteluvirasto,
A:n sosiaalipalvelutoimisto, laitetoimittaja, teleoperaattori, tutkimuslai-
tos ja kaupunki B:n vastaava hanke.
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Tuotesuunnittelu Projekti: Elektroninen kauppapalvelu koti hoitoon,
projektin osa-alueet kdyttoonotto ja varhainen kdytto 1997-2000.
PROJEKTIN TAVOITTEET: Elektronisen kauppapalvelun luominen kotihoitoon. Eri

osapuolilla eridvia osatavoitteita.

TEKNOLOGIAN LUONNE: Uuden palvelun kokeileminen olemassa olevalla tekniikalla.
Verkostosovellus koti palvelun kaupassakdynnin
ulkoistamiseksi.

PROJEKTIN TILA: Konseptisuunnitteluvaihe.

RESURSSIT: Kohtuulliset.

AIKATAULU: EU aikataulu sitova, sen jalkeisesta etenemisesta ei
sopimusta.

KOHDEMARKKINA JA Kotonaan asuvat vanhukset, heitd auttavat kodinhoitajat,

KAYTTAJAKUNTA: ostosten keréilija-jakelijat, kaupat.

KAYTTAJATIEDON TARPEET: Mihin kotipalvelun ongelmiin kannattaa keskittya, eri

kayttdjien tarpeet ja rajoitteet, uuden palvelun
organisoiminen.

KAYTTAJATIEDON HANKINNAN Tutkimuslaitoksella periaatteessa paljonkin, teknisilla
OSAAMINEN: partnereilla aiempaa kokemusta vaatimusmaarittelysta.

MITA TEHTIIN: EU-projektissa kehitetty verkkokauppaohjelma lanseerattiin
osana kauppa-asiointimallia erd4ssid Kaupunki A:n osassa. Ohjelman kéyt-
tdjiksi oli alun perin suunniteltu asiakkaita ja kotipalvelutyontekijoita, jot-
ka toimittaisivat ostoslistat kauppaan internetin vilitykselld. Asiakkailla
ei kuitenkaan ollut mahdollisuutta eikd monella haluakaan kéytt4a tieto-
koneita listojen ldhettdmiseen ja tyontekijoille se osoittautui hankalaksi
hitaista yhteyksistd ja ohjelman kiytettdvyysongelmista johtuen. Kauppa
ei suostunut ottamaan vastaan ostoslistoja, kerdileméén tai jakelemaan.
Tédhén palkattiin ostopalveluyritys, mutta se ei puolestaan suostunut otta-
maan listoja suoraan vastaan asiakkailta. Tuloksena kotipalvelun puhelin-
palvelu péityi vélittdimain asiakkaiden tai tydntekijoiden soittamat ostos-
listat verkkokauppaohjelmalla ostopalveluyrityksen, joka keriili ja jakeli
ostokset asiakkaille. Eu-hankkeen péityttyd vihennettiin toimituspiivii
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viidestd kolmeen ja kauppapuheluista tuli asiakkaille maksullisia. Ohjel-
man kéytto osoittautui hankalaksi puhelinpalvelun tyontekijoille ja johti
sithen, ettd tiedot kirjattiin ensin késin ja sitten vasta verkko-ohjelmaan.
Kun tuotetietojen péivitys lakkasi kauppiaan vaihduttua, verkkokauppa-
ohjelmasta luovuttiin kokonaan. Kauppapalvelu jatkui puhelimen ja fak-
sin vélityksell&.

Kotipalvelun tyontekijoilti palvelu sdésti aikaa, mutta palveluun kulu-
nut tyo ja keréilijoiden palkat veivit ldhes vastaavan méérén rahaa. Palve-
lun saatavuus, laatu ja niiden myoté asiakastyytyvaisyys laskivat merkitti-
visti. Asiakkaiden tieto kaupan tuotevalikoimista kaventui ja hamartyi,
eivitkd kotipalvelun tyontekijit endd osanneet suositella tuotteita, kun
he eivit kdyneet kaupassa. Myos virhetoimitukset ja ostosten pilaantu-
minen (esim. sulaminen) kuljetuksen aikana lisdéntyivit. Vaihtelevat toi-
mitusaikataulut aiheuttivat vaikeuksia asiakkaille, jotka eivit pahimmil-
laan uskaltaneet odottaessaan kidydad wc:ssi, koska ovelle takaisin paésy
olisi pyoratuolilla kestédnyt liian pitkdén. Ennen projektin kdynnistymista
95 % asiakkaista oli tyytyviisid kauppapalveluun, ja 76 % vanhuksista piti
kotipalvelulta saatua aikaa riittdvana. Palvelun oletettu kehityspotentiaa-
li ei toteutunut. Projekti suistui negatiiviseen kierteeseen, kun osapuoli
toisensa jilkeen veti pois panostaan. Yhi enemmaén palvelun ylldpidosta
kaatui kotihoidon niskoille, eiké eri osapuolten vilistd oppimista synty-
nyt. Jokin aika kayttoonoton jilkeen tilanne oli kuitenkin viel4 avoin.

Parhaiten tilanteeseen soveltuvat ty6tavat:

« Kierretta olisi voitu ehkaistd kaupan tai ostopalveluyrityksen suoralla
mukanaololla kehitystydssd. Tama olisi vaatinut kaupallisten osapuolten
sitoutumista (ja sen puuttuessa ndiden vaihtamista jopa pilotin aluetta
muuttamalla). Tdman jalkeen olisi voitu edetd ongelmalistoja kerdten ja
verkkokauppa-prototyyppia vahitellen jalostaen.

» Ohjelman kdytettdvyystestaus ja koko palvelun havainnointi kaikissa sen
osavaiheissa olisi taydentanyt ongelma listoja ja tuonut materiaalia, jota
olisi voitu tyostaa kdyttdjien ja tuotekehittdjien vdlisissé suunnittelupalave-
reissa.
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Mahdollisia, mutta epavarmoja tyotapoja:

e Ohjelman hyvaksyminen prototyypiksi pian lanseeraamisensa jdlkeen ja
uuden kehitystyon aloittaminen saadun kokemuksen pohjalta tai palaa-
minen aiempaan toimintamalliin. On epaselvaa olisivatko toimijat voineet
organisaatioidensa ja EU-projektin raameissa myontaa projektin epdaonnis-
tuneen.



3.6
Kayttajdtietoon liittyvat vastuut ja eettiset kysymykset

“Edesauta yhteiskuntaaja inhimillistd hyvinvointia, dlé aiheuta
harmia muille.”
ACM:N EETTISEN KOODIN KAKSI ENSIMMAISTA KOHTAA

Chaplinin Uusi aika -elokuvassa on tragikoominen liukuhihnakohtaus,
jokanostaa hyvin esiin kéyttijatietoon liittyvit eettiset kysymykset. Kohta-
uksessa Chaplin yrittdd epatoivoisesti vdantia ruuveja liukuhihnalla, alkaa
véhitellen toistaa liikkeitddn pakonomaisesti, muuttuu yhd enemmén
osaksi koneistoa, menettdéd kykynsa tehd4 tai ajatella endd mitddn muuta
jalopulta kiskoutuu valtavien hammasrattaiden syovereihin.

Huumorin lomassa kohtaus muistuttaa eldvésti siitd, ettd teknologialla
on joskus karmeita vaikutuksia kéyttdjien elam&iin. Samalla se muistuttaa,
ettd kayttdjatieto ei aina palvele kiyttdjien eliménlaadun parantamista.
Fordistinen liukuhihna oli tulosta Taylorin kehittdmisté aika-liike-tutki-
muksista, joilla optimoitiin ty6ldisten suoritus tuotteen kokoamisessa.
Liukuhihnaan kiteytyy myos kolmas kayttdjatutkimuksen etiikkaa koske-
va kysymys: kuka hyotyy? Liukuhihna mahdollisti tehtailijoille huimien
voittojen tekemisen ja toi kuluttajien saataville paljon aiempaa halvem-
piajaluotettavampia tuotteita. Liukuhihnan monille kehittijille se oli vé-
hintddn hyva uran edistija. Entd mité saivat ne kayttijét, joiden tydsuori-
tuksia tutkittiin ja optimoitiin? Korkeintaan pitda tyonsé, ja kokea, miten
se kurjistui innovaation myotd. Tassé luvussa hahmotellaan vastuita ja
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toimintatapoja, jotka liittyvit kayttdjatutkimuksen tekemiseen ja kehi-
tettdvin teknologian vaikutuksiin.

Kayttdjien tutkimisen ja kdyttdjayhteistyon eettiset kysymykset

Kayttijatiedon kerddmiseen ja hyodyntdmiseen liittyvista eettisisté kysy-
myksistd helpoimmin hahmotettavia lienevét yleiseen tutkimusetiikkaan
javuorovaikutukseen liittyvit. Meilld kullakin on jonkinlainen taju siité,
mitd kanssaihmisten reilu ja oikeudenmukainen kohtelu tarkoittaa. Tut-
kimuksen tekemisessd nimé korostuvat, silld asetelma ei ole tasapuoli-

nen: tutkiva osapuoli hakee aktiivisesti etua toisten ihmisten eliméin pen-

komisesta, jopa sen hiiritsemisestd. Vihintd4n seuraavat yleisperiaatteet
on hyva pitdd mielessa™:

1

Tutkittaville ei saa aiheutua fyysistd, psyykkistd tai sosiaalista haittaa tutki-
muksen tekemisestd. Mikali téllaista voi seurata, on asia selvitettava etu-
kateen tutkittaville, jotta he voivat kieltdytya tai antaa suostumuksensa.
Seurauksiin on myds varauduttava jo etukateen. Psyykkisia haittoja voi seu-
rata vaikkapa vaarallisen tai vastuullisen tyon hdiritsemisesta havainnoin-
nin aikana tai lapsen joutumisesta www-kdytettavyystestissa pornosivulle.
Fyysiset haitat ovat kayttdjatutkimuksessa melko harvinaisia — 1dhinna
prototyyppien turvallisuus pitda tarkistaa. Tutkimuspaikalle saapuminen
voi kuitenkin olla riski sairaalle, vanhalle, vammaiselle tai lapselle. Sosiaali-
sia haittoja on vaikeaa arvioida: joissain yhteisoissa johonkin tutkimukseen
osallistuminen voi aiheuttaa leimautumista. Myds tutkimuksen tulokset
voivat olla vahingoksi jollekin tutkittavista, kuin myds kehitteilld oleva tek-
nologia.

180 Tamd listaus mukailee yleistd ihmisten tutkimisen tutkimusetiikkaa. Pelisddntoja

selkiyttdmaan on kehitetty erilaisia ammattieettisid sadnnostoja kuten tutkijan

ammattietiikka http://www.minedu.fi/julkaisut/sisalto.html ja psykologien am-

matillinen sadnnosto http://www.europsy.fi/ammattieettiset_saannot.pdf, jotka
ovat tutustumisen arvoisia.
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2 Tutkittavilla tdytyy olla mahdollisuus kieltdytyd tutkimuksesta ja halutessaan
keskeyttdd siihen osallistuminen. Ajattele itsedsi kaupan karkkikyselijan
uhrina: olisi kohtuutonta jos, pyydettyyn kyselyyn edes ruinattaisiin vastaa-
maan, saati painostettaisiin. Ihmisten tutkimisen toisessa daripaassa, ladke-
tieteellisissa ja psykologisissa tutkimuksissa, tutkimuksen vapaaehtoisuus
ja sen varmistaminen asianmukaisella menettelylld ovat kaiken tutkimuksen
ennakkoehtoja.

3 Tutkittavien tdytyy ymmdrtdd, mihin he suostuvat suostuessaan tutkimuk-
seen. Selvitettdvia asioita ovat vahimmillaan:

a Tutkimuksen tarkoitus, josta on nykyisella tosi-TV-aikakaudella syyta
muistaa, ettd ammattimaisessa tutkimuksessa on paasaantoisesti epa-
eettistd tutkia mitddn muuta kuin sitd, mitd on kerrottu tutkittavan.

b Mita tutkimus vaatii tutkittavalta.

Tulosten kaytto ja esittaminen: Missa kaikkialla? Miten? Onko jonkun
ihmisen mahdollista tunnistaa heidan suorituksensa tai henkildlli-
syytensa? Kenen? Miten?

d Anonymiteetti: Miten tutkittavien henkil6llisyys on suojattu ja miten
on varauduttu suojauksen pettamiseen?

e Saadun aineiston sailyttdminen ja suojaaminen: Milld tavalla aineistoa
sdilytetdaan? Kuinka pitkdan? Miten se on suojattu ulkopuolisilta?

4 Tutkittavat ovat luottamussuhteessa tutkijaan. Kuten lehtimiehet, ladkarit,
psykologit ja lakimiehet, jokainen ihmisia tutkiva on velvollinen suoje-
lemaan tutkittaviaan ja olemaan paljastamatta hanen tietoonsa tuotuja
asioita, jotka voivat vahingoittaa tutkittavia. Keratty aineisto on luotta-
muksellista, eika sitd ole lupa antaa kolmansille osapuolille tai sadilyttaa
huolimattomasti. Mikali aineistoa kdytetadn muuhun kuin alunperin sovit-
tuun tarkoitukseen, on tutkittavilta hankittava tahan uusi lupa. Vaikkei
olisi lain mukaan rikollista varastaa tutkittavien tuoteideoita tai valmistus-
tapoja se on erittdin epdeettista varsinkin, jos se haittaa tutkittavia. Tama
ulottuu myos tuotemerkkien nimedamiseen.

5 Tutkimusaineistoa tai tuloksia ei saa vddiristelld. Aineistojen valikoinnilla ja
havainnollistamisella ei tule tietoisesti vinouttaa tuloksia. Esimerkiksi video-
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nauhoituksen ndyttdminen tilaajalle ohjaa huomion ennen kaikkea nau-
haan, ja tata voidaan kayttda vaarin viemaan huomio muista 16ydoksistd. On
myds eettinen kysymys, etta tutkimustulokset, yleistykset ja johtopaatdkset
todella vastaavat tutkittua todellisuutta. Tutkittavien ei tarvitse pitda tulok-
sista, mutta heiddn on pystyttdva tunnistamaan itsensa niista ja kokemaan
paatelmat oikeudenmukaisiksi. Esimerkiksi haastattelulainauksia on usein
muutettava kirjakielisemmaksi, jotta ne ymmarrettdisiin luettaessa. Laina-
uksen sisaltoa ei talldin saa vedattad, ja parasta olisi lahettda sitaatti haas-
tateltavalle tarkistettavaksi. Hyvan tutkimuskaytannon mukaista on antaa
tehdyt tulkinnat, lainaukset tai muut havainnollistukset tutkittavien kom-
mentoitaviksi. Velvoittavaa tdama on silloin, kun tutkittavat tata pyytavat.

6 Kaupalliseen tutkimukseen osallistumisesta ja ajan kdyttdmisestd on annetta-
va asianmukainen korvaus. Kauppakyselijat antavat tuotteita, kdytettavyys-
testaajat elokuvalippuja ja lahjakortteja, laajemmassa yhteissuunnittelussa
voidaan antaa yrityksen tuotteita ilmaiseksi tai tuntuvalla alennuksella. Jos
panostus on pidempiaikainen tai muuten merkittava, on siita syyta tehda
sopimus. Tuotteen omistajuus on erotettavissa julkisesta tunnustuksesta,
eli tasta syysta julkista tunnustusta ei kannata jattda antamatta.

Aina ei kuitenkaan ole itsestdin selvdi miti tiytyy, mitd voisi tai mité ei
kerta kaikkiaan tarvitse ottaa huomioon kéyttdjétietoa kerittdessa. Kay-
tdnnon sovellettavuus on yleinen ongelma kaikissa eettisissd ohjeistoissa
- yleiset periaatteet eivit ohjeista kidytdnnon ongelmia ja ristiriitatilan-
teita riittdvin tarkasti. Kayttdjatutkimuksessa timé ongelma korostuu,
silla tutkimus ei rajoitu yksiselitteisesti minkéin yhden alan alle, vaan
voi erivaiheissaan liikkua esimerkiksi psykologin, yhteiskuntatieteilijan
jainsinoorin eettisten kysymysten parissa. Seuraavassa kdydédin léapi viisi
kriteerid, jotka voivat auttaa arvioimaan, kuinka huolellinen on syyti olla
eettisten kysymysten suhteen:

1 Tutkittavilta vaadittavan panostuksen tai heidan hairitsemisensa laatu
ja kesto.

2 Hankittavan tiedon arkaluontoisuus - intiimien tai hapeallisten asioiden
tutkiminen on eri asia kuin julkisen kayttaytymisen.
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3 Tutkittavien yhteiskunnallinen asema - vuorineuvokset osaavat kylla puo-

lustaa oikeuksiaan, heikossa asemassa olevat eivat.

4 Suunniteltavan tuotteen vaikutukset tutkittaville kayttdjille — seuraukset

5

huonon purkka-automaatin ja epdonnistuneen kainalosauvan suunnitte-
lussa ovat eri kertaluokkaa.

Suunniteltavan tuotteen yleinen riskialttius tai moraalinen lataus — ihmiset
kokevat korostunutta vastuuta panoksestaan ja vastauksistaan.

Esimerkiksivarsin huolettomasta tiedonkeruusta kdy passiivinen havain-
nointi julkisessa kulkuneuvossa mainoskampanjan sijoittelemiseksi.

H W N

Tutkittavilta ei vaadita lainkaan panostusta.

Tutkittavat ovat julkisessa tilassa.

Tutkittavat eivat ole mitenkaan erityisen arkaluontoisessa asemassa.

& 5 Mainoksille on varattu jo etukateen tietyt tilat, joissa ne eivat hdiritse tai
vaikeuta matkustamista merkittavasti tai vaadi erillista kannanottoa.

Vastaavasti kéyttijatiedon kerddmisen eettiset kysymykset korostuisivat
esimerkiksi seuraavissa tutkimuksissa:

Sellaisen tuotannonohjausjdrjestelman kehittdaminen, joka voi onnis-
tuessaan johtaa joidenkin kayttajien tyon loppumiseen (kriteeri 4).
Veroilmoituksen tayttamistapojen tutkiminen sen elektronisesti taytet-
tavan version luomiseksi (kriteerit 2, 1 ja 4).

Uuden urheiluvélineen kehittely ja testaus yhdessa kayttdjien kanssa
(kriteerit 1, 4).

Lapsia, vanhuksia, vammaisia koskeva tiedonhankinta (kriteerit 3 ja 4).
Ydinvoimalan valvomon, leikkausalilaitteiston, yleisen halytysjarjestelman
tai muun vastaavan suunnittelu (kriteerit 5, 4 ja2).

Uudenlaisen ehkdisymenetelman kayttokokeilu (kriteerit 1, 2, 4, 5).

Kuten luvun alun liukuhihnaesimerkki jo vihjasi, liittyvit kayttijatutki-
mubksen etiikkaan kysymykset tutkimuksen kohteiden ja tilaajien valta- ja
hallintasuhteista (engl. power relations). Tyontekijoiden tydsuoritusten
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tarkan mittaamisen, tehostamisen ja valvomisen menetelmét ja niiden
edelleen kehittdminen olivat valttiméaton ehto sille, ettd liukuhihnatyosta
voitiin tehdéd niin pakkotahtista. Ilman lukuisia kayttdjitutkimuksia olisi
ollut mahdotonta sanoa tekiko tyontekiji tyonsi tehokkaimmalla mah-
dollisella tavalla, kuinka tiukalla rytmill ja minkélaisin osatehtévin tyo-
suorituksia oli mahdollista toteuttaa, mitd osaamista tyontekijalla taytyi
olla ja kuinka kauan keskimééirédinen tyontekijéd kykeni (tai suostui) ndin
muuttunutta tyotdian tekemadn. Kayttiajatutkimus oli siis olennainen osa-
tekija mahdollistamassa uudenlaista hallinnan muotoa.™

Kaiken ihmisten toimia koskevan tiedon luominen onkin aina poten-
tiaalisesti heitd koskevan hallinnan edesauttamista. Se voi tuoda esille
piirteitd tutkimuksen kohteista, jotka eivit olleet aiemmin tiedossa, ku-
ten (heikkojen toimijoiden) marginaalikiytintoj4, vastavaltaa, periaat-
teessa kiellettyjd asioita, joita kdytdnnossé tehdédén ja niin edelleen. Toi-
meksiantajalla voi olla houkutus estéé tai muokata téllaisia kdytdnteita
uuden teknologian suunnittelun avulla ja niin lisédta hallintansa piiriad
tai sen mahdollisia tapoja. TAima4 voi tapahtua tédysin riippumatta siité,
liittyyko alkuperdiseen toimeksiantoon nédiden piirteiden raportointi tai
olisiko niihin puuttuminen toimeksiantajalle lopulta taloudellisesti edes
hyodyllisestd. Hallinta houkuttaa.

Yhté keskeistd on, ettd kdyttdjatutkimus voi korostaa asioita, joita ei ole
aiemmin voitu kiddntia (esim. analysoinnin tai ideoinnin kautta) liike-
ideoiksi ja titd kautta jakaa uudelleen mahdollisuuksia hallinnan suo-
rittamiselle. Koska uusien tuotemahdollisuuksien 10ytdminen on usein
kayttajatutkimuksen tavoitteena, eettiset kysymykset koskien sitd, miti
tietoa toimeksiantajalle annetaan ja miten sitd muotoillaan, voivat olla
kiperié ratkaista - tutkimuksen hyddyntédjien intressit kun eivét ole kaik-
kien jakamia. Kdyttdjatutkimus tapahtuukin useiden eri toimijoiden muo-
dostamassa kentéssé, jossa vallitsee sekd toimijatahojen sisdisié ettd nii-
den vilisid jannitteita.

181 Tasti lisdd esimerkiksi Pihlaja, 2005.
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Kuvassa 45 on hahmotettu eriiti kéyttdjatutkimusprojektiin keskei-
sesti vaikuttavia tahoja ja sellaisessa tyypillisesti vallitsevia jannitteita.
Yht#iltd tutkimusprojektin tiytyy nojata menetelmiin ja kiytinteisiin,
joilla tutkimusta on mahdollista tehdd. Ndméa pohjaavat pddosin yhteis-
kunta-, kéyttaytymis- ja muotoilutieteisiin ja kyseisten alojen normeihin
tutkimuksen tekemisesti. Tilaava yritys harvoin kuitenkaan haluaa aka-
teemista perustutkimusta, johon menetelmét on alun perin kehitetty, vaan
nopeammin analysoituja jayrityksen tuotekehityksen tarpeisiin raatiloi-
tyja tuloksia. Yritys puolestaan harvoin muodostaa yhtendisen kokonai-
suuden, vaan koostuu useista siséisistd ryhmisti, joilla voi olla varsin eri
kisityksid liiketoiminnan suunnasta, tuotekehityksen prioriteeteista ja
kayttdjatutkimuksen suuntaamisesta, laajuudesta ja tarpeellisuudesta.
Vastaavasti tutkittujen yksittdisten kiyttédjien halut ja tarpeet ja heiddn
organisaationsa halut ja tarpeet harvoin menevit tiysin yksiin. Esimer-
kiksi sairaanhoitopiirille olisi edullista, etti sen perusterveydenhuollon
ladkarit kayttdisivit tunnollisesti diabetestietokantoja, mutta ldédkéreille
tdma tarkoitti pitkddn palkattoman ylityon tekemista.

Kun tavoitteena on kehittd4 uutta teknologiaa — esimerkiksi miti ta-
hansa téssi kirjassa esimerkkeind kiytettyd terveydenhuollon teknolo-
giaa - sen toteutustavalla on my0s suoria yhteiskunnallisia vaikutuksia.
Naihink&an liittyvat normatiiviset kysymykset eivét ole yksioikoisia, silla
lainsdadédnto on usein luotu aiempia kiytinteitd ja teknologioita ajatel-
len. Esimerkiksi Hyvinvointiranneke, Diabetestietokanta ja TeleKemia
kaikki sisdltaviat mahdollisuuksia luoda, varastoida ja/tai jakaa potilastie-
toa uusilla tavoilla, joista olisi todennikoisesti yhteiskunnallista hyotya,
mutta osa niista tavoista vaatisi muutoksia potilastietoja koskeviin sdin-
noksiin. Joidenkin tutkittavien ja yhteiskunnallisten toimijoiden mielesté
muutokset tulisi tehd4, toisen mielestd taas ei. My0s tutkijan omat eetti-
set, poliittiset, uraan ja kiinnostuksiin liittyvit kysymykset saattavat luoda
jinnitteen yhden tai useamman tutkimukseen vaikuttavan tahon vilille.
Voidaankin sanoa, ettd tutkimusprojekti joutuu asemoitumaan useiden
erilaisten nikokohtien ja arvojen ristivetoon.
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Yritys ja sen Yrityksen
liketoiminta = sisdiset ryhmét

% Kayttajien

tarpeet ja halut
Yhteiskunta-, kdyttay-
tymis- ja suunnittelu- '\\‘
tieteiden kdytannot Kayttajien organisaa-
ja normit “— Tutkimus- “— tion halut ja tarpeet
projekti

Oma ura, kiinnostus, l\T

etiikka ja poliittiset
nakemykset

Yhteiskunnalliset
normit ja lait

Yhteisollinen ja yhteis-
kunnallinen etu

Kuva 45 Kayttajatutkimusprojektin keskeiset sidokset, vastuut ja jannitteet

Kehitettavan teknologian vaikutukset

Kayttdjatiedon hankintayleensi parantaa suunnittelutyon vastuullisuutta
-tiedetddn paremmin mité ollaan saattamassa aikaan. Joskus tehokkaam-
piratkaisu voi kuitenkin yhtd hyvin olla tehokas kiyttédjien eliménlaadun
heikentdjé - esimerkkeind vaikka ylld mainitut tydpaikkojen menetykset
tai tydolojen muuttaminen rasittavammiksi. Tieto suunnitteilla olevan
teknologian ominaisuuksista ja tulevasta kiytdsti onkin samalla tietoa
tuohon teknologiaan liittyvistd moraalisista kysymyksisté ja vastuista. Asei-
den kohdalla ndma kysymykset ovat selkeisti esilld. Historian synkin arvio
oman tyon tuloksista lienee perdisin Robert Oppenheimerilta ensimmaéisen
ydinpommin pudottamisen jilkeen: "Mini olen oleva kuolema, maail-
mojen tuhoaja”. Vastuu ei toki ole yksin suunnittelijan - teknologia téaytyy
laittaa kiyttoon sen vaikutusten aikaansaamiseksi. "Aseet eivit tapa ihmi-
sid, ihmiset tappavat ihmisid”, kuten usa:n kansallinen kivaariyhdistys
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(National Rifle Association, NRA) esittdd. NRA on kuitenkin vidrdassi. Thmi-
set eivitammu ihmisié ilman ampuma-aseita. Ampumaan kykeneva ihmi-
nen-ampuma-ase-yhdistelmai on paljon tehokkaampi, nopeampi, laaja-
alaisempi ja siksi vaarallisempi yhdistelmé& kuin yhti tappamisenhaluinen
ihminen-kirves- tai ihminen-veitsi-yhdistelma. Ja sitd vaarallisempi mité
tehokkaampi ja helpommin kéaytettéva tuo ase on.”™ Automaattiaseet tai
kranaattikivadrit lisdisivit suomalaisten (usein humalapainotteisten ja
impulsiivisten) henkirikosten tappavuutta huimasti. Teknologian kehit-
tdjilla, valmistajilla, myyjilld ja sddntelijoilld on siis moraalinen osavastuu
siitd, minkalaisia teknologia-ihminen-yhdistelmié he mahdollistavat tai
tukevat.'®

Aseiden kaltaisten selkeiden esimerkkien lisédksi tuotekehityksen vas-
tuihin liittyy monia mutkia. On hankalaa luoda ohjeistoja, joita seuraa-
malla voitaisiin vakuuttua tuotekehityksen seurausten eettisyydestd. En-
sinnékin teknologioilla on samanaikaisia vaikutuksia ympérist6on, hyvin-
vointiin, taloudelliseen vaurauteen, viihtyvyyteen tai vaikka tydpaikalla ko-
ettuun yhteisollisyyteen. Yateensovittamattomat edut liittyvitkin moneen
teknologian kehitysprojektiin. Asiaa havainnollistetaan usein esimer-
killd moottoritiestd ja mummon mokistd. Mummo on asustanut mokis-
sddn koko ikédnsi, ja se on hinen sukunsa silmétera. Jos uusi moottoritie
kulkisi mokin yli, kymmenien tuhansien ihmisten matka-aika lyhenisi.
Vastakkain ovat siis pienen ihmisryhmén suuri menetys ja suuren ihmis-
méiirén pieni mukavuuden lisdys. Taiméantyyppisid ongelmia nousee hel-
posti esiin myds ympaéristovaikutuksissa, esimerkkini vaikka liito-oravat
Suomessa. Kahden hyvin erityyppisen arvon toisensa poissulkevat vas-
takkainasettelut ovat vaikeita ratkaista ja kérjistyvéit helposti. Suurissa
hankkeissa seurataan lainsddddnnon sanelemia tiedotus-, valitus- ja pak-
kokeinomenettelyitd, mutta arkipédivdisemmisséd suunnittelutoimeksian-
noissa konfliktit jadvit suunnittelijoiden ratkottaviksi.

182 Tistd itse asiassa Suomen aselain henkeen hyvin sopivasta muotoilusta lisda
Latour, 1999 luku 6.

183 Suunnittelutyon etiikasta usein suositeltuja kirjoja ovat Johnson, 1991; Unger,
1994.
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Vaikeankaan toimeksiannon ennakkoehdot eivét kuitenkaan aina pade
sellaisenaan. Esimerkiksi tyon tehostamista ei ole aina pakko toteuttaa
mahdollisimman monta tydpaikkaa vihentéivéni, vaikka toimeksianto
niisti oletuksista ldhtisikin. Vaihtoehtona on lisétéd prosessien tuotta-
vuutta ja timén saavuttamisen erds avain on puolestaan tyontekijoille
kertynyt kokemus siitd, miten tydprosessi toimii. Osallistavan suunnitte-
lun projekteissa on useita kertoja toteutettu téllaisia hankkeita - ja sdés-
tetty ainakin valtaosa leikkausuhan alla olleista tydpaikoista.'*

Moraalinen vastuu tuotteiden seurauksista ulottuu perinteisté lain-
sdddannollisti tuotevastuuta syvemmalle. Uuden tupakkamaun suunnit-
telijan on tdnéa pdivdni enié turha esittdi viatonta. Kaupunkimaasturi
valittiin hiljattain vuoden turhimmaksi esineeksi. Voidaan pohtia, onko
se myOs vahingontekoa. Kaupungissa ei ole maastoa, mutta mohkéle vie
paljon parkkitilaa, polttoainetta sekd nikyvyyden muilta autoilta, pyoriltd
ja jalankulkijoilta. Kaiken kukkuraksi tima turvallisuudella usein mai-
nostettu autotyyppi joutuu amerikkalaisten tilastojen mukaan useam-
min ja pahemmin onnettomuuksiin kuin muut autotyypit - jopa maan-
tiella!

Suunnittelijan on my6s hyvd kysyé itseltidn, mihin kaikkeen omaa
rajallista elinaikaansa kannattaa kayttda. Avokadoleikkurin, usB-teen-
lammittimen tai keppijumpan erikoiskepin olisi voinut mainiosti jattaa
suunnittelematta. Lisdksi ekologiset vaikutukset koskettavat jopa yhden-
tekevid tuotteita. Erikseen kidrittyjen karkkien paperit, salaattilingot,
kolmannessa leikissd hajonneet autoradat ja ohjelmien asennuslevyk-
keet kuormittavat luontoa siind missa hyodyllisetkin esineet.™®

184 Naiissa hankkeissa tyontekijét ovat saavuttaneet yrityksen tuottavuustavoitteet
tyon korvaamisen sijasta teknologialla, joka on lisdnnyt tuotosta tai luonut uutta
liiketoimintaa. Yhteissuunnittelun taytyy kuitenkin pohjata tdyteen ymmaérryk-
seen siitd, mitd ollaan tavoittelemassa ja yhteistyolle tehtyja pelisddnt6ja on nou-
datettava myos jélkeenpdin. Peruslukemista aiheesta ovat esimerkiksi Bgdker et
al., 2004; Ehn, 1992.

185 Peruslukemista suunnittelun tarpeellisuudesta on Papanek, 1972. Hyvi kirja tuo-
tekehityksen ja liiketoiminnan ympéristovaikutuksista on Heiskanen, 2004b.
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Erds suunnittelutyon ja uuden teknologian tilaamisen vastuisiin liittyva
asia on todenndkdisten sosiaalisten ja psykologisten seurausten ennakoin-
ti. On vaikeaa, usein jopa mahdotonta arvioida tdsmailleen, miten uutta
teknologiaa tullaan kiyttimé&in ja mitd seurauksia silld on. Yhtd usein
seurausten padpiirteet ja monet yksityiskohdat ovat péivanselvia. Erityi-
sen pinnalla ne ovat tina péivind siahkoisten palveluiden, tietojarjestel-
mien sekd portaalien tilauksissa ja kehittdmisessd. Suunnittelijan oma
vastuu seurauksista kéayttdjille ja asiakkaalle voi lientyd, muttei suinkaan
haihdussiit4, ettd aikataulu, resurssit, alkuperdinen spesifikaatio tai oma
osaaminen olivat riittiméattomia. Hyvi esimerkki on Helsingin yliopiston
intranet "’Alma” ja sen erilaiset sovellukset kuten ”Web Traveller” tai "UPjJ-
net”. Ndiden sovellusten ongelmat ovat suoraan kéytettivyyden alkeisop-
pikirjoista. Ne olisivat olleet tdysin ennakoitavissa ja ne ovat yhé korjatta-
vissa. Ndiden jarjestelmien huono suunnittelu on kéyttdjamairansa myota
myos taloudellisesti typerdd. Helsingin yliopistossa on yli 6 000 ihmisti
hallinto-, tutkimus-, ja opetustehtévissé, jolloin (hyvin konservatiivisel-
la 20 € keskiméaariiselld tuntibruttokululla arvioituna) kaksi minuuttia
hukka-aikaa per tyontekijé per piivd maksaa miljoonan vuodessa! Myos
liki 40 000 opiskelijaa voisi kiyttdd aikaansa paremmin. Psykologiset ja
sosiaaliset seuraukset ovat vield ikdvampii. Esimerkiksijo ennestidin vai-
keaksi tiedetty uuteen palkkajérjestelméén (Upry, vey) siirtyminen saatiin
entisté tulehtuneemmaksi tekemaéllé sille sovellus, jonka yleiset kiytto-
virheet kadottivat ihmisten tydn arviointeja, eivéitki tallentaneetkaan tiu-
koissa neuvotteluissa yhdessi puristettuja muutoksia. Monet jo valmiiksi
jannitteiset ja kiireiset esimies-alainen-keskustelut muodostuivat niin
farssiksi, kun suurin osa vihésté ajasta meni tietojirjestelmin kanssa
sdhlddmiseen. TAm4 jos mika lisdd sekd muutosvastarintaa etté tiysin
perusteltua uuden jarjestelmén kyseenalaistamista - ja oli tdysin enna-
koitavissa.'s

186 Mainioita klassikkoja suunnitteluratkaisujen seurauksista ovat Norman, 1989 ja
Perrow, 1999.
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Vaikutusten arvioinnissa on myos tarkedd hahmottaa sitd, mihin lop-
puvat rationaalisen ennakoinnin rajat. Havainnollistetaan asiaa niin kut-
sutuilla riskiteknologioilla kuten ydin- ja seurantateknologioilla. Esimer-
kiksi ydinjdtteesta tédytyy pitdd huolta kymmenid tuhansia vuosia. Télle
ajalle on tehty laajoja kustannus-hyoty-analyyseja ja luonnontieteellisia
terveys- ja ympdristoriskianalyyseja. Téllaisten analyysien todellisuus-
pohja on kuitenkin rajallinen, silld jatetti ei saada ihmisten ulottumatto-
miin. Thmiskunnan kehittymisessi edes yksi 10 000 vuoden ajanjakso vie
pohjan muilta arvioilta: 10 000 vuotta sitten eivielé ollut pyorid ja maan-
viljely4 vasta aloiteltiin! Ydinjite voi siis aivan yhté hyvin tulla halvalla
poratuksi maan ytimeen, tai sen tuleva hinta voi muodostua hirvittéviksi.

Seurantateknologioissa ongelmana on vaikutusten monisyisyys ja ar-
vaamattomuus. Usein yksittiiset teknologiat ovat suhteellisen harmit-
tomia, mutta niiden laajamittainen levidiminen voi tuottaa merkittavia
negatiivisia seurauksia. Hollywood on tuottanut tukuittain elokuvia eri-
laisista tavoista, joilla erilaiset iso- ja pikkuveljet voivat kierouttaa vakavasti
yhteiskuntaa. Mutta kai téllaiset riskit on hyvéksyttiva osaksi omaa tyota?
Kylld ja ei. Lopulta meist4 jokainen on henkil6kohtaisessa vastuussa ku-
lutuksestaan, hiljaisesti hyviksymistdin asioista ja varsinkin aktiivisesti
edesauttamistaan kehityskuluista. Ei ole tyhmyytta eikd pelkuruutta jattaa
tekemitti asioita, joilla voi olla pahoja seurauksia.

Toiseksi on hyviksyttivi se, ettd laajoja ihmisjoukkoja koskevan tekno-
logian hyviksyttdvyys on rakennettava teknologista eliittii laajemman kan-
salaisosallistumisen ja pitkdjanteisen poliittisen paiatdoksenteon kautta.
Tam4 eivarmastikaan ole aina paras mahdollinen tapa, mutta demokratia
lienee kuitenkin kiistatta se paras hallintotapa toistaiseksi kehitetyista.
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Tadmd kirja on ennen kaikkea opas kiyttédjdtiedon hankintaan ja menetel-
miin. Menetelmii koskevaa tietoutta on hyodytonté tiivistdd vartin yhteen-
vedoksi - se muuttuu sanahelinéksi. Kirjan keskeinen viesti on kuitenkin
esittivissd (kenties provokatiivisenakin) kommenttina kéyttijitiedon haas-
teisiin 2010-luvun suomalaisessa yrityskentéissé ja koulutuksessa. Samalla
seuraavat teesit vetdvit yhteen kirjan sisalto4.

1. Kayton suunnittelu on alue, josta on saavutettavissa

kilpailuetua nyt ja tulevaisuudessa

Hyva kéyton suunnittelu - aidosti miellyttdvien ja hyodyllisten tuotteiden
aikaansaaminen - on kannattavaa. Virheiden korjaaminen valmiissa tuot-
teessa on moninkertaisesti kalliimpaa kuin niiden ennakointi. Hyotya
koituu my6s markkinoinnille ja myynnille, silld hyvin kiyttéjilleen istuva
tuote myy itse itseddn. Kaiken nykyisen puffaamisen ja imagon luomisen
keskelld pelkilld mainonnalla on rajansa. Kdyttdjatiedon kerddminen ja
hyddyntdminen hallitaan kuitenkin yhd huonosti, vaikka juuri sen avulla
tuotteen toteutus ja sen markkinointi saadaan pelaamaan yhteen. Tima
kaikki tekee kéyttédjatiedosta kilpailuvaltin vield vuosia.
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2. Nopeutuva tekninen muutos vaikeuttaa kayttokelpoisuuden
saavuttamista tekniikan tai tottumuksen avulla

Kiyton ongelmat kuitataan usein tekniikan "raakuudella”: www-sovel-
lukset ovat vield kompelditd, mutta opittiinhan hyvid autojakin tekem&iin
vuosikymmenten saatossa. Ja ajan kanssa myos kayttdjat sisdistavit uu-
den tekniikan. TAma4 ajattelumalli alkaa kuitenkin jadd4 ajastaan. Uudet
tuotteet ovat yhd nopeammin vanhoja, ja vanhoihinkin tulee merkittavia
parannuksia nopeammin kuin ennen. Kypsymiselle on siis vihemméin
aikaa. Vaikka esimerkiksi www-sivuille toki rakentuu véhitellen vakiin-
tuneita teko- ja kiyttotapoja, niissd kiytetdan yha uudenlaisia teknologi-
oita, jotka pitédvit sivut kompeldiné, ellei niiden kehittdmisti tueta kiyt-
tdjatiedon osaamisella.

3. Kayttajatieto on monitasoista: kdaytettavyystestaus tai yleisten
suunnitteluohjeiden seuraaminen ei useinkaan riita

Kaytettivyystestaus jayleiset suunnitteluohjeistot ovat levinneet kohtuul-
lisesti tuotesuunnitteluun. Yleiset suunnitteluperiaatteet ovat kuitenkaan
harvoin tarpeeksi tarkkoja erilaisten teknologioiden ja kiyttdjakuntien
tarpeisiin vastaamiseksi. Sama pitee ihmisté koskeviin sosiaalisiin ja psy-
kologisiin lainalaisuuksiin. Ne antavat hyvid ldhtokohtia, mutta yleensa
tarvitaan myos tuotekohtaista kiyttdjatietoa varsinkin uusille kayttéjaryh-
mille tai uudenlaista tuotetta suunniteltaessa.

Kéytettdvyys ymmarretdin yrityksissd yhd useimmiten yhden kiyttijan
jalaitteen vuorovaikutuksen testaamiseksi. Yksittiisen laitteen kayttoliit-
tymén yksityiskohdat ja kokonaisuus ovat toki tirkeitd. Usein onnistunut
kayton suunnittelu vaatii tietoa my0ds kiyton laajemmasta organisoitumi-
sesta: toisista laitteista, ihmisisté, verkoista ja laajemmista toiminnoista.
Tdma4 korostuu tAimén pdivin 1T-alalla. Laitteet ja ohjelmat ovat muuttu-
neet eristetystd poydalla jokottavasta pc:sti erilaisiksi verkottuneiksi ja
mukana kannettaviksi vilineiksi. Ne liittyvét eri tilanteisiin ja monien
ihmisten toimiin - ja luovat uusia haasteita kdyton suunnittelulle.
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4. Suurimmat haasteet: kokonaistuotteen rakentaminen

ja vilillisille kdyttdjille suunnittelu

Thmiset maksavatviime kddesséd kokonaisuudesta, joka tuo heille hyotya
jamielihyvdd. TAma tarjooma sisiltia tuotteen lisdksi oheistuotteet, pal-
velut, verkot seké istuvuuden kéyttdjien toimiin ja heidén infrastruktuu-
riinsa. Olennainen osa istuvuudesta on tuotteen ja sen oheisjirjestelyiden
sopiminen tuotteen vilillisten kéyttédjien vaatimuksiin, silld loppukéytti-
jien saama hyoty riippuu heidin panoksestaan. Yhtélailla keskeisié ovat
kayttdjien asiakkaiden tarpeet. Toimivan kokonaistuotteen saavuttami-
nen vaatiikin kéyttijien arvonmuodostusprosessin ja heiddn toimiensa
kokonaisuuden tukemista. Tatd tehddin seki tuotteen ettd palveluiden
suunnittelulla. Tulos on helposti torso, jos tuotetta, sithen liittyvid palve-
luita ja muita kokonaisuuden osia suunnitellaan erilldin.

5. Kayton suunnittelussa painottuu konseptisuunnittelu ja
tuotekehityksen jatkuminen yli markkinalanseerauksen

Kédyton suunnitteluun panostaminen merkitsee tuotekehitysprosessin
etupainottamista: jo konseptisuunnitteluvaiheessa selvitetddn kunnol-
la, minkélainen tuotteesta kannattaa rakentaa. Tdma tarkoittaa kéytta-
jatiedon hankintaa seké tutkimalla ettd malleja testaamalla. Panostus
alkupédhén vihentdd huonoihin ideoihin uhrattua rahaa. Se vihentia
my0s niiden ongelmien miiréé, joihin torméitiin koekiytdssi ja lansee-
rauksen jalkeen.

Kayttod on kuitenkin vaikeaa ennakoida téysin jadnnoksettomasti. To-
teutunut kéytto tuo yleensé niin positiivisia kuin negatiivisiakin yllétyksia.
Kayttoonoton jédlkeiset parannukset tuotteessa ja sen oheisjirjestelyis-
sdkin voivat luoda suuren osan tuotteen kiyttélaadusta. Innovatiivisissa
tuotteissa on tavallista, etté vasta toinen tai kolmas tuotesukupolvi on
todella toimiva. Tilloin korostuu yrityksen taito hankkia ja hyodyntda
toteutuneesta kiytosti saatua kokemusta. Aktiivinen tiedonhankinta ja
laheiset vilit useisiin avainkéyttijiin (tai kiyttdjdorganisaatioihin) ovat
perusasioita. Epdvarmuutta on siedettévd, mutta sitd voidaan vihentia
hyvin tehdyllé esityolla. Pohjatieto auttaa myos varautumaan todenné-
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koisiin muutostarpeisiin niin tuotteen rakenteessa, testauksessa, projek-
tin aikataulutuksessa kuin resurssien allokoinnissakin.

6. Alikdytetty potentiaali: kdyttdjien toimien havainnointi

ja kayttdjien kanssa tehty yhteistyo

Kayttdjatiedon hankkimisessa on kaksildhestymistapaa, joita kéytetddn
selvisti alle niiden potentiaalin. Sekd kiyttdjien toimien havainnointi ettd
kayttdjien kanssa tehtédva suora yhteistyd ovat tehokkaita tydtapoja erityi-
sesti valikoiduille kohderyhmille suunnattujen tuotteiden tekemisessa.
Kummallakin saavutetaan syville menevéi tietoa kiyttijien ympdaristois-
td, tarpeista ja haluista. Ndma4 tyotavat ovat lisédksi toteutettavissa myos
kevyehkosti ja edullisesti. Kummastakin on olemassa hyvd méiara eri vari-
aatioita erilaisiin tilanteisiin. Ndiden lihestymistapojen tuomalle tiedolle
on kasvava kysynti silloin, kun tuotteet ovat verkottuneita ja useiden eri
kayttdjien toimia yhdistévia.

7. Kadyttdjatiedon keruu ei ole itseisarvo, eika siihen

ole yhta patenttiratkaisua

Vaikka esimerkiksi kiyttdjien kanssa tehty yhteistyd on usein toimiva
tyOtapa, se ei ole itseisarvo. Monia tuotteita voidaan mainiosti toteuttaa
suunnittelijoiden ndppituntuman, aiempien tuotteiden tai markkinakar-
toitusten pohjalta. Kdyttijatiedon riittdvistd hankkimisesta tulee kuiten-
kin sitd valttimattomampid, mitd enemmaén uusia piirteité tuotteissa on
juuri sen tulevalle kéyttdjdkunnalle.

Kayton suunnitteluun on tarjolla lukuisia menetelmié ja niitd yhteen
kokoavia paketteja. TAtd kirjoitettaessa suosionsa lakipisteen oli saavut-
tanut "contextual design”, joka on hyvd menetelmépaketti esimerkiksi
ryhmiétydohjelmien luomiseen. Kaikkiin tuotteisiin tai kayttdjaryhmiin
se ei kuitenkaan istu. Tdssi kirjassa ldhdettiin siitd, ettd onnistunutta
kayton suunnittelua tukee parhaiten alan tirkeimpien lihestymistapo-
jen tuntemus ja sopivien menetelmien valinta suhteessa kunkin projek-
tin tarpeisiin, resursseihin ja osaamisen. Tillainen perusosaaminen ei
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vanhene. Jokainen uusi ja seksikids menetelmipaketti on kiytdnnossa
kasattu soveltaen joitain niistd tdrkeimmisté tyotavoista. TAssd kirjas-
sa esiteltiin eri tyotapoja helposti ja nopeasti toteutettavista perusteista
lahtien ja edeten kohtivaativampia menetelmié. Varmuuksia timaé ldhes-
tymistapa ei anna, mutta se luo pohjan, jolta lukija voi muodostaa oman
parhaan arvionsa siitd, mitd kannattaa tehda tai tilata.

8. Kdyttdjatiedon luominen on monialaista, vaatii ymmarrettavaa
terminologiaa ja uutta ammattiosaamista

Kayttédjitietoa luovat monen eri alan ihmiset tuotekehitysprosessin kulu-
essa. Sen eri puolia opetetaan niin teknisill4 aloilla (kiytettivyys, kaytto-
liittymat, tietojarjestelmétiede), kauppatieteissd (markkinointi, tekno-
logiajohtaminen), muotoilutieteissi (teollinen muotoilu, muotoilujoh-
taminen) kuin eri ihmistieteissékin (kéyttdytymistieteet, sosiologia, ant-
ropologia). Eri alojen osaajien pitdd pystyd kommunikoimaan toistensa
kanssa myos menetelmistd. Tilannetta ei helpota se, ettd jopa samoista
menetelmisti kédytetddn eri nimié eri alojen kirjoissa. Téss4 kirjassa esi-
teltiin menetelmid osana laajempia tyoskentelytapoja, joihin ne lopulta
pohjaavat. Ndin voidaan luoda yhteyksié eri alojen vilille nostamatta min-
kddn yhden alan terminologiaa mittatikuksi muille.

Kayttijatiedon hankinta, jalostaminen ja tuotteiden ominaisuuksik-
si muuttaminen on taito, jolle on kasvava tarve tuotekehitysorganisaa-
tioissa. Niissd on kuitenkin yhi niukasti ihmisié, joilla on riittdvi tausta
kayttdjatiedon paddsadntoisissi pohja-aloissa ihmistieteissd, muotoilussa
ja kayttoliittymien suunnittelussa. Tuotekehitysyritysten peruskysymys
onkin se, palkataanko uudenlaisia osaajia yritykseen, ostetaanko osaa-
minen ulkopuolelta vai harjaannutetaanko tuotekehittdjia tarvittaviin
perustaitoihin.

9. Markkinatutkimus-koreografiasta tuotesuunnittelun tukemiseen
Kayttijétieto tuotesuunnittelussa on murroksessa. Sen ensimmaéinen askel
tapahtui kun markkinatutkimuksissa alettiin kédyttda yhd monipuolisem-
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pia (jausein laadullisia tydtapoja) kyselyiden ja tilastollisten menetelmien
ohessa. Toinen askel kulkee parhaillaan markkinoiden ja ostajien kartoit-
tamisesta kohti kiytettdvyyden sekd loppukéyttdjien tyon ja toimien selvit-
tdmisté. Tassd kirjassa selvennetdin niitd menetelmi, joilla tihdn haas-
teeseen kyetddn vastaamaan. Kolmas askel -jonka jotkut yritykset ovat jo
tehneet, mutta josta monet eivét ole vield edes kuulleet — on kéyttéjétietoa
koskevan osaamisen levittiminen osaksi koko yrityksen tuotekehitysta.
Oikeaa tietoa tarvitaan oikeaan aikaan, sopivimmalla tavalla esitettyni ja
kunkin projektin tarpeisiin vastaavassa laajuudessa. Ndin kéyttdjatiedolla
kyetddn tukemaan koko yrityksen ja sen tuotteiden uudistumista.
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Seuraavassa tarkastellaan asioita, jotka voivat helpottaa erityisesti konsep-
tisuunnitteluvaiheessa kerétyn kiyttdjéitiedon jasentelyd ja sen kéddntami-
sestd suunnitteluideoiksi. Tama siksi, ettd juuri konseptisuunnitteluvai-
heessa kayttijatiedon kisittely on haastavinta. Myohemmissi vaiheissa
onjoolemassa enemmaén tai vihemmaén onnistunut tuotekonsepti, jonka
suhteen kéyttéjatietoa voidaan peilata ja pohtia. Konseptisuunnittelussa
tila erilaisille suunnittelu ratkaisuille on avoimempi. Sivuseurauksena
myo0s kiyttod koskevat puitteet muodostuvat laajemmalta alalta, eiké ole
yhti selvdd mitka seikat kayttdjistd ja kiyttoympéristoista tulevat olemaan
merkittdvid. Kumpikin seikka korostaa tarvetta luoda hahmotuksia siit4,
mistd kiyttdjien toimet ja tarpeet koostuvat.

Kayttdjatiedon jalostaminen suunnittelua tukemaan

Erilaiset mallit, tiivistykset, listaukset ja hahmotukset ovat yleensi niiti
tuloksia, joita kohti kayttijatiedon jasentelylld pyritddn. Parhaimmillaan
hahmotukset kiteyttavét kéyttdjien toimia ja merkitysrakenteita niin, etté
alkuperéinen yhteys siilyy, mutta samalla malli kuitenkin kommunikoi
hyvin tuotekehitystiimille ja sen sidosryhmille. Erilaiset mallit ovat kuin
rakennustelineitd: niiden varassa saadaan paremmin paikoilleen kéyt-
tdjia koskeva ymmarrys, mutta sindllddn kantaviksi rakenteiksi niisté ei
ole. Analysoinnin tirke4 ldhtokohta onkin aineistoldhtdisyys eli se, ettd
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aineistoa ei pakoteta ennalta méériteltyyn sapluunaan. Ajatuksena eiole
"tayttdd” kayttdjid kuvaavia malleja mutu-tiedolla (esimerkiksi nimeté
poikkileikkausmallin ympyr6ité tai toimintajérjestelmén kulmia), vaan
edetd aineistosta késin vdhitellen kohti hahmotusta, joka kertoo nimen-
omaan kiyttédjien todellisuudesta.

Kuten havainnointia ja haastatteluita kisitelleissd luvuissa kerrottiin,
kannattaa pitdd erillddn loydokset ja niistd tehdyt jatkotulkinnat. TAt4 voi-
daan tehdé esimerkiksi kirjaamalla havainnot erivérisille lapuille tai eri
sarakkeisiin."” Samaan aikaan aineiston kdsittelyssd saa ja tulee kdyttdd
luovuutta ja intuitiota! Oivalluksia, ajatuksia, rinnastuksia, yleistyksi4,
hypoteeseja ja tuoteideoita kannattaa tehdé heti alusta alkaen. Ne ovat
aarimmaéisen hyodyllisié ja yksi padsyistd koko aineiston ldpikédynnille.
Olennaista on kirjata ne jonnekin ylos erilleen havainnoista, jotta voidaan
ainaverrata ideoita uudesta tuotteesta kayttdjien nykyista tyota koskeviin
tosiasioihin. Monet ajatukset uuden tuotteen luomasta mahdollisesta
maailmasta osoittautuvat puutteellisiksi, kun tietoja kdydaén lapi, rin-
nastetaan toisiinsa, pohditaan ja tarkennetaan. Niisté voi kuitenkin 16y-
tyd osaratkaisuita ja hyvid jatkokysymyksi4, joihin voidaan palata.

Kayttdjdtiedon kokoaminen erildhteistd on omiaan jisentimain 16ydok-
sid sekd tuottamaan suunnitteluideoita. Ei kannata rajoittua lokeroimaan
yhdell4 tavalla saatua tietoa yhteen malliin, vaan peilata eri tydtavoilla ja
paikoista tuotettua tietoa esimerkiksi tyonkulku, poikkileikkaus, artefakti,
kokonaistuote tai toimintajirjestelmdmallien avulla. Kun esimerkiksi
kootaan usean eri ihmisen havainnoinneista kertyneiti tuloksia tyotd
kuvaavaan poikkileikkausmalliin ja yhdistetddn niitd haastattelutietoon,
saatetaan havaita vaikkapa, ettd kas ndma4 kayttdjathan ldhettavit timén
lomakkeen paikkaan x, sieltd soitetaan arvot paikkaan y, jossa ne sitten
nippdillddn toiseen tietokantaan, jotta ne tulevat tiedoksi paikkaan z ja

187 Ihmistieteissé vastaava erottelu tehdéaén pitamalla kenttaraportit ja haastattelui-
den litteroinnit erillddn alustavista jasennyksistd, nama erilld4n alustavasti teks-
tiksi muokatusta analyysisti ja tima taas on erillddn esim. artikkelitekstistd - ndin
on mahdollista koko ajan kulkea minki tahansa tiedon ldhteelle ja katsoa, etta
lopullinen tulkinta vastaa lahtotietoja.
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samalla arkistoituvat. T4lloin alkaa heritd kysymyksii ja niihin liittyvid
suunnitteluideoita, esimerkiksi miksei yksi ja sama dokumentti voi tulla
kaikille ndkyviin samaan aikaan? Katsotanpa, x:n pitié kai tarkistaa se
ensin? - no, eikd sama dokumentti voi tulla ndkyviin muille ja arkistoitua
silloin, kun x hyviksyy sen? Toki! Téstd on hyvi seuraava askel kurkistaa,
miten sama idea toimii mahdollisten toisten kéyttéjien tyossi jne.

Aineiston analysointia, mallien muodostamista ja ideointia suositel-
laan usein tehtéviksi ryhmdssd, silld ndin tuotekehitystiimin jisenet op-
pivat toisiltaan, saavat laaja-alaisemman nidkemyksen ja pystyvit tarken-
tamaan toistensa pdételmié. Joskus yksin, pareittain ja ryhméssa tehtévaa
analysointia kannattaa vuorotella. Aina ei toki ole mielekésté kiyttdd use-
an ihmisen aikaa.

Omien ldhtdoletusten ja toimeksiannon tarkistaminen auttaa pitimain
lukua siitd, mitd oikeastaan halutaan tieté4. Yleensi toimeksiannossa ja
kayttdjatiedon hankinnan aikana on jo selkiytynyt, mitka ovat suunnitte-
lun kannalta keskeisimpia kayttdjatiedon alueita. Rajataanko suunnit-
telutyo vain aiemman tuotteen kéyttoliittymén ja parin ominaisuuden
paranteluun? Halutaanko laajempaa arviota tuotekonseptin jarkevyydes-
td ja kehittdmisestd? Pyritddnko loytdméain mahdollisimman puhtaal-
ta poydaltd uusia tuoteideoita suuren yrityksen toimialalla? Etsitddnko
kohtuullisesti tunnetulle tekniselle uutuudelle kayttokohteita? Nama
ohjaavat voimakkaasti sitd, milld tarkkuustasolla tietoa kannattaa l4dh-
ted hankkimaan ja analysoimaan. Hyvd vinkki on kuitenkin se, ettd aina
ikddn kuin "nousee vihintdin yhden tason”, jotta nikee onko jiarkea teh-
da sitd, mitéd pyydetédin. Jos vaikka toimeksiantona on tehd& ohjelmalle
parempi printtausvalikko, kannattaa ensin perehtyé sithen, kuka kyseista
ohjelmaa ylipdatadn kiyttd4, miten ja miksi. Ndin ndhd4édn onko ongel-
ma todella printtausvalikossa vai jossain aivan muualla - esimerkiksi tus-
kalliseksi tehdyssa ruudulta lukemisessa, jonka takia kaikki mahdollinen
printataan ulos. Toimeksiannosta ei toki kannata hairahtua liian yleiselle
tasolle: suunnitteluongelmia voidaan aina laajentaa loputtomasti.

Erityisesti konseptisuunnitteluvaiheessa tiedonkeruunja analysoinnin
lomittaminenvoi helpottaa aineiston kerdédmisti ja jdsentelyd. Ensin keré-
tidn siis jonkin verran aineistoa, sitten jisennetdin sitd ja timéan pohjalta
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pohditaan, misté tietoa tarvitaan lisdd. Ndin lisdtiedoilla on helpompi tar-
kentaa, laajentaa ja varmentaa juuri niitd asioita, jotka jdivit epaselviksi
ensimmadisen tiedonhankintakierroksen aikana. Analyysi yleensa kehittyy
lisdtiedon valossa, jolloin voidaan taas kohdentaa paremmin seuraavaa
tiedon hankintaa. Tdllaisen iteratiivisen aineistonhankinnan etuina ovat
se, ettd siirtymé aineistosta sen analysointiin pysyy hallittavana, viltetdin
massiivisen jisentymittdméin tietomassan syntymisti, voidaan paikata
aukkoja jajovarovasti pohtia alustavien ideoiden toimivuutta. Suunnitte-
lun edetessd pidemmalle tihén iterointiin voidaan ottaa mukaan alustavi-
en hahmotusten ja tuoteideaa koskevien mallien luonnostelua.

Mikali suinkin on mahdollista, kédyttod koskevaa materiaalia on hyvd
pitdd nakyvilld omassa tyotilassa. Niin alkuperdinen data (kuvat, haastat-
telulainaukset, esineet) kuin analyysituotokset (havainnollistukset, lista-
ukset, suunnitteluankkurit, idealistat, tarinat) auttavat orientoitumaan
projektiin ja kdyttdjien ymparistoon. Néin ideoita ja 16ydoksid voidaan
nopeasti ja tehokkaasti verrata kiyttdjien toimien eri puoliin. Jos projek-
tilla on kaytossad oma tila tai huone vain osan aikaa, kannattaa harkita
tuotosten asettamista rullattaville flappipapereille, jolloin ne saadaan
paikoilleen nopeasti. Elektronisia vilineitd kdytettdessd on hyvi ajatella
alusta pitden niiden jaettavuutta: voidaanko tuotokset printata? Saadaan-
ko ne hyvin esille tykilld? Saadaanko toisiaan tdydentévid hahmotuksia
nékyviin monelle ihmiselle samaan aikaan?

Kayttdjatiedon perusasioiden kysyminen ja vastausten linkittiminen
toisiinsa unohtuu helposti. Kdyton suunnittelun perusasioita ovat: kuka
tai ketké tuotetta kayttiavat? Miksi? Mihin tarkemmin ottaen? Milloin?
Missd? Miten? Mika heille on tirkedd? Miten se on tirked4? Ndihin an-
nettuja vastauksia on syytd pdivittii ja pitdi esilld, koska parantunut kési-
tys yhdesti johtaa usein myos tarkennuksiin ja muutoksiin muissa. Vas-
taukset peruskysymyksiin ovat myos omiaan hahmottamaan sité, mité
kayttdjien tai kdyton puolia tunnetaan ylimalkaisesti, eli mit4 olisi syyta
jisentdd ja analysoida enemmaén. Linkittdminen on tdrkedd myos siksi,
ettd ndhdéin jannitteité ja ristiriitoja tuotteen eri puolten vélill4, jolloin
herétédén ajoissa pohtimaan vaikka sitd kuinka paljon eri toimintoja soh-
vaperunoille suunnattuun sykemittariin kannattaa mahduttaa.
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Kukaja miksi? Jos analysoinnille ei ole kertynyt itsestdin selvdd lahto-
pistettd, on melko varma valinta aloittaa siit4, keité ovat laitteen tulevat
kayttdjat. Tastd on poikkeuksetta joku hypoteesi jo toimeksiannossa, ja
tuo hypoteesi on yleensi tarkentunut tai kyseenalaistunut kéyttdjatietoa
hankittaessa. Kysymys "kuka” on aina kytkoksissa kysymykseen "miksi”,
eli sen selvittdmiseen, mitké ovat kdyttdjien pyrkimykset ja tavoitteet. Tata
voi ldhestyd kdymalld 14pi, mitéd ovat kéyttdjien tdrkeimmaét pyrkimykset
jaminkélaisia alatavoitteita ndiden alle koostuu. Ndin pddstddn irti oman
laitteen tuijottamisesta (aurinkokeskeisestd maailmasta, vrt. luku 1.2)
kayttédjien tosiasiallisiin toimiin ja merkitysrakenteisiin. Pyrkimyksié voi-
daanyrittdd haarukoida seké suoraan (mitd niméa ihmiset tissé tydssdin
oikeastaanyrittivit saada aikaan?), ettd edetd myos kiaymalla lapi kaytta-
jien suppeita tavoitteita (ladkéari X yrittdd kuunnella potilasta; han yrittda
kirjata oireita samaan aikaan -> hin selvésti yrittd4 selvittdd miké potilasta
vaivaa). Kun suppeista tavoitteista alkaa olla tarpeeksi rikas kuva, my6s
tyotd ohjaava laajempi pyrkimys alkaa yleensd hahmottua (parantaa po-
tilas, estdd tilan huononeminen tai ohjata oikeaan hoitoon). Tét4 tyotd
helpottaa, kun tavoitteisiin yhdistetdn aina ne asiat, joita muokkaamalla
tavoitteeseen yritetddn vastata. Erds hahmotustapa pyrkimyksille ja ta-
voitteille ovat tavoitehierarkiat ja toimintajirjestelmaét, joita hahmotel-
tiin luvussa 1.2.

Muiden peruskysymysten tarkentaminen: miten ja mitd kaikkea? Tavoit-
teiden ohella voidaan kartoittaa kéytt4jien toimien kokonaisuutta ja tydn-
jakoa: mité tehtivii ja rooleja kayttdjilld on. T4td voidaan hahmottaa tyon
kuvaukseen sovelletulla poikkileikkauskuvalla eli flow-mallilla (luku 2.3).
Poikkileikkausta voidaan tdydenté4 fyysisen ympériston malleilla, jotka
usein konkretisoivat sitd, miten eri ihmiset, roolit ja tehtévit istuvat fyy-
sisen tilan raameihin. Kuten todettiin havainnointia koskevassa luvus-
sa, pyrkimysten ja pysdytyskuvan kautta alkaayleensd hahmottua, mitka
kayttédjien tyon kohdat ovat oman tuotteen kannalta kaikkein tarkeimpia.
Erityisesti kannattaa katsoa, mitki ovat sellaisia tehtévid ja tavoitteita,
joiden kulkua oma tuote muuttaa tai joihin sen tdytyy istua tdsmaéllisesti.
Téllaisia kohtia voidaan tarvittaessa mallintaa tydnkulun malleilla (engl.
sequence model), luku 2.3 ja vertailla eri kiytt4jid toisiinsa.
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Eri hahmotusten, l0yddsten ja mallien ryhmittely ja yleistdminen. Jos (ja
yleensd kun) kéyttdjdtietoa on kerétty useasta eri paikasta tai usealta
kayttdjaltd, kannattaa analysoinnin eri vaiheissa pohtia niiden saman-
laisuuksia ja erilaisuuksia, kuten luvussa 2.3. esitettiin. Tillaisen yleistys-
ten tekemisen pohjaksivoi auttaa loydoksien ryhmittely seka tiivistdvien
sloganeiden, késitteiden tai kattotermien hakeminen. Kéyttéjien poikke-
uksellisen osuvat tai kuvaavat lausahdukset kannattaa myos pitii esilla.

Kokonaismallin hahmottelu. Erés strategia, erityisesti yksittiiselle or-
ganisaatiolle suunniteltavaa tuotetta tehtdessd, on pyrkid kokoamaan
kayttdjien tyon elementit yhteen kokonaisuuden tarkeimpié piirteitd ku-
vaavaan malliin. Luvussa 1.2 esitelty toiminta jirjestelmi on yksi mah-
dollisuus. Téllaistayleisen tason kuvausta luotaessa on muistettava, etti
kuvauksen pohjaksi tdytyy olla rikas varanto tarkempia hahmotuksia tai
ainakin havaintoja: mistd muuten tiedimme, mitk4 osien vélisissi suh-
teissa todella ovat tiarkeimpia?'®®

Esinemallien vertaaminen kdyttdjien toimiin. Kun kayttéjien toimista al-
kaa olla jonkunlainen késitys (joko systemaattisen analysoinnin tai oman
kokemuksen pohjalta) sitd voidaan alkaa verrata aiemmista vélineisti ja
uudesta tuotteesta luonnosteltuihin esinemalleihin. Ndin aletaan ndhd4,
mitéd aiempien vélineiden rajoitteet ja ongelmat ovat. Samalla voidaan
testata ja rikastaa ajatuksia uudesta tuotteesta ja/tai palvelusta. Usein
titd tehdéén juuri toisinpdin: ensin analysoidaan aiemmat esineet, kir-
jataan tukuittain niiden ongelmia, visioidaan jo omia parannusideoita
javasta tdméin jalkeen Idhdetddn selvittimé&in mité kayttijiat oikeastaan
tekevit. Kdyhén se ndinkin, mutta vaarana on se, ettd kiyttédjien tavoitteet

188 Kaikkia malleja voidaan toki kdyttaa heuristisesti omia aivoituksia hahmotta-
maan, esimerkiksi kiteyttimédn omia ennakkoarvioita. T4t4 ei kuitenkaan pida
sekoittaa aineiston analysoimiseen ja kdyttdjien tosiasiallisen toiminnan kuvaa-
miseen. Tyonkulun, flow- jne. mallit ovat siind méérin yksityiskohtaisia, ettd ne
ohjaavat suunnittelijan huomion siihen, kuinka vahén oikeastaan viela tiedetaan.
Toimintajirjestelmai yleistason kattomallina on tissi suhteessa petollisempi: kul-
miin saadaan aina raapustetuksi jotain, vaikka siini olisi vain satunnaisia yhteyk-
sid kayttdjien todellisuuteen. Joskus nidkeekin, ettd toiminnan teoriaa aloittelevat
tutkijat peittavit mallin kdytolla omaa tietimattomyyttdin tutkimastaan tyosta.
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ja toimien organisoituminen jaévit lopulta aika pinnallisen selvityksen
varaan.

Siirtyminen analysoinnista suunnitteluideoihin

Heti alkuun on syyt4 todeta, ettéd edes kayttéjéaliahtoisessid konseptisuunnit-
telussa tiedon hankintaa tehdiédn harvoin todella tyhjéltd poydélta. Tuote-
kehitysyritykselld on toimialansa, kuten ryhmétydohjelmistot, tietokan-
nat, keittiotarvikkeet tai huonekalut. Samaten asiakaskunnasta onyleensi
joku késitys. Vaikka hankitaan kéyttdjétietoa vaikkapa toimistosihteerin
tydstd huomio kuitenkin kiinnittyy varsin erilaisiin asioihin uutta toimis-
totuolia suunniteltaessa kuin sihkopostiohjelmaa kehitettdessi. Tima
orientoiva vaikutus on niin vahva, ettd oma tuote kannattaa tietoisesti
pitdd taka-alalla kiyttdjitietoa kerdttdessd - muuten huomio kohdentuu
vain siithen, miti osataan jo entuudestaan pitia tiarkedna. Yhta kaikki,
tdma viistiméaton orientaatio auttaa saamaan myos tuoteideoita.

Puolivalmis tuote- ja markkinakonsepti onkin yleisin syy hankkia kéyt-
tijatietoa. Tavoitteena on lahinni jalostaa tai testata, saisiko tésté ideasta
rakennettua toimivan tuotteen - ja kenties hoystettyd siithen mukaan pari
bonusratkaisua. Suunnitteluideat rajautuvat kdytinnossa lisda tuoteke-
hitysprojektin raameista - resurssit, aikataulu, teknologiset ja valmistus-
mahdollisuudet sekd porukan osaaminen ohjaavat huomiota asioihin,
joihinvoidaan periaatteessa vastata.

Aiemmat laitteet, ratkaisut ja kdyttdjien tyékdytdnnot sanelevat valta-
osan siitd, miten jarjestelma pitdd toteuttaa. Innovaatioissa, jopa radi-
kaaleissa sellaisissa, on yleensi suurin osa jotain vanhaa, johon on sitten
keksitty jokin tai joitakin uudistuksia. Tieto kiyttdjistd ja kiytostd aut-
taa tunnistamaan mitd uudistuksia kayttédjit kaipaavat ja toisaalta miti
vanhasta on syytd sdilyttdd. Ndiden erilaisten rajoitteiden ja reunaehtojen
systemaattinen etsiminen ja kiteyttiminen auttaa rajaamaan tilaa, jossa
suunnitteluratkaisut voivat synty4.'?

189 Erilaisista suunnittelurajoitteista ja niiden tarkentamisesta voi lukea lisd4 esimer-
kiksi Lawson, 1997.
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Klassinen ideoiden ldhde on kdyttdjien kokemien ongelmien, tyohén siséil-
tyvien dilemmojenja pidempiaikaisten ristiriitojen kartoittaminen ja analy-
soiminen. Erityisen hedelmallisid paikkoja innovaatioille ovat vallitsevaa
kehitysté estévidt ongelmat. Muutokset eivit koskaan etene tasaisesti ja
kauttaaltaan 14pi kaiken, mité jossain toiminnassa tehd4in. Uusien lait-
teiden ja toimintatapojen hyodyt voivat jidda rajallisiksi, jos jokin toi-
minnan keskeinen osa pakottaa toimimaan vanhalla tavalla.'®

Toimeksiannon ja uuden tuotteen vaatimusmddrittelyn jalostaminen on
myOs omiaan tuomaan ideoita. Erilaisia vaatimuksia ja toiveita kertyy véi-
hitellen iso tukku, jos kdyttdjatietoa hankitaan systemaattisesti. Osa niista
alkaa sulkea toisiaan pois, mikd hahmottaa rajoja, joissa yksi tai useampi
tuote voi syntyd. Osa vaatimuksista paljastuu toisia tirkeimmiksi. Vaati-
musmaédrittelyn jalostamisella voidaan siis rajata tilaa, jossa vastaukset
vaatimuksiin voivat syntya.

Ylld mainitut tavat kiteyttd4 ja naulata kiinni kiyttdjien toimien ja tar-
peiden keskeisimpid piirteitd toimivat myds apuna valittaessa suunnitte-
lutyolle jokin ohjaava vertauskuva, periaate tai slogan. Téllaisen ohjaavan
periaatteen ankkuroiminen kéyttdjd- ja markkinatiedon analysointiin
kasvattaa todennikdoisyytta sille, ettd konsepti todella kohdistuu kéytta-
jien kannalta keskeiseen kysymykseen.

Luova toisinymmdrrys on myos ideoiden ldhde: tuotekehittéjit tietdvit
omasta tekniikastaan enemman kuin kayttéjét, mutta kédyttijat enemméin
omasta ympaéristostdidn ja tarpeistaan. Vadrinymmarrys ja "tyhmaét kysy-
mykset” ovat omiaan synnyttimain myos ratkaisuita, joissa on ainakin
jotain sdilyttdmisen arvoista. Kéyttdjatiedon jésentelyn ja erildhteisti ko-
koamisen etu on osaltaan juuri tissi, silld timé prosessi luo seké kysy-
myksid, kartuttaa ideapankkia ja parantaa sen laatua.

Nama (ja muut) taustatekijat edesauttavat suunnitteluideoiden kerty-
mistd. Ideointia voidaan myos edesauttaa tietoisesti. Toisista tuotteista
tai toisilta aloilta voidaan tutkia innovatiivisia ratkaisuita (ks. luku 2.5).
Kayttijien omia virallisesta poikkeavia jirjestelyitd ja heidédn itse rakenta-

190 Tistd lisdd esimerkiksi Hughes, 1988
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miaan vélineitd voidaan kartoittaa tuot teiden mahdollisiksi alkupisteiksi
(ks. luvut 2.2, 2.4 ja 3.4). Haastatteluissa ja kirjallisuuskatsauksessa voi-
daan painottaa kisitystd kiyttdjien alan tai harrasteen kehityssuunnista
ja tulevaisuudesta. Kiyttijid voidaan koota ideoimaan uusia ratkaisuita
monellakin eri tavalla (ks. luku 2.2).

Systemaattiset metodologiat kéyttdjdtiedon hankkimisessajajalostami-
sessa ovat tutkijoiden usein esittdma ratkaisu. Ndin voidaan esimerkiksi
varmistaa, ettd kaikista kéyttdjatiedon eri puolista on haalittu informaa-
tiota ja kussakin piilevit ilmeiset tuotekehittelymahdollisuudet on huo-
mioitu. Kun menetelmit on tarkoituksella mukautettu toisiinsa, ne myos
yleensé tukevat toisiaan paremmin - mikili menetelmépaketti kokonai-
suutena vastaa seké projektin ettd kdyttoympdariston asettamiin haastei-
siin, kuten on toivottavasti tullut selvéksi kirjan osassa kolme. Monia me-
netelmipaketteja voidaan myods mukauttaa erilaisiin kéyttoympéaristoi-
hin ja tuotetyyppeihin. Esimerkiksi kédy Taideteollisessa korkeakoulussa
konseptisuunnitteluun kehitetty luotain-menetelmd. Sen ytimené oleva
kayttdjille annettava itsedokumentointipaketti vaihtelee tavoitteen ja koh-
deryhmin mukaan, minka lisdksi itsedokumentointia tdydentéva tiedon-
hankinta on vaihdellut haastatteluista osallistuvaan havainnointiin jayh-
teissuunnitteluun kéyttijien kanssa - olennaista oli saada kattava késitys
siitd kayttdjien kokemusmaailman osasta, johon ollaan suuntaamassa
uusia tuotekonsepteja.”” Muualla kehitetyistd menetelmisté tanskalainen
MusT-menetelméperhe on laajasti mukautettavissa erilaisiin konsepti-
suunnitteluprojekteihin ja siséltda yksityiskohtaisen opastuksen siiti,
milloin kutakin menetelmékoostetta kannattaa kiytt44."?

Ideointimenetelmien edut ja rajoitukset
Suunnitteluideoiden méiriaa voidaan myos pyrkia lisidmaén erilaisilla
ideoimismenetelmilld, jotta on misté valita ja jotta mahdolliset erilaiset rat-

191 Luotaimesta lisdi Mattelméki, 2006.
192 Bodkeretal., 2004.
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kaisutavat (engl. solutions space) ovat varmasti tulleet kunnolla kartoitet-
tua. Erilaiset ryhméitydomenetelmit ja aivoriihen (engl. brainstorming) ver-
siot ovatyleisesti kdytettyja ryhmétydn muotoja konseptien kehittelyssa.
Aivoriihesti ja sen erilaisista variaatioista 1oytyy pilvin pimein materiaa-
lia, silld menetelmélli on vankat kannattajansa.”® Samaan hengenvetoon
on sanottava, ettd on myods monia, joiden mielesté perinteinen aivoriihi
tuottaa esiin 1dhinn4 pinnallisia ratkaisuita ja ehkiisee tehokkaasti kun-
nollista syventymisti tydstettdviidn ongelmaan. Aivoriihity6td on myos
jalostettu nimenomaan tuotesuunnittelun tarkoituksiin. IDEO-muotoi-
lutoimiston paljon huomiota saanut prosessi, deep-dive, tuo aivoriiheen
virikkeeksi muun muassa kiyttijitietoa, materiaaleja ja provosoivia rat-
kaisuita toisilta aloilta.”*

Tulevaisuusverstaassa puolestaan vuorotellaan tydoskentelyé laajassa
japienemmisséd ryhmissa. Sen perusvaiheistus — nykyisen kritiikki, fanta-
sioiminen ja toteutettavien ratkaisuiden konkretisoiminen - on pohjana
monessa muussakin ideointimenetelméssi. Ndin pyritddn saamaan osal-
listujat irti itsekriittisyydesté ideointivaiheessa, mutta kuitenkin valit-
tua ja konkretisoitua parhaita ideoita.’s Muita luovuusmenetelmii ovat
esimerkiksi systemaattinen erilaisten analogioiden hakeminen (engl.
synectics), lukuisten miksi? -kysymysten kohdistaminen toimeksiantoon
jasuunnittelun reunaehtoihin, vastakohtaisten suunnitteluratkaisuiden
hakeminen ja erilaisten ratkaisumallien variointi (engl. morphing).'¢

Ideointipalavereiden ja-menetelmien suosio kertoo osaltaan siit4, ettd
konseptisuunnittelussa ei ole mitenkadédn yksioikoista siirtyd kayttdjia
koskevasta tiedosta visioimaan uuden tuotteen tai tyd tavan mahdollista
maailmaa. Ideoiden méérin ja ratkaisukentén kartoittamisen ohella (tai

193 Lukuisia pelkéstdin aivoriiheen erikoistuneita sivustoja l0ytyy kun kirjoittaa ha-
kukoneeseen "brainstorming”.

194 Deep dive -prosessista 10ytyy kuvauksia esimerkiksi Kelley & Littman, 2001.

195 Tulevaisuusverstaiden kiytostd suunnittelussa peruslukemistoa ovat Junck 1987,
Kensing 1991, Bodger, 2004.

196 Niisté lisdéd esimerkiksi Cross, 2000. Erilaisista luovuusmenetelmisti on kirjoitet-
tu paljon. Tuotesuunnittelijoiden suosiossa on ollut esimerkiksi de Bono, 1991.
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sijasta) suuri haaste piilee siind, miten valita, yhdistell4 ja jalostaa kym-
menisti tai sadoista ideoista toimivia tuotekonsepteja. Kayttijien toimis-
tavoi loytyd useita erilaisia koloja tuotteelle ja kuhunkin voi istua yksi tai
useampi tuotekonsepti. Usein pdddytddnkin muodostamaan kayttdja-
tiedon ja teknisten mahdollisuuksien pohjalta useita tuote-ehdotelmia,
joita sitten mallinnetaan ja testataan erilaisin jérjestelyin, kuten kéytet-
tdvyystestein, palaverein, viemélld malleja kiyttdjien tydympéristoon ja
niin edelleen (ks. 2.7 ja 2.6). Parhaat konseptit valitaan tai yhdistellddn
lopulta yksityiskohtaisen kehitystyon ja toteutuksen kohteeksi.’” Niiti
aiheita késiteltiin jonkin verran luvuissa 3.2 ja 3.4, mutta téssi kirjassa
keskityttiin ennen kaikkea kayttijatiedon luonteeseen ja sen hankintaan.
Kunnollinen kirja kéyttijatiedon jalostamisesta ja hyodyntdmisesta eri-
laisten suunnitteluprosessien kuluessa vaatii oman teoksensa, jonka kir-
joittamiseen kannustan jotakuta kollegaani tarttumaan.

197 Tuotekehityksen perusoppikirjoista voi lukea erityisesti erilaisista "rationaalisista”
menetelmisté tuotekonseptien tarkentamiseen, jalostamiseen ja vertailuun, esi-
merkiksi Ulrich & Eppinger, 1995; Cross, 2000. Kayttdjadkeskeisestd konseptisuun-
nittelusta loytyy lisdé esim. Beyer & Holzblatt, 1998; Bodger et al., 2004 ja
suomalaisvirii esim. Nieminen, M. P. et al., 2004.
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