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Taman opinnaytetyon aiheena on kayttajatutkimuksen menetelmien kehittaminen. Kayttaja-
tutkimus on osa kayttajakeskeista tuote- ja palvelukehitysta. Kayttajakeskeisen tuote- ja
palvelukehityksen tarkoituksena on tuottaa kayttajien tarpeita ja toiveita vastaavia tuotteita
ja palveluita. Tyon teoriapohjana on kaytetty kayttajakeskeisen tuote- ja palvelukehityksen
seka kayttajatutkimuksen yleista teoriaa.

Kayttajatiedon keraamiseen on useita menetelmia. Tassa opinnaytetyossa keskitytaan erityi-
sesti kahdessa tutkimushankkeessa, Get a Life- seka AR-hankkeissa, kaytettyihin menetelmiin.
Tutkimushankkeissa kayttajatiedon keraamiseen kaytettiin havainnointia ja fokusryhmatoi-
mintaa. Tutkimusmenetelmien kehittamisen lisaksi opinnaytetyossa pohditaan myos kilpaile-
vien tuotteiden ja palveluiden analysointia, analyysin vahvuuksia seka sijoittumista tuote- ja
palvelukehityksenprosessiin.

Menetelmakehityksen tueksi opinnaytetyossa esitellaan kehitysehdotuksia ja -kohteita, joihin
panostamalla kayttajatutkimuksista pystytaan keraamaan entista hyodyllisempia tietoja kayt-
tajien toiminnasta, tarpeista ja toiveista. Osa kehitysehdotuksista keskittyy yleisesti kayttaja-
tutkimuksen suunnitteluun ja toteutukseen, ja osa on tarkemmin sidottu tiettyihin tutkimus-
menetelmiin.

Ottamalla kayttajatutkimuksen menetelmat osaksi iteratiivista tuote- ja palvelukehitysta
pystytaan tuotetta tai palvelua jalostamaan ja kehittamaan tehokkaasti aina ideointivaihees-
ta julkaisunjalkeisiin vaiheisiin asti. Hyodyntamalla eri tutkimusmenetelmia eri tuote- tai
palvelukehityksen vaiheissa saadaan kattava nakemys kayttajien tarpeista ja toiveista. Kayt-
tajatutkimukset ovat lahes poikkeuksetta laadullisia tutkimuksia. Laadullisia tutkimuksia voi-
daan tukea maarallisilla tutkimusmenetelmilla. Niilla voidaan esimerkiksi kartoittaa ominai-
suuksia ja elementteja joihin tulee kiinnittaa laadullisissa tutkimuksissa erityishuomiota. Kil-
pailevista tuotteista ja palveluista seka erilaisesta visuaalisesta materiaalista saadaan myos
muksenmenetelmilla tavoitetaan kayttajien toiminnasta ja ajatuksista vain, mita he sanovat
tai tekevat. Kayttajien toiminnan perimmaiset syyt saadaan kartoitettua elaytyvan suunnitte-
lun menetelmilla.

Hyodyntamalla kehitysehdotuksia kayttajatutkimuksien toteutuksessa saadaan kayttajista
enemman hyotya tuote- ja palvelukehityksen tueksi. Varsinkin elaytyvan suunnittelun mene-
telmat tarjoavat entista tehokkaamman kanavan kayttajatiedon tavoittamiseen.

Asiasanat: kayttajatutkimus, kayttajakeskeinen suunnittelu, kayttokokemus, menetelmakehi-
tys



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Laurea Kerava
Business Information Technology

Petteri Sipilainen

Development of use study methods based on two projects

Year 2010 Pages 37

This Bachelor’s thesis describes the development of user study methods. User studies are part
of user-centered product and service design. Aim of user-centered design is to produce prod-
ucts and services that answer to users’ needs. There are different methods for collecting
information from users. This thesis focuses only on methods used in two case projects. Thesis
is based on general theory of user-centered design and user study.

This thesis is based on two projects, Get a Life and AR. In these projects the main research
methods were focus group and contextual inquiry. In addition to method development there
is some discussion about the use of product benchmarking as a part of product and service
design process. There is also some discussion about the source of user friendly innovations.

The method development consists of development proposals. If the proposals are used cor-
rectly one should get more efficient and reliable outcome from the user studies. Some of the
proposals are related to the process of product or service design and some are connected to
certain research methods.

By taking the user studies as a part of iterative product and service design process products
and services can be refined and improved from the beginning of the design process all the
way to the release of the product or service. By utilizing different research methods in differ-
ent phases of design process one can get a comprehensive view of users’ needs and wishes.
User studies are usually made by qualitative research methods. However combining quantita-
tive methods to the studies can help the researchers detect possible problem spots. Quantita-
tive methods can for example reveal what kind of problems users have with user interfaces
and what kind of elements do they like. Same kind of information can be gathered with the
product benchmarking, in which the competitor products are analyzed from the user expe-
riences point of view. Best solution is to involve the users in analyzing the competitor prod-
ucts and services.

Traditional user study methods can only explain what users say or do. Emphatic design me-
thods can map out the deepest reasons why users do what they do and what they really want
to do.

By utilizing these development proposals to product or service design process one can get

more information about the users and their needs. Especially emphatic design methods can
open a brand new gateway to the users’ mind.

Key words: user-centered design, user study, user experience, method development
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1 Johdanto

Kayttajia ja kayttoa koskevan tiedon keruu on nykyisin tuote- ja palvelukehityksen tarkeimpia
elementteja. Suurin osa epaonnistuneista tuotteista tai palveluista karsii puutteellisesta kayt-
tajien huomioimisesta. Kun kayttajien mielipiteita ja haluja ei kartoiteta, voidaan tuotekehi-
tyksessa paatya kayttokelvottomaan ratkaisuun. Kayttoa koskeva tieto on tarkeaa tuotteen tai
palvelun tekniselle toteutukselle, markkinoinnille, yrityksen liiketoiminnalle seka tietysti
kayttajalle. Kayttajan tarpeita ja toiveita vastaava tuote tai palvelu on kilpailijoitaan toden-

nakoisemmin menestys. (Hyysalo 2006, 1-5.)

Kayttajien toiveita ja tarpeita voidaan kerata ja tutkia kayttajatutkimuksissa. Kayttajatutki-
musten avulla saadaan tietoa muun muassa kayttajien kayttokontekstista, tavoista, mielty-

myksista, toiveista ja tarpeista.

Opinnaytetyoni tarkoituksena on vertailla ja kehittaa kayttajatutkimuksen menetelmia. Aihet-
ta lahestytaan kahden tutkimushankkeen kautta. Tyossa kartoitetaan myos kilpailevien tuot-
teiden ja palveluiden analysointia tuote- tai palvelukehityksen suunnittelumenetelmana.
Kaikkea tietoa ei tarvitse kerata aidoilta kayttajilta, vaan myos kilpailevat tuotteet ja palve-

lut tarjoavat sita.

Ensimmaisessa luvussa esitellaan opinnaytetyon taustoja seka tavoitteita. Toisessa luvussa
esitellaan opinnaytetyohon liittyva teoriakehys. Kolmannessa luvussa siirrytaan esittelemaan
tutkimushankkeiden toteuttamista ja tuloksia. Samassa luvussa vertaillaan myos hankkeissa
kaytettyja tutkimusmenetelmia seka esitellaan vastaan tulleita ongelmakohtia. Neljannessa
luvussa esitellaan kehityskohteita seka ideoita, joilla kayttajatutkimuksista saadaan entista
kattavampia, tehokkaampia ja toimivampia. Kehityskohteiden avulla pystytaan keraamaan
tarkempaa informaatiota kayttajien toiveista ja tunteista. Lisaksi neljannessa luvussa esitel-
laan kilpailija/tuote-analyysin hyotyja ja mahdollisuuksia seka pohditaan kayttaja- ja tekniik-
kalahtoisten ideointien seka vapaan ideoinnin eroja ja suhteita. Viidennessa luvussa arvioi-

daan tulosten laatua ja toimivuutta oikean tuote- tai palvelukehityksen tukena.



1.1 Taustaa

Laurea-ammattikorkeakoulussa kayttajakeskeisen suunnittelun opetus on osana tietojenkasit-
telynkoulutusohjelmaa. Laurean Keravan toimipisteessa toimii innovaatioymparisto, Laurea
User Driven Innovation Centre (Laurea UnlC), joka keskittyy monialaiseen tuote- ja palveluin-
novaatioiden seka Living Lab -tutkimusmetodien kehittamiseen. Laurea UnIC tarjoaa erityises-
ti tuotteiden ja palvelujen konseptointi - ja suunnittelupalveluja (kayttajatutkimus, kaytetta-
vyyden evaluointi) seka kayttajakeskeisen suunnittelu- ja tuotantoprosessin kehittamispalve-
luita. Laurea UnlC on osallistunut laajasti kayttajakeskeisen suunnittelun seka Living Lab
-menetelmien tutkimiseen ja kehittamiseen. Laurea UniIC:lla on kansainvalista yhteistyota eri

toimijoiden kanssa ja se on osa Helsinki Living Lab -verkostoa.

Opinnaytetyoni pohjautuu kahteen tutkimushankkeeseen: Get a Life- seka AR-hanke ja niissa
toteutettuihin kayttajatutkimuksiin. Molemmat tutkimushankkeet ovat Laurea UnIC:n kautta

saatuja toimeksiantoja.

Get a Life -hankkeen tavoitteena on kehittaan korkeakouluopiskelijoille verkkotyokalu heidan
uraohjaustarpeisiinsa. Laurea-ammattikorkeakoulun lisaksi hankkeessa toimivat Turun kaup-
pakorkeakoulu/Tulevaisuuden tutkimuskeskus, HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu, Hameen
ammattikorkeakoulu seka Turun yliopisto/Turun akateemiset rekrytointipalvelut. Hankkeen
kayttajatutkimuksesta vastasivat yhteistyossa Laurea-ammattikorkeakoulu ja Hameen ammat-

tikorkeakoulu. Kayttajatutkimus toteutettiin kesan 2009 aikana.

AR-hankkeen tavoitteena on kartoittaa uuden mobiilisovelluksen toimintaa seka mahdollisuuk-
sia. Tutkimusryhmaan kuuluvat Laurea-ammattikorkeakoulun lisaksi Nokia, Forum Virium,
Taideteollinen korkeakoulu, Helsingin kauppakorkeakoulun CKIR-yksikko ja Tampereen teknil-

linen yliopisto. Kayttajatutkimus toteutettiin syksylla 2009.

1.2 Tutkimusongelma

Tutkimuksien paafokus voidaan kiteyttaa yhteen kysymyslauseeseen:
e Miten kayttajatutkimuksen menetelmia tulisi kehittaa, jotta saavutettaisiin entista katta-

vampi ymmarrys kayttajan toiminnasta?

Tata lausetta voidaan purkaa viela tarkemmin:
¢ Millaisen kayttajatiedon hankintaan tutkimushankkeissa kaytetyt tutkimusmenetelmat
soveltuvat? Millaisia ongelmia hankkeiden kayttajatutkimuksissa kohdattiin? Miten ne olisi

voitu valttaa?



e Miten oikeassa kayttoymparistossa toteutettu tutkimus ja vapaa ideointi eroavat toisis-
taan? Enta niiden kautta saadut tulokset?

e Mika on tuote- ja palvelukehityksen kannalta paras ajankohta toteuttaa kilpailija-analyysi?
Miten eri vaiheissa toteutetut kilpailija-analyysit eroavat toisistaan? Mika on tuo-

te/kilpailija-analyysin hyoty tuote- tai palvelukehitykselle?

1.3 Rajaukset

Keskityn opinnaytetyossani seuraamaan kayttajatutkimusmenetelmien toteutumista ja toimi-
vuutta. Opinnaytetyossani ei esitella lainkaan tutkimushankkeiden tutkimuksien tuloksia si-
nansa, vaan keskitytaan ainoastaan arvioimaan tutkimusmenetelmien etenemista ja kohdattu-
ja ongelmakohtia. Opinnaytetyossa on huomioitu vain tutkimushankkeissa hyodynnettyja kayt-

tajatutkimuksen metodeja ja prosesseja.

1.4 Tutkimustapa

Tutkimukseni ja kehitysehdotukseni pohjautuvat alan yleiseen teoriaan seka kaytantoon, jota
olen oppinut niin ammattikorkeakouluopintojeni aikana kuin myos tyoelamassa. Apuna on
toiminut myos alalla toimivien asiantuntijoiden kanssa kaydyt keskustelut seka muiden teke-

mat tutkimukset.

Aineistona tyossani olen kayttanyt tutkimushankkeiden kayttajalahtoisia prosesseja ja meto-
deja. Tutkimukseni on laadullinen tutkimus. Laadullisessa tutkimuksessa haetaan jonkin ilmi-
on merkitysta ja tarkoitusta seka tehdaan paatelmia ja yleistyksia aineistosta selvasti erottu-

vien kohtien perusteella.

1.5 Tavoitteet

Opinnaytetyoni tavoitteena oli saada tietoa erilaisten kayttajatutkimuksen menetelmien toi-
minnasta seka vertailla niiden avulla saavutettua kayttajatietoa. Tavoitteena oli luoda kehi-
tysehdotuksia tutkimusmenetelmien jatkokehittamiseksi. Tulevat kayttajakeskeisen suunnit-

telun tutkimukset voivat hyotya tutkimusmenetelmien vertailun tuloksista.

Tutkimuksien avulla saatiin tietoa menetelmien yleisimmista ongelmakohdista, menetelmien
avulla saatavista tuloksista seka suunnitteluvaiheessa erityisesti huomioon otettavista seikois-
ta. Tulosten pohjalta pystyin erottamaan selvasti kehittamisalueita, joiden parantamiseksi

esitan kehitysehdotuksia.



2 Teoria

Opinnaytetyossani esittelemissani tutkimushankkeissa on sovellettu yleista kayttajatiedon,
kayttajatutkimuksen seka kayttajakeskeisen suunnittelun teoriaa. Kayttajatiedon keraamisek-

si kayttajilta on kehitetty useita eri menetelmia, jotka kaikki tuottavat erilaisia tuloksia.

2.1 Kayttajatieto

Kayttajia ja kayttoa koskevan tiedon keruu on tuote- ja palvelukehityksen tarkeimpia ele-
mentteja. Jos kayttajien tarpeet jatetaan huomioimatta, voi se johtaa epaonnistumiseen ja

suuriin tappioihin. (Hyysalo 2006, 1-2.)

Hyysalo (2006, 7-9) jakaa kayttajatiedon hankinnan eri alueet kolmeen osaan:
e Markkinatieto, jota saadaan kartoittamalla mahdollisia ostajia seka kilpailijoita
e Asiakastieto, jota saadaan aiempien versioiden palautteista ja arvosteluista
e Kayttajatieto, jota saadaan tekemalla yhteistyota tulevien ja nykyisien kayttajien

kanssa.

Markkina- seka asiakastieto tuottavat tietoa kayttajista, mutta naita selvasti hyodyllisempaa
on kayttajatieto. Se antaa syvemman ymmarryksen kayttajan arvoista, tarpeista ja motiiveis-
ta. Kayttajatieto yhdistaa markkina- ja asiakastiedon toisiinsa ja antaa yksityiskohtaisen kasi-
tyksen, mita kayttajat oikeasti haluavat ja miten. Kayttajatietoa saadaan tulevien ja nykyis-

ten asiakkaiden kanssa tehdysta yhteistyosta. (Hyysalo 2006, 8-9.)

Kayttajatiedon hankinta mahdollistaa yrityksen tuotteiden tai palveluiden kehittamisen juuri
tulevien kayttajien tarpeiden mukaiseksi. Kun pystytaan parantamaan kayttajien kokemaa
hyotya, ovat he entista tyytyvaisempia ja valmiimpia ostamaan tai kayttamaan saman valmis-
tajan tuotteita tai palveluita uudestaan. (de Mooij, Kortesmaki, Lammi, Lautamaki, Pekkala &
Sinkkonen 2005, 19.)

Kuvassa 1 on esitelty kayttajatiedon keraamisen kolmen tasoa ja niiden ominaisuudet. Kaytta-
jan toimintaa tutkittaessa voidaan tutkia kolmea eri tasoa: verbaalinen taso (mita kayttaja
sanoo), kayttaytymistaso (mita kayttaja tekee) seka tunnetaso (mita kayttaja tuntee tai ajat-

telee).
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Verbaalinen Tasmallista
taso
Havainnoitavaa
Kayttaytymistaso
Sanatonta
Tunnetaso Biilevii

Kuva 1: Kayttajan toiminnan tasot (Koskinen 2003, 60).

Tunnetasoa on vaikea tutkia, koska se on kayttajilla piilevaa. Verbaalista ja kayttaytymistasoa
voidaan havainnoida ja tulkita kuuntelemalla kayttajien kommentteja tai seuraamalla heidan
toimintaansa toimintaa. Paastakseen kasiksi tunnetasoon on keskityttava tutkimaan kayttaji-

en unelmia, toiveita ja tavoitteita. (Koskinen 2003, 59-60.)

2.2 Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kayttajakeskeisen suunnittelun lahtokohtana on kayttajan, hanen toimiensa ja rajoitustensa
ymmartaminen (de Mooij ym. 2005, 113). Kayttajakeskeisten suunnittelumenetelmien tavoit-
teena on auttaa suunnittelijaa ymmartamaan kayttajien tarpeita, tunteita ja kokemuksia
(Battarbee 2004, 8-9).

Kayttajakeskeisella suunnittelulla ei ole yhteisia raameja, mutta Kujalan (2002, 11) mukaan
kayttajakeskeisen suunnittelun katsotaan yleisesti perustuvan Gouldin ja Lewisin (1985, 300)
kehittamiin kolmeen perusperiaatteeseen:

e Aikainen keskittyminen kayttajiin. Palvelun tai tuotteen tulevat kayttajat tulee ottaa
huomioon hyvissa ajoin kehitystyota. Talla tavoin varmistetaan etta kehiteltava tuote
tai palvelu vastaa kayttajien tarpeisiin.

e Empiirinen tutkimustapa. Jo varhaisessa tuote- tai palvelukehityksen vaiheessa tulee
kayttajat ottaa mukaan tutkimuksiin, simulaatioiden ja prototyyppien avulla. Kaytta-
jien toimintaa seka reaktioita tulee tarkkailla seka analysoida.

e lteratiivinen suunnittelu. Tuote- tai palvelukehityksessa edetaan pienimmissa osissa
ja prosessia toistetaan. Nain kokonaisuus kehittyy koko ajan kohti lopullista muoto-

aan.
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Pohjimmiltaan kayttajakeskeisen suunnittelun tavoitteena on luoda kayttokelpoisia ja hyodyl-
lisia tuotteita tai palveluita, joita kayttajat todella tarvitsevat. Kayttajakeskeinen suunnittelu
tahtaa kayttajien tarpeiden ymmartamiseen jo varhaisessa tuotekehitysvaiheessa. (Kujala
2002, 11.) Tulevien kayttajien mukanaolo koko suunnitteluprosessin ajan edesauttaa toimivi-
en ja tarpeellisten tuotteiden ja palveluiden kehittamisessa. (de Mooij ym. 2005, 109). Tuote-
tai palvelukehityksen varhaisen vaiheen suunnitelmat voidaan havainnollistaa kayttajille esi-
merkiksi karkeiden prototyyppilaitteiden tai paperiprototyyppien avulla (Huotari, Koskinen,
Laitakari-Svard & Laakko 2003, 19).

Perinteisilla kayttajatutkimuksen menetelmilla tutkimukset keskittyvat lahinna kayttajien
verbaaliseen ja kayttaytymisen tasoon. Esimerkiksi havainnointi tuottaa tuloksia lahinna kayt-
tajan toiminnasta, kun taas haastattelut tuottavat tietoa pelkastaan kayttajin ajatusmaail-
masta. Elaytyvan suunnittelun (emphatic design) menetelmien ja tyokalujen kautta pystytaan

entista paremmin tutkimaan kayttajien tunnetasoa. (Koskinen 2003, 59-60.)

via valineita. Koskinen (2003, 60-61) esittelee kaksi tahan tarkoitukseen soveltuvaa valinesar-
jaa:
e Emotionaaliset valineet. Visuaaliset, leikkisa ja tarinapohjaiset tekniikat tuovat esille
unelmia, pelkoja ja innostusta.
e Kognitiiviset valineet. Kaaviot, kartat, mallit, kasitekaaviot ja vuokaaviot aikaansaa-

vat ajatuksen kiinnittymista ja kuvallista ajattelua.

Elaytyvan suunnittelun menetelmat ovat erittain toimivia varsinkin tuote- ja palvelukehityk-
sen alkupaan epamaaraisissa, sumeissa suunnitteluprosesseissa, joissa lukuisa maara vaihtoeh-
toja on viela avoinna. Elaytyvaa suunnittelua voidaan kayttaa myos tulevaisuuden laitteisto-
jen ja tuotteiden suunnitteluun. Silloin tarkoituksena on etsia ymmarrysta siihen, miten kayt-
tajat kayttaisivat tulevaisuuden tuotteita, miten he nakevat itsensa kayttajina ja mika tekee
heidan elamastaan mukavan tai tylsan. Toimivat tuotteet syntyvat kulttuurisen dialogin tulok-

sena, ei kayttajien ohjailusta. (Battarbee & Koskinen 2003, 47-50.)

Suunnittelijan rooli on muuttumassa sanelijasta tulkiksi, joka valittaa kayttajien kokemukset
suunnitteluprosessiin. Elaytyvan suunnittelun lahtokohta on siirtyminen massatuotannosta yha
enemman henkilokohtaiseen tuotantoon. (Battarbee & Koskinen 2003, 44-46.)

2.3 Kayttokokemus

Kayttokokemus on termi, jolla kuvataan kokonaisvaltaista kokemusta, jota kayttaja kokee

laitetta tai palvelua kayttaessaan. Kayttokokemus rakentuu kuitenkin muustakin kuin pelkasta
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tuotteen tai palvelun kayttamisesta (Hyysalo 2006, 22). Kayttokokemus koostuu tuotteesta tai
palvelusta, kayttajasta itsestaan seka kayttoolosuhteesta (Kuoppala, Parkkinen, Sinkkonen &
Vastamaki 2006, 261).

Tuotteen tai palvelun kayttokokemukseen vaikuttavat myos valmistajan brandi ja kayttajan
mielikuva siita seka kokemus koko tuoteperheesta (Kuoppala ym. 2006, 248-249). Kayttaja-
tutkimuksessa on tarkeaa ymmartaa ja tulkita kayttajien kayttokokemus oikein. Ymmartaak-
seen kayttajien kulttuurillisia ja sosiaalisia tekijoita ja tulkintoja on tutkijan samaistuttava

kayttajaan elaytyvan suunnittelun kautta (Mattelmaki 2006, 39).
2.4 Kayttajakeskeinen tuote- ja palvelukehitys

Kayttajakeskeisessa tuote- ja palvelukehityksessa kayttajat nahdaan aktiivisina osapuolina.
Perinteisessa kehitystyossa kayttajat nahdaan uuteen sopeutuvina passiivisina osapuolina.
Kayttajakeskeisessa tuote- ja palvelukehityksessa on oleellista kayttajien osallistuminen koko

prosessin ajan. (de Mooij ym. 2005, 109.)

Kayttajakeskeisen tuote- ja palvelukehityksen kannalta toimivin kehitysmalli on niin sanottu
iteratiivinen kehitysmalli. Tama malli pyrkii jakamaan koko kehityksen elinkaaren helpommin
hallittaviin kokonaisuuksiin. Usein toimivan tuotteen tai palvelun aikaansaaminen vaatii hy-
vinkin monia suunnittelun, toteutuksen ja testauksen iteraatioita, eli niin sanottuja suunnitte-
lukierroksia. (Hyysalo 2006, 49-52.)

Jokaisen iteraation paatyttya on tuotteesta tai palvelusta valmiina jonkinlainen prototyyppi
tai malli. Talloin sita voidaan testata ja huomata puutteita, jotka voidaan korjata seuraavan
iteraation aikana. Kayttajatietoa tarvitaan jokaisessa tuote- tai palvelukehityksen vaiheessa.
Kuvassa 2 on esitelty Hyysalon (2006, 55) mukainen iteratiivinen tuote- ja palvelukehitys pro-

sessi.

Paivityk-
set ja

seuraava
E versio
Tuoteidea Konsepti- Toteutus Koekaytto
suunnittelu
5 Tuotteen

muokkaus

kaytossa
7/

Kuva 2: Yleisluontoinen hahmotelma tuote- tai palvelukehitysprosessista (Hyysalo 2006, 55).
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Jo ideointivaiheessa kayttajien tarpeet ja toiveet voivat luoda koko tuotteen tai palvelun
tarkoituksen. Konseptisuunnitteluvaiheessa kayttajatietoa kaytetaan hyvaksi vaatimusmaarit-
telya tehtaessa. Toteutusvaiheessa ei enaa hankita uutta tietoa, vaan kayttajatietoa kayte-
taan suunnittelu- ja kehitystyon tarkentamiseen ja jalostamiseen. Koekayttovaiheessa kaytta-
jatiedon avulla tuotteen tai palvelun toimintaa jalostetaan entisestaan. Kayttajatietoa voi-
daan hyodyntaa viela julkaisun jalkeenkin tuotteen kehittamisessa. Sen kautta voidaan esi-
merkiksi saada hyvaa informaatioita seuraavaa mallia tai versiota varten. (Hyysalo 2006, 55-
59.)

2.5 Kayttajatiedon keraaminen

Kayttajatiedon keraamisella haetaan ymmarrysta kayttajien ajattelumalleista. Kayttajatiedon
avulla ymmarretaan mihin tehtavaan tuotetta tai palvelua kaytetaan ja mita vaatimuksia

kayttoymparisto ja kayttaja itse tuotteelle tai palvelulle asettaa. (de Mooij ym. 2005, 147.)

Kayttajatietoa voidaan kerata monilla eri menetelmilla. Lahes kaikki menetelmat kuitenkin
pohjautuvat muutamiin yleisimpiin tyotapoihin, joita on muunneltu uusilla tavoilla. Huotari
ym. (2003, 20) jakavat kayttajatiedon keraamisen menetelmat neljaan paaluokkaan:

e Tiedonkeruu valmiista lahteista

e Haastattelumenetelmat

e Havainnointimenetelmat

e |tsedokumentointimenetelmat

Kayttajatietoa kerattaessa kaytetaan usein eri menetelmia samanaikaisesti, toisiaan tayden-
taen. Eri menetelmat tuovat erilaista tietoa kayttajan toiminnasta ja toimivatkin sen takia
hyvin limittain. (Hyysalo 2006, 67-68.)

Tutkittaessa kayttajien kokemuksia tuotteesta tai palvelusta tulisi tiedonhankinta tehda niin,
etta kayttaja voisi kuvata kokemuksiaan taydesti ja moniulotteisesti. Taman takia on tarkeaa
valita tutkimuksiin osallistujia, joilla on omakohtaisia kokemuksia tutkittavasta aiheesta tai
ilmiosta. Tutkijan tulee ohjata mahdollisimman vahan kayttajan toimintaa, jotta tulokset

eivat vaaristyisi. (Lehtomaa 2005, 167.)

2.5.1 Tiedonkeruu valmiista lahteista

Kayttajatietoa voidaan kerata jo valmiina olevista lahteista. Demografiset tiedot, kirjallisuus-

analyysit ja erilaiset esitutkimukset tuovat tietoa kayttajien kayttokokemuksesta jo ennen
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varsinaista kayttajatutkimusta. Kilpailevien tuotteiden tai palveluiden analysointi tarjoaa

mahdollisuuden tutkia kayttajien toimintaa ja tarpeita.

Tuote- ja palvelukehityksen kannalta on tarkeaa tuntea markkinoilla olevat kilpailevat tuot-
teet ja palvelut. Tuote- ja palvelukonseptien luomiseen voi hakea apua kilpailevista tuotteis-
ta ja palveluista. Tuote- ja kilpailija-analyysi on tehokas tapa kehittaa kokonaan uutta tai
paivittaa vanhaa. (Baxter & Courage 2005, 37-40.) Tuote- ja kilpailija-analyysilla saadaan
tietoa muun muassa markkinoiden yleistilanteesta, yleisesti kaytettavista teknologioista seka
parhaiten myyvista tuotteista tai palveluista. Analyysin avulla selviaa syyt, miksi juuri johta-
vaa tuotetta tai palvelua myydaan tai kaytetaan eniten tai mitka kayttajaryhmat ovat minka-
kin tuotteen tai palvelun suurimpia kayttajia. Naiden tietojen perusteella voidaan suunnata

tuote tai palvelu tarkasti juuri kayttajien tarpeisiin. (Saffer 2010, 60.)

Tuote- ja kilpailija-analyysilla loydetaan myos sopivia markkinarakoja, joihin voidaan suunni-
tella tuotteita tai palveluita. Tuote- ja kilpailija-analyysi paljastaa mahdollisia ongelmakoh-
tia, joihin kilpailevat tuotteet tai palvelut eivat tarjoa ratkaisuja. Naihin ongelmakohtiin
suunnittelut tuotteet tai palvelut tuovat selvan etulyontiaseman kilpailijoihin nahden. Suun-
nittelu- ja kehitystyossa ei kannata liikaa tuijottaa kilpailevia tuotteita tai palveluita. On

kuitenkin syyta tietaa, mita markkinoilla tapahtuu. (Saffer 2010, 60.)

Kilpailijoita analysoidessa kannattaa huomioida myos ne tuotteet ja palvelut, jotka eivat ole
suoranaisesti kilpailijoita, mutta toimivat saman periaatteen mukaisesti ja kilpailevat samoil-
la markkinoilla (Saffer 2010, 61). Kilpailevista tuotteista ja palveluista on mahdollista tunnis-
taa yleisia kayttokokemukseen vaikuttavia piirteita tai toimivia yksityiskohtia, joita voidaan

hyodyntaa omassa tuotteessa tai palvelussa (Hyysalo 2006, 46).

2.5.2 Haastattelumenetelmat

Haastattelu on ennalta suunniteltu vuorovaikutteinen keskustelutilanne, jonka avulla kera-
taan tietoa kayttajan asenteista ja kokemuksista (Vuorela 2005, 37). Haastattelu voi olla arki-
paivaista keskustelua ja kyselemista kuitenkin haastattelijan ohjatessa keskustelua niin, etta
vastaukset todella keskittyvat tutkittaviin asioihin. Haastattelun avulla saadaan osallistujien
tulkinta heidan omista tekemisistaan seka haluistaan. (Hyysalo 2006, 117.) Haastattelut voi-
daan jakaa lomake-, teema- ja avoimiin haastatteluihin, jotka voidaan toteuttaa yksilo-, pari-

tai ryhmahaastatteluina (Vuorela 2005, 37).

Haastattelun toteutukseen on olemassa monia erilaisia menetelmia, joista tarkeimmat on

esitelty seuraavassa Hyysalon (2006, 123-125) jaottelun mukaisesti:
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e Kysely on kirjoitettuun muotoon laitettu haastattelu. Kyselyt ovat strukturoituja ja
niita kaytetaan usein tiedon keraamiseen suurelta joukolta. Kysely on luonteeltaan
maarallinen tutkimusmenetelma.

e Strukturoitu haastattelu on kaytannossa kysely haastattelun muodossa. Kysymykset
ovat valmiina, mutta niiden lisaksi voidaan esittaa tarkentavia kysymyksia, joilla var-
mistetaan, etta asia on varmasti ymmarretty oikein.

e Teemahaastattelussa haastattelu etenee kysymysrungon mukaisesti. Haastattelu kui-
tenkin mukautuu vastauksiin ja haastattelija voi esittaa tarkentavia kysymyksia.

e Avointa haastattelua kaytetaan kaivattaessa mahdollisimman luonnollista tietoa tut-
kittavasta asiasta tai ilmiosta.

¢ Puhelinhaastattelu voi olla mita tahansa haastattelutyyppia. Puhelinhaastattelua kay-
tetaan yleensa silloin, kun fyysinen haastattelutilanne ei ole mahdollinen.

e Pari- tai ryhmahaastattelussa on samanaikaisesti lasna useampi haastateltava.

e Fokusryhmahaastattelussa kootaan ryhma ihmisia keskustelemaan keskenaan ja haas-

tattelija toimii keskustelun moderaattorina, eli ohjaajana.

Haastatteluiden etuja ovat helppo ja nopea toteutus, joustavuus, erilaiset variaatiot ja suora
vuorovaikutus haastateltavan kanssa. Haastattelut toimivat hyvin kayttajille tuttujen asioiden
selvittamisessa ja tutkittavan aiheen tai ilmion yleiskuvan muodostamisessa. (Hyysalo 2006,
133; Vuorela 2005, 37.)

Fokusryhmatoiminta on fokusryhmahaastatteluista jalostettu tutkimusmenetelma. Siina yhdis-
tyvat haastattelun rakenne seka toiminnallisen tutkimuksen tehtavat ja aktiviteetit. Fokus-
ryhmatoimintaa voidaan kutsua tyopajatoiminnaksi. Fokusryhmatoiminta on hyva ja nopea
tapa saada ideoita seka kayttajien mielipiteita ja vaikutelmia tuotteesta tai konseptista (Bax-
ter & Courage 2005, 516). Fokusryhmien avulla saadaan selville kayttajien tarpeita, mieliku-
via, mieltymyksia, yksilollisia reaktioita seka ideoita tuotteiden ja palveluiden toiminnalli-
suuksista (Hyysalo 2006, 215; Parviainen 2005, 55).

Fokusryhmia hyodynnetaan tuotteen tai palvelun alustavaan ideointiin tai konseptin tarken-
tamiseen. Fokusryhmien toimintaa voidaan tukea esittelemalla esimerkkeja ja ehdotuksia
suunnitteilla olevan tuotteen tai palvelun ominaisuuksista (Parviainen 2005, 53-55). Ominai-
suuksia tai elementteja voi olla vaikea selittaa sanallisesti. Kuvien avulla voidaan merkitta-
vasti tukea tuotteen ja sen kayton yksityiskohdista kaytavaa keskustelua. (Hyysalo 2006, 126.)
Fokusryhmissa voidaan toteuttaa myos toiminnallisia tehtavia, joissa osallistujat paasevat

ideoimaan ja esittelemaan omia mielipiteitaan.
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2.5.3 Havainnointimenetelmat

Havainnoilla tarkoitetaan kayttajan toimien seuraamista aidoissa kayttotilanteissa. Havain-
nointi antaa tutkijalle yleistuntumaa kayttajasta, taman toiminnasta, tavoitteista seka kayt-
tokontekstista. Havaintoja voidaan kirjata esimerkiksi paperille tutkimusten aikana. Havainto-
ja ja tuloksia voidaan tukea myos valokuvaamalla tai videoimalla kayttajien toimintaa. (Hyy-
salo 2006, 100-101.) Videot ja valokuvat toimivat analysointivaiheessa hyvana tukena kirjoite-

tuille muistiinpanoille.

Havainnoinnilla kerataan sellaista tietoa, jota kayttajat eivat itse valttamatta osaisi kertoa
tutkijalle (Huotari ym. 2003, 53). Havainnointi on tehokas tapa tutkia muun muassa tyon su-
juvuutta, toiminnan jaksottumista, fyysista ymparistoa, ergonomiaa tai kayttajan ja laitteen
valista toimintaa. Kayttaja henkilona jaa kuitenkin havainnoinnissa vahemmalle huomiolle.
(Jaasko & Mattelmaki 2003, 130.)

Metsamuuronen (2002, 47-48) jakaa havainnoinnin neljaan eri tasoon havainnoijan osallistu-

misen perusteella:

1. Taydellinen havainnointi. Tutkija tutustuu henkildihin ja tilanteisiin ulkopuolisena.
Havainnoija osallistujana. Tutkija toimii pelkastaan havainnoijan roolissa.

Osallistuja havainnoijana. Tutkija on havainnoinnin aikana toimijan roolissa.

A ow N

Taydellinen osallistuja. Tutkija osallistuu toimintaan taysin.

Kuvassa 3 on esitelty osallistumisen kasvu eri havainnoinnin tasojen mukaan.

Taydellinen Havainnoija | Osallistuja Taydellinen
havainnointi osallistujana havainnoijana osallistuja

Osallistuminen kasvaa

Kuva 3: Osallistumisen aste eri havainnoinnin tasoilla (Metsamuuronen 2002, 47).

Havainnointia voidaan toteuttaa useilla erilaisilla menetelmilla, joista tarkeimmat on esitelty
seuraavassa Hyysalon (2006, 105-109) jaottelun mukaisesti:
e Passiivisessa havainnoinnissa tutkija seuraa kayttajan toimia sivusta, niihin puuttu-

matta.
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e Laboratoriohavainnointi on passiivista havainnointia ennalta mietityssa koeymparis-
tossa.

e Havainnointihaastattelussa tutkija esittaa kayttajalle kysymyksia havainnoinnin ohes-
sa. Talla tavoin tutkija paasee heti kiinni kayttajan kokemuksiin.

e Kuvanauhahaastattelussa kayttajan toiminta videoidaan, ja tama pyydetaan ana-
lysointivaiheessa kommentoimaan videoilla nakyvia toimiaan.

e Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu kayttajan toimintaan, tekemalla sa-

moja tehtavia kuin kayttaja.

Havainnoitaessa kayttajaa pyydetaan jatkuvasti ajattelemaan aaneen ja selostamaan, mita
han kulloinkin tekee (Hyysalo 2006, 107-108). Aaneenajattelu auttaa tutkijoita selvittamaan
tuotteen tai palvelun kayttoon liittyvia ongelmia seka tapoja, joilla kayttajat selittavat tuot-
teen toimintatapaa. Ongelmien lisaksi aaneenajattelun avulla selviaa myos ongelmien takana
piilevat syyt. (llves 2005, 209.) Kayttajat eivat kuitenkaan aina ajattele aaneen kaikkia aja-
tuksiaan, joten havainnointia ohjaavan tutkijan tehtava on tarkkailla eleita tai liikkeita, joita
kayttajat saattavat tehda huomaamattaan. Kayttajat saattavat esimerkiksi toimia mentaali-

malliensa mukaisesti, ajattelematta yhtaan toimintaansa.

2.5.4 Itsedokumentaatiomenetelmat

Itsedokumentointitutkimuksien yleisimpia muotoja ovat paivakirja- ja kameratutkimukset.
Itsedokumentoinnin tarkoituksena on tarkastella ihmisen arkisia tekijoita useassa eri tilan-
teessa, jolloin tavoitteena on uskottavan ja luotettavan kokonaiskuvan luominen. Itsedoku-
mentointitutkimuksissa havainnoijan vaikutus tutkimustilanteeseen pyritaan minimoimaan.
Itsedokumentointimentelmilla on mahdollista tallentaa konkreettisesti kontekstiin sitoutunut-
ta tietoa toimintahetkella ja tapahtumapaikalla, jolloin tavoitellaan myos aidompien tunte-

musten keraamista kuin jalkeenpain muisteltaessa. (Mattelmaki 2006, 47.)
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3 Tutkimusten toteutus

Kuvassa 4 on esitelty tutkimushankkeissa kaytetyt kayttajatiedonkerays menetelmat. Get a
Life -hankkeessa edettiin kilpailija/tuote-analyysin kautta kayttajatiedon keraamiseen fokus-
ryhmaistuntojen avulla. AR-hankkeessa kerattiin ensin kayttajatietoa havainnoimalla ja vasta

sen jalkeen toteutettiin kilpailija/tuote-analyysi.

Get a Life -hanke AR-hanke
Kilpailija/tuote-analyysi Kayttajatutkimus:
Havainnointi
Kayttajatutkimus: Kilpailija/tuote-analyysi
(Sahkoinen lomakekysely)
Fokusryhmat

Kuva 4: Tutkimushankkeissa kaytetyt tutkimusmenetelmat.

3.1 Get a Life -hanke

Tutkimusprojektin tavoitteena oli tuottaa tietoa kayttajista Get a Life -hankkeen suunnittelu-
tyota varten. Kayttajatutkimuksissa pyrittiin kartoittamaan ominaisuuksia ja elementteja,
joita kayttajat tarvitsevat ja haluavat tyokalusta loytaa. Tutkimuksissa kartoitettiin kayttaji-
en kayttotottumuksia ja vanhoja tapoja, joilla he ovat tottuneet etsimaan tietoa ja apua.
Osallistujiksi valittiin korkeakouluopiskelijoita hankkeen yhteistyokouluista. Ryhmaan pyrittiin
saamaan mahdollisimman kattava edustus tulevista tyokalun kayttajista. Mukaan valittiin niin
opintojen alkuvaiheessa olevia kuin myos lahes valmistuneita opiskelijoita. Osallistujiksi valit-
tiin kattavasti eri alojen opiskelijoita, jolloin saatiin katettua suurempi osa tulevasta kaytta-
jaryhmasta. Tutkimukset aloitettiin kayttajaryhmien kartoittamisella, joka helpotti tutkimuk-

sen kohdentamista.

Kayttajatiedon keraamisen menetelmina kaytettiin sahkoista lomakekyselya ja fokusryhma-
toimintaa. Paatutkimusmenetelmana oli fokusryhmatoiminta, kvantitatiivinen lomakekysely
toimi sita tukevana. Lomakekyselyn avulla kerattiin alustavaan maarallista kayttajatietoa.

Kysely toimi myos fokusryhmien osallistujien rekrytointikanavana.
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3.1.1 Get a Life -hankkeen tutkimusten toteutus

Ennen kayttajatutkimusta toteutettiin kilpailija/tuote-analyysi. Analyysissa tutkittiin niin
kilpailevia uraohjauspalveluita kuin myos palveluita, joissa oli vastaavan tyyppinen toiminta-

logiikka ja kayttoliittyma. Kayttoliittymista haettiin toimivia elementteja tulevaan tyokaluun.

Tulevat kayttajaryhmat olivat melko hyvin selvilla heti tutkimuksien alussa, olihan tyokalu
suunnattu suoraan korkeakouluopiskelijoille. Kayttajaryhmien kokemusten kartoittaminen
aloitettiin sahkoisella lomakekyselylla. Kyselyn kautta haettiin yleista tietoa kayttajaryhmien
kokemuksista ja toiveista liittyen uraohjaukseen. Lomakekysely toimi myos rekrytointikanava-
na tutkimusten paamenetelmaa, fokusryhmatoimintaa, varten. Fokusryhmiin kutsuttiin kor-
keakouluopiskelijoita eri puolilta etelaista Suomea. Osallistujat valittiin siten, etta fokusryh-
miin osallistui mahdollisimman laajasti eri alojen opiskelijoita, niin ammattikorkeakouluista

kuin yliopistoistakin. Yhteensa fokusryhmatilaisuuksia jarjestettiin viisi.

Fokusryhmissa edettiin ennalta suunnitellun rungon mukaisesti. Osallistujia ei juuri tarvinnut
perehdytyttaa tutkittavaan aiheeseen, olivathan he kaikki jo vastanneet lomakekyselyyn ai-
heesta. Kilpailija/tuote-analyysin tuloksia hyodynnettiin fokusryhmissa nayttamalla osallistu-
jille kilpailevista palveluista otettuja kuvakaappauksia. Naiden kuvien avulla pyrittiin tuke-
maan uraohjauksesta kaytavaa keskustelua seka herattelemaan uusia ideoita osallistujien
keskuudesta. Kuvakaappaukset toimivat hyvin tulevan kayttoliittyman rakenteen ja visuaali-
sen ilmeen kartoittamiseen. Tutkimuksen tuloksena saatiin tietoa korkeakouluopiskelijoiden
uraohjaustoiveista ja -tarpeista, heidan Internetin kaytostaan seka kayttokonteksteistaan.
Fokusryhmien jalkeen tulokset purettiin ja niista luotiin kayttajaprofiileja seka kayttoskenaa-

rioita.

3.1.2 Get a Life -hankkeen tutkimusten arviointi

Tutkimusmenetelmilla saatiin tietoa kayttajien toiveista ja tarpeista. Kayttajaryhmien kar-
toittaminen ei tuottanut ongelmia, koska palvelun tulevat kayttajat ovat kaikki korkeakoulu-
opiskelijoita. Mielenkiintoisena elementtina toimi kuitenkin koulutusalan vaikutus yksittaisen
fokusryhman tuloksiin. Sairaanhoitajiksi opiskelevat ajattelivat selvasti eri tavalla asioista
kuin esimerkiksi arkeologiaa opiskelevat. Eroja syntyi myos ammattikorkeakoulu- ja yliopisto-

opiskelijoiden valille.

Fokusryhmatoiminta valittiin tahan hankkeeseen kayttajatiedon keraamisen menetelmaksi,
koska sen avulla katsottiin saatavan helposti sen hetkisen palvelukehityksen kannalta tarkeita

tietoja. Esimerkiksi kayttajien toiminnan seuraaminen ei olisi tuottanut yhta hyodyllista tie-
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toa palvelukehityksen tahan vaiheeseen. Fokusryhmat osoittautuivat tehokkaaksi menetel-
maksi. Niiden kautta saatiin paljon hyvaa informaatiota tulevien kayttajien tarpeista ja toi-

veista. Fokusryhmista saatiin myos ideoita tulevan palvelun sisallon muodosta ja laadusta.

Yhdistamalla kilpailevien palveluiden kuvakaappauksia fokusryhmien toimintaan saatiin kayt-
tajat mukaan kayttoliittyman elementtien suunnitteluun. Palveluita tai tuotteita suunnitelta-
essa onkin tarkeaa loytaa kayttajaryhmaa palveleva ja miellyttava visuaalinen muoto. Jotta
kayttajat ottaisivat tuotteen tai palvelun omakseen, tulee koko paketin toimia heidan toi-

veidensa mukaisesti.

3.2 AR-hanke

Tutkimusprojektin tavoitteena oli tuottaa tietoa AR-sovelluksen tuotekehityksen tueksi. Tut-
kimuksissa pyrittiin kartoittamaan kayttajien mobiilisovellusten kayttotottumuksia seka sovel-
luksen ominaisuuksia, joita kayttajat haluaisivat kayttaa. Tutkimukseen valittiin kohderyhmiin
soveltuvia tutkimuskayttajia. Kayttajaryhmien kartoittamisesta ja osallistujien rekrytoinnista
vastasivat Nokia seka Tampereen teknillinen yliopisto. Kayttajatietoa kerattiin havainnointi-

haastattelu-menetelman avulla.

3.2.1  AR-hankkeen tutkimusten toteutus

AR-hankkeen kayttajatutkimus toteutettiin havainnoimalla kayttajien toimia aidossa toimin-
taymparistossa. Osallistujat kayttivat karkeaa prototyyppimallia (mock-up mallia) tuotteesta.
Mock-up mallina tutkimuksissa toimi pahvinen prototyyppi, jonka muotoilu vastasi sovelluksen

kayttamiseen suunnitellun laitteen muotoilua.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin havainnointihaastattelua. Kayttajan toimintaa havainnoitiin
kysellen samalla kysymyksia tuotteen kayttoon liittyen. Koska mock-up laite oli pahvinen, ei
laitteessa tietenkaan voinut olla toimivaa sovellusta. Kayttajille annettiin vapaat kadet ideoi-
da ja kehitella ominaisuuksia, joita he sovelluksesta haluaisivat loytaa. Kayttajien kayttoti-
lanteita tallennettiin valokuvaamalla ja muistiinpanoja kirjoittamalla. Havainnointia tuettiin
myos alku- ja loppuhaastatteluilla. Tutkimuksien tulokset purettiin, ja niiden pohjalta luotiin
kayttajaprofiileja ja kayttoskenaarioita, jotka kuvastivat sovelluksen tulevia kayttajia seka

naiden toimintaa.

Havainnointitutkimuksen toteuttamisen jalkeen toteutettiin kilpailija/tuote-analyysi, jolla
haettiin lisaideoita ja ratkaisuja tuotteen toimintaan. Analysointiin osallistui kahdeksan ha-
vainnointiinkin osallistunutta Laurean opiskelijaa. Tutkimusryhma testasi kilpailevia tuotteita

ja sovelluksia niiden aitoja vastaavissa kayttoymparistoissa. Kilpailija/tuote-analyysi antoi
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ideoita erilaisista tavoista toteuttaa sovellus. Sen avulla pystyttiin myos kartoittamaan toimi-

via kayttoliittymaominaisuuksia, joita voitaisiin hyodyntaa myos omassa tuotteessa.

3.2.2 AR-hankkeen tutkimusten arviointi

AR-hankkeen kayttajatutkimukset tuottivat paljon tietoa kayttajaryhman tarpeista ja odotuk-
sista tuotteen suhteen. Tuotekehityksen vaiheessa, jossa tuotteesta pystytaan luomaan en-

simmaisia karkeita prototyyppeja tai mock-up-versioita, on havainnointi erittain toimiva kayt-
tajatiedon keraysmenetelma. Havainnointihaastattelun hyvana puolena on myos haastattelun

tuoma verbaalinen palaute, jonka avulla saavutetaan ymmarrys kayttajan toiminnasta.

Mock-up-mallin kayttoon liittyy aina riskeja. Kaikki kayttajat eivat pystyneet hahmottamaan
tuotteen kayttoa, vaan tyytyivat kehittelemaan ideoita taysin omaista mentaalimalleistaan.
Toinen kayttajien toimintaa hankaloittanut asia oli se, etta heidan mukanaan liikkui melko
suuri ryhma tarkkailijoita. Yksi haastatteli, toinen nauhoitti nauhurilla puhetta, kolmas valo-
kuvasi, neljas kuvasi videokameralla ja viides kuunteli ja seurasi toimintaa muuten vain. Jotta
kayttajat olisivat voineet rauhassa keskittya laitteen kayttoon, olisi mukana kuulunut kulkea
vain yksi tarkkailija. Nauhurin olisi voinut kiinnittaa esimerkiksi kayttajan kaulaan, jolloin

kaikki kayttajan kommentit olisi voitu tallentaa ja analysoida myohemmin.

Kilpailija/tuote-analyysin toteuttaminen varsinaisen kayttajatutkimuksen jalkeen tuottaa
erilaisia tuloksia kuin ennen kayttajatutkimusta toteutettu analyysi. AR-hankkeessa kilpaili-
ja/tuote-analyysissa tutkittiin pelkastaan kilpailevia tuotteita ja palveluita. Kayttajia ei osal-

listutettu tutkimuksiin lainkaan, vaan analyysi toteutettiin taysin tutkimusryhman toimesta.

3.3 Hankkeissa kaytettyjen tutkimusmenetelmien vertailu

Molemmat kayttajatutkimuksen menetelmat sopivat tietyn tyyppisen kayttajatiedon keraami-
seen. Taman takia onkin tarkeaa valita juuri oikea menetelma oikeaan tuote- tai palvelukehi-
tyksen vaiheeseen. Hankkeissa kaytettiin erilaisia menetelmia johtuen niiden erilaisista vai-
heista. Molemmissa tutkimuksissa pyrittiin valitsemaan menetelma, jolla saataisiin mahdolli-
simman hyodyllista informaatiota tuote- tai palvelukehityksen tueksi. Kilpailevien tuotteiden
tai palveluiden analysoinnilla pyrittiin tuomaan lisatukea. Analyysin sijoittaminen eri vaihei-

siin tuote- ja palvelukehitysta tuottaa erilaisia tuloksia, joita voidaan hyodyntaa eritavoin.

Hyvin onnistuneet fokusryhmat tuovat varsinkin alkutaipaleen tuote- ja palvelukehitykselle
hyvaa informaatiota. Onnistuneessa fokusryhmassa kaikki osallistujat saavat kertoa omista

kokemuksistaan vapaasti. Talloin voidaan rakentaa yleiskuvaa kayttajaryhman tarpeista ja
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toiveista, joita hyodyntamalla tuote- tai palvelukehitysta voidaan suunnata juuri oikeaan

suuntaan.

Kayttajien toiminnan havainnointi aidoissa kayttoymparistossa tarjoaa mahdollisuuden ym-

martaa kayton syvallisempia puolia. Parhaimmillaan havainnoimalla saadaan tietoa myos sel-
laisista asioista, joita kayttaja ei valttamatta osaa sanallisesti kuvata. Havainnointi soveltuu
varsinkin tuote- tai palvelukehityksen siihen vaiheeseen, jossa palvelun tai tuotteen paapiir-

teet on jo paatetty.

Kilpailija/tuote-analyysin yhdistaminen kayttajatutkimukseen helpottaa tuote- tai palveluke-
hityksen suuntaamista ja tarkentamista. Parhaat mahdolliset tulokset saavutetaan, kun kayt-
tajat otetaan mukaan kilpailevien tuotteiden ja palveluiden analysointiin. Yleisesti kilpailevia
tuotteita tai palveluita analysoi joukko tutkijoita, jotka kayvat palveluita lapi heuristisen
listan avulla. Talla tavoin kartoitetaan paljon hyodyllista informaatiota tuotteista ja palve-
luista, mutta jotta saataisiin informaatiota siita, miten aidot kayttajaryhmaan kuuluvat kayt-

tajat palveluita tai tuotteita hyodyntavat, olisi mukaan saatava oikeita kayttajia.

3.4  Tutkimusten ongelmakohtia

Tutkimushankkeiden kayttajatutkimuksissa tormattiin useisiin ongelmakohtiin, jotka hanka-

loittivat haluttujen tulosten saamista.

3.4.1 Tutkimussuunnitelman laatiminen

Hankkeiden kayttajatutkimuksissa korostui tutkimussuunnitelman tarkeys. Tutkimussuunni-
telmaan tulee kirjata kaikki yksityiskohdat tulevasta tutkimuksesta. Se sisaltaa aikataulut,
kaytettavan menetelman kuvauksen ja toiden jaon. Tutkimussuunnitelma voidaan laatia joko
liian loyhasti tai vaihtoehtoisesti turhan tiukasti. Esimerkiksi jos havainnointitilannetta ei ole
suunniteltu etukateen tarpeeksi tarkasti, saattaa se johtaa epaolennaisen tiedon keraami-
seen. Tutkija saattaa esimerkiksi kiinnittaa huomionsa vain omalta kannaltaan tarkeisiin asi-
oihin, jotka voivat kuitenkin olla kayttajan kannalta taysin epaoleellisia. Vastaavasti turhan
tarkasti rajattu ja suunniteltu tutkimus ei myoskaan valttamatta vastaa haluttuihin kysymyk-
siin. Tutkimuksen toteuttamisen aikana saattaa tulla vastaan odottamattomia tilanteita, joi-
hin pitaa pystya reagoimaan niin, ettei tutkimuksen tulokset vaaristy. Keskittymalla pelkas-
jattaa huomaamatta ja kirjaamatta. Tutkimussuunnitelman laatiminen takaa myos sen, etta
kaikki mukana olevat tutkijat ovat samalla viivalla tutkimusta toteutettaessa: kaikki ymmar-
tavat, mihin pyritaan, miten se aiotaan tavoittaa ja miten tutkimus etenee. Usein tutkimuksia

toteuttamassa voi olla hyvinkin suuri maara tutkijoita, joilla kaikilla on erilaiset lahtokohdat
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tutkijana toimimiseen. Laatimalla toimivan tutkimussuunnitelman hyvissa ajoin ennen tutki-
muksen toteuttamista ehtivat kaikki tutkijat paneutua siihen ja ymmartaa tutkimuksen kulun

ja tarkoituksen.

Voidaankin siis suositella etta tutkimussuunnitelma tulee laatia riittavan joustavaksi. Suunni-
telman tulee sisaltaa kuitenkin tutkimuksen yleinen runko ja rakenne, mutta samalla sen tu-
lee sisaltaa sopivasti lilkkumavaraa. Riittavalla suunnittelulla pystytaan valttamaan suurin
osa tutkimuksen aikana tapahtuvista virheista. Tutkimustilanteen tallentaminen kuvin ja vi-

deoin auttaa ymmartamaan havaintoja analysointivaiheessa. (Huotari ym. 2003, 54-55.)

3.4.2 Kayttajaryhmien tunnistaminen

Todellisen kayttajaryhman tunnistaminen on tutkimusten onnistumisen kannalta erittain tar-
keaa. Tuotteen tai palvelun kayttajiksi voi lukeutua kaikki vauvasta vaariin, mutta aivan
kaikkia ei kannata tutkia. Loytamalla tarkeimmat kayttajaryhmat tutkimuksissa pystytaan
keskittymaan tuote- tai palvelukehityksen kannalta tarkeisiin seikkoihin. (Kujala 2002, 19-20.)
Jos kayttajaryhmia ei ole kartoitettu kunnolla, saattavat tutkijat tehda oletuksia ja yleistyk-

sia omasta kokemuspohjastaan.

Kayttajatutkimuksissa tallaisia yleistyksia tulisi valttaa. Tutkijoiden ei missaan vaiheessa tuo-
te- tai palvelukehitysta tulisi luoda mitaan ennakkokasityksia tai olettamuksia kayttajista.
Tutkijoiden ei myoskaan tule tehda johtopaatoksia kayttajien toiminnasta vain oman koke-
muspohjansa ja kasitystensa kautta. (Huotari ym. 2003, 79.) Tama ongelma voidaan valttaa
tarpeeksi hyvalla ennakkotutkimuksella seka tarkemman tutkimussuunnitelman teolla. Ana-
lysoimalla kilpailevia tuotteita tai palveluita ennen kayttajatutkimusta saadaan tietoa kaytta-

jaryhmista ja niiden tavoista.

3.4.3 Osallistujien valinta

Jotta kayttajatutkimukset onnistuisivat, tulisi paikalle saada aitoja kayttajaryhmia edustavia
osallistujia. Suunniteltaessa palvelua esimerkiksi nuorille naisille, ei keski-ikaisten miesten
mukaan ottaminen tutkimukseen tuo mitaan lisaarvoa. Hyvin toteutettu kayttajaryhmien kar-
toitus ja sopivan joustava tutkimussuunnitelma auttavat osallistujien valinnassa. Niiden avulla

pystytaan maarittamaan, mista tutkimusosallistujia kannattaa etsia.

Kun osallistujat on paikallistettu ja rekrytoitu, tulee tietyissa tutkimusmenetelmissa miettia
osallistuvan ryhman kokoonpanoa. Esimerkiksi fokusryhmien onnistumisen kannalta on tarkeaa
etta paikalle saadaan juuri oikeanlainen ryhma. Jos ryhmaan sattuu liian erilaisia persoonia,

voi keskustelu muuttua vaittelyksi. Toisaalta lilan samankaltaiset ihmiset eivat tuo haluttuja
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tuloksia. Nakokulmien ja ajatusten jaadessa vahaisiksi tutkimuksen tulokset vaaristyvat yksi-
puolisiksi (Huotari ym. 2003, 38-39). Voidaankin sanoa, etta fokusryhmien kannalta paras

ryhma on ’sopivan erilainen’.

3.4.4 Ohjaajan toiminta

Monissa kayttajatutkimuksen menetelmissa toimintaa vetaa ohjaaja, joka on vastuussa tutki-
muksen onnistumisesta. Ohjaajat toimivat vuorovaikutuksessa osallistujien kanssa. Esimerkiksi
havainnointihaastattelussa ohjaaja kyselee kayttajalta lisakysymyksia toiminnan lomassa.
Myos fokusryhmissa ohjaajalla on tarkea rooli. Fokusryhmissa ohjaaja vie tilannetta eteenpain

esittamalla kysymyksia ja aihealueita ennalta suunnitellun rungon mukaisesti.

Ohjaajan panos on tutkimuksien onnistumisen kannalta erittain suuri. Jotta tavoitettaisiin
juuri halutunlaista tietoa kayttajalta, on tutkimuksen edettava ennalta suunnitellulla tavalla.
Ohjaajan haparointi ja epaolennaiset kysymykset voivat johtaa kayttajan ajatukset pois tut-
kittavasta aiheesta. Ohjaajan tulee valttaa osallistujan ohjailemista ja johdattamista. Esi-
merkiksi havainnointitutkimuksissa on erityisen tarkeaa, etta kayttaja saa toimia taysin oman
mentaalimallinsa mukaisesti. Jos ohjaaja johdattaa kayttajaa toimimaan tietylla tavalla, ei
havainnoitava toiminta ole aitoa. Joissain tutkimuksissa osallistujia voi olla niin paljon, etta
ohjaajia tulee olla useampia. Tallaisessa tilanteessa tulee varsinkin varmistua, etta kaikilla
ohjaajilla on samanlainen malli tutkimuksen kulusta. On tarkeaa, etta kaikille tutkimukseen
osallistuville tutkimus on samanlainen. Talla tavoin varmistutaan, etta eri osallistujien tulok-

set ovat vertailtavissa toisiinsa.

Ohjaajan toiminta ja tutkimuksen eteneminen tulee kirjata jo tutkimusta suunniteltaessa ylos
tutkimussuunnitelmaan. Talloin ohjaajan tai ohjaajien toiminta on varmasti halutunlaista.
Varmistamalla kaikille tutkimukseen osallistujille samanlainen tutkimuksen kulku taataan se,

etta tutkimuksista saadaan varteenotettavia tuloksia.

3.4.5 Tutkijan ja kayttajan valinen yhteys

Kayttajatutkimuksia tehdessa tulee varmistua siita, etta tutkijat varmasti ymmartavat, mita
kayttajat teoillaan ja sanoillaan ilmaisevat. Hyvinkin kasitteellisia asioita tutkittaessa yhteis-
ymmarrysta ei valttamatta loydy kayttajan ja tutkijan valille. Keskusteluiden tulisikin edeta
mahdollisimman konkreettisella tasolla. (Huotari ym. 2003, 79.) Varsinkin hankalia tai tekni-
sia termeja seka aihealueita tulisi valttaa, jotta kayttajat eivat hammenny. Tutkimustilaisuu-
den aluksi olisikin hyva kayda lapi tutkittavan aihealueen kasitteita. Analysoimalla kilpailevia

tuotteita tai palveluita loydetaan termeja ja kasitteita, joita osallistujat ymmartavat parem-
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min. Yleisesti tutkittavasta aihealueesta kaytetyt termit ovat varmasti osallistujille helpom-

min ymmarrettavissa kuin insinoorien kehittamat uudet tekniset sanat.

Joskus tutkimusosallistujilla saattaa myos olla ongelmia konkretisoida ajatuksiaan, jolloin ne
eivat paady tutkijoiden tietoon (Huotari ym. 2003, 39). Tassa ongelmakohdassa tutkimuksen
ohjaajan rooli jalleen korostuu. Ohjaajan tulee osata tulkita osallistujan eleita ja ilmeita.

Tarkkailemalla osallistujaa tarkasti voi hyva ohjaaja ymmartaa, milloin kannattaa kysya tar-

kentavia kysymyksia.

Kaikki tutkimusosallistujat eivat valttamatta ymmarra teknologian tarjoamia mahdollisuuksia,
vaan tyytyvat ajattelemaan vanhojen mentaalimalliensa mukaisesti (Kujala 2002, 18). Jotta
tutkimuksista saataisiin mahdollisimman paljon kayttajan todellisia tarpeita ja toiveita vas-
taavaa informaatiota, tulee kayttajia kehottaa unohtamaan nykyteknologian rajoitteet ja

ajattelemaan laajemmin omien tarpeidensa mukaisesti.

4  Menetelmien kehittaminen

Hankkeissa toteutettujen kayttajatutkimusten pohjalta voidaan luoda kehitysehdotuksia, joil-
la tutkimuksista saataisiin paremmin tarkoitustaan palvelevia. Toteuttamalla nama kehityseh-
dotukset kayttajatutkimuksista voidaan saada tarkempaa ja syvallisempaa tietoa tuote- ja

palvelukehityksen tueksi.

4.1 Menetelmien hyodyntaminen iteratiivisessa tuote- ja palvelukehityksessa

Kayttajakeskeisen suunnittelun yksi tarkeimmista osista on iteratiivinen kehittaminen. Tuote-
ja palvelukehityksen tulisi toimia iteraatioissa ja jokaisen iteraation paatteeksi tulisi olla

valmiina jotain uutta. Yleisesti kayttaja- tai kaytettavyystestaukset suoritetaan juuri talloin.
Kayttajien mukaan ottaminen kehittamiseen jokaisen iteraation lopussa, tuo varmuutta oike-
an kehityssuunnan loytamiseen. Nain varmistetaan, etta lopullinen palvelu tai tuote palvelee

todella kayttajien tarpeita.

Kayttajatutkimuksen menetelmat tulee sovittaa jokaiseen tuote- tai palvelukehityksen vai-
heeseen sopiviksi. Menetelmat toimivat paremmin kehityksen alkupaassa, kun taas toiset
tuottavat parhaita mahdollisia tuloksia kehityksen loppupaassa. Menetelmien tulee toimia
toisiaan tukevina. Esimerkiksi kayttajien toiminnan havainnoinnin jalkeen suoritettavat haas-
tattelut tukevat havainnoinnin analysointia. Tuote/kilpailija-analyysi voi tukea monia eri me-
netelmia. Kilpailija/tuote-analyysi voi tukea esimerkiksi fokusryhmien etenemista ja ideointia

tarjoamalla virikkeita ja ideoita vastaavista palveluista.
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Tulosten analysointi kayttajien kanssa tuo lisaa syvyytta kerattyyn aineistoon. Tutkimukseen
osallistuneet kayttajat voidaan kutsua mukaan kaymaan lapi tutkimuksista otettuja kuvia ja
videoita. Kuvien avulla osallistuneille kayttajille voi tulla tilanteista muistoja ja mielikuvia,

joita he eivat tutkimustilanteessa huomanneet kertoa.

4.2  Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen yhdistaminen

Laadullinen ja maarallinen tutkimus eroavat toisistaan huomattavasti. Tasta syysta kaikkiin
tutkimuksiin olisi syyta valita toinen tutkimusote paaasialliseksi tiedonkeraysmenetelmaksi.
On mahdollista hyodyntaa molempien tutkimusotteiden hyvia elementteja samassa tutkimuk-
sessa. Esimerkiksi tehtaessa laadullista tutkimusta voidaan haastatteluiden tai havainnoinnin

avulla saatua tietoa tukea pienimuotoisella kyselylla. (Metsamuuronen 2002, 67.)

Maarallinen tutkimus voi paljastaa tutkittavasta aihealueesta kohtia, joita kannattaa erityi-
sesti tutkia. Esimerkiksi lomakekysely ennen laadullista kayttajatutkimusta voi tarjota tutki-
joille vihia siita, millaisia ongelmia ja ratkaisuja kayttajat nykyisin kohtaavat. Naita asioita
voidaan tarkkailla tarkemmin esimerkiksi havainnoitaessa kayttajan toimintaa aidossa toimin-
taymparistossa. Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan hakea pohjaa tuote- tai palvelukehi-
tyksen alkutaipaleelle. Maarallinen tutkimus kohdistetaan laadullista tutkimusta laajemmalle
joukolle kayttajaryhmaa. Suurelle otokselle suunnattu kysely voi tuoda esille sellaisia ominai-
suuksia ja elementteja, joita kayttajat haluaisivat ja tarvitsisivat, mutta nykyiset tuotteet tai
palvelut eivat niita tarjoa. Tallaisissa tilanteissa voidaan, varsinkin tuote- tai palvelukehityk-

sen alkupuolella, tehda tuotantosuunnitelmiin muutoksia.

4.3 Kayttajan toiminnan visualisointi ja ymmartaminen

Kayttamalla visuaalisia lisamateriaaleja kayttajatutkimuksen menetelmien tukena voidaan
kayttajien ajatukset ja tuntemukset tavoittaa paremmin. Esimerkiksi kuvien kayttaminen
haastatteluiden tai havainnointihaastatteluiden alku- ja loppuhaastattelun tukimateriaalina
voisi tuoda kayttajien tuntemuksia entista paremmin esille. Tama tukee ajatusta, etta moni-
aistiset virikkeet, joka mahdollistavat erilaiset assosiaatiot seka tulkinnat, voivat parantaa
tutkimustuloksia (Jaasko & Mattelmaki 2003, 130). Get a Life -hankkeen fokusryhmissa kilpai-
levien tuotteiden kayttoliittymista otettuja kuvakaappauksia hyodynnettiin keskustelujen
herattamiseen seka yhteisenymmarryksen luontiin. Talla tavoin tavoitettiin hyva yhteys tutki-

joiden ja osallistujien valille.

Kayttajan toiminnan valo- ja videokuvaaminen tutkimustilanteissa tuo lisaarvoa niin tulosten
analysointiin kuin tuleviin tutkimuksiin. Kayttajan toiminnasta otetuista kuvista saadaan in-
formaatiota kayttokontekstista: missa, milloin ja miten kayttaja kayttaa tuotetta tai palve-

lua. Kuvista valittyy sellaista tietoa, mika voi jaada havainnoijalta huomioimatta. Jatkotutki-
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muksissa kuvia voidaan esitella kayttajille seka kysella heilta tuntemuksia ja muistoja tilan-
teisiin liittyen. Kuvat voivat luoda kayttajissa sellaisia tunteita, mielikuvia tai mielipiteita
joita he eivat tutkimustilanteessa huomanneet tai sanoneet. Tuntemukset ja mielipiteet ovat

voineet kehittya tutkimuksen jalkeen.

Digitaaliset kamerat tallentavat kuviin niin sanottuja metatietoja. Metatietoja voivat olla
esimerkiksi kuvan ottamispaikka (GPS-sijainti) ja ottamiskellonaika. Metatietoja voidaan hyo-
dyntaa kayttajatutkimuksen tulosten analysoinnissa esimerkiksi luomalla kartan avulla malleja
havainnointi havainnointitilanteesta. Malleja voidaan kayttaa kayttajien liikkeiden havainnol-
listamiseen ja ymparistotekijoiden kartoittamiseen. Metatietoja voidaan hyodyntaa varsinkin
niin sanotuissa itsedokumentaatiotutkimuksissa, joissa kayttajat kirjaavat itse tuntemuksiaan
paivakirjoihin. Tallaisissa tutkimuksissa osallistujia usein pyydetaan ottamaan valokuvia tut-
kimusaiheeseen liittyvista tilanteista ja tapahtumista. Hyodyntamalla metatietoja kayttajien

ottamista kuvista voivat tutkijat seurata kayttajien liikkeita jalkikateen.

4.4 Wizard-of-Oz-menetelma

Wizard-of-Oz-menetelma on tehokas tuotteiden ja palveluiden prototyyppitestausmenetelma.
Wizard-of-Oz-menetelmassa tuotteen tai palvelun toimintoja ja ominaisuuksia jaljitellaan
siten, etta kayttaja luulee toimivansa aidon, taysin toimivan tuotteen tai palvelun kanssa.
Todellisuudessa laitteen toimintoja ohjaa tutkija, joka on piilossa kayttajalta. Tutkija ohjaa
laitteen toimintaa siten etta se vastaa kayttajan toimia. Kayttajat reagoivat tuotteeseen tai
palveluun aivan kuin se olisi valmis ja taysin toimiva. Wizard-of-Oz-menetelmalla saadaan
arvokasta ja luotettavaa tietoa sellaisista seikoista, joita olisi vaikeaa tai mahdotonta tutkia

esimerkiksi paperiprototyypeilla. (Hakkila 2006, 42-43.)

Wizard-of-Oz-menetelman tarkoitus ei ole luoda varsinaista tuotetta tai palvelua, vaan mal-
lintaa jotain mita kayttaja voi todella kokea. Wizard-of-Oz-menetelmalla mahdollistetaan
erilaisten kehitysideoiden pikainen testaaminen jo huomattavan aikaisessa vaiheessa tuote- ja
palvelukehityksessa. (Buxton 2007, 240.) Wizard-of-Oz-menetelmaa voidaan hyodyntaa esi-
merkiksi mock-up-laitteen sijaan. Kayttajat kayttavat laitetta, jonka kayttoliittymaa ja toi-
mintaa ohjaa tutkija. Talla tavoin kayttajat ymmartavat paremmin laitteen toimintoja ja

ominaisuuksia. Wizard-of-Oz-menetelmalla saadaan aitoja havaintoja kayttajien toiminnasta.

Nykypaivan teknologia tarjoaa mahdollisuuksia Wizard-of-Oz-menetelman hyodyntamiseen
esimerkiksi mobiililaitteiden tai -sovellusten testaamisessa. Tutkijan ei tarvitse enaa olla
kayttajan vieressa, vaan kayttaja voi kayttaa tuotetta tai palvelua taysin vapaasi siella, missa
sita oikeastikin kayttaisi. Tutkijat voivat tarkkailla seka ohjata kayttajan toimintaa etayhtey-

den avulla. Talloin tuotteen tai palvelun kayttokokemus on kayttajalle aito, eika tarvitse jan-
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nittaa tai hermoilla tutkijoiden katseiden edessa. Mobiililaitteiden tai -sovellusten etaohjat-
tuun testaamiseen asettaa 3G-verkon kattavuus kuitenkin rajoituksia. 3G-verkko on Suomessa
jo melko laajalle levinnyt, joten tutkimusten tekeminen kaupunkien lahialueilla tulisi onnis-

tua ongelmitta.

4.5 Kilpailija/tuote-analyysin yhdistaminen kayttajatutkimuksiin

Kilpailija/tuote-analyysi olisi hyva saada osaksi kayttajatiedon keraamista. Parhaimmillaan
sen tulisi olla osa iteratiivista tuote- tai palvelukehitysta, kuten kayttaja- ja kaytettavyystut-
kimukset. Kilpailija/tuote-analyysin tuomaa informaatiota voidaan hyodyntaa tuote- tai pal-
velukehityksen eri vaiheissa. Kehityksen alkuvaiheessa kilpailevista tuotteista ja palveluista
on mahdollista loytaa hyvin toimivia ominaisuuksia ja yksityiskohtia, joita voidaan hyodyntaa
omassa tuotteessa tai palvelussa. Kun tuotteesta tai palvelusta on valmiina ensimmainen pro-
totyyppi versio, voidaan sen toimintaa verrata suoraan kilpaileviin tuotteisiin tai palveluihin.
Talloin saadaan ensikaden tietoa varsinkin kayttoliittyman ja muotoilun toimivuudesta. Tassa
vaiheessa olisi viimeistaan hyva ottaa tulevan tuotteen tai palvelun kayttajat mukaan ana-

lysointiin.

Tehokkainta olisi ottaa tulevat kayttajat mukaan tuotteiden analysointiin jo heti tuote- tai
palvelukehityksen alkumetreilta asti. Esimerkiksi tulevien kayttajien mielipiteita ja tunte-
muksia voidaan kartoittaa kilpailevista palveluista otetuilla kuvankaappauksilla. Fokusryhmis-
sa osallistujat voivat kertoa mielipiteitaan palveluiden toiminnasta seka visuaalisesta ulko-
asusta. Talla tavoin palvelukehityksen alkuvaiheessa saadaan tietoa tulevan kayttajaryhman
mieltymyksista palveluita tai tuotteita kohtaan. Kartoituksen pohjalta on helpompaa lahtea

kehittamaan kayttajien tarpeita tayttavaa tyokalua tai palvelua.

Kilpailijoita analysoidessa kannattaa huomioida ne tuotteet ja palvelut, jotka eivat ole suora-
naisesti kilpailevia, mutta toimivat samojen periaatteiden mukaisesti. On hyva huomioida
varsinkin tuotteita ja palveluita, jotka toimivat samoilla markkinoilla. (Saffer 2010, 61.) Kil-
pailevista tuotteista ja palveluista on mahdollista loytaa yleisia kayttokokemukseen vaikutta-
via piirteita ja toimivia yksityiskohtia, joita voidaan hyodyntaa myos omassa tuotteessa tai

palvelussa (Hyysalo 2006, 46).

Kayttajat voidaan ottaa mukaan analysoimaan kilpailevia tuotteita tai palveluita, talla tavoin
heille tarjotaan mahdollisuus olla osana tuote- tai palvelukehityksen kaikissa vaiheissa. Kilpai-
lija/tuote-analyysi voidaan toteuttaa kayttajien kanssa niin, etta he saavat osallistua niin
tiedonkeruuseen kuin -analysointiinkin. On mahdollista toimia my0s niin, etta tutkijat keraa-

vat informaation kilpailevista tuotteista ja palveluista, mutta kayttajat toimivat datan ana-
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lysoijina. Molemmilla tavoilla tulevien kayttajien havainnot ja mielipiteet olemassa olevista

tuotteista ja palveluista saadaan kehitystyon tueksi.

4.6 Hiljaisen tiedon tavoittaminen

Havainnointi, haastattelut ja kyselylomakkeet eivat taysin riita kayttajien elamysten tutkimi-
seen. Luova ja leikkimielinen lahestyminen houkuttelee kayttajia miettimaan unelmiaan ja
toiveitaan, nykyisten tarpeidensa sijasta. Perinteisilla kayttajatutkimuksen menetelmilla saa-
tava tieto jaakin usein vain pintapuolisen analysoinnin tasolle. Talla tiedolla tuotteen tai pal-
velun suunnittelijat eivat varsinaisesti tee mitaan. Heidan on vaikea samaistua muiden ke-
raamiin tietoihin. Talloin kayttajan toimien ja tarpeiden todellinen tausta jaa hamaran peit-
toon. Elaytyvan suunnittelun menetelmien avulla suunnittelijat voivat elaytya entista parem-

min kayttajien toimintaan ja elamaan. (Battarbee & Mattelmaki 2000, 150-151.)

Elaytyvan suunnittelun menetelmilla on tarkoitus saada empaattinen yhteys kayttajan ja tut-
kijan valille. On tarkeaa olla arvioimatta kayttajan tekemisien oikeellisuutta, vaan keskittya
ymmartamaan, miksi tama kayttaytyy juuri tietylla tavalla. Tarkeaa on luoda empaattinen
yhteys kayttajan ja tuotteen tai palvelun suunnittelijan valille. Battarbeen ja Mattelmaen
mukaan (2000, 151) kayttajatutkimuksista tehtavat kirjalliset raportit eivat ole toimiva tapa
esitella kayttajien toimintaa ja tarpeita. Battarbeen ja Mattelmaen mukaan esimerkiksi niin
sanotut kokemukselliset prototyypit toimivat kayttajien elamysten esittamiseen raportteja
paremmin. Kokemuksellisten prototyyppien avulla suunnittelijat voivat ymmartaa kayttajien
kokemuksia omien kokemuksiensa kautta. Kokemukselliset prototyypit voivat olla esimerkiksi
kayttajien piirtamia kuvia, kokoamia kollaaseja tai ottamia valokuvia. Projektiiviset esineet
tai kuvat, eli esineet tai kuvat, jotka herattavat mielipiteita tai muistuttavat kokemuksista,

tuovat tietoa kayttajien ajatuksista ja unelmista.

5 Kilpailija/tuote-analyysin hyodyt

Hankkeissa kilpailija/tuote-analyysit toteutettiin eri vaiheissa tuote- tai palvelukehitysproses-
sia. Get a Life -hankkeessa koko palvelun suunnittelu aloitettiin kilpailevien palveluiden kar-
toittamisella. AR-hankkeessa puolestaan kilpailijoiden sovelluksiin tutustuttiin vasta ensim-

maisten kayttajatutkimusten jalkeen.

Hankkeiden perusteella voidaan sanoa, etta kilpailija-analyysin sijoittaminen tuotekehityksen
alkuun tuo lisaarvoa, varsinkin sellaisille hankkeille tai projekteille joissa tuotteen tai palve-
lun rakennetta tai ominaisuuksia ei ole viela lyoty lukkoon. Kilpailevien tuotteiden ja palve-
luiden kautta pystytaan avaamaan kokonaan uusia ideoita omaan tuotteeseen. Suoraa kopi-

ointia ei ole syyta harjoittaa. Kilpailevista tuotteista ja palveluista voidaan etsia muutakin
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tietoa kuin suoraa vertailuinformaatiota omaan ideaan. Voidaan esimerkiksi tutkia niin suora-
naisesti kilpailevia tuotteita ja palveluita kuin myos samoilla markkinoilla toimivia tuotteita
ja palveluita. Kilpailevista tuotteista tai palveluista voidaan hakea informaatiota esimerkiksi
kayttoliittymaelementteihin. Suunniteltaessa esimerkiksi korkeakouluopiskelijoille suunnattua
uraohjaustyokalua voidaan kayttoliittymaelementteja vertailla esimerkiksi auto- ja asunto-
kauppaan keskittyneista verkkopalveluista. Tallaisia palveluita kayttavat sadat, jopa tuhannet
ihmiset paivittain, joten niiden kayttoliittymissa on varmasti elementteja, jotka ovat kaytta-

jien mielesta toimivia.

AR-hankkeessa palvelun idea oli pitkalle kehittynyt, kun kilpailevia palveluita alettiin tutkia.
Tama rajoitti mahdollisuuksia hyodyntaa tutkittuja kilpailijoiden palveluiden ominaisuuksia.
Kilpailevista tuotteista saatiin kuitenkin hyvaa tukea varsinkin palvelun toimintamalleille.
Kilpailevissa tuotteissa tai palveluissa monet asiat on jo tehty yhdella tavalla. Analysoimalla
tuotteiden tai palveluiden toimintaa voidaan tehda johtopaatoksia siita, onko kilpailijan valit-
sema malli tarpeeksi toimiva vai olisiko tarpeen tehda asiat toisin. Kilpailijoiden tuotteista tai
palveluista on mahdollista huomata selvia ongelmakohtia, joita omassa tuotteessa tai palve-

lussa voi valttaa.

Perinteisessa tuote- ja palvelukehityksessa kilpailevien tuotteiden analysointi kannattaa ajoit-
taa kehityksen elinkaaren alkupaahan. Talloin analysoinnista saatavat hyodyt voidaan viela
toteuttaa. Kilpailija/tuote-analyysista saataisiin parhaat hyodyt, jos se otettaisiin osaksi tuo-
tekehitysprosessia. Se voisi toimia rintarinnan kayttaja- ja kaytettavyystutkimuksien kanssa
lapi koko prosessin. Talla tavoin saataisiin kattavasti tietoa niin kayttajien kuin myos markki-

noiden toiminnasta ja liikkeista.

5.1 Kilpailija/tuote-analyysi vai vapaa innovointi?

Kilpailevien tuotteiden tai palveluiden analysoinnin kautta saadaan ideoita oman tuotteen tai
palvelun kehittamiseen. Kilpailevien tuotteiden analysointi voidaan korvata myos aitojen
kayttajien kanssa tehtavalla vapaalla ideoinnilla (brainstorming). Kayttajille annetaan vapaat
kadet esittaa omia ideoitaan haluamistaan tuotteista ja palveluista. Ideointeihin osallistuvilla
kayttajilla on usein kokemusta tutkittavasta aihealueesta, joten heilla on ideoita omaan ko-

kemuspohjaansa vedoten.

Vapaassa ideoinnissa tuotteessa tai palvelussa kaytettava teknologia ei aseta minkaanlaisia
ehtoja. Jos kayttajille tarjotaan valmiita ideoita, he ideoivat niiden pohjalta. Tasta voi seura-
ta hyvin samankaltaisia tuotteita tai palveluita. (Kujala 2002, 18.) Ideoinnin tarkoituksena
olisi saada mahdollisimman innovatiivisia ideoita riippumatta siita pystytaanko niita edes ny-

kyteknologialla toteuttamaan. Kilpailevien tuotteiden tai palveluiden analysointi tarjoaa tek-
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nisia rajoja, joiden sisalle ideat sijoittuvat. Nama rajat toimivat hyvina vinkkeina kayttajille.

Naiden kehitellessa ajatuksiaan.

AR-hankkeessa kayttajille annettiin vapaat kadet ideoida ja kehittaa tuotteen mahdollisia
ominaisuuksia ja kayttotarkoituksia karkean prototyyppilaitteen kayton ohessa. Get a Life
-hankkeen fokusryhmissa ideointia tuettiin kilpailevien palveluiden avulla. Molemmissa tapa-
uksissa menetelmat tuottivat hyvia ideoita. Voidaan sanoa, etta erilaiset lahestymistavat
sopivat eri kehitysvaiheessa oleviin tuotteisiin ja palveluihin erilailla. AR-hankkeessa palvelu
oli kaikille kayttdjille uusi, joten ideointi tuotti paljon uusia nakokulmia aiheeseen. Get a Life
-hankkeessa kehitettavaa palvelua muistuttavia palveluita on verkko pullollaan. Kayttajilla
onkin jo valmiiksi vahvat nakemykset ja mielipiteet siita, miten tyokalun tulisi toimia. Riskina
vapaassa ideoinnissa on se, etta kayttajat ideoivat palvelua, jota eivat kuitenkaan todellisuu-
dessa kayttaisi. ldeat voivat tuntua haastatteluvaiheessa mahtavilta, mutta todellisuudessa

niille ei ole mitaan kayttoa. Onkin tutkijoiden tehtava erotella jyvat akanoista.

5.2 Kayttajakeskeinen suunnittelu vai tekninen tarjouma?

Yksi tapa jaotella tuote- tai palvelukehityksen ideointia on kerata ideoita ja ratkaisuja kah-

desta erilaisesta lahtokohdasta: kayttajalahtoisesti tai tekniikan tarjouman mukaan. Tama

jaottelu on esitelty kuvassa 5.

Kayttaja-
keskeinen

suunnittelu

Kuva 5: Kayttajakeskeinen suunnittelu seka tekniikan tarjouma.

Tuotteen tai palvelun sanotaan olevan ”insinoorien suunnittelema”, kun se on paperilla toi-
mivan kuuloinen, mutta kaytossa ei niinkaan toimiva. Jotkin tuote- tai palvelukehityshankkeet
etenevatkin teknologiavetoisesti, tekniikan tarjoaminen mahdollisuuksien kautta. Tekniikka-
lahtoisesti ideoitaessa kehitetaan ensin raamit mahdollisille ominaisuuksille. Talla tavoin
kaikki tulevat ideat pystytaan varmasti toteuttamaan melko ripealla aikataululla. On selvaa,
ettei tekniikkavetoisesti ideoidut palvelut tai tuotteet valttamatta tavoita kayttajien tarpeita
yhta hyvin kuin kayttajalahtoisesti ideoidut. On kuitenkin tarkeaa loytaa naiden kahden na-
kemyksen ja lahtokohdan valimaastosta molempia puolia hyodyntava tekniikka. lhanteellisin

lahtokohta tuote- ja palvelukehitykselle olisi kuvan 5 harmaalla alueella, jossa molempia
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puolia on huomioitu. Tassa lahtokohdassa tekniikan tarjoamat mahdollisuudet tukevat kaytta-

jalahtoisyytta antamalla kehitykseen ideoita ja kehyksen.

Tekniikka voi tarjota tuote- tai palvelukehitykseen hyvia ideoita ja toimivan kehyksen, mutta
tarvitaan kayttajalahtoista nakokulmaa kehitystyohon, jotta tuotteesta tai palvelusta saadaan
varmasti kayttajien mieltymyksia ja tarpeita vastaava. Kayttajalahtoisyys on tarkeaa huomi-
oida varsinkin tuote ja palvelukehityksen alkupaassa, jossa monet tulevan tuotteen tai palve-
lun ominaisuudet eivat ole viela lukkoon lyotyja. Tassa vaiheessa tulevilta kayttajilta voidaan
saada hyvia ideoita ja kehityskohteita. Tekniikkalahtoisyys taas toimii parhaiten tilanteissa,
joissa kehitetaan jatkoa jo valmiiksi olemassa olevalle tuotteelle tai palvelulle. Vanhan tuot-
teen tai palvelun ominaisuuksia voidaan talloin paivittaa vain sen hetkisen teknologian mukai-
siksi. Ei niinkaan muuteta kayttokokemukseen liittyvia seikkoja, vaan paivitetaan vain kaytta-
jalle nakymatonta teknologiaa. Teknologian kehittyessa voidaan tuotteeseen tai palveluun
lisata siita aiemmin teknologian puutteen takia pois jatettyja ominaisuuksia. Vaikka ideointia
lahdetaan suorittamaan tekniikkavetoisesti, tulisi kayttajat ja heidan toiveensa huomioida.

Teknologia ei valttamatta vastaa suoraan kayttajien tarpeeseen.

Kaikki tutkijat eivat ole taysin samaa mielta kayttajienlahtoisten innovaatioiden toimivuudes-
ta. Donald A. Norman (2010, 38-42) esittaa artikkelissaan, etta todellisesti menestyvat tuot-
teet ja palvelut on kehitetty teknologian uusimpien saavutusten avulla. Normanin mukaan
uusi teknologia luo kayttajille uusia tarpeita ja tavoitteita. Lentokone, puhelin, tietokone tai
tekstiviesti ovat malliesimerkkeja teknologian luomista tarpeista ihmiselle. Ne kaikki kehitet-
tiin taysin ilman kayttajien tarpeiden kartoittamista. Kehittamisen ajurina toimivat vain tek-
nologian tarjoamat uudet mahdollisuudet. Kaikki naista tuotteista ovat nykyisin kuitenkin
kayttajilleen tarpeellisia. Norman esittaa, etta ihmiset ottavat uudet teknologian saavutukset
kayttoon, kokeilevat niita ja loytavat niista itselleen sopivia ominaisuuksia. Talla tavoin tuot-

teista ja palveluista tulee kayttajille uusia tarpeita.

Kaikki Normanin esittamat esimerkit ovat suuria lapimurtoja innovaatioiden saralla. Varmasti
esimerkiksi lentokone on teknologian kautta kehittynyt laite, mutta nykyiseen muotoonsa se
on kehittynyt kayttajalahtoisesti. Matkustajan mukavuutta lisaavat ominaisuudet, kuten tait-

tuvat selkanojat, ovat pitkan kayttajalahtoisen kehityksen tulosta.
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6  Tulosten arviointi ja hyodynnettavyys

Hankkeissa toteutettujen kayttajatutkimusten perusteella pystyttiin luomaan kehitysehdotuk-
sia joiden avulla kayttajien tuntemuksia ja tarpeita saadaan kerattya paremmin. Kaikki kehi-
tysehdotukset eivat sovellu sellaisinaan kaikkiin kayttajatutkimuksiin, vaan ne ovat riippuvai-
sia kaytossa olevasta tutkimusmenetelmasta. Esimerkiksi Wizard-of-Oz-menetelmaa voidaan
hyodyntaa vain sellaisissa tutkimuksissa, joissa tulevan tuotteen tai palvelun perusrakenne ja
ominaisuudet on jo paatetty. Wizard-of-Oz-menetelma on nopea tapa saada palautetta todel-
lisesta kaytosta. Menetelman hyodyntaminen helpottaa ja nopeuttaa tuotteiden tai palvelui-
den testaamista, koska se ei vaadi edes osittain toimivaa palvelua tai tuotetta eika ohjel-
mointia. Varsinkin mobiilituotteiden ja -sovellusten testaamiseen Wizard-of-Oz-menetelmaa

ei ole viela hyodynnetty riittavasti.

Yhdistamalla seka laadullisia etta maarallisia tutkimusmenetelmia saadaan selville kattava
kokonaisuus kayttajien toiminnasta ja tarpeista. Maarallisella tutkimuksella voidaan loytaa
kohtia kayttajien toiminnassa tai toiveissa, joita kannattaisi tutkia tarkemmin laadullisen
tutkimuksen menetelmilla. Maarallinen tutkimus myos taydentaa ja syventaa laadullisen tut-

kimuksen tarjoamaa.

Kayttajan toimien visualisointi ja kuvamateriaalien tehokkaampi hyodyntaminen auttavat
yhteyden luomisessa tutkijoiden ja kayttajien valille. Esimerkiksi visuaalisen materiaalin hyo-
dyntaminen fokusryhmissa mahdollistaa tutkijoiden ja osallistujien yhtenaisen ymmarryksen
tutkittavasta aiheesta. Kuvia ja videoita hyodynnetaan nykyisin lahinna tulosten analysointi-
vaiheessa raporttien taytteena. Tutkimuksen tuloksia analysoitaessa kuvilla, videoilla ja nii-
den metatiedoilla on monia mahdollisuuksia syventaa tutkimuksia seka tarjota nakemysta

kayttajien maailmaan.

Toisiaan tukevien tutkimusmenetelmien hyodyntaminen kaikissa iteratiivisen tuote- ja palve-
lukehityksen vaiheissa on useissa hankkeissa tavoitteena, mutta vain harvassa pystytaan to-
dellisuudessa etenemaan taysin kayttajalahtoisesti. Usein kayttajat ovat osana kehitystyota
vain yhdessa tuotekehityksen vaiheessa. Ottamalla kayttajat mukaan kehitystyohon koko tuo-
te- tai palvelukehityksen ajaksi pystytaan toteuttamaan aidosti kayttajien tarpeisiin vastaavia
tuotteita ja palveluita. Kilpailevien tuotteiden ja palveluiden analysointia ei myoskaan hyo-
dynneta nykyisin tarpeeksi tehokkaasti. Kilpailevista tuotteista ja palveluista on mahdollista
loytaa teknisia ideoita seka kayttokokemukseen liittyvia elementteja. Parhaat tulokset saa-
daan, kun kayttajat otetaan mukaan kilpailevien tuotteiden tai palveluiden analysointiin ja

arviointiin.
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Kayttajien toiminnan perimmaisten syiden kartoittaminen ja tutkiminen elaytyvan suunnitte-
lun menetelmien avulla on tehokas tapa suunnitella ja kehittaa aidosti kayttajien toiveisiin ja
tarpeisiin vastaava tuote tai palvelu. Elaytyva suunnittelu on uusi alue kayttajatiedon keraa-

misen piirissa, joten siihen kehitetyt tutkimusmenetelmat ovat melko harvinaisia, mutta ne

tekevat kovaa vauhtia tuloaan yleiseen kayttajatutkimukseen.

Hyodyntamalla esiteltyja kehitysehdotuksia kayttajatutkimuksien toteutuksessa saadaan kayt-
tajista enemman hyotya tuote- ja palvelukehityksen tueksi. Varsinkin elaytyvan suunnittelun
menetelmia tulisi hyodyntaa tulevaisuudessa entista tehokkaammin syvemman kayttajatiedon

tavoittamiseen.
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