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Tutkielma pohtii kiyttdjan ja palveluntarjoajan rooleja sovelluksen suunnittelussa ihmiskeskei-
sen suunnittelun (engl. Human-centered design, HCD) nikokulmasta. Kdyttdjan tarpeet, kyvyt
ja kéyttdytyminen ovat ihmiskeskeisen suunnittelun ytimessa ja se on jo suhteellisen vakiintunut
tapa tehdd suunnittelua. Tutkielma on kirjallisuuskatsaus, jonka tavoitteena on selvittdd, mikd
merkitys kayttdjilli ja palveluntarjoajilla on ihmiskeskeisesséd suunnittelussa. Léhtokohtaisesti
voidaan ajatella, ettd nidméd kaksi ovat kéytdnndssd vastakkaisia osapuolia, mutta suunnittelun
kautta niistd voidaan 16ytia selkeitd yhteyksid. Tutkimuksessa tarkastellaan, tukevatko kéyttdjén
ja palveluntarjoajan tavoitteet toisiaan ihmiskeskeisen suunnittelun viitekehyksesséd ja myos sen
ulkopuolella.

Tyo jakaantuu kahteen osaan. Ensimmadinen osio tiivistdd suunnittelijan kannalta olennaista
tietoa kayttédjistd. Eri kdyttdjairyhmét ja oman kohderyhmén tarkentaminen on tirkedd. Myds
ithmisen kognitiiviset ja emotionaaliset attribuutit ovat tydkaluja suunnittelijalle. Lisdksi suun-
nittelijan on hyvé tiedostaa, ettd on olemassa yleisid suunnitteluperiaatteita, jotka ovat jo tuttuja
kayttdjille. Tutkielmassa ei puhuta pelkastdin kayttdjastd vaan ihmisistd, koska sovellussuunnit-
telulla on yhteiskunnallisia vaikutuksia ihmisten elamiin ja sovellukset koskettavat muitakin
kuin suoria loppukéyttdjid. Tyossé ei kisitelld kdyttoympéristoja tutkielman suppeuden vuoksi,
vaikka sekin on olennainen osa ihmiskeskeisté suunnittelua.

Toinen osio késittelee kayttdjien ja palveluntarjoajien tavoitteita. Suunnittelun 1dhtokohdat
riippuvat suuresti siitd mitd varten sovellusta ollaan suunnittelemassa. Samassa osiossa eritel-
ladn tavoitteiden saavuttamisesta koituvat hyddyt ja haitat niin kéyttijélle kuin palveluntarjo-
ajallekin. Thmiskeskeisen suunnittelun tarkoitus on tehdd kéyttdjan tarpeet ja toiveet tiyttiava
sovellus ja tutkimuksen perusteella voidaan paételld, ettd kyseisen suunnittelun onnistunut kéyt-
to johtaa siihen, ettd kdyttdjd haluaa kiyttda sovellusta jatkossakin. Kéyttijin etuja palvelemalla
myds palveluntarjoaja saa eniten hyotya irti. Tydssd myds pohditaan, kuinka realistista se on
nyky-yhteiskunnassamme, ettd palveluntarjoajat oikeasti aidosti laittaisivat kayttdjan tarpeet
omiensa edelle — varsinkin suurta voittoa tavoittelevien suuryritysten kohdalla.
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1 Johdanto

Katsotko mieluummin Instagram Reels -videoita vai TikTok-videoita? Kyseessd on
periaatteessa sama toiminto, mutta palveluntarjoaja on eri ja osa kayttdjistd suosii toista
yli toisen. Mikd saa kéyttdjdn kiinnostumaan juuri tietyn palveluntarjoajan palvelusta
enemmaén kuin toisesta? Mitd palveluntarjoajat voivat tehda, jotta he olisivat se valinta,
johon kéyttdja padtyy?

Nykyéddn ihmisten eldmid pyorii digitaalisten palveluiden parissa enemmaédn kuin
koskaan ennen. Sitd mukaa digitaalisten palveluiden kéytettdvyyden (engl. Usability) ja
kayttdjakokemuksen (engl. User-experience, UX) rooli on kasvanut yhé tirkeimmaéksi.
Sovelluksen kuuluu olla kiytettavyydeltdén laadukas, mutta se on vain yksi osa kaytté-
jakokemusta. Onnistunut kiyttdjakokemus yleensd pyrkii herédttdméédn kiyttdjassd posi-
titvisia tuntemuksia ja sitouttamaan kiyttdjén palvelun pariin. Negatiiviset kokemukset
johtavat herkésti kdyttdjan menettdmiseen. Siksi kdyttdjadkokemuksen suunnittelulla on
suuri merkitys palveluntarjoajan nidkdkulmasta. Kdyttdjien sitouttaminen on merkittava
saavutus, koska markkinoilla on paljon kilpailevia tuotemerkkejd, jotka havittelevat
samaa kohderyhméa saman toimialan sisilla.

Ihmiskeskeinen suunnittelu (engl. Human-centered design, HCD) on tyo6kalu siihen,
miten kayttdjan kokemukset sovelluksen parissa voidaan ottaa kokonaisvaltaisesti huo-
mioon. Nykypdivind saatetaan ottaa itsestddnselvyytend, ettd totta kai ratkaisujen tulee
vastata ihmisten tarpeita ja tehtévid, mutta ihminen ei ole aina ollut suunnittelun ytimes-
sd. Thmiskeskeinen suunnittelu perustuu ihmisen tuntemiseen, mutta se on paljon muu-
takin. Thmisen tuntemiseen liittyy my0s kdyttdympériston tunteminen. Syy, miksi ndmé
saattavat kuulostaan itsestddnselvyyksiltd, johtuu siitd ettd ihmiskeskeinen suunnittelu
on ollut olemassa jo jonkin aikaa ja on siksi ehtinyt vakiintua.

Tutkielma késittelee ihmiskeskeisen suunnittelun l&htokohtia, jonka keskidssd on
thmisten tunteminen. Tyd tekee kirjallisuuskatsauksen kayttdjaan ihmiskeskeisen suun-
nittelun ndkdkulmasta sekd pohtii ihmisen ja palveluntarjoajan tavoitteita teknologian
suhteen. Kayttdjdd tarkastellaan moniulotteisesti erilaisten kayttdjien vilisten erojen
sekd samankaltaisuuksien kautta. Kéyttdjien kartoittamisen lisdksi ty0 pohtii kdyttdjan
ja palveluntarjoajan suhdetta toisiinsa. Ihmiskeskeisen suunnittelun ytimessi on kaytta-
jan ndkokulma ja tuotteen kehittiminen kéyttdjén tarpeisiin, mutta suunnittelu tehdéaan
palveluntarjoajan toimesta, joten palveluntarjoajan tavoitteillakin on vidistamétta vaiku-
tusta. Siksi tyOssd tarkastellaan my0s, mitd palveluntarjoaja tavoittelee ja miten tdma
heijastuu takaisin kayttdjiin. Thmiskeskeinen suunnittelu on ideaali tapa suunnitella so-
velluksia ihmisten tarpeisiin, mutta sen kdyttiminen reaalimaailmassa ei ole tdydellista.
Tyon tavoitteena on tutkia mikd merkitys ihmiskeskeiselld suunnittelulla on néiden vii-

tekehysten sisdlld ja milld tavalla kéyttdjét ja palveluntarjoaja kuuluvat tdhén yhtaloon.



Tutkielman aineisto on keritty pidasiassa lumipallomenetelmailld. Tiedonhaun apu-
na on kaytetty tietokantoja kuten ANDOR, ScienceDirect, ACM Digital Library ja
Springer. My0s aihetta koskevien yliopistokurssien materiaaleja on hyddynnetty. Don
Normanin teoriat ihmiskeskeisestd suunnittelusta nidkyvit suhteellisen vahvasti tutkiel-
massa, mutta ndihin aiheisiin on haettu lisdksi myos tuoretta nikdkulmaa joko tukemaan
tai kritisoimaan sita.

Tutkielma koostuu viidestd luvusta. Seuraavassa eli toisessa luvussa miéritelldén
ithmiskeskeinen suunnittelu ja sen ldhtokohdat. Kolmas luku kisittelee kédyttdjan huomi-
oimista suunnittelussa ja tunnistaa olennaiset kéyttdjadn vaikuttavat seikat. Neljannessi
luvussa pohditaan kiyttdjén sekd palveluntarjoajan tavoitteita. Liséksi neljds luku arvioi
palveluntarjoajan motiivien vaikutusta kdyttdjin tavoitteisiin. Lopussa on vield yhteen-

veto tutkielmasta.



2 Thmiskeskeinen suunnittelu

Suunnittelu on térked elementti minka tahansa palvelun tai tuotteen kehittimisessd. Boy
(2017) kasittdd suunnittelun sekd luovaksi etté tieteelliseksi tydksi, joka edesauttaa jon-
kin ihmiselle hyddyllisen artefaktin tuottamista. Artefakti on ihmisen luoma fyysinen tai
konseptuaalinen objekti eikd artefaktien suunnittelu perustu pelkistddn luovuudelle ja
innovatiivisuudelle, vaan taustalla on myos tiedettd. Empiirinen tutkimus ja validaatio
antaa tukea suunnittelutydlle selityksen tai ennusteen muodossa. (Boy 2017) Tieteelli-
sen taustan ansiosta suunnittelutydssid voidaan rationaalisesti perustella mikd toimii ja
miksi se toimii. Tama pétee vaikkapa kéyttoliittymén suunnitteluun. Téssd tydssd suun-
nittelun kohteena olevat artefaktit ovat mitd tahansa sovelluksia, digitaalisia palveluita
tai tuotteita.

Ihmiskeskeinen suunnittelu (engl. Human-centered design, HCD) on yksi tapa li-
hestyd suunnittelua. Se syntyi reaktiona jdykkéddn yritysmaailmassa vakiintuneeseen
suunnittelutyyliin, jossa ihmisen kdyttimén kayttoliittymén suunnittelu huomioitiin vas-
ta teknologian kehittimisen jidlkeen (Boy 2017). Témén sijaan ihmiskeskeinen suunnit-
telu laittaa thmisen tarpeet, kyvyt ja kdyttdytymisen etusijalle, jotta suunnittelulla pysty-
tddn vastaamaan ndihin mahdollisimman kattavasti (Norman 2013). Léhtokohtana onkin
thminen eikd teknologia. Teknologia suunnitellaan vastaamaan nimenomaan ithmisen
tarpeita eikd siten, ettd ihmisen ja teknologian vélinen vuorovaikutus olisi pakollinen
paha, jota varten pelkdstddn suunnitellaan kéyttoliittyméd mahdollistamaan sen kaytto.

Standardin SFS-EN 9241-210:2019 mukaan ihmiskeskeinen suunnittelu pyrkii pa-
rantamaan jarjestelmien kaytettdvyyttd keskittymailld sithen, miten jdrjestelmad kéyte-
tddn. Suunnittelu perustuu thmisen ja hinen tekemisensd tarkkailuun ja silld tavoin ha-
vaitaan ihmisen tarpeet, minkd jélkeen voidaan maarittdd vaatimukset tulevalle suunnit-
telulle (Norman 2013). Tekemisen tarkkailulla voidaan havaita siind ilmenneet ongel-
makohdat ja ndin niihin pystytddn vastaamaan suunnittelulla. Kéyttdympériston tunte-
minen on myos tarked osa ihmiskeskeistd suunnittelua, koska se vaikuttaa vahvasti ih-
misen tekemiseen, mutta tutkielman laajuuden suppeuden vuoksi kadyttoympdristdja ei
kasitella.

Hyvilld kaytettivyydelld palvelusta tehddén kiyttdjille mahdollisimman hyddylli-
nen. Kuitenkaan pelkkd hyodyllisyyden mittaaminen ei riitd, vaan myds emotionaali-
suus ja kokemuksellisuus on kdyttoon liittyvid ominaisuuksia, koska tuotteiden ja palve-
luiden padmddrind tdnd pdivdand on yleensd hyvd kayttdjidkokemus (Kaasinen et al.
2015). Standardin SFS-EN 9241-210:2019 mukaan ihmiskeskeiselld suunnittelulla pys-
tytdén parantamaan ihmiskeskeistd laatua, eli kdyttdjakokemusta, kiytettdvyyttd ja saa-
vutettavuutta. Thmiskeskeinen suunnittelu on hyvé viitekehys kiyttdjien piirteiden tut-

kimiseen sekd laajemmin koko kéyttdjdkokemuksen tarkasteluun. Ihmiskeskeinen suun-



nittelu on ldhtokohta monille eri suunnittelun suuntauksille, kuten esimerkiksi tunne-
pohjaiselle suunnittelulle (engl. emotional design), josta lisdd luvussa 3.3.

Standardissa SFS-EN 9241-210:2019 selvennetédén, ettd “thmiskeskeinen suunnitte-
lu” késitteend on kdytdnnOssd synonyymi “kayttdjakeskeiselle suunnittelulle”, mutta
siind halutaan korostaa suunnittelun vaikutuksia myos muihin sidosryhmiin eiké pelkis-
tdén itse suoraan kayttdjadn. Muita sidosryhmid - kuin itse kdyttdjd - voi esimerkiksi
olla ylldpitdjat, sertifioijat sekd kouluttajat (Boy 2017). Yllapitdjit ovat olennainen osa
palvelun kokonaisuutta, ja suunnittelussa heiddtkin tdytyy ottaa huomioon. Hyvalla kdy-
tettdvyydelld yllapitdjan tyo sujuvoituu ja tehostuu, jolloin palveluntarjoajan kustannuk-
set vihenevit. Muilla sidosryhmilld on vastaavanlaisia vaikutuksia palvelukokonaisuu-
teen. Lisdksi sanalla ”ihminen” pyritdéin osoittamaan, ettd palvelun vaikutukset ihmisen
eldméssd otetaan huomioon kéyttdjdn ja palvelun vuorovaikutuksen lisdksi (TEDx Talks
2019).

Myds ihmiskeskeiselld suunnittelulla on haasteensa. Norman (2013) nostaa ensim-
méisend esiin organisoinnin haasteen. Suunnitteluprojektissa on mukana useita eri ithmi-
sid, joista monilla on erilaisia tavoitteita ja prioriteetteja. Yhden tehtidva on tehdi tuot-
teesta kiytettdvd, toinen keskittyy tuotteen miellyttivyyteen ja kolmannen tehtdvd on
huolehtia tuotteen edullisuudesta. Kaiken tdmén pitdisi muodostaa ehed ja kilpailuky-
kyinen lopputulos. Vaikeutena onkin saada kaikki ihmiskeskeisen suunnittelun periaat-
teet toteutumaan yhté aikaa. (Norman 2013) Tavoitteet kuvastavat ideaalista lopputule-
maa, jonka saavuttaminen edellyttdd hyvdd projektiorganisointia ja hyvid tiimityota.
Kaiken tiytyy osua kohdilleen, jotta tuotteesta tulee ensinndkin kaikin puolin hyvi ja

toiseksi tuotteelle 10ytyy kysyntda.

3 Kiyttijien huomioiminen

Téssd luvussa puhutaan kayttdjien méarittdmisestd. Kun tutkitaan ihmisen ja teknologi-
an vuorovaikutusta, psykologialla on iso rooli. Siind missé eri kdyttdjaryhmét on otetta-
va huomioon ja oman kohderyhmén tarkka selvitys on tirkedd, myds saavutettavuuden
takaaminen toimintaesteisillekin on osa ihmiskeskeistd suunnittelua. Edelld mainittujen
aiheiden lisdksi téssd luvussa késitellddn tunteiden ja kognitiivisten toimintojen vaiku-
tuksia suhteessa sovelluksen kayttoon ja kayttdjakokemukseen. Lisdksi luvussa kartoite-
taan jo hyviksi todettuja suunnitteluperiaatteita, jotka ovat yleispitevid kayttdjastd riip-
pumatta. Kéyttdjdn tunteminen auttaa suunnittelijaa luomaan sovelluksen, joka oikeasti

vastaa kédyttdjin tarpeita.



3.1 Kenelle suunnitellaan

Kayttoyhteyden selvittdminen on aluksi tirkedd, koska se rajaa viitekehystd siitd mité
ollaan suunnittelemassa. Standardin SFS-EN 9241-210:2019 mukaan kéyttoyhteys tar-
koittaa, ettd madritellyilld kayttdjilld on madriteltyjd tehtdvid ja tavoitteita, joita he ha-
luavat suorittaa tietyssd ymparistossd. Vaikka ihmisilld olisikin samat tarpeet, ihmisten
piirteet voivat olla todella erilaiset. Toisaalta voisi olla tilanne, jossa samankaltaiset
thmiset voivat haluta suorittaa saman tehtdvédn, mutta ihan eri ympéristdissd. Ndma rea-
liteetit tekevétkin suunnittelusta vaikeaa, koska pitdd paattdd mitd kaikkea tuotteella
halutaan, tai ylipdétéén pystytdén, palvella.

Zhao et al. (2017) tekivét tutkimuksen mobiilisovellusten kayttdjistd, koska he halu-
sivat todistaa, ettd kdyttdjaryhmien diversiteetti on suurempi kuin uskotaan. Tutkimuk-
sen ldhtokohta eli vallitseva vdird olettamus mobiilisovelluksien kéyttdjistd oli se, ettd
kaikkien kéyttdjien mobiilisovelluskdyttdytyminen voidaan yleistdd samankaltaiseksi ja
ettd erilaisia kdyttdjaryhmid olisi vain muutamia. Tutkijat analysoivat yli 100 000:ta eri
sovellusten kdyttdjdd ja heiddn sovelluskdyttdytymistddn havaiten jopa 382 erottuvaa
kayttdjatyyppid. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntdéd suunnittelussa ja esimerkiksi
paétoksenteossa, kun valitaan mitd sovelluksia tulisi ennalta-asentaa puhelimiin. (Zhao
et al. 2017) Helppokayttdisyys on tdrkedd monelle kayttdjélle ja mieluisten sovellusten
16ytdminen jo valmiiksi asennettuna puhelimesta voi tuoda saumattomuuden ja tyyty-
véisyyden tunnetta kéyttdjille. Toisaalta, jos puhelimesta 16ytyy ei-toivottuja sovelluksia
valmiiksi asennettuna, se voi itse asiassa pilata kiyttokokemusta. Tunteista ja suunnitte-
lusta kerrotaan lisdd luvussa 3.3. Kun siis suunnitellaan palvelua tai tuotetta, eri kaytti-
jatyyppien tunnistaminen on tarkeaa.

Suunnittelijan tehtdvini on tietdd, keille palvelua ollaan tekeméssd. On mahdotonta
tuntea kaikki yksittdiset kdyttdjat ja siksi suunnittelijan tiytyy tehdd jonkinlaisia yleis-
tyksid. Norman (2013) huomauttaa, ettd ei ole olemassa sellaista kuin “’keskivertoihmi-
nen”. Siitd huolimatta tarkoituksena on kehittdd yksi muotoiluratkaisu, joka palvelee
kaikkia. Joskus ratkaisuna tdhdn on tehdé useita versioita samasta palvelusta. Silti on
adrimmdisen vaikeaa ottaa kaikki tilanteet huomioon. (Norman 2013) Suunnittelua ja
kohderyhmin tarkentamista varten on olemassa tyokaluja, joista seuraavaksi esitelldén
persoonakuvaukset (engl. Personas).

Persoonakuvaus on esitys kdyttdjastd ja sen tarkoituksena on helpottaa kommuni-
kaatiota ja péddtoksentekoa tuotteen tai palvelun kehityksessd. Tarkoituksena on luoda
arkkityyppi, eli esimerkki jostain ideaalisesta, tyypillisestd tai klassisesta ihmisestd. Per-
soonakuvausten avulla tuotetta valmistava tiimi pystyy ymmirtdméén arkkityypillisen
kayttdjan tavoitteet, taidot, asenteet, ympériston ja kdyttdytymismallit paremmin. Yhtei-

nen kisitys siitd kenelle tuotetta ollaan tekemédssd, mahdollistaa sen, ettd tuote lopulta



tyydyttdd suurempaa ihmisryhmdd. Persoonakuvaukset ovatkin keino ryhmittdd isoja
thmismadrid heiddn ominaisuuksiensa perusteella. Mutta jos kdyttdd vain yhdenlaista
persoonakuvausta, viistamattd jonkinlaiset kéyttdjat jaddvat huomiotta. (Junior & Filgu-
eiras 2005) Ei siis pidd unohtaa, ettei ihmisid voi yleistdd yhteen patevaan malliin, vaan
periaatteessa aina olisi mahdollisuus luoda uudenlainen tai tarkempi kuvaus toisenlai-
sesta kayttdjastd. Kohderyhmén 16ytdminen ja rajaaminen on vaikeaa, ja persoonaku-
vaukset ovat vain tyokalu kommunikaation ja paatoksenteon tueksi tuotetta valmistaval-
le tiimille, jotta kyseessd olevan persoonan tarpeisiin pystytddn vastaamaan mahdolli-
simman perusteellisesti. Yhteistyon ja kommunikaation onnistuminen onkin yksi suun-
nittelun haasteista.

Kun tehdddn mitéd tahansa palvelua, saavutettavuuden takaaminen mahdollisimman
laajasti on tirkedd ottaa huomioon. Regan (2004) tutki saavutettavuuden ja palvelumuo-
toilun suhdetta toisiinsa. Molemmat perustuvat yksilon taitoon rakentaa ja toimittaa
onnistunut lopputuote ja merkityksellisid kokemuksia kiyttéjille sen parissa. Teoriapoh-
jalta ndistd kahdesta 16ytyy paljon pédllekkéisyyksid, mutta kdytdnndssi niitd toteute-
taan ihan eri tavoin. Palvelumuotoilijaa ohjaa yksil6llinen luovuus ja innovatiivisuus
siind missd saavutettavuuden parantamista ohjaa omat, erilliset vaatimukset ja standar-
dit. Saavutettavuuden takaaminen yleensd ndhdédédnkin haasteena ja sitd mukailevat pal-
velut muotoilultaan tylsind. Nykypdivénd 16ytyy vain vdhdn palveluita, joissa on sekd
hyvin toteutettu muotoilu ettd saavutettavuus ja tdhén on syynd yksinkertaisesti se, ettd
nditd kahta harjoitetaan eri tavoin. (Regan 2004) Palvelumuotoilu on vain yksi osa ih-
miskeskeistd suunnittelua ja saavutettavuus itse asiassa sisdltyy sithen myos. Standardin
SFS-EN 9241-210:2019 mukaan ihmiskeskeinen suunnittelu parantaa tuotteen saavutet-
tavuutta. Siispd Reganin (2004) kuvailema kuilu palvelumuotoilun ja saavutettavuuden
vililld ei pade ithmiskeskeisessd suunnittelussa yhtd vahvasti. Ihmiskeskeinen suunnitte-
lu voi olla askel eteenpdin aidosti sekd saavutettavia ettd kayttdjadkokemukseltaan miel-

lyttévid palveluja.
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Kuva 1: Pysyvd, viliaikainen ja tilannekohtainen toimintarajoitteisuus (mukaillen

Borysko)

Saavutettavuus takaa kdytettdvyyden niin vammaisille kuin toimintarajoitteisillekin.
Yleinen kisitys toimintarajoitteesta voi olla, ettd se on pysyvd, mutta kuten kuvasta 1
voi huomata, syy rajoitteelle voi olla myos viliaikainen tai tilannekohtainen. Toiminta-
rajoitteinen ihminen voi olla joku muukin kuin vammainen, eli siis rajoitteen ei véltta-
mittd tarvitse olla pysyva. Esimerkiksi ihmiselle, jolla on vahva aksentti, puheviestin-
nélld toimivat digitaaliset palvelut voivat olla yhtéd lailla vaikeasti saavutettavia kuin
thmiselle, jolla on puhevamma. Jopa 37,5 % maailman ihmisistd omaavat jonkinlaisen
toimintarajoitteen (Borysko). Ndméd ihmiset tukeutuvat siihen, ettd heiddn kdyttimansa
palvelut ovat saavutettavia. Saavutettava suunnittelu mahdollistaa palveluiden kiytetta-
vyyden mahdollisimman monelle tilanteesta tai taustasta riippumatta. Saavutettavuuden
takaaminen tukee kdytettdvyyttd ja samalla palvelee kaikkia oikeudenmukaisesti, vaikka

sen takaaminen vaatisikin lisdponnistuksia suunnittelijalta.

3.2 Tekemisen psykologia

Psykologian ja teknologian ymmartdminen ovat ensiaskeleet ihmisen tarpeet tayttaville
suunnittelulle (Norman 2013). IThmisen tarpeiden tdyttdminen vaatii sen, ettd vuorovai-
kutus ithmisen ja teknologian vililld on tarkasti tutkittu ja valjastettu tuottamaan ymmér-

rettdvad ja kaytettavdd lopputuotetta. Norman madrittdd kaksi tehtdvidd, jotka ihmisen



tdytyy suorittaa onnistuakseen jonkin laitteen tai sovelluksen kéyttimisessé. Niitd kutsu-
taan nimilld suorittamisen ja arvioimisen kuilut (engl. Gulf of execution and evaluati-
on). Kayttdjin pitdd ensin ymmartdd miten sovellusta on mahdollista kdyttid ja sen jil-
keen hinen tdytyy saada palautetta siitd mitd on tapahtunut. (Norman 2013) Sharp et al.
(2019) mukaan suorittamisen ja arvioimisen kuilut ovat tdndkin pédivdnd hyddyllisid
tyokaluja suunnittelijalle, koska niiden avulla voidaan arvioida lisddko vai viahentddko
suunniteltava palvelu kdyttdjan kognitiivista kuormaa. Kuva 2 havainnollistaa vaiheet,

joiden kautta kayttdja pystyy ylittdméén suorittamisen ja arvioinnin kuilut.
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o
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Kuva 2: Ymmaértdmisen tasot ja tekemisen vaiheet (mukaillen Norman 2013).
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Seuraavaksi kdydddn l14pi kuvan 2 osatehtdvit: tavoitteen luominen, suunnittelu, tarken-
nus, suoritus, tarkkailu, tulkinta, vertailu. Koko prosessi alkaa tavoitteen luomisesta,
jonka jélkeen siirrytddn oikeasti suorittamaan tavoitetta. Suorittaminen koostuu kolmes-
ta osatehtdvisti: suunnittele, tarkenna, suorita. Suorittamisen arviointi on seuraava vai-
he, joka koostuu myds kolmesta osatehtdvéstd: ensin ihminen tarkkailee mikd maail-
massa on muuttunut, sitten hdn miettii mité se tarkoittaa ja viimeisend hén vertailee al-
kuperdistd tavoitettaan saatuun lopputulokseen ja voi péételld onko lopputulema haluttu
vai ei. (Norman 2013) Erityisesti sovellussuunnittelussa on tirkedi tiedostaa ndmai pro-
sessin vaiheet, koska kaikki ihmiset kdyvit kaikki vaiheet ldpi, kun he kayttivét mitd
tahansa sovellusta. Suunnittelulla pystytddn helpottamaan kayttdjaa ylittimain suorit-
tamisen ja arvioimisen kuilut. Vahentdmalld kéyttdjan kognitiivista kuormaa, esimer-
kiksi toimenpiteiden yksinkertaistamisella, voidaan helpottaa tehtdvien suorittamista
(Sharp et al. 2019).



Lisédksi kuva 2 siséltdd kolme eri ymmairtdmisen tasoa. Ymmartdminen ylipddtdaan
voidaan mairitelld kognitiiviseksi suoritukseksi (Tieteen termipankki). Banduran (1986)
mukaan kognitiolla tarkoitetaan suhteellisen automaattisia toimintoja, joiden avulla ih-
minen tarkastelee, tulkitsee, muistaa ja hyodyntda tietoaan itsestddn ja ymparistostaan.
Kuvassa 2 ymmaértdmisen tasot ovat: viskeraalinen (engl. Visceral), kdyttdytymiseen
perustuva (engl. Behavioral) ja reflektiivinen (engl. Reflective).

Viskeraalinen taso on kaikkein alimpana, jokaisella ihmiselld on samat puolustus-
mekanismit ja alitajuntaiset reaktiot ymparistdssa tapahtuviin asioihin. Kayttdjan ensire-
aktio johonkin sovellukseen médrdytyy nimenomaan viskeraalisten reaktioiden perus-
teella. Kéyttdytymiseen perustuva taso koostuu opituista taidoista, jotka kuitenkin akti-
voituvat tilanteissa alitajuntaisesti. (Norman 2013) Riittdd, ettd ihminen kuvittelee ta-
voitteensa, esim. veden juominen lasista, jonka jdlkeen kéyttdytymiseen perustuva taso
hoitaa juomisaktiin liittyvét yksityiskohdat. Viimeinen Normanin (2013) tasoista on
reflektiivinen, joka on korkein taso siind mielessd, ettd se kattaa tietoisen ajattelun. Siind
missd aiemmat tasot olivat reaktiivisuudeltaan nopeita, reflektiivinen taso on hidas ja
usein aktivoituu vasta tapahtuman jédlkeen. Tédssd ihminen arvioi ja miettii kausaalisia
suhteita, kuten syyllisyyttd tai vastuuta tapahtuneesta. (Norman 2013) Sharp et al.
(2019) ovat samaa mieltd reflektiivisestd tasosta, ja ettd pddtoksenteko ja seurausten
arviointi tapahtuu sielld. Tason voi ottaa huomioon suunnittelussa tarjoamalla kayttdjil-
le helposti saavutettavaa tietoa palvelun toiminnasta ja siitd miten palvelua voi kayttia
tehokkaammin.

Mindpystyvyys (engl. Self-efficacy) on osana ihmisen ja teknologian vuorovaiku-
tusta. Mindpystyvyys tarkoittaa yksilon arviota omista kyvyistdén tehdd jotain onnistu-
neesti tietyssé tilanteessa (Bandura 1986). On olemassa tutkimuksia mindpystyvyyden
ja tyotehokkuuden suhteesta. Tims et al. (2014) suorittaman empiirisen tutkimuksen
tuloksena ldydettiin, ettd mindpystyvyyden vaikutus tydtehokkuuteen voidaan ainakin
osittain selittdd tyontekijdn tyotyytyvidisyydelld. Hyvé tyotyytyvédisyys johtaa parem-
paan mindpystyvyyden tunteeseen ja mitd parempi mindpystyvyyden tunne tyontekijalla
on, sitd tehokkaammin hin kykenee tekeméin t6itd. Standardin SFS-EN 9241-210:2019
mukaan kéytettdvyyttd voidaan myds tutkia kdyttdjdn henkilokohtaisten tavoitteiden
kautta, joihin lukeutuu muun muassa tyotyytyviisyys. Suunnittelun mahdollisia positii-
visia vaikutuksia mindpystyvyyden tunteeseen on olennaista ottaa huomioon, koska silla
voidaan parantaa kéytettdvyyttd. Suunnitteleminen kéyttdjdkokemuksen parantamiseksi

tukee tyon mielekkyyttd ja voi tutkitusti johtaa tehokkaampaan tyontekoon.



-10-

3.3 Tunteet ohjaamassa kiyttiytymisti

Tunteet méérittdvéit sen, mitd ithmiset ajattelevat maailmasta. On positiivisia tunteita
niin kuin negatiivisiakin — ilo, innostus, nautinto sekd suru, viha, ja ahdistus ovat kaikki
osa ihmisten eldmii. Ne ohjaavat ihmisten pddtostd hyvéstd tai pahasta, tai turvallisesta
tai vaarallisesta. Tuotesuunnittelussa on tirkedd tehdé kaytettdvaa ja toimivaa lopputuo-
tetta, jotta tehokkuus kasvaa. Vaikka estetiikka ei vilttdmattd tee tuotteesta kaikkein
tehokkainta, Norman (2004) huomauttaakin, ettd tarvitseeko esteettisyyden ja tehok-
kuuden edes olla ristiriidassa. (Norman 2004) Yhdistelmé miellyttavia ja toimivaa tek-
nologiaa vetoaa kéyttdjiin paremmin, koska silloin he my0s haluavat kiyttda sitid. Jos
kiyttdjd kokee palvelun epdmiellyttdvéksi, hdn ei valttdmittd huomaa kiytettdvyyden
potentiaalia, koska ei yksinkertaisesti halua kéyttda sita.

Tunteisiin vetoavalla suunnittelulla pystytdén ohjailemaan kiyttdjad kokemaan halut-
tuja tunteita. Sovelluksen luotettavuus tai mukavuus madrittdd sen, onko kéyttdja valmis
kiyttdmadn sitd, oli kiyttotarkoitus mikd tahansa. Miellyttdvad sovellusta on nautinnol-
lista kédyttdd ja tdmi onkin usein suunnittelijan tavoitteena, kun taas drsyttdvid tuotteita
on turhauttavaa kéyttad ja tillaisten tunteiden herdttdmistd suunnittelija voi pyrkid valt-
tdmédn. Riippuen siitd onko kéyttdji tyytyvéinen kdyttokokemukseensa, hédn joko jatkaa
sovelluksen kéyttod tai ei. (Sharp et al. 2019) Kéyttdjien sitouttaminen on tirkeda palve-
luntarjoajan kannalta, koska harvoin palvelut ovat kertakdyttoisid.

Tunteista ei voi puhua ilman, ettd ottaa huomioon ihmisen kognition. Aiemmin lu-
vussa 3.2 esitetyt ymmaértdmisen kognitiiviset tasot ovat kytkoksissd thmisen padtoksiin
siitd mistd hén pitdd ja mistd ei. Kaikkien tasojen huomioiminen on tirkedd suunnitte-
lussa. Yksikin hyvd kokemus palvelun parissa voi hyvittdéd kaikki aiemmat huonot ko-
kemukset ja yksikin riittdvin huono kokemus voi pilata tulevat. Kéyton kannalta kriitti-
set tunnereaktiot aktivoituvat ndissd kognitiivisissa tasoissa. Kdyttdytymiseen perustu-
vassa tasossa sijaitsee olettamuksiin perustuvat tunteet, kuten toivo, ilo, turhautuminen
ja viha. Nautinto tunteena vaatii kaikkien tasojen aktivoitumisen. (Norman 2013)

Kaytinndssa nautinto nikyy kognitiivisissa tasoissa seuraavasti: jotta kokemus pal-
velusta on nautinnollinen, kdyttdjan tdytyy olla tyytyvéinen palvelun antamaan ensire-
aktioon, itse kdyttohetkeen sekd kdyton jéilkeiseen tunteeseen. Sharp et al. (2019) mu-
kaan viskeraalinen suunnittelu pyrkii tekemdén tuotteesta hyvin nédkdisen, tuntuisen ja
kuuloisen. Kéyttdytymiseen perustuvalla suunnittelulla tehddén tuotteesta kiytettiva ja
reflektiiviselld suunnittelulla keskitytddn tuotteen merkitykseen, kdyttdjan kokemaan
hy6tyyn ja kulttuurin huomioimiseen. (Sharp et al. 2019) Tunnepohjainen suunnittelu
keskittyy vahvasti ihmiskeskeiseen suunnitteluun ja sen ytimessid on ihmisen tarpeiden
ja toiveiden tdyttdminen (Qiao & Huang 2012). Myds Don Norman on kirjoittanut ai-

heesta kirjan, Emotional Design.
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3.4 Yleiset suunnitteluperiaatteet

Yleiset suunnitteluperiaatteet ovat sellaisia, jotka kuvaavat kaikille kayttdjille térkeitd
hyvén palvelun ominaisuuksia. Ylipdatddn koko ihmiskeskeinen suunnittelu toimii niin
sanotusti tyokaluna suunnitteluun. Luvuista 3.2 ja 3.3 pystytddn pééttelemddn paljon
yleisid malleja siitd, miten ihmismieli ja tunteet vaikuttavat ihmisen ja teknologian vuo-
rovaikutukseen. Jo pelkéstddn ithmisen toiminnan ymmartdminen antaa suunnittelijalle
viitekehyksen, jonka puitteissa suunnittelua voidaan tehdd. Myds luvussa 3.1 kisitelty
saavutettavuus ja sitd tukevien standardien ja vaatimusten noudattaminen toimii yleise-
nd ohjenuorana suunnittelijalle. Erilaisia standardeja on paljon lisddkin saavutettavuu-
den ulkopuolella. Standardisointi parantaa kaytettdvyyttd, koska opitut taidot yhdessi
tilanteessa pateviat myOs muissa vastaavanlaisissa tilanteissa (Norman 2013). Téstd voi-
daan esittdd lukuisia esimerkkejd kayttoliittymdsuunnittelun puolelta. Kuvan 3 painik-
keiden toiminta on standardisoitu jo vuonna 1984, joten voidaan olettaa, ettd niiden

toiminta on monen ihmisen tiedossa (Nielsen 2004).

Valintapainike Valintaruutu
@® v/
—
O
O v

Kuva 3: Vasemmalla nékyy valintapainike (engl. radiobutton) ja oikealla valintaruu-
tu (engl. checkbox).

Kuvassa 3 néytetdén kaksi erilaista painettavaa kayttoliittymakomponenttia. Kayttotar-
koitus on molemmissa samankaltainen, eli tarkoitus on valita listasta vaihtoehtoja. Va-
lintaruudut ovat keskendén inklusiivisia, eli kdyttdja voi valita usean vaihtoehdon, kun
taas ympyranmuotoiset valintapainikkeet ovat keskenéddn eksklusiivisia, jolloin kayttd;a
voi valita vain yhden vaihtoehdoista. Suunnitteluperiaatteiden noudattaminen helpottaa
kayttdjad ennustamaan, mitd eri toiminnoista tapahtuu, mutta se edellyttda suunnittelijal-
ta ehedd kokonaisuutta — eli tdssé tilanteessa my0s painikkeiden nimedmisen tulee olla
yhdenmukaista (Nielsen 2004). Kuvitellaan tilanne, jossa halutaan, ettd kayttdja valitsee
tasan yhden vaihtoehdon listasta. Jotta tima olisi selvdd kéyttdjille, suunnitteluperiaat-
teiden mukaisen valintapainikkeen kayttimisen lisdksi tulisi myos kertoa kayttdjélle

ohjeistustekstin muodossa, ettd hanen kuuluu valita vain yksi vaihtoehto. Standardisoin-
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ti ei siis ole automaattinen ratkaisu palveluiden parantamiseen, koska sen lisdksi myds
toteutuksen tdytyy olla kokonaisvaltaisesti ehedd. Vastuu palvelun toteutuksesta on lop-

pukédessid suunnittelijalla.

4 Kayttijan ja palveluntarjoajan tavoitteet

Riippuen sovelluksen tai palvelun kéyttotarkoituksesta, suunnittelun tavoitteena voi olla
hyvinkin erilaisia asioita. Jotkut palvelut ovat tarkoitettu niin sanotusti kaikille kayttd;il-
le ja toiset palvelut keskittyvit johonkin rajatumpaan kayttdjaryhmaan. Lisdksi UX-
tavoitteiden (engl. User experience goals, UX-goals) asettaminen vaikuttaa siithen, miti
suunnittelussa tullaan painottamaan. Téssd luvussa ensiksi pohditaan tavoitteiden aset-
tamista, koska riippuen projektin mittakaavasta, UX-tavoitteista ja sovituista prioritee-
teista, lopputulema voi ndyttdd hyvinkin erilaiselta. Seuraavaksi luvussa késitelldédn etu-
ja, joita koituu kayttdjille ja palveluntarjoajalle ihmiskeskeisen suunnittelun noudatta-
misesta. Luku pohtii myos sité, vaikuttavatko palveluntarjoajan omat motiivit kayttijin

motiiveihin.

4.1 Tavoitteiden suhteellisuus

Tutkitaan miten kayttdjdn tarpeet ovat muuttuneet ajan kanssa. Nykypdivén laaja omi-
naisuuksien kirjo on saavuttanut saturaatiotason eikd uudet ominaisuudet ole endd
avainasemassa, kun uusia tuotteita kehitetddn — uudet ominaisuudet eivit endd saa kayt-
tdjad paivittdimain tuotettaan yhtd varmasti kuin ennen (Schwartz 2017). Valinnanvaraa
eri tuotteiden vélilld on paljon ja suurimmasta osasta ndisté tuotteista 10ytyy samantyyli-
sid ominaisuuksia. Uusimmissakaan tuotteissa ei ole niin suuria ominaisuuseroja edelli-
siin verrattuna, ettd kayttdja kokisi uuden hankkimisen tarpeellisena. Aiemmin mainitut
Instagram Reels -videot ja TikTok-videot ovat esimerkkejd siitd, kuinka ominaisuudet
eivit vilttamitta ole avainasemassa asiakkaiden sitouttamisessa, koska samoja ominai-
suuksia 16ytyy muualtakin.

Se sijaan nykyddn avainasemassa kdyttdjén voittamisessa itselleen on pyrkimys luo-
da elinikdinen suhde asiakkaan ja tuotemerkin vilille (Schwartz 2017). Téatd voidaan
kutsua tavaramerkkiin perustuvaksi ldhestymistavaksi (engl. Brand-based approach)
UX-tavoitteiden asettamisessa. Tuotemerkki voi toimia lupauksena jostain UX-
tavoitteesta, kuten “thmisten yhdistiminen”, tai sitten UX-tavoite voidaan lunastaa eri
tavoin riippuen tuotemerkin tuotteesta. (Kaasinen et al. 2015) Tuotteiden arvomaailman
samaistaminen oman tuotemerkin sisilld tuo lisdhaastetta suunnitteluun, koska se lisda
vaatimuksia, jotka jokaisen tuotteen pitdd tdyttdd. Joskus ndmé vaatimukset voivat olla
jopa rajoitteita suunnittelijalle. Toisaalta tdlloin suunnittelua ei ainakaan tarvitse aloittaa
tyhjdsté, joka voi hidastaa suunnitteluprosessia. Lisdksi ehed kokonaisuus tuotemerkin

sisdlld voi olla se tekijé, joka sitouttaa kéyttdjan kdyttdimain useita saman tuotemerkin
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tuotteita. Instagramin ja TikTokin videotoimintojen kohdalla kyse voi nimenomaan olla
jo luodusta yhteydestd asiakkaan kanssa, jonka takia asiakas pdittdd kayttdd videotoi-

mintoa siind samassa palvelussa, jota hdn jo valmiiksi kayttaa.

4.2 Edut kiyttijille ja palveluntarjoajalle

Kun puhutaan kéyttéjistd ja sidosryhmistd, voidaan tarkastella yksilon saamia etuja tuot-
teen tai palvelun kdytostd. Ensinnédkin kdyttdjalla on jokin syy, miksi hdn kyseistd pal-
velua haluaa kayttad. Kyse voi olla tyokédyttoon soveltuvasta jarjestelmasti esimerkiksi
ylldpitdjdn ndkokulmasta katsottuna tai vithdekdyttoon tarkoitetusta palvelusta loppu-
kiyttdjan ndkokulmasta. TikTok-videoiden katsominen voisi olla viihdekdyttoon tarkoi-
tettua kiyttod loppukayttdjélle. Oli tarkoitus kéytolle mikd tahansa, kdytostd voidaan
16ytad hyotyjd, jota hyvd ihmiskeskeisen suunnittelun mukainen palvelu voi tarjota.
Kayttdja saa ensinndkin lukuisia etuja siitd, ettd jarjestelma on kiytettdvyydeltdin hyva.
Standardin SFS-EN 9241-210:2019 mukaan kidyttdjan tehokkuus paranee, hyvinvointi
lisddntyy ja stressi vdhenee sekd samalla saatavuus paranee ja riski vahinkojen sattumi-
selle vihenee. Kéytettdvyydeltddn huono palvelu voisi aiheuttaa turhautumista tai stres-
sid, koska kayttdja joutuu kdyttdmadn yliméardistd energiaa palvelun kédyttdmisen selvit-
tdmiseen. Toisaalta vahinkojen sattuminen voisi hidastaa kdyttdjdd suorittamaan tehta-
vinsd tai jopa johtaa tehtdvén suorituksen epdonnistumiseen. Téllaiset ongelmat eivét
rohkaise kayttdjda jatkamaan palvelun kayttoa.

Ihmiskeskeinen suunnittelu ei pelkéstiddn aja kdyttdjien etuja, vaan parantaa myos
palveluntarjoajan toimintaa. Standardin SFS-EN 9241-210:2019 mukaan ihmiskeskei-
nen suunnittelu parantaa kilpailuetua, edistdd kestidvin kehityksen tavoitteita, parantaa
organisaation toimintatehokkuutta sekd védhentdd koulutus- ja tukikustannuksia. Kun
palvelu on helposti ymmarrettivid, sen ylldpito ja kdyttoonotto on helpompaa, jolloin
sadstytddn lisdkustannuksilta. Toisaalta kilpailuetu paranee, koska palvelu vetoaa aidosti
thmisiin ja sen kdyttd on mielekédstd. Ihmiskeskeinen suunnittelu ei siis ole jilleen uusi
hidaste, jonka mukana tulee paljon turhaa lisdty6td. Se on enemmaénkin uusi tydkalu,
jonka avulla suunnittelutyd on mahdollista tehdé tehokkaasti ja aidosti kaikkia hyddyt-
tavésti. Sen kdyttiminen on myds palveluntarjoajille eduksi. Vaikka ihmiskeskeinen
suunnittelu on suuri kokonaisuus, jonka hallitseminen on vaikeaa, se voidaan silti miel-
taa tehokkaaksi tavaksi késitelld niin suurta kokonaisuutta.

Kaiken lisdksi ihmiskeskeinen suunnittelu tukee suoraan kestivin kehityksen ta-
voitteita, mikd kannustaa ihmiskeskeisen suunnittelun kayttdd jatkossakin ja pitkille
tulevaisuuteen. Standardin SFS-EN 9241-210:2019 mukaan tdma toteutuu taloudellises-
ti tuotteiden hyddyllisyyden, laadun ja tehokkuuden ansiosta sekd sosiaalisesti tukien
kéyttdjien hyvinvointia, mihin lukeutuu mukaan mydos toimintaesteiset kéyttdjét. Lisaksi
ympériston kannalta kestdvé kehitys otetaan huomioon, koska ihmiskeskeinen suunnit-

telu rohkaisee huomioimaan ratkaisun pitkdaikaisvaikutuksia kayttéjille ja ympéristolle.
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Eli tuotteista tehdddn mahdollisimman laadukkaita, ettd niiden kéytt6d pidettdisiin ylla
pitkddn. Vastuulliseen suunnitteluun ja kestdvddn kehitykseen kannustetaan nyky-
yhteiskunnassamme. (SFS-EN 9241-210:2019)

Kestidvén kehityksen noudattaminen on ajankohtaista ja kannustettavaa palveluntar-
joajille, koska elamme kapitalistisessa yhteiskunnassa, jossa on selkedsti liitkakulutusta.
Ihmiskeskeinen suunnittelu tukee kestdvaa kehitysté silld, miten ja minkélaisia tuotteita
suunnitellaan, koska tavoitteena on suunnitella tuotteita aitoon tarpeeseen ja kestavésti.
Lahtokohtaisesti ihmiskeskeinen suunnittelu ei siis kannusta kertakdyttokulttuuriin tai
ylenpalttiseen kulutukseen. Kuitenkin uusien tuotteiden tai palveluiden tuottaminen
palveluntarjoajan edun tavoittelemiseksi, voidaan mieltdd kapitalistiseksi pyrkimyksek-

si, jota on vaikeaa oikeuttaa kestdvén kehityksen kannalta.

4.3 Palveluntarjoajan motiivit

Viihdekayttoon tarkoitetut kéyttdjakokemukseltaan loistavat sovellukset ovat haastava
yhtéld, kun pohditaan kdyttdjdn ja palveluntarjoajan tavoitteita. Kéyttdjd arvostaa hyvaa
kiyttdjikokemusta ja palveluntarjoaja hyotyy siité, etti sovellusta kiytetisin. Akkisel-
tddn ndyttiisi siltd, ettd tavoitteet ovat linjassa keskendén.

Ongelma kéyttdjdn ja palveluntarjoajan tavoitteissa piilee siini, ettd yritykset tar-
joavat palveluita, joista he saavat tuottoja sitd mukaa mitd suuremmat massat palveluita
kayttad. Téllaisten palveluiden suunnitteluperiaatteet pyrkivat vuorovaikutuksen mak-
simointiin mahdollisimman monen kohdalla, joka tarkoittaa sitd, ettd suunnittelulla pyri-
tddn vangitsemaan kiyttdjien huomio ja pitdméén siitd kiinni. Ippen (TEDx Talks 2019)
ldhti kyseenalaistamaan tdmén tyylistd suunnittelua. Hén ei ota itsestddnselvyytena sitd,
ettd hyva kayttdjidkokemus johtaa hyvidin sovellukseen. Kun suunnitellaan kiyttdjako-
kemuksellisesti virheettomid sovelluksia, pitdisi edelleen muistaa suunnitella suoraan
thmisille eikd kayttdjille. Eli huomioon tulee ottaa myos kdyton vaikutukset ihmisen
eldmdssd eikd vain sovelluksen parissa. Ehkd ihminen ei oikeasti halua, ettd hinen
huomionsa kiinnittyy jokaiseen ilmoitukseen sovelluksesta saapuvien ilmoitusten takia.
Ehké ihmiselle olisi arvokkaampaa, ettd sovellukset suunnitellaan tarkoituksenmukaista
kayttod varten eikd pelkéstdéin maidréllisesti suureen kdyttoon. (TEDx Talks 2019)

Sovelluksen pitéisi olla thmistd varten eikd ihmisen sovelluksen kéyttod varten. Jos
onnistuneella kéyttdjadkokemuksella tarkoitetaan kiyttdjan sitouttamista sovellukseen
eikd aidosti kdyttdjan inhimillisten tarpeiden tayttdmistd sovelluksen avulla, kyseessé ei
ole aidosti kdyttdjin ndkokulma. Tilloin palveluntarjoajan motiivit vinouttavat nako-
kulmaa. Sovellus voi antaa kéyttdjille hyvan kayttdjakokemuksen, mutta sovellus ei
vélttdmattd tue ithmisen aitoja tarpeita. Esimerkiksi TikTok-sovellus on suunniteltu hy-
vin ja hyviin kiyttdjidkokemukseen on panostettu. Sovelluksen pariin on ddrimmadisen
helppo jdéda, mutta se ei vilttdméttd kuitenkaan ole aidosti ihmisen eduksi viihtyd so-

velluksen parissa tuntikausia.
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On hyva pohtia sitd, miten palveluntarjoajan omat motiivit vaikuttavat suunnitteluun
ja lopputulokseen. Loppupeleissd kaupallisten tuotteiden tavoitteena on tuottaa rahaa
omistajalleen, joten on vaikeaa erotella missd kohtaa ylitetddn raja ja tavoitellaan omia
etuja kdyttdjan kustannuksella. Ehkéd ihmiskeskeisen suunnittelun merkitys palveluntar-
joajalle voisikin olla nimenomaan muistutus siitd mitd varten palveluita tehddén. Loppu-
jen lopuksi suunnitteluahan tehddén ihmisten tarpeisiin ja silld on mahdollista tuoda
heidin eldmiinsé lisdarvoa (Norman 2013).

Onneksi ihmiskeskeisen suunnittelun kaltaiset tyokalut tukevat kayttdjankin etua ei-
ki pelkdstddn palveluntarjoajan. Liséksi on olemassa muita tutkimusmenetelmid, joiden
avulla palveluita pystytidén arvioimaan. Deng et al. (2022) mukaan sovellusten menes-
tymistd ei voi tutkia suoraan kvantitatiivisesti. Sen sijaan sitd voidaan tutkita episuorasti
loppukiyttdjén tyytyviisyyden ndkokulmasta (engl. End-user computing satisfaction,
EUCS). Tutkimus on tdrkedd, koska onnistuneilla sovelluksilla pystytddn tuottamaan
lisdarvoa yrityksille. (Deng et al. 2022) EUCS-menetelmalld taataan loppukiyttdjdn
tyytyvdisyys, joka samalla tuottaa lisdarvoa yritykselle. Koska loppukéyttdjan tyytyvéi-
syys kasvaa, sovelluksen kiyton todennédkdisyys jatkossakin vahvistuu. Tilanteen voisi
ndhdé niin, ettd jos palveluntarjoaja haluaa sovelluksensa menestyvin, sen tulee olla
juuri sitd mitd kdyttdjat haluavat. Téstd ndkokulmasta katsottuna valta olisikin nimen-

omaan kayttdjilld. Kysymys vain kuuluu, miti yritykset paéttivit tehda ndilld tiedoilla.

S Yhteenveto

Tutkielmassa oli tavoitteena selvittdd kayttdjan ja palveluntarjoajan roolit, kun puhutaan
thmiskeskeisestd suunnittelusta. Kiyttdjdt ja thmiset ylipdétdan ovat suunnittelun keski-
Ossd. Thmiskeskeinen suunnittelu perustuu ihmisten tarpeiden tiyttimiseen tuottaen heil-
le ja tédtd kautta myds palveluntarjoajalle etua. Palveluntarjoajan roolina on olla suunnit-
telun tdytantdoonpanija ja kuten tutkielmassa kdvi ilmi, ihmiskeskeisen suunnittelun
noudattaminen edistdd palveluntarjoajan kilpailuetua, sééstdd kustannuksissa seka edis-
tad kestdvdd kehitystd. Thmiskeskeinen suunnittelu pyrkii aidosti edistdmédn kayttdjén
sekd palveluntarjoajan tavoitteita.

Nykypédivind ihmiskeskeisen suunnittelun tavoitteet ovat jo itsestdén selvid, eli ettid
palvelun tai tuotteen tulisi tiyttad kayttdjén tarpeet ja toiveet. Se ei kuitenkaan ole itses-
tddn selvdd, ettd suunnitteluvaiheessa pystyttéisiin tai edes haluttaisiin toimia tdysin
thmiskeskeisten periaatteiden mukaan. Thmiskeskeinen suunnittelu on ideaalimalli siité,
miten tehdd hyodyllistd, laadukasta, saavutettavaa, kestdvaa seké eettisesti kannattavaa
suunnittelua, mutta todellisuudessa sitd voi olla vaikea toteuttaa.

Tutkielma kisitteli, minkélaisia piirteitd kdyttdjalld on ja kuinka moniulotteista
kayttdjain madrittely on ihmiskeskeisessd suunnittelussa. Kédyttdjin tunteminen on kriit-

tinen tydkalu suunnittelijalle ja muille suunnittelussa osallisena oleville. Ihmiskeskeisen
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suunnittelun l&dhtokohtiin liittyy kayttdjin mairittdimisen lisdksi vahvasti myos kéyt-
toympaériston tunteminen, jonka tarkastelu jdi vdhélle tutkielman laajuuden rajallisuuden
vuoksi. Mielenkiintoinen jatko tutkielmalle olisi kdyttGympéristdjen huomioonottami-
sen lisdksi késitelld koko ihmiskeskeisen suunnittelun prosessia, johon siséltyy tuotteen
suunnittelun koko elinkaari kdyttoyhteyden méérittimisestd aina ratkaisun arviointiin
asti. Koska ihmiskeskeisen suunnittelun prosessi on iteratiivinen, kaikkien prosessin

vaiheiden tarkastelu olisi arvokasta ja toisi syvyyttd tutkimukseen.
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