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Yritykset ovat alkaneet herdta kayttdjan ymmartdmisen tarkeyteen. Pelkkd tehokas
markkinointi tai uuden teknologian tuputtaminen asiakkaille ei enaa riitd. Asiakkaat
haluavat, ettd tuotteet ja palvelut vastaavat heidan tarpeisiinsa ja ovat miellyttavia
kayttdd. Taman vuoksi yritysten on tunnettava kayttdjansa ja tiedettdvd, miten tata
tietoa tulee k&yttdd. Kayttgjatiedon hankintaan on olemassa paljon erilaisia
menetelmid. Kuvauksia siitd, miten kayttajatietoa hyddynnetaan tai tulisi hyddyntaa
tuotekehityksessd, on hyvin véahan.

Taméa diplomityd on tehty vuosina 2007-2008 yhteistydssa Yritystelen kanssa.
Tutkimuskohteena oli Yritystelen uuden hakemistopalvelun konseptikehitysprojekti.
Seuratusta konseptikehityksestd tutkittiin kehityksessd hyddynnetyn kéyttajatiedon
alkuperda, kéayttotarkoituksia, ominaisuuksia sek& merkitysta paatoksenteossa.
Kéyttajatiedon lisaksi tutkimuksessa otettiin selvaa itse konseptikehitysprojektista
painottaen sen kaynnistavia tekijoita ja siihen liittyvid sidosryhmia. Kehitysprojektin
tutkimisen motivaationa oli 16ytdd mahdollisia parannusehdotuksia seka liittaa
hyodynnetty kayttajatieto kontekstiinsa.

Tyon tekija osallistui konseptikehityspalavereihin ulkopuolisen asiantuntija roolissa.
Kéyttdjatiedon hyodyntdmisen pééasiallisena tutkimusmenetelmand kéaytettiin
osallistuvaa havainnointia.Konseptikehitystd tutkittiin haastatteluin ja sahkdpostein
sekd osittain my0ds havainnoiden.

Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd tutkittu yritys hyddyntdd kayttajatietoa
tehokkaasti. Kayttajatietoa kerdtddn monista eri lahteisté ja silla oli suuri merkitys
yrityksen konseptikehityksessé: suurin osa péatoksistd oli perusteltu jollakin tapaa
kayttajatiedolla. Merkittdvimméat paatokset tehtiin perustuen paakayttajaryhmaan,
mink& lisdksi muitakin kayttjaryhmia otettiin huomioon. Monista vahvuuksistaan
huolimatta  konseptikehityksestd voitiin  kuitenkin  16ytd4 joitakin  kohtia
parannettavaksi.
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There is a stirring of understanding of the importance of the user among companies.
Efficient marketing or mere pushing of novel technology to the customers suffices
simply no longer, since the customer's main interest nonetheless remains for products
that meet their needs and are pleasant to use. Companies must therefore understand
their users and be able to apply that knowledge. Methods to yield information about
users are many, but descriptions how one can or should put this information into use
are lacking.

This Master's thesis has been done in cooperation with Yritystele during the years
2007 — 2008. The object of study was the concept development project for Yritystele's
new directory service. Concerning the concept development process, the origin,
characteristics, and significance of applied user information was studied. Besides the
importance of user information, the concept development project itself was also
examined for its initiating factors and its related stakeholders. The motivation was to
come across possible suggestions for development, and to link the tapped user
information with its context.

The author attended to the concept development meetings playing a role of an
outsider specialist. The utilization of user information was mainly investigated
through the method of participative observation. Concept development itself was
studied by means of interviews, e-mail correspondence, and in part observation.

On the grounds of the results the company under study seems to take powerful
advantage of user information. The information is collected from many sources, and
has great significance in the firm's concept development, for most of its decisions
during the study were justified by user information. The rationale of the most
fundamental decisions was based on the target user group, in addition to some other
user groups. In the application of user information and the concept development,
though virtuous in many aspects, could still be identified things that could be
enhanced.
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ESIPUHE

“Joko dippa on valmis?”. Namé sanat sain kuulla monelta ihmiselta useammin kuin kerran.
Onhan tata toisaalta tullut jo hetki tehty&kin. Td&mén tydn tekeminen on ollut opettavaista
monin tavoin, ei ainoastaan tekstinkasittelyohjelman ominaisuuksiin tutumisten muodossa.
Pa&sin tekem&édn ihmeellisen matkan aidon kaupallisen yrityksen toimintaan ja pé&asin

etuoikeutettuna mukaan oikean palvelun konseptikehitykseen.

Haluan kiittdd Sami Masalaa ja Saku Maihdniemed tdmén tyon mahdollistamisesta. Suuri
kiitos kuuluu tydn ohjaajalle Petri Mannoselle, jaksoit l&dhestulkoon loputtomasti olla
kiinnostunut tydstani ja antaa kullanarvoisia neuvoja. Kiitos kuuluu mygs tyon valvojalle
Marko Niemiselle nakemyksellisten kommenttien ja elastisten aikataulujen johdosta. Kiitan
my6s Mika P. Niemistd konseptikehitystd, talonrakentamista ja tv-sarjoja koskevista
keskusteluista. Kiitos kaikille muillekin "kaytettavyyskaytavalla” tydskenteleville. Voiko
parempia tyokavereita toivoa kuin sellaiset, joiden huoneiden ovet ovat auki ja siséan

kavelemalla saa asiantuntevia neuvoja kaytanndssa milloin tahansa?

Vield erikseen kiitan Jouni Karkkaista rientdmisesta apuun oikoluvun muodossa silloin kun
hata on ollut pahin, tdméa vield muistetaan. Ja tietenkin kiitos kotivéaelle kannustuksesta,

niin Kuopioon vanhemmilleni kuin siskolleni ja veljelleni. Maria, joko gradu on valmis?

Varmuuden vuoksi kiitan vield teitd kaikkia, joita unohdin téssa Kiittdd. Nyt se dippa on

valmis.

Espoossa, 24.11.2008

Mikael Runonen
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KAYTETYT TERMIT JALYHENTEET

Affiniteettidiagrammi(-menetelma)
Ryhmittelytapa, jossa ryhméat muodostuvat samankaltaisuuden perusteella

Artefakti
Kayttajan tydssaan kayttama tai luoma aineellinen tai elektroninen objekti.

Contextual Inquiry

Eras kayttajatutkimuksen menetelma, jossa tutkija toimii oppipoikana ja oppii tyon
kayttajalta

ICT
(engl.) Information and Communication Technology, informaatio- ja

kommunikaatioteknologia

Iteratiivinen prosessi

Toimintamalli, jossa maarattya toimintaa toistetaan niin pitkaan, etta
ennaltamaaratty taso on saavutettu

Keskusteluanalyysi

Vuorovaikutuksen menetelma, jossa otetaan huomioon kahden tai useamman
henkilon keskustelun ja vuorovaikutuksen yksityiskohdat

Konsepti

Likimaarainen kuvaus tai méaarittely tuotteesta tai palvelusta, jonka perusteella
voidaan tehda paatos jatkokehityksesta

Litterointi
Aanitallenteen muuttaminen kirjalliseen muotoon

Vi



vii

Luotain

Kayttgjalle annettu tehtavapaketti, joiden avulla kayttajat dokumentoivat
kokemuksiaan ja kayttdymparistbaan

Persoona

Kayttajatiedon perusteella ja sen esittdmiseksi luotu todentuntuinen kuvaus
kayttajasta.

Prototyyppi
Tuotteen esiaste, josta usein puuttuu viela toiminnallisuuksia

Skenaario
Lyhyt tekstimuotoinen kuvaus kayttajan tai kayttajien toiminnasta ja

vuorovaikutuksesta kayttoymparistossa
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1. JOHDANTO

Kaikilla tuotteilla ja palveluilla on oma elinikdnsa. Eliniat vaihtelevat matkapuhelinten
soittodédnien muutamista viikoista wvuosiin  tai jopa vuosisatoihin  esimerkiksi
kirjallisuudessa. Tuotteet ja palvelut kuitenkin vanhenevat ja asiakkaiden seka kayttajien
tarpeet muuttuvat. Tdman vuoksi yritysten on valttdmatonta uusia tarjontaansa sopivin
valiajoin voidakseen jatkaa padasiallisen tarkoituksensa toteuttamista, eli voiton tuottamista

omistajilleen.

Tuotekehityksen tarkoitus on tuottaa yrityksille uusia vélineitd kaupalliseen toimintaan.
Tuotekehityksen tulokset ovat yrityksen asiakkaiden kannalta kéyttékelpoisia ja yrityksen
itsensd kannalta markkinointikelpoisia tuotteita tai palveluita. L&hes koko viime
vuosituhannen ajan yritysten tuotekehitys oli voimakkaasti teknologiavetoista eli
tuoteinnovaatiot perustuivat uusien teknologioiden tarjoamiin uusiin mahdollisuuksiin.
Painopiste on kuitenkin siirtynyt ja on edelleen siirtyméssa enemman tarveldhtdiseen

ajatteluun seka asiakkaiden ja kayttajien ymmartamiseen.

Kéyttajatiedolla tarkoitetaan tietoa, joka kuvaa jonkin olemassa tai suunnitteilla olevan
tuotteen tai palvelun kayttdjid. Tieto voi koskea kayttajien motiiveja, ominaisuuksia,
toimia, tyotehtdvia tai kayttajien toimille merkityksellistd kontekstitietoutta. Kéyttajatieto
voi olla kerétty suoraan kayttajilta, sitd voi olla kiteytettynd erilaisiin suosituksiin ja

oppaisiin, tai se voi olla asiantuntijan kokemusperaisesti saamaa tietoa.

Yrityksen niin konsepti- kuin tuotekehityksessékin soveltama ké&yttdjatieto voi olla
Kilpailuetu kayttajatietoa hyodyntdmattémaan yritykseen nahden. Kéyttajien huomiointi
tuotekehityksen alkuvaiheista lahtien helpottaa kaytettavyydeltddn hyvan lopputuotteen
luomista. N&in myods véltytdadn tekeméstd kalliita korjauksia, joihin jouduttaisiin vasta
kehityskaaren loppuvaiheessa huomattaessa tuotteen sopimattomuus kayttajien tehtaviin tai

kayttokontekstiin.



Kéyttajatietoa voidaan kerata eri tavoilla, joita on kehitetty viimeisten 20 vuoden aikana
runsaasti. Kayttajakeskeisessé tuotekehityksessa néista vakiintuneimpia ovat havainnointi
ja osallistuva havainnointi, haastattelut, erilaiset kyselyt sekd luotaimet. Menetelmat
valitaan kayttajaryhmistd riippuen sekd sen mukaan millaista tietoa halutaan keréta ja
kuinka nopeasti sitd tdytyy saada. Myos kayttajatiedon esittdmiseen on kehitetty lukuisia
erilaisia tapoja. Tunnetuimpia néistd ovat persoonat (Cooper 2007), skenaariot (Carroll
2000) ja kayttajaprofiilit (Kuniavsky 2003).

Kuten edelld todettiin, erilaisia kéyttdjatutkimuksen menetelmid on olemassa paljon
erityyppisid. Kuitenkin naiden tuottaman tietdmyksen hyddyntamisestda on olemassa
huomattavasti véhemmaén tietoa. Toisin sanoen todisteita siitd, ettd kerattyd kayttajatietoa
hyodynnetdadan, on olemassa varsin rajallisesti. Lahimpand oleva tutkimusalue on
artefaktianalyysi (Dix 2003), jonka tavoitteena on ymmartaa syitd jonkin asian tekemiseen
tydskentelysta syntyneiden aineellisten tai elektronisten kappaleiden avulla. Suoraan
kayttajatiedon hyodyntamisté kasittelevat julkaisut on Kirjoitettu enimmékseen akateemisin
ldahtokohdin ja ne rajoittuvat tutkimusryhmien tai koulujen kursseilla suoritettuihin
konseptikehityksiin. Kuitenkin myos yrityksien konseptikehitys hyddyntad kayttajatietoa.
Yrityksissd tapahtuvien prosessien seuraaminen on luonnollisesti haasteellisempaa, koska
yrityksen toiminnan ja tuotekehityksen tarkat kuvauksia pidetd&dn useimmiten
liikesalaisuuksina. Yritysten ja yliopistoissa tapahtuvan tuotekehitysten vélilla on kuitenkin
selva ero, silld yritysten tulostavoitteet pakottavat ottamaan tuotekehityksessa kaupalliset

nakdkohdat vahvemmin huomioon.
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Kuva 1. Tuoteprioriteetteihin vaikuttavat jannitteet (Kuniavsky M., 2003)

Sidosryhmien ottaminen huomioon ja painotusten merkitys korostuu erityisesti WWW-
palvelujen suunnittelussa. Tavallisen tuotteen tai palvelun tapauksessa osallisina ovat
tuottava yritys sekd asiakkaat tai kayttajat. WWW-palvelun tapauksessa yliméardisena
sidosryhmédna ovat mainostajat. Taman vuoksi sidosryhmét ovat moninaisemmat ja
paatokset ovat sopuratkaisuja eri ryhmien nékokohtien valilla kuvan 1. mukaisesti.
Erityispiirteend WWW-palvelulle on myds kayttdjan suuri valta. Mikéli kayttaja ei ole
tyytyvdinen palveluun, voi han usein vaihtaa kilpailijan tarjoamaan palveluun muutamalla

hiirenklikkauksella.

Tassé diplomitydssd  seurataan  erdan  suomalaisen ~ WWW-hakemistopalvelun
tuotekehitystd, jonka tavoitteena on tuottaa aikaisempaan palveluun pohjautuva konsepti
uudesta palvelusta. Erityinen  mielenkiinto  kohdistuu  k&yttajatiedon  rooliin
konseptikehitysvaiheessa. Kayttdjatiedon lisaksi tarkastellaan myds konseptointiprosessia.
Tuloksien ja johtopdatoksien avulla voidaan tunnistaa konseptikehityksen kriittisia kohtia

ja mahdollisia ongelmia.



1.1 Diplomity6n rakenne

Luvussa 2 esitelldadn tutkimuskysymykset sekd tutkimuksen rajaus. Tassa yhteydessé
annetaan myo6s lyhyt selvitys asioista, joihin t&ssa tydssa ei vastata. Luku 3 on
kirjallisuuskatsaus, jossa esitelladn kayttdjakeskeisen konseptisuunnittelun perusajatukset
seka kayttajatiedon merkitysta. Naihin asioihin pureudutaan kayttijakeskeisen suunnittelun

perusteiden seka kayttajatutkimuksen ja konseptisuunnittelun periaatteiden avulla.

Neljés luku keskittyy lapikdyméaan diplomitydn varsinaista tutkimuksellista osuutta. Luvun
alussa esitelldan Yritystele, tdman diplomityon kohdeyritys. Tdémén jalkeen perustellaan
menetelmavalinnat ja keskustellaan muista vaihtoehdoista. Liséksi luvussa kerrotaan
kuinka tutkimus toteutettiin. Tutkimuksen tulokset esitetddn viidennessa luvussa. Téssé
luvussa ei esitetd vield tulkintoja vaan keskitytddn ainoastaan tutkimuksessa keratyn tiedon
julkituomiseen. Tulokset jakautuvat kahteen osaan: ensimmaéiseen osaan kuuluvat
kayttajatietoon liittyvéat asiat ja toiseen osaan konseptikehitysprosessiin liittyvét havainnot.
Kuudes luku pureutuu tutkimuksen tuloksiin hakien niisté erilaisiin lahtokohtiin perustuvia
merkityksid. Luvussa esitetddn myo6s konseptikehityksen vahvuuksia sekd mahdollisia
ongelmakohtia.. Seitsemannen luvun tehtdvdnd on tulkita analyysistd saatuja tuloksia.
Tassé luvussa vastataan diplomityén tutkimuskysymyksiin tukeutuen analyysista saatuihin
tuloksiin. Luvussa pohditaan kohdeyrityksen nykyisid konseptikehityskéytantja pohjaten
tdman diplomityon tuloksiin seka aiheen kannalta olennaiseen Kirjallisuuteen ja esitetddn

parannusehdotuksia.

Viimeinen varsinainen luku on varattu tdmén tyon arviointiin. Luvussa kdydaan lapi
tutkimukseen vaikuttaneita seikkoja ja arvioidaan tulosten luotettavuutta. Samassa

yhteydessé keskustellaan myos tavoitteiden saavuttamisesta ja jatkotutkimuksesta.



2. TUTKIMUSKYSYMYKSET JATUTKIMUKSEN RAJAUS

Tutkimus jakautuu kahteen osaan. Ensimmaéinen osa késittelee kéyttajatietoa
konseptikehitysprosessissa. Konseptoinnissa kdytetyn kayttajatiedon ymmartaminen on
kuitenkin hedelmatonta, mikali sita ei voida liittaa itse prosessiin. Taman vuoksi
tutkimuksessa késitelld&dn myds itse konseptointiprosessia, mistd muodostuu tutkimuksen

toinen osa. Koska osat liittyvat kiintedsti toisiinsa, niita kasitellaan rinnakkain.

Kéyttdjatiedosta puhuttaessa tarkoitetaan useimmiten tietoa, joka on saatu kayttaen
kirjallisuudessa esiteltyja tutkimusmenetelmid. Kuniavsky suosittelee yksityiskohtaisen
kayttajatutkimussuunnitelman laatimista heti kun pé&atos kéyttajatutkimuksen tarpeesta on
tehty. Tutkimussuunnitelman tulisi pitda sisallaan tavoitteet, aikataulu sekd hinta-arvio
(Kuniavsky 2003). Tarkkaan tutkimussuunnitelmaan siséltyy myds yksityiskohtaiset
kuvaukset kéytetyistd menetelmistd. Yksityiskohtaiset kuvaukset taasen ohjaavat kohti
hyvin madriteltyja menetelmid. Koska tdméan diplomityon teemana on selvittd
monialaisesti konseptikehityksessa kaytetyn kéyttajatiedon ominaisuuksia, on tarpeen
madritelld kayttajatieto laajemmin. Mikéli tutkimuksessa olisi seurattu vain kirjallisuuden
tuntemia menetelmid, olisi vaarana ollut jattda jotakin huomiotta. Kirjallisuudessa
esiteltyjen kayttajatutkimuksen menetelmien lisaksi kayttajatietoa on mahdollista kerata
muistakin lahteistd. Tassd diplomitydssa sana “kayttdjatieto” voidaan ymmartaa
synonyymina “kayttdjiin liittyvélle tiedolle” tai “ymmarryksena k&yttdjistd”. Uusien

kasitteiden luomisen valttamiseksi kaytetadn kuitenkin sanaa "kayttéajatieto”.

Tutkimuksen ensimmadinen osa pyo0rii yksittdisen teeman ympérilla, joka on myds

diplomity6n paatutkimuskysymys:

Millainen rooli kayttajatiedolla on yrityksen konseptikehityksessa?

Roolin ymmarretadn useimmiten tarkoittavan jotakin osaa, jota henkil0 esittad naytelmassa

tai elokuvassa. Tassé diplomitydssa kayttajatiedon roolin  ymmarretddn Kkuitenkin



tarkoittavan tietoa kayttajatiedon ominaisuuksista, sen kayttotarkoituksista, merkityksesta
sekd alkuperéstd. Kayttajatiedon roolia selvitetddn tdssa tydssa kaupallisen yrityksen
konseptikehitykseen kohdistuvalla tapaustutkimuksella. Kéyttajatiedon rooli yrityksen
konseptikehityksessa voidaan tarkentaa seuraaviksi kolmeksi eri tutkimuskysymykseksi
omine tarkennuksineen. Neljas tutkimuskysymys liittdd kéyttajatiedon roolin

konseptikehitykseen.

2.1 Millaista kayttajiin liittyvaa tietoa konseptikehityksessa kaytetaan?

Millaista kayttajiin liittyvaa tietoa konseptikehityksessé sovelletaan?

Millaisessa muodossa kéyttajatieto on? Onko kayttajatieto tallennettu jollakin tavalla?
Onko kayttajatieto prosessoitu jonkinlaiseen muotoon, kuten tilastoihin, joissa
alkuperéiset havainnot eivét ole en&da seurattavissa? Onko se hiljaista tietoa, vai onko
kayttajatieto valitettavissa jollakin tavoin? Kerdantyykd kayttajatieto pelkastaan
ihmisiin  vai onko sille esitysmuotoja? Onko kaytetylla kayttajatiedolla eroa

perinteisesta kayttajatutkimuksesta saatuihin tuloksiin verrattuna?

2.2 Millainen merkitys kayttajatiedolla on konseptikehityksessa?

Kéytetdanko kayttajatietoa hyvaksi konseptikehityksessé tehtavien paatdksien yhteydessa?

Kuinka suuri osuus péatoksistd nojautuu kayttajatietoon? Onko jollakin
tietyntyyppiselld kayttajatiedolla muita suurempi asema péatdsten perusteluissa?
Kéytetddnko kayttajatietoa péatoksien tukemiseen vai estdmiseen? Pohjautuvatko
paatokset aidosti kayttajatietoon vai kaytetadnko kayttdjatietoa vain sopivana vipuna

jonkin paatoksen tekemiseen?

2.3 Mista kayttajatieto on peraisin?

Onko kayttajatiedon saamiseksi kaytetty perinteisid, kirjallisuudessa mainittuja

menetelmid? Millaisista lahteista kayttdjatietoa on keratty?



2.4 Millainen konseptikehitysprosessi on?

Mika kdynnistédé konseptikehityksen? Mité sidosryhmia konseptikehitysprosessiin liittyy?
Millaisia vahvuuksia tutkitussa konseptikehitysprosessissa on? Mita heikkouksia? Milla

tavoin prosessia olisi mahdollista parantaa?

2.5 Tutkimuksen rajaus

Tutkitun yrityksen verkkopalvelusta voidaan tunnistaa ilman tutkimusta kahdessa eri
roolissa olevia toimijoita. Palvelulla on maksavia asiakkaita, eli mainostajia seka kayttajia,
jotka hyddyntéavat palvelun eri toiminnallisuuksia eli tekevat erilaisia hakuja. Ndama kaksi
ryhmaa eivat kuitenkaan ole erillisid vaan kéyttdjat voivat toimia myds asiakkaina. Tassé

tydssé kayttajista puhuttaessa viitataan aina palvelun varsinaisiin kayttajiin.

Seké konseptikehitys ettd kayttajatutkimus kaupallisessa organisaatiossa ovat molemmat
laajoja aiheita. Tamé& diplomity0 ei yritd vastata kayttajatiedon ja sen hyvaksikayttamisen
merkitykseen kaupallisessa mielessd. Taman tutkimusmateriaalin pohjalta on julkaistu
kaupallisemmin l&htokohdin tieteellinen artikkeli (EBRF 2007). Diplomityon tutkimus
keskittyy konseptikehityksen aikana tehtyjen paatoksiin kayttajatiedon perspektiivista.

Tehtyjen péatosten kaupalliseen hyvyyteen tai merkittdvyyteen ei oteta kantaa.

Salassapitosyistd mitddn konseptikehityksessa tehtya péatosta ei esitetd eika arvioida.
Esimerkkeind kaytetyt lainaukset ovat teemallisesti samoja kuin varsinaiset paatokset,

mutta niiden sisalto on kuvitteellinen.



3. TUOTEKEHITYKSESTA JAKAYTTAJATIEDOSTA

Tuotekehitystd tehdaan monilla aloilla ja kehitettévat tuotteet tai palvelut eroavat suuresti
toisistaan. Sen mukaisesti moninaisia ovat myds tuotekehityksen menetelmat. Toisaalta,
koska  kéyttdjakeskeisessa  lahestymistavassa  juuri  kéyttdjatutkimus  toimii
tuotekehitysprosessien kdynnistdjand, kayttajatiedon hankkimisen menetelmét ovat myos
polttopisteessd. Tassa luvussa esitellaan kirjallisuuteen tukeutuen niin kayttajakeskeisen
tuotekehityksen kuin kéayttajatutkimuksenkin moninaisuutta. Lisdksi katsotaan erilaisia
kayttdjatutkimuksen  tulosten  esitystapoja. Luvun lopussa paneudutaan vield
tuotekehityksen ja tamén diplomityén kannalta erityisen mielenkiintoiseen aiheeseen,

konseptikehitykseen.

3.1 Tuotekehityksesta

On olemassa ainakin yksi toimiva peukalosadntd hyvan tuotteen tai palvelun
tunnistamiseksi: se kopioidaan erittdin nopeasti. Riippumatta siitd, kuinka ylivoimainen tai
ajastaan edella jokin yritys on, se haviaa asiakkaitaan Kilpailijoilleen. Kangasluoma (1979)
kirjoittaa uuden kasvun olevan mahdollista vain kehittdmalla ylivoimaista osaamista.
Jaakkolan ja Tunkelon (1987) mukaan tuotekehityksen térkein kdynnistdja on tuotteen
kayttdjan tarpeiden muuttuminen. Von Hippel on todennut kayttdjien olevan parhaita
innovaatioiden tuottajia (von Hippel 1988). Vaikka nama ajatukset ovatkin jo vuosissa
mitattuna melko vanhoja, ne pitavat edelleen erittdin hyvin paikkansa. Tuotekehityksen
tarkoituksena on edelleen tuottaa valineitd voitolliseen kaupalliseen toimintaan ja
ymmartamallad kayttdjia muita paremmin on mahdollista saavuttaa kilpailuetu muihin
yrityksiin verrattuna. Té&ma johtaa motivaatioon tutustua yleisiin tuotekehityksen
prosessimalleihin sek& kayttajakeskeisen tuotekehityksen prosessimalleihin, jotka ovat

kehitetty silméllapitaen kayttdjien tarpeita, heidan tehtavidan seka kayttoympéristoa.

Ulrichin ja Eppingerin (2004) erityisesti aineellisten tuotteiden tuotekehitykseen kehittdméa
yleinen malli muodostuu kuudesta vaiheesta (0-5), jotka madrittavéat tuotteen koko

kehityskaaren aikaisesta suunnittelusta valmistuksen kaynnistamiseen asti. Malli kuvaa



hyvin kattavasti eri vaiheissa huomioonotettavat tehtavat markkinoinnin, suunnittelun seké

valmistamisen kannalta. Mallin vaiheet (kuva 2) ovat seuraavat:

Suunnittelu Konseptikehitys Jarjestelméatason Ylsityiskohtien Testaus ja TElotann?n
suunnittelu suunnittelu parantelu ka&ynnistaminen

Kuva 2. Tuotekehitysprosessin vaiheet (Ulrich & Eppinger 2004).

0. Suunnittelu: Nollavaihe, jonka aikana tuotetaan toiminta-ajatus, joka ottaa
huomioon yrityksen strategian, teknologiakehityksen ja markkinatavoitteet. Vasta

tdman vaiheen jélkeen tehddén paatos varsinaisesta tuotekehityksesta.

1. Konseptikehitys: Kohdemarkkinoiden tarpeet selvitetdan, luodaan ja arvioidaan

vaihtoehtoisia tuotekonsepteja ja yksi tai useampi niista valitaan jatkokehitykseen.

2. Jarjestelméatason kehitys: Tuotteen rakenteen ja tuotteen mahdollisten
alijarjestelmien rakenne maéritelladn. Myo6s tuotteen kokoonpanosuunnitelma

luodaan usein tdmén vaiheen aikana.

3. Yksityiskohtien suunnittelu: Tuotteen kaikkien yksittaisten osien materiaalit,
geometriat ja kestokyvyt maaritelldan. Osien valmistukseen liittyvat yksityiskohdat

suunnitellaan.

4. Testaus ja parantelu: Tuotteen esituotannollisten versioiden eli prototyyppien
testaaminen.  Prototyyppejd testataan  maédritettyjd toiminnallisuuksia ja

asiakastyytyvaisyytta vastaan.

5. Tuotannon kaynnistdminen: Tuotetta aletaan valmistamaan siihen tarkoitetulla
tuotantojérjestelmélld. Valmistaminen aloitetaan asteittain, jolloin tydvoimaa
saadaan koulutettua valmistukseen ja jaljella olevat tuotantoon liittyvat ongelmat

voidaan ratkoa.
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Kuvan 2 perusteella voisi tdmén prosessimallin ymmaértda olevan yksinkertainen ja
lineaarinen, mutta se kuitenkin ké&tkee sisddnsé pelkan tuotteen kehitysvaiheiden liséksi

tuotetta valmistavan organisaation kehittamisen.

Kirjallisuudessa esiteltyja kayttajakeskeisid tuotekehitysprosesseja ja -malleja on olemassa
paljon ja niilld kaikilla on yhdistavié piirteitd. Tuotekehitys nojaa ideointiin, joka pohjautuu
aiemmin kerattyyn informaatioon. Prosessimallista ja toimintatavasta riippuen tamé
informaationkeruu kuuluu itse prosessiin tai se tulee prosessin ulkopuolelta. Ideoinnin

jalkeen ideoita arvioidaan erilaisin menetelmin ja parhaita ideoita vieddan eteenpain.

Tunnetuin kayttajakeskeisen tuotekehityksen prosessimalli on ehdottomasti 1ISO 13407 -
standardin (ISO 1999) mé&érittelem& malli, jossa kuvataan vuorovaikutteisten jarjestelmien
kayttdjakeskeinen  suunnitteluprosessi.  Standardi  madrittelee  kayttajakeskeiselle
tuotekehitykselle nelja periaatetta:  Kayttgjien aktiivisen  osallistuminen  sek&
kayttdjavaatimusten ja kayttdjien tehtdviin liittyvien vaatimusten selvdn ymmaértamisen,
toimintojen asianmukaisen jaon kayttajan ja teknologian kesken, suunnitteluratkaisujen
iteroinnin seka monitieteellisen suunnittelun. Mallin mukaan kehitys koostuu viidesta eri
vaiheesta, joista neljda toistetaan iteratiivisesti niin pitkaan, ettd kehitettdva jarjestelma
vastaa vaatimuksia. Ensimmadinen vaihe on kayttajakeskeisen suunnittelun tarpeen
tunnistaminen. Taman jalkeen mallin mukaiset, toistettavat vaiheet ovat (kirjoittajan

suomennos):
1. kayttokontekstin ymmartdminen ja maarittdminen
2. kayttajaan ja organisaatioon liittyvien vaatimusten maarittdminen
3. suunnitteluratkaisujen tuottaminen
4. suunnitteluratkaisujen arviointi kayttajavaatimuksia vastaan

ISO 13407 -standardi kuvaa toiminnan varsin yleiselld tasolla. Se ei tarjoa soveltajalle
selvid menetelmid vaan enemménkin suuntaviivoja noudatettavaksi. Kaytdnndssa

madritelty prosessi taytyy siis sovittaa jokaisen tuotekehitysprojektin tarpeita vastaavaksi.
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Jakob Nielsenin luoma Usability Lifecycle (Nielsen 1993) on 11-vaiheinen malli
kayttajakeskeisestd tuotekehityksestd. T&ssd mallissa painotetaan erityisesti, ett4
suunnittelua ei  tule aloittaa ennen  kuin  riittdvd ymmarrys  kayttdjista,
kaytettavyystavoitteista ja Kilpailevista tuotteista on saavutettu. 1ISO 13407:n tapaan malli
on iteratiivinen, mutta iterointi koskee vain osiota, joka koostuu kéyttéliittymén
suunnittelusta, prototyyppien laatimisesta ja testauksesta. Toisin sanoen mallissa oletetaan,
ettd suunnittelua edeltédva tutkimus tehddén kerralla oikein, eika sité ole tarvetta tarkentaa

myO6hemmin.

Logical User Centered Interaction Design (LUCID) on Cognetics Corporationin kehittdméa
tuotekehityskehys (Kreitzberg 1998). LUCID on 6-vaiheinen malli, jossa kuvataan
yksityiskohtaisesti kunkin vaiheen sisaltdmét toimenpiteet. Myds LUCID on tyypiltdan
iteratiivinen. lteroinnin tarkoituksena on testata luotua prototyyppid ja parannella
suunnitelmaa ja seuraavaa prototyyppia testitulosten pohjalta. LUCIDin mielenkiintoisena
erityispiirteend on, ettd ensimmaisessé vaiheessa eli visioinnissa luodaan karkean tason
konseptiluonnos kayttoliittymaluonnoksineen. Taman konseptiluonnoksen tarkoituksena on
luoda kaikille osapuolille yhteinen ndkemys kehitettdvasta tuotteesta ja lahted ohjaamaan
kehitysprosessia eteenpdin. Kayttdjatiedon kerdd@minen ja analysointi kohdistuu kuitenkin

vasta toiseen vaiheeseen.

Edella mainituilla prosessimalleilla on monta yhdistavéa tekijad. Kaikkien pohjana toimii
kayttdjan mukaan ottaminen johonkin suunnittelun vaiheeseen. Myos kaikki ovat jossakin
kehitysvaiheessa iteratiivisia eli niiden osia toistetaan niin pitkaan, ettd tuotos on halutulla
tasolla. Vaikka malleissa painotetaan tdmén halutun tason olevan kayttajavaatimuksiin
vastaaminen, kdytannoén tuotekehityksessd aikataulut ja kaytettavisséd olevien resurssien

niukkuus madrittelevat hyvaksyttavan tason.

3.2 Kayttagjatutkimus

Uutta tuotetta tai palvelua suunniteltaessa on pidettdva mielessé ainakin kolmea erittdin

tarkedd kysymysta: kuinka se toimii, kuka siitd maksaa ja kuka sitd kayttdd? Naista
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kysymyksistd kolmanteen jatetddn usein vastaamatta. Tdman tyon kirjoittamishetkell&
lehdissé uutisoidaan sahkoisen dénestdmisen vuoksi havinneista &anistad kunnallisvaaleissa
ja aanestyksen mahdollisesti muuttuneesta lopputuloksesta (Helsingin Sanomat 2008).
Tahan Kkatastrofiin on varmasti monta syytd, mutta yksi suurimmista oli se, ettei
jarjestelman toteuttaja onnistunut ennakoimaan kéyttajan toimia jarjestelman kaytdssa.
Edelld mainittu tapaus ja monet muut vastaavat olisivat olleet helppoja valttaa
suunnittelemalla kayttd huolellisesti. Jotta kayttod voidaan suunnitella, tarvitaan
kayttajatietoa, jota voidaan tuottaa kayttajatutkimuksin. Seuraavaksi esitelladn muutamia

yleisimpid kayttajatutkimuksen menetelmia.

Erilaiset haastattelut ovat varmasti kaikkein yleisin tapa kayttdjatiedon hankkimiseksi.
Haastattelut voivat koskea yksiloa tai ryhmiéd ja ne voidaan jakaa neljaan eri tyyppiin
haastattelutavan rakenteellisuuden suhteen. Strukturoitu haastattelu tarkoittaa haastattelua,
jossa kysymykset seké vastausvaihtoehdot pyritdan pitamaan mahdollisimman samoina eri
vastaajien kesken. Puolistrukturoidussa haastattelu kysymykset ovat kaikille samat, mutta
vastaajat voivat vastata mielensdé mukaan. Teemahaastattelussa haastattelijalla ei ole
valmiita kysymyksid vaan aihepiirejd, jotka on tarkoitus kattaa haastattelun aikana ja
ohjailemalla haastateltavaa. Avoin haastattelu muistuttaa keskustelua, mutta keskustelulla

on olemassa jokin tutkimuksen kannalta olennainen aihepiiri. (Eskola & Suoranta 2000).

Havainnoinnilla tarkoitetaan kayttdjien seuraamista omissa ymparistoissaan. Havainnointi
tuottaa yleistuntuman kayttdjistd, heidan toimistaan ja kayttOymparistoistaan (Hyysalo
2006). Myos havainnointimenetelmid on useita erityyppisid, mutta kaikkia niitd yhdistaa
pyrkiminen tutkittavan kayttdjan tai kayttajien luonnollisiin ympadristoihin. Hyysalo
mainitsee tuotekehityksen kannalta tarkeimmiksi havainnointimenetelmiksi passiivisen
havainnoinnin, varjostamisen, havainnointihaastattelun, kuvanauhahaastattelun,
laboratoriohavainnoinnin, osallistuvan havainnoinnin ja pitkdaikaisen etnografisen
tutkimuksen. Passiivinen havainnointi tarkoittaa havainnoijan olemista samassa tilassa
kayttdjien kanssa, mutta pyrkimd&n olematta vaikuttamaan kayttdjien toimintaan.

Varjostaminen keskittyy seuraamaan k&yttdjan toimia riippumatta paikasta ja soveltuu
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liikkuvan tyon tutkimiseen. Kuvanauhahaastattelussa kéyttdjan toimia videoidaan ja ndma
videotallenteet k&ydaan kayttdjan kanssa lapi jélkikateen. Laboratoriohavainnoinnissa
luodaan valvottuihin olosuhteisiin kayttdjien aitoja olosuhteita vastaava tila. Tallainen
havainnointi voi olla hyddyllinen esimerkiksi tapauksessa, jossa kayttajien aito ymparisto
on liian vaarallinen tutkittavaksi. Pitkdaikainen etnografinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta,
jossa havainnoija viettdd pidemman ajan tutkittavien kayttajien parissa. Tutkimuksen aika

voi usein olla kuukausia tai jopa vuosia.

Contextual inquiry, tilannesidonnainen l&pikéynti eli havainnointihaastattelu pohjautuu
mestari-oppipoika-mallin hyédyntdmiseen. Havainnointihaastattelussa havainnoija seuraa
ldheltd kayttajan tekemad tyota tai muuta toimintaa ja esittdd kysymyksia kiinnostavista
asioista tapahtumien lomassa. TyOn asiantuntija eli kéyttdja opettaa ndin havainnoijaa
tekemadnsé toimintaan. (Beyer & Holzblatt 1998). Useimmiten ihmiset eivat osaa kuvailla
tarkkaan, kuinka he suorittavat rutiininomaisia toimintoja ja esimerkiksi pelkélla
haastattelulla tallaisesta on hyvin vaikeaa ottaa selv&&. Tilannesidonnaisen lapikaynnin
avulla kayttajaa voi pyytéa selittdmaan tyonsa lomassa mitd han on tekeméssd, jolloin

yksittdiset toimet ja syyt niihin selvidvat.

Osallistuva havainnointi on tutkijan kannalta vaativin havainnoinnin muoto (Hyysalo
2006). Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu kayttdjan tai kayttdjien kanssa
toimintaan. Hyvan tutkimustavan mukaisesti tutkijan tulisi kuitenkin olla vaikuttamatta
tapahtumien kulkuun, mutta samalla kuitenkin toimia yhtend yhteison jasenisté. Osallistuva
havainnointi on myds erittdin subjektiivista, koska havainnoija tekee havaintoja omien

kykyjensa mukaan ja vaikuttaa itse havainnoitavaan ilmiéon (Eskola & Suoranta 2000).

Kyselyt mielletddn usein asiakastutkimuksen tyokaluiksi. Niitd voidaan hyoddyntaa
kuitenkin myo6s kayttgjatutkimuksessa. Kyselyjd voidaan kéyttdad esimerkiksi sellaisten
yleisten piirteiden kuten kayttdjien ian, kaytettyjen teknologioiden sekd mielipiteiden
selvittdmiseen. (Kuniavsky 2003.) On huomionarvoista, ettd kyselyt ovat madréllisen

tutkimuksen tyodkalu. Tuloksia tulkitaan tilastollisten tydkalujen avulla ja otoskoot pyritdan
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saamaan mahdollisimman suuriksi. Kyselyjen vahvuutena on, etta niit4 voidaan suorittaa
monia eri kanavia pitkin. Kyselyja kaytettdessd on kuitenkin hyvd muistaa, ettd suuri

otoskoko ja tilastollinen analyysi héivyttavat yksittéisten kayttajien ominaispiirteet.

Artefakteilla tarkoitetaan arkeologiassa ihmisten tekemid ja k&yttdmid esineitd. N&ama
esineet kertovat, millaisia toimia ihmiset tekivat ymparistossaan. Liséksi artefaktit voivat
valittdd tietoa vallinneista asenteista, k&ytannoistd ja kulttuurista. (Hodder 2000.)
Artefaktin voisi tdssa mielessd vapaasti suomentaa tarkoittamaan ihmisen kaden jalkea.
Kéyttdjatutkimuksen parissa artefaktien ymmarretddn olevan aineellisia tai sahkoisia
tyokaluja tai esineitd, joita kayttajat kayttavat ja tuottavat tyossadén. Téllaisia voivat olla
esimerkiksi piirrokset, muistilaput tai kayttoliittyméhahmotelmat. Dixin artikkelissa (2003)
esitellddn artefaktien analysointi tapana ottaa selvad sellaisista tapahtumista, jotka ovat
tapahtuneet jo tai niiden seuraaminen havainnoimalla ei tuota tarpeeksi syvéllista tulosta.
Muistinvaraisten todisteiden lisdksi voidaan siis tukeutua artefakteihin, joiden kautta

tapahtumiin voidaan palata.

Aina kayttajatiedon kerd&miseen ei tarvita tutkijaa. Luotaimet ovat tehtédvéapakettaja, joita
voidaan luovuttaa kayttajille. Kéyttajat dokumentoivat pakettien avulla omia kokemuksiaan
ja kéyttdymparistoaan. Tehtdvépaketti voi muodostua esimerkiksi paivékirjasta ja
kertakdyttOkamerasta. (Gaver 1999, Mattelméki 2001.) Téllainen lahestymistapa on
erityisen hyodyllinen silloin, kun kéyttajatietoa halutaan kerdtd pidemmalta aikavélilté tai
tutkimuksen kannalta mielenkiintoiset tapahtumat ovat niin harvinaisia, ettd tutkijan ei

kannata yrittdd havainnoida niita.

3.3 Kayttgjatiedon jakaminen

Kéyttajatutkimuksen tekeminen on jo sindllddn arvokasta ja tarjoaa tutkimuksen tekijélle
hyvan pohjan suunnitteluun. Usein tilanne on kuitenkin sellainen, ettei k&yttajatutkimuksen
tekija itse vastaa suunnittelusta. Talldin on oltava jokin tapa, jolla kdyttdjatietoa voidaan
jakaa ihmisten vélilla. Kéayttdjatiedon valittamiseksi on kehitetty erilaisia tapoja, jotka

eroavat kayttotarkoituksensa suhteen.
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Skenaariot ovat kevyt tapa kuvata kayttdjid ja heidan toimiaan tarinoiden muodossa.
Tarinat ovat juonellisia ja niissd on toimijoita ja tavoitteita. Tarinoiden tarkoituksena on
luoda kertomus yhden tai useamman toimijan tyypillisista toimintasarjoista, jotka ohjaavat
haluttuun  tavoitteeseen.  Skenaariot  sisdltavdt myos  kuvauksen  ké&yttajan
toimintaymparistostd. (Carroll 2000.) Uskottavien skenaarioiden Kirjoittaminen on
haasteellista, mutta toisaalta skenaarioita voidaan tuottaa hyvin nopeasti ja paljon erilaisia

eri tarkoituksiin.

Alan Cooper esitteli persoonat ensimmaistd kertaa kirjassaan The Inmates Are Running the
Asylum (Cooper 1999, Cooper 2007 mukaan). Persoonat ovat kayttajamalleja, jotka
kuvaavat yksittdisia, kuvitteellisia ihmisid. Nama kayttajamallit rakennetaan oikeista
ihmisista tehtyjen havaintojen varaan, jolloin ne ovat uskottavia ja niihin on mahdollista
samaistua. Kun persoonat laaditaan hyvin, ne kyetddn ymmaéartdmaan oikeina ihmisina ja
sidosryhmit saadaan sitoutettua laatimaan tata kayttdjaryhmaa varten paremman tuotteen.
(Cooper 2007).

Kéaytettavyyskirjallisuudessa kayttajaprofiilien ja persoonien katsotaan usein tarkoittavan
sama asiaa (Kuniavsky 2003, Cooper 2007). Kayttajaprofiilit ovat kuvitteellisia kuvauksia
kayttdjista, mutta ne voivat sisaltdd taysin samanlaisia asioita kuin persoonatkin. Cooper
(2007) painottaa kayttajaprofiilien ja persoonien eroavan siten, ettd siind missa profiilit
pohjautuvat usein stereotypioihin, persoonien ldhtokohtana on aidot kéyttajista tehdyt

havainnot.

3.4 Konseptikehitys

Sanalla konsepti voidaan tarkoittaa varsin monenlaisia asioita. Konsepti voi tarkoittaa l&hes
minkalaista hahmotelmaa tahansa, joka valitetdan suullisessa, Kirjallisessa tai aineellisessa
muodossa. Tuotekehityskirjallisuudessa konseptin kasitetd&dn olevan likimé&é&rdinen kuvaus
teknologiasta, toimintaperiaatteista ja tuotteen muodosta (Ulrich & Eppinger 2004).

Konsepti voi olla myods maéaérittely, laskelma, kolmiulotteinen tietokonemalli tai
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kolmiulotteinen fyysinen kappale. Yhteisend nimittdjana eri konsepteilla on niiden rooli

strategisena tyokaluna.

Konseptin tarkoituksena on vangita kehitettdavan tuotteen tai palvelun ydinasiat sellaisessa
muodossa, joka voidaan valittdd toisille. Konseptien kayttotarkoitukset voivat myos
vaihdella. Konsepteja voidaan kayttda reseptinomaisesti tuotekehityksessa, niitd voidaan
kayttdd markkinointimateriaalina sek& niill4 voidaan kommunikoida tulevaisuuden visioita

(Keinonen). Useiden erilaisten madrittelyiden vuoksi,

Konseptilla tarkoitetaan tassa diplomityossa sellaista palvelun maarittelya,

jonka avulla voidaan tehda paatos itse palvelun toteuttamisesta.

Konseptikehityksestd on lukuisia hyotyjad. Konseptien luominen vaatii poikKitieteellista
tyoryhmég, jonka johdosta yrityksen sisdinen kommunikaatio paranee. Konseptikehitys
my6s motivoi kehittdmaéan yritystd yhdessd. (Kokkonen 2005.) Konseptointi auttaa
tdsmentdmaan suunnitteluhaasteita ja kartoittamaan vaihtoehtoja (Keinonen 2003).
Konseptien luominen on suhteellisen edullista ja niitd on mahdollista tehda paljon

nopeammin kuin valmiita tuotteita (Ulrich & Eppinger).

Alaluvussa 3.1 esitetty yleisen tuotekehityksen malli (kuva 2) sijoittaa konseptikehityksen
ensimmadiseksi varsinaiseksi kehitystoiminnaksi. Mallissa konseptikehitys jaetaan edelleen

pienemmiksi kokonaisuuksikseen.

-4-" -q-: 4*: ‘-1-: "1': -'1-: --1-:

Mission L it L . Development
Statement Identify Establish Generate Select Test Set Plan Plan
——p»] Customer j—P=| Target —P=| Product [ Product | Product [~ Final |—b Downstream f——=

Needs pecificati C p Concept(s) Concept(s} Specifications Development

&

Kuva 3. Konseptikehityksen eri vaiheet (Ulrich ja Eppinger 2004).
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Kuvan 3 mukaisesti konseptikehitys alkaa asiakastarpeiden tunnistamisella. Ulrich ja
Eppinger mainitsevat, ettd asiakkaaksi voidaan ymmartdd muitakin kuin tuotteen ostaja.
Ostaja ei ole aina kayttdja ja ndin kayttajien tiedon kerd&minen kayttdjiltd on oikeutettua
asiakkaiden sijaan. Esitelty prosessi on monin kohdin yhteneva alaluvussa 3.1 esiteltyjen
tuotekehitysprosessimallien kanssa silld erotuksella, ettd edeltdvd on tarkoitettu

konseptikehitykseen.

Yll& esitetty mallia ei ole kehitetty sitd varten, eikd se mydskaan sovellu kovin hyvin
vuorovaikutteisten jarjestelmien konseptointiin. Vaikka konseptointia tehdd&n paljon
naidenkin jarjestelmien osalta, kayttajakeskeisen tuotekehityksen Kirjallisuudesta voidaan

I0yt&4 vain harvoja mahdollisia tapoja.

Kankaisen (2003) Kkirjoittamassa artikkelissa edella mainittujen kayttajakeskeisten
prosessimallien yleisyyttd koetetaan helpottaa luomalla malli konseptikehitystd varten.
UCPCD eli User-Centered Product Concept Design perustuu yhden iteraation malliin, jossa
ensimméisella  kierroksella tehddan kayttajatutkimus, jonka perusteella luodaan
matalatasoisia prototyyppeja. Prototyyppien avulla kayttéjilta keratdan palautetta ja saadun
palautteen avulla kayttajatutkimusta tarkennetaan. Toisella kierroksella prototyypeista
tehdddn huomattavasti korkeatasoisempia ja niiden avulla kerdtdan jalleen palautetta
kayttajiltd. Menetelmdssa painotetaan korkeatasoisten prototyyppien kayttamisen tarkeytta
kayttdjien aidossa ymparistossa laboratorion sijaan, silla ndin saadaan mahdollisimman

kokonaisvaltainen kuva ymmarrys kayttdjadkokemuksesta.

Nieminen, Mannonen ja Turkki (2004) ovat kehittdneet konseptointiprosessimallin esille
tulevien (emergenttien) teknologioiden hyddyntdmiseksi. Malli on neliportainen ja se alkaa
1) kehittamistavoitteiden madrittelylla. Tédman jalkeen seuraa 2) kayttajatutkimus ja
teknologisten mahdollisuuksien kartoittaminen. Kéayttajatutkimuksen on tarkoitus tuottaa
kayttdjavaatimuksia ja sellaisia kayttdjakuvauksia, joita on mahdollista kommunikoida
muille kehitysorganisaation jasenille. Mallin mukaisesti teknologisista mahdollisuuksista ja

rajoitteista tehdaan vastaavantyyppisia paloja kuin kayttajatarpeistakin. Nadiden palasien
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avulla lahdetddn tekemaan 3) iteratiivista konseptikehitystd. Konseptikehityksen aluksi
suoritetaan ideointi, jonka jalkeen parhaat idea valitaan jatkokehitykseen ja niita
yhdistelldan. Taman jalkeen tuotokset visualisoidaan ja niita validoidaan kéyttajien kanssa.
Mikali validoinnista saatava hyvéksyntd ei ole tarpeeksi korkealla tasolla, palataan
ideoiden valintaan ja yhdistelyyn. 4) Viimeisessd vaiheessa lopputulemaa verrataan

verrataan varmuuden vuoksi alkuperdisiin tavoitteisiin ja projekti dokumentoidaan.
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4. EMPIIRINEN OSUUS

Edellisissa kappaleissa esitettiin  motivaatio tutkimuksen tekemiselle. Tama kappale
keskittyy esittelemaén tutkimuksen kohteen, perustelut tutkimusmenetelmien valinnalle ja

kuvaamaan kaytetyt tutkimusmenetelmat seké varsinaisen tutkimuksen toteutuksen.

4.1 Tutkimuksen kohdeyritys

Yritystele on osa Eniro Finlandia, joka on erityyppisia hakupalveluita ja mainoskanavia
tuottava yhtid. Yritystele keskittyy yritysten valisten eli Business-to-Business (B2B) -
kontaktien luomiseen ja mainostamiseen. Yritystelen kolme keskeisintd palvelua ovat
yrityspuhelinluettelot, ~Kontaktimanageri sekd Yritystele.fi-verkkopalvelu  (eniron
vuosikertomus). Yrityspuhelinluettelot tarjoavat tietoa yrityksistd painetussa muodossa,
kun taas Kontaktimanageri on tietokoneella toimiva yritys- ja kontaktiluettelo. Yritystele.fi
on Internetissd toimiva yritysten paattajille suunnattu hakemistopalvelu ja talla hetkella

Suomen suosituin alallaan (yritystele.fi 2008).

Taman diplomitydon empiirinen osa suoritettiin  Yritystele.fi:n konseptikehityksen
yhteydessd. Konseptikehityksen tarkoituksena oli muodostaa uuden palvelukokonaisuuden
ensimmadinen askel. Uuden palvelun paékayttajaryhmaksi oli valittu pienten ja keskisuurten

yritysten paattajat. Tasta kayttajaryhmasta puhutaan jatkossa pk-yrittajina.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Konseptikehitys on luonteeltaan luovaa tyota. Tutkimisen kannalta tdmé& on ongelmallista,
koska tyota ei voi keskeyttdd ilman ettd se hairiintyisi. Esimerkiksi kysymisella, ettd miksi
jokin asia tapahtui juuri siten kuin se tapahtui voi olla haitallisia vaikutuksia
konseptikehitystd tekevien tyolle. Myods kehityksen tapahtumien, syiden ja seurauksien

selvittdminen jalkikéateen on vaikeaa.
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Konseptikehitystd on mahdollista tarkastella monin eri tavoin. Monet kayttajatutkimuksen
menetelmistd on hiottu sellaisia tapauksia, joissa tietoa keratdén paitsi kayttajista, myos
heidan tydympdristostaan ja toimistaan siind. T&mén vuoksi ei ole lainkaan yllattavaa, etta

samoja menetelmid voidaan kayttaa tehokkaasti myds konseptikehityksen seuraamiseen.

Koska tutkijalla oli mahdollisuus péastd seuraamaan konseptikehitysta aitoihin
olosuhteisiin, valittiin osallistuva havainnointi pdadasialliseksi tutkimusmenetelméksi.
Osallistuvan havainnoinnin avulla tutkija péésee osallistumaan tutkittavaan toimintaan ja
tekemddn havaintoja tyOyhteisosta ilman tyon keskeyttdmistd tai hairitsemista,
luonnollisesti pois lukien ylimaaraisen henkilon l&dsndolo tyotilanteessa. Koska havainnoija
osallistuu tyontekoon, talla on valttamatta vaikutus tyon tuloksiin. Tdman vuoksi pééatettiin,
ettd havainnoija osallistuu keskusteluun pyydettdessa mielipidetta tai mikéli pystyy

kommentoimaan meneill4 olevaa keskustelua ammattitaitonsa rajoissa.

Havainnoinnin  perusluonteeseen  kuuluu taustaymmarryksen hankkimisen liséksi
tallentaminen. Tassa tutkimuksessa videokuvaus olisi ollut jalkik&teen tehtévan
analysoinnin kannalta paras mahdollinen, mutta videokuvaus olisi saattanut olla liian
tungetteleva menetelma ja ndin haitannut konseptointia. Taéman vuoksi tallentamiseen
valittiin aanen tallentaminen, jota tuettiin digivalokuvin. Aéanitallennuksen ja valokuvien
ottamisen lisaksi paatettiin keratd konseptikehityksessa syntyvid artefakteja. Artefaktien
kerddminen on valttdmatonta aanitallenteen kayttamisen vuoksi. Vapaassa keskustelussa ei
aina kerrota eksplisiittisesti mihin asiaan viitataan, jolloin analyysin tekeminen ilman

artefakteja voi muuttua mahdottomaksi.

Diplomityon toisen osuuden eli konseptikehitysprosessin tutkimuksen pé&éasialliseksi
menetelmaksi valittiin - puolistrukturoidut haastattelut. Puolistrukturoidut haastattelut
sopivat osallistuvan havainnoinnin tueksi hyvin siksi, koska havaintojen pohjalta voi syntya
kysymyksia seka tarpeita tarkentaa havaittuja asioita. Poiketen Kirjallisuuskatsauksessa
esitellysta puolistrukturoidun haastattelun kuvauksesta, ndiden haastatteluiden kaikki

kysymykset eivat olleet lukittuja.
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4.3 Tutkimuksen toteutus

Tiedonkeruu suoritettiin  yhteensd kahdeksassa palaverissa aikavalilla 13.4.2007 -
21.6.2007 Espoossa. Ensimmaiset kaksi palaveria olivat luonteeltaan Yritystelen yleista
esittelyd seka tulevan palvelun periaatteiden selvittdmistd tdman diplomityon tekijélle.
Kuusi jalkimmaista palaveria olivat paatospalavereja, eli kuuluivat Yritystelen varsinaiseen

konseptikehitysprosessiin.

Kaikki palaverit pidettiin Eniron tiloissa sijaitsevissa kokoushuoneissa. Palaverien kesto
vaihteli tunnista kahteen ja puoleen tuntiin. Tapaamisten aikana kehittgjat keskustelivat
erilaisista vaihtoehdoista ja vertailivat kilpailijoiden tapoja ratkaista ongelmia ideoinnin ja
varsinaisten suunnitteluratkaisujen tekemisen liséksi. Jokaisen tapaamisen tavoitteena oli

saada tietty konseptiin liittyva osuus valmiiksi.

Myds palaverien lomissa tehtiin joitakin pé&atoksia koskien tulevaa palvelua. Valiaikoina
kehitysryhmé& myos tapasi yhteisty6osapuoliaan saaden uutta informaatiota, milla oli
vaikutus konseptikehittdmiseen. Sekd ennen palavereja ettd niiden jalkeen kaytiin
epavirallisia keskusteluja, jotka kasittelivat palaverien vélissa tapahtuneita asioita.
Y hteistybosapuolien tapaamisesta johtuneita muutoksia sekd palaverien véleissd tehtyja

paatoksia seurattiin myds sahkopostitse.

Palaverien keskustelut tallennettiin  Transcend T.sonic 520 -MP3-soittimella wav-
muotoisiksi &énitiedostoiksi. Tapaamisten aikana otettiin digivalokuvia tuotetuista kuvista
ja piirroksista. Myd6s palaverien tuotoksina syntyneet PowerPoint-esitykset kerdattiin talteen.
Haastattelut suoritettiin ennen ja jalkeen tapaamisten. Nadiden haastatteluiden tarkoituksena
oli varmistaa saatuja tuloksia sek& tdydent&dd aukkokohtia. Myds haastatteluista tuotettiin

aanitallenteet.
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5. TUTKIMUKSEN TULOKSET

Yksi mahdollisuus kéyttajatiedon seuraamiseen olisi ollut tallentaa ja analysoida kéytyja
keskusteluja sanatarkasti. N&in olisi ollut mahdollista seurata muun muassa sit4, mill4
tavoin ja milla termein kehittdjat puhuvat kayttéjistd. Tallaiseen analyysiin olisi kuitenkin
vaadittu keskusteluanalyysin (ten Have 1999) lahestymistapaa. Keskusteluanalyysin
pohjana toimii erittdin tarkka litterointi, jonka laatiminen olisi ollut hyvin raskasta
annettujen resurssien rajoissa eika tallainen Idhestymistapa olisi ollut tutkimuksen
tavoitteiden kannalta valttamaton. Taman sijaan kayttajatiedon roolia selvitetddn
konseptikehityksen aikana tehtyjen paatosten ja perusteluiden avulla, jotka ovat poimittu

tallennetun aineiston osittaisen litteroinnin avulla.

Keskustelutallenteet litteroitiin kahdesti. Ensimmaéisella kerralla tallenteesta haettiin
paakohdat ja vallitsevat teemat. Toisessa litteroinnissa seurattiin tehtyja paatoksia, eli
suunnitteluratkaisuja, seka niiden perusteluja. Litteroitaessa jokainen suunnittelupalaverin
aikana tehty paatos Kirjattiin riippumatta mahdollisesta toistosta. Litterointia ei tehty
sanasta sanaan vaan jokainen p&atos kirjoitettiin ylos lyhennetyssa muodossa analyysin
helpottamiseksi. Paatoksen madriteltiin olevan jonkin yksityiskohdan tai kokonaisuuden
lukitseminen kerrottuun muotoon. Perustelut tallennettiin pa&atosten yhteyteen, mikéli
sellaisia oli l16ydettavissa, ja tallennettiin Microsoft Excel -taulukkoon. Perustelut eivéat aina
seuranneet tehtyd padtostd vaan saattoivat edeltdd niitd tai esiintyd tallenteessa

my6hemmin. Osa péaéatoksista jai perustelemattomiksi.

Tutkimuksen toinen sdie, eli yrityksen tuotekehityksen tutkiminen perustuu kahteen
ensimmadiseen palaveriin ja palaverien véleissa tehtyihin haastatteluihin. Taman liséksi

tuloksia on saatu epévirallisista keskusteluista sekd vaihdetuista sahkoposteista.
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5.1 Yritystelen tuotekehitys

Yritystelen tuote- ja palvelukehityksestd vastaavalla ryhmélla on laaja-alainen
asiantuntemus kehitettdvan konseptin kannalta olennaisista osa-alueista, kuten WWW-
palvelukehityksestd, myynnistd, markkinoinnista sekd kaytettdvyydestd. Oman
asiantuntemuksensa lisdksi  kehittdjat hyodyntavat kattavaa henkilokohtaisten ja
ammatillisten suhteiden seka asiakkaiden verkostoa. VVuorovaikutus verkoston toimijoiden
kanssa tarjoaa kehittdjille mahdollisuuden saada ulkopuolelta tulevia uusia ideoita seké
palautetta omiin ajatuksiin. Konseptikehityksen aikana ryhman jdasenet eivat tehneet

tuotekehitysta taysipdivaisesti vaan muiden toimiensa ohessa.

Yritystelen tuote- ja palvelukehitys on luonteeltaan verkostomaista, eli Yritystele ei toteuta
itse lopullista tuotetta vaan osia siitd annetaan alihankkijoiden tehtavéksi. Alihankkijoiden
vastuina olivat osa informaatiosisallon tuottamisesta, palvelun graafinen suunnittelu seka
varsinainen jarjestelmén ohjelmointi. Koska verkostossa kéytetddn luotettuja toimijoita,
eikd Kilpailuttaminen ole etusijalla toimijoiden valinnassa, pystyy verkosto myds
tuottamaan syo6tetta innovointiprosessille. Verkoston osat antavat oman ndkemyksensa siita,

kuinka heidan tarjoamansa osat voivat toteuttaa asiakkaiden tai kayttéjien tarpeita.

5.2 Verkostomainen palvelukonseptikehitysprosessi

Yritystele.fin  tuotekehitystd ohjaa jatkuvasti toimiva innovointiprosessi. Tama
innovointiprosessi hyddyntad monilta eri tahoilta tulevaa informaatiota, jota kehitystiimi
kutsuu signaaleiksi. Kun signaalien méa&rd vylittdd tietyn tason tai markkina- tai
teknologisessa tilanteessa tapahtuu jotakin tarpeeksi merkittavaa, aletaan signaaleista tehda
synteeseja. Synteesien perusteella luodaan visioita, jotka voidaan nahda konseptin
esiasteina (kuva 4). Mikali vision todetaan olevan mielenkiintoinen, aloitetaan varsinainen

konseptikehitys.
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Kuva 4. Jatkuva innovointiprosessi.

Kehitysryhm& seuraa erilaisia medioita ja hy0ddyntdd omaa ammatillisten ja
henkilokohtaisten suhteiden verkostoa. Taméan verkoston kautta saadaan uusia ajatuksia ja
voidaan testata uusia visioita. Verkosto tuottaa myds suodattunutta kayttajatietoa monista
eri lahteistd. Jatkuva innovointiprosessi saa syotteensa monista erilaisista lahteista.
Kehittajat kutsuvat naista lahteistd saatua informaatiota signaaleiksi. L&hteist4 osan kanssa
on mahdollista keskustella ja ndin peilata niiden kanssa mielipiteitd, kun taas osa lahteista
tuottaa raportinomaista informaatiota. Yritystelen verkostoon kuuluu seuraavanlaisia

toimijoita:

» Akateeminen tutkimushanke
Yritystele ottaa o0saa tutkimushankkeisiin. Konseptikehitystd ennen toteutettu

tutkimushanke tuotti informaatiota pk-yrittdjistd, jotka ovat tulevan palvelun
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suunniteltu péaékayttajaryhma. Tutkimus keskittyi ottamaan selvdd pk-yrittdjien

informaatiotarpeista ja yhteydenottomenettelyisté.

Asiakkaiden suorat yhteydenotot
Koska kehittajien nimet ja yhteystiedot ovat julkisesti saatavilla, asiakkaat ja kayttajat

toiveita uusista tuotteista.

Asiakaspalvelu
Asiakaspalvelu kerad aktiivisesti tietoa asiakkaiden ongelmista, toiveista ja tarpeista.
Tarkein tapa tdman informaation valittamiseen on kahdenkeskiset tapaamiset seka

séhkoposti.
Asiakastutkimukset

Asiakasvierailut

Tuotekehitystiimin jasenet vierailevat avainasiakkaiden ja kayttajien yrityksissa.
Naiden vierailujen tarkoituksena on hankkia tietoa asiakkaiden ja kayttajien
liiketoiminta-alueesta, vallitsevista trendeistd, kerétd palautetta sekd saada kommentteja

mahdollisia uudistuksia koskien.

Epaviralliset tapaamiset kdyttaja- ja asiakasryhmén edustajien kanssa

Ryhman jésenet tapaavat usein henkilokohtaisia ystavidan seka yritystuttaviaan. Naiden
kontaktien kanssa kdyd&an keskusteluja nousevista trendeistd sek& uusista
teknologiamahdollisuuksista seké eri alojen tulevaisuudennédkymistd. Ryhmén jasenet
pitavat tatd informaatiokanavaa kaikkein tarkeimpénd, silld se kokoaa tehokkaasti
yhteen nakemyksiéa eri suunnilta ja tuo kaden ulottuville helposti hyddynnettavaa tietoa.
Kilpailijat

Tuotekehitystiimi seuraa jatkuvasti Kilpailijoiden tuote- ja palvelulanseerauksia ja
uudistuksia senhetkisiin palveluihin. Seuranta ei rajoitu pelk&std&dn kotimaisten
Kilpailijoiden ja samojen markkinoiden kilpailijoihin vaan kattaa myds ulkomaisia ja eri

markkinasegmenteissa toimivia yrityksia.
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Konserni

Konserni madrittelee pidemmén aikavélin linjanvetoja yrityksilleen. Namé linjanvedot
ohjaavat uusien palvelujen ja tuotteiden yleistd luonnetta ja antavat reunaehtoja
toiminnalle, eli ovat melko yleiselld tasolla. Yritykset voivat paattaa siis pienemmista

yksityiskohdista oman ndkemyksensa mukaisesti.

Konsernin tutkimukset

Konsernin muut osat tekevét ja teettdvat tutkimuksia. Toisinaan tallaiset tutkimukset
osuvat myds konseptikehityksen kannalta mielenkiintoiselle alueelle ja konsernin
sisdiset yritykset voivat hyodynté toistensa tuloksia.

Lait

Lait eivat suoranaisesti tuota tietoa siitd, miten palvelun tulisi toimia tai mitd sen pitaisi
sisaltdd, mutta niistd aiheutuu asioita, jotka on otettava huomioon. Esimerkiksi
jarjestelmadan johon kayttdjat voivat tuottaa vapaasti sisaltod sisaltyy riski, ettd joku
syyllistyy kunnianloukkaukseen. Lait myos maarittelevat, millaisia tietoja yrityksista on
oltava julkisesti saatavissa ja millaisten tietojen julkaiseminen on vapaaehtoista. Naméa

tiedot auttavat kehittdjia tuottamaan tarkoituksenmukaista sisaltoa.
Markkinatutkimukset

Media

Tuotekehitystiimin j&senet seuraavat laheisesti monentyyppisid tiedotusvalineita.
Paakayttajarynman, pk-yrittajien, julkaisujen ja messujen liséksi kehittdjat seuraavat
niin ICT-alan julkaisuja, vyleisia liiketalouden julkaisuja kuin mainontaakin

ldhestulkoon kaikissa medioissa.

Myynti
Koska yrityksen palveluiden rahoitus koostuu enimmékseen mainostajien maksuista, on
nailtd saatu informaatio erityisen tdrkedd. Myynnin avulla saadaan myos tietoa

mainostusmahdollisuuksista ja -halukkuudesta.
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5.3 Konseptikehityksen suunnittelupaatokset

Kokouksien pohjalta kirjattiin yhteensé 126 suunnittelupd&tosta, joista 90 oli perusteltuja ja
36 perustelemattomia tai niille ei ollut mahdollista 10ytada perusteluja keratystd datasta.
Perusteltu paatds saattoi olla esimerkiksi seuraavanlainen: “Palvelussa pitd4 olla joka
paikassa nakyvilla laskin, koska yrittdjilld on tarve pystya tekemadn hinta-arvioita.”.
Kuvassa 5 esitetddn perusteltujen péatoksien ja perustelemattomien paatoksien

prosentuaaliset suhteet.

Kaikki paatokset 126 kpl

Perustelematto @ Perustellut paatokset
mat paatokset
0
29 % [0 Perustelemattomat
paatokset
Perustellut
paatokset
71 %

Kuva 5. Suunnittelupaatoksien prosentuaaliset maarat.
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Perustelemattomat péaatokset olivat péatoksid, joiden yhteydessd ei esitetty mitaan
yksiselitteista perustelua tai paatoksia tehtiin suurella vauhdilla. Kuitenkin osalle téllaisista
paatoksista oli mahdollista johtaa perustelu vertaamalla niitd muihin aihepiiriltdan lahella
oleviin p&atoksiin, tai silloin kun péaatokset olivat yhteydessd perusteltuihin paatoksiin.
Osalle  paatoksista oli  mahdollista  johtaa  perustelut  yleisesti  tunnettujen
suunnitteluperiaatteiden mukaisesti. Talla tavoin taysin perustelemattomia paatoksia oli 14

kappaletta. Erilaisten perustelemattomien paatoksien suhteet on esitelty kuvassa 6.

Perustelemattomat paatokset 37kpl

Joista
perusteluja

ei voida
lBytaa
38 %
Joista
mahdollista
loytaa
perustelut
62 %

Kuva 6. Perustelemattomat paatokset.



6. ANALYYSI

Kappaleessa 5 esiteltiin tutkimuksen tuottamat tulokset niihin syvemmin pureutumatta.

Tama kappale syventyy kasittelemé&én tuloksia ja tekemadn niista havaintoja.

6.1 Paatdksenteon teemat

Paatos-perustelu-parit ja perustelemattomat péatokset numeroitiin, mink& jalkeen ne
tulostettiin paperille ja leikattiin erillisiksi liuskoiksi. Taman jalkeen paéatosliuskat
ryhmiteltiin affiniteettidiagrammiksi (Beyer & Holtzblatt 1998) liimapintaiselle seinalle.
Liuskoja ryhmiteltiin keskindisen samankaltaisuuden mukaan ja ryhmille etsittiin suhteita.

Ryhmét nimettiin siséltonsd perusteella. Ryhmittelyn tulos, affiniteettidiagrammi on

esitetty kuvassa 7.

Ryhmittelemattomat

Lisda myytdvid asioita
Myyntitmarkkinointi |/ Myyty etukiteen

Oma mainostaminen

Kayttajaa kiinnostavin tieto

{ yt.fi paatoksenteko

" Kayttdja (Kéytt&‘ijﬁ on yksinkertainen

Aktivoidaan kayttajia

Kehittajien mielipide

.....

Kevyt ja yksinkertainen ilme

Nopeutetaan oikean tuloksen
lgytamista

‘ Tiedon luotettavuus

Hakeminen

Haun ulkopuolinen lisdarvo

Haku

Jatetadn mahdollisuuksia auki
tulevaisuuteen

Ulkopuolinen paine

Haun toteutus

Valtetdan pydran keksimista
uudelleen

Kuva 7. Paatdksenteon eri teemat.
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Tassé tarkastelussa mielenkiintoisimmat alueet ovat hakemistopalvelun haku, sen kayttajat
ja hakemistoon liittyvd myynti ja markkinointi. P&d&tosryhmat eivat ole taysin itsendisia
vaan niiden valilla on riippuvuuksia. Ryhmittelemattoméat péatokset siséltavat paatoksia,
joita ei ollut mahdollista ryhmitelld affiniteettidiagrammin avulla. Téllaiset p&atokset ovat
paatoksia, joita ei voi lukea mihink&&n muuhun ryhmaén, eivatkd ne ole keskenaan
samanlaisia. Ryhmien siséltdmien paatosten lukumaarat eivat ole tamén tarkastelun

kannalta olennaisia, koska mielenkiinto kohdistuu pelkastaan paatosten aihepiireihin.

Voimakkain ristiriita on hakemiseen liittyvan “kevyt ja yksinkertaisen ilme” ja myynnin ja
markkinoinnin alla olevan lisdd myytdvia asioita” sekda “oma markkinointi” valilla.
Vastaavanlainen ristiriita on l0ydettdvissd  kaytdnnosséd kaikista  kaupallisista
ilmaispalveluista. Toisaalta palvelun kannattavuuden vuoksi mainostaminen on
valttdmatonta, mutta mainokset eivat vélttamattd kiinnosta kaikkia kayttdjia ja tekevét
sivunakymasta raskaampia. Tama ristiriita ei kuitenkaan ole aivan niin jyrkka, koska myds
mainokset voivat tuoda kayttajalle lisdarvoa. Téllaisesta tilanteesta on esimerkking

kohdistettu mainos, joka toimii tdydennyksené kayttajan tekeméén hakuun.

”Kevyt ja yksinkertainen ilme” liittyy hakemisen ryhmadn “nopeutetaan oikean tuloksen
Ioytamistd”. Kevyt ja yksinkertainen ilme ovat nopean Iéytamisen edellytyksia. Toisaalta
myds namé ovat liitoksissa kayttajaa kiinnostavan tiedon ja kayttajasté tehtyjen oletuksien

kanssa.

”Kayttaja on yksinkertainen” viittaa kehittgjien paatoksiin, jotka ovat tehty silla perusteella,
ettd kayttajat eivat ole tietotyon ammattilaisia. Tama ryhma kytkeytyy kayttajaa
kiinnostavin tieto” kanssa, koska oletus tiedon kiinnostavuudesta kytkeytyy tiukasti niihin

oletuksiin, joita kayttajista tehdaan.

6.2 Suunnittelupdatdsten vaikuttavuus

Vaikuttavuudella tarkoitetaan sitd, kuinka suuri vaikutus tehdylla paatoksella on kéyttajan

nédkokulmasta. Esimerkiksi paatokselld, joka madarittelee missd jarjestyksessa kéayttaja
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kulkee sivustolla saadakseen jonkin tehtdvan suoritetuksi, on suurempi painoarvo kuin

yksittéisen tekstikentdn nimeamisella.

Ryhmittely olisi ollut mahdollista tehd& esimerkiksi soveltamalla Jesse James Garrettin
WWW-sivujen kayttadjakokemuksen rakentamiseen tarkoitettua kehysta (Garrett 2000).
Tama lahestymistapa olisi kuitenkin valttaméattd johtanut tilanteisiin, joissa yksittaisia
paatoksia olisi voinut lukea useampaan kuin yhteen kategoriaan. Talloin paatokset eivéat
olisi endd niin hyvin edustaneet nimettyja kategorioita. Avointa lahestymistapaa tukee
myods se, etteivat konseptikehittdjat kayttdneet myoskaan minkadnlaista valmista mallia

paatoksien tekemiseen.

Ryhmittely suoritettiin kokoamalla ensin kayttjan kannalta kaikkein vaikuttavimmat
paatokset omaan ryhmaéansa. Tamén jalkeen siirryttiin vahemman merkittaviin paatoksiin ja
lopulta saatiin myos péaatokset, joilla ei ollut mitd&dn suhdetta kayttdjiin. N&in 126
paatoksestd saatiin 119 paatosta, joilla oli merkitys kayttdjan kannalta. 7 paatostd, jotka
eivét olleet merkittavid tdssé suhteessa, liittyivat muun muassa toteuttamisaikatauluun ja
muuhun konseptin kannalta valilliseen toimintaan. Vaikuttavuustasoja syntyi yhteensé
viisi. Ryhmittelyn tuloksena erottui yksi paatos, jonka vaikuttavuus oli selvésti muita
suurempi, silla se maédritteli koko palvelun luonteen. Paatdsten lukumadrat ja

paatosryhmien siséllot ovat esitetty alla:

e 1 paatos liittyen koko palvelun ulkoasuun ja luonteeseen. ”Palvelu on tarkoitettu
mobiililaitteille”. Paatés madrittelee monia rakenteeseen liittyviéd seikkoja ja koko

yleisilmeen

e 6 paatostd, jotka koskevat palvelun rakennetta. ”Etusivun jalkeen kayttaja siirtyy
henkil6tiedot-sivulle”. Paatokset, jotka maarittavat, kuinka kayttaja kayttaa palvelua

ja millaisessa jarjestyksessé toimintoja voidaan suorittaa.



e 22 paatdstd koskien yksittdisten osioiden rakennetta. “Taman tekstikentan

tayttamisen jalkeen kayttaja painaa tallenna-painiketta”. P&atokset ovat luonteeltaan

samoja kuin edellisessa ryhmassa, mutta koskevat yksittéisia osioita.

e 43 paatosta koskien kayttoliittymaelementtien olemassaoloa. " Talle sivulle lis&taan

vilkkuva mainosbanneri”. Paatoksid, jotka koskevat yksittaisten elementtien

olemassaoloa tarkkaan rajoitetuissa kokonaisuuksissa.

e 47 paatostd koskien yksittaisten kayttoliittymaelementtien nimedmisté ja sijoittelua.
”Tama tekstikentta sijoitetaan sivun ylalaitaan”. P&&toksid, jotka koskevat kéyttdjan

kannalta erittdin vahan vaikuttavien elementtien olemassaoloa, yksittaisten

elementtien sijoittelua sekd kayttoliittyméelementtien nimeamisié.

[ ] Yksittaisten
kayttoliittymaelementti
en nimeaminen ja
sijoittelu
40 %

Paatoksien ryhmittely vaikuttavuuden suhteen

(119 paatosta)

O Koko palvelun luonne
1%
@ Palvelun rakenne

5% OO Koko palvelun luonne

O Yksittaisten osioiden
rakenne
18 %

@ Palvelun rakenne

O Yksittaisten osioiden
rakenne

@ Yksittaisten
kayttoliittymaelementtien
olemassaolo

M Yksittaisten
kayttolittymaelementtien
nimedminen ja sijoittelu

= Yksittaisten
kayttolittymaelementti
en olemassaolo
36 %

Kuva 8. Paatoksien

ryhmittely vaikuttavuuden suhteen, prosentuaaliset osuudet.




33

6.3 Suunnittelussa huomioidut kayttajaryhmat

Toisella ryhmittelykerralla perustellut paatokset kiinnitettiin seinddn riippuen siitd, kuinka
ldhella  kohdekayttajaryhmaa perustelut olivat.  Perustelun todettiin  liittyvan
kohdekayttdjarynmaadn, mikéli tallenteessa pééatoksen yhteydessa oli puhe vélittomasti tai
valillisesti  kayttdjistd. Vahvimmin kohdekéyttajaryhméaén eli pk-yrittdjiin liittyvat
perustelut jarjestettiin seindn vasemmanpuoleiseen reunaan ja kohdekayttajaryhmaan
vahiten tai ei ollenkaan liittyva perustelut oikeanpuoleiseen reunaan. Né&iden kahden
aaripaan valiin ryhmiteltiin p&&tokset, joiden perusteluissa oli jonkinlainen kytkds
kayttdjaan. Taman ryhmittelyn perusteella oli mahdollista nimetd erillisia ryhmia
perusteluiden samankaltaisuuden perusteella ja nimeté ne sisaltdon perustuen. Perusteluita,
joista pystyttiin 10ytdmaan kayttajiin liittyvad informaatiota, oli 51 kappaletta 90
perustellusta padtoksestd. Ryhmittelyn tuloksena pystyttiin erottamaan nelja erilaista
ryhmaa:

o P&atokset, jotka ovat perusteltu pk-yrittajiin liittyvalla ké&yttajatiedolla, 7 paatosta.
”Pk-yrittdjat litkkuvat paljon autoilla ja tarvitsevat tietoa liikenneruuhkista, jolloin

palvelussa on tiedotettava niistd”.

e Yleiseen yritysmaailmaan liittyvalla kéyttajatiedolla perustellut paatdkset, 12
paatostd. Yritysten Kirjanpitoihin on tultava merkinnét hankinnoista, eli kéayttajille

pitéa tarjota tulostettava kuitti”.

o  WWW-kayttoon liittyvalla kayttajatiedolla perustellut péatokset, 24 paatosta.
“Taman painikkeen painamisen jalkeen pitdd kayttajalta kysya vielda varmistus,

koska toimintoa ei voi perua .

o Kehittdjien mielipide kayttdjadkokemuksesta, 8 paatosta. “Téallaista

taulukkorakennetta tullaan pitdméaan selke&nd”.

Koska kehittajilla on vahva asiantuntemus alallaan ja he ovat tutustuneet pk-yrittajien
tydhon ja tydympéristdon, on perusteltua sanoa, etta heitd voidaan pitaa tulevan palvelun
kayttdjakokemuksen asiantuntijoina. Taman vuoksi neljas kayttajaryhma on nimetty

’kehittajien mielipide kayttdjakokemuksesta”.
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Kuvassa 9 on esitetty kaikkien eri kdyttajaryhmien suhteet verrattuna muihin perusteluihin.

Kuva 10 selventéé eri kayttajaryhmien keskinéiset osuudet.

Pk-yrittgjiin
liittyvalla Yleiseen
kayttajatiedolla yritysmailmaan
perustellut littyvalla
paatokset kayttajatiedolla
Perustelemat- 6 % perustellut
tomat paatokset:
paatdkset 10 %
29 %

Yleisiin www-
kayttajiin
liittyvalla

kayttajatiedolla
perustellut
paatokset:
19 %
Kehittgjien
Muuten mielipide
perustellut kayttajakoke-
paatokset: muksesta
30 % 6 %

Kuva 9. Kaikkien paatosten suhteelliset osuudet. Paatosten lukumaara 119

kappaletta.



Kayttajatiedolla perustellut paatékset 51 kpl

Pk-yrittjiin lityval @ Pk-yritt&jiin liittyvalla kayttajatiedolla

Kehittajaien mielipide kayttajatiedolla perustellut perustellut paatdkset
palvelun paatokset
kayttbkokemuksesta 14 %

16% W Yleiseen yritysmailmaan liittyvalla

kayttajatiedolla perustellut paatokset:

W Yleisiin www-kayttéjiin liittyvalla
kayttajatiedolla perustellut paatokset:

O Kehittajien mielipide
kayttajakokemuksesta

Yleiseen yritysmailmaan
liittyvalla kayttajatiedolla
perustellut paatokset:
24 %

Yleisiin www-kayttajiin
liittyvalla kayttajatiedolla
perustellut paatokset:
46 %

Kuva 10. Kayttajatiedolla perusteltujen paatdsten prosentuaaliset maarat.

6.4 Kayttajaryhmien ja suunnittelupdatosten vaikuttavuuden suhteet

Jotta perusteltujen paatosten vaikuttavuutta olisi voinut vertailla suhteessa niihin

kayttajaryhmiin, joihin paatokset kytkeytyvat, taytyi ryhmittelyt yhdistaa jollakin tavalla.

Tama oli mahdollista saada aikaan numeroitujen paatosten avulla. Jokaisella paéatoksella oli

ainutkertainen numero, johon oli mahdollista liittd4 erikseen p&atoksen vaikuttavuus ja

liittyminen kayttajaryhmiin. Yhdistely tapahtui hyvaksikayttden Microsoft Excelia siten,

ettd perustellut paatokset liitettiin ristiin kéyttdjaryhmén ja vaikuttavuuden perusteella.

Yhdistettyjen ryhmittelyjen lopputulos on numeromuotoisena taulukossa 1.



Taulukko 1. Kaikki paatokset eri vaikuttavuustasoilla.

36

Palvelun | Yksittaisten | Kayttoliittyma- | Yksittaisten
rakenne | osioiden elementtien kayttoliittyma-
rakenne olemassaolo elementtien
nimeaminen ja
sijoittelu
Pk-yrittajat 0 2 1 3
Yleinen 1 1 5 5
yritysmaailma
WWW-kayttd 3 7 5 9
Kehittgjaryhméan 0 2 2 4
nakemys
Muuten perustellut 0 3 21 9
Perustelemattomat 2 7 9 17
Yhteensa 6 22 43 47
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K dyttajatiedolla perustellut paitékset, muuten perustellut piitakset
ja perustelemattomat paitokset

o, fmte
800 % - avttajatiedala

perustelut

OO0 % .\\\ - oiten perustellut
Lu}
e \ /\ P erustelemattamat

4000 %
300 % ;M
200 % /

100 % //

oo % /

700 %

i

pé&to =t
p&stdsta

Palvelun rakenne, 6
vksitt&isten osioiden
rakenne, 22 paatosta
olemassaclo, 43

vksitt&isten
kéyttdliittym Gelem enttien
nimeaminen ja sijoittelu,
47 p&étoztd

ké&yttaliittym elem enttien

Kuva 11. Paatosten suhteelliset osuudet eri merkittavyystasoilla.

Kuvassa 11 tuodaan julki paatosten osuudet eri merkittavyystasoilla ottaen huomioon myas
perusteet, joilla péaatokset ovat tehty. Lyhyemmin sanottuna kuva selventda eri
paatosryhmien keskindisid voimasuhteita. Pystyakseli merkitsee kunkin merkittdvyystason
suhteellista paatosmaarad, jolloin jokaisella merkittavyystasolla paatokset summautuvat
sataan prosenttiin. Tastd kuvasta nahdadn, ettd kayttajatiedolla perustellut paatokset
hallitsevat merkittavyydeltddn suurimpien paatdsten tasoja. Samalla ndhdéan, ettd muuten
kuin kayttajatiedolla perusteltujen péaatdsten osuudet kasvavat kohti merkitykseltdan pienia
paatoksia. Perustelemattomien paatésten osuudet pysyvat melko muuttumattomina eri
merkittdvyystasojen valilla. Kayttoliittymaelementtien olemassaolo -tasolla muuten

perusteltujen paatdsten suhteellinen maara poikkeaa huomattavasti muista tasoista. Suuri
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maara selittyy silla, ettd télle merkittavyystasolle osuu kaupallisin perustein tehdyt

paéatokset, kuten palvelussa nakyvét mainokset.

6.5 Kayttajatiedolla perusteltujen paatoksien vaikutus paatosten

tukemiseen ja estamiseen

Kéyttajatiedolla perusteltuja paatoksia tarkemmin tutkittaessa voitiin eritell& sité, tuettiinko
kayttajatiedolla paatoksia vai toimiiko kayttajatieto jonkin padtoksen esteend. Kéytannossa
tallainen tilanne syntyi keskusteltaessa jostakin toiminnallisuudesta ja kayttajatiedolla
tukeminen tarkoitti sitd, ettd p&atds toiminnallisuudesta tehtiin, koska siihen on olemassa
kayttajatarve. Esimerkkind estamisesta jostakin toiminnallisuudesta saatettiin luopua, koska
todettiin, ettd se el vastaisi kayttajan tarpeisiin tai ei sopisi kayttajaryhmalle. Tama analyysi
jakautuu kahteen osaan. Estdvét tai tukevat perustelut koskivat joko kayttdjan tarpeita ja
tyotapoja tai kayttajan tietotaitoa ja kyvykkyyttd. Analyysin tulokset ovat keratty kuvaan
12.

20
17 L

18 - @ Kayttajien tarpeisiin ja

16 tyotapoihin liittyvat,
mahdollistava

14 13 i -

m Kayttjien tarpeisiin ja

12 tyotapoihin liittyvat,
estava

10 -

O Kayttajien tietoihin ja

8 taitoihin liittyvat,
mahdollistava

O Kayttgjien tietoihin ja

4 3 taitoihin liitty\ét, estava

27 -
0

Kuva 12. Kayttajatietoperusteisten paatosten vaikutukset.
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6.6 Konseptikehitysprosessista tunnistetut vahvuudet ja ongelmat

Akateemiset kayttajatutkimukset keskittyvét vain yhteen kohdekayttdjaryhmaan valitussa
kontekstissa. Yritystelen kehitysryhman tapa hankkia kayttajatietoa on tdsséd suhteessa
erityislaatuinen. Useiden eri informaatioldhteiden seuraaminen henkilokohtaisten ja
ammatillisten verkostojen hyddyntamisen lisdna tuottaa suuret méaérat kayttajatietoa.
Kehitt4jat kertoivat saadun tiedon olevan usein valmiiksi suodattunutta kohdeyrityksen
nakokulmaan sopivaksi, koska kauemmin yhteistydssé olleet henkil6t tietavat, millainen
tieto on kehitysryhmén mielestd kiinnostavaa. Yhta kattavan kéyttdjatiedon tuottaminen
kirjallisuudessa esitellyin menetelmin olisi epakéytannollistd ja erittdin kallista
tutkimuksiin vaadittavan ajan vuoksi. Tehokkaan kayttajatiedon keréd&misen lisaksi

kehittdjat onnistuivat myos kéyttdmaan tietoa hyvékseen monipuolisesti.

Verkostosta keratyssé kayttajatiedossa on kuitenkin ongelmansa. Kehitysryhmén jésenten
on valttdamatonté olla erittdin kriittisida saadun informaation suhteen, koska saadun tiedon
objektiivisuus ei ole itsestddn selvad. L&hteet saattavat esitella tiedon omien vaikuttimiensa
pohjalta ja jattdd térkeitd asioita kertomatta samasta syystd. Henkilokohtaiset suhteet
kertojaan voivat vaikuttaa omaksuttuun tietoon. Mikali asiaa kertovaa henkil6a pidetaan
alansa asiantuntijana, saatetaan informaatio hyvéksyé sellaisenaan vaikka se ei olisikaan

paikkansapitavéaa.

Kehitysryhmén jasenet keskustelevat palvelun kayttajistd asiakkaiden, suhdeverkostonsa
sekd yhteistyotahojen kanssa. Kehittjien kommenttien mukaan namé keskustelut ovat
vapaamuotoisia ja kaydaan esimerkiksi lounaan yhteydessd. Keskusteluissa ei kayteta
tukimateriaalia. Koska kayttajia kuvaillaan joka kerralla muistinvaraisesti, on olemassa
riski, ettd kayttajakuva muuttuu. Kayttdjakuva voi karjistya tai térkeitd piirteitd voi

unohtua.

Kehittajaryhman pienuus mahdollistaa erittdin vauhdikkaan tyoskentelyn. Erityisesti koska

kehittajat ovat toimineet yhdessé pidemmén aikaa, ei kasitteiden madarittelyyn tai yhteisen
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mielipiteen muodostamiseen kulu resursseja lahellek&&n niin suuria méaaria kuin
tapauksissa, joissa henkilostd vaihtuu. Kehitystydskentely perustuu konseptin viemiseen
eteenpdin ja paatosten perusteluja ei erikseen tallenneta. Taméa vahentdd tyomaaraa ja

nopeuttaa tyoskentelya.

Paatosten seurattavuus on ongelmallista, koska pidemman ajan kuluttua paatoksien
perusteluihin palaaminen on haastavaa. Konseptikehitys on luonteeltaan ongelmanratkaisua
ja ideointia. Useimmiten kaikkia ideoita ei kaytetd hyvaksi, vaikka ne olisivatkin hyvia.

Mikali nditd ideoita ja niiden perusteluja ei kirjata minnek&an ylés, ne voivat unohtua.

Analyysin perusteella voidaan n&dhdad (kuva 11), ettd konseptikehityksen aikana tehtiin
paljon kayttdjan kannalta v&hdmerkityksisid pé&atoksid. Laskien yhteen yksittdisten
kayttoliittymaelementtien olemassaolon ja yksittéisten kéayttoliittyméelementtien sijoittelun
ja nimedmisen saadaan jopa 76 %:n osuus. Ndméa paatokset koskivat pienid yksittaisia
kayttoliittyméelementtejd  eivatkd  palvelun  luonnetta tai  toiminnallisuuksia.
Konseptikehityksen periaatteena (Ulrich & Eppinger) on luoda abstraktilla tasolla olevia
palvelun tai tuotteen toiminnallisuuteen ja kayttotarkoitukseen liittyvid paatoksia. On
mahdollista, ettd konseptikehitystd seuraavan toteutuksen aikana samat p&&tokset
pienimerkityksellisista elementeistd tehd&&n uudestaan. Tutkimuksen aikana havaittiin
my0s viitteitd taipumuksesta, ettd jokin yksittadinen kayttoliittyméaratkaisu alkoi ohjata

konseptikehitystd suuntaan, joka hyddyntaisi tallaista ratkaisua.
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7. JOHTOPAATOKSET

7.1 Kayttgjatieto konseptikehityksessa

Millaista kayttajiin liittyvaa tietoa konseptikehityksessa kaytetaan?

Konseptikehityksen aikana ei kaytetty tukena minké&énlaista kayttéjia koskevaa materiaalia.
Perusteltaessa paatoksia kayttajatiedolla kayttdjiin viitattiin - muistinvaraisesti. On
huomionarvoista, ettd kéyttajatietoa ei ollut tallennettu erikseen minkaanlaisiin medioihin.

Kéyttdjatiedon kasittely oli siis puhtaasti muistinvaraista.

Analysoitaessa kerdttyd ja hyoddynnettyd kayttajatietoa kayttajaryhmittdin pystytaan
nékemddn kolme eri kayttajatiedon tyyppid (kuva 10). Tulevan palvelun
kohdekayttdjaryhman, pk-yrittdjien lisaksi kayttajatietoa on myos yleiseen liiketoimintaan

liittyvista kayttajista seka WWW.-kéayttdjista.

Konseptikehityksessd hyddynnetty kéyttajatieto on paljon monimuotoisempaa kuin mité
kirjallisuudessa esitetyt kayttajatutkimukset tuottavat tyypillisesti. Suunnitteluratkaisujen
teossa otettiin kohdekayttajaryhman taitojen, tehtdvien ja tavoitteiden lisaksi huomioon
heidan sosiaalinen ympadristonsa eli yritysten liike-elamaén liittyvat asiat sekd tekninen
konteksti eli WWW-palvelun kayttéon liittyvat seikat (kuvat 9 ja 12).

Millainen merkitys kayttajatiedolla on konseptikehityksessa?

Kéyttajatietoa hy6édynnettiin tehokkaasti ja laaja-alaisesti. Kaikista
vaikuttavuuskategorioista oli mahdollista 16ytdd kayttajaan liittyvid perusteluita.
Kéyttajatiedon merkitys tutkitussa projektissa on huomattava. Hieman yllatyksellisestikin
formaalin kayttajatutkimuksen tuloksia ei kdytetty perusteluina pienempien yksityiskohtien

paatoksiin. Formaalin kéayttajatutkimuksen merkitysta ei voi silti sanoa pieneksikaan, koska
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se toimi yhtend koko konseptikehityksen kaynnistdvana tekijdnd ja tarjosi kehittdjille

nékemyksen tulevan palvelun kayttajakokemukseen vaikuttavista tekijoista.

Tarkasteltaessa kayttdjatiedolla ja muuten perusteltuja paatoksia keskendén nahdaéan ettéa
kayttajatiedon merkitys laskee sitd enemmaén, mitd pienempid yksityiskohtia péatokset
koskevat (kuva 11). Erityisen suuri muutos on tasolla kolme, eli tasolla joka koskee
kayttoliittyman yksityiskohtien olemassaoloa. Kolmannen tason péatokset ovat myos
poikkeuksellisia vertaillessa perustelemattomia paatoksia sekd muuten perusteltuja
paatoksia. Muuten kuin kéyttajatiedolla perusteltuja paatoksia talla tasolla on 21, kun taas
muilla tasoilla on yhteensa vain 12. Tama selittyy sill4, ettd tdh&n kategoriaan kuuluu
paatoksia, jotka liittyvat palvelun ansaintamalliin. Esimerkking tallaisista paatoksista ovat

sivuilla olevien mainospaikkojen olemassaoloon liittyvat paatokset.

Suurin osa tehdyistd paatoksistd koski palvelun pienimpid yksityiskohtia. Myos
kayttajatiedolla perustelluista paatoksista pienimmat yksityiskohdat olivat lukuisimpia.
Kéyttdjatietoa hyodynnettiin kaikilla merkittdvyyden tasoilla ja k&yttdjatiedolla perusteltuja
paatoksia oli kaikilla tasoilla enemman kuin muuten perusteltuja. Kéyttajatiedolla
perusteltujen péatdsten suhteelliset maarat ovat karkeasti sanoen yhtd suuria kaikilla

merkittavyystasoilla.

Kayttajatietoa kaytettiin sekd paatoksien tukemiseen ettd estdmiseen (kuva 12.).
Analysoinnin kautta selvisi, ettd kayttajatietoon tukeuduttiin eri tavoin siind tapauksessa,
jos kyse oli kayttajan tarpeista ja tehtavista kuin kyseen ollessa kéyttdjan tietotaidosta ja
kyvykkyydesta. Tarpeiden ja tehtdvien osalta otoksen pienuuden takia on mahdotonta tehda
vahvoja johtopadtoksia siitd, toimiko kayttajatieto jonkinlaisena vipuna erilaisten paatdsten

ajamiseen lapi.
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Mista kayttajatieto on peraisin?

Koska kehittgjat kerdasivat suurimman osan kayttajatiedosta keskustelujen ja muiden ei-
kirjallisten l&hteiden kautta, voidaan sanoa, ettd hyoddynnetty kayttdjatieto vastaa vain
heikosti formaalien kayttgjatutkimusten tuottamaa tietoa. Ainoat kirjalliset lahteet olivat
akateeminen kayttajatutkimus seka erilaiset yrityksen sek& konsernin asiakas- ja

markkinatutkimukset.

7.2 Konseptikehitysprosessi ja parannusehdotukset

Millainen konseptikehitysprosessi on?

Kohdeyrityksen jatkuva innovointiprosessi mahdollistaa melko nopean reagoinnin
markkinoiden muutoksiin. Konseptikehitysprosessi kaynnistyy kun monista eri l&hteist4
tulevien signaalien vahvuuden nousevat tarpeeksi korkealle tasolle. Yrityksen sidosryhmét
ovat sellaiset kuin voi olettaa WWW-hakemistopalveluja tekevaltd yritykselta.
Poikkeuksena on kuitenkin vahvat sidokset asiakas- ja kayttdjaryhmiin. Kohdeyritys

kayttdd hyvékseen niin virallisia asiakassuhteita kuin epévirallisiakin.

Yhtendisen kayttdjakuvan kommunikointi eri sidosryhmien valilla on tarkeaa, jotta kaikille
osapuolille on mahdollista luoda yhteisymmarrys. Erilaisia kéyttdjakuvauksia on olemassa
paljon kayttotarkoituksesta riippuen. Kevyimmilldan kuvaus voi olla lyhyt tekstimuotoinen
kuvailu tai skenaario. Tarkeimmat piirteet vangitsevan skenaarion tai k&yttajéprofiilin
hyodyntdminen kayttdjadkuvan viestimisessa ei vaadi juurikaan resursseja. Kun
kayttajakuva on dokumentoidussa muodossa, on siihen helppoa viitata ja riski
kayttdjakuvan muuttumisesta pienenee. Yhtendistetystd kayttdjakuvasta saadaan tehdyksi
laajempi ja syvempi seka siihen pystytaan liittdmaan kayttOymparistd ja kayttdjatarpeita.
Tilanteesta riippuen samaa dokumentointia voi kayttdd niin yrityksen sisdisesti kuin
ulkoisestikin. Kirjalliseen muotoon saatetun kayttajakuvan merkitys ei rajoitu pelkk&an
konseptikehitykseen vaan sen kayttdiminen on mahdollista ja myds hyodyllista

myOhemmissakin tuotekehityksen vaiheissa.
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Kéyttajakeskeisen suunnittelun periaatteiden mukaisesti kayttdjatietoa ei pida arvata vaan
sen pitaa seurata kayttajatutkimuksesta (Cooper 2007). Vaikka kayttajatutkimus olisi tehty
kuinka hyvin tahansa, sen kommunikointi on ongelmallista muistinvaraisesti. Mikali
kayttajatutkimuksen tuloksia ei ole dokumentoitu millaan tavalla, kuvaus kayttdjasta voi

muuttua jokaisella kertomiskerralla.

Tutkimuksen aikana havaittiin, ettd konseptikehityksen osana tehtiin  myds
kayttoliittymasuunnittelua. Naiden kahden toiminnon pitdminen erillisind tekee
kehittdmisestd  suoraviivaisempaa  ja  helpottaa resurssien kohdentamista.
Konseptikehityksen pitdminen abstraktilla tasolla helpottaa uusien, jopa radikaalimpienkin
ajatusten tuottamista. Mikali konseptikehityksen pddmé&érané on tehda varsinaisen palvelu-
tai tuotekuvauksen lisdksi spesifikaatio, on tuolloin kayttoliittymératkaisujen tekeminen

perusteltua, kunhan néiden vélinen raja ei hamarry.

Suunnitteluperustalla (design rationale) tarkoitetaan kertomusta tai kuvausta siitd, millaisia
perusteluita ja vaitteitd suunnitteluprosessin aikana on kaytetty paatoksien tukena (Lee
1997). Design rationale -ajattelun perustana on tehtyjen paatdsten ja perusteluiden
tallentaminen ja kommunikointi eteenpdin. Suunnitteluperustan avulla toiminnan perusteita
voidaan jakaa ulkopuolisille ja tehtyihin paatoksiin voidaan palata helpommin.
Suunnitteluperustan kdyttdmisestd saadaan my0s etu niiden paatoksien ja perustelujen
tallentamisesta, jotka eivat paady lopulliseen tuotteeseen tai palveluun. Suunnitteluperustan
yll&pitoon on olemassa erilaisia menetelmid ja jarjestelmid, riippuen sen tarkkuudesta ja
tarkoituksesta. Jos suunnitteluperustaa tai vastaavaa menetelméé ei kaytetd lainkaan, tieto

tallentuu pelké&stédéan ihmisiin, mik& voi johtaa ongelmiin henkildvaihdosten takia.

Suunnitteluperustan ké&ytén on kuitenkin olla aina tilanteeseen sopivaa ja tydskentelya
héiritsematontd. Suunnitteluperustat ovat saaneet osakseen myds paljon kritiikkid. Horner
ja Atwood (2006) mainitsevat ongelmiksi muun muassa paatdsten kirjaamisen tahattoman
unohtamisen ja hiljaisen tiedon sanoiksi pukemisen vaikeuden. Toiset jarjestelmét voidaan

helposti ymmartdd olevan tarkoitettuja  tydntekijoiden  valvomiseksi.  Jotkut
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suunnitteluperustajarjestelmét vaativat jatkuvaa kéyttdjan huolehtimista Kirjausten
tekemisestd. Tallainen jarjestely ei ole mahdollinen esimerkiksi tdssé tutkimuksessa

seuratussa konseptikehityksessa.
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8. POHDINTA

Taman dokumentin viimeisessé luvussa keskitytaan tarkastelemaan itse tehtya tyota. Aluksi
pohditaan tulosten luotettavuutta, jonka jalkeen tutkimuksen sujumisesta puhutaan tyon
tekijan itsensa nakokulmasta. Lopuksi keskitytddn tdman tutkimuksen pohjalta nousseisiin

ideoihin ja mahdollisuuksiin jatkotutkimuksesta.

8.1 Tulosten luotettavuudesta

Tutkimus- ja analyysimenetelmistd johtuen tulosten luotettavuutta on hyvin vaikea
arvioida. Voidaan kuitenkin olettaa, ettd koska suunnittelupalavereissa kehitystiimi on
tottunut tekeméén tyota keskenddn, on ylimadrdisen henkilon mukanaololla valttaméttd
jonkinlainen vaikutus (Hyysalo 2006). lhmisten tydskentelyn tutkimisella on myos
tutkitusti vaikutusta tyoskentelyyn itseensd. Niin sanotun Hawthorne-efektin (Landsberger
1958) mukaisesti tydskentely yleensa tehostuu kun sitd tutkitaan. Toisaalta on myds
mahdollista, ettd tieto tutkimustilanteesta on vahingollista tyonteolle. Koska kehittdjat
tiesivat havainnoijan olevan tekemisissé kaytettavyyden ja kayttajakeskeisen suunnittelun
kanssa, on myds mahdollista, ettd k&yttdjan rooli paatdsten perusteluissa oli ylikorostunut.
Néiden vaikutusten mittaaminen ja huomioiminen on kaytanndssa erittdin vaikeaa ilman

vertailuaineistoa, joka olisi hankittu toisenlaisilla tutkimusmenetelmill&.

Koska konseptikehitys itsessddn on prosessi, jota ei voida toistaa identtisend, on hieman
jarjenvastaista olettaa, ettd siihen kohdistuva tutkimus olisi téysin toistettavissa. Myos
affiniteettidiagrammi sek& samoin periaattein tehdyt péaatds/perustelu-luokittelut ovat
hankalia, koska menetelma tuottaa joka kerta ainakin hieman erilaisen tuloksen riippuen
ryhmittelyjen tekijoista seka mahdollisista painotuksista (Beyer & Holtzblatt 1998). Samat

ongelmat koskevat yleistettavyytta.

Tyon pétevyytta tarkastellessa voidaan todeta, ettd tutkimus on tuottanut vastauksia

esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Jonkinlaisena lisdvarmistuksena tastd on myds saman
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aineiston pohjalta kirjoitetut, kansainvalisissa konferensseissa julkaistut artikkelit. Sekéa
kaupallisin ndkokulmin kirjoitettu artikkeli (Mannonen & al 2007, EBRF 2007) etta design
research -painotteinen artikkeli (Mannonen & Runonen 2008, Design 2008) ovat kdyneet

lapi akateemisen vertaisarvioinnin.

8.2 Tutkimuksen tekemisesta

Tutkimuksen perustaksi valittu osallistuva havainnointi osoittautui todella tehokkaaksi
menetelmaksi. Poiketen jalkikateen tehtdvastd tutkimuksesta havainnoijalla oli
mahdollisuus keskeyttda ja kysyé epéselvid kohtia. Osallistuvan havainnoinnin mukaisesti
yhtend tyontekijédna tama keskeyttdminen tapahtui luonnollisella tavalla tyon ohessa, eika
hairinnyt varsinaista tyontekoa. Konseptikehityksen suora havainnointi tarjosi myos erittain
mielenkiintoisen katsauksen siihen, kuinka kaupallisessa yrityksessd toimitaan. Tama

kokemus oli erittdin opettavainen myds diplomity6n tavoitteiden ulkopuolisesti.

Litterointia kdytetadn useimmiten joko lyhyiden tallenteiden prosessointiin tai jo valmiiksi
jollakin tavalla rakenteellisen materiaalin kasittelyyn. TyO0madrdarviot litteroinnin
tekemisestd eivat osuneet kohdalleen kovinkaan hyvin. Paatospalaverien keskustelu oli
tdysin vapaamuotoista, tarkoittaen sitd, ettd péatokset ja perustelut eivét seuranneet aina
toisiaan. Lisaksi vapaamuotoisessa keskustelussa paatoksenteon vélissa keskusteltiin paljon
muistakin asioista. Vaikka palavereista oli tdydelliset danitallenteet ja niiden tueksi
valokuvia ja muita keréttyja artefakteja, oli keskustelun seuraaminen jalkikateen paikka
paikoin erittdin hankalaa. Tallaisien tilanteiden tallentaminen olisi jalkikateen tehtdvan
tyomadran ja ongelmien vahentdmiseksi jarkevampéa tehda videolaittein. Havainnoinnin
aikana tehdyt oletukset siitd, ettd jonkin asian voi selvittdd myohemmin &&nitallenteesta,

osoittautuivat osittain virheellisiksi.

Tyotd ja analyysid tehdessé jatkuvana ongelmana oli tulosten pieni lukumaara.
Analysointia rajallisesta aineistosta on mahdollista tehdd vain tiettyyn rajaan asti. Tassa

tyossa tehdyt analysoinnit ja johtopadtokset niiden perusteella ovat hyvin lahelld tata rajaa:
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Analyysin ulottaminen t&t4 pidemmalle ei olisi pohjautunut endé faktatietoon vaan siihen

olisi valttamétta ajautunut litkaa omaa tulkintaa.

Diplomityon tekijalld ei ollut aiempaa kokemusta kohdeyrityksen toimialasta. Jotta
toimialaan liittyvia piirteitd oli mahdollista ymmartaa riittdvan tarkasti, pelkkdan WWW-
hakemistopalveluun liittyvien asioiden sisdistaminen ei riittdnyt. Palveluun liittyvien
teknisten  seikkojen ja  kaytettavyysasioiden lisdksi huomioon oli otettava
paakayttajaryhmén kaupallinen puoli. Koska hakemistopalvelun kaytdon motiivina on

liiketoiminta, tasta johtuen myos liiketoiminnallisia nékokulmia oli valttdmatonta omaksua.

8.3 Jatkotutkimus

Tassd tydssd esitelty tutkimus tarjoaa mahdollisuuden jatkaa useaan mielenkiintoiseen
suuntaan. Tutkimuksen aikana hakemistopalveluun tehtiin suuremman
uudistussuunnitelman ensimmainen askel. Mielenkiintoinen suunta jatkolle olisi seurata
tuotekehitysprosessia aina palvelun valmistumiseen asti. Tall6in olisi mahdollista tehda
vertailua, kuinka hyvin tehdyt paatokset nakyvat valmiissa palvelussa ja seurata
kayttajatiedolla perusteltuja paatoksia sekd kayttajatiedon merkitystd eri kehitysvaiheissa.
Lopulliselle palvelulle olisi my6s mahdollista suorittaa kaytettdvyyden arviointeja ja

maadrittad, kuinka hyvin alun perin tehdyt oletukset kéayttajista patevét.

Yksittdinen tapaustutkimus on tieteellisessa mielessa heikoilla vertailuaineiston
puuttumisen takia. Uuden vastaavan konseptikehityksen seuraaminen joko samassa tai
aihealueeltaan tarpeeksi ldhelld  olevassa  yrityksessd  antaisi tallaisen
vertailumahdollisuuden.  Mielenkiintoisia vertailtavia asioita olisivat esimerkiksi
kayttajatietoperusteisten péatdsten osuudet tai kayttajatiedon eri lahteiden vertaileminen.
Tallaisen tutkimuksen avulla tulosten vyleistettdvyys paranisi ja vahvempien

johtopééatoksien tekeminen olisi mahdollista.

Tutkimuksen tarkoituksenmukaisuudesta ja osittain resurssien puutteesta johtuen

aanitallenteille suoritettiin vain puolittainen litterointi. Aineiston pikkutarkka muuttaminen
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tekstimuotoon tarjoaisi uusia mahdollisuuksia. Téllaisesta aineistosta olisi mahdollista
poimia tavat, joilla kayttdjiin viitataan sek& seurata mahdollisia muutoksia niissd. Myos

kvantitatiivinen analyysi maaratynlaisten perusteluiden lukumaéristé olisi mahdollinen.

Tassd diplomitydssa tehtyyn tutkimukseen ei ollut mahdollista liittdd konseptikehitykseen
liittyvien sidosryhmien tarkempaa seuraamista. Sidosryhmien edustajia haastattelemalla
olisi mahdollista ottaa selvad, kuinka he kasittelevat kayttdjatietoa sekd mistd se on
perdisin. Samalla olisi tilaisuus myds analysoida sitd, millaisena he nékevat tulevan
palvelun kayttajat. N&in saadusta tiedosta olisi mahdollista selvittdd nakemyseroja eri

sidosryhmien valilla.
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