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Opinnaytetyossani kasittelen Helsinki Living Lab -kehityshankkeen vaiheita, jonka tarkoi-
tuksena on luoda Ruokakeskon palvelukonseptiin verkkosovellus paivittaistavarakaupan lisa-
palveluksi. Kyseinen Living Lab -projekti on yhtena osana Keskon sahkoista asiakaskom-
munikointihanketta, jonka tavoitteena on laajentaa toimintaa mahdollisimman paljon myos
verkkoon. Tutkimuksen kohteena ovat mestarikayttajat, joita ovat tavalliset palveluita hyo-
dyntavat ihmiset Helsingissa Arabianrannan alueella.

Living Lab on yksi tapa kerata kuluttajan arkipaiviin liittyvista ongelmista laadukasta
kayttajatietoa aidossa kayttoymparistossa. Tutkimuksen tavoite painottuu kayttajien ostos- ja
ruokailuprosessien kuvaamiseen ja sita kautta helpompien ratkaisujen etsimiseen paivittais-
rutiinien suhteen. Tavoitteiden saavuttamiseksi tehtiin kayttajatutkimus, jonka perusteella
ongelmia lahdettiin ratkomaan. Tyossa kaydaan lapi viiden eri kayttajaryhman osto- ja
ruokailuprosessit. Prosessien perusteella luodaan prototyyppi tulevaisuuden kauppaymparis-
tosta, joka vastaa asiakkaiden tarpeita.

Yksi tietojenkasittelyn haasteita on luoda kayttajille sellaisia sovelluksia, joista on aidosti
hyotya asiakkaille. Monesti tuotekehityksessa jatetaankin kayttajan tarpeet vahemmalle
huomiolle, ja keskitytaan pelkastaan tuotteen suunnitteluun. Vain harvoin pyritaan selvitta-
huomioimisesta on tullut aiempaa tarkeampaa, kun verkkosivuja on olemassa niin paljon.
Nama sivustot kilpailevat asiakkaistaan ja keinot asiakkaiden suosion saavuttamiseksi ovat
todella arvokkaita yrityksen menestymisen kannalta.

Tyon tuloksena Kesko sai paljon kayttajatietoa asiakkaistaan, ja selkean ehdotuksen siita mita
asioita sahkoiseen paivittaistavarakauppaan tulisi sisallyttaa. Projektin tarkeimpana tuloksena
on ajatuksia siita, milla tavoin Kesko voisi saastaa kuluttajan aikaa, joka normaalisti kuluisi
ruoan suunnitteluun, ruokailuun ja ruokaostosten tekemiseen. Jos verkkonettikauppa on
ratkaisu ajan saastamiseksi, tuottaa se lisaarvoa Keskon kokonaispalvelukonseptiin
tulevaisuudessa.

menetelmat, Living Lab -toiminta.
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This Bachelor’s thesis describes the stages of Helsinki Living Lab development project.
Development project aims to create a web application for daily trade’s additional service for
Kesko Food s service concept. The Living Lab project is a part of Kesko 's electronic customer
communications project which aims to expand its operation to the network as much as
possible. Subjects to the study are the master users, that is, the normal people taking
advantage of the services in the Helsinki Arabianranta area.

Living Lab is one of the ways to collect high-quality user information about the consumer's
everyday problems in real operating environment. The aim of the study is to focus on
describing users' shopping and eating habits, and to make it easier to find solutions for
everyday routines. To achieve the objectives a user study was made and problems were
addressed based on this study. The work concludes five different user group’s buying and
eating habits. On the basis of these processes there is to be created a prototype of future
trading environment that meets customers’ needs.

One of the challenges of information technology is to create the kind of applications that are
truly useful to customers. Many times in product development less attention is given to the
user’s needs and the focus is entirely on designing products. Only rarely one seeks to define
the real needs that the end-users have. Users have become more important howadays
because there are so many web pages. These sites compete for customers and the means to
achieve popularity are priceless.

As a result of this project Kesko gained a lot of information about their customers and a clear
proposal on the issues that should be included in their electronic daily trade. The main result
of the processes is the amount of time available on eating, shopping and planning the food
and if online shop can save that time it certainly will bring added value to the customer in
future.

Key words: User centered research and development, User research, Methods of user
research, Living Lab



1 Johdanto

Useat tietotekniikan hankkeet ja tuotekehitysprojektit ovat epaonnistuneet siita syysta, etta
niita suunniteltaessa ei ole otettu tarpeeksi huomioon tuotteen loppukayttajaa. Kun suunni-
kayttoymparisto ja kayttotarkoitus, jotta tuotteella olisi kysyntaa markkinoilla. Viime kadessa
asiakas on se, joka maaraa tuotteen/palvelun laadun. Opinnaytetyossani pyrin vastaamaan
kysymykseen: ”Millaisia apukeinoja paivittaistavarakaupalla on kaytettavissa, kun kehitetaan

kaytettavimpia tuotteita ja palveluita loppuasiakkaille?”.

1.1 Taustaa

Tyossa kuvataan Helsinki Living Labin kehittamishanke ja sen eteneminen Kesko-Casessa,
jossa Laurea-ammattikorkeakoulu toimi alihankkijan roolissa. Mina ja muut 14 opiskelijaa
osallistuimme Kesko-Casen suunnitteluun, toteuttamiseen ja raportointiin, osana Living Lab
-tyoryhmaa. Oma osuuteni hankkeessa oli opiskelijaryhman ja hankkeen toteutusvaiheiden
koordinointi. Living Lab -hankkeiden parissa on tehty toita vasta muutaman eri casen yhtey-
dessa, joten Kesko-Casea voidaan pitaa myos eraanlaisena kokeiluna siita, milla tavoin kayt-
tajatutkimushankkeita kannattaa jatkossa tehda ja mita niiden valmisteluissa pitaa ottaa
huomioon. Kayn lapi myos kayttajatutkimuksen tuloksena saatua materiaalia pintapuolisesti.
Tulokset keskittyvat tutkimuksen kohteena olleiden henkiloiden ruokailutottumuksiin ja os-
tosprosessin kulkuun. Tarkemmin ottaen ajatuksiin siita, miten naiden tietojen perusteella
voitaisiin kehittaa parempia palveluita osaksi paivittaistavarakaupan (Ruokakeskon) palvelu-

konseptia.

Living Lab ymparisto on yhdenlainen ratkaisu, jolla on mahdollisuus paasta hieman lahem-
maksi kayttajan maailmaa, ja tutkia kuinka asiakas tuotetta/palvelua kayttaa. Tarkemmin
ottaen Living Lab -ymparistot ovat eraanlaisia tutkimus-, kehittamis- ja innovaatioalustoja,
tuotteiden todellisessa kayttoymparistossa. Living Lab -ymparistoissa ja projekteissa on tar-
koitus selvittaa kayttajien toimintatapoja, ja vaatimuksia palvelukokonaisuuksiin liittyen ja
sita kautta luoda parempia tuotteita tulevaisuuden markkinoille. Tavoitteena Living Labissa
on kerata kayttajatietoa yhdistamalla erilaisia tutkimusmetodeja toisiinsa, ja sita kautta

luoda syvempaa ymmarrysta kuluttajan arkipaivasta.



1.2 Opinnaytetyon rajaus ja tavoitteet

Projekti rajattiin paivittaistavarakauppojen asiakkaiden ruokailu- ja ostokayttaytymisproses-
sien tutkimiseen. Asiakkaiden ostotottumuksia, asiakaspalvelun tasoa, kaupan sijaintia, tai
muita ulkoisia seikkoja ei tyossa kasitella, vaikka niiden voidaan olettaa liittyvan hyvin lahei-
sesti ihmisten ostos- ja ruokailuprosesseihin. Ruokakeskolla on kaytettavissaan jo ennestaan
tietoa ihmisten ostokayttaytymisesta, joten tarvetta ei ollut perehtya ostoksiin sisaltyviin

tuotteisiin.

Arvioin opinnaytetyossani saatuja tutkimustuloksia tietoteknilliselta kannalta ja pohdin, mil-
laisia keinoja digitaalinen media tarjoaa ratkaisuksi Internet-kaupan prototyypin myota.
Kasittelen tutkimusprosessin eri vaiheet, ja arvioin millaisia hyotyja Living Lab tarjoaa mene-

telmana suunniteltaessa markkinoille uusia tuotteita ja palvelukonsepteja.

1.3 Asiakasyrityksen tavoitteet

Tutkimuksen paatavoitteena pyrittiin kuvaamaan asiakkaan ydinprosessi ruokailutottumuksista
paivittaistavaroiden ostamiseen ja ostosten toimitukseen. Haluttiin tunnistaa ostoprosessiin
liittyvat seka ongelmalliset etta positiiviset seikat ja niiden avulla luoda uusia palvelukonsep-
teja, jolla voitaisiin helpottaa asiakkaiden arkea. Sivutavoitteena oli loytaa vastauksia siihen,
millainen voisi olla tulevaisuuden paivittaistavarakauppa. Voitaisiinko tilaukset tai ainakin osa

niista hoitaa sahkoisesti ja ketka asiakkaista tallaisia palveluita hyodyntaisivat?

Voisiko tuotteiden kerays-toimitusprosessia jotenkin helpottaa, hyodyntamalla esimerkiksi
elektronisia laitteita ja digitaalisia palveluita? Millaisista asioista/palveluista tai sisalloista
olisi asiakkaalle eniten hyotya? Opinnaytetyossa kuvataan kayttajatiedon keraamisen vaiheet,
ja arvioidaan valittujen toimintatapojen vaikutusta projektin etenemiseen ja tuloksiin. Millai-
sia hyotyja Living Lab -tutkimusmenetelma tarjoaa suunniteltaessa uusia tietoteknillisia so-
velluksia ja mika on kayttajatiedon merkitys arvioitaessa tulevaisuuden palvelukokonaisuuk-

sia?

Tutkimuksessa keskitytaan saamaan kayttajien toimintatavoista syvallista tietoa. Tutkitaan
sita, miten helpottaa asiakkaan arkipaivan rutiineja ja milla keinoilla tai palveluilla Kesko
voisi helpottaa asiakkaiden arkipaivaisiin ongelmiin, jotka liittyvat paivittaistavaroiden han-
kintaan ja ruokailutilanteisiin. Esimerkkeina ostoprosessiin hankaluuksista voisi olla esimer-
kiksi kauppatilanteeseen tai kotiinkuljetukseen liittyvat ongelmat, kuten tuotteiden loytymi-
sen tai kerailyn hankaluudet tai painavat kauppatavarat, joiden vieminen kotiin on epamuka-
vaa ja raskasta. Ruokailutilanteisiin liittyvia ongelmia voivat puolestaan olla ajanpuute, ateri-

oiden suunnittelun vaikeus, terveellisyys, perustarvikkeiden puuttuminen ja niin edelleen.



Tulosodotukset Keskon tutkimukselle olivat ruokailu- ja ostokayttaytymisen prosessikuvaus eri
kayttajaryhmittain ja kokonaisprosessikuvaus, niin sanottu masterprosessi, joka olisi kattava

yleiskuvaus mestarikayttajien koko prosessin vaiheista.



2 Toiminnallinen viitekehys

Tutkimuksen luonteesta johtuen paadyttiin kayttamaan kvalitatiivisia menetelmia. Haluttiin
saada tietoa kayttajien henkilokohtaisista arvoista ja ajatuksista. Tallaista aihetta ei oikeas-
taan voi lahestya kvantitatiivisilla menetelmilla, eika kayttaa olemassa olevia esimerkkeja
tutkimustulosten kuvaamiseen ja analysointiin. Silloin, kun kuvataan ihmisten kayttaytymista
ja siihen liittyvia prosesseja, ei ole olemassa yleistettavaa kuvaa siita, miten ihmiset toimi-
vat. lhmisen kayttaytymiseen vaikuttavat hyvin monenlaiset tekijat, jotka saadaan selville

vain syy- ja seuraussuhteiden myota.

Menetelmat Keskon tutkimukseen valittiin sen mukaan, etta paastaisiin mahdollisimman la-
helle kayttajan maailmaa, ja vuorovaikutus projektin tekijoiden seka mestarikayttajien valilla
olisi mahdollisimman hyva. Living Lab -tyyppisessa tutkimuksessa halutaan panostaa siihen,
etta tutkimusymparisto olisi mahdollisimman totuudenmukainen ja etta henkilosta saadaan
selville niin sanottuja juurisyita. Juurisyylla tarkoitetaan niita syvempia syita, jotka ohjaavat
ihmisen toimintaa ja erilaisten rutiinien muodostumista. Tallaisia voivat olla esimerkiksi hen-

kilokohtainen arvomaailma, tottumukset ja uskomukset.

CENE L Henkilokohtaiset Prototyypin

taytto haastattelut testaus

A

W 4

L 4

Reflektointi

Kuva 1: Tutkimuksessa kaytetyt menetelmat (Tuomi 2009).

2.1 Helsinki Living Lab (HLL)

Helsinki Living Lab tarjoaa kayttajalahtoisia menetelmia ja valineita, parantaa tuotteiden ja
palveluiden iteratiivista kehittamista. Paatavoitteenaan hankkeessa on konseptoida ja tuot-
teistaa korkeatasoiset Living Lab -innovaatiot ja kayttajakeskeinen erikoisosaaminen kan-
sainvaliseksi vientituotteeksi. Yhtena tavoitteista on myos edistaa yritysten ja toimijoiden
verkottumista Eurooppaan ja luoda sita kautta uusia markkinoita ja parempaa tuotteiden

saavutettavuutta.

HLL toimii palveluntarjoajana yritysten ja julkisen sektorin toimijoille, tarjoamalla heille kon-
sultointia ja kayttajakeskeisempia ajatusmalleja tuotekehitykseen. HLL tutkimusymparistossa
voidaan tehda palveluiden kayttotestausta ja kehittaa uudenlaisia malleja tuote- ja palvelu-
konsepteista. Mukana on myo0s useita korkeakouluja ja tutkimuslaitoksia, jotka kehittavat

Living Labin tutkimusmenetelmia viela enemman kayttajalahtoisimmiksi. (Tekes 2007a.)



2.2 Kesko

sernin liikevaihto on 9 287 miljoonaa euroa (2007), joista Ruokakeskon osuus 8371 miljoonaa
euroa. Keskolla on mm. paivittaistavara-, rauta-, tavaratalo-, maatalous- ja konekauppa-toi-
mintaa seka noin 2000 kauppaa Pohjoismaissa, Baltiassa, Venajalla ja Valkovenajalla. Suurim-
pia toimialoja ovat Ruokakesko, Rautakesko, VW-auto, Anttila ja Maatalouskesko. Kesko ja
K-kaupat tyollistavat yhdessa 50000 henkiloa. (Kesko yritysesittely 2008.)

Ruokakeskon vahittaiskauppaketjuja ovat K-Citymarketit, K-Supermarketit, K-Marketit ja
K-Extrat. Suomessa palvelee yli tuhat K-ruokakauppaa. K-ruokakauppojen tarjonnasta
kuluttajat loytavat omien tarpeidensa mukaisen paivittaistavarakaupan, pienesta lahikaupasta
aina suuriin supermarketteihin. Paivittain K-ruokakaupoissa kay lahes 820 000 asiakasta ja

vuonna 2007 kokonaisasiakasmaara oli 300 miljoonaa. (Kesko 2007.)

K- kauppiasyrittaja vastaa aina oman kauppansa tuloksellisuudesta ja siita, etta asiakkaat
ovat tyytyvaisia saamiinsa palveluihin. Asiakkaiden toiveet pyritaan ottamaan mahdollisim-
man hyvin huomioon. Asiakastietoa hankitaan asiakas- tai ostokayttaytymista tutkimalla seka
markkinahintoja vertaamalla. Naita tietoja hyodynnetaan suunniteltaessa keskeisia pal-
veluita, tuotevalikoimia, kohdennettua markkinointia ja asiakkaiden palkitsemistapoja.
(Kesko 2007.)

2.3 Tekes

Tekes eli Teknologian ja innovaatioiden kehittamiskeskus toimii yritysten ja julkisten tutki-
musyksikoiden rahoittajana erilaisissa tutkimus ja kehityshankkeissa. Tekesin rahoituksen
avulla yrityksissa voidaan kaynnistaa haasteellisia kehitysprojekteja, ja jakaa niista syntyvia
riskeja. Kehittamisprojekteja voivat olla esimerkiksi tuotteiden, palveluiden ja prosessien
kehittaminen, mutta sen lisaksi my0s konseptikehitysta ja menetelmakehitysta. Tarjoamalla
rahoitusta ja asiantuntijapalveluita Tekes auttaa yrityksia, yliopistoja ja korkeakouluja muut-
tamaan kehityskelpoiset ideat /innovaatiot konkreettisiksi tuotteiksi tai palveluiksi.

(Tekes 2007b.)
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Toiminnan tavoitteena on edistaa yritysten kilpailukykya, tuotannon kasvua, lisata vientia,
luoda uusia tyopaikkoja seka parantaa yhteiskunnan hyvinvointia. Julkisella T&K rahoituksella
voidaan perustutkimuksessa edistaa riskinottamista ja kannustaa taysin uudenlaista liiketoi-
minnan kehittymista. Avustuksella edesautetaan uuden osaamisen markkinoille tuloa, jolla
nykyhetkella ei viela ole markkinoita, mutta tulevaisuudessa tallaisen osaamisen markkinat
ovat todennakoiset. Vuosittain Tekesin rahoituksen piirissa kaynnistyy yli 2000 tutkimus- ja
kehitysprojektia ja asiakkainaan silla on noin 3000 yritysta, yliopistoa, korkeakoulua tai tut-
kimuslaitosta. (Tekes 2007b.)
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3 Tuotteiden ja palveluiden kehittaminen

Kayttajatieto ja tuotteiden kayttoa kuvaava tiedonkeruu ovat hyvin olennainen osa tuotekehi-
tysta. Kayttoympariston ymmartaminen, teknologian kayttotavat ja kayttajan toimintojen
ymmartaminen vaikuttavat suuresti tuotekehittelyprojektien onnistumiseen. Yleisesti ottaen
suunnittelun laiminlyonti voi johtaa tuotteen toiminnalliseen epaonnistumiseen, vaikka se
kehittelyvaiheessa olisi saanut hyvaakin palautetta. Myohemmassa vaiheessa naita suunnit-
telun yhteydessa tehtyja laiminlyonteja on hyvin hankalaa korjata, mika taas voi heikentaa
tuotteen menekkia lanseerauksen jalkeen. Panostamalla tuotesuunnitteluun ja kaytettavyy-
teen voidaan valttaa tallaisia lopputuloksia ja samalla parantaa onnistumisprosenttia.
(Hyysalo 2006a, 3.)

Tuotekehitys on aina hyvin haasteellinen prosessi. Kilpailu yritysten valilla kovenee paiva

paivalta. Kuluttajat vaativat parempaa laatua, kaytettavyytta, kestavyytta ja edullista hin-
taa. Alalla ei parjaa enaa vain kehittamalla tuotteisiin uusia ominaisuuksia, vaan tuotteiden
tulee vastata kuluttajan nakemyksia. Yrityksen taytyy keksia jotain, jota ilman kuluttaja ei
koe tulevansa toimeen. Tilanne siis vaatii tuotteen/palvelun suunnittelijalta hyvaa perehty-
mista kuluttajan arkipaivaan (kayttajatieto), jotta pystyttaisiin vastaamaan naihin asiakkai-

ja miellyttavan tuotteen seuraavin kriteerein.

Tuotteen/palvelun on oltava:
e ”“Haluttava: se vastaa kayttajien toiveita ja tarpeita
e Hyodyllinen: se auttaa kayttajia saavuttamaan tavoitteensa ja kehittamaan toimiaan
e Kaytettava; sen operointi onnistuu hyvin ja johtaa toivottuihin tuloksiin myos kaytan-
nossa.
e Miellyttava: sen kaytto tai hallussapito tuottaa mielihyvaa, jopa iloa (tai ainakin
vahentaa kurjuutta).” (Hyysalo 2006b, 11.)

Edellytyksena onnistuneelle tuotekonseptille on aina asiakkaan tarve. Asiakas mittaa ensisi-
jaisesti, onko tuotteen/palvelun konsepti kokonaisuudessaan sita, mita han tarvitsee. Asiak-
kaat haluavat luoda pitkaaikaisia yhteistyosuhteita palveluntarjoajaan, mikali ovat tyytyvaisia
tuotteeseen tai palveluun. Yritykselle on kallista hankkia uusia asiakkaita ja niinpa parempi
vaihtoehto onkin pitaa olemassa olevat asiakkaat tyytyvaisina ja tarjota heille hieman luk-
susta. Esimerkkina tasta voisi olla Ruokakeskon palvelukonseptissa lisaantynyt valmisruokien

osuus, joka saastaa asiakkaalta aikaa ja vaivaa.



12

Jokainen yritys haluaa sitouttaa maksavan asiakkaan omaan yritykseensa. Mika olisi parempi
keino, kuin tutkia millaisia tarpeita hanella on ja valmistaa tuotteet niiden mukaisiksi. Tassa
kohdassa kayttajatutkimuksen tekeminen on yksi varteenotettava vaihtoehto, jolla selvite-
taan mita asiakas todella tuotteelta odottaa. Nykypaivana hinta on vain yksi tekija, silla asi-
akkaat arvostavat paljon muitakin ominaisuuksia. Kilpailuetua saadakseen yrityksen on panos-

tettava lukuisiin asioihin ja luotava uusia ideoita. (Liukko 1995, 7.)

Maailmassa on miljoonia ideoita siita milla lailla tuote/palvelukokonaisuus voisi toimia. Tuo-
tekehityksessa ideoinnin lahtokohtana usein on, etta suureen ideamaaraan mahtuu seka hyvia
etta huonoja ideoita. Valtavasta idearyopysta onkin helppo kaivaa kayttokelpoiset ajatukset
ja testata niita asiakkaisiin. (Hayrynen 1994, 143.) Schumacher & Niitamon mukaan (2008)
kayttokelpoisten ideoiden loytaminen ja tunnistaminen tulee olemaan yksi suurimmista on-
gelmista tulevaisuudesta. Maailmanlaajuisesti 85 % tuotekehitykseen tarkoitetuista varoista

kaytetaan tuotteisiin, jotka eivat koskaan paady markkinoille saakka.

Lukuisista innovaatioistakaan ei vain ole hyotya, jolleivat ne hyodyta loppuasiakasta tai tuot-
teet/palvelut ovat jossain maarin epakaytannollisia tai huonosti suunniteltuja. Suurin yksit-
tainen syy epaonnistuneeseen tuotekehitykseen onkin puutteellinen ymmarrys asiakkaan
toiminnasta. Yleensa kayttaja itse tietaa parhaiten omien toimintojensa ongelmat. Siksi kayt-
tajat pitaisikin ottaa mukaan tuotteiden suunnitteluun jo heti kun tuotetta aletaan kehittaa.
Asiakkaat luovat itse usein uusia innovaatioita ja parannuksia nykyiseen toimintaan/

tuotteeseen omien kayttokokemustensa perusteella. (Hyysalo 2006a, 151.).

3.1 Tutkimusmenetelmat

Alasuutari (1999, 83) kirjoittaa etta teoreettisen viitekehyksen luominen ja oikeanlaisten
metodien valitseminen on ensisijaisen tarkeaa laadullisen tutkimuksen onnistumiselle. Huo-
lellinen suunnittelu maaraa sen, millaista aineistoa ollaan keraamassa, ja miten sita kannat-
taa lahtea keraamaan ja analysoimaan. Ongelmana tyypillisesti laadullisessa tutkimuksessa on
se, etta tutkimusmateriaalia kertyy todella runsaasti ja sen analysointi on hankalaa. Materi-
aalia on mahdollista analysoida hyvin monelta eri kannalta, jolloin on vaikeaa lyoda taysin
lukkoon teoreettista viitekehysta. Tutkimuksen edetessa on luonteenomaista, etta viiteke-

hysta haluttaisiin muuttaa matkan varrella.

Tutkimuksessa kaytettiin neljaa eri menetelmaa kayttajatiedon keraamiseen. Seuraavaksi

kayn lapi menetelmien paaperiaatteet ja ominaispiirteet.

Ensimmaisena menetelmana on Itsedokumentointi eli paivakirjat, joka valittiin menetelmaksi,
koska se vastasi parhaiten tutkimukseen kohdistuvia tarpeita. Paivakirjat antavat hyvin syval-

lista tietoa kayttajan arjesta, kun paivakirjaan kirjataan saannollisesti paivan aikana koetut
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tilanteet ja tapahtumat. Menetelmana se on hyvin joustava ja kayttajilla on mahdollisuus
valita ajankohta, jolloin he perehtyvat tutkimukseen. Asioita ja tapahtumia voidaan kirjata
ylos myos pitkalla aikavalilla. Jos menetelmana kaytettaisiin ainoastaan haastattelua, osa
naista tarkeista asioista voisi unohtua ennen haastattelutilaisuutta. Yleensa paivakirjamene-
telmaa kaytetaan yhdessa jonkin muun metodin kanssa, esim. haastattelun tai havainnoinnin
kanssa. Haastattelua kaytetaan tarkentamaan paivakirjaan tehtyja merkintoja ja voidaan
esittaa lisakysymyksia, mikali merkinnat ovat puutteellisia tai vaikeita ymmartaa. Paivakirjo-
jen liitteena voidaan kerata kuvia, ostoskuitteja tai muuta oheismateriaalia. (Huotari,
Laitakari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 46.)

Paivakirja on tutkimusmenetelma, jossa kayttajat kirjaavat tekemisiaan sovitulta ajanjaksolta
heille neuvotulla tavalla. Tavallista on, etta suunnittelija on luonut teemaan liittyen jonkin-
laisen pohjan, johon haluttuja tietoja kerataan. Menetelman vahvuutena on, etta silla voi-
daan kerata sellaista tietoa, jota on vaikeaa saada pelkastaan haastattelujen perusteella tai
ainoastaan testihenkiloita tarkkailemalla. Paivakirjan avulla voidaan melko helposti selvittaa
paivittaisia rutiineja, ostokayttaytymista, asenteita ja kohderyhman elamaan liittyvia arvoja.
(Huotari ym. 2003, 46.)

Paivakirjasta saaduista tuloksista voidaan tehda tulkintoja useilla eri tavoilla ja menetelmilla.
Tarkeaa on paivakirjan hyva suunnittelu, tarkka laatiminen ja testaaminen, silla kayttajat
saattavat ymmartaa asiat toisella tavoin, kuin paivakirjan suunnittelija on ne tarkoittanut.
Mikali paivakirjan pohjaa ei ole tehty huolellisesti, voi kayttaja hammentya ja tayttaa sita
tutkimukselle epaedullisella tavalla. Vastaavasti, jos ohjeistus on jaanyt tekematta, tuloksista
vakirjan tarkoitusta. Yleensa niista saadaan hyva kuvaus kayttajan paivittaisesta toiminnasta

ja erilaisista rutiineista. (Huotari ym. 2003, 46.)

Toisena menetelmana olivat henkilokohtaiset haastattelut, jotka pohjautuivat paivakirjoista
kerattyihin tuloksiin. Haastattelun menetelmaksi valittiin puolistrukturoitu teemahaastattelu.
Haastattelu on hyvin yleinen tutkimusmenetelma kayttajatutkimuksia tehtaessa. Sita kayte-
taan apuna myos monissa muissa tutkimuksissa. Vuorovaikutteisuutensa vuoksi menetelma
tyydyttaa seka haastattelijaa etta haastateltavaa ja motivoi haastateltavaa vastaamaan ha-
nelle esitettyihin kysymyksiin. Haastatteluissa saatu tieto on laadukasta, koska se antaa
mahdollisuuden taydentaa kysymyksia. Haastattelun tukena voidaan kayttaa myos lukuisia

apuvalineita havainnollistamaan tutkimusta ja tutkittavaa asiaa. (Liukko 1995, 26.)

Haastattelua kaytetaan usein kayttajatiedon keraamiseen, joko yksistaan tai taydentamaan
muilla menetelmilla saatua tietoa. Haastattelutilanteen toteuttaminen on helppoa ja se voi-

daan jarjestaa hyvin pikaisellakin aikataululla. Lisaksi sen voi raataloida jokaisen tilanteen
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mukaan eika se ole sidonnainen tiettyyn paikkaan tai ajankohtaan. Tiedontarpeesta riippuen
haastattelut vaihtelevat hyvin strukturoidusta melko vapaamuotoisiin. (Huotari ym. 2003, 29.)
Teemahaastattelua kaytetaan silloin, kun halutaan selvittaa jotain sellaista asiaa, josta ei ole
olemassa ennestaan riittavasti tietoa. Yleensa talloin kerataan tietoa ihmisten mielipiteista ja
halutaan perusteluja siihen, miten ihmiset eri asioista kokevat. Teemahaastatteluun suunni-
tellaan kysymykset halutun teeman mukaisesti ja talloin kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa
eika esitysjarjestysta. Tarkoituksena on, etta haastattelija kay jokaisen teeman lapi haasta-
teltavan kanssa ja esittaa tarkentavia kysymyksia sita mukaa, kun tarvetta ilmenee.

(Huotari yms. 2003, 29.)

Kolmantena menetelmana kaytettiin Mind Mapia, joihin pohjatiedot koottiin paivakirjojen
perusteella. Mind Map -tekniikka on yleisesti kaytetty ideointityokalu, jonka tarkoituksena on
visualisoida tutkittavaa asiaa. Useat ihmiset ajattelevat asioita visuaalisesti ja siita syysta
kuvien, tekstien ja varien kaytto auttaa heita hahmottamaan asioita paremmin. Mind Map on
oikeastaan ajatuskartta, jolla ratkotaan erilaisia ongelmia. Sen piirtaminen alkaa yleensa
ongelman/kasiteltavan asian asettamisesta keskelle, josta sita puretaan pienempiin osakoko-

naisuuksiin. (E-learning community on management 2008.)

Yleensa hyva Mind Map pelkistaa ja rajaa informaation oleelliseen. Tasta syysta myohem-
massa vaiheessa sita on helppo tutkiskella, kun epaoleellinen materiaali on karsittu pois.
Tallainen graafinen tapa auttaa seka tutkijaa etta mestarikayttajia hahmottamaan prosesseja
ja niiden valisia suhteita. Se ohjaa tutkijan ajatuksia ja helpottaa seuraamaan missa kohdassa
haastatteluja ollaan menossa. Mestarikayttajan on helpompi kuvata omaa toimintaansa, ja
etsia asioita joita kuvasta puuttuu. Helpomman hahmottamisen lisaksi Mind Mapista jaa ana-
lysointia varten kuva, josta voi etsia ja vertailla syy- ja seuraussuhteita eri kayttajien valilla.

(E-learning community on management 2008.)

Viimeinen tutkimusmenetelma oli prototyyppien rakentaminen ja testaus. Prototyypit ovat
hyvin keskeinen osa Living Lab -tyyppisen tutkimuksen ja yleensakin kayttajakeskeisen suun-
nittelun menetelmia. Silla on pitkat juuret kaytettavyyden arvioimisen tyokaluna jo vuodesta
1980 lahtien. Kuutin (2003, 105) mukaan monilla ihmisilla on hieman vaaristynyt kuva siita,
etta prototyypit olisivat yleensa valmiin tuotteen nakoisia ja toimivia tuotteita, joissa on
viela pienia virheita toiminnallisuudessa. Prototyyppeja on kuitenkin hyvin monen tasoisia,

lahes valmiista tuotteesta paperille piirrettyyn alustavaan suunnitelmaan saakka.

Prototyypin tarkoituksena on, etta loppuasiakas tai kayttaja paasee testaamaan ja antamaan
kommentteja valmistetusta tuotteesta/palvelusta. Tavallisesti prototyypit ovat kuvankasitte-
lyohjelmalla, julkaisuohjelmalla tai kayttoliittymaeditorilla suunniteltuja nayttokuvia, joita

tietokone vaihtelee ihmisten toiminnan mukaisesti. Monesti kasin piirretyt suttuiset prototyy-

pit voivat olla parempia testausvalineita kuin huippuunsa viimeistellyt nayttokuvat. Yleensa
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kayttajalla on matalampi kynnys tehda muutoksia puolivalmiiseen tyohon kuin valmiin nakoi-

seen prototyyppiin. (Kuutti 2003, 168.)

3.2 Kayttajatiedon hankinta

Menetelmia kayttajatiedon hankkimiseen erilaisia kayttajatutkimuksia varten on kehitetty
useita satoja eri tieteenaloilla. Myos yritykset kehittavat omien tarpeidensa mukaisia mene-
telmia saadakseen tarvitsemaansa kayttajatietoa asiakkaista. Kuitenkin kaikki nama mene-
telmavariaatiot pohjautuvat muutamaan yleisempaan tyotapaan. Naista perusmenetelmista
tutkimusmenetelmia. Yhdistavana tekijana on, etta kaikki menetelmat pyrkivat tuottamaan
ymmarrysta kayttajan toiminnoista. Eri metodeja yhdistelemalla voidaan taydentaa muilla

menetelmilla saatua kayttajatietoa. (Hyysalo 2006a, 66-68.)

Erityisen hankalaksi kvalitatiivisen menetelmavalinnan tekee aineiston analysoiminen, silla
yleensa tutkittavasta kohteesta kertyy todella paljon materiaalia. Eskolan & Suorannan (1998,
138) mukaan analysoitaessa laadullista aineistoa pyritaan saamaan tiivistettya tulokset mah-
dollisimman selkeiksi kadottamatta silti niissa olevaa informaatiota. Analysointia hankaloittaa
myos selkeiden tyoskentelytapojen puute. Usein aineiston analysointi jaa pelkastaan tutkijan

oman arviointikyvyn ja hanen tulkintojensa varaan.

Laadullisia tutkimusmenetelmia kaytettaessa ei ole merkitysta, kuinka suuri tutkimuksen
otanta on, vaan etta eri kayttajaryhmat huomioidaan mahdollisimman hyvin. Tutkijan asema
on hyvin keskeinen laadullista tutkimusta tehtaessa. Tutkijalla on kaytettavissaan tietynlaista
vapautta suunnitellessaan tutkimusta ja sen toteutustapoja. Laadullinen tutkimus vaatii teki-
jaltaan hyvaa mielikuvitusta ja uskallusta kokeilla uusia tutkimustapoja, jotta lopputuloksesta
tulisi hyva. (Eskola & Suoranta 1998, 20.)

3.2.1 Living Lab

Living Lab -konseptin kehittaja William Michell uskoo voivansa kayttajakeskeisten tutkimus-
menetelmien avulla tunnistaa uudenlaisia ratkaisuja, luoda prototyyppeja ja testata niita
soluttautumalla kayttajan maailmaan eli tuotteiden aitoon kayttoymparistoon (Living Labs).
Konsepti keskittyy luomaan innovatiivisia tuotteita ja sovelluksia asiakkailleen seka vastaa-
maan tulevaisuuden teknologian kehittymiseen luomalla parempia ja kaytettavampia sovel-
luksia kuluttajia varten. (Helsinki Living Lab 2008)

Erilaisten tutkimuksien avulla etsitaan uusia innovatiivisia ratkaisuja tuotekehitykseen ja

luodaan prototyyppeja, joilla voidaan testata paremmin tuotteiden toimivuutta ja kaytetta-
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tutkimusprosessin ajan. Kaikkein tarkeimpana asiana voidaan pitaa palautteen saamista kayt-
tajalta tutkimuksen kaikissa eri vaiheissa. Living Labin tarkoituksena ei ole niinkaan tutkia
tuotetta/palvelua, vaan menetelmassa perehdytaan asiakkaan tapaan hyodyntaa tuotetta/

palvelua ja arvioidaan, kuinka hyvin se vastaa kayttotarkoitustaan.

Monesti tuotekehitysta tehdaan paljon Living Labia perinteisemmilla tavoilla ja tyovalineilla.
Voidaan esimerkiksi lanseerata valmis tuote markkinoille ja katsoa miten asiakkaat siihen
suhtautuvat. Asiakkaiden mielipidetta tuotteesta kysytaan vasta sitten mielipidekyselyjen ja
kayttokokemusten perusteella, kun se tavallaan on jo myohaista. Tuotteisiin ja palveluihin
tehtavat muutokset ovat hankalia toteuttaa, kun tuote on jo markkinoilla. Tallainen toiminta-
tapa tulee myos pidemman paalle yritykselle hyvin kalliiksi (vaikkei ehka niin kalliiksi kuin
uuden tuotteen suunnittelu tulisi). Yrityksen kannattaakin panostaa jo suunnitteluvaiheessa
tuotteen kaytettavyyteen ja kayttajatutkimuksiin. Kayttajalahtoisen suunnittelun lahtokoh-
tana on kayttajien ottaminen mukaan tuotekehitykseen ja tuotteiden testaamiseen jo suun-

nitteluvaiheessa.

Mukana Living lab kehittamisyhteistyossa on useita menetelmakehittajia, lukuisia yrityksia
seka eri alojen konsultteja. Olennaisesti toimintaan kuuluu myos mestarikayttajat, jotka
osallistuvat tuotteiden kehitykseen, palveluita ja tuotteita kayttamalla. Mestarikayttajalla
tarkoitetaan tuotteiden ja palveluiden tavallisia kayttajia eli tassa Keskon tapauksessa
Arabianrannan asukkaita, jotka kayttavat kauppapalveluita. Silla, minka yrityksen/ketjun
palveluita mestarikayttajat kayttavat, ei ole merkitysta, paaasia on, etta toiminta liittyy pai-

vittaistavaroiden ostoon. (Helsinki Living Lab 2008.)

Living Lab on tyovaline tutkia kuluttajien tarpeita paljon laajemmin kuin millaista tietoa pe-
rinteisten tutkimusmenetelmien avulla on saatavissa. Living Labia voidaan ajatella paikka-
na/alustana, johon erilaisten kaytettavyystutkimuksien erikoisosaaminen on keskitetty. Se
pyrkii yhdistamaan kayttajat, olemassa olevan teknologian ja yritykset osaksi tuotekehitysta.
Alustalla en kuitenkaan tarkoita sita, etta Living Lab olisi riippuvainen tai sidottu johonkin
tiettyyn paikkaan. Lahtokohtaisesti tutkimus tapahtuu aina aidossa kayttoymparistossa. Jollei
tutkimusta jostain syysta ole mahdollisuutta suorittaa ns. ”kentalla”, pyritaan kuitenkin luo-
maan mahdollisimman aitoa vastaava ymparisto, jossa tutkimus suoritetaan. Tassa tutkimuk-
sessa kentalla tarkoitetaan mestarikayttajien kotiolosuhteita ja kauppapalveluita, joita he

tavallisesti kayttavat.

Lopputuotetta ajatellen paastaan onnistuneeseen lopputulokseen, kun kaikki eri osapuolet on
otettu huomioon jo kehitysvaiheessa. Nain ollen se jattaa yritykselle itselleen aikaa paneutua
siihen toimintaan, johon sen pitaisikin keskittya eli tuotteiden valmistukseen ja markkinoimi-

seen. Yhtena hyotyna yritykselle on se, etta kayttajatutkimuksen tuloksia voi kayttaa markki-
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noinnin apuna. Kayttajien suunnittelema ja yhdessa heidan kanssaan testattu tuote on aina
vakuuttavampi markkinoilla kuin tuotesuunnittelijan ideoima. Living Labin tarkoituksena on
uppoutua paljon syvemmalle kayttajan elamaan, arvoihin, ongelmiin ja ennen kaikkea tuot-
teiden kaytettavyyteen, kuin mihin normaaleilla tutkimusmenetelmilla on mahdollisuus

paasta.

Living Lab on kayttajakeskeisessa tutkimuksessa ja Suomessa viela melko uusi toimintatapa.
Voisi ajatella, etta hankkeetkin ovat viela eraanlaisia kokeita siita, millaiseksi Living Lab
-toiminta myohemmin muotoutuu. Living Labista saadun kayttajatietamyksen lisaksi on yhta
tarkeaa miettia hankkeiden etenemista, niissa ilmenneita ongelmia ja toteutuksessa kaytet-
tyja menetelmia tarkkaan, jotta Living Labista saadaan jalostettua mahdollisimman tehokas
tyovaline tulevaisuuden tutkimushankkeita ajatellen. Suomessa Living Lab -toiminta sai
alkunsa toukokuussa 2006, ja sen jalkeen erilaisten projektien parissa on tyoskennelty ahke-
rasti. Arabianranta on Suomessa yksi suurimmista Living Lab -tutkimuspaikoista, jossa toimin-
tatapaa on hyodynnetty jo useiden eri alojen yritysten kanssa ja monien erilaisten hankkeiden
parissa. Yhtena mukana olleista caseista on Ruokakesko, jonka projektin vaiheita tama opin-
naytetyo kasittelee. Living Lab -toimintaa rahoittaa Tekes (eli Teknologian ja innovaatioiden

kehittamiskeskus) seka ne avainyritykset, joille naita kayttajatutkimuksia tehdaan.

3.2.2 Kayttajatieto

Living Lab -toiminta perustuu hyvin pitkalti kayttajatiedon keraamiseen. Projektien kautta
saadaan hyvin paljon materiaalia tuotteiden loppukayttajista ja siita, milla tavoin asiakkaat
erilaisia palveluita kayttavat. Yleisimmin ihminen toimii motiiviensa tai pyrkimyksiensa joh-
dattelemana. lhminen voi toimia monilla vaihtoehtoisilla tavoilla paastakseen pyrkimaansa
tilaan. Olennaista on kuitenkin tiedostaa, etta vaikka erilaisia toimintoja voidaan toteuttaa
monilla eri tavoilla, niita ei voi mielivaltaisesti muokata tai ne eivat ole sattumanvaraisia. Ne
ovat totuttuja tapoja toimia kyseisessa tilanteessa, ja eri toimintosarjat mahdollistavat juuri
sen kyseisen tekemistavan, jolla ihminen toimii arkipaivan tilanteissa. Tama asettaa vaati-
muksia sille, millainen tuote pitaisi suunnitella. lhmisten tapoja ei ole lainkaan helppoa muut-
taa, vaikka joissakin pienissa tilanteissa sekin on mahdollista, mikali kayttaja itse kokee sen

tarpeelliseksi. (Hyysalo 2006a, 28.)

Kayttajatiedon keraysmenetelmia on useita ja jokainen niista soveltuu hieman eri tarkoituk-
siin. Tuotekehittajat voivat toimia jonkinlaisessa yhteistyossa kayttajien kanssa, ja talloin
suunnittelu on hieman kayttajalahtoisempaa. Yhteistyota voi olla esimerkiksi vikojen ja kay-
tettavyyspuutteiden etsimista tai parannusehdotusten tekemista. Toinen kayttajatiedon lahde
on tutkittavan ja kayttoympariston havainnointi, josta saadaan tietoa suoritettavista toimin-
noista seka kayttoympariston mahdollisuuksista ja rajoitteista. Kolmantena keraamistapana

ovat haastattelut, joilla haetaan tietoa kayttajan tarpeista ja toiveista. Lisaksi voidaan ver-
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rata oman yrityksen tuotteita kilpaileviin ja kopioida niista kayttajan arvostamia piirteita ja
yksityiskohtia. (Hyysalo 2006b, 47.)

Yleistyvana kayttajatiedon keraysmetodina kuvaan ovat tulleet myos kayttajatutkimukset,
tuissa tehtavissa prototyyppia tai valmista tuotetta kayttamalla. Kaytettavyystutkimukset
antavat tietoa siita miten ihmiset tuotetta kayttavat, milla tavoin he olettavat sen toimivan
ja millaisia ongelmia kaytossa ilmenee. Tuloksena on lista selkeita parannusehdotuksia, joi-
den perusteella tehdaan korjauksia ennen tuotteen markkinoille ilmestymista. (Hyysalo
2006b, 47.)

Kayttajatietoa kerattaessa Living Lab -menetelmilla pyritaan saamaan niin sanottua hiljaista
tietoa. Tarkemmin sanottuna tutkitaan syy- ja seuraussuhteiden vaikutusta arkirutiineihin.
Hiljaiseen tietoon paasee parhaiten kasiksi yhdistamalla monia erilaisia kayttajatiedonkeruu-
menetelmia yhdeksi suuremmaksi kokonaisuudeksi. Idea on siina, etta ollaan tekemisissa
saman kayttajan kanssa koko prosessin ajan, ja saadaan koko ajan kayttajalta reaaliaikaista
palautetta. Living Labissa pyritaan oikeastaan saamaan kayttaja itse miettimaan omaa toi-
mintaansa ja suhdettaan tuotteisiin/palveluihin. Kun kayttaja on saatu miettimaan toimin-
tansa tarkemmin, pureudutaan viela syvemmalle juurisyihin ja kayttajatietoon esittamalla
tarkempia kysymyksia. Tutkimuksessa kaytetaan useita menetelmia, ja vaihdetaan hieman

nakokulmaa asioihin ja niiden yhteyksiin.

3.2.3 Asiakastieto

Nykyaan asiakastietoa kertyy hyvin paljon jo erilaisten kanta-asiakaskorttien myota. Kanta-
asiakaskorttien avulla voidaan seurata, millaisia tuotteita asiakas ostaa. Tallainen asiakastieto
on yleensa hyvin puutteellista silla se ei anna kuvaa kokonaisuudesta, eika niista taustalla
olevista syista, joiden perusteella ostopaatos tapahtuu. Loppukayttajien tarpeista ja mielty-
myksista ei yleisesti ottaen ole saatavilla riittavasti tietoa, kun taas markkinoihin ja tuottei-
siin liittyvista asioista on. Tieto voi olla myos hyvin yleisluonteista eika liity yksittaisiin
kayttotilanteisiin. Asiakastieto sinallaan on jo kayttajatietoa, mutta siihen liittyy muutamia
ongelmia. Asiakkaat eivat aina kuulu juuri siihen kohderyhmaan, joka luokitellaan tuotteen
loppukayttajiksi. Asiakastietoa on olemassa paljon, mutta se jakaantuu eri puolille maailmaa,
eri yritysten omiin tietokantoihin, mutta kokonaiskuva asiakkaiden toimintatavoista puuttuu.
(Hyysalo 2006b, 45.)

Keskon kanta-asiakkaat keraavat bonuksia Plussa -jarjestelmalla. Tiedot henkilon ostoista
tallentuvat automaattisesti K-kauppojen kassajarjestelmiin kanta-asiakaskorttia kaytettaessa.

Tiedot kerataan kuitin loppusumman mukaan tai tuoteryhmittain, jollei asiakas ole sita erik-
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seen kieltanyt. Samassa yhteydessa rekisteriin tallentuu tieto ostopaikasta, ostosten teko
paivamaara, maksutapa ja plussa-asiakkuuden perusteella myonnetyt alennukset. Kanta-asi-
akkaaksi liityttaessa kerataan asiakkaiden nimi- ja osoitetiedot, syntymaaika, rinnakkaiskortin
hakijan tiedot (puoliso), perheen henkiloluku ja lapsien syntymaajat. Periaatteena on, etta
Kesko tarjoaa asiakkailleen erilaisia etuja kuten plussapisteita (joiden mukaan saatavat
bonukset kertyvat), seka Plussakorttia edellyttavia tarjouksia. Samalla kerataan asiakkaista
ostokayttaytymistietoa, jonka mukaan kehitetaan palveluita, uusitaan tuotevalikoimia ja suo-
ramarkkinoidaan tuotteita. (Kesko 2007)

3.3 Kayttajalahtoisyys

Kayttajalahtoisessa tuotesuunnittelussa on tarkeaa tuntea tuotteen kayttajat mahdollisimman
hyvin. Konseptisuunnittelussa kayttajatietoa hyodynnetaan jarjestelman vaatimusten maarit-
telyyn ja spesifikaatioiden tekemiseen. Yleensa yritykset tiedostavatkin kayttajatiedon merki-
tyksen ja kayttoa koskevan tiedon tarpeen konseptisuunnittelun yhteydessa. Suunniteltaessa
tuote/palvelukonsepteja havaitaan usein etta yrityksen kaytossa oleva kayttajatieto on jol-
tain osin puutteellista, tai tiedot eivat ole taysin luotettavia. Mita enemman kayttajatietoa
kayttajista ja kayttoymparistosta on hyodynnettavissa, sita paremmin yritys pystyy suunnit-

telemaan tuotteet vastaamaan kayttajien todellisia tarpeita. (Hyysalo 2006b, 55.)

Kuvassa 2 nahdaan ISO 13407 -standardimaarityksesta ja Bevanin ja Cursonin (1999) kehittama
kayttajakeskeisen tuotesuunnittelun eri vaiheet (Wikipedia). Tuoteideaa peilataan sen kayt-
toymparistoon iteratiivisesti, kunnes sen toiminnallisuuteen ollaan taysin tyytyvaisia.
Prosessin aikana kayttajien tarpeet hahmottuvat niin itse tuotteesta, kuin sen kayttotilanteis-
takin. (Hyysalo 2006b, 56.)

Jarjestelma vastaa 1| Maarita keytrajakeskeisen tM”k.é Vgl afestemarctuiningaliiset
; . z : avoitteet ja mitd kaytettvrys-
vaatimuksia suunnittelun tarpeet vaatimuksia ne asettavat?

% Maarita kayttokontekst

T it Kayttajien ominaisuuksien,
5. Mvi0l suUnnitelmat organisaation, fyysisen

vaatimusten suhteen ymparistan ja kaytts-
tilanteiden selittaminen.

o Maarita kayttajan ja
organisaation vaatimukset

Arvinintia tulee suorittaa kai-
kissa suunnitteluprosessin

Selvitd, keitd e kayttajat ja muu

vaiheissa. mislellaan todek 4 Tuota he_nkilﬁst_ﬁ D}fat ja mitka avat heidan
lisessa kayttaymparistsss, | SUUNNitteluratkaisuja lritgesliea antty supn pitialin,
’ tavoittest tarkeysjarjestyksesn ja

Laadi arviointisuunnitelma,
jossa maaritelldan tarkkaan Wayta olemassa olevaa monialaista tietoa

tuottesn arvioinnin suunnitteluehdotuksien kehittamiseen,

atenemingn. konkretisoi suunnitteluratkaisut simu-
laatioilla ja prototyypeilld, anna kayttajan

kayttad prototyyppid ja muuta suunni-

telmaa palautteen mukaan kunnes
vaatimukset tyttywat.

selvitd kriteerit tuotteen testaukselle.

Kuva 2: 1SO 13407 Kayttajakeskeisen suunnittelun vaiheet (Wikipedia 2009).
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Kuinka yritykset pystyvat turvaamaan palvelun riittavan laadun, jos henkilokunta korvataan
erilaisilla sahkoisilla tai automaatioratkaisuilla? Asiakas on tottunut saamaan tarvittaessa apua
ammattitaitoiselta henkilokunnalta tai pelkastaan vain kontaktia toiseen ihmiseen. Riippuu
asiakkaasta ja hanen sen hetkisista tarpeistaan, millaista palvelua han silla hetkella odottaa.
Mikali koneellinen toiminta on hyvin organisoitua ja asiakas kokee saavansa palveluista lisaar-
voa tai se helpottaa arkipaivan toimintoja (ei tarvitse jonotella, helpottaa ruokailun suunnit-
telemista, pakkaamista, tavaroiden kantamista tai jotain muuta), niin miksipa ei. Silloin asi-

akkaalle jaa enemman aikaa omiin paivittaisiin rutiineihin tai vaikka perheelleen.

Enta jos tarjonta ei vastaakaan asiakkaan tarpeita? Asiakas voi tulla kauppaan nahdakseen
muita ihmisia tai tuttua henkilokuntaa. Tassa tapauksessa koneiden lisaaminen ei enaa toimi,
vaan asiakas haluaa henkilokohtaista palvelua. Laheskaan aina ei tiedeta, mita paallimmaisia
syita tai tarpeita asiakkailla on kauppaan tullessaan. Siksi pitaisi tarjota vaihtoehtoisia tapoja
toimia, jotta asiakas saa tarvitsemansa tuotteen tai palvelun. Henkilostokulut ovat yksi suu-
rimmista liiketoiminnan menoista. Vaikka yritykselle tuottaisi suuria saastoja, henkilokunnan
korvaaminen automaatioratkaisuilla ei ole mahdollista ilman, etta palvelun taso laskisi jollain
osa-alueilla. Mutta se ei varmasti ole tarpeenkaan. Onkin selvitettava tarkasti, miten pystyy
yhdistamaan tarvittavan maaran henkilokuntaa ja koneita toimivaksi palvelukokonaisuudeksi,

ja miten luoda asiakkaille yksilollisia raataloityja palvelukokonaisuuksia.

Yritykset pyrkivat saastamaan tila- ja henkilostokustannuksissa. Nettikauppojen myota siihen
tulee mahdollisuus. Varastotilaa ei tarvita laheskaan niin paljon, kun pystytaan ennakoimaan
tilauksia ja suunnittelemaan toimintaa entista tarkemmin. Tama asettaa tietenkin uusia haas-
teita toiminnalle ja epavarmuustekijat lisaantyvat, silla palvelut taytyy pystya suunnittele-
maan vastaamaan mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita. Tavaroiden toimitusten taytyy
hoitua jouhevasti ja laadun on oltava moitteetonta. Jos palveluntarjoaja ei kykene vastaa-
maan naihin vaatimuksiin, asiakas kokee, ettei palvelusta ole hyotya ja aanestaa helposti

jaloillaan. (Heir, Jubela, Kaliainen, Karhusaari, Nylander & Rasimus 2000, 146)
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4 Case Kesko

Tutkimusprosessi lahti liikkeelle siita etta mina ja projektiin osallistuvat sidosryhmat kavimme
lapi sita, millaisia asioita Casen puitteissa tutkittaisiin. Alun perin Keskon edustajan ja opet-
tajien kanssa suunniteltiin hieman toisenlaista lahestymistapaa talle projektille. Lopulta
kuitenkin paadyttiin tutkimaan mestarikayttajien prosesseja eika vain yksittaisia asioita mes-
tarikayttajien toiminnasta. Projektin ymparille muodostettiin projektin toteuttamista varten
tyoelamalahtoinen valinnainen opintojakso, jonne opiskelijat Laureasta ja Arcadiasta saivat
halutessaan ilmoittautua. Naista opintojaksolle ilmoittautuneista muodostui projektiryhma
tutkimuksen toteuttamiseen. Toimeksianto kayttajatutkimuksen tekemiseen lahti Keskon
tarpeista selvittaa, voisiko tavallinen paivittaistavarakauppa palvella asiakkaitaan vielakin

paremmin ja laajentaa toimintaansa verkkoon.

Kuvassa 3 kuvio esittaa, mita asioita Living Lab Kesko-Casessa yhdistaa. Tarkoituksena on
ensin selvittaa, millaisia ovat Ruokakeskon olemassa olevat tuotteet ja palvelut. Sitten tutki-
taan, miten asiakkaat/mestarikayttajat toimivat talla hetkella nykyisessa kayttoymparistossa
eli paivittaistavarakaupassa. Tutkimuksesta saadun kayttajatiedon pohjalta kehitetaan uusia
ideoita ja ratkaisuja kohdattuihin ongelmiin, hyodynnetaan tietoa siita, mika aikaisemmin
kayttajien tavassa toimia oli hyvaa. Jos tamanhetkisissa tavoissa hyodyntaa tuotteita/ palve-

luita kohdataan ongelmia, yritetaan kehittaa uusia ratkaisuja niille osille, jotka eivat toimi.

Olemassa olevat f \ Palvelujen
Erityisosaaminen

tuotteet/palvelut kehittaminen
o ‘/
—>

Kuva 3: Case Kesko & Living Lab (Tuomi 2009).
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4.1 Tutkimuksen suunnittelu

Keskon projektissa piti sopia toimintatavat tarkasti ja sopia monia asioita ennen tutkimuksen
alkamista. Koska projektissa oli useita toimijoita, ja jokainen opiskelijaryhma haastatteli
oman asiakassegmenttinsa, piti luoda selvat yhteiset pelisaannot siita, kuinka projektia vie-
daan eteenpain. Tarkan suunnittelun avulla projekti pysyi koossa eika lahtenyt ronsyilemaan,
jolloin myos tutkimustulokset pysyivat luotettavina ja vertailukelpoisina. Kun projektissa
tyoskentelee monta eri henkiloa, voi vastaan tulla tilanteita, joissa ohjeistusta ei ole mietitty
tarpeeksi hyvin. Silloin tulosten luotettavuus karsii ja tutkimus epaonnistuu. Tutkimukseen
osallistuvat henkilot (mestarikayttajat) valittiin satunnaisesti Arabianrannan asukkaista. Kri-
teerina valitsemiselle oli, etta he edustavat jotain tutkimukselle maaritetyista kayttajaryh-

mista.

Tutkimusta suunniteltiin yhdessa Keskon yhteyshenkilon kanssa, joka hyvaksyi tutkimussuunni-
telman ennen aloitusta. Suunnitteluvaiheessa mietin projektin mukaiset alustavat ydinproses-
sit kayttajille ja millainen paivakirjasta olisi tehtava ulkoasultaan ja sisalloltaan. Ydinproses-
sien ymparille kehitin tarkentavia kysymyksia, jotka pilkkoisivat prosessia pienempiin osako-
konaisuuksiin. Ruokailuun liittyvaksi ydinprosessiksi luokittelin aterian suunnittelemisen, val-
mistuksen ja ruokailutilanteen. Kaupan ydinprosessin jaoin seuraavasti: ostosten suunnittelu,
kulkuneuvon valinta, kaupan valitseminen, ostosten tekeminen, maksaminen/pakkaus, kotiin

vienti/kaappeihin purkaminen.

4.2 Tutkimuksen toteutus

Projektiryhma koostui kahdesta vastaavasta Arcadian opettajasta ja 15 opiskelijasta. Opiske-
lijat jaettiin kayttajaryhmien perusteella viiteen ryhmaan niin, etta jokainen ryhma vastasi
kolmesta testihenkilosta eli omasta kayttajaryhmastaan. Heidan tehtavinaan oli hoitaa tiedot-
taminen omalle kayttajaryhmalleen, vastata tarvittaessa esiin tulleisiin kysymyksiin ja ohjeis-
taa omaa kayttajaryhmaansa tutkimuksen etenemisesta. Mikali valinnaisryhmaan olisi tullut
viela yksi opiskelija lisaa, olisin itse osallistunut jokaisen kayttajaryhman toiminnan koor-
dinoimiseen. Projektiin ilmoittautuneita ei ollut tarpeeksi, niinpa keskityin perhe, jossa pie-
nia lapsia kayttajaryhmaan. Samalla toimin Keskon projektin toiminnasta vastaavana opiske-
lijana. Varsinainen johtovastuu projektista oli Arcadialla. Projektiryhma kokoontui kerran
viikossa oppilaitoksessa ja tutkimuksen kulusta raportoitiin viikoittain projektivastaavalle

(Arcadian opettaja).

Suunnitelmana oli, etta jokaisesta kayttajaryhmasta saataisiin ainakin yksi edustaja. Niinpa
varmuuden vuoksi jokaisesta kayttajaryhmasta valittiin kolme testihenkiloa silta varalta, etta

jos joku ilmoittautuneista keskeyttaa, niin jokaisesta ryhmasta saadaan silti tuloksia. Riskina
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projektin onnistumiselle oli oikeanlaisten testihenkiloiden lOytyminen ja heidan sitoutumi-
sensa tutkimukseen. Lisaksi aikaa testihenkiloiden rekrytoimiseen oli todella vahan, joten

projekti olisi voinut kariutua jo mestarikayttajien puuttumiseen.

Tutkittaviksi henkiloiksi valittiin Arabianrannasta 15 mestarikayttajaa, joilla oli erilaiset tar-

peet elamantilanteensa vuoksi. Kuluttajaryhmat olivat seuraavat:

yksinasuvia (Sinkut),
parisuhteessa asuvia, joilla ei ole lapsia
perhe, jossa on pienia lapsia

yksinhuoltajia (Sinkkuaiti/-isa)

g DN W N =

elakelaiset

Tutkimukseen osallistuvat henkilot ilmoittautuivat oma-aloitteisesti Arabianrannan net-
tisivuille laitetun rekrytointilomakkeen kautta. Nettilomakkeessa kysyttiin perustiedot henki-
losta ja hanen perhesuhteestaan. Ilmoittautuneista valittiin ennalta maariteltyyn kohderyh-
maan sopivat henkilot. Kaikki osallistujat olivat Arabianrannan asukkaita ja tutkimusymparis-
tona Arabianrannan alueen kauppapalvelut. Jokaisesta kayttajaryhmasta piti saada viikon
aikana kolme mestarikayttajaa. Projekti alkoi lahes saman tien oikeiden henkiloiden loydyt-
tya. Tutkimukseen osallistumisesta Ruokakesko palkitsi mestarikayttajat ruokakassilla. Mu-
kaan ilmoittautuneet sitoutuivat olemaan mukana tutkimuksen kaikissa vaiheissa ja toimi-

maan annettujen ohjeiden perusteella. Projekti eteni kuvan 4 mukaisesti.

Projektiryhma

Tutkimus-

kysymykset

Tutkimuksen

suunnittelu
Mestarikayttdjat
Menetelmien

valinta
Tuote/
Palvelu-
konseptin
kehittdminen

Tutkimuksen Paivakirjojen Henkilokohtaiset
toteutus taytté haastattelut

Prototyypin
testaus

O——24>>=>xm— —

Tulosten
analysointi

Reflektointi

Raportointi

Tulosten

esittaminen

Kuva 4: Case Kesko projektin eteneminen (Tuomi 2009).
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4.2.1 Vaihe1: Mestarikayttajien paivakirjojen taytto

Projekti alkoi mestarikayttajien itsedokumentointijaksolla, eli he pitivat viikon ajan paiva-
kirjaa omasta ruokailu ja ostokayttaytymisestaan. Sen lisaksi heita pyydettiin sailyttamaan
mahdolliset kauppalistat ja kuitit samalta ajanjaksolta. Paivakirjaosio rakennettiin siten, etta
sen tayttaminen olisi mahdollisimman yksinkertaista. Se muotoutui ydinprosessien ymparille
(ks. luku 4.1 Tutkimuksen suunnittelu) niin, etta jokaisesta nautitusta ateriasta kirjattiin ylos
ruokailun vaiheet. Mestarikayttajat pitivat samalla myos periaatteella paivakirjaa jokaisesta

kaupassa kaynnista,

Tarkentavat kysymykset aseteltiin tyyliin mita, missa, milloin, miten ja niin edelleen. Ana-
lysoinnin kannalta se saattoi olla hyva asia, kun kaikki vastaukset olivat taulukkomaisesti ja
toistivat samaa kaavaa. Mutta sisallollisesti paivakirjoista olisi varmasti saatu enemman irti,
jos kysymykset olisi aseteltu kysymysmuotoon ja niiden sisaltoa olisi mietitty vahan tarkem-
min. Taulukkomaisesti aseteltuna kaikki kysymykset eivat olleet kovin relevantteja. Vastauk-
sista olikin nahtavissa, etta mestarikayttajat olivat jonkin verran turhautuneita, kun paiva-

kirjaan piti tayttaa samoja asioita hieman eri nakokulmista.

Opinnaytetyon liitteena (liitteet 3 ja 4) ovat tutkimuksessa kaytetyt paivakirjapohjat, joita
mestarikayttajat tayttivat 7 paivan ajan. Projektiryhman jasenet testasivat paivakirjoja etu-
kateen omien ruokailu- ja ostokayttaytymisprosessien perusteella. Muutamia virheita paasi
kuitenkin painoon asti, silla testaamiseen kaytettya aikaa oli hyvin rajallisesti. Mestarikayt-
tajat ohjeistettiin suullisesti ja kirjallisesti siita, kuinka paivakirjoja tulisi tayttaa. Ohjeistus

liitteena (liite 1).

Ensimmaisen vaiheen paatyttya paivakirjat palautettiin projektiryhman analysoitavaksi, ja
jokainen ryhma koosti niiden perusteella Mind Map -tyyppisen pohjan haastatteluja varten.
Haastatteluihin haluttiin vahan visuaalisuutta, jotta uusia ideoita syntyisi helpommin, eika
tutkimus painottuisi pelkastaan sanalliseen viestintaan. Tallaista ajattelua tukemaan kaytet-
tiin apuna Mind Map-tekniikkaa, jasentamaan ja hahmottamaan tutkittavaa asiaa. Mind Mapit
toimivat samalla myos raportoinnin ja analysoinnin apuna, palauttamaan mieleen asioita
haastateltavasta ja haastattelutilanteesta. Mind Mapiin koottiin mestarikayttajien paivarutii-
nit, joita sitten taydennettiin haastatteluilla. Jokaisesta mestarikayttajasta tehtiin A3 -kokoi-
nen piirros (Mind Map), jonka avulla prosessit kaytiin lapi haastatteluissa. Kuvassa 5 nahdaan

yhden mestarikayttajan Mind Map, jossa on kuvattu hanen ostos- ja ruokailuprosessinsa.
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Kuva 5: Mestarikayttajan Mind Map ruokailuprosessista (Tuomi 2009).

4.2.2 Vaihe2: Henkilokohtaiset haastattelut

Toisena vaiheena olivat kolmentoista mestarikayttajan henkilokohtaiset haastattelut. Haas-
tattelukysymykset mietittiin paivakirjojen esianalyysin perusteella. Haastattelun menetel-

maksi valittiin puolistrukturoitu teemahaastattelu. Pelkka teemahaastattelu olisi ollut liian
vapaamuotoinen projektin toteutustapaan nahden, koska jokaisella kayttajaryhmalla oli eri
haastattelijat. Haluttiin kuitenkin pitaytya teemahaastattelussa, ettei haastattelu olisi liian

teluissa.

Jokainen projektiryhma sopi haastattelut oman kayttajaryhmansa kanssa. Haastattelun tee-
mana oli kerata tietoa mestarikayttajien ruokailu- ja kauppaprosessista. Haastattelukysymyk-
set painottuivat myos jonkin verran keraamaan ajatuksia Internetin hyodyntamisesta paivit-
taistavarakaupassa, ja tilaus- toimitusprosessin helpottamisesta. Teeman mukaiset kysymyk-
set mietittiin tarkasti etukateen, jotta tutkimuksesta saatu materiaali olisi myohemmin hel-

posti analysoitavissa. Haastatteluissa kaytetyt kysymykset ovat tyon liitteena (liite 4).

Projektiryhmat haastattelivat kukin oman kayttajaryhmansa sovittuna ajankohtana. Haastat-
telut nauhoitettiin, jotta myohemmin voitaisiin palata haastattelutilanteeseen ja tarkastaa

jokin epaselva asia. Nauhoja ei kuitenkaan litteroitu, eika jalkeenpain ilmennyt tarvetta
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kuunnella nauhoja uudelleen. Jokaisesta haastattelusta jai kyllin tarkka kuvaus Mind Mapiin,

jossa kyseisen mestarikayttajan toiminta oli nahtavissa.

Haastattelut kestivat n. 1-1.5 tuntia ja niissa oli hyvin lamminhenkinen tunnelma. Tutkimuk-
sen edetessa omasta ryhmastaan vastaavat henkilot olivat jo tulleet tutuiksi, mika vaikuttaa
haastatteluihin ainoastaan hyvalla tavalla. Talla oli suotuisa vaikutus haastatteluihin ja voisi
sanoa, etta haastattelijoiden seka haastateltavien valilla oli enemman luottamusta, kun pro-

jektissa oltiin tekemisissa samojen ihmisten kanssa alusta loppuun saakka.

tuloksena saatiin paljon materiaalia analysoitavaksi lukuun ottamatta yhta kuluttajaryhmaa
josta kaksi mestarikayttajaa lopetti kesken tutkimuksen. Taman ryhman aineisto jai hieman
kapeanlaiseksi, mutta analysointi taytyi tehda jaljelle jaaneen henkilon vastausten perus-
teella. Olisi ollut hyva, jos kyseinen ryhma olisi saanut viela toisen haastateltavan, mutta

mahdollisuutta uuden mestarikayttajan rekrytointiin ei kesken tutkimuksen ollut.

4.2.3 Vaihe3: Projektin raportointi ja tutkimustulosten esittaminen

Seuraavassa vaiheessa projektin tulokset ja tuotokset esiteltiin seka tyon tilaajalle (Kesko)
etta mestarikayttajille. Tutkimustulokset kerattiin yhdeksi PowerPoint-esitykseksi. Jokaisesta
kayttajaryhmasta oli koottu paakohdat yhteen Mind Mapiin ja lisaksi mestarikayttajista kirjoi-
tettiin kayttotapaukset eli luotiin ydinprosessi. PowerPoint-esitys koostui viidesta mestari-
kayttajaryhmasta, jotka olivat sinkut, perhe jossa on pienia lapsia, sinkkuaidit/isat, elakelai-
set seka perhe, jossa ei ole lapsia. Ydinprosessi muodostui kayttajaryhmien perusteella niin,
etta kolmen eri ihmisen tiedot yhdistettiin yhdeksi prosessikuvaukseksi. Koska kyseessa oli
kvalitatiivinen tieto, ei kaikkea voitu suoranaisesti yhdistaa, vaan piti luoda kokonaiskuva
jokaisesta kayttajaryhmasta. Niinpa paadyttiin kuvan lisaksi tekemaan viela tarina (kuvaus)

kayttajan tavallisesta paivasta.

Loppuraportiksi muodostui flash esitys, jonne oli koottu paakohdat mestarikayttajien ruo-
kailu- ja ostokayttaytymisesta. Flash-esitys oli vastaava kun aiemmin PP:lla tehty, mutta si-
salsi hieman enemman toiminnallisuutta ja grafiikkaa. Raportissa oli nahtavissa mestarikayt-
tajien toimintojen juurisyita ja taman lisaksi loppuraportti sisalsi myos tutkimuksessa synty-
neet ideat.
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5 Tutkimustulokset

Tutkimustulokset jaettiin viiden kayttajaryhman perusteella, josta muodostuu kyseisen kayt-
tajaryhman ruokailuun ja ostosten tekemisen liittyva prosessikuvaus. Prosessin muodostumi-
seen vaikutti hyvin paljon ruokailun suunnitteluun kaytettavissa oleva aika. Suurelle osalle
tutkituista kaupassa kayminen on valttamatonta pahaa. Kaupassa kaydaan pikaisesti tyopaivan
jalkeen ja illalla on kiireella laitettava viela jotakin ruokaa. Ostoksien tekeminen ja ruokai-
lujen suunnittelu ajan kanssa olisi paljon mukavampaa, kun ei olisi kiiretta mihinkaan. Tutki-
mustulokset ovat materiaalia mestarikayttajien prosesseista ja ajatuksista eika niita voi

tutkimuksen luonteen takia julkaista verkossa.

5.1 Tutkimuksen arviointi ja tulosten luotettavuus

olivat tiiviisti mukana koko projektin ajan. Lisaksi heilla oli mahdollisuus arvioida lukuisat
kerrat uudelleen sita kokonaiskuvaa, jonka he omasta kayttaytymisestaan halusivat antaa.
Projektin jokaisessa vaiheessa mestarikayttajalla oli mahdollisuus antaa palautetta tutkimus-

tulosten vaaristymisesta, mikali olisivat kokeneet sen tarpeelliseksi.

Oikeastaan ainoa asia, jonka vuoksi tutkimustulosten luotettavuus voi hieman karsia on se,
etta tutkimuksen kohteena olevat henkilot kayttaytyvat ehka tiedostamattaan hieman eri
tavoin kuin normaalisti arkielamassa toimisivat. Tutkimustilanne ei varmasti koskaan ole niin
luonteva, etta pystyisimme seuraamaan mestarikayttajien kayttaytymista tutkimusmielessa
niin, etteivat he jollain tavoin muuta toimintaansa. Pelkka tieto siita etta he osallistuvat tut-
kimukseen vaikuttaa yleensa ihmisen kayttaytymismalleihin ja muuttaa normaaleja toiminta-

tapoja jonkin verran.

En osaa arvioida, kuinka paljon testihenkiloiden ruokailu- ja ostoprosessia vaaristi myos se,
etta tutkimuksen ajankohta sattui isanpaivaan. Ainakin se asetti testihenkildille lisapaineita
ostosten ja ruokailutilanteen suunnitteluun. Isanpaivan aikoihin suunniteltiin ja valmistettiin
normaalista poikkeavia ruokalajeja ja kaytettiin aikaa ostoksien suunnitteluun normaalia
enemman. Itsedokumentointia olisi ollut hyva jatkaa viela toinen viikko, etta olisi ollut ver-
tailupohjaa ensimmaiseen viikkoon nahden. Nain ollen olisi nahty, kuinka paljon normaali

sunnuntairuokailu eroaa tallaisesta erikoistapahtumasta.

Eskola & Suoranta (1998, 15.) ilmaisevat mainiosti kirjassaan Johdatus laadulliseen tutkimuk-
seen, etta ”Laadullisessa tutkimuksessa tutkimussuunnitelma elaa tutkimushankkeen mu-
kana”. Mielestani tutkimussuunnitelman pitaisi olla vain suuntaa-antava, ja sita taydennetaan

sita mukaan, mihin suuntaan tutkimus on tutkijaa viemassa. Ongelmaksi tassa tosin tulee,
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etta tallaisia ilmioita voisi tutkia loputtomiin ja keksia aina uusia nakokantoja asiaan. Tallai-
sesta tutkimuksesta tulee helposti ikuisuusprojekti, jollei pitaydyta tutkimussuunnitelman
puitteissa. On vain saali tuhlata valmista materiaalia, kun sita olisi asioiden syvallisempaan
tutkimiseen paljon laajemmin kuin miten sita hyodynnetaan. Usein projekteille maaritellaan
liian tiukka aikataulu ja kapeat puitteet. Tehdaan valtavan paljon tyota kayttajatiedon ke-
raamiseksi ja heitetaan hyvaa materiaalia hukkaan, ilman etta katsotaan asioita useammalta
nakokulmalta. Tutkimusmateriaalin keraaminen on kuitenkin hyvin aikaa vievaa ja tyolasta,
joten samaa materiaalia kannattaisi hyodyntaa enemman, vaikka eihan tutkimusmateriaaliin

palaamiseen myohemmassa vaiheessa ole minkaanlaista estetta.

Hirsjarven & Hurmeen (2000, 147.) mukaan tutkimusaineiston luokitteleminen on olennainen
osa tutkimusaineiston analyysia. Oikeastaan projektissa kaytettiin Mind Mapia luokittelemaan
mestarikayttajien toimintoja ja kayttajaryhmat sinallaan jo itsestaan luokittelivat materiaalia
projektissa. Mind Map toimi pohjana haastattelu- ja muun aineiston tulkinnan tiivistamisessa.
Olisin kaivannut enemman ohjeita siita, kuinka laadullista tutkimusaineistoa analysoidaan ja
mita eri tapoja on olemassa. Nyt analysointi jai pelkastaan opiskelijoiden vastuulle, eika paa-
periaatteita ollut kayty kovin selkeasti lapi. Kvalitatiivisen tutkimuksen analysointiin ei ole
tarjolla samanlaisia apuvalineita kvantitatiiviseen olisi, eika siita myoskaan voida tehda sam-
malla tavoin yleistyksia tai graafisia kuvia. Toisaalta projektin tavoitteenakaan ei ollut tuot-
taa mitaan yleista kaavaa siita, miten ihmiset toimivat, vaan ymmartaa erilaisia kayttayty-

mismalleja ja asioita arkirutiineista.

5.2 Casen pohjalta luotu prototyyppi ja sen testaus

Projektin tuotoksena syntyi prototyyppi Internet-kaupan kayttoliittymasta ja sen sisaltamista
ruokaprosesseihin liittyvista sisalloista. Prototyypin rakensi Adage, joka on erikoistunut kay-
tettavyystutkimuksiin ja kaytettavyyden suunnitteluun. Prototyyppi oli kuvaus siita, millainen
voisi tulevaisuudessa olla nettipohjainen paivittaistavarakauppa. Sivusto suunniteltiin sisalta-
maan juuri sellaista sisaltoa, jota mestarikayttajat pitivat itselleen hyodyllisena. Casea varten
valmistettu prototyyppi oli sivujen toimintaa esitellyt layout, johon ei ollut rakennettu toi-
minnallisuutta taustalle. Sisaltoa esiteltiin kayttajille yhteisessa tilaisuudessa Arabianrannassa
maan prototyypista. Prototyyppi kaytiin yksityiskohtaisesti lapi mestarikayttajien kanssa
tulostettujen kuvien perusteella, jotka esittivat kayttoliittyman nakymia. Kyseessa ei ollut
niinkaan itse kayttoliittyman testaaminen vaan sisallon testaus, siita etta vastaako sivuston

sisaltdo mestarikayttajien tarpeita.
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Seuraavassa kappaleessa on kuvaus tulosten pohjalta tehdysta prototyypista, sen rakenteesta
ja sisalloista. Prototyypin K-omasivulta paasisi ratkomaan yhta suurta ongelmaa eli mita ta-
naan syotaisiin? Ajatuksena siina on, etta kayttaja voisi tallentaa omia mieltymyksiaan jarjes-
telmaan, jolloin kone osaisi ehdottaa niiden perusteella joitakin resepteja paivan ruoaksi.
Mikali kayttaja olisi tyytyvainen tahan ruokalajiin, voisi han tulostaa reseptiin tarvittavat ai-
neet ostoslistana mukaansa kauppaan. Tai vaihtoehtoisesti tilata ne valmiiksi kerattyna ja

pelkastaan noutaa kaupasta.

Ruokakeskon K-omasivulla voi suunnitella ostoslistan alusta loppuun itse. Ostoslistan voi tehda
koneen ehdottaman reseptin perusteella ja poistaa siita ne tarvikkeet, jotka jo kotoa loyty-
vat. Resepti voidaan maarittaa tietylle henkilomaaralle, jolloin ei tarvitsisi itse laskea sita,
kuinka paljon mitakin raaka-aineita ateriaa varten taytyy ostaa, esimerkiksi silloin, kun on
tulossa vieraita syomaan. Tietokannasta loytyy lukuisia muita Pirkka-reseptiehdotuksia, joista
kayttaja voi valita mieleisensa ja helpottaa niin ollen ruoan suunnitteluprosessia. Omille si-
vuille voi tallentaa suosikkireseptejaan ja muokata niita omien ja perheenjasenten mielty-
mysten mukaisiksi. Nain ollen allergikonkin on helppoa muokata resepteja ruokavaliotaan

vastaavaksi.

Tuote-esittely sivulla olisivat lahikaupan voimassa olevat tarjoukset, jotka asiakas voi halutes-
saan saada sahkopostiinsa viikoittain. Tuotteiden loytymista helpottamaan sivuilta voisi viela
tulostaa kartan, jonka avulla suunnistaa kaupassa, tai kuvan siita, missa jarjestyksessa tuot-
teet kannattaa hakea. Kartan mukaan suunnistettaessa ei tarvitsisi kulkea edestakaisin

myymalassa eika ostosten tekemiseen kuluisi niin paljoa aikaa.

Prototyypin avulla ostokset voitaisiin tehda kokonaan netissa, silla jokaisen kaupparyhman
tuotevalikoimat loytyisivat sivuilta ja jokaisesta tuotteesta olisi nahtavissa selkeat tuoteselos-
teet. Haluttaessa valikoimia voidaan suodattaa helposti rasti ruutuun -menetelmalla erilaisin
kriteerien mukaan. Naita kriteereja voivat olla valmistaja, valmistusmaa seka tuotteen eri-

tysominaisuudet, kuten luomu, hyla, sokeriton ja niin edelleen.

Mikali jokin tuote on loppunut, siita tulee nayttoon ilmoitus. Kun ostokset on tehty, kone
erittelee ne normaalin verkkokaupan mukaisesti ja laskee niiden kokonaishinnan. Sen jalkeen
ne voidaan maksaa verkkopankin kautta, jolloin saastytaan turhilta jonottamisilta kaupassa.
Halytyslaitteet olisi ohjelmoitu niin, etta ostoksien tekemisen jalkeen voisi kavella suoraan

kaupasta ulos verkkokaupasta maksettujen tuotteiden kanssa.

Casea ajatellen nettikauppa voisi hyvinkin olla hyva lisa Keskon liiketoimintaan. Vaikkeivat
asiakkaat halua korvata kauppoja pelkilla nettikaupoilla, tallainen mahdollisuus voisi silti

tehda ostoksien tekemisesta mielenkiintoisempaa ja helpompaa. Suurin osa asiakkaista haluaa
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valita tuotteet itse (erityisesti helposti pilaantuvat kuten vihannekset). Niinpa ruokaostokset
netista tilattuna tai kotiin tuotuna eivat oikein houkuttele tai sitten kauppiaan olisi oltava
todella luotettava ja osattava valita vain parhaat tuotteet asiakkailleen. On olemassa kuiten-
kin monia perustuotteita, jotka eivat pilaannu helposti ja siksi voisikin ajatella, etta kaupan
toiminta jaettaisiin kahteen eri osaan, eli nettikaupasta voisi tilata kotiinkuljetuksella kaikki
kuiva-aineet, esimerkiksi virvoitusjuomat, pakasteet, sailykkeet ja kaupasta voisi hakea pel-

kastaan ne tuotteet, joiden valintaan asiakas haluaa vaikuttaa.

Nykyaan ihmiset avaavat tietokoneen joka tapauksessa katsoakseen sahkopostin tai kaydak-
seen pankkiasioilla. Miksei siina sivussa voisi suunnitella paivan ostoksia tai viikonlopun
ruokalistaa. Ongelmallista Internet-kaupassa on viela se, etta ei pysty vertailemaan hintoja,
tuotteita toisten ruokaketjujen tuotteisiin, koska talla hetkella samanlaisia sivustoja ei ole
kehitteilla muille ketjuille. Muutamia nettipohjaisia ruokakauppoja on kylla jo olemassa,

mutta niiden maara on hyvin vahainen. Tassa on kuitenkin kyse asiakkaan kokonaispalvelusta.
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6 Johtopaatokset

Living Lab -ymparisto soveltuu hyvin tamantyyppiseen tutkimukseen ja antaa paljon evaita
ymmartaa asiakkaiden toimintoja. Projektin tuloksena saatiin paljon arvokasta tietoa mesta-
rikayttajien prosesseista seka ruokailua ja ostoksia hankaloittavista asioista. Lisaksi saatiin
selvyytta siita, millaisia toiveita heilla oli paivittaistavarakauppaan liittyen, ja myos hyvia
ideoita siita, milla tavoin se voisi toimintaansa muuttaa. Tutkimuksen tavoitteet tayttyivat,
mutta parannettavaakin olisi ollut kaytannon jarjestelyjen suhteen. Tamantyyppiselle tutki-

mukselle taytyy varata hieman valjempi aikataulu ja kayttaa suunnitteluun enemman aikaa.

Syominen on yksi ihmisen perustarpeista. Kun kyse on elaman kannalta pakollisesta toimin-
nosta, ihmiset eivat tiedosta tarvitsevansa lisapalveluita rutiiniasioiden hoitamiseen. Ruoka-
kauppa netissa on toistaiseksi ihmisille aika vieras ajatus, mutta tulevaisuudessa se voi rat-
kaista monia asioita ja helpottaa huomattavasti kaupparutiinien hoitumista. Yritykselle on
hyvin tarkeaa tuntea asiakkaansa ja heidan toimintatapansa syvallisesti, jotta se voi enna-

koida tulevaisuuden markkinat.

Kaytettavissa olevaan aikaan nahden projekti toimi suunnitellusti eika mitaan isompia on-
gelmia ilmennyt. Mikali aikataulu olisi antanut periksi, materiaalien analysoinnista olisi var-
masti saanut enemman irti. Nyt analysointi jai vain materiaalin tiivistamiseen. Lisaksi toisen-
selittaa ostokayttaytymisen ilmioita paremmin. Mikali olisimme tarkastelleet tutkimustuloksia
myos tapojen, arvojen tai elamantilanteen perusteella kuluttajaryhmittelyn sijasta, olisi voitu
loytaa mielenkiintoisia asioita ihmisten toiminnan taustalta. Kaytetyt menetelmat sopivat
hyvin tamanlaiseen kayttajatutkimukseen. Paivakirjojen avulla saadaan yleensa sellaista tie-
toa, joita muilla tutkimusmetodeilla voi olla hyvin hankalaa saada. Yksistaan sekaan ei anna
kokonaiskuvaa prosessien vaiheista, mutta yhdistettyna muihin menetelmiin, kuten haastatte-

luun, saadaan jo hyva kuva kokonaisuudesta.

Kehitysehdotuksena Keskon tutkimukselle olisi voinut olla uusien toimintamallien ideointi
mestarikayttajien kanssa arkipaivien ongelmatilanteiden ratkaisemiseksi. Olisi voitu viela tut-
kia mestarikayttajien ajatuksia ongelmien ratkaisumalleista toisen haastattelun yhteydessa,
kuvia tai muuta oheismateriaalia apuna kayttaen. Lisaksi olisin jatkojalostanut tutkimusta
niin, etta sahkoisen verkkopalvelun prototyypin kaytettavyytta olisi viela testattu uudelleen
miettimaan omia prosessejaan, jolloin heilla oli jo suhteellisen hyva kasitys siita, mita he
kyseiselta jarjestelmalta odottavat ja tarjoaako se hyvia keinoja ongelmatilanteiden ratkai-

suksi.
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Yksi tarkea mietinnan aihe, joka nettiruokakaupassa viela askarruttaa seka asiakasta etta pal-
veluntarjoajaa, on se, mihin palvelusta aiheutuneet kustannukset suunnataan. Asiakas ei ha-
lua maksaa enempaa elintarvikkeista, vaikka uusi palvelukonsepti helpottaisikin jossain
maarin hanen toimintaansa. Kauppias vastaavasti hakee toiminnallaan saastoja ja parempaa
tuotannollisuutta. Nettikauppa tuottaa yritykselle saastoja varastointi ja henkilostokustan-
nuksissa (mikali osa prosessista pystytaan korvaamaan koneellisesti). Lisaksi kotiinkuljetus
hyvin organisoituna saastaisi luonnonvaroja seka loisi uusia tyopaikkoja erilaisiin tehtaviin.
Toisaalta kotiinkuljetuksen vaikutusta hintojen nousemiseen ei voi kieltaa, ja silloin nousee
esiin kysymys, kenelle nama kustannukset tulee maksettavaksi. Suomessa elintarvikkeiden
hinnat ovat jo valmiiksi muita Pohjoismaita korkeammalla, joten hintojen viela noustessa

asiakas ei varmastikaan kayttaisi tallaista palvelukonseptia.

Ruokakeskon Asiakkuus-yksikon kehityspaallikko Aleksi Horstin mukaan Kesko sai projektista
paljon arvokasta tietoa asiakkaidensa toiveista ja muutamia konkreettisia ideoita siita kuinka
parantaa toimintaansa. HLL-Case Kesko on ollut yhtena osana Keskon sahkoista asiakaskom-
munikointihanketta. Tutkimuksen tilaajalle (Ruokakesko) selkeasti tarkein tutkimustulos oli
malli Internet-pohjaisesta ruokakaupasta. Erityisesti he arvostivat sita etta mukana ideoin-
nissa ja sisallon maarittelyissa olivat asiakkaat, jolloin asiakastarpeet tulevat paremmin huo-
mioitua. Lisaksi kustannuksia saastettiin siina kun opiskelijat osallistuivat kaytannon jarjes-
telyihin ja toteutukseen. Samanlainen tutkimus konsulttien jarjestelemana olisi ollut monin
verroin kalliimpaa. Projektin tarkeimpana tuotoksena oli e-ruokakaupan visuaalinen ilme ja
rakenne, mutta muitakin tutkimuksesta saatuja tuloksia seka ideoita on kaytetty K-ruoka-

kauppojen konseptien kehittamiseen. (Horsti, 2008)

Mielestani projekti onnistui ihan hyvin. Ruokakeskon yhteyshenkilo Aleksi Horsti oli tyytyvai-
nen saamiinsa materiaaleihin ja kehitysehdotuksiin. Jos tulisi mahdollisuus tehda tama sama
projekti uudelleen, luulen, etta varaisin enemman aikaa projektin toteutukselle ja lisaisin
aiemmin mainitsemani kehitysehdotukset yhdeksi vaiheeksi projektissa. Nain ollen kavisimme
viela kertaalleen jokaisen kayttajaryhman kanssa heidan prosessinsa lapi ja kehittaisimme
ratkaisut heidan arkipaivan ongelmiensa ratkaisemiseksi. Lisaksi kiinnittaisin enemman huo-

miota tutkimusmateriaalien analysoimiseen ja niiden yhteyksien etsimiseen.

Tutkimusprosessin aikana muodostui myos kuvaus siita (kuva 4), milla lailla Living Lab -tut-
kimusprosessia voidaan kuvata ja minkalaisia vaiheita se sisaltaa. Kuva havainnollistaa Living
Lab -hankkeen tutkimuksen kulkua, menetelmia ja uudenlaisten tuote-/palvelukonseptien
kehitysta. Tyoelamalahtoinen projektin toteutus oli todella opettavaista ja ainakin mielestani

sain hyvan perustan kayttajatiedon tutkimiseen ja hyodyntamiseen konseptikehityksessa.
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HELSINKI LIVING LAB

RUOKAPAIVAKIRJA
2. -11.11.2007

nimi
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Ohjeita paivakirjan tayttamiseen:

Tarkkaile omaa ruokailukayttaytymistasi / kauppakayttaytymistasi ja kirjaa paivakirjaan
jokainen ruokailusi viikon ajalta.

Kirjattavia ruokailuja ovat kaikki ateriat, lukuun ottamatta pienia valipaloja (esim. omena,
valipalakeksi yms.)

Tayta paivakirjaa aina aterioiden jalkeen, jolloin ruokailut ovat viela tuoreessa muistissasi!

Kauppapaivakirjaa taytat vain silloin kun kayt kaupassa

Liita kauppapaivakirjaan kaikki mahdolliset kauppalistat ja kuitit kuluneelta viikolta
Mikali syot useana paivana samanlaisen aamiaisen, illallisen tms....

Tayta paivakirja kerran ja ympyroi paivakirjan paivista kaikki ne paivat, jolloin ateria on

samanlainen.

Paivakirja palautetaan Arcadan infoon viimeistaan 12.11.2007 klo 19.00 mennessa.

(Osoitteeseen: Jan-Magnus Janssonin aukio 1 00550 Helsinki)

Paljon kiitoksia tutkimusavustasi!



Miti/Mikd ostettiin, kullameuvo
tai kauppa valittiin? |

Miten/Milld
(perusteella)ostokset valittiin,
maksettiin, tavarat vietiin kotiin?

OSTOSTEN TEKEMINEN

MAKSAMINEN/ PAKEAUS
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TAVAROIDEN KOTIINVIENTI
PURKAMINEN

Haastavaa'mukavaa ostosten
tekemisessd,

maksamisessapakkauksessa,
tavaroidenkotiin viemisessa?

Muita kommentteja:

Kuka suunnitteli, valitsi
kulkuneuvon kaupan?

Mitd/ Miki suunniteltiin,
kulkunenvo tai kauppa valittin?

Missd/Miten suunniteltiin,
kulkuneuvo vailutt ostoksiin,
kaupassa kiytiin?

Miksi suunniteltiin, valittin
kulkunenveo / kauppa?

Kenen kanssa suunniteltin,
mentiin kauppaan?

Haastavaa'mukavaa
suunniftelussa.
kulkuneuvovalinnassa, kaupassa
kiynnissi?

Muita kommentteja:

OSTOSTEN SUUNNITTELU

KULKEUNEUVON VALINTA

KAUPAN VALINTA




MA TI KE TO PE LA

Mité sunnniteltiing mitd
valmistettunja rmitkd asiat
vaikuttivat mokailmn?

Missd Miten suunniteltiing
valmistettiin, sy dtiin?

Milloin suunmniteltiin, valmistettiin,
syitiin?

Kenen kanssa suunniteltiin, kuka
valmisti, kenen kanssa sydtiin?

Haastavaa/mukayaa
suummittelussa, valmistuksessa,

syimisessd?

Muita kommentteja:

RUQAN SUUNNITTELU

S
BUORS

RUOAN TEKEMINEN

RUOKAILU
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MUISTA PERUSTELLA VASTAUKSESI!



Yleista:

Ruokailu:
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Kuinka tyypillinen viikko oli?

Kun syot muualla kuin kotona, mista syysta/missa tilanteessa valitset ulkona
syomisen kotiruoan sijaan?

Missa tilanteissa kaytat valmisruokia, ja milloin paadyt tekemaan kotiruokaa?
Onko joitain sellaisia asioita/periaatteita jotka vaikuttavat
ruokavalioosi/valmistettavaan ruokaan?

Millaisena koet oman ostoprosessisi (esim. tarve - suunnittelu - valinta - osto -

toimitus&tuki - kokemukset)?

Kuvaile normaali paivarutiinisi ruokailuun liittyen

Miksi et syo aamiaista, paivallista, lounasta tai illallista? (mikali paivakirjoista
ilmenee)

Mita asioita mietit suunnitellessasi paivan ruokaa?

Miten valitset valmistettavan ruoan, mista etsit valmistusohjeet (lehti, netti
jne.)?

Kuinka paljon aikaa kuluu ruoanlaittoon paivittain?

Miten helpottaisit paivarutiinia ruoanlaiton suhteen?

Mita asioita et tekisi ruoanlaiton yhteydessa, jollei olisi pakko?

Teetko yleensa ruokaa useaksi paivaksi kerralla? Miksi? (jollei ole jo
paivakirjassa)

Milla perusteella/missa tilanteissa avopuoliso/mies valmistaa ruokaa? (mikali

parisuhteessa)



Ostokset:

Kauppa:
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Kerro kolme tyypillisinta asiaa mitka vaikuttavat ostopaatokseesi? (kuka/mika
on se tekija)

Mita asioita mietit suunnitellessasi ostoksia?

Kuvaile toimintaasi ennen kauppaan lahtoa?

Miten helpottaisit paivarutiinia ostoksien suhteen?

Mita asioita et tekisi kaupassa, jollei olisi pakko?

Milla perusteella valitset tuotteita? (tarjoukset, valmistusmaa, brandi, raaka-
aineiden valmiusaste, luomu....).->katsottava hieman kuittien perusteella
lisakysymyksia

Onko sinusta mukavaa rauhassa kierrella kaupassa ja miettia ostoksia/ruokia
vai keraatko normaalisti vain ne elintarvikkeet joita tarvitset? Perustele.
Loydatko yleensa kaiken helposti asioidessasi kaupassa? Jos et, niin perustele.

(mita voisi muuttaa?)

Missa jarjestyksessa keraat ostokset?

Mitka asiat arsyttavat eniten kaupassa ollessasi?

Miten paivittaistavarakaupan tulisi toimia? Toimiiko se nyt toivotulla tavalla?
Millaisia tuotteita haluaisit valikoimiin?

Kuinka se voisi palvella paremmin?

Olisitko valmis ostamaan ruokaostoksesi netista, jos ne toimitettaisi
kotiovellesi? Paljonko olisit valmis maksamaan tallaisesta palvelusta?

Missa tilanteissa haluaisit tuotteiden olevan valmiiksi kerattyina/pakattuina
odottamassa esim. kaupassa tai jossain muussa yleisessa kerailypisteessa?
Missa tilanteissa kayttaisit nettipalvelua?

Miten muuten voisimme hyodyntaa nettia? (Esim. kuluttajat antavat kaupan

palvelusta arvosanoja, jakavat ajatuksiaan keskustelupalstoilla jne.)






