Q’ LAUREA (,den edelli

AMMATTIKORKEAKOULU

Kayttajaanalyysi osana suunnitteluprosessia

Muurinen, Mari

2012 Kerava



Laurea-ammattikorkeakoulu
Kerava

Kayttajaanalyysi osana suunnitteluprosessia

Mari Muurinen
Koulutusohjelma
Opinnaytetyo
Huhtikuu, 2012



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Laurea Kerava
Yrittajyyden ja liiketoimintaosaamisen koulutusohjelma, kayttajakeskeinen suunnittelu

Mari Muurinen
Kayttajaanalyysi osana suunnitteluprosessia

Vuosi 2012 Sivumaara 79 + 4

Lopputyon aiheena oli kayttajaanalyysi ja sen hyodyntaminen kayttajakeskeisessa suunnitte-
luprosessissa. Tavoitteena oli yhdistaa olemassa olevaa teoriaa seka maarittaa kayttajaryhmia
asiakasprojektiin, jonka avulla olemassa olevaa palvelua asiakas voisi kehittaa kohdentamalla
suunnittelun kriittisiin kayttajaryhmiin. Tutkimuksessa tuotiin persoonat osaksi kayttajaana-
lyysia ja haettiin teoreettista tietoa, miten persoonia voidaan hyodyntaa osana kayttajaana-
lyysia. Persoonat on yhdistetty kayttajaanalyysiin ensimmaista kertaa tassa lopputyossa, tassa
muodossa. Tutkimuskysymyksien tarkoituksena oli selvittaa kuinka kayttajaanalyysi toimii
osana suunnitteluprosessina, miten persoonia voidaan hyodyntaa osana kayttajaanalyysia ja
mita hyotya asiakkaalle oli tutkimuksesta.

Tutkimuksessa teoriaa lahestyttiin toiminnallisen tutkimuksen kautta. Toiminnallisessa tutki-
muksessa tehtiin kaksi tyopajaa, jossa kohderyhmana oli asiakasorganisaation sisaisen palve-
lun tuottajat. Tyopajat suunniteltiin tukemaan toisiaan ja olemassa olevaa teoriaa. Ennen
tyopajoja voitiin asettaa hypoteesit, etta kayttajaanalyysia voidaan kayttaa tehokkaana tyo-
kaluna kayttajien maarittamisessa ja persoonat voivat auttaa syvemman tiedon esille saami-
sessa seka helpottaa viestintaa suunnittelutiimin sisalla. Ensimmaisessa tyopajassa kerattiin
kayttajaanalyysin perusteella tietoa kayttajaryhmista ja heidan tehtavistaan ja toisessa tyo-
pajassa keskityttiin analysoimaan ja tarkentamaan ensimmaisessa tyopajassa saatuja tuloksia.
Tutkimukseen tehtiin kaksi analysointia tuloksille, joista ensimmainen oli asiantuntija analyysi
ja toinen tyopaja toimi toisena analyysivaiheena.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta kayttajaanalyysia auttaa tehokkaasti maarittelemaan erilaisia
kayttajaryhmia. Kayttajaanalyysi ei valttamatta tuota uutta tietoa, jos analyysi teetetaan
useamman kuin yhden kerran samalle palvelulle. Kayttajaanalyysi voidaan maarittaa toimin-
nallisen tutkimuksen perusteella sijoittuvan suunnitteluprosessissa sen alkupaahan ja siita
saatavat tulokset tukevat kayttajakeskeisen suunnittelun iteratiivista nakokulmaa, jossa tie-
toa ja tuloksia voidaan lisata sita mukaan kun iteraatio kierroksia suunnitteluun syntyy. Tut-
kimuksessa hyodynnettiin myos persoonien luomista, joiden tarkoituksena oli tuottaa lisaar-
voa kayttajaanalyysiin. Persoonat voivat tukea kayttajaanalyysia seka tuoda lisatietoja suun-
nitteluprosessiin. Tutkimuksessa persoonat auttoivat syventamaan tietoa, jota kayttajaana-
lyysilla saatiin erilaisista kayttajaryhmista. Johtopaatoksena voidaan pitaa myos, etta persoo-
nat eivat sovellu kayttajaanalyysin osaksi, jos kayttajaryhmat ovat kovin heterogeenisia ja
laajoja. Tahan tyohon teetetyissa tyopajoissa loydettiin 30 eri kayttajaryhmaa, joista kuudel-
le luotiin persoonat. Tutkimuksen perusteella voidaan tehda johtopaatos, etta kayttajaana-
lyysi toimii tehokkaana tapana maarittaa erilaisia kayttajaryhmia ja nain ollen soveltuu myos
liiketaloudelliselta kannalta organisaatioiden kayttoon. Kayttajaanalyysi voidaan kuvata ole-
van esitutkimus joka sijoittuu suunnitteluprosessin alkupaahan. Asiakkaalle esitettiin myos
analyysi kuinka palvelua voidaan kehittaa kayttamalla kayttajakeskeisen suunnittelu metode-
ja.

Asiasanat: Kayttajaanalyysi, persoonat, kayttajakeskeinen suunnittelu, Magerin prosessimalli
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The topic of this study is user analysis and how to use it in the user centered design process.
The main goal in the study is to define user groups to a given project. This way the customer
can improve the service by targeting the design and decisions to critical user groups. This re-
search combines a user analysis and personas which enabled new perspectives on how per-
sonas can be used as part of the user analysis. A goal of the research questions was to find
out how a user analysis can be placed to design process, how personas can be used in the user
analysis and what benefits customer got from this study.

This research is framed within an action research approach. The case study analyzed in this
thesis allows for a deeper understanding into theory of the user analysis. During this case
study two workshops were conducted in which a group of participants selected and described
personas for a customer service. The workshops activities were designed to complement each
other and based on a literature review. Before | started to work on my case study the re-
searcher had a hypothesis. The hypothesis was based on a deep insight into User Centered
design literature. The hypothesis was that a user analysis is an effective tool for defining user
groups and personas and helps to analyze the user groups and provides deeper information
about user groups’ expectations and work. Moreover, the user analysis can also facilitate the
communication within the design team. The main goal in the first workshop was to define a
user groups and their duties. The second workshop concentrated on the analysis and a goal
was to receive information about critical user groups. The analyzing was divided to phases in
order to avoid a wrong analysis results. The first analysis phase was done by the researcher of
this thesis and a second workshop was the second analyzing phase, where a group participat-
ed in the analyzing.

The conclusion in this research is that the user analysis helps effectively to define different
user groups. The user analysis can be used in the beginning of the design process. However, it
will not necessary provide a new information if it is done more than once to the same service
or product. The user analysis can be placed in the design process at the beginning. Results
from the user analysis can support the user-centered design point of view that information
about user groups can be added to a design process when new iteration cycles will come. The
personas can help to get deeper information and personas added value to user analysis. How-
ever the personas are not an effective design method in the user analysis if the user groups
are large. In the empirical part of this research the group of participants of the workshops
was able to find 30 different user groups and six personas were created from these groups.
Were able to define a critical user groups and give a proposal to a customer. The proposal
included information which user groups might be useful to get involved to the service design
process first iteration cycles. The customer got also proposals how the service can be devel-
oped by using user centered design tools and methods.

Keywords: User Analyze, personas, User Centered Design, Mager’s design process
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1 Johdanto

Miten kayttajaanalyysia voidaan hyodyntaa suunnitteluprosessissa? Voidaanko luottaa siihen,
etta sattuman varaisella otannalla voidaan palvelun tai tuotteen suunnitteluun valita kaytta-
jat? Kayttajien maarittaminen ja valinta nostaa esille monta kysymysta, johon tama lopputyo
pyrkii vastaamaan lopussa. Kayttajien maarittaminen voi kuulostaa yksinkertaiselle mutta ai-
na nain ei kuitenkaan ole. Kaikki kayttajakeskeisen suunnittelun projektit ovat omalla taval-
laan haastavia ja juuri tasta syysta kayttajien valinta on mielenkiintoinen tutkimusaihe. On
tarkeaa loytaa sellainen menetelma, joka mahdollistaa tehokkaan ja luotettavan kayttajien

valinnan projekteissa.

Tyon ja uusien teorioiden tarkeytta kuvaa hyvin seuraava nakemys kayttajista ja kayttajaryh-
mista. Kayttajat ja kayttajaryhmat ovat erilaisia ja heilla on erilaisia odotuksia tuotteen ja
palvelun suhteen, eika kaikkien kanssa voida tehda suunnitteluyhteistyota. Joten on tarkeaa,
etta maaritetaan kayttajaryhmat ja heidan erityispiirteensa seka naista ryhmista otetaan

edustava otos suunnittelun tueksi. (Noyes & Barber 1999, 19; Shneiderman 1998, 67.)

Tama lopputyo koostuu seka teoreettisesta tutkimuksesta, lahdekirjallisuuteen viitaten etta
toiminnallisesta tutkimuksesta, jonka tarkoituksena oli testata ja soveltaa olemassa olevaa
teoriaa ja hakea uusia nakemyksia teoriaan. Tyossa on yhdistetty kayttajaanalyysi seka per-
soonat, jotka kummatkin ovat kayttajakeskeisen suunnittelun metodeja, mutta niita ei ole
aikaisemmin yhdistetty tassa muodossa. Lopputyossa luodaan teoreettista tietoa kayttajien

maarittamisesta ja siihen kaytettavista tyokaluista.

Ensimmaisessa luvussa on esitelty tyon taustat ja kayty lapi teoreettista viitekehysta ja tyon
tutkimuskysymyksia. Toinen luku tyossa keskittyy kayttajakeskeisen suunnittelun ja kayttaja-
ryhmien kokonaisuuden teoriaan ja sen hahmottamiseen. Kolmannessa luvussa on kayty lapi,
tyon kannalta yksi tarkeimmista teorioista eli teoria kayttajaanalyysista ja sen toteuttamises-
ta. Neljannessa luvussa esitellaan suunnitteluprosessi ja sen eri vaiheet. Luvun tarkoituksena
on kasitys suunnitteluprosessista ja kuinka kayttajaanalyysi mahdollisesti sijoittuu siina. Toi-
minnallisesta tutkimuksesta ja lopputyossa kaytetyista tekniikoista toiminnallisessa tutkimuk-
sessa on kerrottu luvussa viisi, jossa kasitellaan persoonia, samankaltaisuus kaaviota ja vide-
ointia. Toiminnallisen tutkimuksen konkreettinen osuus on koottu yhteen luvussa kuusi, jossa
kerrotaan asiakkaalle toteutetuista tyopajoista. Tuloksien analysointi ja varsinaiset tulokset
tyopajoista on esitelty luvuissa seitseman ja kahdeksan. Lukujen tarkoituksena on tuoda esil-
le, miten ja mihin lopputuloksiin on paasty. Luvussa kahdeksan on vastattu myos ensimmai-
sessa luvussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Luvussa yhdeksan on esitelty yhteenvedon
muodossa seka teorian etta asiakkaan kannalta tulokset. Kymmenes luku kasittelee pohdintaa

tutkimuksesta ja jatkokehitysehdotuksia.



Tyossa teoreettinen viitekehys on rakennettu niin, etta se rakentuu isoista teoriakentista pie-
nempiin teoria osuuksiin, jotka kokoavat edella esitetyt teoriat yhteen. Ty0ssa viisi ensim-
maista lukua kasittelevat olemassa olevaa teoriaa ja tarkoituksena niissa on antaa kokonais-
kasitys teoreettisesta pohjasta ja valinnoista, jotka ovat ohjanneet lopputyota. Toinen osuus
tyosta on keskittynyt varsinaiseen toiminnalliseen tutkimukseen ja sen yhdistamiseen teoreet-
tiseen viitekehykseen.



1.1 Tutkimuksen tausta

Miten kayttajat valitaan suunnitteluprosessiin? Olen itse ollut kiinnostunut opintojen alusta
asti, kuinka kayttajia voidaan valita suunnitteluprosessiin ja kuinka kayttajien valinnat sijoit-
tuvat suunnitteluprosessin elinkaareen. Lahdin etsimaan teoriaa, joka selittaisi ja mahdollis-
taisi eri tapoja valita kayttajat kayttajakeskeiseen suunnitteluun, koska voidaan olettaa, etta
liian suppeilla ja pienilla kayttajaryhmilla voi olla tuote tai palvelusuunnittelussa suuri merki-
tys ja kayttajavalinnat voivat ohjata suunnittelua eri suuntaan kun ehka alun perin oli suunni-
teltu. Esiin nousseet kysymykset, jotka saivat tutkimaan teoriaa ja tekemaan lopputyon ai-
heesta, voidaan tiivistaa seuraaviin kysymyksiin: Kenen mielipiteilla on merkitysta ja keta
tuotteen tai palvelun tulee palvella? Oletuksena oli, etta tutkimuksen alussa tehdaan liike-
toiminnan ja suunnittelun kannalta strategisia paatoksia, mihin suuntaan lahdetaan suunnitte-
luprojektia viemaan ja mita menetelmia suunnittelun tueksi valitaan. Koska suunnitteluun

liittyy liiketaloudellinen nakokanta on menetelmissa otettava huomioon myos tehokkuus.

Toiminnalliseen tutkimukseen osallistui Nokia Oy:n sisalla toimiva, ulkoistettu PO and Hosting
palvelu. Po and Hosting palvelua tuottaa ja kehittaa kuusi henkinen tiimi. Taman lisaksi pal-
velun tuottamiseen kuuluu myos kaksi henkiloa, jotka olivat perustamassa palvelua vuonna
2008. Heidan roolinsa palvelussa on kehittaa ja varmistaa, etta se tukee organisaatiota vaadi-
tulla tavalla. Heita ei toiminnalliseen tutkimukseen osallistettu, koska heidan tyotehtavansa
ei ole ollut asiakasrajapinnassa vaan heidan kanssaan pidettiin alussa haastattelu, jossa maa-
ritettiin tarpeita ja heidan ideoitaan tutkimukseen. Asiakkaalla tarkoitettaan tassa tyossa PO
and Hosting tiimia, jolle tutkimuksen toiminnallinen tutkimus toteutettiin ja organisaatiolla
tarkoitetaan Nokia Oy:ta. Oma rooli lopputyossa oli toimia itsendisena, ulkopuolisena asian-
tuntijana kayttajakeskeisen suunnittelun alalta. Asiantuntija roolissa tuotin materiaalia kayt-
tajista ja tein taman perusteella ehdotuksia kuinka palvelua voidaan kehittaa ja kayttajaryh-

mia tutkia tulevaisuudessa.

Alustavaa haastattelua tehdessa toiminnalliseen tutkimukseen elokuussa 2011 selvisi, etta
palvelun perustajat eivat tarkalleen itse tienneet keita palvelun kayttajat ovat tai kayttajien
tehtavia (suhdetta palveluun). Asiakkaalla ei ollut aikaisemmin kokemusta kayttajakeskeises-
ta suunnittelusta tai siihen liittyvista menetelmista, joten lahestymistapa oli heille uusi. Ta-
man takia asiakkaalta saatiin vaan kehykset tutkimukselle, mutta tutkimustyon suunnitteluun
ja asiantuntija analyysin tekemiseen ei annettu rajoittavia tekijoita. Tutkimustyota ja toi-
minnallista tutkimusta voidaan pitaa esitutkimuksena, joka asiakkaalle toteutettiin palvelun

toiminnan kehittamiseen tulevaisuudessa.
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Asiakkaan tuottama palvelu on ollut toiminnassa jo nelja (4) vuotta ja osa sen prosesseista on
vakiintunut, niilta osin kun organisaation muutokset eivat ohjaa palvelun toimintaa (organi-
saatio muutokset kuten osasto vaihdokset). Palvelun voidaan olettaa saavuttaneen tietyn pis-
teen toiminnan, laadun ja kustannuksien suhteessa jolloin palvelunkehittaminen on tarkeassa
roolissa. Asiakkaan kanssa sovittiin, etta toiminnallisen tutkimuksen perusteella luodaan ana-
lyysi ja parannusehdotuksia niin, etta kustannukset seka palvelun laatu olisi verrannollisia
toisiinsa. Palvelu on ollut olemassa sen verran kauan, etta enaa ei voida olettaa laadun kasva-
van samassa suhteessa kuin kustannuksien. Talla on suuri merkitys mietittaessa palvelun ke-
hittamista ja siihen laitettavia investointeja. Tarkeampaa olisikin kehityksen kannalta ehkais-
ta palveluun liittyvia riskeja ja yllapitaa laatua, kuin odottaa laadun jatkuvaa kasvua. Laatu
voidaan nahda vahvana kayttajakokemuksena, joka sailyisi palvelun ymparilla vastaisuudessa-

kin.

Miksi sitten asiakkaan kannalta tyo oli tarkea? Palvelua varten oli luotu aikaisemmin jo erilai-
sia prosesseja ja nama oli kuvattu visuaalisesti prosessikaavion avulla seka kirjallisesti ohjei-
den muodossa. Ensimmaisen haastattelun perusteella paadyttiin seuraavaan lopputulokseen.
Jotta palvelua voitaisiin kehittaa edelleen, olisi selkeasti tarvetta maarittaa palvelun kaytta-
jaryhmia, heidan toimintojaan ja rakentaa suunnittelu naiden varaan. Asiakkaan pyynnosta
asiantuntija analyysissa, joka toimitettiin ainoastaan asiakkaalle, otettiin huomioon myos ITIL
V3 prosessikehitys, joka pitaa sisallaan suunnitteluvaiheessa nimenomaan kayttajaryhmien
tunnistamisen, jotta voidaan suunnitella palvelua seka tunnistaa kayttajaryhmien kuormitta-
minen palvelua kohtaan. Tassa tyossa ei ole esitelty ITIL V3 prosessikehitysta vaan tyohon on
otettu kayttajakeskeisen suunnittelun alueelta Magerin esittelema suunnitteluprosessi. Koska
lopputyon teoreettisen viitekehyksen kannalta oli tarkeampaa esitella palvelusuunnittelun
alalta prosessimalli. Asiantuntija analyysin lahtokohtana ei ollut ainoastaan asiakkaan kaytta-
jaryhmien tutkiminen vaan kokonaisuuden hahmottaminen kayttajista, kuinka palveluntuotta-
jan tyota ja prosesseja voitaisiin tehostaa erilaisilla suunnitteluvaihtoehdoilla. Koska asiak-
kaalla itsellaan ei ollut tietoa kayttajista, ei eri sidosryhma analyysin toteuttamisesta olisi
palvelunkehittamisen kannalta ollut jarkevaa. Toiminnallinen tutkimus oli tarkeassa roolissa
myos siita syysta, etta palveluun on tulossa uusia asiakkaita, jonka takia kehittaminen ja

kayttajien tutkiminen on tarkeassa roolissa.

Tasta tuli idea lopputyohon testata ja kehittaa olemassa olevaa teoriaa kayttajaanalyysista ja
muokata sita niin, etta se tukisi suunnittelua mahdollisimman hyvin seka ottaisi huomioon
projektien seka liiketalouden resurssit (aika, raha ja henkiloresurssit). Toiminnallinen tutki-
mus asiakasprojektissa mahdollisti myos sen, etta tassa tyossa pystyttiin yhdistamaan seka
kayttajaanalyysi, etta sen sijoittuminen suunnitteluprosessiin. Tyohon valittu teoreettinen

viitekehys on rakennettu tukemaan seka asiakaan tarpeita seka niin, etta tahan lopputyohon
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on voitu rakentaa yhtenainen kuva kayttajaanalyysista ja sen mahdollisuuksista osana suunnit-

teluprosessia.

Alun perin tyossa oli tarkoituksena ainoastaan maarittaa erilaisia kayttajaryhmia, mutta koska
asiakkaalle tehtiin asiantuntija analyysi seka suunnitelma palvelun parantamisesta, on loppu-
tyossa kaytetty asiakasprojektissa saatuja kokemuksia ja peilattu niita olemassa olevaan teo-
riaan ja lahdekirjallisuuteen. Teoriaan ja lahdekirjallisuuteen tutustuessa, ensimmaisena loy-
dettiin Hackoshin ja Redishin vuonna 1998 esitteleman kayttajaanalyysin, jonka avulla voi-
daan maaritella eri kayttajaryhmia ja naiden kayttajaryhmien tehtavia. Hackoshin ja Redishin
(1998) teoria selittaa ja antaa ohjeet siihen, miten systemaattisesti ja osana suunnittelupro-
sessia voidaan kayttajien valintaa suorittaa. Seuraavissa kappaleessa on esitetty tarkemmin

teoreettinen viitekehys ja miten eri teoriat sulautuvat toisiinsa.

1.2  Teoreettinen viitekehys - tyohon vaikuttava teoria

Tassa kappaleessa on kerrottu teoreettisesta viitekehyksesta, joka on vaikuttanut toiminnalli-
sen tutkimuksen suunnitteluun ja ohjannut sita lapi lopputyon tutkimusprosessin. Teoreetti-
sen viitekehyksen tarkoituksena on esitella, miten eri teoriat vaikuttavat toisiin ja antaa ko-

konaiskasitys kuinka lopputyo on rakentunut eri teoriakirjallisuuden ymparille.

Vaikka lopputydssa on vahva teoreettinen pohja, on teoriaa kuitenkin muokattu tukemaan
asiakasprojektia ja sen tavoitteita. Toinen syy teorian muokkaamiselle oli uuden nakokulman
loytaminen teoriaan. Teorian muokkaamisessa on otettu huomioon, etta liiketaloudelliset re-
surssit ovat rajalliset, joten teoria joka kayttajaryhmien maarittamiseen tarvitaan, tulee olla
tehokasta ja sen tulee tukea suunnittelua iteraatio kierroksien mukaan. Lopputydssa on myos
pyritty huomioimaan se, etta projektien luonteen takia menetelman tulee olla nopeasti to-
teutettavissa mutta samaan aikaan myos mahdollisimman luotettava ja mahdollistaa sen, etta
sita voidaan kayttaa myos hyvaksi suunnittelun muissa vaiheissa. Robson on vuonna 2002 to-
dennut, etta tutkijoiden tulisi olla jossakin maarin innovatiivisia, eika automaattisesti seurata
tai noudattaa tutkimusperinteita. Innovatiivinen lahestymistapa on erityisen tarkeaa, kun pe-
rinteiset tutkimusmenetelmat eivat sellaisenaan tue tutkimuksen tarkoituksia. (Robson 2002,
46.)

Lopputyohon haluttiin tuoda hyvin vahvasti esille myos liiketaloudelliset rajoitteet (aika, ra-
ha, henkiloresurssit), joita kuvaa Magerin (2009a) esittama suunnitteluprosessimalli. Mager
on alun perin tuonut mallin palvelusuunnittelun puolelle mutta asiaa tutkittua voitiin todeta,
etta Hackoshin ja Redishin esittaman kayttoliittyman suunnitteluprosessin olevan perusteil-

taan sama mutta tuoden esille kayttajaanalyysin prosessin alussa. Tyossa tullaan ottamaan
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myos kantaa Magerin prosessimalliin seka, miten kayttajaanalyysi sopii suunnitteluprosessiin

ja ohjaa kayttajavalintoja.

Tyossa teorian pohjana toimii ja tyo on paaosin rakennettu Hackoshin ja Redishin vuonna 1998
kirjoittaman User and Task Analysis for Interface Design kirjan teoriaan kayttajaanalyysista
osana kayttajien maarittamista. Myos Courage ja Baxter (2005, 460 - 461) ovat kasitelleet

tehtavaanalyysia, mutta hekin ovat eriyttaneet taman omaksi teoriakseen.

Tyossa on sovellettu Hackoshin ja Redishin esittamaa teoriaa, koska heidan tarjoamansa teo-
ria ei sellaisenaan kata tarpeeksi laajasti kayttajien maarittamista. Tyossa on yhdistetty hei-
dan esittamat kayttaja- ja tehtavaanalyysi koska laaja-alainen ymmartaminen vaatii seka
kayttajien maarittamista etta heidan tunnistamista tehtavien kautta, jotta voidaan hakea
mahdollisimman laaja ja iso otoskoko suunnittelun tueksi. On siis ymmarrettava seka keita
kayttajat ovat mutta myos, miten he toimivat ja mika on kayttoymparisto. Tasta syysta tut-
kimustyossa on yhdistetty Hackoshin ja Redishin esittamat kayttajaanalyysi ja tehtavaanalyysi
seka toiminnallisessa tutkimuksessa on hyodynnetty persoonia. Hackoshin ja Redishin esitta-
massa teoriassa kayttajaanalyysista tuloksia kootaan kayttajamatriisiin, jossa taulukon avulla
voidaan maaritella erilaisia kayttajaryhmia ja heidan tehtaviaan. Tassa toiminnallisessa tut-
kimuksessa on visuaalisuutta lopputyohon haettu samankaltaisuuskaavio (affinity diagrammi)
seka persoonien avulla. Tyohon valituista menetelmista on kerrottu luvussa viisi. Vaikutteita
teoriaan ja nimenomaan menetelmiin on otettu Nonakan ja Konnon vuonna 1998 esittelemas-
ta teoriasta jaetusta tilasta seka samankaltaisuus kaaviosta. Jaettu tila tarkoittaa yhteistyota
ja syvallisen tiedon jakamista ryhmassa kun taas ryhmittely menetelman tarkoituksena on
loytaa erilaisia suhteita ja helpottaa suhteiden ymmartamista ja hahmottamista. Kayttajaana-
lyysin teoriasta on kerrottu enemman luvussa kolme, persoonien teoria on esitelty kappalees-

sa 5.2 ja samankaltaisuus kaavio kappaleessa 5.3.

Alan Cooper (2003, 15) on kirjoittanut, etta kayttajien tavoitteet eivat ole sama asia kuin
tyotehtavat tai toimenpiteet. Hanen mielestaan lopullinen kayttajan tavoite pitaa sisallaan
tyotehtavat seka toimenpiteet, jotka toimivat ainoastaan askeleina tavoitteiden saavuttami-
selle (Cooper 2003, 77-85). Voidaan siis hypoteettisesti olettaa, etta eri tehtavat, joita kayt-
tajat suorittavat maarittavat osittain myos kayttajien suhdetta tuotteeseen tai palveluun.
Olen Cooperin kanssa samaa mielta, etta kayttajien suorittamat tehtavat ovat ainoastaan yk-
sittaisia prosessin osia, joiden tarkoituksena on auttaa kayttajia paasemaan lopulliseen ta-
voitteeseen. Tama tukee kayttaja- ja tehtavaanalyysin yhdistamista seka persoonien tuomista
osaksi kayttajaryhmien maarittelya, koska persoonien avulla voidaan mahdollisesti loytaa ja
maarittaa asioita, joita ei kayttajaanalyysissa loydeta. Koska persoonia voidaan kayttaa kayt-
tajien hahmottamiseen. Tutkimuksen lopussa, luvussa kahdeksan on kerrottu tutkimustuloksi-

en muodossa, miten persoonat soveltuivat osaksi kayttajaanalyysia ja suunnitteluprosessia.
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Teoria samankaltaisuuskaavioista tukee omalla tavallaan Hackoshin ja Redishin esittelemaa
kayttajaanalyysia ja tutkimustyon tavoitetta saada analyysista visuaalisempi. Visuaaliseen
kayttaja- tehtavaanalyysiin paadyttiin koska visuaalisuuden avulla on helpompi viestia saatuja
tuloksia seka visuaalisuus auttaa kayttajaanalyysin tekemista ryhman kanssa. Halusin myos
kokeilla, miten visuaalisuuden yhdistaminen onnistuu niinkin perinteiseen teoriaan kuin kayt-

taja- ja tehtavaanalyysi ja tuoko se lisaarvoa tuloksia analysoitaessa.

Alla olevassa kuvassa 1 on kuvattu teoreettinen viitekehys, jossa kayttajaanalyysin ja persoo-
nien valiin jaava yhtenainen alue kertoo, mita tama lopputyo tuo kayttajakeskeisen suunnit-
telun teoreettiselle kentalle. Kayttajaanalyysi seka persoonat kuuluvat kayttajakeskeisen

suunnittelun teorian alle, mutta niita ei aikaisemmin ole yhdistetty tassa muodossa.

Kayttdjakeskeinen suunnittelu

Kayttajaanalyysi

Persoonat

Kuva 1: Teoreettinen kentta ja oman lopputyon teoreettinen kehys. Kuva: Mari Muurinen
(2012)

Suunnitteluprosessin osalta tyohon olen valinnut Magerin (2009a) esittaman neljan kohdan
prosessikuvauksen, joka on hyva ja selkea tiivistys suunnitteluprosessista. Magerin malli ottaa
myos huomioon liiketaloudellisen nakokulman seka korostaa iteratiivista (syklista) suunnitte-
lua. Iteratiivisella suunnittelulla tarkoitetaan samoja suunnitteluprosessin eri vaihteita toista-
vaa suunnittelumenetelmaa, jossa palataan aikaisempaan prosessin vaiheeseen tarkastamaan
saatuja tuloksia. Tarkoituksena iteratiivisella suunnittelulla on tuottaa erilaista tietoa suun-

nitteluprosessin edetessa.
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Edella mainittujen kirjallisten lahteiden ja teorian lisaksi tyohon on myos haastateltu sahko-
postitse Sari Kujalaa, joka toimii talla hetkella Aalto Yliopiston tutkijaprofessorina. Haastat-
telu suoritettiin sahkopostitse syyskuun 2011 aikana. Haastattelun avulla on muokattu kirjalli-
suudessa esitettya teoriaa kayttajaanalyysista, jotta se tukisi mahdollisimman monipuolisesti
toiminnallista tutkimusta ja tutkimustyota. Sari Kujala on kirjoittanut useita artikkeleita kos-
kien kayttajien valintaa ja tarkeytta osana suunnitteluprosessia. Kujala on kirjoittanut muun
muassa Martti Mantylan kanssa vuonna 2000 artikkelin Is user involvement harmful or useful in
the early stages of product development ja Marjo Kauppisen kanssa kirjoitettu artikkeli Iden-

tifying and selecting users for user-centered design ilmestyi vuonna 2004.

1.3 Tutkimuksen luotettavuus

Kappaleessa on tarkasteltu luotettavuutta seka yleisesti kayttajien valinnan ja maarittamisen

kannalta, mutta myos lopputyon toiminnallisen tutkimuksen osalta.

Kayttajakeskeinen suunnittelu ei tapahdu itsestaan, vaan se vaatii suunnitteluprosessin ym-
martamista seka oikeiden kayttajien valitsemista osaksi suunnittelua. Suunnittelun voidaan
sanoa onnistuvan, silloin kun suunnittelija todella ymmartaa kayttajaa ja perehtyy kayttajan
toimintaan seka kokemukseen, jonka kayttajat saavat palvelusta tai tuotteesta. Kayttajasta
tulisi tietaa esimerkiksi rajoitteita, tyotehtavia ja kokemusta, jota palvelu tai kayttoliittyma
tuottaa kayttajalle (Hackos ja Redish 1998, 1.) Kaikilla nailla tekijoilla on merkitysta suunnit-
teluun ja kayttajakeskeisen suunnittelun tutkimuksiin. Kayttajakeskeisen suunnittelun yhtena
ongelmana voidaan pitaa sita, etta perusteluita luotettavuudesta voi olla joskus vaikea nayt-

taa toteen.

Tuotteiden tai palveluiden kayttoon liittyy monimuotoinen maara eri tilanteita, tehtavia ja
kayttotarkoituksia, joka tarkoittaa, etta eri suunnitteluvaihtoehtoja on suuri maara. On ym-
marrettava, etta mikaan suunnittelun tuotos ei voi tyydyttaa kaikkien kayttajien tarpeita ja
luotettavuus talta osin ei ole mahdollista esittaa todistettavasti. Jokaisen suunnittelun pitaisi
kay ilmi esimerkiksi kayttajien demografiset tekijat, fyysiset mahdollisuudet, koulutus, kult-
tuurinen tausta, maaranpaat ja kayton tarkoitus seka persoona. Kayttajaryhmat ovat viela
tassa vaiheessa yleisentason maarityksia esimerkiksi tyotehtavien ja nimikkeiden perusteella
maaritettavia. (Shneiderman 1998, 67- 68.) Koska suunnitteluun liittyy eri vaihtoehtoja, on
suunnittelun alulla aina strateginen merkitys siita, mihin suuntaan suunnittelua tullaan vie-
maan. Tata strategista ohjautuvuutta voidaan maarittaa kayttajaryhmien priorisoinnilla ja
nain tutustumalla priorisoitujen kayttajaryhmien kanssa, mita kayttajat todella haluavat seka
tarvitsevat. Aina ei ole selvaa, etta kayttajat osaavat maaritella omat tarpeensa vaan osaavat

antaa suunnan ja ideoita suunnittelulle. Ammattimaisesti tehdyn palvelukehityksen tulisi tar-
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kastella kokonaisuuksia johon kuuluu oleellisesti organisaation paamaaria, strategiaa ja erilai-
sia tarpeita, jotka nousevat esille. (Mager 2004, 28.) Suunnitteluprosessi on aina strateginen
ja siihen liittyy monia strategisia paatoksia, joista yksi on kayttajien maarittaminen ja valin-
ta. Miten voidaan siis varmistaa kayttajien oikea valinta ja parantaa nain mahdollisesti tutki-

muksien luotettavuutta?

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2003) ovat tuoneet esille, etta vaikka tutkimuksen tarkoitukse-
na olisi tuottaa uutta tietoa, tutkimuksissa pyritaan kuitenkin valttamaan virheiden syntymis-
ta ja tutkimuksissa pyritaan tavalla tai toisella arvioimaan luotettavuutta. Luotettava tutki-
mus on toistettavissa samanlaisilla tuloksilla ja validius taas tarkoittaa patevyytta, jolloin on
mitattu juuri sita mita on pitanytkin. Kayttajakeskeisen suunnittelun ja luotettavuuden arvi-
ointi kohtaa alueella, jota ei ole helppo maaritella. Hirsjarvi ja muut ovat myos todenneet,
etta esimerkiksi ihmista seka kulttuuria koskevat tutkimukset tuottavat ainutlaatuisia tutki-
mustuloksia, joten niiden luotettavuuden ja patevyyden arviointi voi olla vaikeaa. Luotetta-
vuutta voidaan heidan mukaansa kuitenkin parantaa edella mainituissa tutkimuksissa tarkoilla
kuvauksilla henkiloista, tilanteista ja tapahtumista. (Hirsjarvi ym. 2003, 213- 214.) Patevyy-
den ja toistettavuuden voidaan katsoa olevan helpommin maariteltavissa kaytettavyysongel-
mia testattaessa ja voidaankin tarpeen vaatiessa esittaa erilaisilla laskukaavoilla. Se on onko
kaavojen kaytto tarkoituksen mukaista vai pelkastaan saatujen tulosten todistelua on tapaus-
kohtaista. (Ovaska, Aula ja Majaranta 2006, 326-327.)

Kayttajakeskeisen suunnittelun luotettavuuden arviointiin kuuluu sen luonteen takia hyvinkin
tarkat kuvaukset siita, miksi ja miten tuloksiin on paasty. Hypoteesi oli, etta kayttajaanalyy-
sin ja persoonien avulla voidaan parantaa luotettavuuden analysoimista tutkimuksissa seka
tarkastaa suunnitteluprosessin eri elinkaarenvaiheissa, etta suunnittelu toteuttaa alkuperaista
suunnitelmaa ja kayttajakeskeista suunnittelua, eika rupea elamaan ainoastaan suunnitteli-
joiden ohjaamaan suuntaan. Myos samankaltaisuus kaavion tekeminen yhdessa asiakkaan
kanssa, kahdessa erillisessa tyopajassa voidaan katsoa luotettavuuden lisaamiseksi tassa lop-

putyossa.

Hirsjarven ja muiden (2003) kuvaus luotettavuuden arvioinnista tukee ajatusta, etta kayttaji-
en valintaa ei tulisi tehda pelkan intuition avulla tai poimia kayttajia pelkastaan liiketoimin-
tasuunnitelmasta. Kayttajien maarittaminen vaatii perusteluita ja harkintaa.

1.4  Tutkimuskysymykset ja tavoitteet

Tassa luvussa on esitelty tyon tutkimuskysymykset ja mihin tavoitteisiin lopputyolla halutaan

paasta. Tutkimuskysymyksiin tullaan vastaamaan tyon lopussa kappaleessa 8.
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Teorian ja toiminnallisen tutkimuksen tavoitteena oli tutkia voidaanko kayttajaanalyysin ja
persoonien avulla helpottaa kayttajien maarittamista ja sita kautta valintaa. Kayttajien valin-
taa ja kayttajaryhmien maarittamista ja sen tarkeytta on tutkittu suurimmaksi osaksi kaytet-
tavyys puollella (Nielsen 1993, Kujala & Kauppinen 2004), mutta mielestani se on myos tarkea
osa palveluiden suunnittelua. Kayttajien valinta palveluiden suunnitteluun korostuu siina vai-
heessa, kun palvelut rakentuvat monimutkaisista prosesseista, joilla on organisaation toimin-

nan ja sisaisten tavoitteiden saavuttamisen kannalta suuri merkitys.

Lopputyon tarkoituksena on tarjota vastine perinteisen kayttajaanalyysin rinnalle, jossa
yleensa kayttajien maarittaminen on toteutettu kayttajamatriisin avulla. Kayttajamatriisissa
kuvataan kirjallisesti kayttajaryhma seka heidan tyotehtavansa. Hypoteesina tutkimusta
suunniteltaessa on ollut, etta persoonat toimivat seka innostava tekijana tyopajassa seka per-

soonien voidaan olettaa helpottavan kommunikaatiota eri suunnitteluryhman jasenten valilla.

Tutkimuskysymyksina tassa lopputyossa, menetelma ja teoria osuudessa, toimii seuraavat ky-

symykset ja niihin tullaan vastaamaan tyon lopussa:

1) Miten kayttajadanalyysi toimii ja sijoittuu osana suunnitteluprosessia?
2) Miten persoonia voidaan hyodyntaa kayttajaanalyysissa?

Kolmas tutkimuskysymys lopputyossa on asetettu asiakaan kannalta ja tahan vastaa toiminnal-

linen tutkimus.

3) Mitad hyotya asiakkaalle on kadyttajdanalyysista?

Alla olevassa kuvassa (kuva 2) on kuvattu lopputyon teoreettinen viitekehys ja tutkimustyohon
liittyvat metodit, joilla kayttajaanalyysi on ty0ssa toteutettu. Tutkimustyohon on valittu laa-
jaksi teoreettiseksi kentaksi kayttajakeskeinen suunnittelu (pitaa sisallaan palvelusuunnitte-
lun seka tuotesuunnittelun) ja josta tarkemman tarkastelun kohteeksi on valittu kayttajaana-
lyysin hyodyntaminen suunnitteluprosessissa persoonien ja samankaltaisuuskaavion avulla.
Kayttajaanalyysi on yksi kayttajakeskeisensuunnittelun tyokaluista, jolla voidaan maarittaa
eri kayttajaryhmia suunnitteluprosessin alussa. Menetelmiksi tukemaan kayttajaanalyysissa on

valittu samankaltaisuuskaaviot seka persoonat.
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KayttEjdanalyysi

KaytEjdkeskeinen
suunnittelu

Persoonat . Affinity diagrammi

S~ _
_"\-\/,—'_

KaytEjien valinta

Kuva 2: Teoreettinen viitekehys. Kuva: Mari Muurinen (2012)

Tutkimustyossa kerataan kokoon teoria jo olemassa olevasta lahdekirjallisuudesta, jotka tuo-
vat nakokulmia kayttajiin seka toiminnallinen tutkimus, joka kulkee teorian kanssa yhdessa
koko tyon lapi ja yhdistavat toinen toisensa yhtenevaiseksi kokonaisuudeksi. Tutkimustyon
toiminnallinen osa perustuu asiakasprojektiin, jossa tarkastelun kohteena on kaytetty olemas-
sa olevaa ja toiminnassa olevaa sisaista palvelua. Tarkoituksena on koota teorian keskeisim-
mat asiat esimerkki tapauksessa ja tuoda esille mahdollisia uusia tyokaluja tehda kayttajava-

lintoja.

Tutkimustyon tarkoituksena on siis tarjota erilaisia nakokulmia kayttajavalintoihin, asioita
mita pitaa ottaa huomioon kayttajavalintoja tehdessa ja miten visuaalisin apukeinoin voidaan
edesauttaa ryhmien hahmottamista. Tutkimustyon lopputuloksena voidaan pitaa laajennettua
ja kokoavaa teoreettista pohjaa kayttaja valinnoille seka menetelmien soveltamista kayttaja-
valinnoille. Tarkoituksena on myos tuoda esille teoriaan ja lahdekirjallisuuteen viitaten, mi-
ten kayttajia voidaan luokitella, priorisoida ja miten valitaan oikeat kayttajaryhmat suunnit-
teluprosessiin. Tyossa olen myos peilannut liiketalouden asettamia rajoituksia resurssien

muodossa seka miten kayttajavalinnoilla voidaan vaikuttaa suunnitteluprosessin eri vaiheisiin.
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1.5 Hypoteesit

Tassa kappaleessa on esitetty hypoteesit, jotka nousivat esille ennen varsinaista toiminnallis-
ta tutkimusta. Hypoteesit ovat oletuksia, joita voidaan tutkimuksessa koetella ja jotka ovat
ohjanneet tyota ja siihen vaikuttavia valintoja. Hypoteesien tarkoitus on auttaa testaamaan

ja koettelemaan varsinaisia tutkimuskysymyksia.

Teorian ja kirjallisuuden pohjalta voidaan esittaa seuraavia hypoteeseja ennen tutkimusta:

suuria resursseja ei ole kaytettavissa
- Kayttajia voi olla vaikea nostaa esille prosessikuvauksista ja liiketoiminta-
suunnitelmista ja nain ollen voidaan menettaa monia tarkeita kayttajaryh-
mia, joita muuten olisi voitu hyodyntaa osana suunnitteluprosessia. Tehok-
kuus voidaan maaritella kaytetyn ajan ja tuloksien kokonaisuudeksi.

2. Kayttdjaanalyysin avulla voidaan saada maaritettya useampia kayttajaryhmia kuin
sidosryhma haastatteluiden avulla
- Kayttajaryhmia voidaan hahmottaa nopeammin osallistamalla ne henkilot,
jotka ovat lahimpana kayttajaryhmia ja yhdessa tehty kayttajaanalyysi tu-
kee ajatusta jaetuntiedon hyodyntamisesta ja tiedon jakamisesta.

3. Persoonat auttavat maarittamaan syvempaa tietoa kayttdajaryhmista kuin kaytta-
jamatriisi. Jolloin tutkimukseen saadaan syvyyttd jo heti suunnitteluprosessin
alussa

- Persoonat ovat visuaalisia joten niiden avulla voidaan loytaa ja maarittaa
ominaisuuksia ja tavoitteita, jotka voivat vaikuttaa kayttajaryhmien luokit-
telemiseen.

4, Kayttajaanalyysi ja persoonat voivat parantaa luotettavuutta kayttadjavalinnoissa
- Kayttajaanalyysin ja persoonien avulla voidaan maaritella useampia kaytta-
jaryhmia. Voidaan olettaa, etta luotettavuus paranee myos suunnittelupro-
sessissa.

Tyossa tarkea lahtokohta on ollut hypoteesi, etta kayttajien maarittelylla voidaan saada tie-
toa, kuinka oleellisessa asemassa saatu kayttajatieto on suhteessa tuotteeseen tai palveluun.
Suunnittelussa tulisi ottaa huomioon erilaisia kayttajaryhmia, mutta lahinna kysymys on kuin-
tai palveluun. Oletuksena voidaan pitaa, etta kayttajaryhmia ei tulisi rajata liian tiukasti, jot-
ta todelliselle kehitykselle ja uusille ideoille on tilaa. Eri kayttajien suhde korostuu, kun ky-
seessa on tyoprosessi, tuote tai jarjestelma. Talloin monen eri kayttajan suhde tuotteeseen

maarittelee sen kuinka onnistunut on suunnittelun lopputulos.
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2 Kayttajakeskeinen suunnittelu ja nakemyksia kayttajaryhmista

Luvussa on esitelty teoria, jonka ymparille kayttajakeskeinen suunnittelu rakentuu ja miten
kayttajaryhmia voidaan maaritella ja kuinka ryhmat asettuvat suhteessa tuotteeseen tai pal-
veluun. Luvun tarkoituksena on antaa kokonaiskasitys teoriasta, joka vaikuttaa kayttajien va-

litsemiseen osaksi suunnitteluprosessia.

Courage ja Baxter (2005, 3) ovat todenneet kayttajakeskeisen suunnittelun olevan loppukayt-
tajien tutkimista. Nakemyksen voidaan todeta olevan liian rajoittava, koska kysymyksessa ei
ole ainoastaan loppukayttajien tutkimista, jolla tarkoitetaan palvelun tai tuotteen ensisijaisia
kayttajia, vaan myos kaikkien kayttajien tutkimista. Kayttajien erilaisesta ryhmittelysta on

kerrottu tarkemmin luvussa 2.3.

2.1 Kayttajakeskeinen suunnittelu ja kayttajaryhmat

Kayttajakeskeinen suunnittelu on prosessi, johon aina liittyy uusien asioiden loytyminen, saa-
dun tiedon ymmartaminen ja kasittely. Jotta kayttajakeskeinen suunnittelu on mahdollista,
on suunnitteluprosessin keskioon tuotava kayttajat ja heidan kokemuksensa, tapansa ja aja-
tuksensa (kayttajakokemus). Suunnittelu on monen eri tieteenalan ymmartamista, mutta
myos erilaisten asioiden huomioon ottamista, yhdistelemista seka teorian etta projektikoh-
taisten tietojen ja tavoitteiden kannalta. Kayttajakeskeisen suunnittelun tulisi tukea myos
liiketaloudellisia paamaaria ja jotta tama toteutuisi, tulee suunnittelupaatoksien tukea orga-
nisaation sisaisia ja ulkoisia linjauksia seka organisaatiossa toimivien palveluiden ja tuottei-
den kayttajia mahdollisimman tehokkaasti. Kyseessa on siis prosessi, joka pitaa erilaisia osa-

tehtavia sisallaan muodostaen kokonaisuuden, kayttajakeskeisen suunnittelun.

Kayttajakeskeista suunnittelua ja tassa tyossa kasiteltavaa, kayttajien maarittamista kuvastaa
mielestani hyvin Sosiologi Bauman (2004, 91) on toteamus ryhmista ja niiden muodostumises-
ta: ” Olen poiminut heidat niiden joukosta, jotka saattavat ajatella eri tavalla” Kayttajakes-
keisessa suunnittelussa on nimenomaan kysymys erilaisten kayttajien loytamisesta ja heidan

tutkimisestaan.

2.1.1 Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kayttajakeskeista suunnittelua on kuvattu ISO standardin avulla ja vuonna 2010 julkaistu uusi
ISO 9241-210 standardi korvasi aikaisemmin kaytossa olleen I1SO 13407 standardin. Timo Jokela
oli mukana tyoryhmassa, joka valmisteli standardia. Jokela tiivistaa ISO 9241-210 standardin

keskeisemmat osa-alueet seuraavasti (2010):
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Suunnittelu nojaa kayttajien, tehtavien ja ympariston ymmartamiseen
Kayttajat osallistuvat suunnitteluprosessin jokaisessa vaiheessa

Suunnittelu on kayttajalahtoista seka arviointi tapahtuu kayttajien nakokulmas-
ta

Suunnitteluprosessi on iteratiivinen

Suunnitteluprosessiin kuuluu kayttajakokemuksen ymmartaminen
Suunnitteluryhma koostuu erilaisista osaajista ja nakokulmista

WN =

ook

ISO 9241-210 standardi kuvaa hyvin kayttajakeskeisen suunnittelun laajuutta ja sen ominaisia
piirteita. Standardissa korostetaan kayttajien ja heidan kokemuksensa ymmartamista, joka
sijoittuu prosessin alkupaahan (kuva 3). Standardissa viitataan myos vahvasti siihen, etta
suunnitteluun kuuluu ympariston ja tehtavien ymmartaminen. Tama tukee kayttajaanalyysin
ajatusta, jossa tehtavien ja kayttajaryhmien analysointi on tarkea osa suunnittelun aloitusta.
ISO 9241-210 standardi on saanut kuitenkin myos kriittista palautetta siita, etta kayttajako-
kemusta ei ole aukaistu maaritelmassa kunnolla, vaan se on jatetty hyvin tulkinnanvaraiseksi.
(Jokela 2010.)

Plan the human-centred
design process

-
Designed solution Understand and specify |
meels user requirements - - the context of use
g
/
lterate, e ————
\ s where ——
\ // _appropriate Mg
4 \
\
Evaluate the designs \\ Specify the user
against requirements \ requirements

Produce design solutions
to meet user requirements

Kuva 3: ISO 9241-210 standardi. Kuva: Jokela (2012)

1SO 9241-210 kuuluu myo0s osa, jossa kuvataan aktiviteetteja, jotka voidaan maarittaa seuraa-
vasti (Jokela 2010):

Kayttokontekstin maarittaminen ja ymmartaminen
Kayttajien vaatimusten maarittaminen
Suunnittelu ratkaisujen tuottaminen

WN =
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4, Suunnittelu ratkaisujen arvioiminen

Standardiin kuuluu kayton ja vaatimusten maarittaminen mutta varsinaisesti kayttajien valit-
semista ja maarittamista ei standardissa erikseen kuvata, mutta taman voidaan olettaa, etta
se kuuluu osaksi kokonaisymmartamysta kayttajista. Kayttajien maarittaminen ja valinta si-
joittuu ISO 9241-210 standardissa heti alkuun, jossa tarkoituksena on koota suunnitteluproses-

siin liittyvat tiedot.

Mita kayttajakeskeinen suunnittelu on ja mita se pitaa sisallaan? Kayttajakeskeinen suunnitte-
lu ottaa kayttajat mukaan suunnitteluun ja pyrkii nain varmistamaan, etta jarjestelmat, pal-
velut, prosessit tai tuotteet toimivat (Kujala 2006, 9 - 10.) Mikko Koivisto (2007, 23) on to-
dennut kayttajakeskeisensuunnittelun olevan suunnittelua, joka perustuu tietoon ihmisista ja
sen yhtena tarkeimmista pyrkimyksista on elamyksellisten kayttajakokemuksien tuottaminen
koko suunnittelun elinkaaren ajan. Kayttajakeskeinen suunnittelu tulisi ymmartaa kokonaisuu-
tena, joka toimii suunnittelufilosofiana, jossa kayttaja asetetaan ytimeen koko prosessin
ajaksi. Iteratiivinen prosessi kattaa niin suunnitteluprosessinkin kuin kayttajatestauksen.
Kayttajakeskeinen suunnittelu on hyvin moni mutkainen prosessi, jossa on otettava monta
asiaa huomioon. Hyysalo (2009, 56) mukaan suunnittelu kannattaa aloittaa isoista asioista ja
edeta kohti pienempia yksityiskohtia, koska mita pidemmalle suunnittelu tai kehitystyo on
paastetty sita vaikeampaa ja enemman resursseja muutoksien tekeminen on. Nakemyksen
voidaan todeta tukevan sita, etta strategiset valinnat suunnittelulle tehdaan jo aikaisessa
vaiheessa. Suunnittelussa tulisi tietaa kenelle suunnitellaan, joka taas tarkoittaa sita, etta eri
kayttajaryhmat ja heidan tehtavansa on tunnettava ennen suunnittelun varsinaista aloittamis-

ta.

Hyvin ongelmalliseksi kayttajakeskeisen suunnittelun maarittelemisen tekee se, etta sanana
se on hyvin monimerkityksellinen ja riippuen nakokulmasta tai maarittelijan osaamisen suun-
tautumisesta, on havaittavissa eroja maaritelmissa. Kuitenkin yhteista naille maaritelmille on
se, etta suunnittelun keskiossa ovat kayttajat. Koska erilaisia maaritelmia loytyy kayttajakes-
keiselle suunnittelulle on alla esitetty maaritelma, joka on koostettu eri nakemyksista. Lop-
putyossa kayttajakeskeinen suunnittelu ymmarretaan seuraavasti. Kayttajakeskeinen suunnit-
telu voidaan nahda iteratiivisena prosessina, jonka alun ja lopun ideologisena paamaarana on
saada suunnittelijan kayttoon kayttajien kokemukset ja tunteet, mutta samalla yhdistaa eri
sidosryhmien osaaminen monitieteellisella kentalla. Suunnittelija tarvitsee avukseen osaamis-
ta ja tietoa, jota ei hanella itsellaan ole, koska suunnitteluprosessit voivat olla hyvinkin vaati-

via ja on tarpeen ymmartaa myos suuria kokonaisuuksia.

Vaikka kayttajakeskeinen suunnittelu laittaa kayttajat keskioon, on oleellista erottaa kuiten-
kin kayttajakeskeinen suunnittelu yhteissuunnittelusta (participatory design). Kayttajakeskei-

sessa suunnittelussa vastuu on kuitenkin aina suunnittelijalla, vaikka kayttajat ovatkin tarkea
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osa suunnitteluprosessia. Kayttajat nahdaan enemmankin tarkean tiedon ja ideoiden tuottaji-
na kuin yhteisvertaisina suunnittelijoina. Kayttajakeskeinen suunnittelu eroaa myos kaytetta-
vyyssuunnittelusta siina, etta sen toimintaalue on laajempi ja kayttajakeskeinen suunnittelu
ottaa vaikutteita monista eri tieteenaloista ja yhdistaa luovan suunnittelun liiketalouden ja

projektin asettamiin raameihin.

Suunnitteluun liittyy aina ennalta arvaamattomuus ja se on aina luovaa, kuitenkin kyseessa on
prosessi, jonka paamaarat ja valinnat tulisi pystya selittamaan. Ben Shneiderman (1998, 99 -
101) on todennut, etta onnistunut suunnittelu alkaa akateemisella tutkimuksella, jossa kayt-
tajat on huomioitu. Kayttajien maarittaminen ja valinta eivat siis tahtaa optimaalisen oikean
lopputuloksen hakemiseen vaan siihen, etta saadaan mahdollisimman laaja nakokulma palve-
luiden tai tuotteiden suunnittelemiseen. Tama liittyy myos kappaleessa 1.3 esitettyyn luotet-
tavuuteen kayttajakeskeisessa suunnittelussa, niilta osin jossa luotettavuuden ja optimaali-
sesti oikean suunnittelun tuloksia voidaan pitaa yhtenevaisina. Psykologian kannalta eri kayt-
tajaryhmat kokevat ja peilaavat kaytettavyytta oman toimintaprosessiensa kautta. Nama toi-
mintaprosessit eroavat eri kayttajaryhmilla ja siita syysta erilaisten kayttajien valintaan tulisi
kiinnittaa huomiota seka ymmartaa kayttajien monimuotoisuutta. Tasta syysta on oleellista
ymmartaa kayttajatiedon rakentuminen eri tehtavien kautta seka kayttajien suhde tutkitta-

vaan kohteeseen.

2.2 Ketki kaikki ovat kdyttajia?

On oleellista ymmartaa, ketka kaikki ovat kayttajia ja tama on riippuvaista siita, minkalainen
suunnitteluprojekti on kyseessa. Kirjallisuudesta loytyy erilaisia nakokulmia asiaan ja nake-
mykset voivat erota toisistaan hyvinkin paljon. Seuraavaksi on esitelty teoriakirjallisuuden

perusteella nakemyksia, ketka kaikki ovat tai voivat olla kayttajia.

Jotta voidaan ymmartaa, ketka kaikki ovat kayttajia, on ensiksi hahmotettava mika heidan
suhteensa on palveluun tai tuotteeseen. Kujala (2011) on todennut, etta kayttajia voidaan
ryhmitella heidan suhteensa mukaan, mika heidan suhteensa on tuotteeseen tai palveluun.
Kysymyksessa on siis, miten kayttajien palvelun tai tuotteen kayttaminen ilmenee. Kayttaja-
tutkimusta voidaan rinnastaa salapoliisimaiseen tyohon, aina ei alussa voida tietaa kuinka
suuri merkitys pienellakin roolilla on suunnittelun kannalta. (Kujala 2011.) Eri tasoilla olevat
kayttajat ovat suunnittelun kannalta tarkeita mutta, koska liiketaloudelliset resurssit ovat
usein rajalliset, voidaan kayttajatutkimus rajata kriittisempiin ryhmiin. Kriittisempien ryhmi-
en valinnassa voidaan nimenomaan kayttaa kayttajaanalyysia. Asiakkaalle toimitetussa ana-
lyysissa ja kehitysehdotuksien lahtokohtana kaytettiin nimenomaan tata lahestymistapaa
kayttajaryhmien maarittelemisessa. Tarkoituksena oli saada tietoa siita kuinka laheisessa kon-

taktissa kayttajat ovat suhteessa palveluun ja kuinka kriittiseksi heidat koetaan palvelun kan-
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nalta.

2.3 Ensisijaisista valillisiin kayttajiin

Kappaleessa on esitelty eri kayttajaryhmien maaritteleminen suhteessa tuotteeseen tai palve-
luun. Kappaleen tarkoituksena on rakentaa ymmarrys teorian pohjalta, kuinka erilaisia suhtei-
ta kayttajilla on ja silti heidan tutkimisellaan voidaan hypoteettisesti sanoa olevan merkitys-

ta.

Kayttajat voidaan luokitella ensisijaisiksi, jolla tarkoitetaan kayttajia jotka suoraan ovat kos-
ketuksissa tuotteeseen tai palveluun ja suorittavat aktiviteetteja naiden kautta. Kayttajia
voidaan kuitenkin tarkastella myos laajemmin jolloin kayttajiksi voidaan luokitella kaikk,i jot-
ka ovat kosketuksissa ensisijaisiin kayttajiin toimintojen kautta. (Baek, Cagiltay, Boling &
Frick 2008, 661.) Kayttajakeskeisessa suunnittelussa huomioon tulisi ottaa kaikki kayttajaryh-

mat jotta saadaan maksimoitu hyoty kayttajatiedosta.

Kayttajien maarittamisesta on tullut yksi kayttajakeskeisen suunnittelun haasteista. Voimme
maarittaa kayttajista ian, sukupuolen, koulutuksen mutta nama tiedot voivat olla liian yleista
(geneerista), eivatka tiedot sellaisenaan tuo lisaarvoa kayttajakeskeiseen suunnitteluun. On
kuitenkin otettava huomioon, etta joissakin suunnitteluprosesseissa voidaan tarvita edella
mainittuja asioita, jotta voidaan maaritella kayttajaryhmat kuten esimerkiksi lapsille tai
ikaihmisille suunnatut palvelut tai tuotteet. Muutamat tutkijat ovat todenneet, etta kaytta-
jista saadun perustiedon sijasta on tarkeampaa esimerkiksi kaytettavyytta testatessa tarkoi-
tuksen mukaisempaa on selvittaa kayttajien kayttokokemus ja aikaisempi osaaminen. (Ovaska
ym. 2006, 287; Karapanos & Martens 2007, 515.) Markkinoinnista olemme tottuneet saamaan
edella mainitut yleistiedot, mutta kayttajakeskeisen suunnittelun hyodyksi niita ei sellaise-
naan voida kayttaa. Tiedot ovat kuitenkin tarpeellisia ja tarkeita jos suunnittelun tuotoksena

on taysin uusi tuote tai palvelu, jolloin muutama tietoa mahdollisista kayttajista ei ole.

Kirjallisuudessa saatetaan puhua myos asiakkaista synonyymina kayttajille (Stickdorn &
Schneider 2010, 36 - 37). On syyta huomata, etta tassa tyossa on asiakkaan ja kayttajan ero
siina, etta asiakas on se joka maksaa tuotteesta (ostaa tuotteen), mutta varsinainen kayttaja
on se, joka elaa ja toimii tuotteen kanssa. Liiketaloudellisesti seka semioottisesti on eri asia
puhua asiakkaasta, joka ostaa tuotteen (kuluttaja) tai kayttajasta, joka kayttaa tuotetta tai
palvelua. Markkinoinnin keinoin voidaan vaikuttaa kuluttajan ostopaatokseen, mutta jos halu-
taan tayttaa kayttajien tarpeet halutulla tavalla, on se kiinni kayttajakeskeisen suunnittelun
prosessista. Palveluiden ja jarjestelmien kayttajat voidaan luokitella monella tavalla, mutta

karkeasti maariteltyna kayttajia ovat ne henkilot, jotka ovat kosketuksissa palveluun tai jar-
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vat olla asiakkaat ja tyontekijat, jotka taas muodostavat itsenaisia kayttajaryhmia. Oleellista
on tunnistaa ja maaritella erityyppiset kayttajaryhmat ja niiden sisalla olevat roolit, koska
suunnittelu voidaan aloittaa paakayttajaryhman nakokulmasta. Nain voidaan ottaa myohem-
massa suunnitteluvaiheessa mukaan myos muita kayttajaryhmia. (Sinkkonen, Nuutila, Torma
2009, 66 - 67.)

Kayttajat voidaan maaritella useammalla tasolla. Kayttajat voivat olla suorassa kosketuksessa
kayttajien maarittamiseen on laajempi. Hanen mukaansa kayttajiksi tulisi laskea mukaan
kaikki ne, jotka ovat kosketuksissa tuotteeseen tai palveluun. Se kuinka monta eri kayttaja-
ryhmaa tuotteella tai palvelulla on hyvin riippuvainen kontekstista. Kayttajiksi voidaan kat-
soa kuuluvan kaikki ne, jotka ovat palveluun tai tuotteeseen sidoksissa, joko suoraan tai epa-

suoraan.

Palveluiden suunnittelussa tulisi ottaa huomioon kaikki kayttajatasot, talla tarkoitetaan siis
palveluun osallistuvia tyontekijoita seka varsinaisia palveluiden kayttajia monella tasolla. Yh-
teistyon avulla voidaan varmistaa, etta seka tyontekijat etta kayttajat ovat mahdollisiin muu-
toksiin sitoutuneita ja tyytyvaisia. Kyseessa ei ole jonkun ryhman korostuminen suunnittelussa
vaan niiden sulautunut yhteistyo, jolla on vaikutuksia palvelun suunnittelulle pitkalla aikava-
lilla. Hyva palveluiden suunnittelu syntyy siita, etta suunnittelija pystyy pitamaan mielessaan

ison kuvan ja soveltamaan menetelmia sen tueksi. (Stickdorn & Schneider 2010, 38 - 39, 44.)

kayttajat lopputuotetta tai palvelua saavuttaakseen paamaaransa tai suorittaakseen tehta-
vansa. On kuitenkin hyva huomioida, etta olemassa on myos muita kayttajia. Kayttajat voi-
daan luokitella kolmeen (3) eri ryhmaan pelkastaan sen mukaan, mika heidan suhteensa on
tuotteeseen tai palveluun. Ensisijaisina kayttajina voidaan pitaa henkiloita, jotka kayttavat
tuotetta, toissijaisina pidetaan henkiloita, jotka kayttavat tuotetta tai palvelua silloin talloin.
Kolmannen ryhman muodostavat henkilot, jotka ovat kosketuksissa valillisesti tai ovat mukana
ostopaatoksessa. Olipa kayttajien suhde tutkittavaan tuotteeseen tai palveluun mika tahansa
on tehokkaan suunnittelun lahtokohtana nama eri kayttajaryhmista koostuvat ihmiset. (Abras,
Maloney-Krichmar & Preece 2005, 764.) Eri kayttajilla on erilaisia toivomuksia, tavoitteita ja
lahtokohtia tuotteen tai palvelun kayttoon. Edella esitetty Abrasin, Maloney-Krichmarin ja
Preecen nakokulma on keskeinen osa kayttajakeskeista suunnittelua ja tulisi ottaa huomioon,
jotta voidaan saavuttaa optimaalinen suunnittelutulos. Sari Kujala on todennut (2006), etta
ensimmainen vaihe kayttajakeskeisessa suunnittelussa on tunnistaa keita asianosaiset ovat ja
minkalaisia ryhmia he muodostavat. Hanen mukaansa hyvinkin epasuorat kayttajat voivat
tuoda hyodyllista tietoa lopputuloksen kannalta, jonka takia epasuorat seka valiaikaiset kayt-

tajat tulisi huomioida. (Kujala 2006, 10.) Tasta syysta asiakkaalle teetetyn tutkimuksen ja
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analyysin tarkeimpana lahtokohtana oli tuottaa tietoa erilaisista kayttajaryhmista ja miten

heidat voitaisiin osallistaa palvelun kehittamiseen ja suunnitteluprosessiin.

Hackos ja Redish (1998) ovat maaritelleet ensisijaiset kayttajat (primary users) kayttajiksi
jotka ovat suorassa kosketuksessa tuotteeseen tai palveluun. Kayttajilla on siis tietty tarkoi-
tus ja maali jonka he pyrkivat saavuttamaan. Kontekstina voi olla henkilokohtainen tai tyohon
liittyva ja kayttaja saattaa toimia yksin. Ensisijaiset kayttajat ovat lahimpana tuotetta tai
palvelua suhteensa perusteella. Voidaan olettaa, etta ensisijaiset kayttajat ovat helpoimmin

nahtavissa suoran suhteensa takia.

Kayttajan tehtavat ja kaytto saattaa vaikuttaa toisiin ihmisiin usein valillisesti, jolloin toissi-
jaisina kayttajina voidaan siis pitaa henkiloita, jotka vaikuttavat valillisesti tehtavan saavut-
tamisessa. On kuitenkin huomioitava, etta toissijaisina kayttajina voidaan pitaa myos henki-
loita jotka ovat ensisijaisten kayttajien kautta sidoksissa tuotteeseen tai palveluun. (Hackos
& Redish 1998, 28 - 29.) Toissijaisina kayttajina voidaan pitaa esimerkiksi asiakkaita, jotka
ostavat tuotteen, mutta eivat itse valttamatta kayta tuotetta tai palvelua. On kuitenkin hyva
huomioida, etta toissijainen kayttaja voi joissakin tapauksissa olla ensisijainen kayttaja, riip-
puen siita milta kannalta tuotetta tai palvelua tutkitaan ja mika nakokulma halutaan ottaa
kayttajiin. Kayttajien luokittelussa on oleellista ottaa huomioon, etta tutkitaanko vain tiettya
osaa palvelusta vai koko palvelua. Tama vaikuttaa oleellisesti siihen, ketka kaikki voidaan

luokitella kayttajiksi.

Faulkner (2000) puhuu epasuorista kayttajista, jotka voidaan maaritella olevan toissijaisia,
koska he pyytavat tehtavan suorittamiseksi jotakin toista suorittamaan tehtavan tuotteen tai
palvelun kautta. Faulknerin antaman maaritelma, ei yksinaan ole kaypa kayttajien luokitte-
lussa. Jos maaritelma toissijaisille kayttajille on nain laaja, talloin annetaan mielikuva siita,
etta jokainen joka pyytaa toiselta jotakin, voi olla toissijainen kayttaja. Toissijaisiksi kaytta-
jiksi voidaan luokitella ainoastaan ne henkilot, jotka ovat todellisessa suhteessa palveluun tai
tuotteeseen epasuorasti. Faulknerin(2000) nakemys epasuorista kayttajista seka Hackoshin ja
Redishin (1998) maaritelma toissijaisista kayttajista on hyvin lahella toisiaan. Epasuoralla
kayttajalla tulisi myos ymmartaa kayttajat, jotka eivat ole viela missaan suhteessa tuottee-

seen tai palveluun.

Kuvassa 4 on kuvattu naiden kolmen eri tapaa maaritella kayttajia. Ensisijainen kayttaja on
kuvattu suorassa suhteessa tuotteeseen tai palveluun, kun taas toissijainen kayttaja on suh-
teessa ensisijaisen kayttajan kanssa. Toissijainen kayttaja on esimerkiksi asiakas, joka ostaa
tuotteen mutta ei itse sita kayta. Kuvaan on myos tuotu epasuorat kayttajat, jotka on kuvat-

tu kayttajina, jotka eivat viela ole missaan suhteessa tuotteeseen tai palveluun.
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Kuva 4: Erilaiset kayttajat seka niiden valisten suhteiden kuvaaminen tuotteeseen tai palve-
luun. Kuva: Mari Muurinen (2012)

Kaytettavyys puolella on tuotu esille, etta kaytettavyytta testatessa tai uutta jarjestelmaa
rakennettaessa pitaisi yhtena kayttajana olla henkiloita, jolla ei ole kokemusta jarjestelmasta
tai ainakaan kokemusta joka voisi vaikuttaa hanen kasityksiinsa (Faulkner 2000, 22). Nailla
luokittelemattomilla, epasuorilla kayttajilla ei siis valttamatta ole minkaanlaista suhdetta
tuotteeseen tai palveluun, edes valillisesti vaan heidan osallistumisensa on tarkeaa nimen-
omaan sen takia, etta suhdetta ei [oydy. Nama kayttajat voivat tuoda suunnitteluun tarkeita
tietoja sen pohjalta, etta heilla ei ole aikaisempaa kokemusta tuotteesta tai palvelusta. Hei-

dat luokitellaan myos kayttajiksi ensisijaisten ja toissijaisten kayttajien lisaksi.

2.4 Kayttajatieto

Miksi kayttajien osallistaminen ja kayttajatiedon keraaminen on tarkeaa? Kayttajatieto ja sen
keraaminen on oleellisessa asemassa kayttajakeskeisessa suunnittelussa, koska kayttajatietoa
tarvitaan, jotta suunnittelija pystyy paremmin hahmottamaan kayttotilanteet ja kokemuspe-

rustat ja nain laajentamaan kasitysta oman henkilokohtaisen kokemuksen lisaksi. Seka tietyis-
sa tapauksissa voidaan tuottaa tietoa ja tata kautta uusia innovaatioita (ideoita) (Hyysalo

2009, 15-18, Mattelmaki 2006, 20, 33.) Kayttajaanalyysi perustuu nimenomaan kayttajien
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tiedostamiseen oikean kayttajatiedon saamiseksi. Kayttajatieto on siis oleellinen osa kaytta-
jaanalyysin kokonaisuutta kertomalla mika on yhteista naille kayttajaryhmille. Kayttajatietoa
ei tule nahda vain informaationa, joka saadaan itse kayttajilta vaan kokonaisuutena, johon

kuuluu myos kayttajien maarittaminen ja analysointi.

Kayttajatiedolla ja sen keraamisella voi olla erilaisia tarkoituksia riippuen suunnitteluprojek-
tin tavoitteista. Kayttajatieto voi olla selkedaan ongelmiin pureutuvaa tai laajempaa kayttaja
ymmartamista. Kayttajatieto ja sen tarkoitus voidaan nakemykseni mukaan jakaa karkeasti

kolmeen (3) eri tarkoitukseen:

Ongelma perusteinen (olemassa oleva ongelma, joka halutaan korjata)
Suunnittelu perusteinen (uusi tuote tai palvelu, jota ollaan kehittamassa)
Idea perusteinen (tuotetta tai palvelua ei ole olemassa vaan ideoita haetaan
kayttajilta)

WN =

Hyysalon (2009) mukaan kayttajatiedon hankintaa ei tulisi pitaa itseisarvona, koska hanen
mukaansa joskus suunnittelijoilla ja kehittajilla voi olla tarvittava maara tietoa kayttoympa-
ristoista. Han kuitenkin toteaa myos, etta on osaamisresurssin haaskaamista, jos ei selviteta
miten kayttajat voivat tukea tai parantaa kehitystyota (Hyysalo 2009, 76, 93). Hyysalo katsoo
kayttajakeskeista suunnittelua taas suunnitteluperusteisemmin kuin pelkastaan uusien ideoi-
den tuottamisen kannalta. Vaikka suunnittelijalla oli kokemusta ja tietoa kayttoymparistosta,

ei silla voida korvata sita tietoa mika kayttajilta saadaan suunnittelun tueksi.

Mattelmaki (2006) on tutkinut luotaimien kayttamista osana kayttajatiedon keraamista me-
nestykkaasti. Hanen mielestaan kaytettavyyden ja laadun tutkimisesta on tultu tilanteeseen,
jossa kiinnostuksen kohteena on kayttajakokemus ja uusien ideoiden loytaminen. Aina kaytta-
jakeskeisen tutkimuksen perusteena ei ole loytaa vastausta olemassa oleviin ongelmiin tai
ongelma kohtien osoittamiseen vaan vaihtoehtojen loytamiseen suunnittelussa (Mattelmaki
2006, 17, 19.) Mattelmaki edustaa hyvin vahvasti uusien ideoiden loytamista kayttajakeskei-
sen suunnittelussa, jolloin kayttajien valinnat suunnitteluun eivat valttamatta korostu niin
hyvin kuin esimerkiksi ongelma tai suunnittelu perusteisessa.

Kayttajia voidaan siis luokitella eri tavoin ja nain rakentaa kattaviakin kayttajamaaria suun-
nittelun ymparille. On kuitenkin oleellista huomata, etta kayttajakeskeisen suunnittelun tut-
kimusmenetelmia voidaan tehokkaasti toteuttaa myos pienella maaralla kayttajia. Aina ei ole
tarpeen tai edes tarkoituksen mukaista osallistaa mahdollisimman monia kayttajia suunnitte-
lun tueksi. Jakob Nielsen (2001) on todennut, etta jos kaytettavyystutkimukseen ei ole suuria
resursseja kaytettavissa voidaan kaytettavyystutkimus suorittaa erittain menestyksekkaasti
myos esimerkiksi viiden (5) kayttajan voimin ja tuo esille kokemuksen kautta, etta viiden
kayttajatestin jalkeen on voitu suurin osa virheista ja ongelmista loytaa (Nielsen 2011). Myos

innovatiivisiksi tutkimusmenetelmiksi lasketut luotaimet voidaan toteuttaa kayttajaryhmalla
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johon kuuluu 5- 10 kayttajaa. (Mattelmaki 2006, 69.) Kyse kayttajatutkimuksessa ja sen to-
teuttamisessa ei ole siis mahdollisimman monen kayttajan osallistamisesta, vaan oikeiden

kayttajien loytamisesta ja heidan osallistumisestaan suunnittelutyohon.

3 Kayttajaanalyysi

Seuraavassa luvussa esitellaan kayttajaanalyysin teoria ja sen mahdollisuudet. Luvun tarkoi-

tuksena on antaa teoreettinen pohja kayttajaanalyysille ja sen suorittamiseen.

Evangelos Karapanos ja Jean-Bernard Martens (2007) ovat todenneet, etta kayttajakeskeisen
suunnittelun yhtena haasteena on ymmartaa kayttajien monimuotoisuutta. Kayttajien profi-
loiminen pelkastaan koulutuksen, ian ja sukupuolen mukaan on liian yleistavaa, eika tuo esille
tarpeeksi kayttajien monimuotoisuutta. Suunnittelun kannalta ongelmallista on myos se, etta
teen tai palvelun ymparilla on. (Karapanos & Martens, 2007, 515.) Myos Nielsen (1993, 43 -
44) on todennut, etta kaksi tarkeinta asiaa kayttajien maarittamisessa on kayttajien tehtavi-
en maarittaminen ja ymmartaminen ja kayttajien eri piirteiden ymmartaminen. Karapanoksen
ja Martensin esille tuoma kayttajien monimuotoisuus tukee Hackoshin ja Redishin (1998) kayt-
tajaanalyysia ja sen tarpeellisuutta kayttajakeskeisessa suunnittelussa. Myos Sari Kujala ja
Marjo Kauppinen ovat 2004 kirjoittaneet artikkelin Identifying and selecting users for user-
centered design. Heidan artikkelissaan on esitelty seitseman eri tutkimusta, joissa on valittu
kayttajia suunnitteluprosessiin. He toteavat artikkelissa, etta vaikka esimerkki yrityksessa
markkinointiosasto oli maarittanyt kayttajaryhmia etukateen, voitiin varsinaisessa kayttaja-

tutkimuksessa loytaa erilaisia alikayttajaryhmia, joilla oli erilainen nakemys tutkimuksesta.

Dillon (1996) on esittanyt, etta kayttajaanalyysi tarkoituksena on toimia suunnitteluryhman
tyokaluna ja auttaa paremmin hahmottamaan kayttajien monimuotoisuutta. Hyvaan suunnit-
teluun ja lopputulokseen paastaan silla, etta suunnittelijalla on tietoa, kuka tuotetta tai pal-
velua kayttaa, jonka jalkeen voidaan maarittaa heidan tarpeensa (Hackos & Redish 1998, 1 -
2.) Kayttajaanalyysia ei tulisi nahda ainoastaan itsenaisena toimintona, vaan osana kayttaja-
keskeista suunnittelua seka koko suunnitteluprosessia. Kuten Pruitt ja Grudin (2003, 13) ovat
tuoneet esille kayttajaanalyysin perusteella luodut persoonat voivat toimia osana suunnitte-
lua, mutta eivat poista esimerkiksi havainnoinnin tai muiden menetelmien tarkeytta. Myos
Hackos ja Redish (1998, 8 - 9) ovat painottaneet kayttajaanalyysin teoriassa, etta havainnoin-
ti on yksi tarkeimmista tyokaluista joita suunnitteluprosessissa voidaan kayttaa. Heidan mu-
kaansa havainnoinnin avulla voidaan tarkentaa seka tarkistaa kayttajaanalyysissa rakennettu
kasitys kayttajista. Voidaan olla samaa mielta ja olettaa, etta kayttajaanalyysi ei sellaisenaan
riita tuomaan kayttajan nakokulmaa suunnitteluun vaan kayttajatutkimus on olennaisessa

asemassa suunnitteluprosessissa
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Hackos ja Redish (1998) ovat sijoittaneet kayttajaanalyysin suunnitteluprosessin alkuun, jossa
maaritellaan projektin tai suunnittelun tarkoitus. Tulisi myos ottaa huomioon, etta kayttaja-
analyysin tekeminen ei poista kayttajatiedon keraamista myohemmassa vaiheessa tai kaytta-
jatestin poistamista. Kayttajaanalyysin tarkoituksena on siis loppujen lopuksi hahmottaa kaik-

ki mahdolliset kayttajat ja ymmartaa heidan toimintaansa tuotteen tai palvelun kanssa.

Kayttajaanalyysi keskittyy nakemykseen, jossa kayttajien ulkopuolelle luetaan suunnittelijat
ja muut edustajat, joita taas voidaan maaritella sidosryhmaanalyysissa. Kayttajaanalyysista

on olemassa erilaisia versioita, mutta olen valinnut tyohon Hackoshin ja Redishin (1998) esit-
taman teorian, joka esittaa parhaiten sen potentiaalin, joka kayttajaanalyysilla on, kun vali-

taan kayttajia suunnitteluprosessin eri vaiheisiin.

Hackosin ja Redishin (1998) kayttajaanalyysi ei toimi pelkastaan erilaisten profiilien luomise-
na, vaan myos tyokaluna konkreettisina kayttaja valinnoille. Heidan mukaansa kayttajaana-
lyysin perusteella voidaan paremmin hahmottaa niita kayttajia joiden luona kannattaa varsi-
nainen kayttajatutkimus suorittaa. Kayttajaanalyysiin kuuluu seuraavat menetelmasarjat, jot-

ka on esitelty seuraavissa kappaleissa tarkemmin (Hackos & Redish 1998, 31 - 34.):

Informaatioryhma
Tyopaja
Kayttajamatriisi
Oletuksien testaaminen

N WN =

Tutkimustyon lopussa, luvussa kahdeksan tullaan ottamaan kantaa siihen kuinka kayttajaana-
lyysi soveltuu erilaisten suunnitteluehdotuksien rakentamiseen vai voidaanko sen avulla aino-

astaan maaritella kayttajaryhmia.

3.1 Informaatioryhma ja tyopaja

Hackos ja Redish (1998) ovat esittaneet, etta kayttajaanalyysin tekeminen alkaa kokoamalla
ryhma, joka on kosketuksissa kayttajiin. Koska ryhman tulee olla kosketuksissa kayttajiin voi-
daan olettaa heidan tietavan ja pystyvan maarittelemaan eri kayttajaryhmat. Organisaation
sisalta voidaan valita esimerkiksi myyntihenkilostoa, kouluttajia tai tukihenkilokuntaa, riippu-
en siita, mika ryhma tai ryhmat ovat lahimpana kayttajia. Oleellista ryhmaa kootessa on se,
etta ryhma on kosketuksissa kayttajiin eika ainoastaan koota henkiloita, joilla on mielipide
kayttajista. Tarkoituksena on siis kerata suunnittelun tueksi henkiloita, jotka voivat tarjota
informaatiota seka tunnistaa kayttajaryhmien monimuotoisuuden. (Hackos & Redish 1998, 31
- 32.) Tyossa kaytettavassa toiminnallisessa tutkimuksessa kaytettiin nimenomaan henkiloita

jotka olivat suorassa kosketuksessa kayttajien kanssa. Nain voitiin varmistaa, etta saatu in-
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formaatio oli oleellista kayttajaryhmien maarittelemisen kannalta. Kuten ylla on todettu riip-
puen suunnittelun lopputuotoksesta voitaisiin informaatioryhmaan valita esimerkiksi organi-
saation sisalta markkinointi henkilokuntaa tai myyntihenkilokuntaa. Kayttajat ja asiakkaat
eivat valttamatta ole synonyymeja, joten tama huomioida kun kayttaja valintoja tehdaan.
Olen samaa mielta, etta informaatioryhmaan tulisi valita erilaisia osallistujia jotta saadaan
mahdollisimman laaja nakokulma kayttajaryhmiin. Toiminnallisesta tutkimuksesta ja sen suo-

rittamisesta asiakkaalle on kerrottu tarkemmin luvussa kuusi.

Kun osallistujat on organisaation sisalta valittu, jarjestetaan heidan kanssaan tyopaja, jossa
kaydaan heidan nakemyksiaan eri kayttajaryhmista seka kootaan tietoja, mika erottaa nama
kayttajaryhmat toisistaan (Hackos & Redish 1998, 32). Teoriassa ei ole otettu kantaa, miten
ja milla metodeilla tyopajassa tulisi kerata tietoa. Teoriaa voidaan kehittaa ja soveltaa eri
projekteihin ja suunnitteluprosesseihin sen mukaan, miten se tukee paamaaria. Tassa vai-
heessa kayttajaanalyysia voidaan kayttaa erilaisia lahestymistapoja. Lahestymistavoilla tar-
koitetaan niita paamaaria, joita suunnittelulla on. Nama paamaarat ovat niita asioita, mita
halutaan tietaa kayttajista ja kuinka kayttajia tulee maarittaa osaksi suunnitteluprosessia.
Suinkaan kaikkien tuotteiden, palveluiden tai kayttoliittymien suunnittelussa ei ole tarpeen
ottaa demografisia kayttajien ominaisuuksia huomioon, vaan talloin eroavaisuuksia voidaan

hakea kayttajaryhmista tehtavien perusteella. Voidaan puhua strategisesta valinnasta.

3.2 Kayttajamatriisi

Kun organisaatiosta on loydetty ne henkilot, jotka ovat suorassa kontaktissa kayttajiin ja tyo-
pajan avulla selvitetty kayttajaryhmia, kootaan tiedot ja ominaisuudet kayttajamatriisiin
(Hackos & Redish 1998, 32).

Hackoshin ja Redishin (1998) mielesta kayttajamatriisi voi olla kirjallinen esitys kayttajaryh-
mista seka heidan tehtavistaan. Tarkoituksena kayttajamatriisilla on koota tiedot maaritetyis-
ta kayttajaryhmista listamaiseen muotoon, josta voidaan hahmottaa erilaisia ryhmia ja heidan

tehtaviaan.

Kayttajamatriisin ongelmana on, etta matriisiin voidaan liittaa ainoastaan kylla tai ei tietoa.
Siita ei voida maarittaa kuin perustietoja ja soveltuu paremminkin demografisten tietojen
kasittelyyn. Kayttajamatriisi ei sovellu kovin monimutkaisten tai laajojen kayttajaryhma maa-
rittelyihin, koska oletuksena matriisilla on, etta listattavilla kayttajaryhmilla on tietty ominai-
suus tai sitten ei. Palvelun kehityksen kannalta Hackoshin ja Redishin (1998) esittama kaytta-
jamatriisi ei sovellu tietojen kasittelyyn, vaan kayttajaanalyysi vaatii tueksi muita kayttaja-
keskeisen suunnittelun metodeja. Kayttajamatriisin puutteellisten ominaisuuksien takia toi-

minnalliseen tutkimukseen valittiin analysointia helpottamaan persoonat ja samankaltaisuus-
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kaavio, jotka toivat laajemman nakokulman palvelun kayttajaryhmiin kuin, mita olisi saatu

aikaiseksi ainoastaan kayttajamatriisilla.

Sosiologiassa nahdaan ryhmittely verrannollisena mita yhteisoon kuuluminen tarkoittaa. Tama
tarkoittaa sellaisten ominaisuuksien ja yhteistentekijoiden hakemista, joka yhdistaa ryhman
toimijoita ja jolloin yhdistavista tekijoista tulee tarkeampia kuin erottavista tekijoista. Ryh-
maan valikoidut ja heidan mielipiteensa siis tarjoavat mahdollisuuden riittavaan ja luotetta-
viin yleistyksiin. Kuvitteellisiksi yhteisoiksi voidaan kutsua sellaisia (imaginary communities)
ryhmia, joiden yhteiset piirteet eivat riita yleistyksien tekemiseen vaikka yhteisia tekijoita
olisikin. Kuvitteellisia ryhmia voivat olla ian ja sosioekonomiset tekijat. (Bauman 2004, 58 -
60, 91 - 92.) Ovaska ym. (2006, 285) ovat esittaneet, etta yhdistavia tekijoita ja ryhmittelya
taytyy siis tehda sen mukaan mika on merkityksellista. Talloin voidaan tehda selkeita eroja eri
kayttajaryhmien valilla ja selittaa naita eroja. Ryhman sisalta voidaan siis hakea yhdistavia
tekijoita, mutta oleellista on ymmartaa, milloin ne tarjoavat ja mahdollistavat yleistyksien
tekemisen. Demografiset tekijat eivat tarjoa kayttajakeskeisessa suunnittelussa tarpeeksi yh-
distavia tekijoita, jotta tasta ryhmasta poimittujen kayttajien kanssa voitaisiin saavuttaa riit-
tavia yleistyksia. Poikkeuksen tahan kuitenkin tekevat niin sanotut erityisryhmat, jolloin de-
mografisista ominaisuuksista tulee suunnittelutyossa tarkeita. Tallaisia erityisryhmia ovat
esimerkiksi lapsille tai vanhuksille suunnatut palvelut, tuotteet tai jarjestelmat. (Ovaska ym.
2006, 285.) Erityisryhmille suunnattavat palvelut ja tuotteet ovat todella haastavia suunnitel-
tavia, jolloin myos kayttajien ominaisuudet ja demografiset tekijat korostuvat. En koe, etta
Hackoshin ja Redishin (1998) esittamalla kayttajamatriisilla olisi sellaisenaan ollut lisaarvoa
tuova vaikutus suunnitteluprosessissa vaan tarkeampaa suunnittelun kannalta oli kokonaisuus,

joka tyopajassa saatiin.

Asiakkaalle kuitenkin tehtiin matriisi, joka sisalsi kayttajaryhmat ja mihin ryhmaan he kuului-
vat, kuinka kriittiseksi ryhmat koettiin palvelun kannalta (liite 1). Tama oli tarkeaa, jotta asi-
akkaalla oli kaytossaan selkea tutkimustulos, josta voitiin hahmottaa kriittiset ryhmat. Tutki-
muksessa luodut persoonat olivat itse suunnittelun kannalta tarkeammassa roolissa, koska
niista voitiin juontaa tietoa, joka sisalsi myos oletuksia siita, mita palvelun tulisi tuottaa ky-

seiselle kayttajaryhmalle.

Suunnitteluprosessin kannalta oli tarkeampaa tuottaa tietoa kayttajaryhmien suhteista palve-
luun ja auttaa maarittamaan, kuinka moni kayttajaryhma on toistensa kannalta paallekkai-

nen.
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4 Suunnitteluprosessi

Kayttajakeskeisen suunnittelun seka palvelumuotoilun etta kaytettavyyden osalta loytyy eri-
laisia prosessimallinnuksia. Seuraavassa luvussa on esitelty Magerin mallintama kuvaus suun-
nitteluprosessista. Tarkoituksena on tuoda esille esitetyn prosessin paakohdat ja tyon lopussa,
luvussa kahdeksan on sijoitettu kayttajaanalyysin sijoittuminen Magerin suunnitteluprosessi-

malliin.

Magerin malli on otettu tyohon, sen takia mukaan koska malli ottaa huomioon myos liiketa-
loudelliset resurssit seka malli mukailee ja tukee Hackoshin ja Redishin (1998, 10) esittamaa
kayttoliittyma suunnitteluprosessia. Kumpikin naista suunnittelumalleista korostaa iteratiivis-
ta suunnittelua, jossa palataan aina taaksepain ja voidaan osallistaa aina uusia kayttajaryh-
mia. Tyohon on haluttu tuoda Magerin (2009a) esittama malli koska, malli on hyvin yksinker-
tainen, mutta se ei selita tyon kannalta oleellista nakokulmaa eli kayttajien valintaa.
Hackoshin ja Redishin esittama malli ei taas ota kantaa tarpeeksi voimakkaasti liiketaloudel-
listen resurssien kayttamiseen tehokkaasti. Mager (2009a) on todennut, etta palveluiden
suunnittelulla pyritaan kehittamaan palveluiden kayttotarkoitusta, toimintaa ja kayttokoke-

musta seka niiden haluttavuutta.

4.1 Magerin suunnitteluprosessi

Magerin (2009b) mukaan suunnitteluprosessin nelja eri vaihetta (kuva 5) muodostavat spiraa-

limaisen kuvion ja rakentuvat toistensa ymparille:

Tutkimusvaihe
Luomisvaihe
Arviointivaihe
Toteutusvaihe.

N WwWN =

Magerin (2009a; 2009b) mallissa suunnitteluprosessi alkaa, kun huomataan tarve uudelle pal-
velulle, tai etta olemassa olevaan palveluun pitaisi tehda muutoksia, jotta sita voidaan kehit-

taa eteenpain tai korjata olemassa olevia puutteita.

Aluksi tunnistetaan asiakkaiden tarpeet, mahdollisuudet ja arvostukset seka mahdollisuudet
luoda taysin uusi palveluinnovaatio tai parantaa olemassa olevan palvelun laatua. Taman jal-
keen maaritetaan muotoiluprosessin aikana paatoksentekoa ohjaavat mittarit. Luomisvaihees-
sa kehitetaan vaihtoehtoisia palvelumalleja, joiden kelpoisuutta ja toteutettavuutta tarkas-
tellaan arviointivaiheessa. (Mager 2009a; Mager 2009b.) Mager tuo esille hyvin, etta suunnit-

telu voi saada alkunsa joko taysin uudesta ideasta, jolloin tarkoituksena ei ole korjata tai pa-
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rantaa olemassa olevaa palvelua tai tuotetta vaan painopiste on taysin uusien ratkaisujen

tuottamisessa.

// 1. Tutkimusvaihe
/ A\
( \
\
\
)

4. Toteutusvaihe 2. Luomisvaihe

3. Arviointivaihe

Kuva 5: Magerin suunnitteluprosessi malli (Mager 2009b). Kuva: Mari Muurinen (2012)

4.1.1 Tutkimusvaihe

Tutkimusvaiheessa on Magerin (2009a) mukaan kyse asiakkaan palvelukonseptin seka liike-
toimintaymparistoon tutustumisesta. Luomisvaiheessa visualisoidaan, luodaan yhdessa, osal-
listetaan seka tehdaan prototyyppeja. Arviointivaiheessa vertaillaan palvelujen prototyyppeja
kayttaen erilaisia seurantavalineita, jotta nahdaan luodun palvelun mahdollinen hyoty toi-
meksiantajalle ja asiakkaalle. Tutkimusvaiheessa Mager ottaa huomioon IT- prosessit, kehityk-

sen ja koulutuksen.

Hackos ja Redish (1998) lahestyvat suunnittelua samasta nakokulmasta. Heidan mielestaan
prosessin alussa on maaritettava organisaation tahtotila pitkalla aikavalilla seka markkinati-
lanne. Tassa vaiheessa, heti projektin alussa on heidan mielestaan tarpeen teettaa kayttaja-
ja tehtavaanalyysi, jossa siis voidaan maarittaa kayttajat alustavasti suunnitteluprosessin tu-
eksi. Kayttajaanalyysin tarkoitus on kulkea rintarinnan liiketaloudellisen toimintaympariston
ja tahtotilan maarittelyn kanssa. (Hackos & Redish 1998, 12.) Seka Magerin, etta Hackoshin ja
Redishin esittamat prosessimallit tukevat toisiaan ja nakemysta, siita etta kayttajaanalyysin

avulla voidaan seka helpommin nahda etta selittaa asiakkaalle mahdolliset hyodyt. Tassa
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suunnittelun vaiheessa voidaan kayttajaanalyysilla sanoa olevan jo strategisempi osa suunnit-
teluun. Kayttajaanalyysilla voidaan hahmottaa ja tehda kayttajavalintoja ja naita kayttajava-

lintoja voidaan iteratiivisessa suunnittelussa tarkentaa uusilla kierroksilla.

Sari Kujala (2011) on todennut, etta oikeat kayttajavalinnat ovat tarkeita, koska kayttajatut-
kimukset ovat luonteeltaan laadullisia ja luotettavuuden kannalta on oleellista, etta otoskoko
on kattava. Kaytannossa kuitenkin voidaan joutua tunnistamaan tarkeimpia tai kriittisempia
ryhmia jo suunnitteluprosessin alkuvaiheessa. Tuloksia tarvitaan nopeasti iteratiivisen suun-
nittelun tueksi. (Kujala 27.9.2011.) Ja kuten Magerin (2009a) mallissa on esitetty, ensimmai-
sessa tutkimusvaiheessa on oleellista maarittaa organisaation ja tutkimuksen tavoitteet ja

nain saada tietoa kayttajaanalyysia varten miten siina voidaan edeta.

Palvelujarjestelmaa tulisi Magerin (2009b) mukaan tarkastella kokonaisuutena ja samalla pyr-
kia tunnistamaan eri tekijat ja naiden keskinaiset suhteet. Jarjestelmaa voidaan myos tarkas-
tella vertikaalisti, jolloin tarkastelunkohteena ovat kayttajan mieltymykset ja tarpeet. Kayt-
tajaanalyysin avulla voidaan saada Magerin esittama horisontaalinen seka vertikaalinen nako-
kanta asioihin. Samankaltaisuus kaavion avulla voidaan tarkastella kokonaisuutta, mutta per-
soonien avulla voidaan kayttajaanalyysiin tuoda myos Magerin mainitsema vertikaalin tarkas-

telu, joka perustuu kayttajan tarpeisiin.

Tutkimusvaiheessa voidaan hyodyntaa esimerkiksi havainnointia, internet -tutkimuksia, itse-
tutkiskelua, kumppanuus-menetelmaa, rinnalla tyoskentelya ja sidosryhmakarttojen tekoa.
Tutkimusvaiheen havainnot ja loydokset seka niista tehdyt analysoinnit tietojen jasentelyt
toimivat pohjana seuraavalle vaiheelle, luomisvaiheelle. (Mager 2009b.) Tutkimusvaiheessa
tulisi keskittya seka asiakkaan prosessin ymmartamiseen seka kayttajaanalyysin luomiseen.
Vahvan suunnitteluperustan seka kayttajien valinnan takia on maariteltava laaja kuva siita
mita ollaan tekemassa. Kayttajaanalyysi toimii seka kayttajien valinnan ohjenuorana, mutta
myos suunnittelijan kannalta se auttaa hahmottamaan olemassa olevia asiakkaan prosesseja.
Kayttajaanalyysi toimi siis jossakin maarin havainnointina ja auttoi tuottamaan tietoa, kuinka
asiakkaan prosessit toimivat ja hahmottamaan paremmin syy-yhteyksia ja kontaktipisteita

palvelulle paremmin kuin prosessikaavio.

4.1.2 Luomisvaihe

Mager (2009b) on todennut palvelumuotoilun puolelle, etta palvelumuotoilun avulla on helppo
konkretisoida, havainnollistaa ja mallintaa suunniteltuja palveluita, koska palvelumuotoilu
kayttaa hyvakseen visuaalisia malleja, prototyyppeja ja kuvakasikirjoituksia. Nain palvelumal-
lit ovat eri aistein havaittavissa ja konkretisoituvat helpommin kayttajilleen. Palvelumuotoi-

lun erityispiirteisiin kuuluukin, etta asiakkaat ja tyontekijat saavat osallistua luovaan proses-
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siin. Talla halutaan varmistaa, etta asiakkaiden ja tyontekijoiden nakokulmat ja osaaminen
tulevat esille koko palvelun kehitysprosessin ajan. Lisaksi tama helpottaa muutoksen oppimis-
ta ja hyvaksymista. (Mager 2009b.) Hackoshin ja Redishin (1998, 10, 12.) mallista voidaan
erottaa myos luomisvaihe, jossa voidaan kayttaa esimerkiksi prototyyppeja kayttoliittyman
hahmottelemisessa ja kayttajilla testaamisessa. Kayttajaanalyysi ei auta pelkastaan kayttaji-
en valinnassa vaan myos alustavien suunnitelmien ja parannusehdotuksien rakentamisessa.
Toiminnallisessa tutkimuksessa luodut persoonat voivat luoda hyvan kasityksen erilaisista
kayttajaryhmista ja mahdollistivat erinaisten suhteiden rakentamisen naiden kayttajaryhmien

valille.

4.1.3 Arviointivaihe

Suunnitellun palvelun toteutettavuutta testataan palveluprototyyppien avulla. Arviointivai-
heessa palveluprototyyppeja vertaillaan nykyisiin palvelustrategioihin, palveluvalikoimiin ja
SWOT- analyyseihin seka hyvaksytetaan asiakkailla. Arviointivaiheessa otetaan kantaa myos
kustannus- ja tuottavuustarkastelun palveluntarjoajan nakokulmasta. Uudistetun palvelun
kustannushyodyt eivat nay valittomasti seka lisaksi kustannusten laskentaan on hyva ottaa
mukaan tasapainotettu mittaristo (balanced scorecard), jossa otetaan huomioon talousmitta-
reiden lisaksi asiakkaan, prosessien ja oppimisen nakokulmat. Tasapainotettu mittaristo ki-
teyttaa johdon raporttiin useita eri organisaation kilpailukykyyn liittyvia tekijoita. Nain johto
joutuu tarkastelemaan kaikkia tarkeimpia nakokulmia samanaikaisesti. (Mager 2009b.) Hackos
ja Redish (1998) korostavat prosessissa, etta testaaminen tehdaan iteratiivisesti koko suunnit-
teluprosessin ajan. He myos korostavat, etta suurimmat kustannussaastot tulevat nimen-
omaan oikeilla kayttajavalinnoilla jotta ideat saadaan kayttajaanalyysin avulla heti suunnitte-
lun alussa kayttoon (Hackos & Redish 1998, 9 - 10, 12.) Merkittavampana erona naiden kahden
prosessin valilla on, etta Hackoshin ja Redishin esittama kayttoliittyma suunnitteluprosessi
korostaa kaytettavyyden testaamista iteratiivisesti jokaisen vaiheen jalkeen ja Magerin mal-
lissa otetaan vahvasti kantaa myos asiakkaan olemassa olevien prosessien tunnistamiseen ja

kayttamiseen suunnittelussa.

4.1.4 Toteutusvaihe

Suunnitteluprosessissa toteutusvaiheessa palvelumuotoilun keinoin luotu ja testattu palvelu
otetaan kayttoon. Toteutusvaiheessa tarvitaan organisaatio- ja prosessiosaamista, mutta ta-
man vaiheen tarkeimpia tehtavia ovat organisaatioprosessien, IT- ratkaisujen ja henkiloston
kouluttamisen suunnittelu ja toteutus. Lisaksi toteutusvaiheeseen kuuluu seka sisainen etta
ulkoinen viestinta palveluiden valilla. (Mager 2009a.) Suunnitteluprosessin toteutusvaiheessa

tarvitaan nimenomaan prosessiosaamista, jotta suunnittelu saadaan toteutettua liiketoimin-
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taa tukevaksi eika se jaa irralliseksi. Kayttajaanalyysi johon on yhdistetty tehtavaanalyysi voi

auttaa prosessimallinnuksessa ja suurien kokonaisuuksien hahmottamisessa.

5  Toiminnallisen tutkimus ja siina kaytettyjen tekniikoiden teoria

Tassa luvussa on kuvattu toiminnallisentutkimuksen suunnittelu, tutkimusmetodien valinta
seka toiminnallisentutkimuksen toteuttaminen asiakkaalle. Toiminnallisen tutkimuksen tulos-

ten analysoimisesta kerrotaan tarkemmin luvussa seitseman.

Tata tutkimustyota varten suoritettiin kaksi tyopajaa asiakkaan kanssa. Kummatkin tyopajat
ovat osa tyon toiminnallista tutkimusta. Ensimmaisessa tyopajassa asiakkaan kanssa maaritet-
tiin palvelun kayttajat ja naiden kayttajien tyotehtavat. Ensimmainen tyopaja toteutettiin
syksylla 2011 asiakkaan tiloissa ja toisessa tyopajassa keskityttiin asiakkaan kanssa edellisessa
tyopajassa saatujen kayttajien ryhmittelemiseen ja analysointiin. Asiakkaalle tehdyt tyopajat

on esitelty luvussa kuusi.

Toiminnallisen tutkimuksen tarkeimpana tarkoituksena on ongelman ratkaisu ryhmassa (Rob-
son 2002, 215 - 216). Suunnitellut tyopajat perustuvat toiminnalliseen tutkimukseen, jonka
teoria on esitelty tarkemmin seuraavassa kappaleessa. Alla olevassa kuvassa on esitetty tiivis-
tetysti toiminnallisessa tutkimuksessa kaytetyt eri tekniikat seka lisaarvon etta myos tutki-

mustyon validiuden kannalta. Tyopajojen tarkemmat suunnitelmat loytyvat liitteista 1 ja 2.

Tyopajassa kaytetyt tekniikat:

Tekniikka

Lisaarvo

Tutkimuksen oikeellisuus

Samankaltaisuuskaavio

Visuaalisuus ja suhteiden selit-
taminen

Analyysi vaiheessa voidaan
verrata kuinka eri suhteet
eroavat verrattuna tyopa-
jassa tehtyihin ryhmitte-
lyihin

Tyopajan videointi

Eri suhteiden maarittaminen ja
visuaalisen materiaalin oikeelli-
suus

Analysointia tehdessa voi-
daan palata helpommin
tilanteeseen ja tarkistaa
saadut tulokset

Persoonat

Tarkempien kuvauksien saami-
nen kayttajaryhmista

Persoonat perustuvat aina
oletuksiin joten ilman tut-
kimusta ei persoonien oi-

keellisuutta voida osoittaa

Visuaalinen samankaltaisuuskaavio on valittu myos sen takia, jotta tutkimustyossa voidaan
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lidiutta (Hirsjarvi ym. 2000, 214.) Visuaalisilla menetelmilla seka tarkentavilla kysymyksilla on
tarkoitus valttaa liiallisten omien paatelmien tekeminen, joka voisi vaikuttaa toiminnallisen

tutkimuksen esittelyyn ja analysointiin.

5.1  Toiminnallinen tutkimus

Action research menetelma voidaan suomentaa toiminnalliseksi tutkimukseksi. Toiminnallinen
tutkimus keskittyy isoihin kokonaisuuksiin ja erilaisten muuttujien tutkimiseen todellisessa
maailmassa tai ymparistossa. Toiminnallinen tutkimus voi olla myos hypoteeseihin perustuvaa
tai perustua olemassa olevaan ongelmaan ja tutkimus voi rakentua monen eri asian ymparille
(Robson 2002, 215 - 216; Valcarcel Craig 2009, 9.)

Toiminnallisen tutkimuksen tarkoituksena on ongelmanratkaisu oikeassa ymparistossa ja siina
osallistetaan ihmisia. Toiminnallisesta tutkimuksesta voidaan kayttaa synonyymina myos osal-
listava tutkimus (participatory research) joka viittaa nimensa puolesta enemmankin toimin-
nallisen tutkimuksen osallistavaan puoleen. Osallistaminen (involvement) ja kehittaminen
(improvement) ovat oleellinen osa toiminnallista tutkimusta, jossa painopiste on ryhman tuot-
taman tiedon tuominen tutkimukseen. (Robson 2002, 215 - 216; Reason 1998, 71.) Koska toi-
minnallisessa tutkimuksessa on kyseessa menetelmaoppi, soveltuu toiminnallinen tutkimus
osaksi tata lopputyota ja osaksi eri menetelmia, joita tyohon on valittu. Tasta syysta tutki-
mustyossa toteutettiin toiminnallinen tutkimus, koska suoranaista teoreettista pohjaa kaytta-
jaanalyysille ja persoonien kayttamiselle on suhteellisen vahan ja toiminnallisen tutkimuksen
avulla voidaan tuottaa uutta teoriaa ja samalla arvioida ja kehittaa teoreettista pohjaa. Toi-
minnallista tutkimusta voidaan myos tarkastella nakokulmasta, jossa alussa on ongelma, joka
halutaan ratkaista, jonka jalkeen suunnitellaan mahdollinen ratkaisu ongelmalle. Taman jal-
keen suoritetaan toiminnallinen tutkimus ja reflektointi siita, miten odotettu ratkaisu on to-

dellisuudessa vastannut saatuja tuloksia.

Valcarcel Craig (2009, 5) on tuonut esille, etta toiminnallinen tutkimus voi olla joko proaktii-
vista tai reaktiivista. Talla tarkoitetaan sita, etta toiminnallinen tutkimus on luonnollisesti
ymparistossa ja paapaino tutkimuksessa on potentiaalisten ongelmien identifioimisessa. Toi-
minnallinen tutkimus on reaktiivista, kun olemassa olevaan ongelmaan haetaan ratkaisua tut-
kimuksen kautta (Valcarcel Craig 2009, 5). Tama liittyy toiminnallisen tutkimuksen kehittami-
sen nakokulmaan, jonka esimerkiksi Robson (2002) on maininnut toiminnallisen tutkimuksen
maaritelmassa. Tassa lopputyossa on nimenomaan keskitytty toiminnallisen tutkimuksen pro-

aktiiviseen puoleen, koska tyossa haetaan kayttajia kayttajaanalyysin avulla.
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Tyohon toteutettu toiminnallinen tutkimus oli luonteeltaan kvalitatiivinen ja sen valintaa tut-
kimustyohon sovellettavaksi kuvaa kaikkein parhaiten kvalitatiivisen tutkimuksen tyypilliset

piirteet, jotka Hirsvaara ym. (2005, 155) ovat tuoneet esille:

Kokonaisvaltaista tiedon hankintaa

Ihmisten suosiminen tiedon keruussa

Induktiivinen analyysi

Laadullisten menetelmien kaytto aineiston keraamisessa
Kohdejoukko on valittu tarkoituksenmukaisesti
Tutkimussuunnitelman muotoutuminen tutkimuksen edetessa
Tapaukset kasitellaan ainutlaatuisina

NO U RNWN=

Tyohon tehdyn toiminnallisen tutkimuksen voidaan sanoa myos olevan kartoittava mutta myos
osittain kuvaileva. Tyon kannalta on ollut naiden kahden erilaisen nakokulman yhdistaminen
tarkeaa, koska lopputyossa on haluttu saavuttaa hyva luottamustaso saatuihin tuloksiin. Hirs-
vaara ym. (2000) ovat luokitelleet kartoittavan tutkimuksen olevan uusia nakokulmia etsiva,
joka selvittaa vahemman tunnettuja ilmioita. Kuvaileva tutkimus on taas enemman dokumen-
toiva ja tutkimus voikin esittaa tarkempia kuvauksia henkiloista tai esimerkiksi tapahtumista
(Hirsvaara ym. 2000, 128). Tasta syysta tyopajat on haluttu kuvata hyvinkin tarkasti tyossa.
Toiminnallisen tutkimuksen paaasiallisena tarkoituksena on tuottaa yksityiskohtaista ja inten-
siivista tietoa kayttajista toiminnallisessa tutkimuksessa seka teoreettista etta luovaa tietoa
kayttajien valinnasta. Tyohon on valittu kvalitatiivinen nakokulma, koska se tukee tyon selit-

tavaa ja kartoittavaa paamaaraa kaikkein parhaiten.

Valitsin tyohon toiminnallisen tutkimuksen, koska sen avulla voidaan verrata olemassa olevaa
teoriaa ja testata kuinka se soveltuu osaksi kayttajakeskeista suunnittelua ja suunnittelupro-
sessia. Alla on perusteltu valinnat tutkimuksessa kaytetyille menetelmille seka kuvattu toi-

minnallisen tutkimuksen toteutuksesta. Tyossa on esitelty teorian ohella myos toiminnallinen

tutkimus, jonka tarkoitus jakaantui kahteen eri osaan ja saatuja tuloksia kaytettiin seuraaviin

tarkoituksiin:
1. Teorian testaaminen ja luominen
2. Asiakkaalle tehtava asiantuntija analyysi ja kehitysehdotukset

Toiminnallisen tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia kayttajien valintaa suunnitteluntueksi
seka, miten kayttajaanalyysia voidaan kayttaa suunnitteluprosessin muissa vaiheissa. Toimin-
nallisen tutkimuksen jalkeen asiakkaalle valmisteltiin kayttajia koskeva analyysi eri kayttaja-
ryhmista. Kayttajaanalyysi piti sisallaan eri kayttajaryhmien nimeamisen seka tiedon, minka-
lainen suhde kayttajaryhmilla on palveluun ja kuinka kriittisia nama ryhmat ovat palvelun
kannalta. Tarkoituksena oli tarjota asiakkaalle mahdollisuus tutustua taman pohjalta kaytta-

jaryhmiin ja auttaa mahdollisten jatkotutkimuksien laadinnassa seka selventaa sita, keita ha-
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lutaan osallistaa suunnittelun eri vaiheissa. Asiakkaalle valmisteltiin myos suunnitelma palve-
lun parantamiseksi perustuen kayttajaanalyysiin seka asiantuntija arvioon palvelun tehostami-

seksi.

Tyossa esitetyn toiminnallisen tutkimuksen perimmaisena tarkoituksena on havainnollistaa
esimerkin kautta, kuinka kayttajien valintaa voidaan tehda ja mita siina tulisi ottaa huomi-
oon. Hypoteesina toiminnallisessa tutkimuksessa oli, etta visuaalisuudella eli persoonien
luomisella voidaan mahdollisesti saada enemman tietoa kayttajaryhmista seka kayttajien va-
linnasta ja vaikutuksesta suunnitteluun. Toinen tarkea hypoteesi oli, etta visuaalisuuden kaut-
ta voidaan tyopajasta saada hauska seka luoda sellainen ilmapiiri, joka tukee tiedon jakamis-
ta ryhmassa paremmin kuin perinteinen suunnittelupalaveri. Perinteisella suunnittelupalave-
rilla tarkoitetaan tassa yhteydessa palaveria, joka toteutetaan ilman visuaalista tiedon jaka-

mista ja vahvaa yhdessa suunnittelua.

5.2  Persoonat

Seuraavassa kappaleessa on kuvattu, mita persoonilla tarkoitettaan ja miten persoonia voi-
daan hyodyntaa suunnitteluprosessissa ja mitka asiat taas voivat haitata persoonien kayttoa

suunnitteluprosessissa.

Persoonien hyoty suunnitteluprosessissa perustuu pitkalle siihen, kuinka vahva osaaminen,
persoonien rakentamisesta ja mahdollisista ongelmista, suunnittelijoilla on. Persoonat on yh-
distetty tyohon siksi, etta kayttajaanalyysin avulla voidaan saada lisatietoa kayttajien tavoit-
teista ja tehtavista. Persoonien voidaan olettaa hypoteettisesti tukevan kayttajaanalyysin

perimmaista tarkoitusta selvittaa kayttajaryhmia ja heidan toimintaansa.

Alan Cooper on esittanyt, etta kayttajien monimuotoisuutta voidaan kuvata luomalla kaytta-
jaryhmista persoonia. Persoonilla han tarkoittaa kuvauksia tiettyyn kayttajaryhmaan kuulu-
vasta kayttajasta, jossa yhdistyy henkilokuvauksen muodossa ryhman tarkeimmat ominaisuu-
det ja yhdistavat tekijat. Tarkoituksena persoonassa on luoda mahdollisimman todenmukai-
nen kuvaus, jossa ei pelkastaan esitella demografisia tekijoita vaan myos kayttajan motiivit
seka tavoitteet palvelun tai tuotteen suhteen. Hanen mukaansa persoonien luominen aloite-
taan maarittamalla kayttajaryhmia ja naista ryhmista valitaan ne joiden kayttajavaatimukset
parhaiten vastaavat samaan ryhmaan kuuluvien vaatimuksia. (Cooper 2003, 77 - 85.) Olen sa-
maa mielta Alan Cooperin kanssa, etta persoonan tarkoituksena ei ole pelkastaan vastata ky-
symykseen kuka, vaan persoonissa tulisi myos vastata kysymyksiin, kuinka ja miksi. Persoonat
voidaan helposti sotkea profiileihin, jotka kertovat kayttajista perustiedot mutta jattavat vas-
taamatta nimenomaan kysymyksiin kuinka ja miksi. Adlin ja Pruitt (2006 50 - 52, 2010, 1) ovat

lisanneet, etta persoonien tulisi sisaltaa seka tosiasioita (faktoja) etta kerronnallisia element-
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teja. He ovat myos esittaneet, etta persoonien tulisi kasvaa ja muuttua suunnitteluprosessin
myota. Persoonien luominen voidaan aloittaa jo heti suunnitteluprosessin alkuvaiheessa jol-
loin maaritellaan tutkimuksen tarkoitukset ja paamaarat seka haetaan kayttajaryhmat ja
kayttajaryhmien tavoitteet. (Adlin & Pruitt 2006, 51.)

Pruitt ja Grundin (2006, 4) ovat tiivistaneet persoonien hyodyt suunnitteluprosessissa seuraa-
vasti:

1. Kaytettavyyden paraneminen

2. Suunnittelutiimin yhteistyon paraneminen

3. Mahdollistaa yrityksen liiketaloudellisten paatosten tekemisen joka tulee se-
ka yritysta etta asiakasta (kayttajaa)

4. Parantaa yrityksen perusteita

Adlin ja Pruitt (2010) ovat esittaneet persoonien elinkaarimallin, jossa kuvataan persoonien
suunnittelua ja niiden kayttoa prosessimallimaisesti. Heidan mukaansa persoonien elinkaari-
malli koostuu viidesta (5) eri vaiheesta. Vaiheet on on kuvattu kuvassa 5. Heidan mukaansa
persoonat saavat alkunsa persoonien suunnittelusta (family planning), jossa hahmotetaan
olemassa oleva ongelma, raakamateriaalin keraaminen kayttajaryhmista. Seuraava vaihe per-
soonien elinkaarimallissa on heidan mukaansa persoonien ymmartaminen ja kehittely (con-
ception & gestation). Tahan vaiheeseen kuuluu konkreettiset asiat kuten, kuinka monta per-
soonaa tarvitaan tai mita elementteja persoonissa tulisi olla, jotta ne tukevat suunnittelua.
Kolmas vaihe on persoonien tekeminen ja kypsyminen (persona birth & maturation), jolloin
persoonat esitellaan eteenpain ja varmistetaan, etta koko suunnittelutiimi on ymmartanyt
persoonat. Neljantena vaiheena persoonien elinkaarimallissa Adlin ja Pruitt mainitsevat ai-
kuistumisen (persona adulthood), jossa persoonia kaytetaan konkreettisesti uusien ideoiden
tai ratkaisujen loytymiseen. Viimeinen vaihe mallissa on poistuminen (lifetime achievment &
retirement), jolloin oleellisessa asemassa on analysoida miksi persoonien kanssa suunnittelu

onnistui ja mika mahdollisesti ei onnistunut. (Adlin & Pruitt 2010, 2 - 4.)
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Kuva 6: Persoonien elinkaaren osien sijoittuminen suhteessa toisiinsa. Kuva: Adlin & Pruitt
2010, 8.

Vaikka kyseessa on prosessimalli, eivat eri elinkaarivaiheet kuitenkaan sijoitu lineaarisesti
suhteessa toisiinsa, vaan vaiheet ovat limittain suhteessa toisiinsa. Persoonien luomisessa on
otettava huomioon jo olemassa oleva materiaali jota organisaatiosta voi loytya. Materiaali voi
olla markkinointiosaston tekemaa tutkimusta ostajista, organisaation strategia ja brandin hal-
linta tai esimerkiksi kayttajatutkimus. Kaikkein oleellisinta on kuitenkin ennen persoonien
luomista ymmartaa kayttajien tavoitteita ja tehtavia. (Adlin & Pruitt 2010, 8 - 9.) Tyon lopus-
sa olevassa yhteenveto osuudessa (luku yhdeksan) on esitelty tarkemmin kuinka persoonat
tukivat kayttajaanalyysia asiakkaan kannalta seka miten persoonat toimivat osana kayttaja-

analyysia.

Elinkaarimalli toimii erinomaisena suunnan nayttajana, miten persoonia voidaan hyodyntaa
eri vaiheissa mutta heidan esittama elinkaarimalli on kuitenkin rakennettu niin, etta jokai-
seen vaiheeseen kuuluu monta eri aliprosessia, joten sen kayttaminen sellaisenaan vaatii hy-
vin paljon resursseja, aikaa seka henkiloita suorittamaan elinkaarimallia. Elinkaarimallissa
esimerkiksi suunnitteluvaiheeseen kuuluu toimintasuunnitelman tekeminen ja erilaisten mate-
riaaleihin tutustuminen. Aliprosessien takia persoonien elinkaarimalli ei soveltunut lopputyo-

hon ja elinkaarimallia karsittiin ja tiivistettiin lopputyohon.
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Adlin ja Pruitt (2010) ovat esittaneet, etta persoonien luomisessa kannattaa kerata organisaa-
tion sisalta ryhma, joilla on kokemusta markkinatutkimuksien tai kayttajatutkimusten suorit-
tamisesta. Heidan mukaansa nain voidaan ehkaista, etta persoonien luomisesta tulee liian
rankkaa yhdelle henkilolle suorittaa. Voidaan rakentaa keskustelua ja erilaisia nakemyksia
persoonien ymparille ja useamman henkilon osallistuessa eri organisaation alueilta voidaan
lopulta helpottaa persoonien tuomista koko organisaatioon. (Adlin ja Pruitt 2010, 14.) On
myos hyva ottaa persoonien luomisessa huomioon erilaisia mielipiteita, jotta persoonista voi-
daan rakentaa mahdollisimman todenmukaisia kuvauksia, jolloin useamman ihmisen osallis-
tuminen on valttamattomyys. Useamman henkilon osallistuminen voisi sanoa jopa olevan valt-
tamatonta, jos persoonien tarkoituksena on tukea kayttajaanalyysia eika toimia itsenaisina

osina suunnittelussa.

5.2.1 Kayttajien tavoitteet

Persoonien vahvuus suunnitteluprosessin osana perustuu nimenomaan siihen, etta niiden avul-
la voidaan kuvata kayttajien tavoitteita. Kayttajien tavoitteiden kuvaaminen voi taas auttaa
suunnittelijoita ymmartamaan syvemmin kayttajaryhmia seka auttaa kommunikoimaan erilais-
ten sidosryhmien kanssa. Sidosryhmalla tarkoitetaan suunnitteluprosessin eri osallistujia kuten
esimerkiksi markkinointihenkilostoa tai projektinjohtoa. Usein saatetaan sekoittaa kayttajien
tavoitteet ja tehtavat, joita kayttajat joutuvat tekemaan paastakseen lopulliseen tavoittee-
seensa. Persoonien avulla voidaan ehkaista suunnitteluryhmassa sekaannusta. Jotta suunnitte-
lun voidaan todeta olevan hyodyllista seka yrityksen etta kayttajan kannalta pitaisi liiketalou-
dellisten tavoitteiden ja kayttajien lopullisten tavoitteiden vastata toisiaan. Persoonat voivat
auttaa nimenomaan hahmottaa suunnitteluprosessissa naiden kahden tavoitteiden yhteytta
(Pruit & Adlin, 2006, 45.)
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Tehtdvd 2 Tehtdvd 3

Tavoite

Kuva 7: Kayttajan tavoite koostuu erilaisista tehtavista. Kuva: Mari Muurinen (2012)

Lopullinen tavoite aiheuttaa kayttajassa motivaation toimia, jolloin tarvitaan erillinen sarja
toimenpiteita, jotta kayttaja paasee tavoitteeseensa. Tehtavat ja toimenpiteet voivat olla
limittaisia (kuva 6). Persoonalla voidaan kuvata motiivia ja tavoitetta kun taas kayttajaana-

lyysin avulla voidaan maarittaa tehtavia.

Alan Cooperin (2007) lisaksi esimerkiksi Sinkkonen ym. (2009) ovat erotelleet persoonat ja
profiilit toisistaan ja toteavat persoonien olevan laajempia kuvauksia kuin profiilien. Persoo-
nat pitavat sisallaan sellaisia asioita, jotka tekevat persoonasta inhimillisen ja elavan. Per-
soonat voidaan jalostaa joko luoduista profiileista tai sitten suoraan keratysta materiaalista.
(Sinkkonen ym. 2009, 124 - 126; Cooper 2007, 85 - 86.) Tassa tyossa persoonat on ymmarretty
kuvauksina kayttajista, heidan toiminnastaan ja mahdollisesti motiiveistaan kayttaa tuoteta
ja palvelua. Persoonat pitavat sisallaan seka perustiedot kayttajista etta myos heidan tunte-
muksiaan, joita pelkilla profiileilla ei mahdollisesti saataisi esille. Persoonien voidaan katsoa

olevan laajempia kuvauksia kayttajista ja pitavan sisallaan myos kayttokokemuksia.
5.2.2 Persoonien kanssa suunnittelu
Persoonien kayttaminen suunnittelussa on aiheuttanut paljon keskustelua seka hyodyista etta

vaaroista, joita persoonien luomiseen saattaa liittya. Seuraavaksi on esitelty kritiikkia ja na-

kokulmia siihen, miksi persoonien kanssa suunnittelu voi johtaa suunnitteluprosessia harhaan.
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Persoonat ovat saaneet muun muassa kritiikkia siita, etta ne yksinkertaistavat liikaa kayttaji-
en monimuotoisuutta eivatka edusta riittavasti kayttajaryhmia (Adlin & Pruitt 2010, 39 - 40).
Cooper (2007, 79 - 80) on myos todennut, etta persoonat voivat jaada yleistyksiksi jolloin niis-
ta ei ole suunnitteluprosessiin lisaarvoa tuottavaa vaikutusta mutta kuitenkin tarkoituksena
on antaa tiivis kuvaus kayttajaryhman tarkeimmista piirteista ja ominaisuuksista. Olen kuiten-
kin Cooperin kanssa samaa mielta siita, etta persoonien yksi tarkoitus on antaa tiivistys koko
kayttajaryhmasta ja nain auttaa suunnittelijoita keskittymaan tarkeimpiin asioihin. Koskaan ei
voida taydellisesti vastata kaikkien kayttajien tarpeisiin, joten persoonien avulla voidaan kes-

kittya tarkeimpien tavoitteiden saavuttamisen parantamiseen.

Vaarana persoonien kanssa suunniteltaessa on, etta persoonat rupeavat muuttumaan suunnit-
teluprosessin edetessa. Persoonien muuttuminen voi johtaa siihen, etta niiden avulla perus-
tellaan suunnitteluryhman tekemia paatoksia sen sijaan, etta persoonat ohjaisivat suunnitte-
lua. (Cooper 2007, 79 - 80.) Tama nakemys persoonien muuttumisesta prosessin vaiheissa tu-
kee Sari Kujalan huomiota, etta vaarana visuaalisissa persoonissa kuitenkin on, etta osa tekni-
semmista suunnitteluryhman jasenista ei valttamatta osaa arvostaa persoonia tai nae niiden
tuovan lisaarvoa suunnittelulle (Kujala 2011.) Kuten Pruit ja Adlin (2006, 58) ovat tuoneet
esille persoonien tulisi kasvaa ja elaa suunnittelu prosessin myota, mutta tahan liittyy nimen-
omaan riski, josta Cooper mainitsee. Mielestani on tarkeaa, etta persoonia voidaan kayttaa
hyvaksi suunnitteluprosessissa, mutta on muistettava, etta persoonien tarkoituksena on toi-
mia enemmankin suuntaa antava. Myos kayttajaryhmien sisalla voidaan havaita eroavaisuuksia
ja kuten toiminnallisessa tutkimuksessa voitiin havaita, etta osa kayttajaryhmista voi olla jo-
pa paallekkaisia toistensa kanssa. Persoonien kanssa tulisi aina ottaa huomioon, etta persoo-
nat ovat kuitenkin yleistyksia kayttajaryhmasta. Persoonia voidaan kayttaa hyvaksi kuvaa-
maan kayttajaryhman monimuotoisuutta, mutta niille ei saa antaa liikaa painoarvoa suunnit-

teluprosessissa.

Kayttajatiedon hankintaan on olemassa erilaisia metodeita mutta tosiasia kuitenkin on, etta
riippuen tahdotusta tiedosta ja nimenomaan kayttajista mita menetelmaa on suotavaa tai
jarkevaa kayttaa. Ensimmainen vaihe osallistujien valinnassa on kayttajien seka kayttajaryh-
mien muodostaminen. (Ovaska ym. 2006, 285.) Seuraavassa luvussa on esitetty, miten kaytta-
jia voidaan hahmottaa heidan suhteellaan tuotteeseen tai palveluun ja mika merkitys talla on

suunnittelun kannalta.
5.3 Samankaltaisuuskaavio
Paadyin lopulta tekemaan toiminnallisen tutkimuksen kayttaen hyvaksi samankaltaisuuskaavio

(affinity diagram) menetelmaa, koska se on monipuolinen valine ja ryhman vuorovaikutus te-

hostuu ymmarrettavien kuvien avulla seka se tuki jaetun tilan teoriaa. Samankaltaisuus kaavio
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auttaa ryhmatyota, vahentamalla ymmarrettavien kuvien avulla vuorovaikutusongelmia. Myos
ryhmatyon hallinta paranee, koska tavoitteena on selva kuva mallista. Samankaltaisuuskaavio
menetelmassa yhteisen innostuksen edullinen vaikutus on suuri, koska kuvat ja niiden tyosta-

minen on yhteista (Beyer & Holtzblatt 1998, 151).

Samankaltaisuuskaavio tunnetaan myos nimella KJ metodi. Nimi tulee Kawakita Jiron nimes-
ta, joka ensimmaisena esitteli yhdessa suunnittelun metodin. Tarkoituksena samankaltaisuus-
kaavio on hyvin tehokas tapa ryhmitella ja nain ymmartaa ja aukaista informaatiota tutkitta-
van aiheen ymparilta. Samankaltaisuuskaaviota voidaan kayttaa hyvaksi hahmotettaessa suu-
ria kokonaisuuksia. Menetelmalla voidaan loytaa uusia nakemyksia olemassa olevaan tietoon
ryhmittelemalla ja organisoimalla tietoja uudestaan. Yleensa samankaltaisuus kaavion apuna
kaytetaan seinalle liimattavia paperiarkkeja, joita voidaan sijoittaa ja kategorisoida eri taval-
la. Samankaltaisuuskaaviossa ja sen tekemissa on oleellista, etta sita tekemassa on ryhma
henkiloita. (Beyer & Holtzblatt 1998, 151, 154; Charantimath 2009, 96 - 98.)

Samankaltaisuuskaaviota voidaan kayttaa erilaisiin tarkoituksiin joko suunnittelijan analysoin-
ti vaiheessa tai esimerkiksi, kuten tassa tutkimuksessa apuna toiminnallisessa tutkimuksessa,
jossa osallistujat ryhmittelivat tietoja tutkimuksen kayttoon. Tutkimustyon kannalta oli oleel-
lista, etta osallistujat nakivat koko ajan kuinka eri kayttajaryhmat sijoittuivat toisiinsa. Nain
voitiin varmistaa, etta osallistujat pystyivat arvioimaan eri kayttajaryhmien suhteita toisiinsa
ja tekemaan tyopajan aikana muutoksia, kun kayttajaryhmia loydettiin lisaa. Samankaltai-
suuskaavion avulla voitiin hahmottaa ja ryhmitella saadut tulokset uudestaan sen mukaan kun
niita analysoitiin. Menetelma oli tutkimustyon kannalta tarkea, koska kayttajaanalyysia varten

tarvittiin tietoa nimenomaan osallistujilta jotka ovat palvelua tuottamassa.

Nonaka ja Konno (1998, 47) ovat kirjoittaneet jaetusta tilasta ja sen tietamyksesta. Heidan
mukaansa on oleellista, etta ihmiset valitaan ryhmaan tietoisesti jolloin ryhmaan saadaan oi-
keassa suhteessa tietamysta ja kyvykkyytta. Tasta syysta toiminnallisessa tutkimuksessa valit-
tiin asiakkaan puolelta, koko PO and Hosting tiimi tyopajaan, koska heilla kaikilla on erilai-
nen nakokulma asiaan ja jaettujen tyotehtavien takia heidan kaikkien voidaan olettaa katso-

van asioita erilailla ja monesta eri nakokulmasta.

Nonaka ja Konno (1998) ovat puhuneet jaetusta tilasta ja siita miten tietamysta (knowledge

creation) luodaan. Heidan mielestaan tietoa tuotetaan parhaimmillaan, kun jokainen ryhman
jasen tuo omat kokemuksensa jaettuun tilaan. Tama on asia, mika erottaa tavallisen kommu-
nikoinnin ja tietamyksen luomisen toisistaan: omien kokemuksien reflektointi (Nonaka & Kon-
no 1998, 40.) Erilaisilla yhteistyomuodoilla, kuten jaetuntilan tai tyopajan avulla voidaan siis

saavuttaa syvempaa tietoa seka saada rakennettua laajempi ymmarrys asiasta. Toiminnalli-
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sessa tutkimuksessa voitiin tehda havainto, etta osallistuva ryhma aloitti hyvin systemaatti-

sesti eri kayttajaryhmien hakemisen palvelulle.

5.4  Videointi

Kappaleessa on esitetty teoriaa videoinnin kayttamisesta osana tutkimusta seka kerrottu,

miksi tyopajat videoitiin.

Tyopaja videoitiin, jotta myohemmin olisi mahdollista palata tyopajan kulkuun seka analysoi-
da sen avulla tutkimusta. Ovaska ym. (2006) ovat tuoneet esille videoinnin objektiivisuuden,

joka voi olla ongelmallinen mutta koska tarkoituksena videoinnilla oli ainoastaan tukea asian-
tuntija analysointityota en koe, etta mahdollisuus virhearvioinneille analyysivaiheessa oli ko-
vin suuri. Videoinnilla voidaan helpottaa erilaisten asiayhteyksien hahmottamista suunnittelu-
tyossa ja erilaisien nakokulmien loytyminen ihmisten toimintaan, kuin esimerkiksi pelkastaan

havainnoinnin avulla (Ylirisku & Buur 2007, 7.)

Videoinnista kerrottiin jo tyopajaa suunniteltaessa jotta tama ei tulisi osallistujille yllatykse-
na ja kaikilta heilta saatiin videoinnille suostumus. Tahan lahestymistapaan kaytin Ovaskan

ym. (2006, 338) esille tuomia ohjeita videon kayttoon:

Hanki osallistujien suostumus videoitiin

Kerro kameroiden olemassa olosta

Pyyda lupa videoinnin aloittamiselle

Selita videoinnin tarkoitus

Selita, kenella on videon katseluoikeus

Selita, missa tilanteissa videota voidaan esittaa
Selita, esittamisen mahdolliset seuraukset

Selita, mahdollisuudet videomateriaalin naamiointiin.

CONOUTANAWN=

6  Tyopajan toteutus

Seuraavaksi on kuvattu toiminnallisen tutkimuksen tyopajojen toteutus ja niiden eteneminen.
Kuten Hirsjarvi ym. (2000) ovat todenneet voidaan havainnointiin ja luovaan tiedon keraami-
sen validiutta parantaa kuvaamalla tilanteita ja henkiloita tarkasti. Tasta syysta olen halun-

nut tuoda tyohon tarkan kuvauksen ja reflektoinnin jarjestetysta tyopajasta.

Ensimmainen tyopaja jarjestettiin asiakkaan omissa tiloissa 27.10.2011 kello 16- 19 valilla.
Toinen tyopaja toteutettiin 31.1.2012 myos asiakkaan tiloissa. Espoon toimipaikassa oli mah-
dollista jarjestaa oikeanlaiset tilat tyopajan toteutukselle. Tyopaja suunniteltiin etukateen

perustuen olemassa olevaan teoriaan seka yhdistelemalla hyvaksi koettuja menetelmia. Kaikki
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tyopajaan osallistuneet olivat kaikki tyontekijoita jotka tuottavat palvelua organisaation sisal-

(@ ja osallistuvat myos palvelun kehittamiseen osana tyonkuvaansa.

Kumpaankin jarjestettyyn tyopajaan osallistui yhteensa kuusi (6) tyontekijaa, jotka kaikki
edustivat saman palvelun tyontekijoita. Toiminnallisen tutkimuksen osallistujiksi valittiin
kaikki palvelun tuottajat, vaikka he edustivat saman projektin ja palvelun tyontekijoita, heil-
la jokaisella on erilainen tehtava ja tyotehtavat eriavat toisistaan ryhman sisalla. Vaikka ulos-
pain valittu ryhma saattaa nayttaa homogeeniselta, mutta todellisuudessa heilla jokaisella on
erilainen nakokanta palveluntuottamiseen seka kontaktipisteet eri kayttajaryhmiin. Muiden
sidosryhmien tuominen osaksi tyopajoja ei olisi tuonut lisaarvoa tassa projektissa, koska muil-
la sidosryhmilla ei ollut kasitysta kayttajista tai kayttajaryhmista. Ryhman eduksi voidaan lu-
kea myos se, etta siihen kuuluu eripituisissa tyosuhteissa olleita henkiloita. Osa on tyosken-
nellyt koko palvelun olemassa olon ajan (noin 3 vuotta), mutta ryhmasta loytyi myos jasenia,
jotka ovat olleet vasta pari kuukautta tiimissa mukana. Nain voitiin varmistaa, etta saadaan
eritasoisia nakemyksia kayttajien maarittelyyn. Voidaan myos olettaa, etta vahemman aikaa
ollut tyontekija katsoo palvelunkokonaisuutta hiukan eri kannalta seka voi tuoda tuoreita aja-

tuksia kayttajaryhmien loytymiseen (Ovaska ym. 2006, 56 - 57.)

Suunnittelussa ensimmaisena piti kiinnittaa huomiota tilaan, jossa tyopaja jarjestettiin koska
tilan piti tukea ja mahdollistaa visuaalisen materiaalin keraaminen, joten tilan koko otettiin
huomioon paikkaa valitessa. Tilan piti mahdollistaa myos kokonsa puolesta tyopajan videointi,

joka oli tyon kannalta oleellisessa osassa kun tuloksia purettiin asiakkaalle.

1. videointi
2. ryhmatyoskentely
3. visuaalisen materiaalin keraaminen

Ensimmaiseen tyopajaan varattiin aikaa kolme (3) tuntia, jonka aikana edettiin suunnitelman
mukaan, jonka olin laatinut tyopajaa suunniteltaessa (liite 1.) TyOpajaan kaytettiin loppujen
lopuksi aikaa kaksi tuntia ja 45 minuuttia, joten ajan kaytto oli arvioitu melko hyvin ennen
tyopajan suorittamista. Koen, etta oli tarkea asettaa aikarajat erilaisille tehtaville, koska
muuten tyopaja ei olisi tuottanut tietoa siita, minkalaisia tuloksia voidaan saada kun liiketa-

loudelliset resurssit otetaan huomioon (esimerkiksi aika ja raha).

Toiseen tyopajaan, jossa analysoitiin tuloksia samankaltaisuuskaavion avulla, kaytettiin puoli-
toista tuntia, jonka aikana tulokset saatiin ryhmiteltya ja loydettiin yhtenevaisia tekijoita

kayttajaryhmien valilta.
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Alla olevassa kuvassa (kuva 7) on kuvattu, miten toiminnallinen tutkimus eteni ajallisesti se-
ka, miten tyopajat sijoittuivat Magerin (2009a) suunnitteluprosessin teoriaan. Magerin vuonna

2007 esittele teoria suunnitteluprosessista on esitelty luvussa 4.

Ensimmainen vaihe, ennen toiminnallista tutkimusta sijoittuu Magerin (2009a, 2009b) suunnit-
teluprosessi teoriassa tutkimusvaiheeseen. Vaiheessa tavoitteena oli maarittaa, mita tarpeita
asiakkaalla oli ja tutustuminen liiketoimintaymparistoon seka asiakkaan etta teorian kautta.
Vaiheet 2-4 kuvassa kuvaavat toiminnallisen tutkimuksen varsinaisia osia. Ensimmainen tyopa-
ja seka asiantuntija analyysi voidaan sijoittaa Magerin teoriassa luomisvaiheeseen, jossa tar-
koituksena on Magerin mukaan osallistetaan tyontekijoita ja nain yhdessa mallinnetaan palve-
lun osia. Tahan tyohon tehty toinen tyopaja voidaan sanoa olevan Magerin suunnittelupro-

sessissa arviointivaihe, jossa arvioidaan ja otetaan huomioon erilaiset nakokulmat.

Toiminnallinen tutkimus

3. Asiantuntija

1. Teora 2. Tydpaja 1 4, Tydpaja 2

analyysi

Tutkimusvaihe Luomisvaihe Andointivaihe

Kuva 8: Toiminnallisen tutkimuksen vaiheet sijoitettuna Magerin suunnitteluprosessi teoriaan.
Kuva: Mari Muurinen (2012)

6.1 Ensimmainen tyopaja

Tyopajassa kaikille osallistujille kerrottiin, etta tarkoituksena on saada selville erilaisia kayt-
tajaryhmia heidan avullaan. Korostin myos tyopajan alussa, etta oikeita tai vaaria vastauksia
ei ole, joten he voivat vapaasti tuoda mielipiteensa julki. Halusin saada mahdollisimman ren-
toutuneen ilmapiirin, joka tukisi tyopajan tarkoitusta ja helpottaisi seka nopeuttaisi tyopajan
kulkua.

Heti tyOpajan alussa korostin myos, etta kysymyksia voi esittaa tyopajan aikana. Oma roolini

tyopajan aikana oli ohjaava (fasilitaattori) seka havaintojen tekeminen. Fasilitaattorin roolilla




49

pyrittiin ohjailemaan tyoskentelya jos vaarana oli yhteisen maaranpaan unohtaminen tai jos
ryhmalaisilla oli kysyttavaa tehtavanannosta. Halusin saada mahdollisimman todenmukaisen
nakemyksen tyopajan kulkuun, ilman etta oma osaamiseni tai mielipiteeni olisi vaikuttanut

tuloksiin.

Ensimmaista tyopajaa varten varattiin aikaa aluksi kolme tuntia yhteensa, jonka aikana oli
suunniteltu kerattavaksi kayttajaanalyysissa tarvittavat tiedot. Aikaa oli varattu jokaiseen
tutkittavaan osa-alueeseen 45 minuuttia. Tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa, jossa maari-
tettiin palvelun eri kayttajaryhmia, tyopajassa pystyttiin osa-alue suorittamaan nopeammin ja
tutkimuksessa paastiin etenemaan nopeammin. Aika riitti hyvin tarpeellisten tietojen keraa-
tavia kysymyksia oli mahdollista esittaa myos jalkikateen, jos aineiston purkaminen sita vaa-
tii.

6.1.1 Tyopaja - Kayttajaanalyysi: kayttajaryhmat ja tyotehtavat

Tyopajassa osallistujat pystyivat maarittamaan hyvinkin nopeasti erilaisia kayttajaryhmia joi-
ta palvelun tuottamiseen tarvitaan. Osallistujat osasivat nimeta erilaisia kayttajaryhmia kayt-
tajien tyonkuvan perusteella, mutta mita kauemmas palvelun keskiosta mentiin naiden kayt-
tajaryhmien kanssa sita haastavammaksi tuli ryhmien nimeaminen. Selkeasti oli havaittavissa,
etta kayttajaryhmien maarittelyssa etuna oli ryhmatyoskentely ja se, etta tuotetut tulokset
olivat kaikkien nahtavilla (samankaltaisuuskaavio). Oma oletukseni on, etta haastattelulla
olisi ollut mahdollista kerata nain paljon tietoa erilaisista kayttajaryhmista nopealla aikatau-

lulla.

Tyopajaan osallistujien tyota helpottaakseni merkitsin myos erivarisilla liimattavien pape-
riarkkien avulla seinalle, mita eri varit tarkoittavat ja mita asioita mahdollisesti eri lapuista
tulisi loytya, jotta tama olisi koko ajan ryhmalaisten nahtavilla. Tarkoituksena eri varien kay-
tolla oli helpottaa eri tietojen maarittelya analysointi vaiheessa, mutta samalla toimia hel-

pottavana elementtina samankaltaisuuskaaviota kaytettaessa tyopajassa.

Palvelu on jakaantunut kahteen eri osaan, joten tyopajassa osallistujat maarittivat kayttaja-
ryhmat palvelun eri osille. Osa maaritetyista kayttajaryhmista kohdistui kummankin palvelun
kohdalle ja naita kuvaamaan asetettiin seinalle liimattava paperiarkki, keskelle palvelua ku-
vaamaan suhdetta kumpaakin palvelun osaan. Kriittiset ryhmat sijoitettiin lahimmaksi keskio-

ta ja ne ryhmat, jotka koettiin kaikkein etaisimmiksi sijoitettiin keskiosta kauimmaisiksi.
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Kuva 9: Kayttajaryhmien maarittaminen seinalle ensimmaisessa tyopajassa. Kriittisimmat
kayttajaryhmat ovat lahimpana keskiota ja vahemman kriittiset on maaritetty kauemmas.
Kuva: Mari Muurinen (2011)

Tyopajan toinen osio keskittyi kerattyjen ja maaritettyjen kayttajaryhmien tyotehtavien maa-
rittamiseen. Tarkoituksena oli hahmottaa, etta minka tyyppisia syotteita kayttajat joko anta-

vat tai saavat palvelulta.

Tyopajassa voitiin havaita, etta osallistujille huomattavasti vaikeampaa oli maarittaa eri tyo-
tehtavia seka kontaktipisteita kayttajaryhmien ja palvelun valilla. Ajallisesti osallistujat kayt-
tivat tahan osioon kaksi kertaa enemman aikaa kuin kayttajaryhmien maarittamiseen. Loppu-
jen lopuksi tyopajassa saatiin kuitenkin arvokasta tietoa eri kayttajaryhmien tyotehtavista
seka osallistujat pystyivat hahmottamaan erilaisia suhteita seka kayttajaryhmien etta tyoteh-
tavien valilla. Erilaisten kayttajaryhmien suhteiden loytamisesta on kerrottu luvussa seitse-
man, jossa on esitelty tarkemmin analyysin muodossa havaittuja ominaisuuksia kayttajaana-

lyysista.
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Kuva 10: Kayttajaryhmille on maaritetty tyotehtavat (ryhmat joko antavat tai vastaan ottavat
palvelulta jotain) Kuva: Mari Muurinen (2011)

6.1.2 Tyopaja - persoonien luominen

Tyopajan viimeisessa osiossa osallistujia pyydettiin rakentamaan aikaisemmin maaritettyjen
kayttajaryhmien ja tyotehtavien perusteella persoonia, jotka vastaisivat mahdollisimman hy-

vin todellista palvelun kayttajaa.

Osallistujille annettiin mahdollisuus piirtaa, kirjoittaa tai kayttaa mita tahansa eri menetel-
maa persoonien kuvaamiseen. Tarkoituksena oli saada syvempaa tietoa kayttajaryhmista ja
heidan toiveistaan palvelun suhteen seka hahmottaa kayttajia enemmankin persoonina kuin
pelkastaan kayttajalistoina tai perinteisen kayttaja-matriiseja hyodyntaen. Hackoshin ja Re-
dishin (1998) esittaman teorian mukaan kayttajaanalyysin tiedot voidaan jakaa listoina, joissa
on mainittuna kayttajaryhmien lisaksi myos tyotehtavat. Tutkimuksen kannalta oli tarkeaa,
etta jo tyopajaa pidettaessa voitiin maarittaa erilaisia suhteita, joita kayttajaryhmilla on pal-
veluun. Tarkoituksena oli korostaa informaationryhman nakemyksia kayttajaryhmista seka
ehkaista sita, etta tutkimusaineiston analysointi vaiheessa olisi tehty irrallisia paatelmia kayt-
tajaryhmista. Ainoastaan Hackoshin ja Redishin esittaman kayttajamatriisin avulla olisi vir-
hearviointeja voitu tehda analysointi vaiheessa, koska kayttajamatriisi on yksinkertaistettu
taulukko kayttajaryhmista seka heidan tehtavistaan. Monia syy-yhteyksia olisi voitu jattaa

huomioimatta.
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Kuva 11: Persoonien luominen ensimmaisessa tyopajassa. Kuva: Mari Muurinen (2011)

Koska tyopajassa oli maaritelty eri kayttajaryhmia niin paljon, ei ollut tarkoituksen mukaista
rakentaa persoonia naista kaikista kayttajaryhmista. Osallistujat jaettiin kahden hengen tii-
meihin ja jokainen tiimi otti kayttajaryhman seinalle rakennetusta kaaviosta, joka oli lahim-
pana palvelua ja koettiin tarkeaksi palvelulle. Jokainen tiimi rakensi omaa persoonaansa noin
kymmenen minuutin ajan, jonka jalkeen persoonia kierratettiin niin, etta jokainen tiimi sai
muokata, lisata ja tuoda oman kantansa ja ideansa persooniin. Koen, etta menetelma sopi
erittain hyvin tyopajaan ja tama mahdollisti useamman persoonan samanaikaisen luomisen,

mutta mahdollisti kuitenkin sen, etta jokainen sai tuoda omat ajatuksensa esille.

Tyopajassa luotiin yhteensa kuusi eri persoonaa edella mainitulla tavalla, jonka jalkeen loin

naista analysointi vaiheessa kirjalliset persoonat.

6.2 Toinen tyopaja

Analysointiin keskittyva tyopaja jarjestettiin asiakkaan kanssa tammikuussa 2012. Tyopajan
tarkoituksena oli ryhmitella samankaltaisuuskaavion avulla ensimmaisessa tyopajassa saatuja

tuloksia ja saada nain maaritettya tarkemmin, mita yhteista voidaan eri kayttajista loytaa.

Tarkoituksena toisessa tyopajassa oli esitella kolme eri ryhmaa, jotka ensimmaisen analysoin-
nin jalkeen oli saatu. Tyopajaan osallistujia pyydettiin ryhmittelemaan aikaisemmin maaritel-

lyt kayttajat sen mukaan, mita yhteista nailla kayttajilla on suhteessa palveluun. Taman jal-
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keen ryhma sai esittaa kritiikkia seka omia nakemyksiaan ryhmittelysta seka tuoda uusia tapo-
ja nahda ryhmittelyt. Ryhma toimi yhdessa ja kavi kaikki kayttajaryhmat yksitellen lapi. Jo-
kainen osallistuja toi oman nakemyksensa ryhmittelyyn ja siihen kuinka kriittiseksi he kokivat

palvelun kannalta kayttajaryhman.

Taman perusteella voitiin verrata toisesta tyopajasta saatuja tuloksia aikaisempiin tuloksiin ja

loytaa uusia nakokulmia tutkittavaan aiheeseen.

Seuraavassa luvussa on esitelty tarkemmin, miten kummassakin tyopajassa saatuja tuloksia on

analysoitu.

7  Analysointi

Taman kappaleen tarkoituksena on tuoda esille kuinka toiminnallisessa tutkimuksessa saatuja
tuloksia ja materiaaleja on analysoitu, seka kuinka tutkimustuloksiin ja johtopaatoksiin on

paadytty.

Lopputyon tavoitteena oli testata olemassa olevaa teoriaa kayttajaanalyysista ja tuoda osaksi
kayttajaanalyysia myos persoonat seka teettaa toiminnallinen tutkimus asiakkaalle. Tasta

syysta on analysointi tehty kahdella eri tavalla ja eri vaiheessa:

1. Asiantuntija- samankaltaisuus analyysi
2. Tyopaja

Tarkoituksena oli varmistaa, miten itse tekemani analysointi erosi asiakkaan kanssa tehdysta
tyopajasta, jossa he analysoivat saatuja tuloksia. Taman avulla voitiin toiminnallisen tutki-
muksen luotettavuutta parantaa sen osalta, etta kayttajien maarittaminen tai valinta suunnit-

teluprosessiin tarkistettiin kahdessa eri analyysi vaiheessa.

Seuraavissa kappaleissa on tarkemmin kerrottu kuinka analyysit tehtiin ja kuinka ne erosivat

toisistaan.

7.1  Asiantuntija- samankaltaisuus analyysi

Ensimmaisen tyopajan jalkeen tehtiin analyysi saaduille tutkimustuloksille kayttamalla sa-
mankaltaisuuskaaviota ja ryhmittelya. Tarkoituksena oli loytaa yhdistavia tekijoita kayttaja-
ryhmista, jotta ryhmia voitaisiin tiivistaa seka kasitella suurempina kokonaisuuksina. Kun ana-
lysointi oli ensimmaisen kerran saatu loppuun, teetettiin asiakkaan kanssa viela toinen tyopa-

ja jossa testattiin seka muokattiin tekemaani analysointia.
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Asiakkaan kanssa tehdyn, ensimmaisen tyopajan jalkeen analysoitiin saatuja tuloksia luomalla
niista seinalle samankaltaisuuskaavion avulla erilaisia ryhmia, jotka perustuivat niihin suhtei-
siin, joita tyopajan aikana oli maaritelty. Ryhmittely syntyi sen mukaan, miten tarkeaksi tyo-
pajassa osallistuneet kokivat kayttajaryhmat suhteessa PO and Hosting tiimin toimintaan seka
minkalaisia tyotehtavia kayttajaryhmilla oli. Suhteet maaraytyivat ensimmaisessa tyopajassa

siihen kuinka kauas tai lahelle kayttajat maaritettiin suhteessa palveluun (kappale 6.4).

Loydetyt ryhmat loytyivat ja maariteltiin kayttajien tyotehtavien kautta, jotka oli ensimmai-
sessa tyopajassa maaritelty jokaiselle kayttajalle. Analyysivaiheessa hyodynsin persoonia, jot-
ka kuvasivat tarkemmin kayttajien tyotehtavia ja osallistumistaan palvelun tuottamiseen seka
videomateriaalia, joka oli kuvattu ensimmaisessa tyopajassa, nimenomaan sen takia jos oma
havainnointi tai muistiinpanot eivat riittaisi. Videon avulla voitiin huomata, etta esimerkiksi
ryhma saattoi muuttaa mielipidettaan ja siirrella kayttajaryhmia sen mukaan, miten tyopaja
eteni. Tasta syysta voitiin hahmottaa sellaisia kayttajaryhmia, jotka kuuluivat osittain kah-
teen eri edella mainittuun ryhmaan, mutta paatokset tehtiin sen mukaan mihin ryhman vah-
vimmin koettiin kuuluvan. Muistiinpanot eivat tassa tapauksessa olisi riittaneet analysointivai-
heessa varmistamaan tarpeellisen tiedon saamiseen. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta,
etta ensisijaiset kayttajat ovat kayttajaryhmista ehka helpoimmin maariteltavissa. Tutkimuk-
sen analysointia tehdessa huomasin, etta ensisijaiset kayttajat on loydettavissa melko helpos-
ti jopa palvelun prosessikuvauksista, mutta mita kauemmas mennaan ensisijaisista kayttajista
jolloin puhutaan valillisista kayttajista, sita vaikeampaa on heidan maarittamisensa ilman

kayttajaanalyysia.

Analysointi tapahtui samanaikaisesti videon ja samankaltaisuuskaavion rakentamisesta seinal-
le liimattavien paperiarkkien avulla. Kun kaikki 30 eri kayttajaryhmaa oli saatu maaritettya,
edella mainitulla tavalla seinalle, voitiin yhdistavia tekijoita loytaa nopeasti seka kategorioil-
le voitiin hahmottaa nimet. Ennalta ei ollut maaritelty kuinka monta ryhmaa kayttajista voi-
taisiin loytaa, mutta koska seuraavaksi mainitut kayttajaryhmat voitiin selkeasti loytaa sa-

mankaltaisuus kaavion avulla, paadyin seuraaviin kategorioihin.

Samankaltaisuuskaavion avulla analysoin kolme erilaista kategoriaa:

1. Informaatiota saavat / tuottavat kayttajaryhmat
a. ryhma joko tuottaa tai saa informaatiota joka on palvelun kannalta tarkeaa ja
vaikuttaa palvelun laatuun ja tuottavuuteen

2. Toiminnalliset kayttajaryhmat
a. ryhma aiheuttaa konkreettista toimintaa PO and Hosting tiimissa.

3. Epasuorat kayttajaryhmat
a. ryhma ei ole suoraan kosketuksissa palveluun vaan toimivat muiden kayttaja-
ryhmien kautta tai eivat ole viela palvelun kayttajia
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Kun asiakkaalle analysoitiin toiminnallisessa tutkimuksessa saatuja tuloksia, voitiin huomata,
etta samankaltaisuuskaavion avulla saatiin jaoteltua uudelleen tulokset ja naista loydettiin
kolme (3) paaasiallista kategoriaa, jonka alle kaikki kayttajaryhmat voitiin maaritella. Kaytta-
jaryhmat, jotka loydettiin pyrittiin nimeamaan niin, etta nimien avulla voitaisiin hahmottaa
kayttajaryhmien tarkeimmat ominaisuudet. Kolmen kategorian nimeamisessa olisi voitu kayt-
taa luvussa kaksi esiteltyja kayttajaryhmia (Hackos & Redish 1998, Faulkner 2000), mutta kos-
ka ryhmat nousivat toiminnallisesta tutkimuksesta ja ryhmien piti olla nimiensa puolesta asi-
akkaan helposti ymmarrettavissa, nimettiin kategoriat kayttaen omia kasitteita. Kategoriat ja
tulokset on esitelty tarkemmin luvussa 8, jossa on esitelty asiakkaan kannalta tarkeat tutki-

mustulokset.

Kun kategoriat oli nimetty, tehtiin ryhmittelysta yhteenveto (liite 3), johon oli liitetty alusta-

va arvio siita, mitka ryhmat ovat kriittisia PO and Hosting palvelulle.

Kuten Hackos ja Redish (1998) ovat tuoneet esille ensisijaisten kayttajien maaritelman, jossa
ensisijaiset kayttajat ovat suorassa kosketuksessa tuotteeseen tai palveluun. Kayttajilla on
siis tietty tarkoitus ja maali, jonka he pyrkivat saavuttamaan. Kontekstina voi olla henkilokoh-
tainen tai tyohon liittyva ja kayttaja saattaa toimia yksin. Kayttajan tehtavat ja kaytto saat-
taa vaikuttaa toisiin ihmisiin usein valillisesti, jolloin toissijaisina kayttajina voidaan siis pitaa
henkiloita, jotka vaikuttavat valillisesti tehtavan saavuttamisessa. (Hackos & Redish 1998, 28
- 29.) Oman nakemykseni mukaan ensisijaiset kayttajat ovat kayttajaryhmista helpoimmin
maariteltavissa. Tutkimuksen analysointia tehdessa huomasin, etta ensisijaiset kayttajat on
loydettavissa melko helposti, jopa kayttaen hyvaksi ainoastaan palvelun prosessikuvauksia,
mutta mita kauemmas mennaan ensisijaisista kayttajista, jolloin puhutaan valillisista kaytta-
jista, sita vaikeampaa on heidan maarittamisensa ilman kayttajaanalyysia. On ymmarrettavaa
ja etukateen arvattavissa, etta ensisijaisten kayttajaryhmien maarittaminen kayttajaanalyy-
sin avulla on helpompaa, koska heidan kanssaan ollaan suorassa kosketuksessa ja useammin

kuin muiden kayttajaryhmien.

Ensimmainen analyysi oli tarkea osa kokonaisanalysointia, koska nain voitiin saada tarkempaa
tietoa siita, miten palvelu toimii ja rakentuu sen lisaksi, etta kayttajaryhmat oli saatu maari-
tettya ensimmaisessa tyopajassa. Taman analyysivaiheen avulla voitiin suunnitella tyopaja

analyysi, joka tultaisiin asiakkaan kanssa tekemaan.

7.2 Tyopaja analyysi

Ensimmaisen analyysin jalkeen asiakkaan kanssa vedettiin viela toinen tyopaja, jossa saman
PO and Hosting tiimin kanssa analysoitiin saatuja tuloksia, ensimmaisen analysointivaiheen

tuloksia ja maaritettiin kriittisiksi luokiteltavat kayttajaryhmat (liite 2).
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Tyopaja analyysissa hyodynnettiin seinalle liimattavia paperiarkkeja seka isoja paperiarkkeja,

joihin tehtiin yhteenveto, josta kavi ilmi, mitka ryhmat kuuluvat kuhunkin kategoriaan.

Kuva 12: Kayttajaryhmien ana
(2012)

: AN )b'*n‘
lysointi ja ryhmittely toisessa tyopajassa. Kuva Mari Muurinen

Tyopajassa keskityttiin luokittelemaan ensimmaisessa tyopajassa saatuja kayttajaryhmia kol-
men eri kategorian alle, jotka oli maaritelty ensimmaisessa analyysivaiheessa. Tyopajassa
ryhmat loysivat helposti oman ryhmansa ja kuten aikaisemmassa analyysivaiheessa perustui-
vat paatokset hyvin pitkalle tyotehtaviin ja siihen kuinka laheisessa suhteessa kayttajaryhmat

olivat PO and Hosting palveluun.

8  Tulokset

Seuraavassa luvussa on esitelty yhteenveto toiminnallisen tutkimuksen avulla saaduista ha-

vainnoista ja tassa vastataan ensimmaisessa luvussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Koska
tama lopputyo rakentui kahdesta eri osuudesta: asiakkaalle tehdysta konkreettisesta toimin-
nallisesta tutkimuksesta seka teoreettisesta tutkimuksesta, on tutkimustulokset myos jaettu
kahteen eri osaan. Luvut 8.1, 8.4 ja 8.5 vastaavat luvussa yksi esitettyihin tutkimuskysymyk-

siin.

Tata lopputyota varten toteutettiin asiakkaalle toiminnallinen tutkimus, jonka tarkoituksena
oli tuottaa tyota varten teoreettista tietoa, kuinka kayttajaanalyysi sijoittuu suunnittelupro-
sessiin ja miten persoonia voidaan hyodyntaa kayttajaanalyysissa. Tutkimustyossa selvitettiin

myos kuinka kayttajaanalyysi soveltui suunnitteluprosessiin. Teoriaksi valittiin Hackoshin ja
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Magerin (2009a) esittama nelivaiheinen prosessi, jonka tarkoituksena oli toimia runkona ja
jonka avulla voitiin hahmottaa, kuinka kayttajaanalyysi ja persoonat sijoittuvat suunnittelu-
prosessiin. Toiminnallisella tutkimuksella toinen tarkoitus oli myos tuottaa asiakkaalle konk-
reettista tietoa olemassa olevan palvelun kayttajista seka auttaa kehittamaan palvelua saatu-
jen tuloksien perusteella. Tassa lopputyossa ei kuitenkaan esitella kaikkia asiakkaalle toimi-
tettuja konkreettisia tuloksia, vaan tarkoituksena on vastata paaosin teoreettisiin tutkimusky-
symyksiin siita, miten kayttajaanalyysia voidaan hyodyntaa suunnitteluprosessissa ja kuinka

hyvin se soveltuu kaytannossa tukemaan suunnitteluprosessia.

Ensimmaisessa osuudessa on viitattu toiminnalliseen tutkimukseen enemman teorian kannalta
seka vastattu tutkimuskysymyksiin, jotka on esitetty taman tyon ensimmaisessa luvussa. Kap-
paleessa 8.5 on esitelty lyhyesti, mita toiminnallisessa tutkimuksessa l0ydettiin asiakkaan

kannalta, koska on tarpeellista ymmartaa, mita lisaarvoa tutkimus toi asiakkaalle ja minkalai-

sia parannusehdotuksia asiakkaalle voitiin tutkimuksen perusteella tehda.

8.1  Miten kayttajaanalyysi toimii ja sijoittuu osana suunnitteluprosessia?

On tarkeaa ennen suunnitteluprosessia ymmartaa, mika potentiaali ja voimavara kayttajissa
on ja tasta syysta kayttajien valintaan kayttajakeskeisessa suunnitteluprosessissa tulisi kiin-
nittaa enemman huomiota. Koska kayttajatutkimuksessa on kuitenkin kysymys laadullisesta
tutkimuksesta ja valinnat tulisi pystya perustelemaan seka osoittamaan, etta otoskoko kaytta-

jakeskeisessa suunnittelussa seka suunnitteluprosessissa on edustava.

Kayttajaanalyysin ja tyopajan avulla saadut tulokset vastasivat hypoteeseja, jotka oli asetettu
ennen tyopajaa. Ensimmaisessa luvussa tyon alussa on mainittu hypoteesit, jotka voitiin maa-

rittaa ennen tutkimusta:

1. Kayttajaanalyysi on nopea ja tehokas tapa maarittaa palvelulle kayttajaryhmia,
kun suuria resursseja ei ole kaytettavissa

2. Kayttajaanalyysin avulla voidaan saada maaritettya useampia kayttajaryhmia kuin
sidosryhma haastatteluiden avulla

3. Persoonat auttavat maarittamaan syvempaa tietoa kayttajaryhmista kuin kaytta-
jamatriisi. Jolloin tutkimukseen saadaan syvyytta jo heti suunnitteluprosessin
alussa

4. Kayttajaanalyysi ja persoonat voivat parantaa luotettavuutta kayttajavalinnoissa

Toiminnallisen tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta kayttajaanalyysi osoittautui te-

hokkaaksi tavaksi maaritella kayttajaryhmia ja saada esille erilaisia suhteita, joita kayttaja-
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ryhmilla oli. Tama nakyi tutkimuksessa esimerkiksi ajankaytossa, jota koko tutkimukseen kay-
tettiin kahdessa tyopajassa alle viisi tuntia. Tama aika riitti hyvin kayttajaryhmien maaritta-
miseen ja niiden luokittelemiseen. Tehokkuutta voidaan myos tarkastella silta kannalta, etta
kayttajaanalyysin perusteella saatiin esille sellaisiakin kayttajaryhmia ja ominaisuuksia, joita
esimerkiksi prosessimallinnuksista ei olisi selvinnyt. Tehokuutta voidaan verrata siis loydettyi-
hin kayttajaryhmiin ja siihen kuinka kauan aikaa kaytettiin ryhmien loytamiseen ja analysoi-

miseen.

Kayttajakeskeisen suunnittelun ja suunnitteluprosessin kannalta on tarkeaa, mahdollisimman
oikean seka laajan materiaalin saaminen suunnittelun tueksi. Kayttajien maarittamista, valin-
taa ja osallistamista voidaan tarkastella myos suunnittelun kannalta strategisena paatoksena,
joka ohjaa suunnittelua iteraatio kierroksien mukaan. Kayttajakeskeisen suunnittelun perus-
teet eivat vastaa sen perimmaista tarkoitusta, jos suunnittelun tueksi ei saada mahdollisim-
man laajaa kayttajakuntaa. Palveluilla ja tuotteilla voi olla erilaisia kayttajaryhmia, jotka
ovat erilaisessa suhteessa palveluun kuten esimerkiksi Baek, Cagiltay, Boling ja Frick (2008)
ovat tuoneet esille. Naita kayttajaryhmia voidaan kutsua ensisijaisiksi ja toissijaisiksi kaytta-
jaryhmiksi. Jokaisella kayttajaryhmalla voidaan olettaa olevan merkitysta suunnitteluproses-
sin lopputuloksen kannalta. Hyvaksyttavan tiedon hakeminen kayttajakeskeisessa suunnitte-
lussa on haastavaa, koska hyvaksyttava tieto on hyvin subjektiivinen kasite. Kayttajakeskei-
sessa suunnittelussa, jossa jokaisella kayttajalla on erilainen nakokulma asioihin ja oma ko-
kemuksensa jotka ohjaavat kayttajatietoa. Muillakin kuin loppukayttajilla voi olla suuri merki-
tys suunnittelun kannalta ja kaikki kayttajaryhmat tuovat tarkeaa tietoa suunnitteluun. Tut-
kimuksessa vahvistui kasitys siita, etta eri kayttajaryhmia voidaan l6ytaa nimenomaan eri suh-
teiden kautta. Koska kayttajaanalyysi mahdollisti erilaisten kayttajaryhmien maarittamisen
seka eri suhteiden loytymisen voidaan tutkimuksen perusteella todeta, etta kayttajaanalyysi
antaa arvokasta tietoa suunnitteluprosessiin, koska tutkimuksessa voitiin nimeta kriittiset
kayttajaryhmat suhteiden kautta heti suunnitteluprosessin alussa. Suhteita lOydettiin tyopa-
joissa esimerkiksi kayttajaryhmien valilta, jolloin useampi kayttajaryhma linkittyi toisiinsa ja
palvelun eri prosessien valille. Naiden maaritettyjen suhteiden kautta voitiin luokitella kayt-

tajaryhmat kriittisiksi tai loytaa kayttajaryhmia, joissa oli samoja piirteita.

Edella mainittujen loydosten perusteella voidaan todeta, etta kayttajaanalyysi tukee liiketa-
loudellista puolta kayttajakeskeisessa suunnittelussa ja suunnitteluprosessissa. Projektien re-
sursointi on tarkea osa onnistunutta projektin lapivientia, joten kayttajaanalyysi mahdollistaa
suunnitteluprosessin alkuvaiheessa jo kohdentamisen kayttajiin, joilla voidaan sanoa olevan
suunnittelun kohteen kannalta kriittista merkitysta. Aina ei ole mahdollista haastatella kaik-
kia kayttajaryhmia, joten kayttajaanalyysi antaa mahdollisuuden kayttajien rajaamiseen ja

priorisointiin, jolloin resursointi projektin kannalta on tehokkaampaa. Kappaleessa 8.3 on esi-
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telty tarkemmin miten kriittisten kayttajaryhmien maarittaminen asiakkaalle onnistui ja min-

kalainen vaikutus silla on suunnitteluprosessiin.

Ensimmaisena tutkimuskysymyksena tyossa oli, miten kayttajaanalyysi sijoittuu osaksi suun-
nitteluprosessia. Kayttajaanalyysi voidaan sijoittaa Magerin (2009a) suunnitteluprosessi mal-
lissa heti alkuun, jossa maaritellaan tutkimuksen tavoitteita. Toiminnallisen tutkimuksen pe-
rusteella sijoittaisin kayttajaanalyysin heti Magerin mallissa heti alkuun, koska kayttajaana-
lyysin voidaan sanoa toimivan esitutkimuksena, joka auttaa maarittamaan seka suunnittelun
strategisia paamaaria etta antamaan perustietoa siita, kuinka laajoja kayttajatutkimuksia on
tarpeen suorittaa. Magerin mainitsema ensimmainen vaihe suunnitteluprosessissa on tutki-
musvaihe, jossa maaritellaan ja hankitaan suunnittelun tueksi tarvittavat tiedot. Kayttajaana-
lyysista saatuja tuloksia kayttajaryhmista voidaan kayttaa myos myohemmin suunnittelupro-
sessissa hyvaksi, esimerkiksi osallistamalla eri kayttajaryhmia iteraatio kierroksien mukaan,
niin etta ensiksi osallistetaan palvelun kannalta kriittisimmat ryhmat, jolloin voidaan varmis-
taa, etta ensisijaiset kayttajaryhmat huomioidaan prosessin alussa. Huomio perustuu siihen,
etta liiketaloudellisista syista (resurssit) voidaan varmistaa ainakin tarkeimpien kayttajaryh-

mien osallistaminen.

Mattelmaki (2006) tuo erilaisen nakokulman esille kayttajakeskeisesta suunnittelusta ja nos-
taakin esille voimakkaammin kayttajakokemuksen osana suunnittelua. Hanen mielestaan kayt-
tajakeskeisessa suunnittelussa tulisi pitaa kokeileva nakokanta, jotta voidaan valttaa rutiinin
omaiset ratkaisut suunnittelussa. (Mattelmaki 2006, 32 - 33.) Toiminnallisen tutkimuksen pe-
rusteella voidaan olla samaa mielta, etta kayttajakeskeisessa suunnittelussa tulisi olla kokei-
leva ja avoin ote suunnitteluun. Kayttajakokemus on erittain hyva suunnittelun perusta ja
kertoo paljon kayttajista. Tama ei kuitenkaan poista sita, etta meidan tulee suunnittelijoina
tietaa keita kayttajat ovat ja kerata konkreettisia tietoja kayttajista. Kayttajaanalyysin seka
persoonien avulla pystytaan konkretisoimaan paremmin kayttajaryhmat seka kuvaamaan hei-
dan vaikutuksensa palvelulle. Tutkimustulosten analysointi vaiheessa tuli ilmi, etta palvelulla
voi olla useampi kriittinen kayttajaryhma jotka eivat ole ensisijaisia kayttajia ja jotka olisivat
jaaneet huomioimatta ilman kayttajaanalyysia. Kriittisilla kayttajaryhmilla tarkoitetaan sel-
laisia kayttajaryhmia, jotka vaikuttavat oleellisesti palvelun tasoon ja toimintaan. Tama tu-
kee myos kasitysta siita, etta kayttajaanalyysi tulisi nahda esitutkimuksena ja kayttajaanalyy-
sin hyodyllisyys on nimenomaan siina, etta sen avulla voidaan tehokkaasti maaritella kayttaja-

ryhmia.

Toiminnallisessa tutkimuksessa saadut tulokset tukevat Sari Kujalan ja Marjo Kauppisen (2004)
nakemysta siita, etta ilman kayttajaanalyysia suunnitteluprosessin alussa, on mahdollista etta
kayttajia ja kayttajaryhmia loytyy viela suunnitteluprosessin myohemmissa vaiheissa. Kaytta-

jaanalyysi tulisi nahda osana suunnitteluprosessia ja ymmartaa sen mahdollisuudet esitutki-

muksena. Yrityksen sisaisia resursseja (esimerkiksi haastatteluja, prosessien tutkiminen ja
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kuvaus) voidaan kayttaa apuna esitutkimuksen muodossa, mutta kayttajaanalyysi mahdollisti
kaikkien kayttajaryhmien loytymisen ja hyodyntamisen suunnitteluprosessissa. Vaikka kaytta-
jaanalyysi toimii esitutkimuksena, on todettava, etta varsinaisessa kayttajatutkimuksessa
saadaan taydentavaa tietoa kayttajaryhmista ja voidaan varmistaa, etta esimerkiksi luodut
persoonat vastaavat todellisuutta. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta tutkimuspajoihin osallistunut
ryhma ei itsessaan pysty tunnistamaan tarpeeksi erilaisia tarpeita, joita eri kayttajaryhmilla
on. Tasta syysta kayttajaanalyysia tai persoonia ei tulisi kayttaa suunnittelun perusteena vaan
todellista kayttajatutkimusta kannattaa tehda palvelun kehittamiseksi. Kayttajaanalyysi ei siis
poista tarvetta kayttajien havainnoinnille tai muille kayttajakeskeisen suunnittelun metodeil-
le. Vaikka kayttajaanalyysilla voidaan tuottaa kokonaisvaltaista tietoa lahinna suunnittelijan
tai suunnitteluryhman tueksi, ei se kuitenkaan tuo varsinaisesti tietoa kayttajista. Kayttaja-
analyysi ei siis toimi kayttajatiedon varsinaisena lahteena vaan auttaa todentamaan erilaisia

ryhmia.

Kayttajakeskeisen suunnittelun perusteisiin voidaan sanoa kuuluvan myos ajatuksen, etta
kayttajat luovat tiedon, jolla suunnittelua toteutetaan. Kayttajakeskeisen suunnittelun tulisi
rakentua vahvasti seka kayttajien maarittamiseen, ymmartamiseen, osallistamiseen mutta
myos sidosryhmien ja suunnitteluryhman tiiviiseen yhteistyohon. Asiakkaalle toteutetussa
toiminnallisessa tutkimuksessa voitiin huomata, etta lisaarvoa suunnittelulle saatiin nimen-
omaan siita, etta suunnitteluryhmalla on kokonaiskasitys ja ymmarrys kaikista eri prosesseis-
ta, joita tarvitaan palvelun tuottamiseen. Lahinna kysymys on siita, etta saadaan kayttajien
tuottamaa tietoa yhdistettya siihen miten ja mita on mahdollista toteuttaa. Aina on kuitenkin
huomioitava, etta liiketoiminta perustuu tiettyihin mittareihin ja tulokseen, jossa kaytettavis-

sa on ainoastaan rajalliset resurssit.

Kayttajaanalyysin perusteella kuitenkin pystyttiin paremmin hahmottamaan kokonaisuus. Ko-
konaisuuden hahmottamisen etuna on, etta tutkimuksen ja tarvittavien resurssien arvioiminen
helpottuu kayttajaanalyysin perusteella. Ilman kayttajaanalyysia jouduttaisiin resurssit arvi-
oimaan. Kayttajaanalyysin teettaminen useampaan otteeseen samalle palvelulle ei tuota valt-

tamatta uutta tietoa, mutta saatua tietoa voidaan kayttaa suunnitteluprosessin eri vaiheissa.
Lopullisena johtopaatoksena on siis, etta kayttajaanalyysi on yksi osa suunnitteluprosessia,
mutta ei sellaisenaan, yksittaisena osana, toimi kayttajakeskeisen suunnittelun metodia.
Kayttajaanalyysi sijoittuu suunnitteluprosessin alkuun esitutkimuksen muodossa.

8.2  Miten persoonia voidaan hyodyntaa kayttajaanalyysissa?

Toiminnallisessa tutkimuksessa selvisi, etta persoonien avulla voidaan helposti syventaa tie-

tamysta kayttajista. Vaikka persoonat ovat saaneet kritiikkia siita, etta ne voivat yksinkertais-
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taa litkaa kayttajaryhmia (Adlin & Pruitt 2010) ei tassa toiminnallisessa tutkimuksessa noussut
esiin, etta vaarana olisi ollut yksinkertaistaminen, vaan tutkimuksen perusteella nimenomaan
voitiin saada erilaisten ryhmien ominaisuuksia esille. Persoonat helpottivat myos ryhmien ta-

voitteiden esiin nostamista. Seuraavaksi on esitelty tarkemmin, mita toiminnallisen tutkimuk-

sen perusteella voidaan todeta persoonien hyodyllisyydesta osana kayttajaanalyysia.

Toiminnallisen tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta nimenomaan luotujen persoonien
perusteella oli helpompi arvioida kayttajia ja heidan toimintojaan kuin pelkastaan samankal-
taisuuskaavion avulla saatujen tulosten perusteella. Ainoastaan samankaltaisuuskaavion avulla
suoritettu analysointi, ilman persoonia olisi voinut jaada hyvin irralliseksi ja analyyttiseksi.
Persoonien avulla voitiin maarittaa sellaisia ominaisuuksia ja suhteita tietyille kayttajaryhmil-
le, jotka helpottivat esimerkiksi tavoitteiden hahmottamisen ja tekivat analysoinnista inhimil-
lisempaa. Persoonat auttoivat myos hahmottamaan joissakin tapauksissa eri kayttajaryhmien
suhteita toisiinsa, ei siis ainoastaan suhdetta palveluun. Tutkimuksen kannalta, voidaan tode-
ta, etta paadyttiin oikeaan ratkaisuun toteuttaa kayttajaanalyysi ja ottaa persoonat osaksi

toiminnallista tutkimusta.

Iteratiivinen prosessi kuvaa kayttajakeskeista suunnittelua. Magerin suunnitteluprosessimalli
perustuu ajatukseen, etta iteraatio kierroksia tehdaan suunnitteluprosessissa ja palataan aina
tarkistamaan edelliseen prosessinvaiheeseen, miten on toimittu. Kayttajaanalyysi tukee mie-
lestani iteratiivista ajattelua suunnitteluprosessissa. Kuitenkin on huomioitava, etta itse kayt-
tajaanalyysi ei kovin monen iteraatio kierroksen jalkeen tuota enaa uutta tietoa, koska pai-
nopiste on suunnitteluprosessin alussa. Mielestani persoonien vahvuus tulee tassa vaiheessa
kaikkein parhaiten esille. Persoonien avulla voidaan kayttajaanalyysin tuloksia jatkaa seka
niin sanotusti pidentaa kayttajaanalyysin ikaa. Persoonien luomiseen kuuluu oleellisesti elin-
kaari, jota voidaan hyodyntaa kayttajaanalyysin osana. Alan Cooper (2003) on todennut, etta
persoonia voidaan kayttaa selittamaan kayttajaryhmien monimuotoisuutta ja olen tasta sa-
maa mielta, etta persoonien avulla voidaan selkeammin hahmottaa erilaisia piirteita ja omi-

naisuuksia, joita kayttajaryhmilla on.

Toiminnallisen tutkimuksen ja analysoinnin jalkeen voidaan myos todeta, etta kumpikin me-
netelma, seka luodut persoonat etta samankaltaisuuskaavio tukivat toisiaan. Vaikeuksia kayt-
tajaanalyysissa olisi tullut, jos persoonien luominen olisi aloitettu heti ilman, etta osallistujat
olisivat voineet jasentaa omaa nakemystaan kayttajaryhmista. Persoonista olisi pahimmassa
tapauksessa voinut tulla hyvin irrallisia, eivatka persoonat olisi tukeneet suunnittelutyota yh-
ta hyvin ja selkeasti. Suunnitteluprosessin kannalta hyodyllisempaa on alussa priorisoida kayt-
tajat ja kayttajien muodostamat ryhmat ja osallistaa lisaa naita ryhmia iteratiivisesti. Kaikki-
en kayttajien tarpeita ei voida koskaan tyydyttaa kokonaan ja kayttajat seka ymparistot

muuttuvat on iteratiivinen lahestymistapa on paras nakokulma kayttajien osallistamiseen.
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Kayttajien priorisoiminen tukee myos Adlinin ja Pruitt (2010) nakemysta, etta persoonien

elinkaarimallista, jossa korostetaan persoonien eri vaiheita suunnitteluprosessissa.

Tutkimuksessa saadut tulokset tukevat myos Alan Cooperin (2003, 15) nakemysta, etta tyo-
tehtavat ovat ainoastaan pienia osia kayttajien lopullisesta tavoitteesta. Toteutetun tutki-
muksen tuloksena saatiin seka maaritettya kayttajaryhmia ja heidan tyotehtaviaan. Tyopajas-
sa luodut persoonat tukivat Allan Cooperin nakemysta tavoitteiden selvittamisesta. Koen, etta
suunnitteluprosessissa uusien ideoiden tuottamiseen. Naiden analyysien yhdistamisella voi-
daan tuottaa laajempaa nakemysta kayttajista suunnitteluprosessin tueksi. Tutkimustyossa
saatiin selville, etta suurin osa palvelun kayttajaryhmista ovat sijaintinsa puolesta kaukana,
joten tama otettiin suunnitteluprosessissa huomioon. Persoonat auttoivat suunnitteluproses-

sissa ottamaan sellaisia asioita huomioon, jotka olisi muuten jaanyt huomioimatta.

Jotta persoonia voidaan kayttaa osana kayttajaanalyysia, pitaa ottaa huomioon, etta luodut
persoonat eivat sellaisinaan kelpaa suunnittelun tueksi vaan niita on muokattava itse kaytta-
jilta saadun tiedon perusteella. Tutkimuksessa selvisi, etta kayttajaanalyysin avulla voidaan
selvittaa heti prosessin alussa kayttajien mahdollisia tuntemuksia seka mahdollisia tarpeita
eri kayttajaryhmille. Tutkimuksessa pystyttiin maarittelemaan erilaisia suhteita, joita kaytta-
jaryhmilla on keskenaan tai palvelun kanssa. Tutkimuksessa luodut persoonat taas auttoivat
hahmottamaan alustavasti kayttajien mieltymyksia ja mahdollista suhtautumista palveluun.
Koska tutkimuksessa ei teetetty Hackoshin ja Redishin (1998) mainitsemaa kayttajaanalyysin
tarkistamista kentalla, ei tutkimuksen perusteella voida varmaksi sanoa, kuinka hyvin tassa

prosessin vaiheessa mieltymykset ja tarpeet vastaavat todellisuutta.

Tutkimuksen perusteella on kuitenkin todettava, etta kayttajaanalyysin tekeminen persoonien
kanssa, monimutkaisien palvelukokonaisuuksien kehittamisessa ei valttamatta toimi kovin te-
hokkaana tyokaluna. Palvelukokonaisuuksien hallinnassa ja suunnittelussa on tarpeen jakaa
palvelu palvelutuokioihin ja talloin kayttajaanalyysin tekeminen jokaiselle palvelutuokiolle
voi olla raskasta. Vaihtoehtoina palvelutuokioiden kayttajaryhmien maarittelemiselle voi toi-
mia sidosryhmaanalyysi, jossa hahmotetaan erilaisia sidosryhmia palvelulle. Kayttajaanalyysi
toimii kuitenkin sellaisissa tapauksissa, kun suunnittelija tarvitsee kokonaiskuvan palvelusta ja
siihen liittyvista prosesseista. Persoonien avulla voitiin kuitenkin asiakkaalle esittaa alustavaa,
esitutkimustietoa ja ehdotuksia siita, mihin asioihin eri kayttajaryhmien kannalta on jarkevaa

kiinnittaa huomiota.

Persoonia olisi voitu toiminnallisessa tutkimuksessa luoda enemman, jos palvelu olisi jaettu
kahteen osaan ja keskitytty kerralla ainoastaan toiseen osa-alueeseen. Persoonien luominen

suoraan tyopajassa soveltuu ja on tehokas tyokalu esitutkimuksen tekemisessa, jos palvelu ei
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ole kovin monimutkainen tai kayttajaryhmia ei ole kovin monia. Toinen nakemys tukee Adlinin
ja Pruitt (2010) nakemysta, etta persoonien luomiseen tarvitaan useampaa ihmista koska nii-
den tekeminen voi kayda raskaaksi suuren maaran takia. Koska tyon kannalta ei ollut oleellis-
ta tutkia voidaanko luotujen persoonien avulla suoraan suunnitella, vaan tarkoituksena oli
tuottaa tietoa yleisesti persoonien hyodyllisyydesta osana kayttajaanalyysia. Vaikka suoraan
tyopajassa luotuja persoonia tuotettiin kuusi, auttoivat luodut persoonat hahmottamaan ole-
tusarvoisesti kayttajaryhman tarkoituksia ja tuomaan esille muun muassa demografisia teki-
joita. Tyopajan perusteella ei olisi voitu maarittaa kayttajaryhmien sijaintia, tietoa liikku-

vuudesta.

Yha enemman on korostettu kayttajakeskeisessa suunnittelussa kayttajakokemusta ja sen
tuomista esille. Kayttajaanalyysi ei itsessaan tuo kayttajakokemusta esille koska kayttajaana-
lyysi perustuu kayttajaryhmien maarittamiseen ja esitutkimuksen tavoin tuo konkreettisia
strategisia paatoksia suunnittelun tueksi. Persoonien avulla voidaan taas tuoda kayttajakoke-
musta konkreettisemmin esille jo tutkimuksen alussa. Vaikka persoonat eivat perustu alussa
kuin suunnittelijan sidosryhman maarittelemiin kayttajaryhmiin on kuitenkin mahdollista
maarittaa jossain maarin tavoitteet seka siihen tarvittavat tehtavat. Persoonien vahvuus tassa
vaiheessa suunnitteluprosessia perustuu mielestani siihen, etta jo alkuvaiheessa voidaan hen-
kiloida kayttajaryhmia ja tehda heista enemman elavia. Kayttajaanalyysiin kuuluu matriisin
tekeminen kayttajaanalyysista, mutta persoonat tukevat paremmin kayttajakeskeisen suun-
nittelun tavoitteita saada kayttajat jokaiseen suunnitteluprosessin vaiheeseen mukaan. Koen,
etta toinen persoonien etu yhdistettyna kayttajaanalyysiin on se, etta persoonat auttavat
suunnittelun eri vaiheissa palauttamaan mieleen, etta kayttaja on suunnittelun keskiossa.
Ensimmaisessa tyopajassa luotuja persoonia kaytettiin toisessa tyopajassa tuomaan mieleen
kayttajien tyotehtavia ja persoonat myos annettiin asiakkaalle, jotta persoonia voidaan hyo-

dyntaa myos asiakkaan puolelta suunnitteluprosessin kaikissa vaiheissa.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta kayttajaanalyysin ja persoonien avulla voidaan tehok-
kaasti tuottaa esitutkimus kayttajakeskeisen suunnittelun tueksi. Tutkimuksen aikana vahvis-
tui kasitys siita, etta persoonien luomisella on useita erilaisia tarkoituksia ja niita voidaan
kayttaa hyvaksi erilaisissa tilanteissa. Persoonat eivat ole ainoastaan kuvitteellisia tarinoita,
jotka kulkevat suunnitteluprosessin mukana vaan niiden avulla voidaan todella nahda ja ym-
martaa paremmin kayttajien lopullisia tavoitteita ja nain inhimillistaa suunnitteluprosessia,

joka muuten voisi jaada hyvin tekniselle tasolle.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta persoonat toimivat hyvin kayttajaanalyysin osa-
na ja tuovat kayttajaanalyysiin syvyytta ja mahdollisuuksia ymmartaa jo suunnitteluprosessin

alkuvaiheessa kayttajaryhmia syvemmin. Persoonat eivat kuitenkaan valttamatta sovellu kayt-
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tajaanalyysissa monien kayttajaryhmien kuvantamiseen vaan toimivat parhaiten muutaman

kayttajaryhman kanssa.

8.3  Mita hyotya asiakkaalle on kayttajaanalyysista?

Ensimmaisesta tyOpajasta saatiin seka videomateriaali, muistiinpanoja etta samankaltaisuus-
kaavion avulla saatuja visuaalisia tuotoksia. Materiaalia saatiin kerattya tarpeeksi asiakkaalle

ja suunnitteluprosessin eteenpain viemiseen.

Asiakkaalle tehdyssa toiminnallisessa tutkimuksessa ja siihen valituissa tutkimusmetodeissa

saatiin analysoitua monia tarkeita kayttajaryhmia. Muista tutkimus- ja analysointimetodeista
kuten litteroinnista ei olisi kyseisen tyopajan kanssa ollut hyotya tai se ei olisi tuonut lisaar-
voa tutkimukseen. Analyysi ja siita saadut tutkimustulokset perustuu siis edella mainittuihin

materiaaleihin ja menetelmiin, joita tyopajasta saatiin.

Asiakkaan kannalta oli erityisen tarkeaa, etta tyopajassa saadaan maaritettya kayttajaryh-
mat, jotka liittyvat palveluun, koska aikaisemmin naita ei asiakkaalle ollut maaritetty, eika
asiakkaalla ollut nakemysta kaikista kayttajaryhmista. Tama liittyy oleellisesti toiseen hypo-
teesiin, etta kayttajaanalyysin avulla voidaan saada enemman tietoa kayttajaryhmista, joka
asiakkaan kohdalla piti paikkansa. Koska asiakkaalla ei ollut kokemusta kayttajakeskeisesta
suunnittelusta aikaisemmin, valittiin tyohon myos persoonat, joiden avulla haluttiin syvempaa
tietoa kayttajaryhmista, mutta samalla myos helpottaa ja parantaa kommunikointia asiakkaan

kanssa.

Asiakkaan kannalta oli tarkeaa hahmottaa ja antaa ehdotuksia seuraavista asioista:

Mitka ryhmat aiheuttavat kriittisia kohtia palvelun tuottamisessa

Mitka ryhmat ovat tarkeimmat palvelun kehittamisen kannalta, jotta voidaan priori-
soida tutkittavia ryhmia

3. Erilaisten kayttajaryhmien kuvaaminen ja heidan tehtaviensa kokoaminen, jotta tie-
toa voidaan kayttaa myohemmassa vaiheessa hyvaksi

N —

Ensimmaisessa tutkimuskysymyksessa vastattiin (kappale 8.1) miten kayttajaanalyysi sijoittuu
suunnitteluprosessissa. Kuten tutkimuksen perusteella voitiin todeta, toimii kayttajaanalyysi
esitutkimuksena. Esitutkimuksena kayttajaanalyysi soveltui hyvin asiakkaan palvelun kehitta-
miseen ja suunnitteluun, koska kayttajaanalyysilla saatiin tietoa kayttajista suunnittelupro-
sessiin ja se auttoi nimenomaan maarittamaan palvelun kannalta kriittisia kayttajaryhmia.
Suunnitteluprosessia oli helpompi maarittaa seka antaa suunnittelulle selkeat paamaarat ja
huomioida resursointi. Asiakkaalle voitiin my0os esittaa selkea suunnitelma, siita mihin asioihin

tulisi kayttajien havainnoinnissa tai haastatteluissa keskittya.
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Tutkimuksen ja kayttajaanalyysin perusteella saatiin asiakkaalle luotua analyysi kaikkein kriit-
tisimmista kayttajaryhmista ja palveluprosessin kohdista, joiden toimivuutta kannattaa tule-
vaisuudessa kehittaa. Asiakkaalla ei ollut tiedossa kaikkia kayttajaryhmia ennen tutkimuksen
suorittamista, joten kayttajaanalyysi toi asiakkaalle arvokasta tietoa siita, mihin resurssit
kannattaa suunnitteluprosessin eri vaiheissa keskittaa. Kuten tutkimuksen alussa oli oletettu,
osoittautui kayttajaanalyysi nopeaksi tavaksi saada tietoa suunnitteluprosessin tueksi myos
oletus siita, etta kayttajaanalyysi mahdollistaa laajemman kuvan eri kayttajaryhmista osoit-
tautui oikeaksi. Ilman toteutettua kayttajaanalyysia ei asiakkaalle olisi voitu toimittaa yhta
kattavaa analyysia ja raporttia palvelun kehittamisen tueksi. Myos persoonat osoittautuivat
kayttajaanalyysia tukevaksi menetelmaksi, jonka avulla voitiin osasta maaritettyja ryhmia

saada syvallisempaa tietoa.

Toiminnallisessa tutkimuksessa asiakkaalle toteutettiin tyopaja, jossa kaytettiin seka saman-
kaltaisuuskaaviota seka persoonia tietojen kokoamiseen, mutta menetelmat toimivat myos

analysointia tukevana ja helpottavana tekijana.

Tutkimukseen tehdyssa tyopajassa loydettiin ensiksi 30 eri kayttajaryhmaa jotka kuvastivat
yksittaisia kayttajaryhmia ja perustuivat lahinna suhteeseen, joka heilla on palveluun joko
tuottavasta tai saavasta nakokulmasta. Kayttajaryhmat tassa vaiheessa ei kayttajaryhmille
ollut maaritetty tyotehtavia tai tavoitteita. Tassa vaiheessa, kayttajaryhmat oli ainoastaan
nimetty ja sommiteltu samankaltaisuuskaavion avulla, perustuen siihen kuinka tarkeaksi ryh-
ma koettiin, sita lahemmaksi keskustaa oli kayttajaryhma sijoitettu. Pelkastaan suhteiden
kautta olisi voitu lahestya kayttajaryhmia ja tehda paatoksia kenen luona halutaan kayttaja-
tutkimus suorittaa. Talloin kyseessa olisi ollut kayttajaryhmien priorisointi. Edella mainitun
nakemyksen mukaan nama kaikki loydetyt ryhmat olisi voitu maaritella ensisijaisiksi kayttaja-
ryhmiksi mutta tutkimustyon kannalta ja asiakkaan kannalta tama on liian laaja nakokulma
kayttajaryhmien luokittelemiseen ensisijaisiksi. Myohemmin tassa luvussa tullaan viittaamaan

sithen, mita lisaarvoa tyotehtavien maarittelemisella saatiin asiakkaalle.

Vaikka tyohon tehdyssa toiminnallisessa tutkimuksessa painopiste oli olemassa olevan palve-
lun parantaminen kavi kuitenkin ilmi, etta kayttajaanalyysiin perusteella voidaan hahmottaa

myos taysin uusia ideoita.

Kayttajaanalyysia voidaan kayttaa myos Magerin (2009a) mallintaman prosessin ensimmaises-
sa vaiheessa, jossa tunnistetaan tarpeita prosessin kaynnistamiselle. Tama tosin tarkoittaa,
etta liiketoiminta haluaa omaehtoisesti parantaa tai kehittaa toimintaansa eika ainoastaan
asiakas tai kayttaja palautteen avulla. Kayttajaanalyysi tassa vaiheessa voi toimia myos suun-

nittelijalle niin sanottuina innoittavana tekijana. Vaarana kayttajaanalyysin teettamisessa on,
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etta suunnittelija voi asettaa liian vahvat ennakkokasitykset analyysin perusteella eika pysty

kenttatutkimusta tehdessa enaa omaksumaan kayttajatietoa.

Toiminnallisessa tutkimuksessa kayttajaanalyysissa ei pelkastaan saatu tietoa eri kayttaja-
ryhmista vaan sen avulla voitiin myos hahmottaa erilaisia suhteita joita kayttajaryhmien valil-
la oli. Kayttajaanalyysin perusteella voitiin myos hahmottaa palvelun kokonaisuus ja saada

arvokasta esitietoa:

Kayttajaryhmat

Suhteet kayttajaryhmien seka palvelun valilla
Kayttajaryhmien tehtavat

Priorisointi eri kayttajaryhmien valilla

N W=

Hyvin ongelmalliseksi tutkimustyossa paljastui kayttajaanalyysin avulla selvitettyjen kayttaja-
ryhmien, tyotehtavien ja persoonista saatavien tietojen analysointi sellaiseen muotoon, etta
palvelua olisi voitu kuvata esimerkiksi prosessikaavion avulla. Palvelun kuvaus on todella
haastavaa koska palvelussa on niin monta lomittain menevaa irrallista prosessia ja monta eri
jarjestelmaa, jotka eivat tue toistensa kayttoa. Palvelun avulla on voitu sisaista fokusointia
tehostaa ja siirtaa suuri maara prosesseista ulkoisen fokusoinnin piiriin. Palvelun kehityksen
kannalta olisi kuitenkin oleellista kiinnittaa huomiota kokonaiskuvaan eika ainoastaan turvau-
tua siihen, etta palvelun avulla voidaan hoitaa tehottomat prosessit. Tutkimuksessa kavi ilmi,
etta kayttajaanalyysin avulla saatiin selville eritasoisia kayttajia seka voitiin analysoida hei-
dan suhteensa palveluun. Tama auttoi analyysi vaiheessa nimenomaan rajaamaan suunnitte-
lun kannalta kriittiset ryhmat ja keskittymaan suunnittelun ensimmaisessa vaiheessa naihin
kriittisiin ryhmiin. Kriittisten ryhmien loytaminen auttoi muokkaamaan prosessia niin, etta
palveluprosessista voitiin mahdollisesti saada joustavampi ja nain auttaa tehostamaan palve-
luprosessin kulkua. Ehdotukset palveluprosessin parantamiseksi saatiin kayttajaryhmien ryh-
mittelemisella mutta tama ei kuitenkaan havaintojeni perusteella poista tarvetta tutkia ja
haastatella kayttajaryhmia seka tutustua heidan omiin prosesseihin jotta eri prosessit tukisi-
vat toisiaan. Organisaation sisalla toimivat palvelut on monesti rakennettu eri nakokulmista
joten asiakkaan kannalta oli tarkeaa ymmartaa miten prosesseja voitaisiin tehostaa ja yhte-

naistaa.

Asiakkaan tuotetun analyysin kannalta kaikkein tarkeita oli tyotehtavien maarittaminen koska
taman avulla voitiin tarkemmin maaritella yhtenevaisia tehtavia seka kriittisia tehtavia eri
kayttajaryhmien valilla. Asiakkaan kannalta tama tarkoitti sita, etta asiakkaalle pystyttiin
tuottamaan tarkempaa tietoa siita mitka kayttajaryhmat voivat aiheuttaa kriittisia kohtia
toiminnassa ja palvelun tuottamisessa. Analysointi vaiheessa voitiin huomata, etta osalla niin

sanotuilla kayttajaryhmilla oli paallekkaisia tyotehtavia jonka avulla voitiin kayttajaryhmia
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ryhmitella uudelleen. Tietoa asiakkaalle pystyttiin siis tuottamaan monipuolisesti ja anta-

maan erilaisia nakokulmia kayttajaryhmiin ja heidan tyotehtaviin.

Kayttajaanalyysin tehtava suunnitteluprosessin osana voidaankin kuvata esitutkimuksena. Se
voidaan toteuttaa heti suunnitteluprosessin alussa, jolloin viela kaikkia suunnitteluun vaikut-
tavia asioita ei valttamatta ole viela maaritelty. Kayttajaanalyysin perusteella voidaan saada
arvokasta tietoa heti prosessin alussa ja sen avulla voidaan arvioida kayttajaryhmia ja heidan
vaikutustaan palvelunkehittamiseen. Kayttajaanalyysin eduksi voidaan myos lukea se, etta
sita on mahdollista muokata sopivaksi erilaisiin tilanteisiin ja erilaisten suunnitteluprosessien
tueksi. Tyossa on kaytetty Magerin suunnitteluprosessia, joka on pelkistetty kuvaus suunnitte-
luprosessista, mutta kayttajaanalyysi voidaan sijoittaa esitutkimuksena oikeastaan mihin ta-
hansa teoreettiseen suunnitteluprosessiin. Asiakkaalle tehty analyysi pohjautui seka kayttaja-
keskeiseen suunnitteluun etta ITIL V3 prosessisuunnittelu malliin, joka on ensisijaisesti tarkoi-
tettu IT palveluiden prosessimalliksi, mutta voidaan soveltaa myos muihin palveluihin. Kaytta-
jaanalyysi tuki kumpaakin osa-aluetta seka Magerin (2009a ) suunnitteluprosessimallia seka

ITIL V3 mallia, jota sovellettiin asiakkaalle.

Suunnittelun ja asiakkaan kannalta oleellisia tietoja, joita tutkimuksessa saatiin, persoonien

avulla olivat:

1. Kiire
2. Sijainti
3. Arvot (organisaation ja kulttuuri)
Nailla persoonien avulla saatavien ominaisuuksien avulla oli helpompi maaritella ja hahmottaa

kuinka jatkotutkimus ehdotus voidaan asiakkaalle laatia.

Koska taman tutkimustyon tarkoituksena on selvittaa kayttajaanalyysin ja kayttajien valinnan
valista suhdetta on tyosta jatetty pois Hackoshin ja Redishin (1998) esittama viimeinen kohta,
jossa kayttajien luona vieraillaan ja tarkastetaan onko kayttajavalinnat ja kayttajamatriisiin
valitut tyotehtavat kuinka luotettavia tietoja. Toinen syy, miksi viimeinen kohta on tyosta
jatetty pois on, etta resurssit eivat mahdollistaneet taman tyon yhteydessa kaikkien valittu-
jen kayttajien luona vierailua, koska osa kayttajista on ulkomailla, eika puhelinhaastattelu
olisi tuonut sita tietoa, jota kayttajakeskeisessa suunnittelussa eniten tarvitaan eli suoraa
kontaktia kayttajiin. Havainnointi on yksi tarkea osa tutkimuksen suorittamista, joten pitkien
valimatkojen takia menetelmana puhelinhaastattelu ei olisi tukenut tata. Koen, etta tassa
olisi seuraavaan tutkimukseen aihetta ja mahdollinen aihe voisi olla kuinka hyvin kayttajaana-

lyysissa maaritetyt persoonat vastaavat tosielamaa.
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Asiakkaan kanssa jarjestetyssa toisessa tyopajassa ja niin sanotussa analysointi vaiheessa voi-
tiin samankaltaisuuskaaviota hyodyntaen maarittaa uudestaan kayttajaryhmat, ottaen huomi-
oon suhteet, jotka maaritettiin kahdessa tyopajassa asiakkaalla. Nain voitiin analysointi vai-
heessa erottamaan paremmin paallekkaisyydet kayttajaryhmissa seka luomaan selkeampi kuva
kriittisista kayttajista. Palvelun kannalta kayttajaryhmat olisi voitu ryhmitella analysointi vai-
heessa useammalla tavalla, riippuen siita mita asioita analysoinnissa haluttiin painottaa. Tas-
sa tutkimuksessa kuitenkin oleellista oli loytaa sellaisia kayttajaryhmien ominaisuuksia, joilla
oli kriittista merkitysta palvelun tuottamiseen ja lOoytaa samanlaisia kontaktipisteita eri kayt-

tajaryhmien valilta.

Analysointi vaiheessa ylimmaksi sijoitettiin tarkeimmat kayttajaryhmat eli ne, joiden toiminta
on palvelun kannalta oleellista ja tuo lisaarvoa palvelusuunnittelussa. Viereen maariteltiin
kayttajaryhmien tyotehtavia, jolloin pystyttiin hahmottamaan suhteita eri kayttajaryhmien
valilla. Analysoinnin perusteella voitiin tehda johtopaatoksia siita, mitka kayttajaryhmat te-
kevat samantyyppisia tyotehtavia. Palvelun kehittamisen kannalta tama tarkoitti sita, etta
kayttajaanalyysin perusteella voitiin arvioida erilaisten ideoiden vaikutusta. Kayttajaanalyysi
ei siis toiminnallisessa tutkimuksessa tuonut ainoastaan tietoa kayttajaryhmista vaan mahdol-
listi myos alustavat arviot siita, miten palvelun kehitys ja erilaiset toimenpiteet vaikuttavat

ja kuinka laajasti.

Hackos ja Redish ovat todenneet, etta kayttajaanalyysia tulee jatkaa ja pitaa ylla, koska
vaikka maaritetyt kayttajaryhmien tyotehtavat eivat olisi suunnittelijan mielesta kriittisia
voivat ne olla kayttajien mielesta kuitenkin sellaisia ja vaikuttaa oleellisestikin tyohon ja sen
suorittamiseen. (Hackos & Redish 1998, 401 - 402.)

Tyopajan aikana selkeasti huomasin, etta eri kayttajaryhmien nimeaminen oli osallistujille
helppoa, mutta huomattavasti vaikeampaa osallistujille oli loytaa tarkeimmat kontaktipisteet
kayttajien seka palvelun kannalta. He loysivat nopeasti suuren maaran erilaisia kayttajaryh-
mia ja pystyivat hyvin luontevasti sijoittamaan ryhmat suhteessa palveluun. Tarkoituksena oli
saada tietoa mitka kayttajaryhmat ovat lahimpana palvelua ja joiden voidaan olettaa olevan

tarkeita palvelun kehittamisen kannalta.

Koska kaikkia kayttajia ei resurssien vuoksi voida osallistaa suunnitteluun, eika se ole tarkoi-
tuksen mukaistakaan osallistaa kaikkia, kaikkein tehokkainta olisi kayttaa eri kayttajaryhmia
iteratiivisesti suunnitteluun. Talla tarkoitan sita, etta palvelun tai jarjestelmien suunnittelu
voidaan aloittaa keskelta, ensisijaisista kayttajista ja kayttajaryhmia voidaan tuoda lisaa eri

iteraatio kierroksilla.
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8.3.1 Asiakkaan kannalta tarkeat tutkimustulokset

Kolmen eri paaryhman alle maariteltiin yksittaisia kayttajaryhmia vaikka analysointi vaiheessa
voitiin kayttajaryhmia myos jaotella eri paaryhmien valille. Lopulliseen ryhmittelyyn vaikutti
kuitenkin kayttajaryhmien suhde palveluun, tarkeimmat tehtavat seka eri palvelupisteet jotka
kayttajaryhmilla oli asiakkaan palveluun. Palvelupisteilla tarkoitetaan tassa tyossa esimerkiksi
niita kommunikoinnin eri menetelmia, joita kayttajilla oli. Kommunikoinnin menetelmista
voidaan mainita tarkeimmat kuten henkilokohtainen palvelu ja jarjestelman valityksella ta-

pahtuva palvelupyynto.

Tyopajasta saadun materiaalin avulla voitiin hyvin huomata, etta osa tyopajassa maaritetyissa
kayttajaryhmista oli suoraan palveluun kosketuksissa, mutta tyopaja antoi myos tarkeaa tie-

toa siita, mitka ryhmat olivat valillisesti kosketuksissa palveluun.

Informaatiota saavat / tuottavat kayttajaryhmat maariteltiin lopulta ne kayttajaryhmat joi-
den paaasiallinen palvelukokemus koostuu informaation eri vaihdannan muodoista. Taman
ryhman alle maaritettiin ainoastaan kolme eri kayttajaryhmaa, koska analyysissa voitiin huo-
mata, etta joillakin kayttajaryhmilla ei ollut varsinaisesti konkreettista toimintaa palvelun
kanssa vaan informaatiota joko tuotettiin palvelulla tai sita saatiin palvelun kautta. Syy, miksi
kayttajat voitiin maaritella vahiten kriittisiksi palvelun kannalta perustui siihen, etta nama
kayttajaryhmat olivat osittain prosesseissa paallekkaisia ja ryhmien vaikutus perustui enem-
mankin organisaation hierarkkisuuteen kuin palvelun eri toimintojen kayttamiseen. Vaikka
ryhman alle maaritetyilla ryhmilla oli tarkoitus palvelun kannalta, ei naiden kayttajaryhmien

tai palvelun toiminta ollut niin Kkriittista tai toiminta ei aiheuta pullonkauloja palvelulle.

Kaikkein suurimmaksi ryhmaksi samankaltaisuuskaaviossa ja analyysissa muodostui toiminnal-
liset kayttajat. Taman tyhman alle maaritettiin 60 % palvelun kayttajista. Toiminnalliset kayt-
tajaryhmat koostuivat ryhmista, joilla oli palvelun kanssa selkeat prosessit seka tavoitteet
jotka ohjasivat palvelun toimintoja. Naille ryhmille ominaista oli kriittinen ja nopeatempoi-
nen saavutettavuus ja nama ominaisuudet auttoivat analysointi vaiheessa maarittelemaan
nama kayttajaryhmat kriittisiksi palvelun kannalta. Kriittisia kayttajia yhdisti ryhman alla se,
etta kayttajien toiminnalla on merkitysta palvelun tuottavuuteen ja toimintaan. Kriittiset
kayttajat myos saattavat aiheuttaa palvelulle mitattavan ajallisen suorituksen ja tehokkuuden
ylittamisen. Nama kayttajat oli ensimmaisessa tyopajassa maaritetty lahimmaksi palvelua ja
nain ollen seka ensimmaisen etta toisen tyopajan tulokset tukivat toisiaan. Tarkemmin tarkas-
teltuna palvelun prosessia, voitiin huomata, etta kaikki analyysissa kriittiseksi maaritetyt
kayttajat liittyivat yhteen ja samaan prosessin osaan. Vaikka kyseessa olikin eri kayttajat oli

silti kyseessa samasta prosessista ja sen eri vaiheista.
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Epasuorien kayttajaryhmien alle voitiin maaritella sellaisia yksittaisia kayttajaryhmia, joilla ei
varsinaisesti ollut kosketuspintaa palveluun. Kayttajaryhmilla oli merkitysta enemmankin or-
ganisaation rakenteen ja eri prosessien toimivuuden kannalta. Palvelun prosessinakokulmasta
tarkasteltuna naiden kayttajaryhmien palvelukontaktit ovat siis kierrettavissa tai ne ainakin
kestavat viivytyksia. Aliryhmat taman kayttajaryhmien alla voitiin lisaksi jakaa edella mainit-
tujen paaryhmien mukaan eli informaatiota tuottaviksi seka toiminnallisiksi. Yksittaiset kayt-
tajaryhmat jakaantuivat paaryhman alla ryhmiin, joilla oli suuri vaikutus palveluun ja jotka
voitiin maaritella antamansa tai saamansa informaation perusteella kriittisiksi ryhmiksi palve-
lun ja eri prosessien kannalta. Erityisen kriittiseksi osan naista kayttajaryhmista teki se, etta
osa informaatiosta oli kytketty sellaisiin palvelun toimintoihin ja prosesseihin, jotka oli maari-
telty osaksi tuottavuusmittaamista, jolloin voitiin maaritella, etta viivastykset informaation
kulussa voi aiheuttaa palvelulle katkoksia ja pahimmillaan katkoksilla oli merkitysta organi-
saation resurssien toimintaan ja tehokkuuteen palvelun kautta. Toisaalta osa ryhmista oli
myos maariteltavissa vahemman kriittisiksi ryhmiksi, joten naiden yksittaisten ryhmien tar-

kasteleminen oli tarkeaa palvelun kehityksen kannalta.

Analysointi vaiheessa olisi voitu kayttajaryhmat maaritella myos kayttaen erilaista nakokul-
maa palvelunkehitykseen, mutta talla menetelmalla saatiin asiakkaalle koostettua analyysi,
joka tuki mielestani parhaiten palvelunkehitysta ja jonka avulla saatiin materiaalia, joka tuki
eri palvelunkehityksen osa-alueita. Koska asiakkaan palvelulle voitiin maaritella 30 eri yksit-
taista kayttajaryhmaa, oli oleellista, etta naita kayttajaryhmia voitiin myos tiivistaa ja loytaa
niista yhteisia piirteita. Muuten kayttajaanalyysista saadut tulokset olisivat olleet todella mit-

tavia, jos analyysissa olisi kasitelty kaikkia kayttajaryhmia yksittaisina.

9  Yhteenveto tuloksista

Kayttajaanalyysia voidaan kayttaa iteratiivisesti suunnitteluprosessin elinkaaren aikana, jol-
loin kayttajaanalyysia ja persoonia voidaan kayttaa hahmottamaan suunnittelun suuntaa. On
kuitenkin huomioitava, etta iteratiivinen nakokanta kayttajaanalyysissa ei tue projektia yhta
hyvin, joka etenee lineaarisesti. Menetelma soveltuu siis parhaiten iteratiivisesti eteneviin
projekteihin, jotka etenevat syklisesti ja tuottavat nopealla tahdilla tuotoksia. Iteratiivisnen
nakokulma pohjautuu ajatukseen, jossa suunnitellaan, tutkitaan ja testataan vahan kerral-

laan.

Yhteenvetona tutkimuksessa voidaan pitaa, etta kayttajaanalyysilla voidaan saada tutkimus-
prosessin tueksi tarkeaa tietoa kayttajista seka sen avulla voidaan maarittaa suunnittelun
lahimpana tuottamassa palvelua ja ovat kayttajiin kosketuksissa voivat auttaa kayttajaanalyy-

sin tekemisessa.
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Voidaan kayttaa esitutkimuksen lailla suunnitteluprosessin alussa

Persoonia voidaan kayttaa syventamaan kayttajaanalyysin tietoja

Kayttajaanalyysi mahdollistaa kriittisten ryhmien loytamisen ja kayttajien valinnan
Kayttajaanalyysin perusteella voidaan auttaa hahmottamaan kokonaisuutta

N wWhN =

Toiminnallisessa tutkimuksessa ja siita saatujen tulosten kautta kavi ilmi, etta kayttajaana-
lyysilla voidaan maarittaa paljon syvempaa tietoa kayttajaryhmista seka maaritella asioita,
joita he mahdollisesti kaipaisivat palvelulta. Kayttajaanalyysin perimmaisena tarkoituksena
tassa vaiheessa ei ole tuottaa tarkkaa tietoa mita kayttajat haluavat, onhan kyseessa vasta
kayttajaanalyysin ensimmainen vaihe eika oikeita kayttajia ole tassa vaiheessa viela haasta-
teltu. On kuitenkin huomioitava, etta kayttajaanalyysi toimii erinomaisena suunnan nayttaja-
na ja antaa suunnittelijalle paremman kasityksen siita, kuinka laajoista kayttajaryhmista on

kyse.

Tutkimuksen ja siita saatujen tuloksien perusteella ehdottaisin, etta kayttajakeskeisensuun-
nitteluprosessin esitutkimuksena kaytettaisiin kayttajaanalyysia seka persoonia. On kuitenkin
huomioitava, etta vaikka kayttajaanalyysi toimii esitutkimuksen roolissa, on sen aikana saatu-
ja tuloksia hyva pitaa mukana koko suunnitteluprosessin ajan kuten myos persoonien. Vaikka
kayttajaanalyysi seka persoonat kulkevat koko suunnitteluprosessin ajan mukana on niiden
tarkeimman panostuksen ja materiaalin tuottamisen vaihe prosessin alussa, jolloin tarvitaan
eniten tukea prosessin luomiseen ja lapiviemiseen. Persoonien ja kayttajaanalyysin tehtavaa
suunnitteluprosessin muissa vaiheissa voidaan pitaa enemmankin tarkistus informaationa jon-
ka avulla voidaan tarkistaa saannollisin valiajoin, etta suunnitteluprosessista ei tule pelkas-
taan suunnittelijoiden omaan mielipiteeseen tai arviointiin perustuvaa vaan, etta kayttajat

pysyvat koko suunnitteluprosessin ajan mukana ja maarittavat suuntaa.

Liitteessa nelja on kuvattu, mita yhteista eri teorioista loytyy seka miten nama sijoittuvat
suhteessa tutkimukseen, joka tata lopputyota varten suoritettiin. Kaaviossa on esitetty punai-
sella asiat jotka voivat vaikeuttaa tai haitata suunnitteluprosessia ja vihrealla on kuvattu asi-
at jotka tuottavat suunnitteluun lisaarvoa. Kaavion tarkoituksena on esittaa koontina ne asiat,

jotka nousivat tarkeimpina esille tassa tyossa.
Haastavaksi teoreettisen tutkimuksen talla alueella tekee se, etta yhtenaista maaritelmaa
kayttajille ja kayttajaryhmille ei ole. Kirjallisuudessa on nahtavissa erilaisia nakemyksia siita,

keita kayttajat ovat ja miten kayttajat tulisi maaritella.

10 Pohdinta tutkimuksesta ja jatkoehdotukset
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Luvussa on pohdittu toteutettua tutkimusta seka esitetty ehdotettu jatkotutkimus ehdotuksia.

Tarkoituksena luvussa on pohtia, mita olisi voitu tehda toisin ja mika tutkimuksessa onnistui.

Tutkimuksen ja tyopajojen onnistumiseen voidaan olla tyytyvaisia seka materiaalin, joka siel-
ta saatiin. Tyopajojen suunnittelu ja vetaminen on raskasta, koska tarkoituksena on tehda
tilanteista helppoja ja mutkattomia tyopajoihin osallistujille, mutta samalla on muistettava,
etta materiaalia tarvittiin lopputyohon ja tuloksien piti olla myos asiakkaalle oikeita. Oleel-

lisinta tyopajan onnistumisen kannalta on seuraavat asiat:

Havainnointi

Videointi

Aikataulutus

Selkean lopputuloksen hakeminen

N W N -

Havainnoinnin voidaan sanoa olleen erittain oleellisessa osassa tyopajassa. Havainnoinnin te-
keminen onnistui hyvin, koska ohjeet saatuaan osallistujat olivat hyvin itseohjautuvia ja juu-
rikaan ohjausta ei tarvittu tyopajan aikana. Omat muistiinpanot auttoivat erittain paljon tu-
loksien analysoimisessa, mutta tarkeaa oli kuitenkin myos tyopajan videointi, koska paastiin
palaamaan tilanteeseen jalkeenpain ja huomaamaan asioita, joita ei itse tilanteessa pysty
havainnoin perusteella tekemaan. Videoinnin perusteella voitiin tehda taydentavia paatoksia
esimerkiksi samankaltaisuuskaavion rakentamisesta ja miten osallistujat priorisoivat kayttaja-
ryhmia. Onnistuneen tyopajan kannalta on my0s oleellista ajanhallinta. TyOpajassa voitiin
tehda havainto, etta koska osallistujat olivat niin keskittyneita tyohonsa, oli tarpeellista
muistuttaa valilla, kuinka paljon aikaa tiettyihin osa-alueisiin oli. Tyopajan kulkua helpotti
myos erittain paljon se, etta osallistujat ymmarsivat heilta pyydetyt asiat. Tasta syysta selkea
ja yksinkertainen tyopaja on tuloksellisempi eivatka osallistujat turhautuneet liian monimut-

kaisista pyynnoista.

Vaikka osallistujat eivat aikaisemmin olleet osallistuneet kayttajakeskeiseen suunnitteluun,
tehneet samankaltaisuuskaaviota tai osallistuneet tyopajaan, osasivat he omatoimisesti tart-
tua aiheeseen ja lahtea liikkeelle hyvinkin systemaattisesti. Taman tyyppista tyopajaa voi-
selkeyttamalla tavoitteita ja kiinnittamalla huomiota siihen, keita kayttajaanalyysiin osallis-
tetaan. Tulokset olisivat voineet olla huonompia ja jossakin maarin epakelpoja jos tyopajoihin

ei olisi osallistuneet henkilot jotka parhaiten tuntevat kayttajat.

Joissakin projekteissa voidaan parjata ainoastaan kayttajaryhmien nimeamisella, mutta jos
mahdollista on resurssien puitteissa, niin voidaan suositella kayttamaan aikaa myos tyotehta-
vien ja persoonien luomiseen. Tyotehtavat avasivat tutkimuksessa hyvin paljon sita, mita

kayttajat tekevat ja mika heidan kontaktipisteensa on palveluun. Hypoteesin mukaan, etta
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kayttajaanalyysi on tehokas tyokalu, voidaan todeta, etta tahan kaytetty aika on kuitenkin
vahaista verrattuna siihen, kuinka paljon tarkeaa informaatiota voidaan saada kyseisella me-
netelmalla.

Tassa tutkimuksessa ja asiakasprojektissa kahden tyopajan jarjestaminen on toimivat erittain
hyvin. Kayttajaanalyysista olisi tullut liian raskas, jos analysointikin olisi suoritettu samassa
tyopajassa. Ajallisesti yksi tyopaja olisi venynyt liian pitkaksi, eivatka osallistujat olisi jaksa-
neet valttamatta enaa keskittya siina vaiheessa. Kahden tyopajan jarjestaminen tuki tassa

tyossa lopputulosta ja toi parhaan mahdollisen tuloksen tutkimustulosten kannalta.

Tyopajaa voisi jatkossa kehittaa niin, etta olisi alusta alkaen keskitytty ainoastaan tarkeim-
piin tyotehtaviin. Tyopajan aikana voitiin huomata, etta eniten aikaa meni nimenomaan juuri
naiden tyotehtavien kirjaamiseen, joten alussa olisi voinut painottaa osallistujille, etta kir-
jaavat ainoastaan tarkeimmat tehtavat. Kuitenkin tyopajan tuloksia videolta analysoidessa
voitiin huomata, etta vaikka aikaa meni kaikkein eniten naiden tyotehtavien listaamiseen an-
toivat ne tarkeaa tietoa siita, miten erilaisia kontaktipisteita voi samalla kayttajaryhmalla
olla. Toinen huomio oli, etta nain pystyttiin loytamaan myos yhtenevaisyyksia eri kayttaja-
ryhmien valilta. Riippuu hyvin paljon siita, kuinka raskaasta projektista on kyse ja kuinka tar-
keaa on menna eri kayttajaryhmien sisalle nain tarkasti. Oman kokemuksen mukaan ei tasta
voi sanoa olevan haittaa kayttajavalinnassa, jos osataan tehda ja loytaa taman tyyppisia yh-

distavia tekijoita.

Oleellista oman oppimisen kannalta lopputyossa oli oppia soveltamaan olemassa olevaa teori-
aa niin, etta se tukee asiakkaan seka projektin paamaaria. Kayttajakeskeisessa suunnittelussa
erilaisia mahdollisuuksia toiminnallisen tutkimuksen suorittamiseen loytyy useita, eika voida
sanoa mika niista on kuhunkin projektiin sopivin. Ammattitaito tarkoittaa tassa mielestani
kokonaisuuksien ymmartamista, mutta samalla myos yksittaisten ja parhaiden valintojen te-

kemista kuhunkin projektiin sopivaksi.

Persoonien kayttaminen tassa tyossa jai toissijaiseksi, joten tulevaisuudessa voisi olla mielen-
kiintoista tutkia, miten kayttajaanalyysi suhtautuu ainoastaan persoonien kanssa suunnitte-

luun ja onko se ylipaatansa mahdollista.

Seuraavassa tyossa voitaisiin myos keskittya seka laajentaa kayttajaanalyysin eettiseen puo-
leen. Olisi mielenkiintoista tutkia, miten tutkimuksen eettista puolta voidaan tutkia seka
minkalaisia ongelmia etiikka voi tuoda tutkimukseen. Tassa tyossa on kayttajaanalyysin eetti-

nen puoli rajattu pois.
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Teoreettisena jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista selvittaa, miten voidaan tutkimuksena
nostaa kayttajavalintojen luetettavuutta ja voidaanko valintoja tehostaa jollakin muulla ta-
valla kuin kayttajaanalyysin avulla. Vaikka kayttajakeskeisen suunnittelun vahvoihin puoliin
kuuluu sen sovellettavuus ja erilaisten menetelmien kaytettavyys, on tarkeaa muistaa, etta
lilke-elama vaatii tutkimuksille luotettavuutta ja uskon, etta kayttajien valinnalla ja taman
teoreettisen kentan laajentamisella voidaan vaikuttaa oleellisesti kayttajakeskeisen suunnit-
telun yleistymiseen seka maineeseen akateemisena tutkimuksena. Tulevaisuudessa ja jatko-
tutkimuksien perusteella, persoonien kayttamisesta kayttajaanalyysissa voidaan rakentaa
toimiva palvelukokonaisuus, jota voidaan kayttaa muissakin organisaatioissa hyodyksi kaytta-

jakeskeisessa suunnittelussa.



75

Kiitokset

Haluan esittaa kiitokset erityisesti Mariana Salgadolle tutkimukseni ohjauksesta ja Sari Kujal-
le, joka antoi lopputyotani varten haastattelun ja innoitti tutkimaa kayttajaanalyysin teoriaa.
Kiitan myos PO and Hosting tiimin jasenia, jotka kayttivat omaa aikaansa tyopajoihin ja olivat

innostuneita osallistumaan.



76

Lahteet

Adlin, T. & Pruitt, J. 2010. The Essential Persona Lifecycle, Your guide to building and using
personas. San Francisco: Morgan Kaufmann.

Adlin, T. & Pruitt, J. 2006. The Persona lifecycle. Keeping People in Mind Throughout Product
Design. Morgan Kaufmann. San Francisco.

Abras C., Maloney-Krichmar D., Preece J. 2005. User-Centered Design, Berkshire Encyclopedia
of Human-Computer design Interaction: When science fiction becomes science fact. Vol. 2.
Pp. 763-768.

Baek, E-O. Cagiltay, K. Boling, E. & Frick, T. 2008. User-Centered Design and Development,
AECT Association for Educational Communications and Technology
http://www.aect.org/edtech/edition3/ER5849x_C049.fm.pdf

Bauman, Z. 2004. Sosiologinen ajattelu. Juva.
Charantimath, P. M. 2009. Total Quality Management. Singapore : Education Pte. Ltd.

Courage, C. & Baxter, K. 2005. Understanding your users. A practical guide to user require-
ments. Methids, tools, & Techniques. Elsevier. United States of the America: Morgan Kauff-
man Publisher.

Dillon, A. 1996. User analysis in HCI: the historical lesson from individual differences re-
search. International Journal of Human-Computer Studies 45, 6, 619-637.
http://www.ischool.utexas.edu/~adillon/Journals/User%20analysis.html

Faulkner, X. 2000. Usability Engineering. United Kingdom. Macmillan Press Ltd.

Hackos, J. & Redish, J. 1998. User and Task Analysis for Interface Design. United States of
America: John Wiley and Sons, Inc.

Hirsvaara, S. Remes, P. & Sajavaara, P. 2000. Tutki ja Kirjoita. 5. painos. Helsinki: Kustan-
nusosakeyhtio Tammi.

Hirsvaara, S. Remes, P. & Sajavaara, P. 2005. Tutki ja Kirjoita. Helsinki: Kustannusosakeyhtio
Tammi.

Jokela, T. 2010. I1SO 9241-210 Human- centred design for interactive systems. Mita se on? Vii-
tattu 5.4.2012. http://is09241-210.blogspot.com/

Karapanos, E. & Martens, J-B. 2007. Characterizing the diversity in user’s perceptions. Inter-
act 2007. LNCS 4662. Part 1. IFIP Internatinal federation for information processing 2007, 515-
518.

Koivisto M. 2007. Mita on palvelumuotoilu? - Muotoilun hyodyntaminen palveluiden suunnitte-
lussa. Taiteen maisterin lopputyo. Taideteollinen korkeakoulu.

Kujala, S. 2006. Kayttajakeskeinen suunnittelu. TTL Tietotekniikan liitto ry. Syteemityo 2/
2006. 9 - 11.

Kujala, S. & Kauppinen, M. 2004. Identifiying and Selecting Users for User-Centered Design.
NordiCHI '04 Proceedings of the third Nordic conference on Human-computer interaction. 297
- 303.

Mager, B. 2004. Service Design. A Review. Koln: International school of design.


http://www.aect.org/edtech/edition3/ER5849x_C049.fm.pdf
http://www.ischool.utexas.edu/~adillon/Journals/User%20analysis.html
http://iso9241-210.blogspot.com/
http://nordichi.org/2004

77

Mager, B. 2009a. Introduction to service design. Viitattu 20.3.2012
http://share2solve.org/pamututuksi/start/Main.html

Mager, B. 2009b. Palvelumuotoilu tutuksi. Viitattu 20.3.2012
http://share2solve.org/introtosd/start/Main.html

Miettinen, S. & Koivisto, M. (toim.) 2009. Designing Services with innovative methods. Keu-
ruu: Otava.

Noyes, J. & Barber, C. 1999. User-Centered Design of Systems. London: Springer-Verlag Lon-
don Limited.

Nonaka, I. & Konno, N. 1998. The Concept of ”Ba”: Building a foundation for knowledge crea-
tion. California Management Review. Vol. 40. NO . Spring 1998.

Ovaska, S. Aula, A. & Majaranta, P. 2006. Kaytettavyystutkimuksen menetelmat. Tampere:
Tampereen Yliopistopaino.

Pruitt, J. & Grudin, J. 2003. Personas: Pratice and Theory. Proceedings of the 2003 confer-
ence on Designing for user experiences. DUX "03. New York: ACM Digital Library.

Robson, C. 2002. Second Edition. Real world research. Blackwell Publishers Ltd. United King-
dom.

Reason, R. 1998. ‘Three Approaches to Participative Inquiry’, in Denzin, N. K. and Lincoln,
Y.(eds), Strategies of Qualitative Research. London: Sage: 261 - 91.

Sinkkonen, I. Nuutila, E. & Torma, S. 2009. Helppokayttoisen verkkopalvelun suunnittelu.
Hameenlinna: Kariston kirjapaino Oy.

Shneiderman B. 1998. Designing the user Interface. Strategies for Effective Human-Computer
Interaction. 3™ Eddition. Addison Wesley Longman Inc.

Stickdor, M & Schneider, J. (toim.) 2010. This is service design thinking. Amsterdam: BIS Pub-
lishers.

Valcarcel Craig, D. 2009. Action Research Essentials. John Wiley & Sons. Inc. San Francisco.
Ylirisku, S. & Buur, J. 2007. Designing with video: focusing the user-centered design process.

Julkaisemattomat lahteet:

Kujala, S. Tutkijaprofessorin haastattelu. 21.9.2010. Aalto Yliopisto Helsinki.


http://share2solve.org/pamututuksi/start/Main.html
http://share2solve.org/introtosd/start/Main.html

78

Kuvat

Kuva 1: Teoreettinen kentta ja oman lopputyon tuoma uusi teoreettinen kehys. Kuva: Mari

MUUEINEN (2072t iii ittt ettt ittt eeeetaeeeeeeeaaaaaeeeessnnsssseeessensnseseesnnnnns 13
Kuva 2: Teoreettinen viitekehys. Kuva: Mari Muurinen (2012) ....eviiiniiiiiiiiiiineennnneennns 17
Kuva 3: I1SO 9241-210 standardi. Kuva: Jokela (2012) c..vviiiieiiiiieiiiiiiiiieiiieeeeneeenns 20

Kuva 4: Erilaiset kayttajat seka niiden valisten suhteiden kuvaaminen tuotteeseen tai
palveluun. Kuva: Mari MUUFNEN (2012) couueiiiieiiiitiiiieteeieeeenneeeeneeeesaeeenneeeenneeens 26
Kuva 5: Magerin suunnitteluprosessi malli (Mager 2009b). Kuva: Mari Muurinen (2012) ... 33
Kuva 6: Persoonien elinkaaren osien sijoittuminen suhteessa toisiinsa. Kuva: Adlin & Pruitt
70 TR N 1
Kuva 7: Kayttajan tavoite koostuu erilaisista tehtavista. Kuva: Mari Muurinen (2012)...... 43
Kuva 8: Toiminnallisen tutkimuksen vaiheet sijoitettuna Magerin suunnitteluprosessi teoriaan.
Kuva: Mari MUUINEN (207 2) ottt iiiiiii ittt e ittt eeeeetteeeeeeeaansaseeeeesennnneseeeenn 48
Kuva 9: Kayttajaryhmien maarittaminen seinalle ensimmaisessa tyopajassa. Kriittisimmat
kayttajaryhmat ovat lahimpana keskiota ja vahemman kriittiset on maaritetty kauemmas.
Kuva: Mari MUUIINEN (20711 ciuuiiiiiittiiiiteiitt ettt teeieeeeaeeeeanaeesaseseensssesnsasesnsaeenns 50
Kuva 10: Kayttajaryhmille on maaritetty tyotehtavat (ryhmat joko antavat tai vastaan ottavat
palvelulta jotain) Kuva: Mari MUurinen (2011) ..oiiiriiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeiieeeenieeeanneenns 51
Kuva 11: Persoonien luominen ensimmaisessa tyopajassa. Kuva: Mari Muurinen (2011).... 52
Kuva 12: Kayttajaryhmien analysointi ja ryhmittely toisessa tyopajassa. Kuva Mari Muurinen
(020 2 TP 56



79

Liitteet

Liite 1: Yhteenveto Asiantuntija- samankaltaisuus analyysista ennen tyopaja analyysia... 80
Liite 2: Tyopajan aikataulu suunnittelu.......cceveeriniiiiiiiiiiiiiiiiiii e e e e eaees 81
Liite 3 Analysoituihin tuloksiin perustuva tyopaja .....coeeeevreeeeieeieineeeeineeeenneeeenneeenns 82

Liite 4: Yhteenveto teorian ja tuloksien suhteesta .......ccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienneennen. 83



Liite 1:

80

Liite 1

Yhteenveto Asiantuntija- samankaltaisuus analyysista ennen tyopaja analyysia

Kayttdjaryhma

Informaatiota saavat / tuottavat
ryhmat: ryhmé joko tuottaa tai saa
informaatiota joka on palvelun kannalta
tdrkedd ja vaikuttaa palvelun laatuun ja
tuottavuuteen -

Toiminnalliset
kayttajaryhmat: ryhmi aiheuttaa
konkreettista toimintaa PO and
Hosting tiimissa.

Epasuorat kayttajaryhmat: Ryhma ei
ole suoraan kosketuksissa palveluun vaan
toimivat muiden kayttajaryhmien kautta
tai eivat ole vield palvelun kayttajia

Kriittiseksi uokitelty kdyttdjaryhmén toiminta tai sen

jattamatta tekeminen tuottaa palvelulle ongelmia ja
viivastyksia palvelun tuottamisessa (SLA ajan ylitys)

-

PO Owners

Line Managers

SAS

x

Co-Care

X | X | X | X

Vendor Contact

Invoice approvers

x

INS Chennai

Service Desk

X | X | X | X%

Service Point

Assistants

Consultants

Potential clients

Vendors

MNP Support

Controllers

Signees

Contract Contact

Reception

Offshore Collaborations

Legal Department

Project Contact

Database programming

(x)

IT CEH

Archives

INS sourcing managers

Mail room

Collaboration managers

Workplace resources

XX XX |[X|X|X][|X]|X

Internal sercurity

Respobsible for floors

XXX |X[X]|X|X
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Liite 2

Liite2: Tyopajan aikataulu suunnittelu

Tyopaja 27.10.2011 kello 16

Tyopajan ensisijaisena tarkoituksena on hahmottaa erilaisia kayttajaryhmia palvelulle seka
luoda persoonat naiden ryhmien sisalle. Tarkoituksena on myos saada visuaalista materiaalia

nain ollen kehittaa kayttajaanalyysiin kuuluvaa kayttajamatriisia visuaalisempaan suuntaan.

Aloitus (15 min)

Tyopajan aluksi on tarkoitus saada osallistujat rentoutumaan ja taman jalkeen osallistujille

kerrotaan tyopajan kulusta ja siita mita on tarkoitus tehda ja saada selville.

Kayttajaryhmat (45 min)
o Seinalle kiinnitetaan kuva jossa palvelun nimi
o Tarkoituksena on saada selville kayttajaryhmien suhteet palveluun joten osal-
listujia pyydetaan liimattavien paperiarkkien kanssa laittamaan mahdollisim-
man monta eri kayttajaryhmaa seinalle ja viela ottamaan huomioon kuinka
lahella kayttajaryhmat ovat palvelua. Lahimpana olevat ovat ensisijaisia kayt-
tajia ja kauemmas mentaessa sita kauempana kayttajat ovat.

Tyotehtavat / ymparisto (45 min)

o Osallistujia pyydetaan liimattavien paperiarkkien kanssa merkitsemaan aikaisemmin
maaritettyjen kayttajaryhmien tyotehtavia.

o Tarkoituksena saada kokonaiskuva siita miten eri kayttajaryhmat liittyvat palveluun ja
mika heidan tyotehtavansa on

Tauko (15 min)

Persoonat (45 min)

o Ryhmalaisia pyydetaan luomaan persoonia loydetyista kayttajaryhmista

o Ryhma jaetaan kahtia ja kumpikin ryhma saa oman kayttajaryhmansa jonka
perusteella heidan tulee kuvailla ja luoda persoona joka kuvastaa kayttaja-
ryhmaa

o Persoonien ollessa valmiita vaihdetaan tyostetyn persoonan ryhmaa jolloin
toinen ryhma jatkaa tyostamista. Nain voidaan varmistaa, etta kaikki paase-
vat osallistumaan ja antavat oman nakemyksensa syntyviin persooniin.

Lopetus 18:45
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Liite 3

Liite 3 Analysoituihin tuloksiin perustuva tyopaja

Tyopaja 31.01.2012 kello 16

Toisen tyopajan tarkoituksena on tarkistaa analysoituja tuloksia ja saada aikaisemmin tyopa-

jassa olleelta ryhmalta nakemyksia tuloksista.

Aloitus (30 min)

Analysoitujen tuloksien lapikayminen ja niiden esittely.

Tuloksien ryhmittely ryhmassa (30 min)

Yhteenveto (30 min)
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Liite 4
Liite 4: Yhteenveto teorian ja tuloksien suhteesta
Kayttdjakeskeinen Magerin
suunnittelu suunnitteluprosessi Kayttdjsanalyysi Persoonat Tutkimus
e o | Auttaa mdarittdmdan tuotteen, |* Auttaa hahmottamaan e R y
s * Vaarana, ettd kdyttdjia ei e . s i L. * Kayttdjien mdarittdminen
Kayttdjat palvelun tai jarjestelman kayttdjaryhmien erilaisia

todellisuudessa osallisteta

kayttajat

piirteitd ja ominaisuuksia

palvelulle

Iteratiivinen prosessi

* Perustuu iteratiiviseen
nakdkulmaan jossa

tarkoituksena on tuottaa
tietoa uusilla kierroksilla

* Soveltuu lteratiiviseen
suunnitteluun jossa tarkistetaan
tai tuotetaan uusilla kierroksilla
tietoa suunnittelun tueksi

* B tuota, enddn usean
kierroksen jalkeen uutta tietoa
(vastuu suunnittelijalla)

* Uusien ideoiden lGytdminen ja
mahdollistaa suunnittelun
tarkistamisen suunnitteluprosessin
eri kohdissa (kts. Persoonien
elinkaari)

* Tarkoituksena tuottaa
tietoa kdyttajista jotta
iteratiivinen suunnittelu olisi
palvelun kannalta
mahdollista

* Kdyttdjaryhmien
priorisointi

* Yhdistda sekd
suunnitteluryhman etta

* Suunnitteluryhmat / sidosryhma

Kayttdjaryhmat kayttdjat osaksi  KEvEEaiat * Suunnitteluryhmat / sidosryhmd [* Kdyttajdanalyysi
suunnittelua (painopisteend ] i)
kuitenkin kdyttdjien tieto)
* Analyyseihin osallistetaan
v ppzan . . " , v e e . * Toimivat kommunikoinnin ja * Asiantuntija arvio ja
Kayttdjdanalyysi * Suunnitteluryhma sidosryhmidt ja henkildt joilla

tieto on

suunnittelun tukena

sidosryhma

Liiketalouden niakdkulma

* Korostaa lilketaloudellista
nakdkulmaa suunnittelussa
ja kilpailukykyyn vaikuttavia
tekijdita

* Strategisten valintojen

oikein suunnitteltuna
tehokkaasti ja tuottavasti

* Mahdollista toteuttaa vahaisilla
liilketaloudelisilla resursseilla

* Mahdollistaa visuaalisesti
suunnittelupdatiksien tekemisen
sidosryhmille

* Strategisten
kdyttdjaryhmien valinta ja
osallistaminen osaksi
suunnittelua priorisainnin
avulla

Tiedon tuottaminen

sijoittaa
suunnitteluprosessin
alkuun jolloin tieto
saadaan heti
suunnitteluprosessin
alussa kayttodn

* Mahdollistaa piilossa olevan
tiedon tuottamisen ja l&ytamisen
* Kayttdjaryhmien eri suhteiden
selittdminen ja priorisointi
analyysin avulla

* Auttaa menetelmana kokoamaan
ja jdsentdamadn tietoa joka
muuten voi jadda irrallliseksi

* Voi johtaa suunnittelua harhaan
jos persoonien rakentaminen jaa
pintapuoliseksi tai persoonia ei

osata jatkojalostaa oikein

* Tiedon tuottaminen
kayttdjaanalyysin,
persoonien ja
samankailtaisuus kaavion
avulla

. _kayttajdkokemuksesta

—

30 eri kayttajaryhman

maarittdminen ja persoonien
avulla hankittu kasitys

Asiakkaalle annettiin ehdotus siita

voidaan eri suunnitteluprosessin
vaiheissa osallistaa. Ehdotus perustui

siihen kuinka kriittisiksi kdyttdjaryhmat

madritettiin.

Asiakkaan oli mahdollista
suunnitella resurssien mukaan
jatkotoimenpiteet kriittisten

kayttdjaryhmien ja prosessin osien

Tutkimuksessa kdytettiin
organisaation sisalta l6ytyvaa tietoa
joka yhdistettiin asiantuntija
analyysiin (prosessikuvaukset ja

>, palvelun rakenne)

~




