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Kéyttajakeskeiseen suunnitteluun (User-Centered Design, UCD) on tarjolla lukuisia
menetelmia ja tekniikoita. Osa niistd keskittyy kayttajatiedon kerd@miseen ennen suun-
nittelua, osassa kéyttéjiltd saadaan arvokasta palautetta, ja osassa ndma ominaisuudet
yhdistyvat.

Tutkimustulokset kayttajakeskeisen suunnittelun hyodyistd ovat kuitenkin melko neut-
raaleja. Kayttajakeskeisin menetelmin kehitetyn tuotteen arvioidaan tyydyttdvan enem-
man loppukayttdjaa ja olevan laadukkaampi kuin muiden menetelmien avulla kehitetyn
tuotteen. Arviot sadstetyistd kustannuksista tai kehitysajasta ovat hyvin varovaisia.
Kéayttajakeskeisyyttd perustelevilla asiantuntijoilla saattaakin olla vajetta argumenteista,
joilla he voisivat vakuuttaa yrityksensa UCD-menetelmien hyddyllisyydesta.

Paatokset tekniikoiden kaytosta tai kayttamaétta jattdmisestd tekee usein henkild, jota
kiinnostavat enemman eurot kuin se, miten kayttdjien tyytyvaisyys on parantunut. Ar-
gumenttien tulisikin todistaa k&yttajatyytyvaisyyden ja kassavirran yhteyttd. Lisaksi
oman yrityksen vakuuttamiseen tarvitaan ihmissuhdetaitoja ja tuntemusta yrityksen
toiminnasta.

Tutkielmassa selvitetddn kirjallisuustutkimuksen ja haastattelujen avulla, mitd argu-
mentteja UCD:n puolesta on, ja miten niitd on kaytetty kymmenessa suomalaisessa IT-
yrityksessa. Liséksi selvitetddn, mitd muita toimenpiteitd UCD:n uskottava perustelemi-
nen vaatii. Taustakirjallisuuden avulla keinoja 16ytyi jo paljon. Lisdksi kymmenta kayt-
tajékeskeisyyden asiantuntijaa haastattelemalla selvisi, ettd UCD:a edistdessa on tarkeda
panostaa UCD-tyon oikeaan ajoitukseen, ja ettd yrityksilla on aina asiakastiedon perus-
tarve, jonka kautta UCD-asiantuntija voi saada yrityksen ajattelemaan myds kayttajia.

Avainsanat: kayttajakeskeinen suunnittelu, kaytettavyys, tuottavuus, haastattelu, IT-
yritys



Esipuhe

Haluan kiittad ohjaajaani Sailaa seka gradupiirilaisid Johannesta ja Lassea vertaistuesta
ja kehitysideoista. Suuri kiitos tietenkin kuuluu asiantunteville haastateltaville. Oli mah-
tavaa huomata, etté haastattelupyynt66ni suhtauduttiin todella positiivisesti. Mahtikiitos
menee tietysti vaimolle, joka on raatanut tdissansd, jotta perheen talous kesti isin tipah-
tamisen yhteiskuntamme kdyhimpéén kastiin, opiskelijaksi.

Vetelissd 11.12.2014

Tomas Luoma
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1 JOHDANTO

Saariluoman (2011) mukaan on hyvin usein perusteltua vaittaa, ettd teknisia ratkaisuja
kehitettéessa kayttajaa ei ole huomioitu. Tdmé oli myds oma ennakkokasitykseni kéytta-
jien huomioimisesta tuotekehityksessa. Tésta johtuen halusin perehtyd tarkemmin kéyt-
tajakeskeiseen suunnitteluun (User-Centered Design = UCD) ja sen asemaan suomalai-

sissa yrityksissa.

Tassa tutkielmassa ei valitetd pelkastaan siitd, mika kayttajakeskeisen suunnittelun ny-
kytila on. Keskitssa on, miten kayttdjakeskeistd suunnittelua saataisiin lisdttyd. Jotta
sitd voitaisiin lisata, siihen vaaditaan rahaa seké paéattajien ja muiden tyontekijoiden tuki
ajatukselle. Tama tutkielma késittelee sitd, miten tdma tuki saadaan. Kun positiivinen
ilmapiiri kayttajakeskeistd suunnittelua kohtaan on saatu, tarvittava rahakin voi olla

jarjestettavissa.

Asiakaskeskeisyytta on yleisesti pidetty tarkednd yrityksen toiminnalle. Tassé tutkiel-
massa fokus siirtyy vield asiakkaasta kéayttajaan. Asiakas ja kéayttaja eivat aina ole sama
henkild. Kayttajat lopulta paattavat sen, menestyyko yritys vai ei. Jarkevin tapa tehda
kayttajia miellyttavid tuotteita on huomioida heid&t entistd enemmaén tuotekehityksen

alusta alkaen. Tyytyvdinen kéyttdja on kaikista tehokkainta markkinointia.

Y1la mainituilla taustaoletuksilla lahdin tutkimaan kayttajan merkitysta ja merkityksen
lisddmistd. Tutkimuskysymykseni ovat: Mitk& eri toimintatavat ja argumentit auttavat
asiantuntijaa saamaan yrityksensé kehittdmaan tuotteita UCD-menetelmin? Minkalaisia

ominaisuuksia UCD- asiantuntijalta vaaditaan?

Tutkimustulokset perustuvat kirjallisuuskatsaukseen sekd kymmenen asiantuntijan haas-
tatteluihin. Seké kirjallisuuskatsauksesta etta haastatteluista 10ytyi keinoja, miten yritys
saadaan lisaéamaan kayttajakeskeista suunnittelua. Keinoja on niin paljon, ettd asiat ovat
taysin asiantuntijan omissa késissé. Han ei voi ainakaan valittaa, ettd mitaan ei ole teh-
tavissa kayttdjakeskeisyyden lisadmiseksi. Taman tutkielman pariin voi palata, kun
kayttajakeskeisyyden asiantuntija kokee tarvitsevansa kéttd pidempaéd vakuuttaakseen

muut kéyttdjan huomioimisen tarkeydesté.



Tutkielma tuo aiheeseen suomalaisen nakokulman, koska valtaosa aikaisemmista tutki-
muksista on ulkomaisia. Tutkielman tavoite on myos lisdta tietdmysta siitd, mitd osaa-

mista kayttajakeskeisen tyon tekeminen vaatii.

Mité tdma tutkielma ei ole? Tam4 tutkielma ei ole myynnin, vuorovaikutuksen tai neu-
vottelutaitojen opas. Sujuva kommunikointi yrityksen eri tydntekijoiden kanssa on
olennainen taito UCD-asiantuntijalle, mutta tutkielmassa kerrotaan lahinna, mista nai-
den eri henkil6iden kanssa voi ja kannattaa keskustella. Se, miten keskustelutaidoilla

voidaan vaikuttaa, ei mahdu tdmén tutkielman laajuuteen.

Tutkielma on jasennetty seuraavasti. Luvussa 2 kayn lapi kayttajakeskeisyyden periaa-
tetta seka lyhyesti yleisimpia tekniikoita, joiden avulla kéyttdja voidaan ottaa paremmin
huomioon tuotekehityksesséd. Luvussa 3 kayn l&pi IT-yritysten toimintaa UCD-tyon na-
kdkulmasta nostaen esiin niita asioita, mitka vaikuttavat UCD-tyon kayttoon ottoon tai
kayttdmatta jattdmiseen. Luvussa 4 esittelen tekeméni haastattelututkimuksen tyovaihei-
ta. Luvuissa 5 ja 6 perehdytddan UCD:n nykytilaan yrityksissa sekd esiin nousseisiin
keinoihin, joilla nykyistd asemaa voitaisiin parantaa. Lopuksi kokoan yhteen tarkeim-
mat havainnot aikaisemmista tutkimuksista sek& tat4 tutkielmaa varten tekemistani
haastatteluista. Kiireinen lukija saa parhaimman kasityksen aiheesta tutustumalla liittei-

siin 3 ja 9 seka lukemalla luvut 7 ja 8.



2 KAYTTAJAKESKEISYYS

Miksi kayttaja tulisi ottaa mukaan tuotesuunnitteluun? Kerron téssa luvussa kayttaja-
keskeisesta suunnittelusta (UCD) suunnittelumenetelména. Luvun loppupuolella késitte-

len tekniikoita, joiden avulla ké&yttajakeskeistd suunnittelua tehdaan kaytanngssa.

2.1 Kayttgja, jarjestelma ja kaytettavyys

Kéyttdja voidaan ajatella hyvin suoraviivaisesti henkiloksi, joka kéyttaa jotakin jarjes-
telmaa tai tuotetta. Teknisemmaéssd mielessa kayttdja on henkild, joka on vuorovaiku-
tuksessa tietoteknisen jarjestelman kanssa suorittaakseen jonkin tehtavéan. Tehtéva voi
olla my6s viihtyminen — eli aina tavoitteena ei ole jarjestelméstd hydtyminen tai tyon
tehostaminen. 1SO-standardin mukaan kayttdja on “tuotteen kanssa vuorovaikutuksessa
oleva henkils” (ISO 9241-210, 2010).

Jos jarjestelma ajatellaan tyokaluna, on sen kaytettavyydelld suuri merkitys. Pelaami-
sessa haasteet ovat yleensa tervetulleita, mutta muilta jarjestelmiltd odotetaan kayton

helppoutta, kdytettavyyttd. ISO-standardi madrittelee kaytettavyyden seuraavasti:

”mitta, miten hyvin méaratyt kayttajat voivat kayttaa jarjestelmas, tuotetta
tai palvelua tietyssa kayttotilanteessa saavuttaakseen mééritetyt tavoitteet
tuloksellisesti, tehokkaasti ja tyytyvaisind” (1SO 9241-210, 2010)

Kéytettdvyys on toisaalta hyvin abstrakti termi ja kullekin kayttajalle omakohtainen.
Oulasvirran (2011) mukaan kaytettdvyys on sosiaalisesti maarittynyttd ja kayttajien
odotukset riippuvat siitd, mink& yhteiskunnassa ajatellaan olevan mahdollista. Kéytetta-
vyys on siis suhteessa kayttdjan kokemuksiin, odotuksiin ja ymparistéon. Yritys voi
huomioida tuotekehityksessédén tdmén asian ottamalla kayttdjat mukaan kehityksen alus-

ta asti.

2000-luvun alussa kaytettdvyyden oheen tai tilalle huomion kohteeksi on tullut kaytta-
jakokemus (user experience/UX). Kaasinen, Ainasoja, Vulli, Paavola, Hautala, Lehto-
nen & Reunanen (2010) tiivistavat, ettd kayttdjadkokemuksessa kéytettavyyden mittarei-
den lisdksi olennaista on, milta kayttajasta tuntuu kayttad jarjestelmaa koko sen elinkaa-

ren ajan — mukaan lukien kéayttéonotto, varsinainen kaytto, tukipalvelut, huolto ja péivi-



tykset. Naiden lisdksi kayttajakokemus muodostuu mainoksista, vertaiskokemuksista,

keskustelupalstojen sisélldista ja ostotapahtumasta (Oulasvirta, 2011).

Taman tutkielman kannalta ei ole olennaista, puhutaanko kdytettavyydesta vai kayttaja-
kokemuksesta. Kun tuotteen suunnittelu td4ht44d kumpaan tahansa, suunnittelun periaat-
teissa on hyvin paljon samankaltaisuuksia. Yhteista on, etta kéayttdaja on jollakin tapaa
ldsnd tai edustettuna tuotekehityksessé. Tastd johtuen myds kayttdmani lahdekirjallisuus

voi keskittyd kumpaan tahansa.

2.2 Kayttaja- ja ihmiskeskeinen suunnittelu

“Hyvin kéytettdvyyden suunnitteleminen tuotteeseen tai jarjestelmiin perustuu proses-
sina kayttdjakeskeiseen suunnitteluun” (Vaananen-Vainio-Mattila, 2011). Kéyttdjakes-
keinen suunnittelu (User-Centered Design/UCD) on termind mielestani oikein hyvin
toimiva. Se tekee selvéksi, etta keskidssa on kayttaja. Gould ja Lewis (1985) tiivistavat

kayttajakeskeisen suunnittelun néihin neljaén kohtaan:

1. suunnittelijoiden on ymmarrettava, keitd tulevat kéyttajat ovat, ja mitka ovat
heidan piirteensa seké tuotteella suoritettavat tehtédvéansa

2. suunnittelijoiden olisi tydskenneltdva yhteistyossa todellisten tulevien kéyttéjien
edustajien kanssa jo ensimmadisia suunnitelmia tehdessé

3. tulevien kayttajien on paastavd oikeasti kokeilemaan prototyyppeja oikeassa
tyossddn seka antamaan ndista palautetta

4. l0ydetyt ongelmat on Kkorjattava ja prototyyppejé on testattava uudelleen, kunnes
ongelmia ei en&da 16ydy — eli prosessin on oltava iteratiivinen

Y114 olevien kohtien lisaksi kéyttajédkeskeisessa suunnittelussa korostetaan kehityspro-

sessin alkuvaihetta:

”UCD edellyttdd ihmisndkokulman ottamista huomioon jo suunnittelun ai-
kaisessa vaiheessa, jatkuvaa kayttdjatestausta, iteratiivista eli reflektoivaa
ja syklistd suunnittelua ja kaiken tdman integroimista tuotteiden kehityk-
seen.” (Oulasvirta, 2011)

UCD:ssa on olennaista siis se, ettd kéyttajasté tiedetdan jotakin. Ei riitd, ettd jarjestel-
maa naytetéan oikeille kéayttdjille ennen julkistamista, vaan koko suunnittelun olisi alus-

ta asti pohjauduttava kayttajista tutkimuksin keréttyyn tietoon. Téllainen tieto on suun-



nittelijan intuitiota todenmukaisempaa ja tarjoaa paremman pohjan suunnitteluratkai-
suille (Vaananen-Vainio-Mattila, 2011). Myds Oulasvirta (2011) korostaa tutkitun tie-
don merkitystd maéritellessddn kayttdjakeskeistd suunnittelua: “miten ihmisten kayttoon
tarkoitetun tietoteknisen laitteen suunnittelu tulisi organisoida... miten havainnoista
voidaan saada pétevid suunnitteluun vaikuttavia paiatelmid.” Kayttdjakeskeinen suunnit-
telu perustuu siis tutkittuun tietoon kayttajistd ja kayttokontekstista seké iteratiiviseen

eli kayttajien ja suunnittelijoiden vuorottelevaan palaute- ja kehitystoimintaan.

Iterointi — yksi olennainen osa kayttajakeskeista suunnittelua — tarkoittaa virallisemmin
ilmaistuna “vaihejaksojen toistamista kunnes saavutetaan haluttu lopputulos” (ISO
9241-210, 2010). Kuvassa 1 on esitetty iteroinnin ajatus kayttajakeskeisen suunnittelu-

prosessin alkuvaiheessa.

Tuotekehitys alkaa

U

Uusi

luonnos/prototyyppi
tuotteesta :ﬁ
Testataan Siirrytdan
prototyyppii seuraavaan
vaiheeseen
kaytettavyys-

N
Korjataan '\(\\'
kéytettivyys- . \‘Q}O
ongelmat N

ongelmat

Kuva 1. Iterointi tuotekehityksesséa (ISO 9241-210, 2010).

Kéytdnnodssé iterointi tarkoittaa sitd, ettd tuotteesta luodaan jonkinlainen prototyyppi,
luonnos tai alkeisversio, jota joko kayttdja tai kéytettdvyysasiantuntija arvioi. Taman
kokeilun perusteella keratddn kehitysehdotuksia, jotka korjataan ja suoritetaan kokeilu

uudelleen. Tata tehddan niin kauan, etta tuotteesta ei enda 10ydy kaytettavyyttd haittaa-



via ongelmia. Kaytettavyysasiantuntija voi toteuttaa osan evaluointikierroksista, mutta

osassa Kierroksista tulee kayttaa oikeita kayttdjia (Vaananen-Vainio-Mattila, 2011).

Kayttajakeskeinen suunnittelu voidaan ndhda myos lopputuloksena. Esimerkiksi Nor-
man (2002) viittaa User-Centered Design -termilld lopputulokseen eika tuotekehitysta-

paan. Norman korostaa asioita, jotka tekevat tuotteesta kayttajalle hyvin suunnitellun:

e helppous

e eri toimintamahdollisuuksien nakyvyys

e tuotteen nykyisen tilan selkea esitys

e maalaisjarkisyys siind, miten mahdolliset toimenpiteet voi tehda

Tassa tutkielmassa UCD kuitenkin viittaa itse prosessiin — eli projekti on kayttajékes-
keinen. Normanin (2002) tulkinnassa lopputuotteella on kuitenkin lukuisia hyvia ja sa-

moja ominaisuuksia, joihin kayttajakeskeisellda suunnittelulla pyritaan.

Gulliksen, Goransson, Boivie, Blomqvist, Persson ja Cajander (2003) nostavat esiin nyt
JOo mainittujen suunnitteluperiaatteiden liséksi mielenkiintoisena asiana helpon ymmar-
rettdvyyden jo suunnitteluvaiheessa. Téall4 tarkoitetaan sitd, ettd suunnitteluvaiheessa
sekd itse tuotteen mallien ettd muiden suunnittelun tyokalujen on oltava selkeitd. Sel-

keyden on siis ulotuttava koko prosessiin miellekarttoja mydéten.
Kayttajakeskeinen vai ihmiskeskeinen

Kéyttdjakeskeisestd suunnittelusta kdytetddn myods termia ihmiskeskeinen suunnittelu,

jonka méaritelma on:

”jarjestelmasuunnittelun ja -kehityksen l&hestymistapa, jonka tavoitteena
on tehd& jarjestelmat kaytettdvyydeltddn paremmiksi kohdistamalla huo-
mio jarjestelmédn kéyttoon sekd soveltamalla ergonomian ja kéytetta-
vyysalan tietdmysté ja tekniikoita” (ISO 9241-210, 2010)

Joidenkin ndkemyksien mukaan ihmiskeskeinen ja kayttajakeskeinen suunnittelu ovat
eri asioita. Taulukossa 1 on I1SO-standardin ihmiskeskeiselle suunnittelulle luettelemat
paéperiaatteet seka tiivistettyna kohdassa 2.2 ilmi tulleet kayttdjakeskeisen suunnittelun

periaatteet.



Taulukko 1. Ihmis- ja kéayttajakeskeisten suunnittelujen vertailu.

. . . o Kayttajakeskeisen suunnittelun periaatteita
Ihmiskeskeisen suunnittelun paaperiaatteet (Gguldj& Lewis. 1985- Vaénénen—Vaﬁio—Mattila
(1S0 9241-210, 2010) 2011; 1SO 9241-210, 2010; Oulasvirta, 2011)

Suunnittelu perustuu kayttéjien, tehtdvien ja ym- | Huomioidaan kayttajien tarpeet ja kayttokonteksti.

paristjen selkeddn ymmartamiseen. Kéaytetdan tutkittua kayttajatietoa.
Kayttajakeskeinen arviointi ohjaa ja tarkentaa | Kayttdjien annetaan arvioida suunnitteluratkaisuja
suunnittelua. toistuvasti.

Kayttajat ovat mukana koko suunnittelun ja kehi-

. Kéayttajat ovat mukana alusta asti.
tyksen ajan.

Prosessi on iteratiivinen. Suunnitteluratkaisuja arvioidaan iteroiden.

Suunnittelu kohdistuu kayttdjakokemukseen ko-
konaisuutena.

Suunnittelutiimilla on monialaisia taitoja ja nako-
kulmia.

Kun tarkastellaan taulukkoa 1, nahddan kayttajakeskeisen ja ihmiskeskeisen suunnitte-
lun olevan periaatteiltaan hyvin samankaltaisia. Myds ISO-standardissa (2010) tode-
taan, ettd ndita voidaan pitaa toistensa synonyymeina ja 1ISO-standardia voidaan sovel-
taa my0s kayttajakeskeiseen suunnitteluun. Viittaan tassa tutkielmassa kuitenkin enem-

man oikeanpuoleiseen sarakkeeseen ajatellessani kéyttdjakeskeista suunnittelua.

Lopuksi on syytd mainita, ettd kayttajakeskeinen suunnittelu ei tarkoita, ettd kayttajat
itse suunnittelevat tuotteita tai ettd heiltd kysytdan suoraan, mitd he haluavat. UCD on
suunnittelijan ja kayttdjan yhteistyotd, jossa kayttdjien kéyttaytyminen ja odotukset ote-
taan huomioon suunnitteluratkaisuissa (Williams, 2009). Suunnittelijat kuitenkin teke-

vat aina viimeiset ratkaisut. Kayttaja on vain tiedonléhde eika aina absoluuttinen totuus.

2.3 Miksi kayttaja kannattaa huomioida suunnittelussa?

Kaasinen ja muut (2010) toteavat, ettd jokaisella kayttajalla on jotain annettavaa inno-
vaatioprosessiin. Palautetta, joka saadaan yrityksen tuotetta kayttdneeltd henkilolta, ei
voi korvata milladn muulla tiedolla (Rohn, 2007). Kun kayttajat huomioidaan suunnitte-
lussa, kehittdjat ymmartavat paremmin heidan tarpeensa ja tavoitteensa, mika johtaa
sopivampaan ja kéytettdvampaan jarjestelmaan (Preece, Rogers & Sharp, 2002). Tuote-
kehittgjille ké&ytettdvyyden arvioiminen voi olla 1&hes mahdotonta, koska he ovat itse
madrittdneet jokaisen painikkeen sijainnin ja toiminnan. He eivat missaan vaiheessa

edes koe tilannetta, jossa heidan taytyisi arvella, mitd jonkin painikkeen painallus ai-



heuttaa. Kayttdjat kokevat tallaisia tilanteita jatkuvasti ja siksi heiltd saatava tieto on
tarkedd. Kayttajan rooli ei ole endé vain olla tukipalveluita tarvitseva uhri, vaan nykyéén
kayttaja ndhdaan arvokkaana inspiraation ldhteend (Kaasinen ym., 2010). Voi olla myos
yrityksen talouden ja maineen kannalta jarkevad, ettd uuden tuotteen tai version kaytet-
tavyysongelmat havaitaan kehityksen aikana, jolloin ne eivat levié sosiaalisessa medias-
sa ja niitd ei tarvitse korjata jalkikateen. Kayttajat arvostelevat tuotetta joka tapauksessa

— jollei tuotekehityksen aikana, niin sitten omalla ajallaan (Gould & Lewis, 1985).

Tyypillisesti mainittuja konkreettisia etuja kayttajakeskeisestd suunnittelusta ovat asia-
kastyytyvaisyyden paraneminen, myynnin kasvu, vahentyneet puhelut asiakastukeen,
ajan ja/tai rahan saastd kehitysprojektissa seka kayttajien parempi mahdollisuus suorit-
taa aikomiaan tehtdvia (Mao, Vredenburg, Smith & Carey, 2005). Parempi asiakastyy-
tyvéisyys on mainetekijé, joka voi myos vaikuttaa myyntiin. Parantunut kaytettavyys
voi myos helpottaa myyntiéd esimerkiksi yrityksissa, joissa myyjat demonstroivat jérjes-
telmad potentiaalisille ostajille. Kun jarjestelman kaytettavyys on hyva, kayttdjien ei
tarvitse endd kysya apua asiakastuesta niin usein, mika nakyy suorana saastona asiakas-
tukiosaston kuluissa. Kayttdjakeskeinen suunnittelu voi myds lyhentdd kehitysprojektia
ja vahentaa sen kustannuksia, kun kehitystydssa tiedetddn, mihin osa-alueisiin kayttajan
kannalta on tirkeéda ja tarpeellista keskittyda — kayttajatiedon pohjalta turhiksi todetut
ominaisuudet voidaan jattdd pois. Kayttgjien mahdollisuus tehdd tehtavidén tehok-
kaammin tulkitaan usein yrityksen eduksi, kun toistuvia toimenpiteita ehditdén tehda

tyGpdivan aikana useammin.

On kuitenkin vaikeaa todentaa, miten kayttdjakeskeisen menetelmén kayttdminen on
vaikuttanut. Projekti toteutetaan vain kerran, ja jalkikdteen on vaikeaa sanoa, miten tuo-
te olisi menestynyt, jos kayttajakeskeistd menetelmaa ei olisi kaytetty. On ymmarretta-
vad, ettd loppuraportissa jotkut voivat ndhda kayttdjan mukaan ottamisen vain lisékus-
tannuksina. Moni varmasti kokee myos olevansa niin erinomainen asiantuntija, etta tie-
taa kayttajalta kysymattakin, miten suunnitellaan kéayttdjan kannalta jarkeva jarjestelma.

Onhan jokainen sent&én itse kayttaja monessa tilanteessa.

Esimerkiksi Innes (2007) Kirjoittaa tapaustutkimuksessaan yrityksestd, jonka insingorit
yksinkertaisesti pitivat kayttoliittymaa jo todella hyvané ja ajattelivat, ettei sitd tarvitse
kehittdd UCD-asiantuntijoiden avulla. On normaalia haluta ndhdé itsesséén yleisinhimil-

lisid ja kayttajien kanssa samoja piirteitd, ja téllaisella arkijarkeilylla tukea omaa suun-



nittelutydtdédn (Hyysalo, 2011). Oman kokemukseni mukaan kaytettavyystestien néke-
minen on opettavaista ja erinomainen mahdollisuus todeta, miten eri tavoilla kayttajat
voivat tulkita kayttoliittymaa. Siten voi paasta irti luulosta, ettd suunnittelemalla itsel-
lensd hyvan kayttoliittyman, suunnittelee valtaosalle kayttdjistd toimivan ratkaisun.
Kéyttdjatiedon vastaanottaminen voi tietysti vaatia rohkeutta, koska omat ratkaisut saat-

tavat osoittautua taysin toimimattomiksi.

Kéyttdjan mukaan ottamista suunnitteluun on pidetty joskus yrityksen nakdkulmasta
aikaa vievéna ja kalliina (Vredenburg, Mao, Smith & Carey, 2002). Liséksi yrityksella
tulee olla kaytdssaan oikeat prosessit ja menetelmat, jotta kayttajatiedosta osataan ottaa
hyoty irti (Kaasinen ym., 2010). Braiterman, Verhage ja Choo (2000) ovat kuitenkin
Kirjoittaneet siitd, miten kayttdja voidaan ottaa mukaan myds hyvin lyhyeen projektiin.
Aika on rahaa, ja jos kayttaja voidaan huomioida myos hyvin lyhyessa projektissa, kayt-
tajakeskeisyys on vakisinkin melko edullista. Braiterman ja muut (2000) kokivat pape-
riprototyypit erityisen hyodyllisiksi verkkokauppasovelluksen luomisessa, koska ne
auttoivat tiimid muokkaamaan suunnitelmaa nopeasti, ja lopulta sovelluksen vuorovai-
kutus suunniteltiin kolmessa viikossa. Kayttaja voidaan siis huomioida my0ds pienem-

massé ja edullisemmassa mittakaavassa, jos ajalliset ja rahalliset resurssit ovat tiukassa.
Kayttajatiedon kriittinen arviointi

Kéayttajatiedon luotettavuuden suhteen taytyy kuitenkin olla tarkkana. Kayttajatieto voi
ilmaista suunnittelijoille, mitd kayttajat osaavat, mitd esteitd olosuhteet aiheuttavat ja
minkalaisiin kayttoliittymiin kayttajat ovat tottuneita. Kéyttdjien on kuitenkin vaikea
arvioida innovaatioita tai olla itse ideoiden tuottajina. Liika kayttdjien kuunteleminen
voi johtaa tuotteisiin, joissa on kaikki mahdolliset ominaisuudet, mutta kdyttdjan toi-
minnan tukeminen on unohtunut (Vaananen-Vainio-Mattila, 2011). Kayttajilt4d saadaan
siis arvokasta tietoa, mutta UCD-asiantuntijan on oltava myos terveella tavalla kriittinen

sen suhteen, mitka kayttajilta saadut tiedot ovat tarpeellisia suunnittelun kannalta.

Lopputulemana voidaan todeta, ettd kayttdjiltd saadaan suunnittelun tueksi térkeéa tie-
toa, jota ei voida saada muualta. Kun tieto kerdtédan oikealla tavalla ja oikealla Kriitti-
syydelld, sitd voidaan soveltaa niin, ettd se parhaimmillaan auttaa yritystd luomaan me-
nestyvampia tuotteita. Seuraavassa kohdassa esitelld&nkin eri tapoja kerata kayttdjatie-
toa.



2.4 Kayttajakeskeisen suunnittelun tekniikoita

Tassa kohdassa kayn lapi yleisimpié kayttdjakeskeisen suunnittelun tekniikoita eri tut-
kimusten perusteella. Kerron tekniikoista enemman jakaen ne kolmeen ryhmaan. En-
simmaisen ryhmén tekniikoilla keratédan tietoa kayttéjista tai kayttdjien vaatimuksista
suunniteltavaa jarjestelmad kohtaan. Toisena késittelen tekniikoita, joiden avulla kéytta-
jisté aluksi kerétty tieto voidaan viedd kdytannossa kehitettdvadn tuotteeseen. Lopuksi
esittelen tekniikoita, joissa kéyttajat arvioivat kehitteilla olevaa jarjestelmaa. Tallainen
jako mukailee HCI-prosessia eli tapaa jakaa kehitystyd suunnitteluun, toteutukseen ja

arviointiin (Oulasvirta, 2011).

Kaytan tassa tutkielmassa enimmékseen termid UCD-tekniikka tai vain tekniikka. Jois-
sakin lahteissd samasta asiasta saatetaan kayttada termia menetelma. Itse tulkitsen Hud-
sonin (2001) tapaan menetelmaksi kokonaisvaltaissmman prosessin, jossa jarjestelmaa
kehitetdan kayttajalahtoisesti. Tekniikka puolestaan on vain yksi tapa kerata kayttajatie-
toa. UCD-tekniikka voi olla osa UCD-menetelmad (Hudson, 2001).

UCD-menetelmat jadvat tassa tutkielmassa toissijaisiksi, koska tarkoitus ei ole tutkia,
onko yrityksissa jokin kokonainen kayttajalahtdinen prosessi kaytossadan — tai halutaan-
ko sellaista kayttéon. Tarkoitus on selvittda yksittaisten tekniikoiden kayttod, miké kui-

tenkin viestii kayttajan huomioimisesta yrityksessa.
2.4.1 Yleisimmat UCD-tekniikat

Olen koonnut taulukkoon 2 neljasta eri lahteesta tekniikoita, jotka ovat joko eniten kay-
tettyja tai parhaina pidettyja. Gulliksen, Boivie, Persson, Hektor ja Herulf (2004) tutki-
vat kaytettdvyysasiantuntijuutta ammattina. Samalla he selvittivat, mitd menetelmi&
tutkimuksen osallistujat olivat pitdneet parhaina. Hussain, Slany ja Holzinger (2009)
puolestaan selvittivat online-kyselyn avulla kdytetyimpié tekniikoita. Tutkimuksen pai-
nopiste oli UCD-tekniikoiden yhdistamisessé ketteriin menetelmiin, joista kerrotaan

myG6hemmin.
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Taulukko 2. Parhaimmat ja kdytetyimméat UCD-tekniikat eri lahteiden mukaan.

Parhaimmat Parhaimmat Kaytetyimmat Kaytetyimmat
Mao ym. (2005) Gulliksen ym. (2004) Hussain ym. (2009) Hudson (2001)
I i . . . Epédmuodolliset
1 Kenttatutkimukset Adneenajattelu Lo-fi prototyypit Kaytettavyystestit
2 Kayttajavaat!mus— Lo-fi prototyypit Konseptisuunnittelu Kayttaje}angl)_/ysu
analyysi profilointi
3 lteratiivinen suunnittelu Haastattelut Kéyttajien havainnointi Nykyls:Ping?ne;?telman
4 Kaytettavyysarviointi Kenttatutkimukset Asiantuntija-arvioinnit Lo-fi prototyypit
5 Tehtavaanalyysi Skenaariot Kenttatutkimukset Asmntuntua-_arwommt
(heuristinen)
6 Fokusryhmat Arvioinnit Persoonat Tehtévan tunnistaminen
7 - Heuristinen arviointi Prototyypit Nopei;i;itélvmen Navigaation suunnittelu
8 Haastattelut Kéayttajaryhmat Kaytettavyy_stestlt labo- Skenaariot
ratoriossa
Prototyypit ilman kéyt- s . . Kéytettavyys-
t3jatestausta Kayttajdanalyysit Tarveanalyysit vaatimukset
10 Kyselyt Heuristinen arviointi Tavmtesu_untamen Vlsuaalnlnen kgyttolut-
suunnittelu tyméasuunnittelu

Kéytetyimpien ja suosituimpien tekniikoiden skaala on melko suppea. Taulukossa 2
ilmenee kaiken kaikkiaan noin 20 eri tekniikkaa riippuen siitd, kuinka erilaisiksi tulkit-
see eri prototypointitavat ja muut toistensa kanssa samankaltaiset tekniikat. Jos katso-
taan tekniikoiden toistuvuutta eri sarakkeissa, voidaan yleisimmiksi UCD-tekniikoiksi
nimetd asiantuntija-arvioinnit (myos heuristinen arvio) ja prototyypit, jotka Ioytyvét
jossain muodossa joka sarakkeesta. Taulukosta on lahteiden mukaiset englanninkieliset

termit siséltéva versio liitteena 1.

Tekniikoiden kaytdssé on tarkedd, ettd oikeaa tekniikkaa kéytetdan oikeassa vaiheessa.
Mikaan tekniikka ei ole paras kaikkiin tilanteisiin. Taulukosta 3 saa hieman suuntaa,
miten tietyt tekniikat sopivat tuotekehityksen eri vaiheisiin. Taulukko on muokattu
Véaanénen-Vainio-Mattilan (2011) taulukon pohjalta siten, etté siitd on jatetty pois tek-

niikoita, joita tassa tutkielmassa ei kasitell&.
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Taulukko 3. Tekniikoiden soveltuvuus eri tuotekehitysvaiheisiin (pohjautuen Vaana-
nen-Vainio-Mattilan (2011) ISO/TR 16982 2002 perusteella laatimaan taulukkoon)

Tuotekehityksen vaihe Vg\_g\_n_m us- Suunnittelu Testaus
maéérittely

Kayttajien tarkkailu (havainnointi) ++ + +

Syorltqksnn li _|ttyvat mittaukset  (esim. + . .

kaytettdvyystestit)

Tehtévaanalyysi + +

Kysely ++ + ++

Haastattelu ++ + ++

Yhteistydssd tapahtuva suunnittelu ja arvi- + + +

ointi (esim. nykyisen jarjestelmén arviointi)

Asiantuntija-arvioinnit + + +

+ sopii vaiheeseen
++ sopii hyvin vaiheeseen

Taulukosta 3 nahdaan, etta vaatimusmadrittelyvaiheeseen sopivia tekniikoita ovat kayt-
tajien havainnointi, kyselyt ja haastattelut. Testausvaiheeseen sopivia tekniikoita ovat
esimerkiksi kéytettdvyystestit, kyselyt ja haastattelut. Suorituksiin liittyvat mittaukset
-madrite tosin viittaa ehkd hieman tavallista kdytettavyystestia tieteellisempaan tutki-
mukseen. Tassa listatut tekniikat voidaan tulkita ik&én kuin ylatason tekniikoiksi, joiden
alla on viel& useita eri toimintavaihtoehtoja, jotka sopivat eri tilanteisiin.

2.4.2 UCD-tekniikoita kayttajatiedon keradmiseen

Tassa kohdassa késiteltavat tekniikat ovat sellaisia, joita voi hyddyntad kayttajatiedon
ker&amiseen jo ennen kuin yhtdkdan suunnitelmaa tulevan tuotteen ominaisuuksista on
tehty. Naita tekniikoita ovat esimerkiksi kyselyt, haastattelut, fokusryhmét, kenttatutki-

mukset ja havainnointi.

Kenttatutkimuksien tarkein ominaisuus on se, ettd niissa yritetddn ymmartaa, mita kayt-
t4jat tekevat ja kuinka teknologia vaikuttaa heihin. Kenttatutkimuksia voidaan hyddyn-
t&& uusien teknologisten mahdollisuuksien tunnistamiseen, suunnitteluvaatimusten méa-
rittelyyn, teknologian demonstroimiseen seka arviointiin (Preece ym., 2002). Kenttatut-
kimus voidaan ajatella myds monen muun tekniikan yléluokkana, koska useita teknii-

koita kdytetadn niin sanotusti kentalla — kayttajien parissa.
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Kenttatutkimuksissa havainnoidaan kéyttajia heidan todellisessa kontekstissaan. Nor-
man (1998) kehuu ihmisten havainnoimista erityisesti vaihtoehtona haastatteluille, kos-
ka haastatteluiden perusteella kayttajat yleensd haluavat vain vanhan ratkaisun parem-
pana. Kayttajan on vaikeaa arvioida tarvettaan kokonaan uudenlaiselle ratkaisulle. Fo-
kusryhman eli ryhmahaastattelun vaarana on se, etté niissé paljastuu vain, mika on tar-
keda talla hetkelld — tulevaisuuden kartoittamiseen ja tdysin uudenlaisten tuotteiden ke-

hittdmiseen se on huono tekniikka. (Norman, 1998)

Kyselyt ovat lomakemuodossa esitettyja kysymyslistoja, joiden avulla yritetd&dn saada
isommalta vastaajaryhmaéltd tietoa suunnittelun tueksi. Kyselylomakkeita kaytetdan
usein muiden tekniikoiden, esimerkiksi kaytettavyystestien, yhteydessa (Preece ym.,
2002).

Néistd mainituista tekniikoista johdetaan tietoa, jonka avulla voidaan tehda kéyttéjien
vaatimuksiin perustuvia suunnitteluratkaisuja. Tutkimustuloksista voidaan myos johtaa
uusia tyokaluja suunnittelun muihin vaiheisiin. Tallaisia ovat esimerkiksi persoonat ja

skenaariot.
2.4.3 UCD-tekniikoita kaytannon suunnittelutydhon

Kuten edellisessa kohdassa mainittiin, voidaan osa tdman kohdan tekniikoista tavallaan
johtaa aiemmin keratysté kayttajatiedosta. Esimerkiksi skenaario on tallainen tekniikka.
Skenaariossa kuvataan tapahtumaa, jossa kayttaja kayttaa jarjestelméaa. Tarkoitus ei ole
kuvailla ohjelmiston tai teknologian kéytt6a vaan antaa pohjaa kontekstista, tarpeista ja
vaatimuksista keskustelemiselle (Preece ym., 2002). Samoin persoonat ovat kayttajatut-
kimusten pohjalta luotavia suunnittelutykaluja. Ne ovat eréanlaisia arkkityyppeja paa-
kayttajarynmien henkil6istad. Kaikenlaiset konkreettiset mallit tehostavat suunnittelijoi-
den viestinta kayttajien ja muiden sidosryhmien suuntaan (1SO 9241-210, 2010).

Tiimi voi hyddyntdd suunnittelussa myos prototyyppeja. Prototyypit ovat luonnoksia
tulevasta tuotteesta. Prototyypin on tarkoitus olla rajattu esitys suunnitellusta jarjestel-
masté siten, ettd sen kanssa voidaan olla vuorovaikutuksessa ja arvioida sen sopivuutta
tarkoitukseensa (Preece ym., 2002). Jos kuva kertoo enemman kuin tuhat sanaa, proto-
tyyppi kertoo enemman kuin miljoona sanaa (Innes, 2007). Prototyyppejé voidaan kayt-
t44 sekd suunnittelutiimin kommunikointia selkeyttdvana apuvalineend ettd kayttdjapa-

lautteen kerdamiseen. Prototyyppi sopii myds hyvin suunnittelijan omaan kayttoon ja
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testailuun (Preece ym., 2002). Prototyypit voivat olla myos kaytettdvyystestaamisen

kohteina.

Yksi tarked kaytdannon suunnittelun tekniikka on iteratiivinen suunnittelu, jossa aika
ajoin varmistetaan jarjestelman kehittyminen oikeaan suuntaan. Kehitystyon tulisi edeté
sykleissd joissa suunnitellaan, testataan, mitataan ja suunnitellaan uudelleen (Preece
ym., 2002).

2.4.4 UCD-tekniikoita jarjestelmien arviointiin

Jarjestelmén arviointitekniikat ovat sellaisia, ettd ainakin jokin osa suunnittelusta on
tehty silloin, kun tekniikkaa kaytetadn. Koska kayttajakeskeisessa suunnittelussa pyri-
taén kuitenkin iterointiin, ovat tdssakin kohdassa mainitut tekniikat tarkeitd jo suunnitte-
lun aikana. Naiden tekniikoiden avulla varmistetaan, ettd suunnitelmat ovat kayttajalah-

toisia.

NyKkyisen jarjestelman arviointi kohdistuu nykyiseen jarjestelméaan — mielellaén kaytta-
jan kanssa yhdessd. Tama tietysti tarkoittaa sitd, ettd kyseinen tekniikka on kaytdssa jo
ennen uuden jarjestelman suunnittelua. Kéytettavyystestikin voidaan tehdd nykyiselle
jarjestelmalle. Testeja tehdddn myods prototyypeille ja joskus myds valmiille tuotteelle
juuri ennen markkinoille lanseeraamista. Kéytettavyystestissa testiin osallistujaa pyyde-
td&n suorittamaan suunnitellulle jarjestelmélle tyypillisia tehtavid. Moderaattori seuraa
tehtdvien suorittamista ja arvioi osallistujan &&neen ajattelun perusteella tuotteen kaytet-
tavyyttd. Mahdolliset ongelmat kirjataan ylos ja korjataan mahdollisuuksien mukaan.
Kéytettavyystesteja voidaan tehdd kentélla tai laboratoriossa. Laboratorion huonona
puolena on, etta sielld ei tapahdu tyypillisid toimintaa héiritsevia asioita, kuten puhelut,
kollegoille jutteleminen, sdhkdpostin tarkistaminen tai muut yhtakkia ilmaantuvat tehté-
vat, jotka muuttavat kdyttajan toimintaa (Preece ym., 2002).

Joskus kayttajaa ei saada tai edes tarvita mukaan arvioimaan vaan arvioinnin toteuttavat
asiantuntijat, jotka tuntevat k&ytettdvyyden periaatteet. Luultavasti tunnetuin asiantunti-
ja-arviointitapa on kayttdd Jakob Nielsenin heuristiikkoja. UCD-huippuasiantuntija
Nielsenin heuristiikat ovat lista kymmenestd hyvan kaytettavyyden nyrkkisaannostéa.
Heurististen arviointien haasteena on se, ettd niistd saattaa helposti tulla sellaisia, etta
arvioija ensin l0ytd4d ongelman omalla maalaisjarjellddn ja yhdistdd sen vasta sitten

heuristiikkaan (Cockton & Woolrych, 2002). Tdma on periaatteessa ihan hyva tapa to-
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teuttaa heuristiikkoja mutta saattaa johtaa siihen, ettd arvioija nojaa vain jarkeilyynsa

eiké kéytettavyyden periaatteiden tuntemukseen.

Kokosin luvun 2 perusteella tekniikkalistan, jota hyddynsin haastatteluissa. Tekniikka-
lista on liitteend 7. Luvussa 2 mainittujen tekniikoiden liséksi kayttajatiedon kerdéami-
seen, kéytdnnon suunnittelutyéhon ja jarjestelmien arviointiin on olemassa lukuisia
muitakin tekniikoita. Useat niistd ovat kuitenkin jollakin tapaa johdannaisia nyt maini-
tuista. Seuraavassa luvussa kerrotaan, miten IT-yritysten toiminta vaikuttaa siihen, etta

naita tekniikoita saataisiin otettua tuotekehitykseen mukaan.

15



3 IT-YRITYS UCD-TYON NAKOKULMASTA

Kerron tdssé luvussa, mité tarkoitan IT-yritykselld ja nostan esiin niita asioita, jotka
vaikuttavat UCD-ty6n asemaan yrityksessd. Lisaksi esittelen muutamia prosessiesi-
merkkejé siitd, miten IT-projektit voivat edetd ja keitd projektissa on mukana. Taman
jalkeen esitan tyypillisia syitd, miksi kayttdjakeskeinen suunnittelu saattaa jaada yrityk-
sessd vahélle huomiolle. Lopuksi esittelen kasitteen kadytettavyyskypsyys, joka tarjoaa
tavan luokitella yrityksen vastaanottokykya kéyttajakeskeisyyden suhteen. Se tarjoaa

my0s esimerkit, miten UCD-asiaa kannattaisi ehdottaa eritasoisille yrityksille.
3.1 IT-yrityksen tyypillinen rakenne ja toiminta

IT-yrityksid on moneen 1&ht6on. Jotkut toimivat asiakkaidensa tai henkilokunnan IT-
tukena, jotkut yllapitavat palvelimia, jotkut tekevat tilauksesta nettisivuja, sovelluksia
tai mitd tahansa. Useimmilla IT-yritysten tuottamilla palveluilla on kuitenkin kéytt&jé,

joten kayttajakeskeinen suunnittelu on niille huomion arvoinen asia.

Jotkut IT-yritykset tekevat omaa tuotettaan. Nama ovat niitd, joihin tassa tutkielmassa
keskitytaan. Tallaiset yritykset tekevat tuotteen joka tapauksessa valmiiksi — oli ostajia
tai ei. Tuotetta ei mydskaan raataloida asiakaskohtaisesti, vaan tuotteesta pyritaan teke-
maan sellainen, ettd se palvelee aiottua asiakaskuntaa mahdollisimman hyvin sellaise-
naan. Usein téllaisten yritysten tuote tunnetaan paremmin kuin itse yritys tai sitten niilla
saattaa olla sama nimi. Esimerkkeja téllaisista yrityksisté/tuotteista ovat Dropbox, Face-
book, M-Files, Twitter, E-lomake, MS Office ja Passeli.

N&ma yritykset eivat ole niin riippuvaisia yksittaisen asiakkaan budjetti- ja aikatauluyl-
latyksista kuin sellaiset, jotka tekevét juuri asiakkaan tarpeista ja toiveista lahtevia pro-
jekteja. Silti ndiden toimintaan vaikuttaa valtava joukko asioita, mika saa UCD-ty6n
nayttdmaan aika mitattomalta asialta. Tuotteen menestykseen vaikuttavat esimerkiksi
hinta, panostus myyntityéhon, onnistunut markkinointi tai messuosallistuminen, yleinen

markkinatilanne ja kilpailijoiden medianékyvyys (Rosenberg, 2004; Siegel, 2003).
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IT-yrityksen osastot ja henkildsto

IT-yrityksessa voi olla esimerkiksi seuraavia osastoja: tuotekehitys, laadunvarmistus,
markkinointi, myynti, myynnin tuki ja henkiléstohallinto (Wilson & Rosenbaum, 2005).
Pienemmissé yrityksissa eri toimille ei valttdmattd ole omia osastojaan, mutta periaat-
teessa nuo ovat kaikki toimintoja, jotka on hoidettava, ja jotka vaikuttavat yrityksen
menestykseen. Kun tdssé tutkielmassa mainitaan yhteistyosta eri osastojen kanssa, sité
voi soveltaa my0ds pienemmissa yrityksissé, kun tietdd, kuka mitékin asiaa hoitaa: pie-
nissa yrityksissa saman henkilon vastuulla voi olla lukuisia tehtavia.

Tuotetukiosasto on usein olennainen kaytettdvyyden ongelmien kanssa painiskeleva
osasto. Kéytettdvyysongelmien Kkorjaustarvetta on usein hyvé perustella lisaantyvilla
tuotetuen kustannuksilla. Joskus kéytettdvyysongelmien tuomat tukikustannukset eivat
kuitenkaan vélttamatta ndy tuotekehitystiimille, koska monissa yrityksissa ndma kus-
tannukset maksetaan yrityksen yhteisesta kassasta (Siegel, 2003). Tuotetuen kustannuk-

set eivét siis ndyta nostavan yksittaisen tuotteen kustannuksia.

Oli osasto mika tahansa, paatdsten takana on kuitenkin aina yksittadinen ihminen ja ha-
nen yksilolliset tavoitteensa. Tdamé on hyva tiedostaa. Esimerkiksi projektipaallikkod
haluaa osoittaa, ettd han on huolehtinut projektin vaatimusten tayttymisesta. Siksi UCD-
asiantuntijoiden olisi hyva péaasta projektiin mukaan jo vaatimusmaéarittelyn vaiheessa
(Szuc, Sherman & Rhodes, 2008), jolloin kaytettavyysvaatimukset voidaan yrittdd ujut-
taa tuotteiden julkaisuvaatimuksiin (Rohn, 2007). Tall6in projektipdéllikét pitavét huo-

len siitd, ettd vaatimukset varmasti tulevat huomioiduiksi ennen julkaisua.

Jos yritykselld on kéytdsséan jonkinlainen bonusjérjestelma, sen tunteminen on tarkeéa.
Jos tyontekijalla on liikaa tekemistd, han yleensa priorisoi tekemisensa niihin asioihin,
jotka vaikuttavat eniten h&dnen bonukseensa (Rohn, 2007). UCD-tydn avulla 16ydettyjen
virheiden korjaaminen saatetaan usein tulkita siis ylimaaraiseksi tyoksi ja se voi jadda
bonus-ndkodkulmasta priorisoinnissa véhalle huomiolle. Ongelman esiin nostaminen
tulisikin pyrkié tekemaan niin, etta sen ratkaisu auttaa myos henkil6a, jolle se esitetdén

— ei pelkastaan kayttajaa.

Jos yrityksen henkil6std ei ole hedelméllistd maaperdd UCD-tyon edistamiselle, jokin

isompi yritykseen vaikuttava toimenpide voisi auttaa tietoisuuden lisddmisesséd. Rohn
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(2007) Kirjoitti tapauksesta, jossa yritykseen perustettiin kaytettavyyslaboratorio, jota
seka yrityksen omat tyontekijat ettd asiakkaat kutsuttiin katsomaan suurena avajaispai-

vana.

Kaikilla yrityksilla on jonkinlainen visio ja strategia. Kéyttdjakokemuksen tarkeyden
ymmarrystéa voi olla helpompaa edistad, jos sen esitystapa muokataan tukemaan yrityk-
sen arvoja, kulttuuria ja liiketaloudellisia tavoitteita (Rohn, 2007). Jos yrityksen johto
nakee kaytettavyyden jarkevana sijoituksena pitkélla tahtdimelld, kayttajanakokulmaan
my0s panostetaan enemmaén (Cajander, Larusdottir, & Gulliksen. 2013).

UCD:n ammattilaiset

Joissakin IT-yrityksissd on myods kayttdjan huomioimiseen keskittyneitd tyontekijoita.
UCD vaatii tekijaltadn monenlaista osaamista. Kéytén téssé tutkielmassa termid UCD-
asiantuntija henkiltsta, jonka vastuulla on kayttdjan huomioiminen tuotekehityksessa ja
kayttajakeskeisyyden viestiminen omalle yritykselleen. UCD-asiantuntijat ovat myos

tutkimushaastattelujeni kohderyhmana.

UCD-asiantuntijaksi muokkaudutaan paitsi oman tyon kautta myos perehtymélla UCD-
huippuasiantuntijoiden tuotoksiin. UCD-huippuasiantuntijalla tarkoitan ansioituneita

kayttajakeskeisen suunnittelun konsultteja, tutkijoita ja kirjailijoita.

UCD-tyontekijan tehtaviin kuuluvat UCD-tekniikoiden kayttaminen ja kommunikointi
kayttdjan kanssa. UCD-tyontekijan tavoite ei ole kuitenkaan lisata kayttajakeskeisyytta
projekteissa tai paattaa tekniikoiden kéaytosta.

UCD:lla saattaa olla yrityksessd myds vaikutusvaltaisia puolestapuhujia, jotka eivét
kuitenkaan ole milldan tavalla p&&ttdmdassa tuotekehitystapaan vaikuttavista asioista.
Englanniksi téllaisista jonkin asian puolestapuhujista kéytetddn nimitystd champion.
Champion ei ole kenenk&én titteli, vaan sill& tarkoitetaan nimenomaan henkil6d, joka
tukee ajatusmaailmaa, puhuu sen puolesta ja pystyy vakuuttavuudellaan luomaan yri-

tyksessé otollisempaa maaperéé jollekin toiminnalle (Rochon, 2013).

3.2 Miten IT-projektit tyypillisesti etenevat

IT-projektien kriittisid menestykseen vaikuttajia ovat itse projekti ja sen aihe, projekti-
paallikko, tiimi, organisaatio, ymparisto, projektin hallinto, riskien hallinta, konsulttiva-
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linnat, palkkioiden jako, teknologiavalinnat ja muutosjohtaminen (Uzoka, Chima, Gibb
& Johnson, 2012). Kuten tutkielmassa ilmenee, on olemassa yrityksia ja projekteja,
joissa ei anneta minkaanlaista budjettia ké&yttajakeskeisyydelle. Silloinkin, kun puhutaan
kayttajakeskeisista projekteista, UCD-tyon osuus budjetista on keskimaarin vain 10 %

(Mao ym., 2005). Useimmat IT-projektit etenevit siis hyvin pienella UCD-osuudella.

UCD-keskeisessa projektissa ihannetiimi olisi sellainen, missa koodaajien tukena toimi-
si kuuden eri osaamisalan asiantuntijoita toteuttamassa kenttatutkimusta, kayttaytymis-
malleihin sopivaa suunnittelua, prototyyppien ja mallien tekoa, kayttajatestejd, graafista
ja teollista suunnittelua seké teknistd dokumentaatiota (Norman, 1998). Kuvassa 2 on
nelja esimerkkia IT-projektien prosessimalleista, mutta mallit eivat ota kantaa proses-

sien henkildstdn osaamisalueisiin.

.
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/ s L d  Suunnittelu ‘ 3 — , s
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Ulrich & Eppinger, 2004) 2011)

Kuva 2. Erilaisia tuotekehityksen prosesseja.

19



Prosessi 1 on hyvin pelkistetty, mutta vihjaa kuitenkin, etta toisen ja kolmannen vaiheen
valilla on jonkinlaista iterointia. Prosessi 2 on perinteinen vesiputousmalli (waterfall),
jossa seuraavaan vaiheeseen edetddn vasta, kun edellinen vaihe on tdysin valmis. Pro-
sessi 3 ei ota kantaa vaiheiden vélisiin iterointeihin. Prosessille 4 V&ananen-Vainio-
Mattila (2011) ehdottaa iterointia kaikissa vaiheissa konseptisuunnittelusta testaukseen.
Korostan iterointeja tassa siksi, ettd ne ovat vaiheita, joissa todetaan tuotteen mahdolli-
sia puutteita ja korjataan ne kuntoon — ne ovat siis otollisia kohtia UCD-ty0lle. Vaana-
nen-Vainio-Mattila (2011) kirjoittaakin prosessista 4, ettd toteutusta ja tuotantoa lukuun

ottamatta kaikissa vaiheissa voidaan hyddyntaa UCD-tekniikoita.

Kun tarkastelee prosessimalleja UCD-nakokulmasta, vaikuttaa lupaavalta, ettd testaa-
minen on jo mukana prosessissa. Testaamisella ei kuitenkaan perusprosessissa useimmi-
ten ole mitdan tekemistd kaytettdvyyden kanssa. Useimmissa erilaisissa prosesseissa
testaus koskee teknisida ominaisuuksia — puhutaan esimerkiksi systeemi- (system) ja hy-
vaksynta (acceptance) -testauksesta (Ramsin & Paige, 2008). Kaytdnndssa testataan siis
sité, ettd jokin painike tekee sen, mitd sen oli suunniteltukin tekevén. Sité ei testata,
ymmartadko kayttdja painikkeen tarkoituksesta mitaan.

Kuvassa 2 esitettyjen melko samanlaisten prosessimallien ohella yrityksiin ovat levin-
neet entistd enemman ketterat (agile) ohjelmistokehitysmenetelméat. Naissé asiakas on
aina mukana ja vaatimusten muutokset prosessin aikana ovat hyvaksyttavié, jopa terve-
tulleita (Vaananen-Vainio-Mattila, 2011). Kaytannossa kaikki prosessin vaiheet pysyvat
samoina, mutta asiakas pidetadan hyvin tietoisena, mité kulloinkin on tehty, ja asiakkaal-
la on mahdollisuus vaikuttaa vaatimuksiin prosessin alun jalkeenkin. Ketterdt menetel-
mat esitetddn usein vaihtoehtona vesiputousmallille, jossa mitddn muutoksia vaatimuk-
siin ei enda tehda, kun ne on kerran lyoty lukkoon. Kayttéjakeskeisyyden nakdkulmasta
ongelmallista ketterissé menetelmissa on se, ettd mukana on asiakas eiké loppukéyttaja,
joten kaytettdvyyden asiantuntijalla on oltava vahva nédkemys ohjelmiston eri osien

merkityksesté kéaytettdvyydelle (Cajander ym., 2013; Vaananen-Vainio-Mattila, 2011).

Yksi yleisimmista ketteristd menetelmistd on scrum. Sen suosio perustuu joustavuuteen,
avoimuuteen ja tiimilahtoisyyteen (Cajander ym., 2013). Scrumissa kehitystyo pilkotaan
pieniin osiin, joita pyritddn saamaan valmiiksi lyhyissé jaksoissa (Cajander ym., 2013).
Na&itd jaksoja kutsutaan sprinteiksi. Sprinteissd toimimisella on merkittdva vaikutus

UCD-tekniikoiden hyddyntdmiseen projekteissa.
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Kaikissa prosessimalleissa on vaiheita, joihin UCD voidaan ottaa luonnollisesti mukaan.
Tassa tutkielmassa selvidakin lukuisia tapoja vakuuttaa muutkin projektien osallistujat

tasta.

3.3 Yrityksen kaytettavyyskypsyys

Valmiudet ja vastaanottavuus kayttajakeskeiselle suunnittelulle ovat eri yrityksissa hy-
vin eri tasoilla. Earthy (1998) on méaaritellyt kuusiportaisen mallin yrityksen kaytetta-
vyyskypsyydelle. Alimmalla tasolla (unrecognized) yrityksessa ei tunnisteta minkaan-
laista tarvetta kayttdjakeskeisyydelle. Korkeimmalla tasolla (institutionalised) kéyttaja-
keskeisyys on ldhtdkohtana kaikissa yrityksen prosesseissa tuotekehityksen ulkopuolel-
lakin. Earthyn (1998) mukaan mallin tarkoitus on tarjota keinoja, miten eri tasoilla ole-

vien yritysten kanssa voi kommunikoida kéytettavyysasioista.

Taulukko 4. Yrityksen kéytettavyyskypsyyden luokittelu (Earthy, 1998).

Taso

Tunnusmerkit

Kommunikointi

X: Tunnistamaton
(Unrecognised)

Yrityksessa ei tunnisteta minkaanlaista kayt-
tajan huomioimisen tarvetta eika negatiivisel-
la kayttajapalautteellakaan ole vaikutusta.

A: Tunnistettu
(Recognised)

Yrityksessd ymmarretadn, ettd kaytettavyy-
teen tulisi panostaa.

Kehittdjille esitelldan vaihtoeh-
toisia prosesseja, joissa kaytet-
tavyysty6lla on oma sijansa.

B: Harkittu
(Considered)

On alettu ymmartaa, ettd tuotteita kehitetdén
ihmisia varten ja yritys myos tiedottaa tatd
asiaa tyontekijoilleen.

Néytetdén todisteita, ettd kaytta-
jat voivat tulkita jarjestelmaa eri
tavalla kuin kehittéjat.

C: Kayttoon otettu
(Implemented)

Kayttdja on mukana tuotekehityksessd ja
projekteihin osallistuu kayttajakeskeisyyden
asiantuntijoita. Yritys tarjoaa hyvat puitteet
UCD-tydlle.

Panostetaan siihen, ettd UCD-
ty0 ja sen tekijat koetaan osaksi
kehitystiimeja.

D: Yhdistetty
(Integrated)

Kayttajakeskeisyyden asiantuntijuus ja tytka-
lut ovat rutiineina kehitystoiminnassa ja pro-
jekteja johdetaan kayttajakeskeisin menetel-
min ja periaattein.

Kohdennetaan kommunikaatiota
enenevassd maarin  oman ja
asiakkaan yritysten johdoille ja
pyritddn palvelemaan néiden
tarpeita.

E: Vakiintunut
(Institutionalised)

Kéayttajakeskeisyys ei ole enéé vain tuotekehi-
tyksen periaate, vaan sitd sovelletaan koko
yrityksen toimintaan niin sisdisesti kuin ul-
koisestikin.

Taulukossa 4 on tiivistetty eri kypsyystasot ja perusperiaatteet eri tasojen tunnista-
miseksi, ja miten eritasoisten yritysten kanssa kannattaisi kommunikoida. Taulukkoa 4
voi myos tutkia siind mielessd, ettd katsoo oikeanpuolimmaisesta sarakkeesta, mitka

asiat vaaditaan seuraavan tason saavuttamiseksi.

21



Myos Nielsen (2006A, 2006B) on koonnut oman portaikkonsa samassa hengessa. Tuo
portaikko on kahdeksanportainen. Nielsenin ndkemyksesséd on melko paljon samankal-

taisuuksia taulukon 4 kanssa, joten Nielsenin taulukko 10ytyy liitteend 2.

Nielsen (2006B) painottaa, ettd askeleet on otettava jarjestyksessé ja riittdvan hitaasti —
lilan nopeat muutokset pistavéat yrityksen sekaisin. Tamé saattaa tarkoittaa sitd, etté al-
kuun vain jokin yksittdinen UCD-tekniikka on kéaytossa. Eri tekniikoilla kylla nousee
esiin eri kaytettdvyysongelmia (Uldall-Espersen, Froekjaer & Hornbaek, 2008), joten
useamman tekniikan kéytto olisi kattavampaa. Yrityksen tulee kuitenkin antaa hiljalleen
tottua UCD-ty6hon. Yksittdisenkin tekniikan vaikutus kaytettavyyden paranemiseen voi

olla merkittava (Uldall-Espersen ym., 2008).

Kaytettavyyskypsyystaulukot voivat olla lahtokohtana, kun mietitadn, miten yritys saa-
taisiin vakuuttumaan UCD-tekniikoiden kayton lisddmisestd. Kypsyystaulukot kertovat
kommunikoinnin suunnan ja perusajatuksen. Palaan tdhan aiheeseen mydhemmin ja
kayn lapi konkreettisia esimerkkeja ja toimintatapaehdotuksia, joita kommunikoinnissa

voi hyodyntaa.

3.4 Tyypillisia syita hylata kayttajakeskeisyys

Kohdassa 2.3. mainittiin jo kaksi tyypillista syyta hylata kayttajakeskeisyys: aika ja ra-
ha. Aika on merkittavin kustannustekija kaytettavyystyossa (Bevan, 2005A). Kéyttdjan
huomioiminen on helpommin poistettavissa budjetista kuin moni muu asia IT-
projektitiimin toiminnassa. Myds Vredenburg ja muut (2002) kirjoittavat, ettd hinnalla
on merkittava rooli UCD-tekniikoiden kayttdonotossa. Tuotannon ja kehityksen johtajat
ajattelevat usein, ettd UCD-asiaa ajetaan muiden liiketaloudellisten tavoitteiden syrjéyt-
tdmiseksi (Wilson & Rosenbaum, 2005) ja kehittdjat pelkadvat, etta jokainen loydetty
kaytettavyysongelma liséa heidan tyotaan (Innes, 2007). Liséaksi iterointi, eli periaate
toistaa suunnittelukierroksia, tuottaa usein aikataulullisia hankaluuksia (Vaanénen-
Vainio-Mattila, 2011).

Tyon liséantymisen pelko ei ole ainoa asia, vaan lisdksi Wilson ja Rosenbaum (2005)
huomauttavat, ettd UCD-tekniikoiden avulla suunnittelusta ja kehityksesta [6ydetyt vir-
heet voivat asettaa muita projektiin osallistuvia huonoon valoon. Usein insindorit myos

kokevat joutuvansa oikaisemaan omassa tydssaan, jotta kayttoliittymaan liittyvat asiat
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saadaan toteutetuksi aikataulussa (Innes, 2007). Jos yritys puolestaan jalkautuu asiak-
kaan tiloihin tuotetta kehittdessaén, sielldkin voidaan kohdata vastustusta. Kayttajilla
voi olla pelko, etta uusi jarjestelmd tekee heistd ty6ttomid, jos se tehostaa toimintaa
merkittavasti (Uldall-Espersen ym. 2008).

Ajan ja rahan rinnalla vaikuttavat siis myds normaalit sosiaaliset asiat, jotka yrityksen
eri tyontekijoiden valilla vallitsevat. Szuc, Sherman & Rhodes (2008) kokosivat UPA-
konferenssissa listan syistd, jotka konferenssissa kdyneiden mielestd vaikeuttavat kéayt-
tdjakokemuksen merkityksen perustelemista yrityksissé:

Taulukko 5. Kéyttdjakokemuksen merkityksen perustelemista vaikeuttavia asioita
(Szuc ym. 2008).

Johdon tuen puute

Kehittdjien kokemus, ettd UX-ty0 hdiritsee ja hidastaa prosessia

Organisaation jaykkyys muutoksia kohtaan

Yksindisyys asian ajamisessa

Luulo, ettd UX-ty6hon voi panostaa ilman budjettia

Useiden, nakemyksiltaan ristiriitaisten, UX-tiimien lasndolo samassa organisaatiossa

Poliittinen haastavuus olla suunnittelijoiden ja kehittdjien valissa

Odotukset, ettd kaytettavyystyd on helppoa ja nopeaa

Liian myohdinen tydkalujen ja tekniikoiden kayttoonotto

Monet taulukon 5 syista toistuvat muissakin l&hteissa. Etenkin kirjoitetaan paljon siita
luulosta ettd UX-tyohon voi panostaa ilman budjettia. Liian mydhdinen UCD-ty6n te-
keminen on myds usein esiin nouseva syy. UCD-tiimi saatetaan joskus ajatella vain
osastoksi, joka antaa tuotteelle hyvéksynnan. (Gunther Janis & Butler, 2001; Rettger,
2007)

Vaikka yritys olisi myonteinen UCD:n suhteen, tiell& on silti esteitd. Esimerkiksi kaytta-
jien tavoittaminen voi olla hankalaa ja resursseja vaativaa (Vaananen-Vainio-Mattila,
2011). Joskus asiakkaiden kokemat kaytettavyysongelmat eivat edes tule kunnolla tuo-
tekehittgjien tietoon. Yrityksen sisélld saattaa olla toinen, lahemmin asiakkaan kanssa
tekemisissa oleva, tiimi, joka koodaa véliaikaisia ratkaisuja ongelmiin, ja néin kaytetta-

vyyden ongelmat eivét tule todellisiksi kehittdjille (Innes, 2007).

Tahan mennessa tutkielmassa ei ole kasitelty UCD:n lisdédmisen keinoja tai perusteluita

vaan kuvattu UCD:n asemaa Kirjallisuuden nédkokulmasta. Talla kirjallisuuskatsauksella
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on pyritty muodostamaan késitys IT-yrityksen tuotesuunnittelussa vaikuttavista tekijois-
ta ja kayttajakeskeisyydestd osana suunnitteluty6td. Seuraavaksi esittelen toteuttamani

haastattelututkimuksen.
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4 HAASTATTELUTUTKIMUS

Jotta saisin késityksen UCD:n asemasta ja sitd puoltavista argumenteista suomalaisissa
IT-yrityksissa, suunnittelin ja toteutin haastattelututkimuksen. Seuraavaksi kuvaan tut-
kimuksen tavoitteet ja haastatteluteemat, haastattelujen toteutuksen ja analysoinnin vai-
heet.

4.1 Tutkimuksen tavoitteet ja haastattelun teemat

Tutkimuskysymykseni ovat:

1. Mitké eri toimintatavat ja argumentit auttavat asiantuntijaa saamaan yrityksensa
kehittdmaan tuotteita UCD-menetelmin?

2. Minkalaisia ominaisuuksia UCD- asiantuntijalta vaaditaan?
Halusin 16ytaa ndihin suomalaisen ndkdkulman, jota vertaan Kirjallisuudessa kuvattuihin

yleisiin (ulkomaisiin) toimintatapoihin.

Pyrin 16ytaméaan haastateltavia sellaisista yrityksistd, joilla on jokin oma tuote. Suuri osa
IT-yrityksista tekee raataloityja asiakasprojekteja, joten rajaaminen vaikeutti haastatel-
tavien I0ytdmistd hieman. Rajaaminen oli kuitenkin tirkeéa, jotta haastattelussa pystyt-
tiin keskittymaan nimenomaan UCD-asiantuntijan ja hénen yrityksensa véliseen kom-
munikointiin asiakkuuksien ja raataldinnin tuomien ongelmien sijasta. Haastateltavat
henkilot tydskentelevat vaihtelevissa tehtdvissd suomalaisissa tuotekehitysyrityksissa.
Osa vastaa kayttajakeskeisyydesta yksittaisessa tuotteessa tai koko yrityksessa. Toisessa
aaripaassa ovat haastateltavat, jotka tuntevat UCD:n ja sen hyddyt, mutta eivat kuiten-

kaan vastaa UCD:n hoitamisesta tai lisddmisesté yrityksen toiminnassa.
Noin tunnin mittaiset haastattelut perustuivat ndihin viiteen teemaan:

¢ haastateltavan rooli yrityksessé

e yrityksen toiminta

o kayttajatutkimuksen nykytila

o kayttajakeskeisyyden edistdminen

o osallistujat.
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Muodostin teemat luvuissa 2 ja 3 kasittelemieni asioiden pohjalta. Haastateltavan rooli
yrityksessa seka yrityksen toiminta olivat teemoja, jotka halusin kdyda nopeasti lapi,
jotta osaisin esittdd myohemmissa teemoissa mahdollisimman laadukkaita jatkokysy-
myksid. Kayttajatutkimuksen nykytila sekd kayttdjakeskeisyyden edistdminen olivat
teemoja, joista keskusteltiin eniten ja lopuksi kaytiin nopeasti vield lapi sit4, onko osal-
listujien saamisella vaikutusta siihen, miten haastateltavat pystyvat toteuttamaan kaytta-

jakeskeisen suunnittelun eri tekniikoita.

4.2 Haastattelujen toteutus

Tein haastattelut 30.10.2013-9.12.2013 vélisend aikana. Kaikkiaan haastateltavia oli
kymmenen — pilotin lisdksi. Haastateltavat tayttivat lyhyen taustatietolomakkeen (liite
4) verkossa ennen haastattelua. Kukin haastattelu kesti noin tunnin. Tein haastattelut
kahta lukuun ottamatta kasvotusten — osan Tampereen yliopiston tiloissa ja osan haasta-
teltavien tyopaikoilla. Tein kaksi haastattelua etéisyyksien vuoksi puheluina — toisen
tavallisena puheluna ja toisen Skypen avulla videopuheluna. Jokainen haastattelu tal-
lennettiin. Tallennuslupalomake on liitteend 5. Puhelimitse toteutettujen haastattelujen

haastateltavat antoivat sahkopostitse hyvéaksynnén tallentamiselle.

Haastattelumenetelména oli puolistrukturoitu haastattelu ja haastattelujen yksityiskoh-
tainen kysymysrunko on liitteend 6. Puolistrukturoidun haastattelun etuja menetelméana
ovat sopiva suhde kontrollin ja vapauden valilla haastattelun aikana seka riittdva mah-
dollisuus paasta syvemmalle haastateltavan ajattelumaailmaan (Kellar, Watters & Ink-
pen, 2007). Kaytanndssa tama tarkoittaa, ettd haastattelijalla on mahdollisuus esittaa
tarpeellisia lisakysymyksid, mutta haastattelurunko pitd4 kuitenkin kaikki haastattelut

tarpeeksi samanlaisina ja vertailukelpoisina.

Kéytin haastatteluissa kysymysrungon liséksi apuna laatimaani tekniikkalistaa (liite 7),
jonka avulla pohjustin keskustelua haastateltavien yritysten kayttdmistd tekniikoista.
Listan tarkoitus oli myds varmistaa, ettd eri haastatteluissa ymmarretaédn eri tekniikat

samalla tavalla.
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4.3 Haastateltavat

Sain ideoita haastateltavista ohjaajaltani sekd opiskelutovereilta. Lisaksi kdytin omia
aikaisempia kontaktejani ja LinkedIn.com -palvelua UCD-asiantuntijoiden etsimiseen.
Otin haastateltaviin yhteyttd sdhkodpostitse kayttden pohjana perusrunkoa (liite 8) aloi-
tusviestisséd. Muokkasin perusrunkoa sen mukaan, mill& perusteella olin 16ytanyt henki-

16n.

Ennen haastatteluja tehtiin niin sanottu pilotti, jota ei raportoida lainkaan. Sen tarkoituk-
sena oli testata haastattelun kestoa ja kysymysten ymmarrettavyytta. Pilotin jalkeen
haastattelurunkoon ei tullutkaan mitadn muutoksia, mutta ensimmaéisen haastattelun
jalkeen tekniikkalistaan (liite 7) liséttiin iteratiivisen suunnittelun liséksi myos iteratii-

vinen suunnittelu ilman kayttajia.

Haastateltavien tiedot on koottuna taulukossa 6. Nro kertoo haastattelun jarjestysnume-
ron. Yrityksen koko on luokiteltu niin, ettd S (small) on 1-10 hengen yritys, M (me-
dium) on 11-100 hengen yritys ja sitd isommat menevat L-ryhmé&én (large). Haastatel-
tavien aseman olen laittanut taulukkoon siksi, ettd asemalla voi olla vaikutusta siihen,
minka verran haastateltavat voivat itse tehda paatoksia UCD:n suhteen. Asiantuntijalla
paatdsvaltaa on véhiten ja johtajalla eniten. Aseman merkitys voi kuitenkin vaihdella
yrityksesta riippuen. Asema ei ole oma padtelméni haastattelun perusteella vaan perus-
tuu henkilon titteliin. Joukossa on yksi johtaja, kaksi paallikkod, kaksi asiantuntijaa,
kaksi senior-asiantuntijaa sek& kolme johtavaa asiantuntijaa. Olen my6s maininnut tau-
lukossa, tekevétko yritykset vain ohjelmistoja vai myos konkreettisia laitteita ja niihin

liittyvad ohjelmistosuunnittelua.
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Taulukko 6. Yhteenveto haastateltavista.

Nro | Haastateltavan asema anjztgjsltavan Tuotteen tyyppi leiglI((gen
H1 | Pasllikko '“Si”f’g\i/lAMK' Ohjelmisto S
H2 Paallikko FM Ohjelmisto M
H3 Johtava asiantuntija FM Ohjelmisto L
H4 Asiantuntija (FM) Ohjelmisto M
H5 Johtaja FM Ohjelmisto S
H6 Senior-asiantuntija FM Laite L
H7 Johtava asiantuntija DI Ohjelmisto L
H8 Asiantuntija DI Laite L
H9 Johtava asiantuntija FM Ohjelmisto S
H10 | Senior-asiantuntija FM Laite L

Valtaosa haastateltavista on filosofian maistereita. Yksi ei ole viel4 valmistunut. Kah-
den tutkinto on diplomi-insinddri. Kaiken kaikkiaan haastateltavia oli monipuolisesti eri

asemista ja erikokoisista yrityksista.

Haastateltavien taustatiedot

Kerésin haastateltavilta ennen haastattelua taustatietoa lomakkeella (liite 4). Alla on
esitetty kuvaajia ja taulukoita haastateltavien taustatiedoista. Kuvassa 3 on kerrottu,

mista eri l&hteista haastateltavat ovat saaneet tietoa UCD-tydn tekemisesté.
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Tutkintoihin liittyneet kurssit

Kirjat

Blogit ja muu verkkomateriaali
Tieteelliset julkaisut

Workshopit

Tyopaikan tarjoama koulutus/kurssit
Konferenssit

Lehdet

Erilliset kurssit (ei tyopaikan jarjestamat)

Kuva 3. Misté lahteistd haastateltavat ovat saaneet tietoa UCD:sta.

Kaikki ovat saaneet tietoa tutkintoihinsa liittyneilta kursseilta. My6s Kirjat ja blogit ja
muu verkkomateriaali ovat yleisiad tiedonléhteitd. Vain kolme haastateltavaa on kaynyt

erillisia kursseja UCD:iin liittyen.

Haastateltavat vastasivat tydskennelleensa UCD:n parissa nollasta vuodesta 14 vuoteen.
Keskiarvo UCD-tyon parissa tyoskennellylle ajalle on 6 vuotta. Keskimaarin haastatel-
tavien tybajasta 54 % kuluu UCD-tyon parissa. Enimmilldan UCD-ty6 vastasi 100 %:a
tybajasta ja vahimmilld&n nollaa. Sekd UCD-tydvuosien ettd UCD:iin kuluvan tyfaika-
osuuden vastaukset ovat vain suuntaa antavia. Jotkut nollaa vastanneet ilmaisivat kui-
tenkin haastattelussa kayttaneensa useita eri UCD-tekniikoita. Toisaalta jotkut tulkitsi-
vat UCD-tyoksi vain kayttdjien parissa tehdyn tyon eivatka lainkaan esimerkiksi asia-

kastukeen tulleiden palautteiden hy6dyntamista.

Seitsemdssa yrityksessd kymmenesta on haastateltavan lisdksi muitakin, jotka tekevat
UCD-ty6ta. Enimmillaan UCD-tydntekijoita on 20. Yksi vastaaja ei osannut sanoa, pal-
jonko UCD-tyontekijoita yrityksessa on. Kahdeksan yritystd kymmenestd ostaa UCD-
tyon palveluita ulkopuolisilta yrityksilta.

4.4 Haastattelujen analysointi

Tein jokaisesta haastattelusta litteroinnin. Litteroinnit olivat keskimaarin 3 400
-sanaisia. Kun haastatteluissa keskusteltiin tekniikkalistasta (liite 7), kirjoitin néista
kohdista vain oleellisimmat huomiot. Poimin litteroinneista tutkimuksen kannalta mer-

kittdvimmat lausahdukset erilliseen Excel-tiedostoon. Merkittdvimpind pidin sellaisia
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kommentteja, jotka auttoivat vastaamaan tutkimuskysymykseen. N&itd lainauksia tuli
kaiken kaikkiaan 316 kappaletta. Lisésin jokaiselle lausahdukselle viereisiin sarakkei-
siin tiedoiksi seuraavat asiat: lainauksen numeerinen tunniste, kuka sanoi, kategorial,
kategoria2, kategoria3, kommentti. Annoin jokaiselle lainaukselle oman tunnisteen,
jotta ne voisi jarjestaa takaisin alkuperdiseen jarjestykseen analysoinnin eri vaiheissa.
Lainauksen sanonut henkil® taytyi olla tunnistettavissa, jotta tiedon pystyi laittamaan
lainauksen yhteyteen. Lisaksi jokainen lainaus sai véhintdan yhden kategorian. Useat
lainaukset sopivat useampaankin kategoriaan. Ndiden kategorioiden avulla tiedostoa oli
helppo jarjestda uudelleen kustakin kategoriasta kirjoittaessa. Lisasin Kirjoitusvaiheessa

taulukkoon myds sarakkeen, johon merkitsin lainauksen kaytetyksi.

Alun perin ajatuksena oli tulostaa olennaisimmat lausahdukset ja jarjestell& niita katego-
rioihin esimerkiksi pinoamalla niita poydalla tai lattialla. Nain suurta maaraa olisi kui-
tenkin ollut vaikeaa hallita, joten Excelin hyddyntaminen osoittautui hyvéksi keinoksi.
Yksittaiselle lainaukselle saattoi tulla useita kategorioita siksi, ettd en halunnut katkaista
lainauksia liian lyhyiksi, jotta asiayhteys ei katoaisi. Nain ollen lainatussa kommentissa

saatetaan sivuta useampaa kategoriaa.

Kategorioita muodostui kaikkiaan noin 30. Néit4 kategorioita késitellaan luvuissa 5 ja 6.
Esimerkkejd kategorioista ovat asiakastiedon jalostaminen kayttajatiedoksi, yrityskult-
tuuriin vaikuttaminen ja muutoksiin valmistautuminen. Kategoriat muodostuivat keske-
nadn samankaltaisista lausahduksista, jotka peilasivat tutkimuskysymyksia tai UCD:n
nykyista asemaa haastateltavan yrityksessa. Esimerkiksi asiakastiedon jalostaminen
kayttajatiedoksi -kategoria koostuu kommenteista, joissa kerrotaan tavoista, joiden avul-
la haastateltavat ovat onnistuneet lisddmaan kayttajan huomioimista asiakastiedon han-
kintakanavia hyddyntéen.

Tietyt kategoriat toistuivat huomattavasti muita useammin, mutta toistumismaaria ei ole
raportoitu, koska kategorian esiintymisméara ei kuitenkaan kerro valttdmatta sen tar-
keydesté. Haastattelurunko ohjasi keskustelemaan toisista asioista enemman kuin toisis-

fa.

Haastateltavien kommentteja lainattaessa jokaiselle on annettu yksildiva koodinimi,
joka kuvastaa heitd paremmin kuin H1 tai haastateltava 1. Nain on pyritty helpottamaan
lainattujen kommenttien lukemista, kun henkilon tausta pysyy paremmin lukijan mie-

lessd. Koodinimissd on hyddynnetty jotakin erityispiirrettd, joka haastateltavasta tai
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yrityksestd kavi haastattelussa ilmi. Tiedot joihin perustuen muodostin koodinimet, on

koottu taulukkoon 7.

Taulukko 7. Haastateltavien erityispiirteet, joista koodinimet muodostettiin.

Nro | Erityispiirre Koodinimi

Yrityksessa ei tehdé kayttdjatutkimusta, mutta haas-

Pilott tateltava yritt4a saada sellaisen toiminnan kéyntiin. Kaynnistaja
Haastateltavalla on péétdsvaltaa yhteen tuotteeseen
H1 | liittyen, mutta ei koko yrityksen tuotekehitykseen Tuotepdattaja
liittyen.
Haastateltava vastaa kaytettavyydesta, mutta lopulta
H2 | ne ovat kuitenkin vain ehdotuksia, jotka tuotepaal- Ehdottaja

likko joko ottaa huomioon tai ei

Haastateltava on muokannut itse omaa rooliaan
H3 | UCD:n suuntaan, vaikka hanté ei siihen suoraan Muokkaaja
palkattukaan.

Haastateltava on yrityksessadn toimitusjohtaja, joten

H4 hénelld on paljon paatdsvaltaa UCD:n suhteen. Johtaja
Haastateltava auttaa yrityksen tuotekehittdjia kehit-
H5 | tdmalla sisdiseen kayttoon kayttajalantoisia tyokalu- Auttaja
ja.
H6 UCD:lla on tdmén haastateltavan yrityksessa erittain Vaikuttaja
vahva asema.
Haastateltavan yrityksessé annetaan ymmartaa, ettd
H7 UCD on ta_rkeaa}, mutta lopulta kayttajan_huor_nlmml- Altavastaaja
seen on kuitenkin hankala saada rahaa, aikaa ja lu-
paa.
Haastateltava haluaa osallistua paljon myds koodaa- .
H8 miseen eika pelkastadn UCD-tyohon. Koodaaja
H9 Haastateltava puhui muita haastateltavia enemmaén Yhdistaja

UCD-tyon ja liiketoiminnan yhteydesta

Joistakin haastateltavista oli hyvin helppo keksia tietty ominaispiirre. Joidenkin koodi-
nimesté tuli vahan vékinaisempi. Toivon néiden koodinimien tuovan lisdd ymmarretta-

vyyttd lainattuihin kommentteihin.

Jatan tarkoituksella liiat yksityiskohdat kertomatta, jotta haastateltaville lupaamani ano-
nymiteetti sdilyy. Kommenttilainauksissa joitakin sanoja on myds muutettu, jotta tuot-
teesta ei paljastu litkaa. Muutetut sanat ovat lainauksissa kursiivilla. [Hakasulkeita] kay-
tdn tukena kommenteissa, joista jokin olennainen asia uupuu, koska se oli sanottu

aiemmin tai sen oli sanonut haastattelija.
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5 UCD:N NYKYTILA HAASTATELTUJEN YRITYKSIS-
SA

Tassa luvussa esittelen, minkalainen asema UCD:II& on haastateltavien yrityksissa.
Kéyn ensin l&pi haastateltavien nykyistd tapaa toteuttaa UCD-ty6ta. Késittelen myds
niitd olosuhteita ja ilmapiirid, missa haastateltavat tyotadn tekevat. Lopuksi kerron
UCD-tyo6n esteistd, joita haastateltavat kohtaavat arjessaan.

5.1 Haastateltavien suhtautuminen UCD-ty6hon

Kerron ensin jokaisen haastateltavan vastauksen kysymykseen “Miten kayttdjakeskeis-
ten menetelmien toteuttaminen vaikuttaa mielestdsi lopputuotteeseen?” Vastaukset poh-
justavat mielestani hyvin sitd, ettd kayttdjan huomioimista pidetadn tarkeana, ja ettd
haastateltavien mielesta sille on kysyntad, miten kayttajat voitaisiin paremmin huomioi-

da tuotekehityksessa.

“Sehén on kaikki kaikessa.” (Tuotepaéttaja)

“Kylld sen ihan selkedsti huomaa sen eron. Silloin kun ominaisuuksia
suunnitellaan UX:n ohi, niin usein ne ei ole ihan loppuun asti vietyja ja
asioita yhdistellaén siten, ettd saman asian alle tulee useampia toiminnalli-
suuksia, mitka ei valttamatta yhteen kuuluisi. Ja kylla se tuo sen kayttajan
adnen sithen suunnitteluun kuuluviin, kun me ollaan siind mukana.” (Eh-
dottaja)

“Jos ei me jutella niiden asiakkaiden kanssa ennen kuin me aletaan tehda
tata weppikayttoliittymad, niin me voidaan menna ihan pain honkia. Jos me
ei puhuta, niin sieltd tulee ihan mit4 vaan. Tdma on elintdrke&td, ettd me
kaydaan lapi ne kayttgjan tarpeet ennen kuin me aletaan tekemaan yhtaan
mitddn.” (Muokkaaja)

“Silla tavalla, etté se k&ytettdvyys on helpompi ja tavallaan siita tulee itses-
taan selittdva siitd tuotteesta, ettd sun ei tarvitse perehtyé siihen, ettd miten
tatd kdytetddn vaan tieddt, miten tdma toimii.” (Johtaja)

“Kylla ma uskon, ettd se nostaa laatua ja tehokkuutta ja tyoén mielekkyytta
my®0s ja virheitd vahentdd.” (Auttaja)

“Ma nyt uskon siihen niin kybadlld, ettd mun mielestd se vaikuttaa tosi pal-
jon.” (Vaikuttaja)

“Tarkeitdhdn ne on. Miné osaan kylld arvostaa niitd ja tuntuu, etta on saa-
nut ne menetelmat kylla myytya tdnne muillekin, ettd muutkin huomaa sen
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tarpeellisuuden ja sen hyodyn siité, ettd mité sill4 saadaan aikaiseksi, kun
kaytetdan nditd menetelmié verrattuna siihen, ettd mita laitteet on ennen ol-
lut, kun ei ole kéytettdvyysmenetelmid ollut kaytettavissa. Kylla ne on eh-
dottoman tarkeitd.” (Altavastaaja)

“Mitd enemmaén meilld on selkeytynyt se, mité jonkun kayttdjén tavoite on,
niin me pystytddn paremmin tekemédén oleellisia asioita lopputuotteeseen.
(Koodaaja)

“Kylld silld saa ihan huomattavasti parannettua ja tuotua asioita esille.”
(Yhdist&ja)
Kéynnistdjan yrityksessa ei tehda kayttajakeskeista suunnittelua silla tavalla kuin hén
sen nadkee, joten han ei myoskain vastannut suoraan kysymykseen UCD-menetelmien

merkityksestd. Han vastasi kuitenkin ndin:

“Ymmarrin sen niin, ettd ketd meidin kéyttdjat on ja katsotaan niiden tar-

peet ja tehtavat liiketoiminnan tavoitteisiin ja sitten kédytettavyystestataan

sité tuotetta toteutuksen eri elinkaaren vaiheissa. Juu, tassa mielessa ei teh-

da kayttajakeskeistd tuotekehitystd.” (Kaynnistdja)
Kéyttdjan huomioimista pidetdan siis tarkedna. Jatkossa en enaa siteeraa jokaista haasta-
teltavaa, jos heiddan kommenttinsa ovat samankaltaisia. Téssd kohdassa halusin kuiten-

kin korostaa sitd, ettd jokaisessa haastattelussa haastateltava oli hyvin kayttajalahtéinen.

5.2 UCD:n toteuttaminen ja prosessi

Kuten kohdassa 3.3 kuvattiin, kayttajakeskeisella suunnittelulla on eri yrityksissa melko
erilainen asema ja ne sijoittuvat eri kohtiin kaytettdvyyskypsyyden luokittelussa
(Earthy, 1998). Tama tuli esille hyvin myds haastatteluissa. Toisissa yrityksissa on hy-
vin pitkélle viety tuotekehitysprosessi, joissa myds UCD-tekniikoita kdytetddn melko
paljon ja prosessin alusta lahtien. Toisessa &aripadssa ovat yritykset, joissa on todettu
ikaan kuin pakon edessd, ettd kylla kayttajistakin on tiedettava jotain. Vaikka muutaman
haastateltavan — Johtaja, Kdynnistdja ja Muokkaaja — yrityksissa ei tehdd varsinaista
UCD-ty0td, kaikissa yrityksissa on kaytossa UCD-tekniikoita jollakin tavalla. Ndin ol-
len ne ovat véahintéan tasolla A (tunnistettu) Earthyn (1998) luokittelussa.

5.2.1 UCD-tekniikoiden kaytto

Kohdassa 2.4.1 kartoitettiin tutkimuskirjallisuuden avulla 2000-luvun alussa kaytetyim-

pid UCD-tekniikoita, ja sen perusteella tehty tekniikkalista tarkempine kuvauksineen
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(liite 7) oli haastateltavien nahtéavilla haastatteluissa. Taulukossa 8 on esitetty haastatel-
tavien vastaukset haastattelujen aikana lapikéytyyn tekniikkalistaan. Taulukossa 8 jo-
kainen vastaus on merkitty taplalla jossakin kuudesta sarakkeesta, ja jokaisella rivilla on
siten yhteensa 10 taplamerkintéa. Esimerkiksi seitsemén vastaajaa vastasi Kenttatutki-

mukset-kohtaan tarkeydeksi 5.

Taulukko 8. Tarkeimmét tekniikat haastateltavien mukaan.

Tekniikan tirkeys (0 = ei kdytet3d ollenkaan, 0 1 5 3 4 5
1 =eiollenkaan tarke3, 5 = erittdin tarked)

Kenttitutkimukset - . » sssssss
Prototyypit ilman testeja . . s ssssss
Iteratiivinen suunnittelu ss wee sess
Kdyttdjavaatimusanalyysit .. * ses ssss
Iteratiivinen suunnittelu ilman kayttajid sen aw . ssew
Tehtdvdanalyysit . es . we . ssne
Nykyisen jirjestelmdn |3pikdynti kdyttijin edustajan kanssa L1 . (1] . seew
Yksilohaastattelut (1] s sses wes
Osallistava suunnittelu . .. * sess ses
Epdmucodolliset kdytettdvyystestit sew . sss . sss
Kaytettivyystestit kent3lld "ew . ses ses
Korkean tason (hi-fi) prototyypit e - es | we sse
Kdytettdvyysarviot ilman tarkistuslistoja tai heuristiikkoja ses . . (1 sew
Ryhmihaastattelut/fokusryhmét *s  imesi » . . e
Havainnointi . se sses = .n
Matalan tason (lo-fi) prototyypit sew LI s sss .
Skenaariot . TR TIT RN T -
Kyselyt ssssss . see
Kdytettdvyystestit laboratoriossa ssssses ® e
Persoonat ja/ftai profiilit ase " sssss »
Heuristiset arvioinnit sssee s | s .

Lista aiheutti hieman epéaselvyyksia vastaajille. Heidén oli vaikea arvioida vastaisiko
sen mukaan, kuinka paljon tai usein tekniikkaa kaytetédan, vai sen mukaan, kuinka tér-
kednd vastaaja pitaé tekniikkaa tuotekehityksen kannalta. Kehotin heitd vastaamaan sen
mukaan, kuinka tarkeénda he tekniikkaa pitavat, vaikka sitéd tekniikkaa ei kaytettaisi pal-

joa.

Kenttatutkimusta pidetédan todella tarkednd tekniikkana. Muita tarkeit tekniikoita ovat
prototyypit ilman testejd, iteratiivinen suunnittelu ja kayttajavaatimusanalyysit. Yllatyin
hieman siitd, ettd heuristiset arvioinnit ja kaytettavyystestit laboratoriossa ovat listan
hantapaassd, vaikka ne ovat juuri ne arviointitekniikat, joihin oppilaitoksemme opinto-

jen alkupaan kurssit painottuvat.
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Yleisia huomioita tekniikoista

Kun keskusteltiin eri tekniikoista (liite 7), annettujen tarkeysarvosanojen liséksi esille
tuli monia mielenkiintoisia asioita. Erityisen huomattavaa oli se, ettd haastatteluissa
korostettiin kenttatyon merkitystd. Maon ja muiden (2005) tutkimuksessa kenttatyota

pidettiinkin parhaimpana, kuten taulukossa 2 kavi ilmi.

“Jalkautumista tehtdisiin paljon enemmén, jos olisi aikaa. Se on tirkeydel-

tdadn yksi olennaisin.” (Tuotepaittéja)
Kenttatydsta ilmeni myds sellainen huomio, etta sita voi teettdd muillakin kuin UCD-
taustaisilla tyontekijoilla. Tama seka liséé resursseja kéayttdjien huomioimiseen etta an-
taa toteuttaville tyontekijoille arvokasta kokemusta kéyttdjien todellisista konteksteista.

“Mydskin ne ihmiset, jotka eivit ole UX-alueella, pystyy tekeméan kentta-
tutkimuksia ja jalkautumaan ja ndkemaan, mitd se loppukayttajan elaméa
oikeasti on ja miten se heidén tyo vaikuttaa loppukéyttdjan kokemukseen. “

(Yhdistaja)
Osa haastateltavista nosti esiin myos iteratiivisen suunnittelun ilman kayttajia. Iteratii-
vista suunnittelua pidetéén tarkeénd, mutta usein se on resurssisyista pakko tehda ilman
kayttdjia kuten esimerkiksi Tuotepéattdjan ja Johtajan yrityksissa. Etuna on nopeus, kun

palaute suunnitelmaan saadaan omalta tiimilta tai ainakin yrityksen sisalta.

“Koska meidan resurssit on rajallisia, niin me ei voida kauheasti ottaa niita
kayttdjia mukaan. Sitten me kéytetdan iteratiivista suunnittelua taalla ihan
keskendmme. Koitetaan pahkié sitd. Se on kuitenkin siind mielessa tarkeaa,
ettd se on kuitenkin halvempaa kuin se, ettd jalkauduttaisiin kayttajan ta-
solle. Meidan on pakko tehdé se silla tavalla. Haluaisin tehda sen niin, etta
mennaan sinne kayttajalle, mutta todellisuudessa tehdaan niin, ettd men-
naan paljon iteratiivisen suunnittelun [ilman kayttdjid] kautta.” (Johtaja)

Tekniikoihin liittyen toistui viel&d yksi kommentti. Prototyyppien merkitys kommuni-
koinnin vélineend on erittdin suuri. Useat haastateltavista ovat havainneet tyon helpot-
tuvan, kun malleja esitelld&dn konkreettisten prototyyppien avulla. Prototyyppeja voi-
daan kayttdd myos oman nédkemyksen lapiviemiseen, koska konkreettisella mallilla on

enemman painoarvoa kuin pelkalld asiantuntijan mielipiteell&.

“Prototyypit on hyvid kommunikoinnin tukena. Asiat ymmaérretddn niin
paljon paremmin, kun on jotain visuaalista ndytettdvaa — ja ymmarretdéan
samalla tavalla.” (Koodaaja)
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Kun mietitadn, mité tekniikoita otetaan kayttoon, UCD-asiantuntijan oma osaaminen on
avainasemassa. Kun kokemusta kertyy, asiantuntija osaa arvioida, mink& tekniikan
avulla saadaan parhaiten vastaus tiettyyn suunnitteluongelmaan. T&st4 mainitsivat mm.

Ehdottaja ja Altavastaaja.

“Jotenkin, kun mé teen ty6td, niin mé en pohdi siind mitenkéén aktiivisesti,

etta kaytén jotain tiettyd menetelmdd. Se on enemman just sité, ettd ‘nyt ma

tarvin saada nakemyksen siitd, et mitd tassa laitteessa yleensakaan tarvis

olla ja mitkd tddlld on térkeitd ominaisuuksia’...Resurssien ja aikataulun

puitteessa kéytetdén, miké siihen tilanteeseen tuntuu parhaalta.” (Altavas-

taaja)
Listaa lapikaydessa esiin nousi myds mielenkiintoisia yksittdisia ajatuksia tekniikkoihin
liittyen. Esimerkiksi kyselya voi kéyttdd tulevien ominaisuuksien priorisointiin kysy-
malla kayttajiltd, mika olisi tarkein toteutettava ominaisuus. Jos kayttdjapalautetta saa-
daan nopeasti paljon, tulos on paljon luotettavampi kuin yksittdinen asiakaspalaute, jos-
sa asiakas toivoo tiettya toiminnollisuutta. Luotettavampi tutkimustulos on uskottavam-
pi esiteltdva muille tiimin jasenille. Vaikuttaja puolestaan korosti heurististen arvioin-

tien hyOtya. Ne ovat ketteréssa kehityksessé erittdin kustannustehokkaita.

“Kun meilld on tietty roadmappi, ettd mitd 1dhdetddn seuraavaksi toteutta-
maan ja saatetaan laittaa ihan sivustolle vaan Kysely, ettd ’tdssd meilld on
viis toimintoo’ ja mitd ndistd kuluttajat toivoo eniten, jonka jélkeen me
saadaan prosenteista suora vastaus.” (Tuotepadttdja)

“Tietyt projektit, mitd ei ole mietitty niin paljon UX:n kannalta, niin ne saa
aika paljon hyotya siité, ettd tehddan joku heuristinen evaluointi muutaman
UX-ihmisen kanssa ja vahan dokumentoidaan sitd asiaa. Tuo on aaretto-
man kustannustehokas tapa tehdd asioita. Suosittelen ja varsinkin agiilissa
ymparistossd on hyva tapa tehdd.” (Vaikuttaja)
Vapaamuotoisissa tekniikkoihin liittyneissd kommenteissa korostuu se, ettd tekniikka-
valinnat pohjautuvat hyvin pitkélti tilannetajuun. Kukin tekniikka tulee valituksi, jos se
on juuri sen hetken tarkoitukseen paras. Esimerkiksi kyselyille ja heuristisille arvioin-

neille on 16ytynyt tilanteita, joihin ne sopivat erinomaisesti.
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Listan ulkopuoliset tekniikat

Listassa mainittujen tekniikoiden liséksi haastateltavat mainitsivat muitakin tekniikoita,
joita heidan yrityksissadn on kéaytetty: contextual inquiry, péivékirja, kokeelliset testit,
long term -ké&yttajatestaus ja tuoreiden ajatusten haku tyoyhteisosta. Naista paivékirjat ja
long term -kayttajatestaus kuvailtiin hyvin samankaltaisiksi tekniikoiksi, joissa kaytta-
jaan pidetaan pidemman aikaa yhteytté ja pyydetdan heita kirjoittamaan ylos kokemuk-
siaan tuotteen kaytosta seké ottamaan kuvia esimerkiksi ongelmatilanteista. Lazar, Feng

ja Hochheiser (2009) kuvaavat paivéakirjamenetelméa hyvin samalla tavalla.

“Joskus annetaan kayttdjille muistiinpanovélineitd ja pyydetédan heité te-
keméaé&n muistiinpanoja eri asioista esimerkiksi. Jos vaikka halutaan selvit-
taa, minkalaisia vaaratilanteita ihmisilla on, niin pyydetaén heitd ottamaan
kuva silloin, kun heistd tuntuu, ettd laite voi olla vaarallinen tai laitteessa
on joku tekninen vika. Voidaan antaa vaikka kertakéyttokamera tai pyytaa
kénnykalld ottamaan tietty maérd kuvia.” (Yhdistdja)

Jotkut haastateltavat olivat kdyttdneet myds menetelméad, jossa kysytdan malleihin tuo-

retta nakokulmaa tydyhteison sellaisilta henkil6ilta, jotka eivat ole projektissa mukana.

“... kuljetaan ndyttdmissd mallia firman sisélld ihmisille, jotka ei ole pro-
jektissa mukana — fresh eyes. Minusta se on hyva metodiikka. Muuten sité
ylipohtii jotain asioita ja se kokonaiskuva alkaa havidmaan, kun on liian
syvalla siind asiassa. Silloin vaatii vdhan vastapainoa.” (Vaikuttaja)

Myo6s Koodaajan ja Yhdistdjan yrityksissa hyodynnetdén tallaista fresh eyes -ajatusta.
Yhdistgjan yrityksessa on sen verran UCD-0saajia, ettd usein on loydettavissé projektin
ulkopuolista kéaytettdvyysasiantuntemusta esimerkiksi iteratiiviseen suunnitteluun. Koo-

daajan yrityksessa liikutaan enemmaén yleisen kommentoinnin tasolla.

“Kyllda ma saatan ottaa tuosta myyntitiimista tai support-henkilon avuksi
ihan sellaiseksi asiaa toistaiseksi miettimattomana henkiloné ja hakemaan
sellaista tuoretta nékokulmaa ja miettiméén, mitéd mikakin tarkoittaa ja silla
tavalla pdédsemaén lahemmaksi loppukayttdjan ensikosketusta johonkin ta-
paan.” (Koodaaja)
Kokeellisilla testeilld mitataan kaytettdvyystestausta tieteellisemmin kontrolliryhmien
kera, miten esimerkiksi pienet muutokset kayttoliittymassé vaikuttavat kayttokokemuk-

sen aikana ilmeneviin tuntemuksiin.

“Ne on ehkd enempi tieteellisesti suuntautuneita kuin kiytettidvyystestit.
Selvitetdan vaikka, mitka on ne kokemuksen elementit, mitéd ilmenee vaik-
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ka kdyton aikana... Ettd jos ne fysikaaliset ominaisuudet muuttuu, niin
vaikuttaako se kayttdjan tuntemukseen?” (Yhdistdja)

Tekniikkalistasta keskustellessa kavi ilmi myds se, ettd monissa yrityksissa eri tekniikat
ovat osittain paallekkaisia ja niita kdytetddn yhdessa niin, ettd yhdeltd osallistujalta voi-

daan keréata tietoa samanaikaisesti useammalla tekniikalla.
5.2.2 UCD tuotekehitysprosessissa

Muutaman haastateltavan yrityksessa on jonkinlainen tuotekehityksen UCD-prosessi,
miten asioita tehddan kayttajalahtdisesti. Esimerkiksi joissakin yrityksissa ldhdetdan
liikkeelle rautalankasuunnitelmia tekemalld. Toisissa puhutaan suunnitelmista tai kon-
septeista. Ajatuksena on saada tuotteen suunnitelma mahdollisimman selkedksi ennen
kuin aletaan toteuttaa mitdan. Tuotepaattaja kertoi tuotekehityksen prosessista hyvin

samansuuntaisesti kuin Altavastaaja ja Auttaja.

“Mihén teen nykyéén siten, ettd aina kdydddn se suunnitelma lipi, ettd ne
voi siind kertoa jo, ettd ‘ei tdtd voi ndin tehdd’, niin sitten keskustellaan sii-
hen vaihtoehtoinen ratkaisu porukalla.” (Altavastaaja)

“Kun me kehitetddn nyt uusia juttuja, niin mé teen aina ne kayttoliittyma-
suunnitelmat ja sitten sen suunnitelman kanssa menen sinne kéayttdjien
luokse, ettd ‘vastaako tdméd nyt teiddn tarpeita’. Sitten me iteroidaan sitd
suunnitelmaa eiké sitten sitd lopullista toteutusta.” (Auttaja)

Useimmissa haastateltavien yrityksissa on siis UCD-ajatusmaailma vahintaan silla ta-
voin l&snd, etta projekteissa pyritddn tekemaan aluksi selkeitd suunnitelmia ennen kuin
mitédan aletaan toteuttaa. Talla pyritddn vahentdmaan jalkikateen ilmenevaa muutosten
tarvetta. Joissakin yrityksissd puolestaan on tietoisesti suunniteltu prosessia niin, etta
tuotteesta tehd&@an ensin valmis versio, johon asiakkaat tai kayttdjat antavat palautetta ja
korjausehdotuksia, minka jalkeen julkaistaan paranneltuja versioita. Esimerkiksi Johta-
jan ja Koodaajan yrityksissé tiedostetaan, ettd se ei ole kustannustehokkain tapa. Se on
kuitenkin tapa, johon ei tarvita UCD-tydlle isoa alkupanostusta tuotekehityksen alkaes-

Sa.

“Kylld se [isompi budjetti | silld tavalla vaikuttaisi, ettd nythdn meille véki-
sin tulee kdymaan niin, ettd meille tulee ensimmainen versio ja sitten kayt-
t4ja antaa meille palautetta ja sitten sen jalkeen me korjataan sitd. Silloin
oiotaan niitd toimintoja jarkevimmiksi sitd mukaan, kun saadaan sita pa-
lautetta. Se ettd jos me tehtdisiin enemman sitd [UCD-ty6td], niin saataisiin
ensimmadisesta versiosta parempi.” (Johtaja)
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Sen lisdksi, ettd useimmissa yrityksissd pyritddn saamaan suunnitelmat kohdilleen en-
nen toteutuksen aloittamista, miltei jokaisessa (9/10) yrityksessa kaytetdan jonkinlaista
sprinttimallia tai scrumia. Tama tarkoittaa sité, ettd suunnitelmat ja toteutukset on pil-
kottu pienempiin kokonaisuuksiin. Sprinttien pituus on useimmiten kaksi viikkoa.

“Siihen pyritdén, ettd kahden viikon [sprintit kdytdssd] vilein meilld on ai-
na kayttokelpoinen release.” (Muokkaaja)

“Meilld on kahden viikon sprintit, miten suunnitellaan ja katsotaan, ettd
mité niihin tulee. Mutta niitd vaatimuksia kylla riittdd koko tuotteen elin-
kaaren aikana. lhan siell& loppupédéssa sanotaan, etté télle tuotteelle ei teh-
dé endd mitéan, ettd keskitytddan uudempiin tuotteisiin.” (Auttaja)
UCD-prosessi ei ole vélttdmatta haastateltujen yrityksissa kovin pitkalle viety. Padajatus
on kuitenkin melko selked. Tavoitteena on se, ettei toteutettaisi sellaista, mika ei ole

suunnitelmana ensin kasitelty jollakin tapaa kayttajalahtoisyyden ndkokulmasta.

5.3 UCD:n olosuhteet

Kuten kohdassa 3.4 todettiin, riippuu monesta tekijasta, miten UCD-prosessia voidaan
kehittada ja mita tekniikoita kaytetdan. UCD-asiantuntija saa vaikuttaa melko paljon tek-
niikoiden valintaan, mutta olosuhteet kuitenkin rajoittavat valintoja. Tarkeimpia UCD-
tyon olosuhteisiin vaikuttavia seikkoja ovat budjetti ja paattajat. Liitteend 9 on kooste
UCD:n toteuttamista vaikeuttavista olosuhteista ja ongelmista, joita haastatteluissa tuli

ilmi ja joita kasitelladn kohdissa 5.3 ja 5.4.
Budjetti

Suurin osa UCD-tyon budjetista koostuu asiantuntijoiden palkoista. Kahdeksassa yri-
tyksesséd kylla ostetaan UCD-ty6ta ulkopuolisilta yrityksiltd. Se on kuitenkin vain sa-

tunnaista ja melko pieni osa panostuksia.

“Téamaihan tulee siis palkkojen kautta, ettd kuinka paljon esimerkiksi on
henkilGitd, jotka timén parissa tydskentelee.” (Tuotepadttdja)

Budjetin osuutta projektien kokonaisbudjetista oli vaikeaa arvioida. Useimmiten se ja-
tettiinkin kokonaan arvioimatta. Jotkut haastateltavat kuitenkin arvioivat UCD-budjetin

vaihteluvalille muutamasta prosentista noin 20 prosenttiin.
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“Aika vaikea arvioida, mutta sanoisin, etti se on jossain sielld viiden ja
kymmenen prosentin vélilla” (Johtaja)
Yhdistdja kertoo myos siitd, miten ennalta maaratty budjetti vaikuttaa UCD:n toteutta-
miseen. Jos budjettia on varattu vahan ylimaaraistékin, ulkopuolisen avun hankkiminen

ja UCD:n ulottaminen useampiin projekteihin helpottuvat.

“Kylldhdn tuotekehityksessé on tietyt budjetit ja rajat, joissa pystytdén liik-
kumaan. Osa on meille [UX] ja kun otetaan suunnitelmia huomioon, niin
kylldhan niissdkin todetaan, etta tarvitaan kéytettdvyysosaamista. Sitd var-
ten on my06s pieni hatdvara, ettd jos jollakin projektilla on ongelmia sen
kanssa, niin me voidaan tukea heitd. Samoin on myds ohjelmoinnin alihan-
kinnan kanssa, etta niitdkin voidaan resursoida sieltd [h&tavarasta], tai kdy-
tettdvyysalihankintaa.” (Yhdistdja)
Kaikki haastateltavat toivovat, ettd UCD-tyohon olisi enemman budjettia kuin talla het-

kelld. Sama péatee tosin varmaan mihin tahansa osastoon.

“Totta kai toivon, ettd olisi enemman késid tdhdn alkupddhén. Se on kui-

tenkin ihan loputon tyd, mitd sielld pystyisi tekeméan.” (Tuotepadttdja)
Lis&budjetin saamiseen kuitenkin suhtaudutaan realistisesti. Esimerkiksi Tuotepéattaja
ja Yhdistdja arvelevat, etta lisaresurssit pelkéstddan UCD-ty6hon toisivat uutena ongel-
mana sen, ettd kayttajatutkimuksissa ilmenneitd ongelmia tulisi enemmaén eika naita
sitten en&& ehdittéisi korjata. Toisaalta ajan jarjestdminen korjaustyélle voi aiheuttaa,
ettd jossakin muussa tydvaiheessa joudutaan oikaisemaan (Innes, 2007).

“Nyt on ihan hyvi tasapaino. Me pystytddn miettimaan asioita, mutta jos
meita olisi taas enemman taalla pain [UCD-tydssd] niin, sitten taas tulisi se
pullonkaula muualla vastaan, ettd sitten ei ehditd toteuttamaan.” (Tuote-
paattéja)

Toisaalta esimerkiksi Ehdottaja ja Vaikuttaja ovat melko tyytyvéisia tilanteeseen. Lisé&-
budjetti ei kuitenkaan olisi pahitteeksi. Se voisi auttaa esimerkiksi siind, ettd suurem-

massa osassa projekteja olisi UCD-n&kokulma ja tekniikoita voitaisiin k&yttdd monipuo-

lisemmin.

“Lisdresursseja kylld tarvittaisiin. Niitd ei ole ikind liikkaa. Mutta se, etta
kylla me esimerkiksi kéytettavyystestausta pystytdadn kayttaméaan sen ver-
ran kuin me néhdaan tarpeelliseksi. Mutta siihen jokapdivaiseen tyohon, et-
t4 saadaan keskityttyd tarpeeksi niihin tuotteisiin ja, ettd UX-suunnittelun
ohi ei menisi niin paljon ominaisuuksia, niin se olisi sellainen asia, mihin
kaipaisin lisdpanosta.” (Ehdottaja)
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Padosa UCD-budjetista on henkildresursseissa. Kun yritys palkkaa UCD-asiantuntijan,
budjetti on siind jo pitkalti maaritelty. Ulkopuolelta ostettavien palveluiden osuus on
pieni osa kokonaisuudessa. Haastatellut ovat melko tyytyvdisia yritystensa UCD-
panostuksiin. Jos budjettia saataisiin lisad, suurin hyoty tulisi siind, ettd tyota pystyttai-

siin tekeméan vield useammassa projektissa ja useampia tekniikoita hyddyntaen.
Paattaja

Eri yrityksissa on eri tahot, jotka paattavat UCD-tyon tekemisestd ja resurssien kohdis-
tamisesta. Paattdja voi olla esimerkiksi ohjausryhma.

“Ohjausryhma hyviksyy erilaisia asioita meidén toiminnassa: roadmappi ja

tietyt toiminnot ja jos on semmoisia merkittavia paatoksia, mitka vaatii,

niin heille tehddan esitys ja he hyviksyy sen.” (Tuotepattdja)
Usein UCD:n nakokulmasta paattdja on joku tuotteeseen liittyva henkild, vaikka tdman
henkilon ylapuolella olisikin vield monia henkil6ita yrityksen hierarkiassa.

“Se on meidin tuotekehityksen yksikon vetdjd, joka paittdd, ettd minkalai-
set ne resurssoinnit on.” (Ehdottaja)

“Loppuviimeksi se on product manageri, sen paatokset. Paatoksia tehdaan
niin monella kantilla. Eniten ehka kaksi olennaista henkiléa on tuoteomis-
taja ja paddesigner, mitka sitd eniten jakaa sitd vastuuta.” (Vaikuttaja)

Kéaynnistajan ja Johtajan yritykset ovat pienid ja niissa lahin pa&ttaja on toimitusjohtaja.
Nain on ainakin silloin, kun on kyse budjetista. UCD-asiantuntijalla voi tietenkin olla

paatantavaltaa esimerkiksi siitd, mita tekniikoita kéytetaan.

“Eikohén se ole sitten toimitusjohtaja [joka péattdad budjetista].” (Kédynnis-
t4ja)

Osa haastateltavista on sellaisessa asemassa, ettd periaatteessa vastuu tuotteen kaytetta-

vyydesta on heilla. Siitédkin huolimatta lopulliset paatokset saattaa tehda joku toinen.

“No kdytdnnossd ma vastaan meidéin tuotteen kéytettavyydestd ylipaatansa.
Mutta siin& on sellainen mielenkiintoinen pointti, ett4 se mitd me paatetaan
ei kuitenkaan valttamatta mene tuotteeseen asti. Eli siind on kuitenkin tuo-
tepaallikolla sitten vield sanottavansa. Me tehdaan ne suositukset ja ehdo-
tukset, ettd miten me suositeltaisiin sen tekevéan, mutta tuotepéallikoilla on
kuitenkin se viimeinen sana, ettd mité sinne tuotteeseen sitten loppujen lo-
puksi tehdédéan.” (Ehdottaja)
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Paattajat vaikuttavat olennaisesti myos siihen, kuinka myoénteiseksi haastatellut kokevat
ilmapiirin kayttajakeskeista suunnittelua kohtaan. P&attajan taustalla on suuri merkitys
siind, mihin suuntaan projektia ohjataan. Jotkut voivat olla UCD-myonteisia. Toisilla
taas voi olla taysin erilaiset 1ahtokohdat. Tuotepaattaja nosti esiin tuotepaallikon taustan

merkityksen ja Ehdottaja kuvailee hieman samankaltaista tilannettaan:

“Se riippuu ihan, ettid kuka sen projektin omistaa, ettd miten UX ndhdédén
osana sita projektia. Sitd myoten sitten, kun ihmiset on oppinut ja tietéa, et-
t& mitd meidan toimenkuvaan kuuluu, niin tietyt henkil6t on ottanut sen to-
si tarkeaksi osaksi, ettd meidat otetaan aina joka ikiseen pienempaankin
muutokseen mukaan ja hyvin vahvasti kysytddn meidan mielipidetta. Sitten
taas toisissa projekteissa tai toisista tuotepdallikdistd nékee ihan selvésti,
etta he arvostaa enemmén sité teknistd suunnittelua, ja he pyytaa usein sit-
ten, ettd lahdetdan liikkeelle siitd koodareitten ndkemyksestd, ettd miten me
saadaan mahdollisimman tehokkaasti ja teknisesti se pohdittua ensin. Ja
sitten mietitdén, ettd miten tdhdn tekniikkaan voidaan yhdistdd se UX.
(Ehdottaja)

Yrityksessé voi olla myds muita paatoksiin vaikuttavia henkil6ita kuin sellaisia, jotka
ovat suoraan kytkoksissa projekteihin. UCD-tyon perusteleminen omalle tiimille voi
olla huomattavasti helpompaa, jos yrityksessa on henkil6itd, jotka suhtautuvat positiivi-

sesti kayttajan huomioimiseen.

“No mi vdhin mainitsinkin siitd henkilditymisestd. Se on sellainen, joka
vaikuttaa tosi paljon siihen yrityskulttuuriin, ettd miten UX:n osuus néh-
daan yrityksessa. Meilla oli joku aika sitten firmassa sellainen henkild tois-
sé, joka oli erittdin UX-my0nteinen ja ajoi sitd asiaa ja kehotti kaikkia
kdyttdmadn, ettd ‘tdd on térked asia’. Silloin huomasi, ettd silloin ne ajatuk-
set ja ideat meni helpommin Iapi. Sitten taas sen jalkeen, kun han l&hti fir-
masta, niin ei ole ollut sellaista vahvaa persoonaa, joka olisi puhunut UX:n
puolesta.” (Ehdottaja)

Kun puhutaan UCD-ty6hon vaikuttavista paatoksista, paattdjana on useimmiten tuote-
paallikko tai tuoteomistaja. Pienissé yrityksissa paatokset tekee toimitusjohtaja. Paattaja
voi olla my6s jonkinlainen johto- tai osakasryhma. Vaikka UCD-asiantuntijalla olisi
johtavakin rooli, saattaa joku toinen paattdja ajaa yli UCD-asiantuntijan ehdotuksia,

joten asema ei tuo itsestadnselvyytena paatantavaltaa tuotteeseen liittyvissa asioissa.

5.4 Haastateltavien kohtaamat esteet UCD-ty0lle

Tassa kohdassa késittelen erilaisia asioita, jotka estavét haastateltavia tekeméstd UCD-

ty6td haluamallaan tavalla. Kuten kirjallisuudessakin kévi ilmi, raha ja aika ovat merkit-
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tdvimmat rajoittajat. Esteind voivat olla myds esimerkiksi asenteet, osallistujien saami-

sen vaikeus tai priorisointiongelmat.
Kiire ja priorisointi

Joskus UCD-tyon esteena ovat yksinkertaisesti muut tyotehtavat. Jos UCD-
asiantuntijalle on osoitettu muitakin tehtavia, voi olla, ettei aika riitdkaan varsinaiseen
tutkimustydhon. Silloin UCD-ty6 jaa enemman sille tasolle, ettd asiantuntijan panos
kohdistuu suunnitteluun ja konseptointiin. Esimerkiksi Kéynnistdjé ja Koodaaja kokevat
ongelmaksi sen, ettd arjen muut tehtdvat eivat jata aikaa UCD-tyolle. Kaynnistdja pu-
huikin haastattelun aikana paljon “arjen kaaoksesta”. My0s Altavastaaja ja Auttaja mai-

nitsivat Kiireen useampaankin otteeseen.

“... kaiken jarkevin ja toiminnan parantamisen miettiminen on valilld aika
haastavaa, kun pitéisi selvitid hengissa siitd tyopéivasta... Tuleeko riittavas-
ti myyntid, miten ndma asiakastuet hoidetaan ja ’tdé on taas rikki’. Taval-
laan ne jalot ajatukset siitd, ettd mité pitéisi tehdd, hukkuu sinne arjen kaa-
okseen.” (Kadynnistdja)
Arjen kaaos tarkoittaa téssé yhteydessd nimenomaan sitd, ettd UCD-tydlle ei riit4 aikaa
UCD-asiantuntijan kalenterissa. My6hemmin mainitaan aika myos sellaisena haasteena,
jossa se on enemman kustannustekijé tai muut tyontekijat joutuvat odottamaan UCD-

tyon tuloksia.

Arjen kaaoksen ja kiireen rinnalla vaikuttaa myos eri tyotehtavien ja projektien priori-
sointi. Joskus UCD-asiantuntijan on itse priorisoitava tiettyja tehtdvia toisten edelle.

Joskus priorisointi tulee ylhaalta pain.

“Kylld me yleensd pddstddn sithen viiteen [osallistujaan]. Nyt sitten esi-
merkiksi mun projektissa syksylla mé péaasin kolmeen kayttdjaan, kunnes
mulle latkaistiin toinen projekti, ettd 'nyt kaikki loppu niist4 observoinneis-
ta pistetdan jaihin' ja mun piti siirtyd nopeasti toiseen projektiin, jolloin se

Usein UCD-ty0 on sellaista, ettd henkiloresurssit sen tekemiseksi ovat tulleet yritykseen
vasta paljon muiden osastojen jélkeen. Talloin resursseja ei vélttdmattd riitd kaikkiin

projekteihin.

“Jos meilld on tuhannen hengen yritys ja koodaajia varmaan kolme neljésa-
taa ja UX:d4 tuodaan pikku hiljaa tdnne ja meill& on noin 15 UX-ihmista,
niin ei niit4 riit4 joka projektiin. Se on sellaista kdytannon ajattelua, etta
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missd ne UX-ihmiset sitten tekee t0itd ja miten niistd saadaan paras hyoty

irti.” (Vaikuttaja)
Myo6s muiden tyontekijoiden omat arjen kaaokset vaikuttavat siihen, miten UCD-
asiantuntija saa tarvitsemiaan tietoja asioiden edistamiseksi. UCD-tyd on usein yhteis-

ty6tad muiden osastojen kanssa, miké& voi aiheuttaa aikataulullisia haasteita.

“Se aikataulu on se haastavin tekijd. Ei pelkédstidan mun aikataulu vaan
my0s niiden henkildiden aikataulu, keta mé& tarvisin antamaan mulle sité
informaatiota.” (Altavastaaja)

Kiire ja priorisointi eivét siis ole pelkéastdan UCD-asiantuntijan omia ongelmia. Esimies
saattaa paattad UCD-asiantuntijan puolesta, mihin voimavarat tulee kohdistaa. Liian
pieni asiantuntijamé&ard puolestaan rajoittaa UCD-osaamisen saamista kaikkiin projek-
teihin. Toisen tydntekijan Kiire voi aiheuttaa sen, ettd UCD-asiantuntija ei saa jotakin

tarvitsemaansa tietoa tarvitsemallaan hetkella.
Rahan puute

Kuten arvata saattoi, suurimmat esteet UCD-tyon tekemiselle ovat rahan ja ajan puute.
Lahes kaikki haastateltavat mainitsivat jossain haastattelun vaiheessa, ettd raha rajoittaa
kayttajakeskeisten tekniikoiden toteuttamista. Etenkin kenttatyo on sellaista, mité halut-

taisiin tehda. Se on kuitenkin erittain kallista.

“Se [kentdlle 1dht6] tuo kustannuksia niin paljon plus sitten se, ettd keskus-

telen esimiehen kanssa, ettd kuinka mun ajankayttoni muihin projekteihin

sitten siltd ajalta menisi, jos ldhden tekemdédn jotain tutkimusta.” (Altavas-

taaja)
Pienemmissé yrityksissd ongelmana on UCD:n alkuinvestointi. Ensin taytyisi olla jota-
kin myytavad, milld sitten voidaan rahoittaa UCD-ty6td jatkossa. Myds Kaynnistdjé

kuvaili pienten yritysten hyvin lapindkyvééa rahankulkua Johtajan tapaan.

“Tamahén on aina tdimin kokoisessa firmassa vidhén sellaista nuoralla tai-
teilua, ettd tdytyy miettid, kuinka paljon voidaan kéyttaa tuotekehitykseen
ja kuinka paljon taytyy tehd& asiakastyotd, ettd voidaan rahoittaa sill sit&
tuotekehitystd. Ei voida tehda tuotekehitysta niin paljon kuin haluttaisiin.
Se on vain taloudellinen rajoite siind.” (Johtaja)

Jos yritys on isompi, rahaakin saattaa olla enemmén UCD:n kéytettavissd. Kuitenkin
usein kay vahintd&nkin niin, ettei ihan kaikkiin toivottuihin toimenpiteisiin riit4 rahaa.

Talléin joudutaan karsimaan UCD-tyon kustannuksia esimerkiksi vahentdmalla kaytta-
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jien osallistumista vaativia tutkimuksia. Myos Auttaja kuvailee Vaikuttajan kommentin

kaltaista tilannetta.

“Ehké se yleinen osa, missé sitd karsintaa tapahtuu, kun budjetit on liian
tiukkoja, etta jossakin tuoteprojektissa monella metodiikalla eri vaiheissa
tutkiminen saattaa joskus jadda ohuemmaksi. Geneerisesti voi ajatella, etta
vaikka joka vaiheessa haluaisi ottaa kayttdjan mukaan, niin joku vaihe
saattaa jaada viliin.” (Vaikuttaja)
Usein raha siis rajoittaa UCD-ty0t4 esimerkiksi siten, ettd UCD-nakokulma jaa joistakin
vaiheista pois tai sitd ei pystyta toteuttamaan halutulla osallistujamaaralla. Pienissa yri-
tyksissé taas lahtokohtana on se, etta alkuinvestointia ei voida tehdd, ennen kuin jotakin

on saatu myydyksi.
Ajan puute

Aika on vield rahaakin olennaisempi tekija rajoittamassa UCD-tyon tekemistd. Muun
muassa Muokkaajan, Altavastaajan ja Vaikuttajan yrityksisséa suhtaudutaan positiivisesti
kayttajakeskeisyyteen ja rahakin sen toteuttamiseen saattaisi 16ytyd. UCD-tyOn vieméa

aika on se, mitd on vaikea perustella muille tydkavereille.

“Kylld 16ydédn aika paljon perusteita sille, miksi kéytettdvyys ja kayttdja-
kokemus on hyvia juttuja, mutta sitten se aikataulu on se suurin ongelma.
Sitd on tosi vaikeaa perustella, ettd miksi mulla kestaa kaksi kuukautta, etta

teen ndmd kiytettdvyystestit tai prototyyppauksen asiakkaan kanssa.”
(Muokkaaja)

Jos aika ei estd kokonaan kéyttdmasta joitakin tekniikoita, se usein ainakin véhentaa
syvyytta, mihin tekniikoilla paastaan. Tama voi kaytanndssa tarkoittaa esimerkiksi osal-
listujamaaran vahenemista. Haastateltavat eivat aina vélttdmatta ole ehtineet ottaa tut-
kimuksiin mukaan sitd maaraa osallistujia, minka haluaisivat. Ehdottaja ja Muokkaa-
jaovat Auttajan kanssa hyvin samoilla linjoilla siind, ettd aikataulu on vaikea perustelta-

va muille tiimin jésenille.

“Ja se on hyvin paljolti kiinni, ettd miten paljon meilld on aikaa tehda. Mita
enemman on aikaa, niin sitd enemman keretédén pyorittdméan kaikenlaista,
mutta se aikataulu on usein, mika pistad siihen kapuloita rattaisiin, ett4d me
el pystytéd tekemédin niin paljon, mité vaikka itse haluaisi.” (Auttaja)

Vaikuttaja totesi haastattelussa, ettd kaikki halutaan aina mahdollisimman nopeasti.

UCD-asiantuntijan haaste onkin pystya tekemaan riittdva méaara UCD-ty6té siina ajassa,
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mika on kaytettavissa. Etenkin sprinttimallissa toimiminen on hyvin tarkkaan aikataulu-

tettua, eiké siind ole aikaa odotella yksittaisten henkildiden tydpanoksen viivastymista.
Asenteet ja ilmapiiri

Kuten todettiin kirjallisuudessakin, kehittdjien asenteet saattavat joskus vaikeuttaa
UCD-ty6n tekemista. Tiimissa saattaa olla henkil6itd, jotka tietavat jo mielestdan, mitéa
kayttdjad haluaa. Toisaalta asenne saattaa myos liittya siihen, ettda UCD-ty6 vaikuttaa
lisddvan projektiin kaytettdvad aikaa. Useampi haastateltava on térmannyt ndihin on-

gelmiin uransa aikana.

“Eli tavallaan siitd jad nyt yksi porras siitd suunnittelukerroksesta valiin,
kun on tukeuduttu jo ulkopuoliseen apuun, koska on ajateltu, ettd kyllahan
me nyt tiedetddn, mitd meiddn asiakkaat haluaa.” (Kdynnistja)

Kiire aiheuttaa usein ongelmia UCD-tyon siséllyttamisessa tiimitydskentelyyn. Erityi-
sen ongelmallisia ovat tilanteet, joissa UCD-ty0td ei ole péésty tekemé&an etukateen.
Tuolloin koodaajat ovat saaneet jonkin oman vaiheensa valmiiksi ja joutuvat odotta-

maan, ettd saavat UCD-asiantuntijoilta lisatietoa seuraavaan vaiheeseen etenemiseksi.

“Sitten taas kehittdjien asenteet on vililld sellaisia, ettd joskus joku ihan
suoraan kommentoikin, ettd ‘no sit sithen pitdd varata kaks pdivdd enem-
min aikaa’, ettd vdhidn semmoisia varovaisempia, tai se sitten kuluttaa
enemman aikaa heidan nakokulmastaan, kun meidiat otetaan mukaan.”
(Ehdottaja)

Joskus esimiestasolta saattaa tulla hyvin suoraviivainen kommentti, johon on vaikea

perustella mitddn UCD-tydn puolesta.

“Meidén tuotepdillikkd sanoo ihan suoraan, ettd ’jos ei me téssd vaiheessa
jo tiedetd, miten meiddn softaa kdytetddn, niin me ollaan vairalla alalla’.
Yritéd tuohon sanoa sitten jotain.“ (Muokkaaja)

Asenteet UCD-ty6té kohtaan voivat olla joskus hyvin jyrkkiad. Yksi vahvimmista asen-

teista on olettaa tietdvansa kayttajien tarpeet ja toiveet.
Yrityksen toimintatavat

Yrityksen toiminnassa voi olla sellaisia piirteitd, mitka estévat tai rajoittavat UCD-ty6n
tekemistd haastateltavien toivomalla tavalla. Usein kayttdjakeskeinen ty¢ toteutetaan yli
organisaatiorajojen. Eri osastoilla tai tiimeilla ei ole omia UCD-asiantuntijoita, jolloin

yksi asiantuntija joutuu tydskentelemaén useissa projekteissa samanaikaisesti. Tdma voi
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olla ongelma esimerkiksi siind mielessd, ettd aikaa kuluu paljon uusiin asioihin pereh-

tymiseen, ja eri projektit keskeyttavéat asiantuntijan tyota.

“Sitten taas siind mielessa taas on huono, ettd joskus mun pdydélle tulee
sellaisia projekteja, mita en ole itse ollut alusta asti tekemassa, niin joutuu
vahan syventymaan siihen, ettd mistas tassé olikaan kyse ennen kuin voi
sitten tarkemmin antaa sithen mitdan kommentteja.” (Altavastaaja)

Yrityksen toiminta rajoittaa UCD-ty6td myo6s silloin, kun projektitiimin ulkopuoliset
henkilot vaikuttavat projektitiimin henkildiden tyonkuvaan. Esimerkiksi Muokkaa-
janyrityksessa markkinointiosasto on kiinnostunut siitd, minkalaisen kuvan UCD-
tyontekijan kenttatyo antaisi yrityksesta. Tasté kertoo alla oleva Muokkaajan sarkasmil-
la sdvytetty kommentti. Kommentista tosin jaa epéselvéksi, tuleeko huono yrityskuva
juuri henkil6std vai mahdollisista keskenerdisista malleista, joita tapaamisessa voidaan
kayttaa.

“Jos ajatellaan asiakasrajapintaa, niin meiddn markkinoinnilla saattaa olla

sanottavaa siihen, ettd saanko mennd asiakkaan kanssa juttelemaan. Ne ei

valttdmatta ihan tuosta vaan paéastd mua sinne luomaan huonoa kuvaa mei-

dén yrityksestd.” (Muokkaaja)
Myos patenttiosasto voi olla UCD-tydn esteend. Joskus UCD-asiantuntija voi joutua
muuttamaan suunnitelmaansa siksi, ettd se rikkoisi jonkun toisen patenttia. Yrityksen
toimintaperiaatteista ja kukkarosta on sitten kiinni se haluaako se maksaa patentin kay-
tosta vai joudutaanko suunnitelmaa muuttamaan. Suunnitelmaa saatetaan siis joutua

muuttamaan, vaikka se huonontaisi tuotteen kaytettavyytta.

“Sitten on meiddn patenttipuoli. Heidén kanssa tulee keskusteltua, etté jos
tehdadan jotain kayttoliittymasuunnitelmaa, mika saattaisi loukata jonkun
patenttia, niin he selvittdd, ettd onko siind riskeja, etta tarvilko mun muut-
taa sitd kdyttoliittyméasuunnitelmaa johonkin suuntaan.” (Altavastaaja)

Tekijanoikeudet ja ideoiden suojaaminen ovat asioita, jotka vaikuttavat mahdollisuuk-
siin toteuttaa k&yttajatutkimuksia. Yritykselld saattaa olla pelko, ettd prototyyppivai-
heessa oleva idea karkaa osallistujien mukana kilpailijoiden tietoon, mistd Tuotepaattaja
mainitsi haastattelussa. ldean karkaamisen riski on suuri etenkin silloin, kun osallistuja
on my0s ostaja, joka saattaa punnita eri kilpailijoiden vaihtoehtoja. Talléin voi helposti
kayda esimerkiksi niin, etta ostajan kautta uudet ideat siirtyvéat kilpailijoille heidan kil-

pailuttaessaan toimittajia.
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“... jotain téllaista, joissa tarvitaan yritysten vastuuhenkil6ité testikaytta-

jiksi, niin tokihan siella on enemman sita riskia, koska heilla kay myos kil-

pailijoita tekemdssé huoltosopimuksia ja muuta vastaavaa.” (Yhdistdja)
UCD-tyoll4 saattaa olla myds myyntié tukeva rooli. Joskus myyntityohon tarvitaan ve-
doksia tai suunnitelmia asiakkaan vakuuttamiseksi. Myyjien nakokulmasta ei valttamat-
td ymmarretd, ettd siind tehdaan yksi suunnittelukierros tavallaan yliméardisend, jos
malleja naytetdan vain myyntitarkoitukseen, mutta samalla ei kerata varsinaista suunnit-
telua tukevaa palautetta. Myyntimateriaali saatetaan my6s joutua tekemé&én kiireelld ja
iteroimatta. Tallaisesta mainitsivat Tuotepdittdjd ja Koodaaja.

“Alkuvaiheessa saattoi olla niin, ettd haluttiin jotakin nadytettivaa tosi no-
peasti, koska se oli myynnin tuki se demo tai aikainen versio. Silloin jou-
duttiin oikomaan, koska haluttiin vain ndyttad jotain lopullista. Sen tekni-
nen toteutus ei tdytynyt olla kovinkaan valmis.” (Koodaaja)

Yritystoiminnassa on tietysti huomioitava paljon muitakin asioita kuin pelkka tuotteen
hiominen mahdollisimman kayttajalahtoiseksi. Joskus tuote saattaa Kilpailusyista olla
pakko puskea markkinoille nopeasti. Tallin halutaan ehka vain osoittaa, ettd kyetdan
tekemadn teknisesti uudenlainen tuote. Kayttajalahtoisyys saattaa silloin ja&ddéa pienem-

malle huomiolle.

“Markkinapaine voi olla sité, ettd kilpailijalla on joku tuote ulkona ja on
pakko tehdé jonkinlainen tuote ja vastata siihen. Jos katsoo autoja tai mat-
kapuhelimia, niin niissah&n nékee hyvin, ettd oli pakko saada 3G-puhelin
ulos, mutta se, ettd onko sité helppo kayttaa, niin silla ei ollut kauhean pal-
jon merkitystd ensimmaisessd vaiheessa. Mutta jos ei ole mitddn, mitd
myyda 3G:nd, niin sitten oli paljon huonompi tilanne. Pitdd vaan yrittaa
tehdd seuraavassa releasessa parempi myOskin kiytettdvyydeltddan.” (Yh-
distaja)

Yksi yrityksille luonnollinen haaste ovat tietenkin tyontekijat itse. Joidenkin kanssa

tekee mieluummin toitd kuin toisten. UCD-nakokulmasta saattaa olla mieluisampaa

tehda t6itd UCD-myonteisten henkididen kanssa.

“Kylla sielld muodostuu sellaisia henkilditd, kenen kanssa ma mieluummin
teen tOitd. Semmoisia, jotka ymmartaa asiat samalla tavalla kuin mind. Se
ei ole mitenkaan esimiehen sanelema ty6jérjestys vaan se on muotoutunut,
kun olen oppinut tuntemaan ihmisid. Jotkut vaan on mieluummin sen asi-
akkaan kannalla ja jotkut tekee itse ratkaisunsa. Ma tietysti hakeudun niit-
ten kanssa keskustelemaan, jotka ottaa sitd asiakasta huomioon.” (Muok-
kaaja)
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Yrityksen toimintatavoissa voi olla monia ominaisuuksia, jotka haittaavat UCD-ty6n
tekemistd. Esimerkiksi yli organisaation toimivat UCD-asiantuntijat joutuvat valilla
osallistumaan projekteihin, joihin heilld ei ole kunnollista kosketuspintaa alusta asti.
Markkinointi- ja myyntiosastoilla puolestaan voi olla odotuksia ja vaatimuksia UCD-
tyén suhteen silloin, kun se koskee uusien mallien nayttdmista asiakkaille. Joskus taas
markkinapaine pakottaa julkaisemaan kaytettavyydeltdén vajavaisen tuotteen. Patentit ja
ideat voivat vaikuttaa UCD-ty0skentelyyn niin, ettd muiden patenttien rikkomista taytyy
varoa tai niin, ettd yrityksen omilla ideoilla on vaara karata tutkimusosallistujien muka-

na ulkopuolisille.
UCD-ty6n ajoitus

IImapiiri UCD:a kohtaan riippuu paljon myos siitd, kokevatko muut projektin henkilot
UCD-ty6n nopeuttavan vai hidastavan projektia. Jos UCD-asiantuntijan ty0panos ote-
taan projektiin mukaan liian myohéisessa vaiheessa, se tulee todennédkdisesti lisédmaan
projektiin kuluvaa aikaa. Suunnitelmien ja tutkimusten tekeminen vie totta kai aikaa.
Muun muassa Ehdottaja ja Altavastaaja ovat kokeneet suureksi ongelmaksi sen, etta
UCD-asiantuntijan mielipidetta kysytaan liian myohaan.

“Musta tuntuu, ettd mulle tieto saattaa tulla ehkd vdhén litan myO6héisessi

vaiheessa, kun ma havaitsen, etta pitéisi jotain tutkimusta tehda, niin sitten

juna menee jo kauheata vauhtia, etta tarvittaisiin ensimmaiset rautalangat

ensi viikolla.” (Altavastaaja)
Kun UCD-tyo aloitetaan lilan myohéaisessa vaiheessa, suunnitelmiin voi olla vaikea
enada tehdd muutoksia, vaikka muutostarpeita 16ytyisikin. Karkeimmat virheet toki kor-
jataan, mutta vdhemman téarkeat korjausehdotukset voivat jadda huomiotta. Mukaan
paasy lilan mydhdisessé vaiheessa aiheuttaa sen, etté tarvittavia muutoksia ei enda ehdi-

ta tekemaan.

“Silloin [edeltdvassa sprintissd] pystyy vaikuttaa ja se on tietenkin halvem-
paa niitd kuvia iteroida ja s&atédd, mutta sitd itse koodattua hommaa on vai-
keampi. Tottakai on mahdollista, jos sielld tulee joku juttu, mika ei toimi
tai muuten tosi kokko systeemi, mika pitdd muuttaa. Mutta mitéan sellaista
nice to have -tyyppista ei kylla ldhdetd endd muuttamaan.” (Auttaja)

UCD-ty6 voidaan joissakin yrityksissa kokea tavallaan vain pieneksi lisdosaksi projek-

tia. Muut tiimil&iset saattavat pitdd UCD-asiantuntijaa enemman suunnitelman hyvaksy-
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jana kuin henkilond, joka auttaa tekemaan suunnitelmista kayttajalahtdisempié ja pa-

rempia.

“Silloin aluksi, kun tulin, niin se oli enemman sellaista konsultointityyppis-
td, ettd kun oli jo suunnitelmat aika pitkélld, niin kysyttiin 'no kysytién
Paavonkin mielipidettd, ettd mitd se ajattelee tdstd’, ettd sindnsd se on
muuttunut paljon.” (Ehdottaja)

Oikealla ajoituksella on erittdin suuri merkitys siin, koetaanko UCD-tyd hidasteeksi
muulle tekemiselle. Jos UCD-asiantuntija otetaan projektiin mukaan liilan my6haan,
hanen I6ytdmienséd ongelmien korjaamiseen saattaakin menna odotettua enemman aikaa.
Muut ovat ehké saattaneet myos olettaa, ettd UCD-asiantuntija vain ikdén kuin antaa

hyvaksynnan suunnitelmille.
Osallistujien saaminen tutkimuksiin

Haastattelussa késiteltiin pienempéna teemana myos osallistujia (teema 5 liitteessa 6).
Osallistujiin liittyvistd asioista mielenkiintoista oli lahinna se, vaikuttaako osallistujien
saaminen siihen, mité tekniikoita yrityksissa voidaan kayttada. Aineiston perusteella vai-
kuttaa silta, ettd ne haastateltavat, joiden yrityksessd ei ole tehty paljoa k&yttdjatutki-
musta, arvelevat osallistujien rekrytoimisen olevan helppoa. Kéynnistajan lisdksi myos

Muokkaaja ja Johtaja kommentoivat samansuuntaisesti.

“Uskoisin, ettd meilld on iso potentiaalinen, mutta tdysin hyodyntdméton
voimavara tossa suhteessa. Aika pienell tyolla varmasti saataisiin ihmisia
haastateltavaksi ja kaytettavyystesteihin osallistujiksi, jos tehtdisiin asian
eteen jotain. En usko ainakaan [ettd osallistujien saaminen rajoittaa kaytta-
jakeskeisen tyon tekemistd].” (Kédynnistdja)
Enemmaén kayttajatutkimusta tehneet puolestaan toivat esiin, ettei osallistujien saaminen
olekaan niin helppoa. Osallistujien saamisen hankaluuteen on monia syita. Esimerkiksi
kuluttajien kanssa toimiessa saattaa kdyda niin, ettd osallistuja ei tulekaan paikalle so-

vittuun aikaan.

“Mutta sitten loppukéyttdjien kanssa kdy usein niin, ettd he ei tule paikalle,

he ei ilmoita. Se on niin turhauttavaa, etta sen takia ei tehda sita niin pal-

joa, mitd voitaisiin tehdd.” (Tuotepadattéja)
Mitd enemman pyritadn siihen, ettd osallistuja vastaa tuotteelle suunniteltua kayttajaa,
sitd vaikeammaksi osallistujan rekrytoiminen menee. Jos esimerkiksi yrityksessa halu-

taan saada palautetta uusista ominaisuuksista niiden oikeilta kayttajilta, naitad kayttajia
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saattaa olla ominaisuuden alkuvaiheessa todella vahén, jolloin osallistujiksi on vain
muutamia potentiaalisia kéyttdjia. Tallainen ongelma esiintyy esimerkiksi Ehdottajan ja
Tuotepadttdjan yrityksissa.

“Silloin [tuotetta péivitettdessd] esimerkiksi se, ettd saat asiakkaiden jou-
kosta etsittyd ne sopivat asiakkaat, jotka tdhdn kyseiseen ominaisuuteen
pystyy kommentoimaan realistisesti, ettd siitd saa jotain jarkevaa irti, niin
niitten asiakkaiden metsdstiminenkin alkaa mennd aika hankalaksi... Sit-
ten kun se on suhteellisen uusi tuote vield, johon ei ole hirvedsti viela asi-
akkaita, ja se ettd me halutaan, ettd se yksi tietty ominaisuus on siell& [asi-
akkaalla] kidytOssd, niin niitd asiakkaita ei ollut kovin paljoa.” (Ehdottaja)

Yrityskayttajien rekrytoimisessa yksi ongelma on se, ettd vastapuolen organisaatiossa ei
aina ymmarretd, ettd tutkimukseen etsitddn nimenomaan kayttajaa. Joskus voi kayda
niin, etta osallistujaksi saadaan kayttajan esimies, jolloin tutkimuksesta ei saada oikeaa
hyotya irti. Asiaa voi joutua painottamaan erittdin tarkasti, jotta vastapuolella ymmarre-
tdan, miksi osallistujaksi halutaan nimenomaan kéyttaja. Tasta ongelmasta mainitsivat
lainatun lisdksi myos Kaynnistdjé ja Johtaja.

“Sekin on jidnnd, ettd joissain yrityksissd, kun ldhettdd yritykseen kutsun,
etta haluttaisiin tulla haastattelemaan ja katsomaan teidan toimintatapoja,
niin se taytyy selittad ihan hirvean tarkasti, ettd me halutaan tavata niité oi-
keita kayttajia, me ei haluta tavata niit4 esimiehid. Ensimmaisena sielta tu-
lee yleensd aina joku tiimin esimies, jota ne ehdottaa siihen. Sitten taytyy
varmistella, ettd onko tdmé kayttdja oikeasti sen sovelluksen kéyttdja, joka
kayttaa sitd jokapaivaisessa tydssaan. Sitten joskus, jos se viesti ei ole silti-
kadn mennyt perille, niin sieltd tulee silti se esimies sitten haastateltavak-
si.” (Ehdottaja)

Eri kulttuureissa voi olla, ettd osallistujat eivat uskalla sanoa mielipidettaan ilman esi-
miehen lupaa. T&lldinkin on selitettdva esimiehelle tarkasti, miksi mukaan halutaan juu-
ri kayttaja.

“Vaikka esimerkiksi Kiinassa voi olla, ettd sielld on hirvedn tiukka se hie-
rarkia. Joskus, kun kysyy kéyttdjéltd, ettd ‘mitd tissd systeemissd nyt sun
mielesté pitdis kehittdd?’, niin ne ei uskalla sanoa mitdén palautetta. Sitten
pitdd ottaa yhteyttd siithen esimieheen ja selostaa sille esimiehelle, ettd ‘me
ollaan tekeméssa tammosté kayttajatutkimusta ja nyt meille ois tosi tarkee-
td saada siltd sun alaiselta oikeesti se palaute, ettd miten td4 homma toimii’.
Sen jdlkeen ne [kayttdjat] kertoo ummet ja lammet ja ihan kaiken.” (Autta-
ja)

Osallistujien saaminen ja heidén kanssaan toimiminen voi olla yllattavan hankalaa. Yk-

sityiset osallistujat eivat valttdmatta ole tarpeeksi luotettavia aikataulujen pitamisessa.

51



Yritysten osallistujien kanssa ongelmat liittyvat muun muassa kayttdjan ja hanen esi-

miehensa valisiin asioihin.

Osallistujien saamisen ohella UCD-ty0n haasteina ovat muun muassa muiden asenteet
UCD:a kohtaan tai rahan ja ajan puute. Myds yrityksen toimintatavoissa voi olla ongel-
makohtia.
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6 UCD-TYON PERUSTELU YRITYKSELLE

”Kayttajakeskeinen suunnittelu alkaa siitd, ettd suunnitteluorganisaatiossa tunnistetaan
tarve kayttdjakeskeiselle suunnittelulle” (Vdananen-Vainio-Mattila, 2011). Kun tarve on
huomattu, voidaan alkaa hyodyntaa tassa luvussa kasiteltavia vinkkejd UCD:n edistami-
seen ja sen puolesta argumentoimiseen. Tassa luvussa vastaan tutkimuskysymykseen:
Mitka eri toimintatavat ja argumentit auttavat asiantuntijaa saamaan yrityksensa kehit-
tdmaén tuotteita UCD-menetelmin? Luvussa kaydaan lapi lahinna Kirjallisuudesta poi-
mittuja esimerkkeja siitd, miten UCD-ty0 on tuonut taloudellista menestysta yrityksille.
Lisaksi kaydaan l&pi seka kirjallisuuteen ettd haastatteluihin perustuvia vinkkeja siihen,
mista asioista eri osastojen ja toimijoiden kanssa kannattaa keskustella, jotta tyokaverit
ymmartaisivat UCD:n edut mahdollisimman hyvin. Lopuksi vastaan mygs toiseen tut-

kimuskysymykseen: Minkalaisia ominaisuuksia UCD-asiantuntijalta vaaditaan?
6.1 Todisteita UCD-tyon taloudellisista eduista

“Ne uskoo numeroita, siis pomot. Jos pystyt tilaston rakentamaan ja puhut
rahasta, niin silloin se ainakin toimii.” (Muokkaaja)

Y114 oleva haastateltavan kommentti kertoo, ettd erilaisia todisteita UCD:n taloudellisis-
ta hyodyista olisi syytd kayttad. Marcus (2005) listaa monta asiaa hyvan kéytettavyyden
puolesta: kasvava myynti, pienenevat tuotetuen kustannukset, muutosten edullisempi
toteuttaminen alkuvaiheessa, pienenevat koulutuskustannukset ja yrityksen lisaantyva
arvo sidosryhmien nakokulmasta. Nuo ovat kuitenkin melko ymparipyoreita syita. Tas-
s& kohdassa esitan lukuisia esimerkkeja taloudellisista onnistumisista. Ne perustuvat
paaosin Kirjallisuuteen, koska haastateltavat eivat olleet sellaisia juurikaan kayttaneet

eivatké olisi voineet niité salassapitosyiden takia kertoakaan.

Ilman mink&&nlaista dataa on vaikea saada muita uskomaan olemassa olevaan kehitys-
tarpeeseen (Innes, 2007). Esimerkiksi mahdollisimman yksityiskohtainen kustannuslas-
kelma on hyvé ty6kalu omien argumenttien tueksi ja ensimmainen osoitus siitd, ettd
UCD-ty0 voidaan katsoa myos investointina eikd vain kuluna. UCD-menetelmien kay-
ton kustannusten laskemisen avulla saadaan tulevaisuuden varalle hyva esimerkkitapaus
hyotysuhteen perusteluun (Bevan, 2005A). Bevanin (2005A) mukaan ndin péastaan ajan

myotd muuttamaan kayttajakeskeisyyden kysymys kylld/ei -muodosta miten/milloin -
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kysymykseksi. Kustannuslaskennan avulla on varmistettava, ettei kaytettavyystyo liséé
muun kehittdmisen kustannuksia tai kehitykseen kéytettdvaa aikaa (Rajanen, livari &
Keskitalo, 2012).

6.1.1 UCD ja taloudelliset tunnusluvut: ROI, NPV ja TCO

UCD-asiantuntijalla olisi hyva olla vahintaankin peruskésitys yrityksen liiketoiminnas-
ta. Tassa kohdassa esitellddn muutama yrityspaattdjille tuttu tunnusluku, joiden laske-
minen voi olla eduksi, kun halutaan perustella UCD-ty6n osuutta tuotekehitysprojek-
teissa. Nama mittariluvut ovat ROI, NPV ja TCO.

ROI (Return on Investment)

Investoinnin tuottoprosentti eli ROI on hyvin tuttu ké&site litketaloudessa. ROI ilmais-
taan prosenttilukuna, joka kertoo, miten hyvin investointi on tuottanut voittoa. Lasken-

takaava on seuraava (Pan, Wiersma, Williams & Fong, 2013):
( (tuotto — kustannukset) / kustannukset) x 100 = ROI

ROI voi siis olla my0ds negatiivinen, jos tuotto ja& pienemmiksi kuin kustannukset. Yksi
esimerkki ROI:n laskemisesta UCD-ty6lle on arvioida UCD:n tuomat lisakustannukset
projektiin. Tuotto-puolelle arvioidaan, kuinka paljon paremmin tuote kavisi kaupaksi

paremman kaytettavyytensa tai kayttajakokemuksensa ansiosta.

Kéytettdvyyden ROIl:lla on sek& hyvié ettd huonoja puolia. Sitd ei kannata pitéda autu-
aaksi tekevand totuutena, jota valayttamélla johtajat alkavat heti lapioida rahaa UCD-
budjettiin. Dray, Karat, Rosenberg, Siegel & Wixon (2005) kokosivat keskustelun aloi-
tukseksi listan ROI:n argumenttina kdyttdmisen hyvista ja huonoista puolista. Ne ovat

tiivistettyna taulukossa 9.
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Taulukko 9. ROl-argumentoinnin hyvat ja huonot puolet (Dray ym., 2005).

Hyvaa

Huonoa

UCD linkittyy tarkeaan liiketaloudelliseen tavoit-
teeseen — tuottavuuteen

UCD nousee esiin yksittaisend kustannuksena

ROI osoittaa, ettd UCD on osa-alue, jota ei kanna-
ta aina hoitaa ”mahdollisimman vih&lla” rahalla

Tuottavuuskeskustelu voi ajautua perustumaan
pelkkiin arvailuihin

ROIl:ta voidaan kayttaa tukena, kun halutaan pai-
nottaa, ketkd ovat kohdeasiakkaita ja miten he

Argumenteista saattavat unohtua kaikki kaytetta-
vyyden ulkopuoliset asiat, joilla tuotteen menes-

tystd mitataan
ROI ei ota kantaa riskien minimoimiseen

hyotyvat
ROI auttaa paasemaan vli liiketaloutta hallitsevas-
ta julkaisunopeuspainotteisuudesta

ROI-argumentteja ei tule kayttaa sellaisenaan, vaan niiden seké hyviét ettd huonot puolet
on tdarkedd ymmartad. Hyvien ja huonojen puolien kanssa tasapainoiluun auttaa, kun
esittdd ROIl-argumentteja, jotka sopivat paattdjien kokemiin aikaisempiin projekteihin.
Joskus paattdjien vakuuttamiseksi riittdvat ihan vain laatuun perustuvat laskelmat (Dray
ym., 2005).

NPV (Net Present Value)

UCD-asiantuntijoille eivat riitd pelkét esimerkit, miten kéyttdjakeskeisyys on auttanut
muita yrityksid. He tarvitsevat keinoja esittdd UCD:n arvo heiddn oman yrityksensa
toimintaan perustuvien mittareiden avulla (Turner, 2011). Yksi tallainen mittari on
NPV.

Alla on esimerkit nettonykyarvon (Net Present Value/NPV) laskemisesta projektille
UCD:n kera ja ilman. Nettonykyarvo on johtajien yleisesti tuntema liiketoiminnan mit-
tari (Heppner, Kates, Lynch & Moritz, 2005). Kaytdnnossa projektille lasketaan tuolloin
odotettu arvo, jossa huomioidaan yrityksen odotukset investointien tuottavuudelle seka

rahan arvon aleneminen.
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Taulukko 10. Nettonykyarvon laskeminen projektille a) ilman UCD-ty6ta ja b) UCD-

ty6 huomioiden

a) Nettonykyarvon laskeminen projektille ilman UCD-ty6ta

Vuosi Rahan meno Nykyarvokerroin Nykyarvo

0 -50 000 1,000 -50 000

1 +30 000 0,900 +27 000

2 +30 000 0,810 +24 300

3 +30 000 0,729 +21 870

Nettonykyarvo: +23 170

b) Nettonykyarvon laskeminen projektille UCD-tyd huomioiden

Vuosi Rahan meno Nykyarvokerroin Nykyarvo
0 -55 000 1,000 -55 000

1 +33 000 0,900 +29 700

2 +33 000 0,810 +26 730

3 +33 000 0,729 +24 057
Nettonykyarvo: +25 487

Taulukon 10 ylempi esimerkki (a) on laskettu olettaen, ettd 50 000 euroa maksava pro-
jekti toisi kassaan takaisin vuosittain 30 000 euroa, mutta inflaatio ja yrityksen oma
odotus investoinnin tuottavuudelle ovat yhteensd 10 % vuodessa, mistd muodostuu ny-
kyarvokerroin. Alempi esimerkki (b) on laskettu siten, ettd projektissa on panostettu
lisdksi kaytettdvyyteen 5000 euroa, mink& odotetaan tuovan vuosittain tuloa 10 %
enemman. Vaihtoehto b tuo tarkasteluaikana yrityksen kassaan 2 317 euroa enemmaén

rahaa.

ROI-laskelmiin verrattuna nettonykyarvo on huomattavasti kriittisempi. Se kertoo, etta
nykyarvokertoimen vuosittainen pieneneminen Kkarsii voittoa yllattavan paljon. Tietysti

inflaatio olisi jarkevaa huomioida my6s ROI-laskelmia tehdessa.

Aina kysymys ei kuitenkaan ole siitd, tehda&nko projekti UCD-panostuksella vai ei. Voi
myaos olla, ettd johtaja lupaa panokset kokeilumielessa yhteen projektiin. Tuolloin net-
tonykyarvon laskeminen voi auttaa oikean projektin valinnassa, jotta p&astdan myo-
hemmin nayttdm&&n mahdollisimman hyvid lukuja uusien projektien toivossa. Kun kay-
tettdvyyttd katsotaan NPV-nakokulmasta, saatetaan esimerkiksi huomata, ettd lissmyyn-

tid saadaan enemman nostamalla heikon kaytettdvyysarvion saaneita tuotteita keskita-
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solle kuin nostamalla keskitasoisen kaytettdvyysarvion saaneita tuotteita huipputasolle.

(Heppner ym., 2005).
TCO (Total Cost of Ownership)

ROI ja NPV keskittyvat vain yrityksen omiin panostuksiin. Yrityksen kannalta tavoite
on usein paastda mahdollisimman véhalla, jolloin laskelmissa huomio keskittyy UCD-
tyén tuomiin lisdkustannuksiin. Rosenberg (2004) esittdd vield yhden mittarin, joka
keskittyy enemman asiakkaan kokemaan arvoon — omistajuuden kokonaiskustannus
(Total Cost of Ownership/TCO).

Yrityksilla, jotka tuottavat asiakkailleen lisdarvoa, on tapana menestya. Yritykset, joi-
den asiakkaat eivat menesty, lakkaavat pian itsekin olemasta. Usein tuotteen ostaminen
ei ole ainoa kustannus, mité asiakkaalle syntyy, vaan TCO:ssa huomioidaan myos esi-
merkiksi tuotteen kayttajien palkka- ja koulutuskustannukset (Rosenberg, 2004). Ajatus
TCO:n kaytosta mittarina on mielestani hyva, mutta kdytannossa siind on samat ansat
kuin ROI:ssakin. On vaikea maarittdd, mitkd UCD-tyon avulla parannellut ominaisuudet
vaikuttavat asiakkaiden menestymiseen. Huomion siirtdminen yrityksen omista projek-

tisdastoistd asiakkaan menestymiseen on mielestani TCO:n vahvuus.
UCD-ty6n kustannusten pienentaminen

“Pitddhdn se ymmartdd ne aika ja kustannukset. Mi voin sanoa, ettid ‘tdn

tuotteen kaytettdvyys ei oo vield riittdvan hyva, ettd tata vois vieda vield

eteenpdin tastd vaiheesta’, niin minulle voidaan sanoa, etti ‘saat viikon ai-

kaa ja Xx-médrdn euroja, ettd tee siind ajassa mahdollisimman hyva’.” (Aut-

taja)
Y14 olevasta kommentista voidaan néhda, ettd UCD-ty6ta on usein pakko tehd& hyvin
pienelld budjetilla. Kyky péarjata pienella budjetilla voidaan hyddyntdd mydés UCD-
laskelmissa. UCD-tyon laskelmat saadaan ndyttdmaan paremmilta, kun kustannuspuoli
on hyvin pieni. Kustannussaasttja voidaan hakea esimerkiksi Nielsenin (1994) vinkeil-

I4. Nielsen kokosi listan keinoista, joilla voidaan pienentdd UCD-tydn kustannuksia:

e prototyyppien toteuttaminen yksinkertaisemmilla menetelmill
o testiosallistujien mééran vahentdminen viidesta kolmeen
e testien analysoiminen tekemalld muistiinpanoja tilanteessa ja sédastamalla ndin

videoiden analysointiajassa
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e pienentdmalld fokusryhmien maaréa
o jattamalla erityinen laboratoriotestaus tekemétta.

Néiden pienten vinkkien avulla voidaan saada vield madallettua yrityksen paattdjien
kynnysta antaa UCD-ty6hon rahaa. Jos kustannus on pieni, UCD-ty6td uskalletaan 1&h-
ted kokeilemaan. Paattdjille on myos hyva huomauttaa, ettd palkkakustannus on jo syn-
tynyt UCD-asiantuntijan palkkaamisesta, joten hanen osaamistaan kannattaa hyodyntéa.
UCD-asiantuntijan on puolestaan osattava 10ytda keinot huomioida kayttaja niissa ra-

joissa, mitd ajalliset ja rahalliset resurssit antavat.
6.1.2 Lahdeteosten esimerkkeja UCD-ty6n tuottavuudesta

Monet UCD:n hyddyistd ovat vaikeasti todennettavissa, kuten esimerkiksi kéayttajatyy-
tyvaisyyden paraneminen tai projektiaikataulussa pysyminen. Kuitenkin kirjallisuudesta
I6ytyy myos laskelmia UCD-panosten avulla saaduista hyodyistd. Siksi tahédn kohtaan
on koottu esimerkkeja tapauksista, joissa kayttajakeskeisen tyon liiketaloudellisia vaiku-
tuksia on laskettu. Esimerkiksi Israel Aircraft Industries kokeili UCD-menetelméaé tuo-
tekehityksesséan ja arvioi projektin jalkeen hyotysuhteen olleen 1:29 — menetelmén
kustannukset olivat 27 000 dollaria ja saavutettu lissmyynti sekd s&astot yhteensa 780
000 (Bevan, 2005A).

Marcuksen (2005) mukaan yksi sijoitettu euro kaytettavyyteen tuo 10-100 euroa séas-
toa. Taméa johtuu siitd, ettd virhe, joka voitaisiin korjata suunnitteluvaiheessa, maksaa
10 kertaa enemman korjata kehityksen aikana ja 100 kertaa enemman julkaisun jalkeen
(Marcus, 2005). Erdassa projektissa aikaisessa vaiheessa tehdyn UCD-tyon avulla saés-
tettiin 15 miljoonaa dollaria testausvaiheessa ja tuote saatiin lopulta markkinoille 18
kuukautta aiemmin (Bevan, 2005B). N&ma ovat hyvia esimerkkeja siitd, miten UCD-

tyon panostaminen projektin alkuvaiheeseen voi olla erittéin hyddyllista.

Marcus (2005) kirjoittaa myos, ettd 80 % jarjestelmien koko kéyttdian kustannuksista
syntyy yllapidosta, misté valtaosa puolestaan johtuu kayttdjien tayttymattomiin odotuk-
siin ja huonoon kaytettavyyteen liittyvista ongelmista. Ndmé ovat juuri niitd ongelmia,
joita UCD-tekniikoilla pyritddn karsimaan. Tallaisessa esimerkissa UCD-tyon tuotta-
vuus on merkittdva. UCD-tyohon kaytettava budjetti on kehityksen aikana useimmiten
vain murto-osa koko kehitystyostd, joten UCD-tyon tarvitsee loppujen lopuksi véhentaa
melko véhan yll&pitoa rasittavista kaytettavyysongelmista ollakseen silti tuottavaa toi-
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mintaa yrityksen kannalta. Jos projektin kehityskustannukset olisivat 100 000 euroa,
yllapidon kustannukset (80 %) olisivat 80 000 euroa ja UCD-tyon kustannukset 10 000
euroa (kaytettdessa Maon ja muiden [2005] 10 %:n estimaattia). Koska valtaosa yllapi-
don kustannuksista johtuu kaytettdvyysongelmista, on tuo valtaosa siis véhintdan puolet
eli 40 000 euroa. Tuolloin UCD-tyon ROI olisi 300 prosenttia ja saastd 30 000 euroa.

Follansbeen verkkokaupalle toteutettiin yksinkertainen lyhyt heuristinen arviointi 5 000
dollarilla, minka jalkeen kuukausittainen myynti kasvoi keskimaarin 10 720 dollaria ja
nain ollen ensimmaisen vuoden tuotto oli jo 123 640 dollaria (Mayhew, 2011). Mayhew
itse oli mukana projektissa, jossa asiakaspalvelun kéyttdmaa ohjelmaa parannettiin itera-
tiivisten kaytettdvyysarvioiden ja suunnittelukierrosten avulla. Siind 150 000 dollarin
kaytettavyyspanokset tuottivat 1,5 miljoonan s&&stot jo ensimmaéisend kayttdvuotena.
Etenkin sellaisissa tapauksissa, joissa saadaan saastod, ROI kasvaa nopeasti todella
merkittavaksi. Lisamyyntitapauksissa tdytyy puolestaan huomioida myynnin kate, jol-
loin ROI jaa yleensa pienemmaéksi. Esimerkiksi kappaleen alussa mainitussa Follans-

been esimerkissa ei tiedetd, paljonko myynnisté jai lopulta yritykselle katetta.

Sun Microsystems on saastanyt 152 miljoonaa panostamalla kayttoliittyman kehityk-
seen n. 20 000 dollaria (Marcus, 2005). Jokainen sijoitettu dollari on néin ollen tuonut
7 500 dollarin saastot. Erds suuri yritys sijoitti 20 700 dollaria tuotteensa sisaankirjau-
tumisprosessin parantamiseen ja laski jo ensimmdisen vuoden aikana saavuttaneensa
6 800 000 dollarin s&astot (Marcus, 2005). Bay Networks panosti intranetin kehitykses-
s& 3 miljoonaa dollaria ymmartaakseen, miten eri ihmiset ajattelevat eri tavalla samasta

asiasta — saastd on nyt 10 miljoonaa vuosittain (Marcus, 2005).

Joskus projektit viivastyvét jo suunnitteluvaiheessa. Tuolloin UCD:n kustannushyddyt
voidaan esittdd vertailemalla ajallaan tehtdvaa UCD-ty6ta ja viiveelld tehtdvaa UCD-
tyota, koska tuotteen viivastyminen lisda tuotteen kustannuksia (Siegel, 2003). Esimer-
kiksi hyvépalkkaisten tyontekijoiden véittely kokouspdydan ddressa voi akkia tulla kal-
liimmaksi kuin asian ratkaiseminen jollakin kevyelld tavalla kayttéjia tutkimalla. Suu-
remmin viivastyminen voi nékyé yrityksen markkina-aseman heikkenemisend, kun kil-

pailijat kuitenkin julkaisevat uusia tuotteita ja versioita.

Myos UCD-tyon tekemattd jattdminen voi olla kustannus. Erés yritys menetti 90 dolla-
ria jokaista myytyé tuotetta kohti — tuotteen myyntikate oli 70 dollaria ja tukikustannuk-

set 160 dollaria per tuote (Mayhew, 2011). Tdma on jo melko karmaiseva esimerkki
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siitd, miten vaikeakayttdinen tuote voi koitua yritykselle riesaksi. Taman lisaksi huono

kaytettavyys vaikuttaa todennakdisesti myos yrityksen maineeseen.

Y114 esitetyt lukuisat esimerkit voivat olla UCD-asiantuntijan tukena, kun hén peruste-
lee, miksi kéayttdja pitdisi ottaa tuotekehitykseen entistd enemman mukaan. Rosenberg
(2004) esitti kuitenkin aiheellista kritiikkida UCD-tutkimuksissa ja tassakin luvussa sitee-
rattuja tuottavuusesimerkkeja kohtaan huomauttaen, ettd esimerkit ovat jo aika vanhoja,
mutta silti ne pyorivét tutkimuspapereissa vuodesta toiseen. Ne voivat silti toimia tuke-
na etenkin silloin, kun toisella puolella poytaa istuu erittdin numerokeskeinen paattéjéa.

6.1.3 Mita rahoituksesta paattavat tahot haluavat kuulla?

Yrityksen johdolla ja projektipadllikoilla on suuri vastuu siita, ettd projektit toimisivat
kayttajakeskeisesti. Bias (2005) haastatteli nelj&d& rahoituksesta paattavéa henkiloa ky-
syen heiltd, milloin he ovat suostuneet maksamaan kéytettavyystyosta. Ndin he vastasi-

vat:

e kun kéytettdvyys on voinut nopeuttaa paljon kaytettavan jarjestelman, esimer-
kiksi taloushallinnon tydkalun, kayttoa

e kun kehitystiimi on tarvinnut tukea eri kulttuurien huomioon ottamiseen suunnit-
telussa

e kun on tarvittu apua saavutettavuuden varmistamiseen

e kun esitetyissa perusteluissa on painotettu vahvasti lisamyyntia tai kustannus-
séastoja

e kun kilpailija on panostanut kaytettavyyteen
e kun mahdollisesti saavutettavasta hyddystéd on tehty selked laskelma
e kun pyytdja on sanonut suoraan, etta tyo vie paljon aikaa.

Viimeisestd kommentista nakee, ettd rahoituksesta paattavat henkil6t olettavat UCD-
tyon vievén aina paljon aikaa. Saavutettavuus (kdytettdvyyden varmistaminen mahdolli-
simman laajalle joukolle kyvyiltdéan erilaisia ihmisia [ISO 9241-210, 2010]) ja eri kult-
tuurien huomioiminen ovat selkedsti asioita, jotka kuuluvat UCD-tyontekijdn osaamis-
alueeseen. Kilpailutilanne sen sijaan on mielenkiintoinen kysymys: Miksi rahoituksesta
paattava henkild olisi kiinnostunut kayttajakeskeisyydesta vasta silloin, kun Kilpailijakin
on tehnyt sitd? Voisiko UCD-asiantuntija perustella tekniikoiden ké&yttéonottoa kaanta-

en asian niin péin, etta se on kilpailuetu?
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Bias (2005) kysyi myds, milloin haastateltavat eivat ole suostuneet maksamaan kaytet-

tavyystyosta:

e kun aika ja raha eivét yksinkertaisesti riita

e jos ehdotuksessa ei ole esitelty vaihtoehtoja UCD:n toteuttamiselle eri tavoin
(esimerkiksi ostettu/itse tehty, perusteellinen/yksinkertainen)

o jp_s ehdotuksessa ei ole mitaan dataa tukena tai edes arviota vaikutuksesta myyn-
thn.
Kaikki liiketaloudelliset paatokset voidaan muuttaa euroiksi ja senteiksi. Heppnerin ja
muiden (2005) mukaan ryhmat, jotka eivat osaa ilmaista tyonsd vaikutusta myyntiin,
jaavat niiden ryhmien jalkoihin, jotka taman osaavat. Useimmissa yrityksissa erilaisilla
mittareilla ja puolueettomasti tarkasteltavissa olevilla tavoitteilla on valtava painoarvo
(Turner, 2011).

Lopuksi Bias (2005) kysyi vield, mika helpottaisi myonteisen paatoksen tekemistd, ja

sai vastaukseksi seuraavat:

o kaytettavyystyon hyotyja pitéisi verrata muihin keinoihin, joilla voidaan myds
saavuttaa lisamyyntié tai kustannussaastoja

o ehdotuksessa taytyy olla taloudellisia perusteluja.

Myos Rosenberg (2004) huomauttaa siita, ettd UCD-tyohon kaytettava panostus saattai-
si tuoda enemman tuloja tai sdastojd, jos se sijoitettaisiin vaikkapa tuotannon tehostami-
seen. Siksi olisi tdrkead esittdéd UCD-ty6 muiden keinojen rinnalla — ei joko/tai -osana.

Kuten nadhdaan, rahoituksesta paattavat henkilot arvostavat UCD-asiantuntijaa, joka
kykenee ndkemaan yrityksen toiminnot laajemmin kuin pelkké&na tuotekehityksend. Eh-
dotusten tukena on hyvé olla lukuja, mutta yhta tarkedd on myds ymmartdd muut vaih-
toehdot, joihin yritys voi rahansa kéyttdd. Kokonaisvaltainen liiketalouden ymmartami-
nen on eduksi UCD-asiantuntijalle. Muista UCD-asiantuntijalle térkeistd ominaisuuksis-

ta kerrotaan seuraavassa kohdassa.

6.2 UCD:n hyotyjen argumentointi

Joillekin yrityksille tai henkil6ille ROI-argumentit ovat liian kuivia, tylsid ja akateemi-

sia (Szuc ym., 2008). Argumentointi voi olla myds melko yksitoikkoista, jos perustelut
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nojaavat pelkastddn numeroihin, kuten ylla olevat esimerkit. Téassa luvussa onkin kerrot-

tu lukuisia muita keinoja vaikuttaa oman yrityksen toimintaan.

Jones, Robinson, Sabadosh, Bishop & Koyani (2006) kirjoittavat, ett4 ROI-argumentit
tarvitsevat tuekseen myos keskustelutaidon hallintaa. Asian esitystapaa pitdd muokata
yleisén mukaan ja argumenteissa tulisi olla todiste ja esimerkki, jotka tukevat esittajan
esittdmad vaitetta (Jones ym., 2006). Myos Siegel (2003) pitaa tarkeand sitd, etta viestia
varioidaan vastapuolen mukaan, ja Szuc ja muut (2008) niin ikd&n korostavat koh-
deyleison tuntemisen merkitystd. UCD-tyon lisdédmisen perusteluissa kannattaa lahted
liikkeelle asioista, jotka on jo yleisesti tunnistettu haasteiksi yrityksessa (Siegel, 2003).
Kun toteutettuja projekteja alkaa kertya, niistd kannattaa tehda selkeité esityksia, miten
UCD-ty6 vaikutti designiin ja lopputulokseen, ja niitd kannattaa kéyttdd esimerkkeind,

miten tietynlaisista tilanteista on selvitty (Szuc ym., 2008).

Kun kéytetdadn lisamateriaalia UCD-asioiden perustelussa, lisdmateriaalin tulee olla
osoitus UCD-asiantuntijan omasta kayttajalahtdisyydestd. Jos lisamateriaali on vaikeaa
ymmartad, silla on vaikea osoittaa, ettd UCD-tyon avulla voisi saada kayttoliittymia
helpommin ymmarrettaviksi. Pitdd huomioida, ettd vastapuoli ei tiedd valttamatta mi-
tddn UCD-menetelmista tai niiden periaatteista. Asiat pitda esittdd ymmarrettavalla kie-
lelld ilman asiantuntijajargonia. Tuotepéattaja , Ehdottaja ja Yhdistdja korostivat tata

asiaa haastatteluissaan.

“Yksi vanha esimieheni sanoi jostakin alihankkijaraportista tai jostakin esi-
tyksestd, missa puhuttiin kayttajakeskeisesta suunnittelusta ja oli kéytetta-
vyystestin tuloksetkin esilld, niin hdn antoi téllaisen ohjeen, ettd ‘tehkai
omista tuotoksistanne mahdollisimman kaytettdvid’. Se on sellainen hyva
yksinkertainen ohje, ettd pystyy kommunikoimaan ja nayttdmaan ne asiat
mahdollisimman yksinkertaisesti ja ymmarrettavalld tavalla.” (Yhdistéja)

UCD:n edistdmisessa taytyy ymmartaa, ettd kukaan ei tahallaan tee huonoa tuotetta.
Taustalla voivat olla tiimien valisen tyon organisointiin liittyvat ongelmat. Onkin jarke-
vaa selvittdd aluksi, mitka ongelmat johtuvat yrityksen heikkouksista. Lisaksi tulisi 10y-
ta4& keino saada kaikille yhteinen tavoite ja visio siitd, mitka ovat kayttajan tarkeimmat
tehtévét tuotteen parissa. Jos halutaan vakuuttaa kaikki tuotekehitykseen vaikuttavat
henkilot UCD:n hyodyllisyydest, tulisi ensin saada selville kunkin yksilon omat tavoit-
teet ja motivaation lahteet. Jotta yksittainen tyontekijd muuttaisi toimintatapaansa, myos
hénen on hyodyttava siitd jotenkin. Ei riitd, ettd muutosta perustellaan loppukayttdjan

saamalla hyodylla. (Innes, 2007)
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Tuotteiden muuttaminen vaatii siis tuotteen kehityksessé tyoskentelevien ihmisten kayt-
taytymisen muuttamista (Innes, 2007). UCD-asiantuntijan kannattaa muuttaa ajatteluta-
pansa niin, ettd hanen tehtdvansd on auttaa muita saavuttamaan tavoitteensa (Reilly,
2007).

6.2.1 Kayttajakeskeisyyden sosiaalinen ROI

Sosiaalinen ROI tarkoittaa sit4, ettd sidosryhmat uskovat UCD:n parantavan tuotekehi-
tyksen tuottavuutta silloinkin, kun sen takeeksi ei 16ydy kovia lukuja (Wilson & Rosen-
baum, 2005). Tdma on olennainen asia, kun halutaan vakuuttaa oma yritys UCD:n hy6-

dyllisyydesta.

Sosiaalisen ROI:n saavuttaminen vaikeutuu, jos UCD-ty0ta tehd&an vaaralla tavalla. Jos
UCD-asiantuntija on projektitiimille uusi, hanen ei kannata aloittaa tuotteesta, jossa on
suuria ongelmia. Liian myohaisessd kehitysvaiheessa olevaan tuotteeseen ei myodskéaéan
kannata tarjota apuaan, koska silloin I6ydetyt ongelmat aiheuttavat vain stressia muille
tiimin j&senille ja negatiivista sosiaalista ROI:a kéyttajakeskeisyydelle. Jokainen 16ydet-
ty ongelma tulee osoittaa niin, ettd siind on myds jo jotain onnistuneesti toteutettua.
(Wilson & Rosenbaum, 2005)

Sosiaaliselle ROI:lle l6ytyy myds mittaamiskeinoja. Esimerkiksi seuraavat mittarit
(Wilson & Rosenbaum, 2005) kertovat siitd, miten hyva asema UCD:Il& on yrityksessa:
e UCD-asiantuntijan kutsumaéarat suunnittelun ja johtamisen palavereihin
e madrd, kuinka moni tiimi pyytdd UCD-asiantuntijoilta apua

e mAé&ard, kuinka moni soittaa tai kdy esittdmassd kayttajakeskeisyyteen liittyvia
kysymyksia

e maéard, kuinka usein UCD-tyd mainitaan johdon tapaamisissa ja raporteissa
e UCD-tiimin koko

¢ niiden henkildiden maara, jotka aidosti uskovat UCD-tyon parantavan prosesseja
ja tuotteita.

Sosiaalisen ROI:n edistamiseksi kannattaa kehittdd oma seurantatapa ja paattaa tavata

esimerkiksi tietty mééra johtajia joka kuukausi (Wilson & Rosenbaum, 2005).
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Olennainen osa sosiaalisen ROIl:n parantamista on kommunikointi yrityksen muiden
osastojen kanssa. Eri osastoilla on omat tehtavénsa ja kulttuurinsa, mutta niista voi saa-

da paljon apua UCD:n toteuttamiseen.
6.2.2 Kaytannon tyoskentely muiden henkildiden ja osastojen kanssa

UCD-asiantuntijan on hyva tutustua myos yrityksen muihin osastoihin. On tarkeéda I0y-
t4& mistd tahansa yrityksen sisélta henkiloitd, joista voi tulla kayttdjakokemuksen puo-
lestapuhujia (Szuc ym., 2008). Tassé yksi tarked asia on se, etté tietoisuus UCD-tydsta
levidd yrityksessa. Yksinkertainen pieni tapa edistdd UCD-asiaa on laittaa omaan séh-
kodpostin allekirjoitukseensa linkki, joka vie UCD-aiheiselle Intranet-sivulle (Szuc ym.,
2008).

Etenkin myynnin ja markkinoinnin kanssa toimimisesta voi olla paljon hyotya. Markki-
nointiosasto on todettu hyvéksi yhteistyokumppaniksi UCD:n edistamisessa (Norman,
1998; Vredenburg ym., 2002). Myynti ja markkinointi arvostavat kéytettavyysasioiden
esittamisvinkkej&, joiden avulla he voivat paremmin demonstroida tuotetta asiakkaille —
vastapalveluksena heiltd saa kentalta kerattyja asiakkaiden kommentteja (Wilson & Ro-
senbaum, 2005). Eri osastoilta saatavan asiakaspalautteen suhteen tulee tosin olla kriit-
tinen, koska positiivista ja negatiivista palautetta antavat padosin tuotteeseen voimak-
kaasti reagoineet ihmiset, mik& tekee asiakastiedosta vinoutunutta (Hyysalo, 2011).
Merkittava osa kayttdjistd saattaa siis olla aivan eri mieltd tuotteesta kuin asiakaspalve-
lun kautta tavoitetut aktivoituneet kéayttajat.

Tukiosaston kanssa puolestaan taytyy toimia varovaisemmin. Jos yritys laskuttaa tuesta,
on vain hyvéksi yritykselle, etta tuotteet ovat hankalia kayttaa (Innes, 2007; Rosenberg,
2004). Toisaalta my0s tukiosaston tyontekijét voivat silti olla tyytyvéisia, jos he paase-
vét eroon jatkuvasti toistuvista samanlaisista tukipyynngistd, jotka voisi korjata paran-

netun kaytettavyyden kautta.

UCD:n toteuttaminen voidaan esittdd muille myos keinona syventdd UCD-asiantuntijan
tuntemusta tuotteen perusideasta. Kun tehd&an laajoja kokonaisuuksia, on selvé, etta
yksi asiantuntija ei tunne lapikotaisin tuotetta. Talloin UCD-asiantuntija voi perustella
kayttajatutkimuksen tekemistd myos silla, ettd se on samalla myds perehdytysté hanelle

itsellensa.
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“lhan on myyty silld, ettd siind samassa kun menndin tekeméén kayttdja-
tutkimusta, niin se laite tulee myos tutummaksi mulle. Tavallaan se, ettéd
pystyy itse jo ensimmadiselld iteraatiokierroskerralla saamaan jo hyvan
suunnitelman ulos, etté se olisi jo oikealla hehtaarilla verrattuna siihen, etta
ihan nollasta l&dhtee suunnittelemaan. Tavallaan sieltd kayttajatutkimusten
myOta saa sitd pohjaa omalle tydllekin eikd pelkéastdén sitd kayttajapa-
lautetta. Se on ollut yksi tarkeimpid [perusteluita].” (Altavastaaja)
Vélilla voi olla tarpeen niin sanotusti ujuttaa UCD-ty6é muuhun prosessiin niiden asioi-
den kautta, jotka ovat muiden osastojen tai tiimikavereiden mielestd joka tapauksessa
tuotekehityksessd mukana olevia osa-alueita. Kaikki yritykset todenndkdisesti tekevat
jotain tietddkseen enemman kayttajistddn/asiakkaistaan, joten yksi vayla tuoda UCD-
tekniikoita kayttoon on pyrkid tehostamaan jo olemassa olevia toimintoja (Siegel,
2003). Kehittajat ovat saattaneet luoda myos omia tekniikoitaan kéyttdjien huomioimi-
seen (Seffah & Metzker, 2004). Lisaksi suora yhteys asiakkaisiin on tehokas tapa saada
muut oman yrityksen tyontekijat vakuuttumaan UCD:n hyddyistd, kun esimiehet seka
myynti- ja markkinointiosastot kuulevat positiivisia kommentteja kayttajakeskeisyydes-

t4 asiakkaiden kautta (Rohn, 2007).

Marcus (2005) toteaa, etta kayttoliittymasuunnittelu on joka tapauksessa osa tuotekehi-
tyksen kustannuksia, joten on taloudellisestikin jarkevaa tehda se hyvin. Kayttoliittyma
on kuitenkin se osa, johon voidaan hyddyntdad UCD-tekniikoita ja nédin saada jarjestel-
man tuottavuutta parannettua. Kayttoliittymésuunnittelussa perusteet hyvalle kéytetta-
vyydelle rakennetaan jo tuotteen suunnittelun alkuvaiheissa, kayttéjien tarpeita ja vaa-
timuksia maaritellessa. Palautekanavat ja kayttoliittymasuunnittelu lienevétkin ke-

vyimmat vaylat lisata kayttdjan mukanaoloa.
Tyoskentely oman tiimin kanssa

UCD-asiantuntijan kannattaa keskustella muiden tiimildisten kanssa, miten he haluavat,
ettéd heille raportoidaan — toiset haluavat sahkopostitiivistelman tarkeimmisté ongelmista
ja toiset 50-sivuisen raportin kaikista ongelmista (Wilson & Rosenbaum, 2005). Aluksi
UCD-tekniikoita kannattaa tarjota yksittadiseen, muidenkin tunnistamaan, ongelmaan,
eikd lahted heti ajamaan kokonaista prosessimuutosta UCD-suuntaan (Siegel, 2003).
Ensimmaisten raporttien toimittamisen jalkeen kannattaa muilta kysya palautetta rapor-
tointitavasta, ja ndin osoittaa omaa kykya ottaa vastaan kritiikkia (Wilson & Rosen-
baum, 2005). UCD-asiantuntijan rooli usein on kritisoida muiden suunnitelmia, joten

oma vastaanottokyky palautteen suhteen on tarkeaa osoittaa.
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Kritiikin osoittaminen on helpompaa, jos muut tiimildiset kokevat UCD-asiantuntijan
olevan osa tiimi&. Tiimiin kuulumisen tunnetta edistda parhaiten se, ettd on mahdolli-
simman paljon samoissa tiloissa (Wilson & Rosenbaum, 2005). Vaikka ty6 pitaa sisal-
l4&n paljon Kritiikin antamista, kdytettavyysasiantuntijoiden pitaisi pyrkié liittoutumaan
kehittdjien kanssa ja varoa, etteivat nosta esiin ainoastaan negatiivisia asioita tehdessaan

kaytettavyysarvioita (Rajanen ym., 2012; Gunther ym., 2001).

Tiimit saattavat ymmartaa kayttdjakokemuksen merkityksen paremmin, jos he nakevét
ja kuulevat, miten kayttajat kertovat itse tarpeistaan (Cockton & Woolrych, 2002; Rohn,
2007). Téllainen materiaali on hankittavissa melko kevyella kaytettavyystestilla, mutta

taytyy muistaa se, ettd kayttajalta taytyy olla lupa nayttaa tallaista materiaalia muille.

Minka tahansa kayttajamateriaalin taytyy olla sellaista, joka ei liian suoraan osoita jon-
kun yksittdisen henkilon tai pienen tiimin tekemé&é virhettd. Tilanne menee helposti sii-
hen, ettd esitystilanteessa nauretaan porukalla, miten joku onkin saattanut suunnitella
noin tyhman ratkaisun ja tuolloin yksittdinen suunnittelija saattaa joutua huonoon va-
loon (Wilson & Rosenbaum, 2005). Szuc ja muut (2008) eivat juuri huomioi jonkun
huonoon valoon joutumista, vaan ehdottavat UX-tyon edistdmiseksi testivideoista lei-
kattujen “kauhupétkien” esittdmistéd esimiehille. Ehka ndiden jonkinlainen vélimuoto on
sellainen, mihin kannattaa pyrkid: riittdvan dramaattiset kayttdjadongelmat esitettyna

niin, ettei kritiikki kohdistu pelkastdan johonkin tiettyyn tydryhman osaan.

Toimiva keino olisi myo6s pyrkia saamaan muita seuraamaan testitilannetta tositilantees-
sa. Testitilanteiden seuraamisessa on kuitenkin ongelmana, etta kehittajat saattavat alkaa
heti suunnitella ratkaisuja ensimmaisiin kohdattuihin ongelmiin tai ettd osallistuja on
harvinaisen poikkeava kéyttdja (Gunther ym., 2001). Ensimmaisessé tapauksessa testin
loppupédssa ilmenevét kaytettdvyysongelmat jadvat vahemmaélle huomiolle. Toisessa

tapauksessa kuva kayttoliittymén ongelmista saattaa jaadda pahasti vaaristyneeksi.
6.2.3 Hyvaksi koettuja toimintatapoja yrityksen vakuuttamiseen

Kaésittelen tdssa kohdassa haastatteluissa esiin nousseita ajatuksia siitd, miten UCD-tyon
asemaa on pystytty parantamaan. Kerron tarkemmin esimerkiksi lisamateriaalin merki-
tyksestd, yrityskulttuuriin vaikuttamisesta ja asiakastiedon jalostamisesta kayttéjatie-
doksi.

66



Yrityskulttuuriin vaikuttaminen

Kohdassa 5.2 kerrottiin, ettd yksittdisten henkil6iden suhtautuminen UCD:iin voi vai-
kuttaa paljon siihen, miten UCD-l&htoiset ehdotukset menevat ldpi. Aina UCD-
my0nteisyys ei ole vain muutamien henkildiden aikaansaannosta vaan ajan myota koko
yritys on saattanut muuttua UCD-myonteisemmaéksi eli UCD:n sosiaalinen ROl on pa-

rantunut.

“Yritys on ehké kypsynyt silld tavalla, ettd ajatellaan, ettei tarvitse olla yh-
den ihmisen hanskaamassa ja selittdmassa sitd [UX-ty6td] ihmisille. Nyt on
loytynyt sellaista itseymmarrystd sen tarpeellisuudesta. Esimerkiksi pro-
duct managementti on yksi hyvé esimerkki siitg, ettd kun tehd&én tuotteita
ja halutaan tehdé tuotteet oikein, niin oikeasti researchia tarvitaan aika pal-
jon. Product managerit ympdri talon ymmartad, etté sellaista tarvitaan, niin
kylla sitd sitten tehddan.” (Vaikuttaja)

Myos Auttajan yrityksessd UCD:n asema on hyvda. Asema on erityisen hyvd, jos
UCD:sta on Kirjoitettu jotakin yrityksen visioon ja strategiaan. Talléin UCD:lla on var-

masti myos yrityksen johdon tuki.

“Toki sitten meilld on se tilanne, ettd me ndytdan firman visiossa ja strate-
giassa. User experience nakyy sielld hyvin voimakkaasti. Sitd kautta ylin
johto on hyvin sitoutunut ja tukee hyvin asiaa.” (Yhdistéja)

Mika sitten on saanut yrityksen tallaiseen myonteiseen tilaan? Osa haastateltavista ko-
rostaa oman tyon merkitystd. UCD-my®0nteinen ilmapiiri voidaan ansaita tekemélld ko-
vasti t0ita sen eteen. Sek& UCD-asiantuntijan ettd UCD:n yleisesti on saavutettava ase-
mansa nayttojen kautta. Kuusi kymmenesté haastatellusta mainitsi hyvin suoraan oman

panoksen merkityksesta.

“Ensin tdytyy lunastaa se luottamus, ettd ne uskoo sun ammattitaitoon ja
vasta sen jilkeen voi ruveta niitd suuria visioita tuomaan ja vieméén lapi.”
(Muokkaaja)

“On joutunut vdhdn ehka sitd asiantuntijan roolia saavuttamaan kaytannon
tekemiselld ja se on mun mielestd vaan hyvé asia, ettei saa semmoista asi-
antuntijaleimaa puutteellisin tiedoin.” (Koodaaja)

Tassa voi helposti tulla mieleen kysymys, miten asema voidaan saavuttaa nayttojen
kautta, jos niihin nayttoihin ei koskaan uskalleta edes antaa mahdollisuutta. Yksi tapa
on luvata rohkeasti, ettd tulokset tulevat, kunhan saadaan tehda se panostus UCD-

tyohon. Tédssa on tietysti pieni riski, mutta se kannattaa ehka ottaa.
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“Téytyy sanoa, ettd ‘méé saan ton kasaan, ja médd saan tosta paremman x
madrddn viikkoo ku tehdddn ndi asiat’. Sitten vaan painetaan tukka putkel-
la. Se on sellaista, ettd itsensé likoon laittaminen on se mun tapa... ’Jaa, et-
t4 sd vaannat tosta konseptin jouluun mennessd, niin tossa on rahat’. Jos
pystyy konkretisoimaan, mitd saadaan ja missd ajassa ja muuten, niin hyva
ground suunnittelu UX-tydssékin auttaa, jos pystyy jollakin tapaa lupaa-
maan tuloksia, niin ne menee aika sukkana.” (Vaikuttaja)

Jos UCD:sta kertominen ei saa vastakaikua yrityksessd, se voi johtua myos siité, ettd
valtaosalla tyontekijoistd ei ole tarpeeksi tietoa siitd, mitd UCD oikeastaan tarkoittaa.
Tietoisuuden levittdmiseksi voi jarjestda tapahtumia tai koulutuksia, joissa perusasiat

esitelladn isommalle porukalle.

“Oon kylla pitdnyt sellaisia talon sisdisid kayttoliittyma- ja kdytettavyys-
koulutuksia sen takia, koska meilld ei ole muita UCD-ihmisig, etta kaikki
muutkin tietaisi, miksi meilla tehdaén sitd. Uskon, ettd se on auttanut sii-
hen, ettd ihmiset tietdd, mitd ma teen eikd ole sellaista vastustusta, etta
‘miks sé taas meet niiltd jotain kyselemddn?’.” (Auttaja)

Koulutuksen ohessa voidaan esittdd myos tuloksia kayttajatutkimuksista. Talloin tutki-
musten tarkoitus konkretisoituu suuremmalle joukolle, miké edesauttaa UCD:n ymmar-

tamista yrityksen sisélla.

“Ei ole mitenkddn outoa, ettd jos meiddn yrityksessd on tuhat tyontekijaa,

niin meidan kéytettdvyystestin tulosraporttia saattoi olla seuraamassa 150

ihmistd.” (Vaikuttaja)
Myos kéayttdjille voidaan jarjestad tapahtumia. Naissa tapahtumissa voidaan huomioida
kayttajat ja rekrytoida tutkimusosallistujia. Osallistujien hankkiminen todettiin kohdassa
5.3 melko haastavaksi eivétkd tapahtumatkaan ole haastateltavien kokemusten mukaan
aina toimineet kovin hyvin osallistujien rekrytoimisessa. Ne voivat silti olla keino tuoda
UCD-tietoisuutta yrityksen omille tyontekijoille, koska todennékoisesti tapahtumajéar-

jestelyissa on isompi ryhmé ihmisid mukana.

“Meilld on sellainen kéyttdjapaiva -konsepti kerran vuodessa, jossa me
tehdaan kenttatutkimusta laajemmalti ympari maailmaa ja ollaan tehty siité
tallainen menetelmdpaketti. Myoskin ne ihmiset, jotka eivat ole UX-
alueella, pystyy tekemaan kenttatutkimuksia ja jalkautumaan ja ndkemaan,
mitd se loppukayttdjan eldma oikeasti on ja miten se heidan tyo vaikuttaa
loppukayttijan kokemukseen.” (Yhdistdja)

Jos yrityksessé on vain védhdn UCD:a tekeviéd henkiloitd ja kayttdjakeskeisyys ei ole
vield kovinkaan hyvin tiedossa, voi ulkopuolinen asiantuntija-apu myos olla asia, joka

parantaa UCD:n asemaa yrityksessa — sen lisaksi, ettd se tayttaa tietyn projektin yksit-
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taisen tarpeen. Tdma tietysti vaatii isohkoa investointia, mutta voi olla keinona erittéin

vaikuttava.

“Ne olisi varmaan tehnyt sen niin, etta ne olisi insindorit itse piirtdneet ku-

vat ja sen pohjalta rakentaneet vanhan kaltaista ratkaisua. Ma kerkesin vé-

liin sanomaan, ettd ’jos nyt tehtdis ndma asiat kunnolla ja otetaan iso firma

tekemddn sitd’. [Ulkopuolinen konseptointiyritys] palkattiin tekemé&an

meille sitten se UCD oikeastaan kokonaisuudessaan. Ma toimin siind sitten

niiden kavereiden oikeana kétend. Se oli mulle sellainen &&rimmaisen opet-

tava kokemus. Siitd se oikeastaan lahti sitten. Sen jalkeen meill& on puhut-

tu kayttokokemuksesta ihan arkipéivassakin. Mun omat ambitiot on saa-

neet enemman nakyvyytta sitten.” (Muokkaaja)
Yksittéisten UCD:n vastustajien vastarintaan kannattaa kdydé yhteisvoimin. Jos yrityk-
sestd 16ytyy edes muutama UCD-mydnteinen henkil®, ndiden kanssa voi olla hyvé tehda
yhteisty6td UCD-asian ajamiseksi. Ndin ovat toimineet esimerkiksi Muokkaaja ja Alta-

vastaaja , joiden yrityksissd UCD:n asema ei ole viel& kovin vahva.

“M4 oon yrittdnyt vaan kerdtd muuta tiimid mukaan itseni kanssa ymmar-
tdmadn titd ja yhdessd ollaan sitten rintamassa.” (Muokkaaja)

Yrityskulttuuriin voi yrittdd vaikuttaa myds painottamalla tuotteen ensivaikutelman
merkitystd. Yrityksen toiminnassa UCD on rajapinta sisdisen tuotekehityksen ja ostavan
asiakkaan vélissd. Ostavaa asiakasta eli tyontekijoiden oikeaa palkanmaksajaa ei kiin-
nosta todennadkoisesti patkadkaan, minkalainen tuotekehitysprosessi yrityksell4 on. Se
on kuitenkin selvaa, etta tuotteen taytyy tehda hyvé ensivaikutelma kayttajaan. Kayttaja-
lahtdisesti kehitetty tuote onnistuu tdssa todennakdisesti paremmin kuin pelkéstaan yri-

tyksen tyontekijoiden kesken pahkaillyn suunnitelman tulos.

“Olen kayttinyt sellaisia, ettd kun me tehdédén jotain uutta, niin me voidaan
se ensivaikutelma tehdd vaan kerran. Jos me tehddén se vaérin, niin peli on
menetetty. Ja markkinoille voidaan menné vain kerran ja me eletdan sellai-
sessa maailmassa, ettd ihmiset on paljon ké&rsiméattdomémpia ja ne haluaa
heti sen jutun ja tekee ostopadtoksen paljon nopeammin kuin ennen. Ei olla
lainkaan niin kérsivéllisia kokeilemaan pitemmaén aikaa, vaan ne luovuttaa
heti, jos se ei tyydytd ja toteuta heidédn tarpeitaan.” (Muokkaaja)

Yhteistyé on usein kannattavaa. Vaikka UCD-asiantuntijoita on vahén, saattaa UCD-
myo0nteisia tyontekijoitd kuitenkin olla enemman. Né&iden kanssa voi yhdessé yrittdé
vaikuttaa yrityksen kulttuuriin jarjestamélld kéyttajatapahtumia, viemalla yhdessd UCD-

viestia paattajille tai nayttamalla kayttajatutkimusten tuloksia. Myds UCD-asiantuntijan
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oma rohkeus luvata tuloksia on merkittdva keino, jonka avulla voidaan saada UCD:lle

uskottavuutta.
Muutoksiin valmistautuminen

Aiemmin Kerrottiin, ettd UCD-asiantuntijan olisi hyvd ymmartad jotakin myos liiketoi-
minnasta. Alla olevista haastateltujen kommenteista kdy hyvin ilmi, ettd tdma pitéa
paikkansa. Yrityksen liiketoiminnan ymmarrys helpottaa myos erilaisten UCD:n kan-
nalta negatiivisten padtdsten ymmartamisté ja valmistaa UCD-asiantuntijaa mahdollis-

ten muutosten varalle.

“Ainahan sellaisia tilanteita tulee, ettd voi olla kiire tai markkinapaine tai
kaikkia muutakaan ei voitu tehdd, esim. jotain komponenttia tai vastaavaa.
Tuotekehitys on aina kompromissi kaikkien osalta, mik& kannattaa pitaa
mielessd.” (Yhdistdja)
Koska UCD-asiantuntija tyoskentelee useimmiten monissa projekteissa samanaikaisesti,
ja ehka hieman eri laajuudella ja roolilla jokaisessa, vaaditaan haneltd muuntautumisky-
kyéd ja hyvaa asennetta. Liséksi projektien tavoitteet ja priorisointi saattavat muuttua
yllattden, mika tarkoittaa myds sitd, ettd asiantuntijan tekemét suunnitelmat voivat olla
taysin turhia. Oma joustavuus kuitenkin toimii esimerkkind muille siita, ettd UCD-

asiantuntijakin on valmis kompromisseihin.

“Oikeastaan mikéddn pala ei pysy paikallaan. Se kuvastaa parhaiten sitd

tyokenttdd, ettd ‘minkd tdnddn luulet, niin se huomenna menee uusiksi.’

Sen ainakin on oppinut, ettd mihink&&n oma tekeméaén tai suunnittelemaan

ei kannata kiintyd, ettd seuraavana paivana se saatetaan tehdé sitten uusik-

si.” (Auttaja)
UCD-asiantuntijan, miksei kenen tahansa tyontekijan, asenteen tulisi olla sellainen, etté
on valmis ottamaan takaiskuja. UCD-aiheisia teksteja lukiessa saa kasityksen, ettd UCD
on ainoa oikea toimintatapa. Kuitenkin moni muu toimintatapa esitetddn varmasti hyvin
samanlaisella itsevarmuudella omissa teksteissadn. Onkin hyva ymmartad, ettd asiat

menevét valilla UCD-mydnteisesti ja valilla eivat.

“Tietylld tavalla nditdi hommia kun tekee, niin paksu nahka tdytyy olla.
Kun suunnittelet asioita, mitkd ihmiselle merkitsee, niin taytyy olla valmis
siihen, ettd kaikki, mité teet, myods kyseenalaistetaan. Nahan pit&é paksuun-
tua. Ei kaikki voi olla aina tyytyvdisid.” (Vaikuttaja)
Muutoksiin valmistautuminen on muutosten hyvéksymista. Joistakin l&hteista saa sellai-

sen kuvan, ettd UCD on yrityksen muiden toimintojen vastapuolella. Kaikki tyontekijat
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ja osastot kuitenkin varmasti toivovat, etta yritys menestyy. Kompromisseihin kykene-

minen on tarked UCD-asiantuntijan ominaisuus.
Asiakastiedon jalostaminen kayttajatiedoksi

Yksi UCD-tyon edistamistd helpottava tekijé on se, ettd yrityksissa koetaan, etté asiak-
kaista on tietenkin tiedettdva jotain. Tastd ei ole mielesténi pitkd matka siihen, ettd myods
kayttajista voitaisiin alkaa keréta tietoa. Vaikka UCD olisi uusi kasite yritykselle, saat-
taa asiakas-/kayttajatiedon tarve olla helppo perustella yrityksessa. L&hteehan koko lii-
keideakin yleensd jonkin asiakkaan ongelman ratkaisemisesta, joten miksi ei tekisi ta-

man ongelman tutkimista huolellisemmin.

“Ollaan pyritty siithen, ettd ratkaistaisiin oikeaa ongelmaa, mitd sielld on.

Jotta sen oikean ongelman saisi selville, niin tuota on pakko tehda tosi

tarkkaan. Se mité olen huomannut on se, ettd monesti sité luulee tietdvansa,

mité ne kayttajat tekee, mutta sitten kun menee sinne paikan péaalle, niin to-

teaa, ettd eihdn se olekaan niin. Tuota on niin kuin pakko tehda.” (Johtaja)
Yrityksissé on voitu havaita, ettd kayttéjista ja asiakkaan liiketoiminnasta on pakko tie-
taa jotain, jotta heitd voidaan palvella kannattavasti ja saada myyntid. Se voi olla joko
yrityksen oman kiinnostuksen kautta tulevaa tiedon tarvetta tai ihan suoraan asiakkaan

Sanomaa.

“Vois jotenkin tiivistdd tdmaén silld lailla, ettd kyllahdn me aina siihen asi-
akkaan liiketoimintaan ja kayttdjiin tutustutaan, mutta me ei tehda sita ta-
vallaan kayttajakeskeisen suunnittelun nakékulmasta. Se on sita tekemista,
mité pitdd tehda a) ettd saa myytya sille asiakkaalle jotain ja b) ettd jarjes-
telmd voidaan ottaa kayttoon.” (Kaynnistdja)

Joskus asiakkaat voivat asettaa selkeésti ehdoksi tietyn ominaisuuden tuotteessa. Talléin

my06s myyntilahtdisesti ajatteleva paattaja useimmiten ymmartaa, etta asiakkaiden kuun-

telemisesta voi olla hyotya.

“Eli aika usein sattuu sillain, ettd jos meiltd puuttuu asiakkaiden mielesta
joku ominaisuus, niin he sanoo sen ehdoksi, ettd kauppaa ei synny ennen
kuin tuotteessa on téllainen ominaisuus olemassa, jolloin ne nousee sinne
hyvinkin kérkeen sitten siind priorisoinnissa usein. Meidan on mahdollis-
tettava ne ominaisuudet siind tuotteessa ennen kuin me saadaan sovittua
niitd kauppoja.” (Ehdottaja)

Yritykset haluavat varmasti aina tietdd jotain asiakkaistaan. Tiedon tarve voi perustua
suoraan asiakaspalautteeseen, yrityksen omaan kiinnostukseen tai vaikkapa myyntiosas-
ton havaitsemiin tarpeisiin. UCD-asiantuntijalla on tall6in mahdollisuus koettaa saada
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resursseja siihen, ettd asiakkaan liséksi tai sijasta keskityttdisiin kayttadjaan. Etenkin

asiakaspalautekanavat ovat hyvia lahteitda UCD-asiantuntijalle.
Asiakaspalautteen hyddyntaminen

Yrityksilla luultavasti on jokin kanava, jota kautta asiakkaat ja kayttdjat voivat ottaa
yhteyttd. UCD-asiantuntija voi hyddyntaa tastd kanavasta tulevaa palautetta perustellak-

seen muille, ettd tuotteessa on parantamisen varaa.

“Meille tulee paljon asiakastukeen kehitysehdotuksia, tai miké on nyt sitten
paljon, mutta jonkin verran, missa kysellaan ihan uusien ominaisuuksien

9 9

perddn tai 'voisko tdd juttu X toimia vdhén erilailla kuin se nyt toimii’.
(Kaynnistaja)
Kun kayttéjilta tulee kommentteja, ne voivat toimia seka lissmateriaalina (mista kerro-
taan my6éhemmin) ettd merkkeind siitd, ettd kayttajaa olisi kuunneltava enemmaéan. UCD-
asiantuntija voi ik&an kuin verhoilla palautekanavan UCD-tekniikaksi ja saada helpom-
min hyvéksynnén sille, ettd kayttajaltd menndan sitten kysymaan tarkemmin, ettd mika

se ongelma oli.

“Tuossa munkin yksikdssé, missd oon, niin sielld ei aikaisemmin ollut kéy-
tettdvyysihmistd. Meilld oli vahan tavallaan sellaista palautetta tullut, ettd
tyokalut on huonoja ja ne ei tue sita tyotd, mutta sitten kukaan ei mennyt
kysymaéén, ettd minka takia.” (Auttaja)
Kéayttdjilta saadusta palautteesta voi olla hyva keskustella yrityksen sisalla mahdolli-
simman monen kanssa. Samalla tieto kéayttdjien ongelmista levida yrityksessa. Toisaalta
voidaan myos yhdessa arvioida onko yksittainen palaute niin vakava, etté siihen kannat-

taa reagoida.

“Oikeastaan se, jos saa jotain asiakaspalautetta, niin ldhtee selvitteleméédn

sitten t&alla talon siséllg, ettd kuinka muut ihmiset kokee tuon asian ja lah-

tee siitd. Tavallaan eri ihmisten keskustelun jalkeen voi sitten perustella

silld, ettd on keskeisten henkildiden kanssa keskustellut asiasta.” (Altavas-

taaja)
Asiakkailta saatava palaute voi olla my0s rasite muille osastoille, jos ongelma esiintyy
monella kayttajalla ja toistuvasti. Talléin on hyvin helposti perusteltu se, ettd ongelma

tulisi korjata.

”Mutta jos sielld on jotain, ettd kdyttdjatkin sanoo, ettd joku toiminto on
huono tai ei osaa sit4 tehda ja koko ajan tulee tukipyynttjé tehtaalle, niin
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ne nousee sieltd jo tuotelinjan suunnasta se toivomus, ettd ‘voisko tille
tehda jotain?’” (Altavastaaja)

Asiakkaalta tulevalla palautteella on muutenkin usein iso painoarvo, etenkin pienissa

yrityksissa. Palaute voi muuttaa tyon alla olevien korjausten priorisointia.

“Kylld sielld on tullut sellaisia, ettd kéyttdjdt on sanoneet, ettd ’tarvittais
tillanen, ndin tin pitdis toimia’. Se jos saadaan asiakkaalta palaute, niin
kylla se on tosi vahva signaali ja sen painoarvo on erittdin iso.” (Johtaja)

Asiakaspalautteita antaneiden joukosta voi I6ytya myds henkilditd, jotka ovat tavallaan
keskivertoasiakasta arvokkaampia. Jos asiakas on erityisen kokenut kayttaja tai hanella
on muuten yhteista historiaa yrityksen kanssa, hanen palautteillaan voi olla enemman

arvoa.

“Meilld on yksi asiakas, joka on meiddn vanha tyontekijd. Sen kanssa ma
juttelen kohtuullisen paljon. Se on sellainen poikkeustapaus. Hanelle ma
uskallan menn& sanomaan suoraan ja lahettdmaan vahan niin kuin tiskin al-
ta prototyyppejé ja kysymaén vinkkejd.” (Muokkaaja)
Kéayttdjiin voi pitdd yhteyttd myos puhelimitse ja hyddyntden tyopdydéan jakamiseen
tarkoitettuja ohjelmia. Talloin palautteen hankkimisen kulut pienenevat hieman, kun

UCD-asiantuntijan ei tarvitse matkustaa kayttajan luo tai toisin pain.

“Niitd hoidetaan aika pitkilti puhelinpalavereina. Katsellaan molemmat
samaa ruutua ja kdydaan sitten 14pi niitd juttuja.” (Johtaja)

Melkeinpé jokaiseen tuotteeseen liittyy jokin keino, miten kaytt4j& voi antaa palautetta.
Palautteita voi kayttaa yleisesti sen tiedon levittamiseen, ettd kayttajilla on ongelmia.
Joukosta voi myo6s 16ytya muita arvokkaampia kayttjia, joihin voi olla oma-aloitteisesti
yhteydessd my6hemmin. Joskus sama ongelma toistuu niin usein, ettd tukiosastokin on
helpottunut, jos asia hoidetaan. Naita palautekanavia hyddyntden UCD-asiantuntija saa

lisdd uskottavuutta sille, ettd kayttajia kannattaa kuunnella.
Lisdmateriaalin hyddyntaminen

Lisdmateriaalin hyddyntamista pidetddn haastattelujen perusteella yhtena tarkeimmista
keinoista vaikuttaa UCD:n asemaan. Konkreettiset esimerkit tulevat huomattavasti pa-

remmin ymmarretyiksi kuin pelkat sanalliset argumentit.

Tarkeinta lisamateriaalin kaytossd on osoittaa, ettd kehitysidea suunnitelmaan ei ole

vain UCD-asiantuntijan oma mielipide, vaan perustuu tutkittuun tietoon ja/tai kayttajien
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palautteeseen. Lisdamateriaali tuo UCD-asiantuntijalle etulyéntiaseman, jos vastapuolella

on kaytdsséan vain sanallisia argumentteja.

“Sehdn on kauhean hyva tyovéline UCD-ihmiselle se kayttajien palaute.
Kylld mulle on joskus tuolla toissd sanottu, ettd ‘hei kuvitteleksda, ettd si
osaat jotenkin ajatella ndd asiat paremmin kuin me muut?’. Siihen on kau-
hean helppo sanoa, ettd ‘en méi oo niitd itekseni ajatellut, ettd t44 on taa
kayttdjadata, mihin ma perustan mun palautteeni, ettd tda pitais muuttaa
ndin ja ndin’.” (Auttaja)

Kuten alla olevista lainauksista néhdaan, lisimateriaali eli todistusaineisto voi olla mo-
nenlaista. Todistusaineiston avulla voidaan saavuttaa sosiaalista ROl:a. Yhteista eri

muodoille on se, ettd niissé on lasna se, miten kayttajat asian voivat ymmartéaa, ja mihin

kayttdjat ovat tottuneet.

“Siind vaiheessa, kun mulla on esimerkiksi asiakastapaamisista jotain vi-
deota tai muuta vastaavaa, niin semmoista kaytin.” (Ehdottaja)

“Sen muistan kylld, ettd jotain prosentuaalisia juttuja liittyen mobiililaittei-
siin olen kéyttdnyt.” (Muokkaaja)

“Mutta kylld myos, kun teen kiyttdjahaastatteluja, niin mi teen niisté ra-
portit ja Kirjoitan sinne, ettd mitd ne oli ne 16ydokset. Sita raporttiakin kay-
tetdédn sielld pohjalla.” (Auttaja)

“Jos on jotain omia tutkimuksia joihinkin projekteihin tehty, niin sieltd sit-
ten materiaalista saattaa niitd kaivaa ja sitten kertoa, ettd ‘hei tiélla kaytta-

29

jat oli tatd mieltd, ettd huomioittehan myos tian’.” (Altavastaaja)

“Niin kuin totesin, niin meilld on useampia henkil6ita, jotka on kiinnostu-
neita hyvésta kaytettavyydestd, niin tavallaan se, mitd enemman tuo konk-
retiaa tai prototyyppejé/visuaalista suunnitelmaa pdydalle, niin se helpottaa
sen oman toimintamalliin eteenpdin viemistd.” (Koodaaja)

“Esimerkiksi puhuttiin, ett listataanko tuotteita tdllaisena jatkuvana listana
vai onko siing sivutus kaytdssé ja siihen totta kai hain sitten artikkeleita,
jotka kaésittelee niitd hyvié ja huonoja puolia ndissa eri tekniikoissa. Kylla
ulkopuolisia artikkeleita ja Kirjoituksia tulee kdytettyd. Sitten jos mietitdén
jotain tekniikkaa, ettd milla tavalla joku interaktio tapahtuu siind ruudulla,
niin kyll& mé tosi paljon kayn l&pi niit4 eri vaihtoehtoja ja esittelen sitten
niistd parhaaksi ndkemiéni. Sellaista pohjaty6td, jotka on omille suunni-
telmille 1dhtokohta, niin haen kylld aika paljon tuolta muista palveluista.*
(Koodaaja)

“Ihan tapauksesta riippuen voi olla, ettd esimerkiksi ‘meiddn palvelussa
kaytetdan nditd ja nditd jarjestelmia ja meilla ei ole tdhan tarpeeksi testima-
teriaalia tai testiaineistoa tai ihan laitteita, milld voidaan testata, niin a)
meidan pitdisi hankkia laitteita tai b) pitaisi 10yt&& yhteistydkumppani, jolta
l0ytyy tarpeeksi kattava laitekirjo’. Eli ihan tillaisia esimerkkejd, ettd ‘mo-
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biilikayttd on tén ja tan verran néilla kayttojarjestelmillg, néitd meilld kay.
Miten ongelma ratkaistaan, ehdotan etté...”” (Tuotepéattija)

“Me tehtiin sellainen PowerPoint-esitys siitd, missa oli meidan tekemét
ratkaisut otsikoittain ja niiden alla perustelut, miksi tahé&n ratkaisuun paa-
dyttiin. Se oli itse asiassa aivan alyttdmén hieno tapa esittdd se niin, etta
’tidtd me muutettiin ja téstd syystd’. Than suoria lainauksia oli asiakkaiden
kanssa kéaydyisté haastatteluista. Se toimi. Tommoinen on tosi tehokas tapa
perustella asioita pomo-osastolle — ihan selkeitd suoria lainauksia.”
(Muokkaaja)
Lisamateriaali voi olla siis esimerkiksi video, uutinen, laskelma, tilasto, kayttajan kom-
mentti, raportti, tutkimus, prototyyppi, malli, artikkeli, esimerkki toisen yrityksen toteu-
tuksesta, web-analyysi tai PowerPoint-esitys. Lisamateriaali voi olla myds dokumentoi-
tu virheellinen péatds aikaisemmasta tuotekehitysprojektista tai -vaiheesta. Jos UCD-
tekniikoiden kayttd jatetdan joistakin vaiheista pois, pohdinnoissa ollut tekniikoiden

kayttd kannattaa kirjata yl6s jonnekin.

“Kylla mai sitd sanoin, ettd tistd on varmaan seurauksena jonkunlaista sda-
toa sielld taustalla, miké ei tule meille ndkyméaén. Se Kirjattiin tavallaan
sellaiseksi tietoisesti otetuksi riskiksi.” (Auttaja)

Joskus lisamateriaalia ei ole kuitenkaan saatavilla. Silloin UCD-asiantuntija saattaa jou-
tua nojaamaan sanallisiin argumentteihin, mutta niissékin tapauksissa on hyvé kuvitte-
lun ja esimerkkien avulla pyrkia konkretisoimaan kayttajan ongelma ja toiminta tilan-

teessa.

“Jos puhutaan vaikka, ettd tuotepaillikolle pitda esitelld kaksi vaihtoehtoa,
niin aika usein se menee sitten siihen, ettd yrittd4 niiden kayttétapausten
avulla kdyda lapi, ettd ‘kokeileppa eldytyd sithen kdyttdjan asemaan, et sul-
la on timmdnen tilanne ja sit sulla on kaks timmasté vaihtoehtoa, et kumpi
sun mielestd olis ndppardmpi’. Aika paljon se siithen pohjautuu, kun uusia
ominaisuuksia suunnitellaan.” (Ehdottaja)

Lisdmateriaali voi olla niin monenlaista, ettd sitd on yleensd aina saatavilla jossakin
muodossa. Jos parempaa materiaalia ei ole saatavilla, viimeiset vaihtoehdot ovat suosit-
tujen tuotteiden esitteleminen ja kuvailevien esimerkkien kaytté. Suositut tuotteet voivat
osoittaa, mihin kayttajat ovat tottuneita. Esimerkkien k&ytté argumentoinnissa tuo edes

vahan konkretiaa puhumisen tueksi.
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UCD-prosessin sovittaminen sprinttimalliin

UCD:n liian mydhadinen mukaan tulo projektiin oli useamman haastateltavan yrityksessa
ongelma. Yksi hyvé keino tdman ongelman ratkaisemiseen on tydn organisointi niin,
ettd UCD-ty0 kulkee aina yhden tai muutaman sprintin muuta tiimia edella. Kayttajien
kanssa tehtdva ty6 vie aina jonkin verran aikaa. Siksi on ymmarrettavad, etta tuntuu
turhauttavalta muiden mielestd, jos tdma tyo aloitetaan vasta silloin, kun tiimiléiset jo
odottavat saavansa seuraavat suuntaviivat tyonsa jatkamiseksi. Jos UCD-ty0 kulkee
sprintin tai muutaman edelld, koodaajat saavat uutta tekemisté heti, kun ovat saaneet

edellisen vaiheensa valmiiksi.

“Jos puhutaan, ettd kahden viikon sykleissd menndén, niin silloin on ndmé
prototyypit tehtyna sprinttia edeltdvassa sprintissd, eli toteutussprinttia ai-
kaisemmin. Niin etté jos tdssa [nykyisessd] sprintissa pitéisi toteuttaa joku
juttu, niin se suunnitellaan téssa [edellinen] sprintissd, niin ettd ne kaytto-
liittymékuvat on valmiina ennen kuin se toteutussprintti alkaa. Tuon tyyp-
pisté yritdn ajaa ldpi.” (Muokkaaja)
UCD-ty6 koetaan helposti pullonkaulaksi, joka hidastaa koko tuotekehitysprosessia.
Muiden ajatukset voivat k&antya taysin, jos UCD saadaan sovitettua sprinttimalliin. Tal-
[6in UCD-tyd muuttuukin hidastajasta nopeuttajaksi. Tdma havainto on tehty esimer-

kiksi Vaikuttajan ja Altavastaajan yrityksissa.

“Siksi sanoin, ettd pitdisi olla aina vihan etukenossa. Se tuska sitten dkkia
realisoituu, jos UX on pullonkaula. Siksi ma oon pikkaisen yrittanyt, etta
UX- ja konseptointity0 paéasee etukenoon, niin silloin se on nimenomaan
positiivinen lumipallo, mika sielld pyorii ja kaikki on ihan tyytyvaisia
UX:adn.” (Vaikuttaja)
Tuotekehityksen nopeutuminen UCD-ty6n ansiosta johtuu siité, ettd kehittdjat saavat
valmiimmat suunnitelmat, mit4 heidan tulisi tehdd. Suunnitelmat olisivat tietysti val-
miimpia silloinkin, kun UCD-ty6n ajoitus olisi sovitettu huonosti sprinttimalliin. Hyvin
sovitettuna saéstetddn sekd UCD-tydn odottamiseen kuluvaa aikaa ettd nopeutetaan ke-

hitystyota.

“Kylla se vaikuttaa niin, ettd esimerkiksi ndiden, jotka koodaa, on helpom-
pi tietdd, mitd tekee, koska ne suunnitelmat on tehty aina yhden sprintin ai-
kaisemmin valmiiksi ennen kuin se porukka alkaa tekemé&én. Kaikille on
sitten selvaa, ettd mitd muutkin tekee.” (Auttaja)
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Kehittajat kokevat yleensd huolellisesti mietityt ja viimeistellyt suunnitelmat hyviksi
tyokaluiksi. On mukavampaa koodata, kun tietdd, ettd suunnitelma on ainakin melko

lopullinen ja yksityiskohdat ovat selvilla.

“Toisaalta sitten taas kehittdjien ndkokulmasta, kun he pyytéa, ettd heilla
pitéisi olla mahdollisimman tarkat speksit siind vaiheessa, kun he l&htee jo-
tain toteuttamaan, niin he on myos kiitellyt sitd, etta siind vaiheessa, kun
UX on mukana siina projektissa, niin silloin ne speksit on paljon tarkem-
mat ja niin kuin kehittdjien ei tarvi niin paljoa esittaa lisdkysymyksia ja
tarkennuksia siind loppuvaiheessa. Sekin on niin kuin koettu positiivisek-
si.” (Ehdottaja)
Jos “etukenoon” ei padstd, aikataulu koituu helposti muiden ndkdkannalta UCD:n tuo-
maksi ongelmaksi. Aikataululliset haasteet ovat vaikeimpia perustella muille tiimilaisil-

le, kuten aiemmin kavi ilmi.

“Oon yrittidnyt sitd talon sisdlld promota, ettd meidit otettaisiin aikaisem-
min mukaan sinne [tuotekehitykseen]. Siind vaiheessa jo, kun meilld on
ajatuksia, ettd mitd me halutaan tehdd esimerkiksi vasta kahden version
paasta. Ettd me tiedettéisiin jo siind vaiheessa, ettd mita tarpeita siella on,
jotta me pystyttaisiin tarpeeksi aikaisessa vaiheessa kaynnistéé ne, ettei se
aikataulu sitten meidén takia lykkdénny.” (Ehdottaja)

Haastateltavien yrityksistd yhdeksan kymmenesta kéayttdd jonkinlaista sprinttimallia
tuotekehityksessédan. UCD-tyd on erittdin tarkeda sovittaa sprinttimalliin siten, ettd se on
muuta toimintaa edelld. Talloin UCD-ty0 voi jopa nopeuttaa tuotekehitystd. Muutoin
UCD puolestaan hidastaa sitd. Jos ndhdéan, ettd kehittajat alkavat koodaamaan kaytto-
liittymén sisdénkirjautumista sprintissa 5, tulee UCD-asiantuntijan aloittaa sisaankirjau-
tumiseen liittyva tyonsa jo aiemmin niin, ettd hanen tydnsa on valmis ennen sprinttia 5.
Talloin kehittdjat paasevéat aloittamaan tyonsé ajallaan ja saavat valmiit suunnitelmat,
joiden mukaan edetd. Kaikki ovat tyytyvéisié ja lumipallo on positiivinen, kuten Vaikut-

taja kertoi.
6.3 UCD-asiantuntijalta vaadittava osaaminen

UCD-asiantuntijan ei pitdisi olla lilan UCD-keskeinen. On avuksi ymmartad muiden
osastojen ja henkildiden vahvuudet. Tahdn ymmarrykseen auttaa, jos tietdd jotakin
my6s muiden henkil6iden tyokentistd. Samoin myds muiden olisi hyvé tietdd mahdolli-

simman paljon UCD-ty0sté.
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Myos liiketaloudellisten nékokulmien ymmaértaminen on tarkedd UCD-asiantuntijalle.
UCD-asiantuntijan mielesta epéonnistunut kayttdjakokemus tarkoittaa usein epaonnis-
tunutta tuotetta, mutta yrityksen ndkokulmasta saattaa silti olla tarpeen julkaista tuote
esimerkiksi osoittaakseen olevansa edellékévija markkinoilla (Heppner ym., 2005). Bia-
sin (2005) haastattelemat rahoituksesta paattavat henkilt kertoivat, ettd yksi suurim-
mista kaytettavyystyon asiantuntijoiden ongelmista on puute liiketalouden ymmaérryk-

sesta.

UCD-asiantuntijan on myos kyettavé tekeméaan kompromisseja kayttamiensa tutkimus-
ten suhteen, koska aikaa voi olla kéytettavissé hyvin véhan. Toisaalta onkin hyva etuka-
teen ymmartaa ajalliset realiteetit ja pyrkid oppimaan keinot saada riittavasti kéyttéajatie-

toa siind ajassa, mika on kaytettavissa.

“Se on kolmikantainen juttu, ettd pitdd katsoa ne bisnesgoalit, ettd tdssa ai-
kataulussa pitadd saada nama jutut tehtya. Siella sitten porukka katsoi, ettd
nyt jyraa aikataulut ja kayttajakeskeisyys jaa taustalle. Sitten sitd vaan
mennéén niilld.” (Auttaja)
Kuuntelutaitokin on tarked UCD-asiantuntijan ominaisuus, koska kuunneltuaan paatta-
jia on helpompaa kéyttaa heidan kokemuksiinsa sopivia esimerkkeja UCD:n potentiaali-
sista vaikutuksista (Szuc ym., 2008). Kenen tahansa ihmisen vakuuttaminen on aina

helpompaa, jos voi kayttad esimerkkeing heidén itsensé kokemia asioita.

Oman aseman vahvistamiseksi voi olla tarpeen hankkia osaamista myds rahoituksesta,
projektijohtamisesta, tuotekehityksestd tai organisaatiosuunnittelusta (organizational
design) (Siegel & Dray, 2003). Eduksi on myos tuntea sitd alaa, missa asiakkaat kéaytta-
vat tuotetta (Szuc ym., 2008). Jos kéytettdvyysasiantuntija osaa myods koodata, han voi
tutustua muihin kehittéjiin pienimuotoisissa projekteissa, esimerkiksi avustamalla paivi-
tyspakettien koodaamisessa (Rajanen ym., 2012). Liséksi tulisi osata puhua normaalilla

kielella valttden ammattisanastoa (Szuc ym., 2008).

Y1l& olevat kaksi kappaletta sisaltdvat asioita, joihin perehtymiseen yhdella ihmisella
voi olla resursseja. Yksi asiantuntija ei voi kuitenkaan mitenk&é&n kattaa kaikkia osaa-
misalueita, joita Normanin (1998) mielestd hyvassd UCD-projektitiimissa on. Siksi
kommunikointitaidot ndiden eri osaajien kanssa ovat varmasti tarpeen. Ideaalissa UCD-
tiimissé on Normanin (1998) mukaan antropologian, sosiologian, psykologian, teollisen

suunnittelun, ohjelmoinnin ja arkkitehtuurin asiantuntijoita. Yhteisen kielen 16ytdminen
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nain monen erilaisen osaajan kanssa voi olla haastavaa, vaikka varmasti jokaisen alan

opetuksessa painotetaan pyrkimysta kayttaa selkokieltd oman alan jargonin sijasta.

UCD-ty6n ajatus on tuottaa asiakkaille helpommin ymmarrettavia tuotteita. Siksi pidan
itse ylla mainituista ominaisuuksista tarkeimpéna sitd, ettd osaa esittdé asiansa selkeasti.
UCD-asiantuntijan oma kommunikoinnin selkeys on ensimmainen osoitus hanen kyvys-

tdan suunnitella helposti ymmarrettavia tuotteita.
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7 JOHTOPAATOKSET JAPOHDINTA

Tassa luvussa pohdin kirjallisuuskatsauksessa ja haastatteluissa ilmenneita asioita, joilla
on vaikutusta siihen, miten yritykset suhtautuvat kayttajéakeskeisyyteen. Aluksi esitén
yhteenvedon luvussa 6 kasitellyista asioista, joista padtuloksina nostan esiin kolme osa-
aluetta: todistusaineiston k&yttdminen, kommunikointi ja asiakastiedon jalostaminen
kayttajatiedoksi. Nama keinot auttavat UCD-asiantuntijaa saamaan yrityksen lisaédmaan
UCD-tekniikoiden kayttoa.

7.1 Yhteenveto UCD:n edistdmisen keinoista

Liitteeseen 3 ja taulukkoon 11 on koottu kirjallisuudesta ja haastatteluista esiin tulleita
keinoja UCD-tyon edistamiseen. Uusina asioina haastatteluissa tulivat ilmi muutoksiin
valmistautuminen ja UCD-toiminnan sovittaminen sprinttimalliin. Muutoksiin valmis-
tautuminen auttaa UCD-asiantuntijaa ymmaértaméaan, ettd paatoksia tehdaan valilla
muistakin lahtokohdista kuin UCD:n nakdkulmasta. Keskusteluja ei yleensa edisté se,
ettd jokainen pitaa jaarapaisesti omasta kannastaan kiinni. UCD-myo6nteisemman ratkai-
sun aika tulee, kun sille on riittavasti perusteita. Sprintteihin liittyva asia tuli uutena
esiin ehké osittain senkin takia, etta ketterien menetelmien kayttd on vasta viime aikoina
yleistynyt yrityksissa. Kaiken kaikkiaan UCD:n edistamisen keinoja on erittdin paljon
eikd UCD-asiantuntijan tarvitse turvautua pelkéstaan ilmiselviin, kuluneisiin argument-

teihin.
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Taulukko 11: Yhteenveto haastateltavien kokemista hyvistd UCD:n edistamisen kei-

noista
Keino Esimerkki IImeni kirjal-
lisuuskat-
sauksessa

Pakollisen tiedon hankkiminen | Muokataan pienin muutoksin UCD:n suuntaan niita X
toimintatapoja, joita joudutaan joka tapauksessa
tekemaan, etta tiedettaisiin tarpeeksi asiakkaasta ja
kayttajasta.

Asiakaspalautteen hyddynta- Kéytetddn asiakkaiden kommentteja UCD:n tukena, X

minen koska niiden painoarvo on aina UCD-asiantuntijan
omaa mielipidetta suurempi.

Yrityskulttuuriin vaikuttaminen | Jérjestetddn talon sisdista koulutusta UCD:sta, jotta X
se tulisi tutuksi mahdollisimman suurelle osalle
tyontekijoista.

Lisdmateriaalin hyddyntaminen | Videot, raportit, laskelmat, tilastot, esimerkit... X
Kaikki konkreettinen on painavampaa kuin pelkka
mielipide.

Muutoksiin valmistautuminen Asennoidutaan  valmiiksi  siihen, ettd UCD-
tyodssékin joudutaan tekemdan jatkuvasti kompro-
misseja.

UCD-prosessin sovittaminen Toteutetaan mallien ym. arvioinnit ja suunnittelu

sprinttimalliin siten, ettd ne ovat aina valmiina ennen kuin muu
tiimi etenee kyseiseen sprinttiin.

Yksittaisia argumentteja Painotetaan kehittéjille sitd etua, ettd heilld on X

UCD:n puolesta UCD:n myota aina erittdin valmiiksi pureskellut
maéarittelyt, miten edetdan.

Liite 3 kokoaa samanlaisia havaintoja, mutta kirjallisuuden ndkékulmasta peilaten. Ka-
sittelen seuraavavaksi todistusaineiston kayttdmistd, kommunikointia sek& asiakastiedon
jalostamista kayttajatiedoksi, jotka ovat mielestani olennaisimmat havainnot tutkimuk-

sessa.
Kayté todistusaineistoa ja laskelmia

Haastateltavat pitivat kaikenlaisen todistusaineiston kéyttdmista erittdin tehokkaana
keinona vakuuttaa muita UCD:n hyodyista. Lisdmateriaalin avulla voidaan osoittaa,
ettei kyse ole ainoastaan UCD-asiantuntijan mielipiteestd vaan taustalla ovat k&yttajien
toiveet. Haastateltavat ovat kdyttaneet yrityksen omien kayttajatutkimusten kautta saa-
tua materiaalia, kuten videoita, laskelmia, kdyttdjien kommentteja, prototyyppeja, mal-
leja, web-analytiikkaa ja PowerPoint-esityksia.

Jos yrityksessé ei ole vield tehty paljoa UCD-ty6té eikd yrityksen omakohtaista kaytté-
jatietoa ei ole saatavilla, on UCD-asiantuntijan ulottuvilla paljon muuta materiaalia.
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Haastateltavat mainitsivat kéyttdneensd uutisia, tilastoja, raportteja, tutkimuksia, artik-
keleita ja esimerkkeja toisten yritysten toteutuksista. Myds kirjallisuudessa ilmeni mo-
nia tunnettuja UCD-tyon hyotyjd kuvaavia esimerkkejd, joita UCD-asiantuntija voi

hyodyntéé keskusteluissaan yrityksen sisalla.

Erilaiset laskelmat ovat lisamateriaalia, jota yritysorganisaatiossa sisélld oleva UCD-
asiantuntija voi itse luoda. Rahoituksesta paattavat henkil6t ymmartavat yleensa ainakin
ROI-laskelmia. Muita paattéjille ehka tuttuja laskentatapoja ovat NPV ja TCO. ROI eli
sijoituksen tuottoaste kuvaa kuinka hyvin kayttajakeskeisiin tekniikkoihin panostetut
rahat tulevat takaisin (Pan ym., 2013). NPV eli panostuksen nettonykyarvo huomioi
ROIl:a paremmin myos inflaation ja yrityksen kasvuodotukset (Heppner ym., 2005).
TCO eli omistajuuden kokonaiskustannus puolestaan k&&ntdd huomion siihen, miten
edullista asiakkaan on hankkia kayttajakeskeisin menetelmin suunniteltu tuote (Rosen-
berg, 2004).

ROI mainitaan UCD-aiheisessa Kirjallisuudessa useimmin, mutta mielestani UCD-
huippuasiantuntijoiden kirjoittamissa ROI-aiheisissa papereissa on yksi selked puute.
ROI:n tarpeellisuutta tai tarpeettomuutta pohditaan ahkerasti, mutta sita tulkitaan yksi-
puolisesti. Suurempi ROI ei ole aina parempi kuin pieni ROI. Taulukossa 12 B-

vaihtoehdolla on suurempi ROI, mutta oikeasti tuottoisampi vaihtoehto on A.

Taulukko 12. Esimerkit ROI:n ja voiton vertailusta.

UCD:n kus- Projektin .
tannukset lisatuotto ROI Voitto
A 100 000 250 000 150 150 000
B 25000 100 000 300 75000

Erilaiset laskelmat ovat eniten eduksi, jos ne pystytddn tekemaan mahdollisimman hy-
vin yrityksen omiin toimintoihin liittyviksi (Turner, 2011). Niissé& on my0ds hyvé esittaa
vaihtoehtoja ja huomioida muutkin yrityksen toiminta-alueet (Bias, 2005). Ei kannata
pelkastaan vertailla tuotekehityksen tekemista kayttajien avulla ja ilman. On syyta ver-
tailla my6s mahdollisuutta panostaa kéyttajatutkimuksiin aiottu summa esimerkiksi
markkinointiin. Laskelmien avulla voidaan myds havaita, ettd on taloudellisesti jarke-
vampéa nostaa kaytettavyydeltddn heikko tuote keskitasolle kuin hioa keskitason tuote

huippuunsa (Heppner ym., 2005).
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Ei olisi pahitteeksi, vaikka useammatkin UCD-asiantuntijat Kirjoittaisivat omista koke-
muksistaan julkisesti. Tietysti tdytyy huomioida kilpailulliset asiat ja salassapito, mutta

lisamateriaali edistéisi UCD-myonteisyytta yli organisaatioiden.
Muuta kommunikointia tilanteen mukaan

Lisdmateriaali on toki osa kommunikointia, mutta kommunikoinnissa on myods paljon
muita huomioitavia asioita kuin pelkét todisteet. Haastateltavat korostivat erityisesti
itsensé likoon panemisen merkitystd. Heiddn mielestadn asiantuntija-asema saavutetaan
kovan tyon kautta. UCD-asiantuntijan on uskallettava luvata tiettyja tuloksia tietyssa

ajassa ja tietylla budjetilla.

Toisaalta asiantuntija-asema saavutetaan myds onnistuneen yhteistyon kautta. Kirjalli-
suuskatsauksen perusteella onnistuneen yhteistyon yksi avainasia on eri roolien ymmér-
tdminen. UCD-asiantuntijan olisi hyvd ymmartédd jokaisen yksilon omat tavoitteet
(Rohn, 2007). Olisikin hyva l6ytdad kompromissi siind, etta yrittad yhta aikaa auttaa seka
kayttdjaa ettd tyokavereitaan saavuttamaan tavoitteensa, vaikka ne tavoitteet ovatkin
hyvin erilaisia. Oma tavoite menee paremmin ldpi, jos se auttaa muita tyontekijoita

saamaan esimerkiksi paremmat bonukset.

Seké kirjallisuuskatsauksessa ettd haastatteluissa ilmeni, ettd UCD-asiantuntijan olisi
tarkedd ymmartdd myos kokonaisvaltaisemmin yrityksen toimintaa (Bias, 2005). Ei
kannata painottaa sit4, ettd UCD on ainut oikea tapa tehda tuotekehitystd. On ymmarret-
tava, ettd jokaisella asiantuntijalla on tarke& panoksensa annettavana ja vélilla ratkaisuja
tehdaan markkinointilahtdisesti, valilla kehittajalahtoisesti, asiakaslahtoisesti tai kaytta-
jalantoisesti. Muitakin tapoja on, ja jokaisessa pyritdan parhaaseen tulokseen eika ku-
kaan tee tahallaan vaikeakayttoisid tuotteita. Se ettd yritykseen on palkattu UCD-
asiantuntija, on mielestani jo hyvé signaali siitd, ettd kayttajia ajatellaan. Ensimmaisen
UCD-asiantuntijan ei kannata l&hted liian suoraviivaisesti uudistamaan yrityksen koko

tuotekehitysprosessia (Nielsen, 2006B).

UCD-asiantuntijat tekevét haastattelujen perusteella yhteistyota erittdin monien eri hen-
kildiden ja osastojen kanssa. Oman tiimin sisalld yhteisty6td helpottaa, kun osoittaa ole-
vansa itse kykeneva ottamaan vastaan palautetta (Wilson & Rosenbaum, 2005). Tama
on tarkeéd, koska UCD-asiantuntijan tehtéva on usein 16ytéda ongelmia muiden tekemas-

t4 tyosta. On hyva sopia kdytannét, miten palautetta annetaan.
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Haastatteluissa nousi esiin myds eraanlainen henkildityminen. Yrityksesté saattaa |0ytya
henkil6itd, joista voi tulla hyvid UCD:n puolestapuhujia. Téallaisilla henkil6illa voi olla
erittdin tarked rooli UCD:n kannalta. UCD:std kannattaa siis puhua myos sellaisille
henkilGille, jotka eivat suoraan vaikuta tuotekehitykseen. Jos heilld on muuten p&&tos-
valtaa tai karismaa, heistd voi tulla tarkeita tukihenkil6itda UCD-ajatusmaailmalle. Kir-
jallisuuskatsauksessa mainitsin lyhyesti téllaisista henkildistd nimella champion, mutta

asia tuli vahvemmin esiin haastatteluissa.
Jalosta asiakastieto kayttajatiedoksi

Etenkin niissa yrityksissa, joissa UCD-ty6 on vield hyvin alkuvaiheessa, on tarkeaa 10y-
taa kohtia, joissa UCD-ty6ta voidaan tehda kevyesti ja pienilla kustannuksilla. Esimer-
kiksi markkinointi ja asiakaspalvelu ovat osastoja, joilla voi olla UCD-tyon kannalta
hyvaa tietoa kayttajista, kilpailijoista ja asiakkaista (Norman, 1998; Vredenburg ym.,
2002).

Jos ilmapiiri ei ole suotuisa kayttajatutkimusten tekemiselle, UCD-asiantuntija voi hyo-
dynt&& aluksi yll& mainituilta osastoilta saatavaa tietoa. Yrityksissd halutaan kuitenkin
aina tietdd jotakin asiakkaista, jotta voitaisiin tehdd kannattavaa liiketoimintaa. Nain
ollen menestysté haluavassa yrityksessd on varmasti prosesseja, joissa asiakastietoa yri-

tetdan haalia. Naihin UCD-asiantuntijan on syyta tarttua.

Myos kayttoliittymésuunnittelu on oiva paikka UCD-tyon toteuttamiselle. Kayttoliitty-
masuunnittelu on kuitenkin aina osa tuotekehitysprojektia, joten UCD-asiantuntija voi
tarjota kayttoliittymasuunnittelijalle tukeaan ja yrittdd saada sovitettua ainakin jonkin-
lainen kayttajapalautekierros suunnitteluun. (Marcus, 2005; Vaananen-Vainio-Mattila,
2011)

7.2 Muuta huomioitavaa tutkimustuloksista

UCD-tyon lisd&dmisen keinona voi kayttadé vield dokumentointiakin. Haastatteluista il-
meni, ettd dokumentointi on térkedd, jotta voidaan palata aiemmin tehtyihin suunnitte-
luvalintoihin. Jos UCD-asiantuntija on ehdottanut jotakin toimenpidettd, joka on jaanyt
tekemattd, tdma on tarkedd kirjata ylés. Jos myohemmin havaitaan ongelmia, voi ylos
kirjattua tietoa hyddyntad kommunikoinnissa todisteena, ettd UCD-ty6té olisi ehka kan-

nattanut tehda.
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Tutkimuksessa késiteltiin myds sosiaalista ROI:a, jonka edistamiselld pyritddn saamaan
UCD:lle sellainen asema, ettd siihen uskotaan ilman vakuuttavia todisteitakin. On tie-
tysti hyva, ettd UCD-asiantuntijan mahdollisuus saada &anensa kuuluviin paranee. Ase-
man parantuessa on mielestani kuitenkin tarkead, ett4 todisteita vaaditaan — sekd UCD-

asiantuntijoilta ettd myds muilta.

Kirjallisuuskatsauksen perusteella minulle tuli sellainen vaikutelma, ettd UCD-
asiantuntijan olisi tdrkeampéa osata kommunikoida muiden kanssa kuin osata kayttaa
erilaisia UCD-tekniikoita. Haastatteluissa kuitenkin ilmeni, ettd tekniikoiden hallitsemi-
nen on siksi erittdin tarkedd, ettd asiantuntija osaa kayttda oikeaa tekniikkaa oikeassa
tilanteessa. Raha ja aika ovat aina kortilla, joten tekniikoiden hyvé tunteminen auttaa
UCD-asiantuntijaa I0ytdmaan keinot, joilla kayttaja voidaan ottaa huomioon parhaalla
mahdollisella tavalla ja kulloinkin kaytettdvissa olevilla resursseilla.

Parhaimpina tekniikoina haastateltavat pitavét kenttatutkimuksia, prototyyppeja ilman
testejd seka iteratiivista suunnittelua. Naista kenttatutkimus on melko aikaa vievaa ja
siksi siihen ei aina 10ydyk&&n haastateltavien mukaan mahdollisuuksia. Iteratiivinen
suunnittelu puolestaan on nopeaa, etenkin ilman kayttajid. Myos prototyypit ilman teste-
ja ovat nopeita. Tosin ne ovatkin tuolloin enemmaén vain suunnittelun tyékalu kuin var-
sinainen UCD-tekniikka.

Tarked taito UCD-asiantuntijalle on osata sovittaa kayttajatutkimus ketteraan kehitys-
tyohon ja sprintteihin. Sprinteissa toimimisen yksi merkittéva tavoite on nopeus. UCD-
ty6td on lahes mahdotonta sovittaa téllaiseen tydskentelyyn, jollei sitd ajoita tavallaan
muun sprinttitydskentelyn edelle. Jos muu tiimi katsoo, etta nyt aletaan tekemaéan jarjes-
telmén sisdénkirjautumista, UCD-asiantuntijalla tdma kohta taytyisi olla jo valmis. N&in
muut paésevat tyoskenteleméan valmiiden suunnitelmien kanssa ja UCD-tyosté tuleekin
ajan sdastdja. Huonommassa tapauksessa muut joutuvat odottamaan, ettd UCD-

asiantuntija aloittaa tekemaan oman osuutensa sisaankirjautumisesta.

UCD-asiantuntijuus on sopiva yhdistelma tekniikoiden k&yton osaamista seké yhteis-
tyotaitoja. Tekniikoiden hallitsemisessa olennaista on tietdd, miké tekniikka sopii ku-
hunkin tilanteeseen. Tekniikan valinta lahtee aina siitd, mitd tietoa kéyttajasta juuri talla
kerralla tarvitaan. Yhteistyotaidot korostuvat ristiriitaisissa tilanteissa, joissa kaikkien
tiimil&isten toiveisiin ei riitd resursseja. Sprinttimallia kayttavissd yrityksissa téllaisia
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tilanteita pystytdan ainakin osittain vélttdmaan ajoittamalla UCD-ty6 muihin toimenpi-

teisiin verrattuna etukenoon.

7.3 Tutkimuksen onnistumisen arviointia

Valitsin tutkimusmenetelmaksi puolistrukturoidun haastattelun siksi, ettd monet etenkin
tutkielman tyostamisen alkuvaiheessa kayttdmani lahteet oli tehty kyselyjen avulla, ku-
ten Vredenburgin ja muiden (2002), Hudsonin (2001) ja Hussainin ja muiden (2009)
tutkimukset. Niissé oli keskitytty myds melko paljon UCD-tekniikkoihin eika niinkaéan
UCD:n asemaan. Halusin saada syvéllisempaa tietoa ja haastattelut sopivat tdhan tarkoi-

tukseen, ja onnistuivat mielestani hyvin.

Lazarin ja muiden (2010) mukaan olisi hyvé, jos laadullista tutkimusaineistoa analysoisi
useampi henkil®. Tassa tutkielmassa néin ei kuitenkaan ole, mikd on voinut yksipuolis-
taa tutkimusaineiston tulkintaa. Haastattelujen my6té aineistoa tuli kuitenkin paljon ja
monipuolisesti, mika taas parantaa mielesténi tutkimuksen laatua. Pilottihaastattelun
tekemisen myota varsinaisissa haastatteluissa oli helpompaa onnistua hyvin. Kaikki
haastattelut tehtiin samalla kysymysrungolla, jolloin haastattelut pysyivét sopivasti

kontrollissa.

Jos tekisin haastattelut uudelleen, menisin nopeammin tarkeimpaén asiaan. Nyt haastat-
telut karsivat hieman siitd, ettd haastattelurungon alun vdhemman térkeét asiat veivat
aikaa ja lopussa joutui kiirehtimaan, ettei haastateltaville lupaamani tunnin kesto venyi-
si. Myos alun asioista tuli kuitenkin paljon mielenkiintoista tietoa ja osittain vastauksia

tarkeimman neljannen (liite 6) teeman kysymyksiin.

Suurin tutkimuksen luotettavuustekija ovat haastateltavat. Jokainen haastateltava sopi
hyvin tutkielman aiheeseen ja tutkimuskysymykseen: Mitk& eri toimintatavat ja argu-
mentit auttavat asiantuntijaa saamaan yrityksensa kehittdméan tuotteita UCD-
menetelmin? Haastateltavia oli monenlaisista yrityksista, mitd pidan itse tdmén tutkiel-
man arvokkaimpana ominaisuutena. Yrityksid oli muutaman hengen yrityksista aina
yrityksiin, joissa on tuhansia tyontekijoita toistakymmentd UCD-tyOntekijad. Haastatel-
tavien roolit vaihtelivat asiantuntijasta p&éllikkoon ja johtajaan asti. Nain ollen haastat-
telukommentit olivat hyvin monipuolisia ja niistd muodostuneita vinkkejé voi hyddyn-

t44 monenlaisissa yhteyksissa.
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Tutkielman tavoite 16ytdd keinoja UCD-tyon edistdmiseen toteutui mainiosti. Keinot
eivat vélttdmatta ole uusia, mutta tutkielma kokoaa niitd kattavasti yhteen. Myds oppi-

mistavoitteeni UCD-asiantuntijuuden vaatimuksista tayttyi erittain hyvin.

Mielesténi jatkotutkimukseksi sopisi yhden tai muutaman yrityksen ottaminen tarkem-
paan tarkasteluun. Nyt helpoiten saatavilla olevat UCD-tyon esimerkit ovat ulkomaisis-
ta yrityksista. Olisi mielenkiintoista tehda case-tutkimus siitd, miten jokin tai jotkut
suomalaiset yritykset ovat kéyttdneet kayttajakeskeistda suunnittelua. Téllaisessa tutki-
muksessa olisi hyva pyrkid myds saamaan aikaan laskelmia UCD-tyon taloudellisista
vaikutuksista. Toinen mielenkiintoinen tutkimusaihe olisi keskittya kenttatutkimuksiin.
Haastateltavat pitavat niita erittain hyodyllising, joten olisi mielenkiintoista yrittaa sel-

vittdd uudenlaisia keinoja toteuttaa niita kustannustehokkaasti.

7.4 Kootut suositukset UCD:n edistamiseen

Kolme tarkeintd havaintoa ovat mielestani tiivistettavissa seuraaviin kolmeen UCD-

asiantuntijalle annettavaan suositukseen:

1. Muuta kommunikointitapaasi tilanteen mukaan. On helpompi saada vastakaikua
omalle UCD-ajatusmaailmalle, jos esittdd asiansa niin, ettd se tukee myds kes-
kustelukumppanin omia tavoitteita.

2. Pyri pdaseméaan projektiin mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Ajoitus on
UCD-ty6n Kriittinen onnistumista mittaava tekija. Hyvé ajoitus auttaa muitakin
tekemaan tyonsad nopeammin. Huono ajoitus pysayttad koko tiimin odottamaan
UCD-tyo6n tuloksia.

3. Hyoédynnda jo olemassa olevia asiakastiedon keradmisen kanavia. Yrityksen on
pakko tietdd jotakin asiakkaistaan eli ostajista. UCD-asiantuntija voi hyddyntaa
tatd pakkoa ja etsia keinoja, joilla asiakastieto jalostetaan kéayttajatiedoksi.
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8 YHTEENVETO

Selvitin tutkielmassa keinoja, miten UCD:n asemaa voisi parantaa. Tiedonlahteina toi-
mivat Kirjallisuus sekd kymmenen suomalaisen asiantuntijan haastattelut. Tutkimukses-
sa ilmeni sek& yksittéaisid argumentteja UCD:n puolesta ettd tietynlaisia toimintatapoja,
jotka auttavat asiantuntijaa lisaédmaan UCD-myonteisyytté yrityksessaan.

UCD-tyon tyypillisimmat puolustavat argumentit ovat kayttajatyytyvaisyyden parane-
minen, myynnin kasvu, tukikustannuksien pieneneminen, koulutustarpeen védheneminen
ja muutosten edullisempi toteutus projektin alkuvaiheessa. Namé& argumentit ovat to-
denndkoisesti sellaisia, ettd ne on jo hyvin aikaisessa vaiheessa kéytetty. Niiden ongel-
mana on myaos se, ettd niitd on vaikea todistaa. Mista esimerkiksi voi tietdd, olisiko tuote

myynyt yhtd hyvin, vaikka tuotekehityksessé ei olisi panostettu kayttajakeskeisyyteen?

Paattajien kanssa keskustellessa saattaa olla hyvéa kayttaa erilaisia laskelmia UCD:n
vaikutuksista. Laskelmien tukena voi kéayttdd myods muiden yritysten kokemia taloudel-
lisia hyotyja, mutta kaikkein tarkeintd on kuitenkin tehda laskelmista mahdollisimman
hyvin yrityksen omaa toimintaa peilaavat. On myds térkeda vertailla UCD:a muihin

asioihin, joihin yritys voisi sijoittaa saman rahan — esimerkiksi markkinointiin.

Pelkka erilaisten argumenttien listaaminen ei kuitenkaan valttdmatta riitd. Muiden va-
kuuttamiseksi taytyy myos tehda oikeanlaista yhteisty6td, jossa huomioidaan eri henki-
I6ryhmien tavoitteet. Vaikka lopullinen tarkoitus on auttaa kayttajaa, kannattaa UCD-
asioista puhuminen muotoilla yrityksen sisalla niin, ett4 se palvelee eri tyontekijoita.
UCD:n hyodyistd kannattaa esimerkiksi kertoa kehittéjille niin, ettd he saavat tarkem-
mat madrittelyt tyotdnsa helpottamaan ja projekti voi edetd nopeammin. Sitd sen sijaan
el kannata korostaa, ettd UCD-tyon myota 16ydetd&dn ongelmia tuotekehittdjien suunni-

telmista.

Yksi hyvin térked asia UCD-asiantuntijan toiminnassa on ymmarrettavyys. UCD-tyon
myo6ta pyritdan siihen, ettd kayttdjat ymmartdisivat tuotetta paremmin. Siksi olisi hol-
mo4, jos UCD-asiantuntija itse olisi vaikeasti ymmarrettdvd. Ammattisanastoa on syyta
valttaa. Lisaksi kannattaa kayttaa paljon havainnollistavia esimerkkeja ja lisamateriaale-

ja, jotka auttavat muita ymmartdmaan UCD:n tarkoituksen ja hyodyt.
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Oma suosikkini UCD:n lisédmisen keinoista on asiakaspalautteen hyddyntaminen. Yri-
tyksilla on aina joitakin kanavia, joiden kautta asiakkaat voivat antaa palautetta. Joskus
noiden kanavien kautta tulee suoraan kommentteja, joita voi laittaa liitteeksi omien ar-
gumenttien tueksi. Lis&dksi ndma kanavat ovat osoitus siitd, ettd yritys haluaa kerété pa-
lautetta. UCD-asiantuntija voi tdman osoituksen myo6ta pyrkid hienosaatdmaan prosessia
niin, ettd asiakaspalaute muuttuisi enemmaén kayttajapalautteeksi. Joskus ndma ovatkin

JO sama asia, mutta eivét aina.

Suurin osa haastatteluissa ilmenneisté asioista oli samoja kuin Kirjallisuuskatsauksessa-
kin. Haastateltavat eivét olleet juurikaan kayttaneet laskelmia UCD:n edistdmiseen,

mutta muut keinot olivat hyvin samankaltaisia kirjallisuudessa ilmenneiden kanssa.

Myo0s ajoituksesta puhuttiin kirjallisuudessa jonkin verran. Tuolloin ajoituksella kuiten-
kin tarkoitetaan sitd, ettd UCD-asiantuntijan olisi paastavd mukaan projektiin mahdolli-
simman aikaisessa vaiheessa. Haastatteluissa keskusteltiin lisédksi paljon siitd, miten
UCD-ty6 tulisi ajoittaa sprinttimallisissa projekteissa. Sprinttimallissa tydskennellessa
on erittdin tarkead, ettd UCD-ty0 tehddan muihin osa-alueisiin nadhden etuajassa. Talloin
kehittajilla on aina valmiit ty6t4 nopeuttavat suunnitelmat, kun he etenevét seuraavaan
vaiheeseen. Huonolla ajoituksella puolestaan joudutaan odottamaan, ettd UCD-tyd hoi-

detaan. Talloin kehittajat saattavat olla pitkén aikaa toimettomina.

Haastateltavat toivat lisdksi esiin UCD-asiantuntijan omaan asenteeseen vaikuttavia
asioita. Yksi tutkielman tavoite oli oppia, mitd ominaisuuksia UCD-asiantuntijalta vaa-
ditaan. Kirjallisuuskatsauksessa mainittiin liiketaloudellinen osaaminen, mutta haastat-
telujen myoté liiketaloudellinen osaaminen jalostui kompromissien sietokyvyksi. Kirjal-
lisuuskatsauksessa liiketaloudellinen osaaminen esitettiin niin, ettd sitd voi hyddyntaa
UCD-tekniikoiden perustelussa. Haastateltavat puolestaan toivat esiin sen, etté liiketa-
louden osaaminen merkitsee myos sitg, ettd ymmartad toiminnan olevan jatkuvia komp-

romisseja — valilla jyréd UCD, vélilla jokin toinen ndkokulma.

UCD-ty6 on haastava ja mielenkiintoinen toimintakenttd, joka vaatii monipuolista
osaamista. Osassa aiempaa kirjallisuutta UCD on esitelty ik&&n kuin muun tuotekehi-
tyksen vastapuolena. Tama ei tietenkaan pida paikkaansa vaan jokaisella asiantuntijalla

on oma térked roolinsa tuotekehityksessa.
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LIITE 1: Kaytetyimmat ja parhaimmat tekniikat — englanninkielinen versio.

Parhaimmat
Mao ym. (2005)

Parhaimmat

Gulliksen ym. (2004)

Kéaytetyimmét
Hudson (2001)

Kaytetyimmat
Hussain ym. (2009)

Field studies (include
contextual inquiry)
User requirements ana-
lysis

N

3 Iterative design

4 Usability evaluation

5 Task analysis

6 Focus groups

7 Formal heuristic evalu-

ation

8 User interviews

9 Prototype without user
testing

10 Surveys

Think-aloud
Lo-fi prototyping
Interviews
Field studies
Scenarios
Evaluations
Prototyping
User groups

User analysis

Heuristic evaluations
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Informal usability test-
ing

User analysis/profiling

Lo-fi prototyping

Conceptual designs

Observational studies of _
Evaluate existing system

users
Usability expert evalu- . .
ations Lo-fi prototyping
Field studies Exper_t (heurlsth) usabi-
lity evaluation
Personas Task identification

Rapid iterative testing Navigation design

Laboratory usability Scenarios of Use
testing
Set usability require-

Needs analysis
ments

Goal-directed design = Visual interface design



LIITE 2: Nielsenin ndkemys yrityksen kaytettavyyskypsyyden luokittelusta (Niel-

sen 2006A, 2006B).

Taso

Tunnusmerkit

Kommunikointi

1: Vihamielisyys kaytetta-
vyyttd kohtaan

Yrityksen ainoa tavoite on tuottaa
toimintoja, jotka ovat teknisesti
toimivia

Ei kommunikointia. Odotetaan,
ettd johto huomaa tarpeen ja
alkaa haluta muutosta.

2: Kehittdja-keskeinen
kaytettavyys

Kaytettdvyyden merkitys ymmarre-
tdén, mutta ratkaisut perustuvat ke-
hittdjien omaan intuitioon.

Etsitdén paattdjia, jotka ymmaér-
tavét rahallisen kaytettavyyspa-
nostamisen tarpeen.

3: Tutkimuslahtdinen kay-
tettavyys

Yrityksessda ymmarretdén, ettd kayt-
t4jiltd tarvitaan palautetta, mutta
tekniikoiden kayttd jaa satunnaisiin
kokeiluihin ilman ennalta maaréattya
budjettia.

Naytetddn johdolle tuloksia
(esim.  ennen/jalkeen  -kuvia
suunnitelmista) osoituksena
kayttajakeskeisten tekniikoiden
toimivuudesta.

4. Budjetoitu kéaytettavyys

Kéytettavyydelld on ennalta maaréat-
ty budjetti projektissa, mutta budje-
tin koko voi olla vaatimaton.

Keratddn ROI-todisteita toteute-
tuista projekteista, joissa kaytet-
tdvyyteen panostettiin.

5: Johdettu kaytettavyys

Yrityksessa on oma kaytettavyystii-
mi, jolla on oma vetdjansa.

Valitaan potentiaalisimmat pro-
jektit, joihin kaytettavyystyon
toistaiseksi pienestd budjetista
panostetaan enemmaén ja aikai-
semmassa vaiheessa, jotta saa-
daan todistusaineistoa ylemmal-
le johdolle.

6: Systemaattinen kdytetta-
VYYSprosessi

Budjetti on riittdva, jotta tarkeim-
missa projekteissa voidaan panostaa
kayttajatyohon jo aikaisessa vaihees-
sa ja tehda iteraatioita suunnittelussa.

Etsitdén paattajia, jotka ymmar-
thvét, ettd alusta asti tehtdva
kaytettavyystyd on térkedd ihan
jokaisessa projektissa.

7: Integroitu kayttajékes-
keinen suunnittelu

Kéyttdjadata ohjaa jokaista projekti-
vaihetta vaatimuksista alkaen. Jokai-
sen projektin on lapdistava asetetut
kaytettavyysvaatimukset.

Etsitdén paattajia, jotka ymmar-
tavat, ettd kayttajadata on avuksi
muuallakin  kuin  yksittéisissa
projekteissa.

8: Kayttdja-lahtoinen orga-
nisaatio

Kéyttajadata ohjaa yrityksen strate-
gisia valintoja ja yritys panostaa
kaytettdvyyden lisaksi koko kaytto-
kokemukseen.
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LIITE 3: Laajempi taulukko UCD-tydn edistamiskeinoista kirjallisuuskatsauksen

mukaan
Toimenpide Esimerkki IImeni
haastat-
teluissa
UCD:n tyypillisten argu- | Kayttajatyytyvaisyys paranee X
menttien kaytto:
Helppokéayttdinen tuote myy paremmin X
Tukikustannukset pienenevat
Muutokset ovat edullisempia projektin alkuvaiheessa
Kayttajien kouluttamisen tarve vahenee
Yrityksen arvo nousee
Hydtyjen muuttaminen
rahaksi:
- ROI-laskelmat Sijoittamalla 5 000 euroa kéytettdvyyteen saamme lisdmyyn-
ti& 50 000 euroa
- NPV-laskelmat Valitsemalla kéyttdjakeskeisen l&hestymistavan tienaamme
25 000 euroa
- TCO-laskelmat Helppokayttoisyys sadstad asiakkaaltamme 50 000 euroa
Tosielaman esimerkit | Israel Aircraft sai 27 000 dollarin panostuksella 780 000
UCD:n vaikutuksista:
Erés projekti valmistui 18 kuukautta etuajassa ja 15 miljoo-
nan saastoilla
Sun Microsystems saasti 152 miljoonaa panostamalla kéytto-
liittymé&an 20 000 dollaria
Bay Networks panosti 3 miljoonaa ja sdéstda nyt vuosittain
10
Erés yritys padsi kokonaan eroon koulutustarpeestaan
IBM:n verkkokaupan myynti nousi 400 %
Muiden tyontekijoiden
kanssa toimiminen:
- Yksiloiden auttaminen | UCD-ty0 poistaa asiakaspalvelijan riesana olevat aina sa- X
heidan tavoitteissaan maan ongelmaan liittyvat yhteydenotot
- Oman viestin ymmarret- | Esimerkkien kayttd X
tavyys
Viestin muokkaus yleisén mukaan
- Yrityksessa tunnettujen | UCD-tyd auttaa loppuvaiheessa ilmenevaan testauksesta
ongelmien hyédyntdminen | koituvaan Kiireeseen
esimerkeissa
- Oikea ajoitus Mukaan vain projekteihin, joihin paésee alusta asti
- Raportoinnista sopiminen | Tehd&ankd lyhyt tiivistelma vai laaja raportti
- Vanhojen toimintatapojen | Asiakaspalautekanavien hyddyntdminen kayttajakeskeisyy- X

jalostaminen

den apuna

Kéyttoliittymdsuunnittelun vieminen kayttajalahtdisemmaksi

Rahoituksesta ~ péattdvien
henkildiden kanssa keskus-
telu:

- Vaihtoehtojen esittdminen
koko liiketoiminta huomi-
oiden

Tuotteemme on jo melko tunnettu, joten panostus kaytetta-
vyyteen voisi parantaa myynti& paremmin kuin markkinointi
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LIITE 4: Haastattelua ennen taytettava taustatietolomake (toteutettiin e-lomake

-tyokalulla)

Taustatietolomake graduhaastattelua varten

Kiitos, ettd paatit auttaa minua osallistumalla haastatteluun.

Ole ystavéllinen ja taytd tdima lomake ennen haastattelua.

Kun lomakkeella mainitaan UCD-ty0, silld viitataan kaikkeen ty6hon, joka liittyy kay-
tettdvyyteen, kéyttajakeskeisyyteen (UCD), kayttoliittymaan (Ul) tai kayttdjakokemuk-
seen (UX).

Terveisin,

Tomas Luoma

P.S. Jos lomakkeesta on jotain Kkysyttdvad, léhetd minulle s&hkodpostia to-
mas.luoma(a)uta.fi tai soita 040-*** 2748,

Henkildn taustatiedot

Kuinka monta kokonaista vuotta kaikkiaan olet tydskennellyt UCD-tyon parissa?

Kuinka monta kokonaista vuotta olet tydskennellyt nykyisessé tyépaikassasi UCD-tydn
parissa?

Arvioi, kuinka suuri osa tyGajastasi nykyisessa tyopaikassasi kuluu UCD-tyon parissa
(prosentteina):

Kerro lyhyesti koulutuksestasi (tutkinnot ja merkittavat jatkokoulutukset):
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Mistd seuraavista lahteista olet saanut tietoa UCD-tyon tekemisesta? (voit valita useita)

Tutkintoihin liittyneet kurssit

Erilliset kurssit (ei tyOpaikan jarjestdmat)
Tyopaikan tarjoama koulutus/kurssit
Konferenssit

Workshopit

Kirjat

Lehdet

Tieteelliset julkaisut

Blogit ja muu verkkomateriaali

Tydnantajayrityksen taustatiedot

Kuinka paljon yrityksell& on tyontekijoita?

Onko yrityksessa muita henkilditd, jotka tydskentelevat UCD-tydn parissa? (yrityksen
tyontekijoita tai ulkopuolisia)

Kylla
Ei

(ehdollinen osa, jos vastasi edelliseen kysymykseen 'Kylldi’)
Vastaa viela tahan!

Kuinka monta yrityksen omaa tyontekijaa (itsesi mukaan lukien) tydsken-
telee UCD-ty0n parissa?

Ostaako yritys UCD-tyon palveluita muilta yrityksilta?

Kylla
Ei
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LIITE 5: Haastattelun tallennuslupalomake

Haastattelun tallennuslupalomake

Adnityslupa

Aénityksen tarkoitus:
- aineistonkeruu Tampereen yliopiston informaatiotieteiden yksikolle tehtdvaé pro
gradu -tutkielmaa varten
- tallennetta kdytetadn vain tat4 tutkimusta varten ja tallennus havitetaan puolen
vuoden kuluttua gradun hyvaksymisesta

Haastateltavalla on halutessaan mahdollisuus tarkastaa haastattelun pohjalta Kirjoitettu
teksti ennen pro gradun hyvaksyntéa ja julkaisua.

Pro gradun aihe: kayttajakeskeisyyden asema yrityksisséa

Sopimusta on tehty kaksi kappaletta — toinen haastattelijalle ja toinen haastateltavalle.

Annan luvan haastattelun tallentamiseen ja kayttéon ylla mainittuun tarkoituk-
seen.

Aika ja paikka: / / 2013

Luvan antaja (haastateltava):

allekirjoitus nimen selvennds

Haastattelija:

allekirjoitus nimen selvennos
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LIITE 6: Haastattelurunko

Haastattelurunko

1. Haastateltavan rooli yrityksessa (5min):
a. Pyyda kayntikortti, jos ei tittelid ole jo tiedossa
b. Lisdkysymyksia lomakevastauksiin liittyen, jos on tarpeen
c. Minka itse koet olevan tarkein tehtavési yrityksessa?

2. Yrityksen toiminta

a. Kerro yrityksesta lyhyesti (paatuote, kilpailuetu, asiakkaat, markkina-alue)

b. Julkaiseeko yritys tietyin (ennalta madritetyin) valiajoin paivityksia tuot-
teeseensa?

I.  Onko tuotekehityksessa jokin tunnistettava sykli?

c. Mitd eri osastoja yrityksessé on (esim. markkinointi, myynti, QA jne.)?

I. Onko mahdollista saada lisémateriaalia, esim. organisaatiokaa-
viota?
1. Misséd UCD on organisaatiokaaviossa?

d. Keita projektitiimissa yleensa on? Kutsutteko niité tiimeiksi vai miksi?
(mieti vaikka viimeksi alkanutta projektia, mita titteleitéd/rooleja tyonte-
kijoilla on)

I. Oletko tekemisissd enemman joidenkin henkildiden kuin muiden
kanssa?
ii. Muuttuvatko projektien tiimit paljon?
1. Miten se vaikuttaa omaan tekemiseesi

3. Kayttajatutkimuksen nykytila
a. MILLA TAVOIN KAYTTAJAKESKEISYYS ILMENEE TUOTEKEHI-
TYKSESSANNE?
I.  Mitéd menetelmid/tekniikoita yrityksenne kayttaa talla hetkella?
(NAYTA LISTA)
ii. Missd vaiheissa néité tekniikoita kaytetdan?
b. Onko kayttdjakeskeisten menetelmien k&ytté muuttunut sind aikana, kun
olet ollut yrityksessa?
c. Miten eri menetelmiin/tekniikkoihin on p&adytty?
d. KUKA ON VASTUUSSA TUOTTEEN KAYTETTAVYYDESTA?
I. Kuka suunnittelee tutkimukset, kuka toteuttaa ne?
e. Onko kayttdjakeskeisille menetelmille olemassa jonkinlainen budjetti
(vuosi, projekti...)?
i. Voitko arvioida kuinka paljon se on prosenteissa projektien ko-
konaisbudjetista?
ii. Pitdisiko sen mielestési olla enemman?
1. Kuka siita paattaa?
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f. MITEN KAYTTAJAKESKEISTEN MENETELMIEN TOTEUTTAMI-
NEN VAIKUTTAA MIELESTASI LOPPUTUOTTEESEEN?
i. Enta projektiin itsessaan?

4. Kayttajakeskeisyyden edistaminen

a. Onko jotain menetelmid, joita sinun mielestési tulisi hyodyntéa yritykses-
sS4, mutta ei ole hyédynnetty?

b. ONKO UCD-HENKILOILLANNE KOSKAAN OLLUT ETUKATEEN
SUUNNITELTUA “NEUVOTTELUSTRATEGIAA”, KUN AIOT EH-
DOTTAA JONKIN MENETELMAN KAYTTAMISTA PROJEKTIS-
SA?

c. MUISTATKO TILANNETTA, JOSSA JOKIN EHDOTTAMASI TOI-
MINTATAPA TAI TEKNIIKAN KAYTTO ON JAANYT TOTEU-
TUMATTA?

i. Miksikoh&n néin kéavi?

d. MUISTATKO TILANNETTA, JOSSA EHDOTUKSESI ON MENNYT

YLLATTAVAN KEVYESTI LAPI?
I. Mika ehdotus oli kyseess&?
Ii. Miksikoh&n se meni 1api?

e. Kun neuvottelet ké&yttajakeskeisten menetelmien kaytostd, kaytatkd mitaan
lisamateriaaleja koskaan tukena (lisamateriaalia/todistusaineistoa, lukuja,
videoita, aspa-tietoa jne.)?

f. KEIDEN KANSSA KESKUSTELET KAYTTAJAKESKEISTEN ME-
NETELMIEN KAYTON LISAAMISESTA?

0. Ratkaistaanko asioita kahdenkeskisissa keskusteluissa vai ryhmapalave-
reissa?

5. Osallistujat (5min)
a. Onko teilla jokin paneeli tai pooli, misté saatte osallistujia tutkimuksiin?
i. Paljonko pyritte saamaan osallistujia (kdyta esimerkkeind esiin
nousseita menetelmia)?
Ii. Loydattekod hyvin todellista k&yttdjakohderyhmé&é vastaavia osal-
listujia?
b. Minkalaisia tutkimuksia teidan on osallistujien saamisen kannalta helpoin-
ta toteuttaa?
c. Miten palkitsette osallistujia?
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LIITE 7: Tekniikkalista haastattelujen tueksi

Arvioi menetelmén tarkeyttd omassa organisaatiossasi asteikolla 0-5 (ympyroi
haluamasi vaihtoehto, 0 = ei kdyteta ollenkaan, 1 = ei ollenkaan tarkeg, 5 = erittain
tarked):

012345 Kenttatutkimukset = jalkaudutaan kiyttdjan ’tyomaalle”

012345 Tehtavaanalyysit (task analysis) = selvitetddn, miten kéyt-
tajat tekevat tehtavia parhaillaan vallitsevassa tilanteessa
(kenttatutkimuksia ~ enemmén  fokus  tehtévissd ja
niiden ratkaisemiseksi kaytetyissa oikopoluissa tai yliméaa-
réisissa tyokaluissa)

012345 Havainnointi = kayttdjien epamuodollisempi havainnointi
(esim. mobiililaitteiden kayttajat Kirjastossa)

012345 Kayttajavaatimusanalyysit (user requirements analysis)
= keratdan mill& tahansa tekniikalla k&yttdjien asettamia vaa-
timuksia tuotteelle

012345 Iteratiivinen suunnittelu ilman k&yttdjia = suunnittelu
Kierrosten ja arviointien toistoa, kunnes haluttu taso on saa-
vutettu

012345 Iteratiivinen suunnittelu = suunnittelukierrosten ja arvioin-

tien toistoa, kunnes haluttu taso on saavutettu (arvioijina
kayttdjat ja/tai kdytettavyysasiantuntijat)

012345 Kaytettavyysarviot ilman tarkistuslistoja tai heuristiik-
koja = asiantuntija arvioi prototyyppié tai jarjestelmaa asian-
tuntemukseensa nojaten

012345 Heuristiset arvioinnit = asiantuntija(t) arvioi(vat) proto
tyyppid tai jarjestelmaa tiettyihin suunnitteluperiaatteisiin,
tarkastuslistoihin, tyylioppaisiin tai heuristiikkoihin nojaten

012345 Yksilohaastattelut = kéyttdjien haastatteleminen yksi ker-
rallaan
012345 Ryhmaéhaastattelut/fokusryhmat (focus groups) = useiden

henkil6iden haastatteleminen samanaikaisesti keskittyen
tiettyyn teemaan

012345 Prototyypit ilman testeja = prototyyppien kayttdminen vain

suunnitteluvélineind havainnollistamaan ideoita ja toimi-
maan kommunikaation tukena

105



0123

laitteistoa

0123

Matalan tason (lo-fi) prototyypit = karkeiden prototyyppi-
en kayttdminen kayttajapalautteen keradmiseen testien tms.
muodossa

Korkean tason (hi-fi) prototyypit = pitkalle vietyjen ja
toiminnallisten prototyyppien kéyttdminen kayttajapalaut-
teen kerddmiseen testien tms. muodossa

Kyselyt = lomakekyselyt nakematta vastaajia
Skenaariot = tyypillisten kayttotilanteiden kuvaukset

Persoonat ja/tai profiilit = tutkimustietoon perustuvat pe-
ruskéyttdjien arkkityypit, joihin viitataan suunnittelukeskus-
teluissa ja -ratkaisuissa

Epamuodolliset kaytettavyystestit = nopeasti lapivedetta-
vét kaytettdvyystestit ilman varsinaista skriptia tai tallennus-

Kaytettavyystestit kentélla = huolellisemmin suunniteltu-
jen kéytettavyystestien tekeminen muualla kuin laboratorio-
olosuhteissa (esim. kéyttdjan tyopaikka)

Kaytettavyystestit laboratoriossa = perinteinen huolelli-
semmin suunniteltu kaytettavyystesti tarkoitukseen suunni-
tellussa tilassa

Osallistava suunnittelu = kayttoliittyman suunnittelu kayt-
tajien edustajan kanssa

Nykyisen jarjestelman lapikdynti kayttdjan edustajan
kanssa

Joku muu, mika?

Joku muu, mika?

Joku muu, mika?

Joku muu, mika?

Joku muu, mika?
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LIITE 8: Haastattelupyynnon tekstirunko

OTSIKKO: Haastattelupyynto gradua varten

Hei

*Viittaus, mista sain yhteystiedon, ja miksi haluan henkilén haastateltavakseni.*
Tyostan Tampereen yliopistolla gradua kéayttajatutkimuksen asemasta yrityksisséa.

Olisin erittain kiitollinen, jos saisin sinut haastateltavaksi loka-marraskuun aikana. Ko-
koan haastattelujen avulla tietoa kayttajatutkimuksesta ja syistd, miksi sitd tehdaan tai ei
tehdd. Luonnollisestikaan mik&an tieto ei ole lopullisessa tutkielmassa yhdistettavissa
haastateltaviin.

Haastattelu vie n. tunnin, minka lisaksi toimitan lyhyen taustatietolomakkeen taytetta-
vaksi ennen haastattelua. Lomakkeen taytto vie n. 2 minuuttia.

Lopputulemana on tutkielma, jonka lukemisesta on varmasti sinullekin hyotya.

Jos haluat auttaa, vastaa tahan sahkopostiin, niin sovitaan yksityiskohdista.

Ystavallisin terveisin

Tomas Luoma
PUR. ***_kkk ko
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LIITE 9: Yhteenveto haastateltavien kokemista ongelmista, jotka vaikeuttavat

UCD-ty6n tekemista

Ongelma

Esimerkki

Osallistujien saaminen tutkimuksiin

Yksityiset osallistujat eivét ilmoita viime hetken esteistdén,
jolloin tutkimuksiin valmistautuminen menee hukkaan.

Asenteet ja ilmapiiri

Ollaan varmoja, etta tiedetddn kysymattd, mitad kayttajat halua-
vat.

Kiire ja priorisoinnin vaikeus

UCD-asiantuntijoita on paljon vdhemmén kuin Kkehittdjid, eiké
heit4 riitd kaikkiin projekteihin.

Rahan puute

Kéytettavyyden kehittdminen joudutaan rahoittamaan myyntitu-
loilla, joiden saamiseksi on pakko tuoda markkinoille kesken-
eréinen tuote.

Ostavan asiakkaan toimintatavat

Ostaja haluaa mahdollisimman paljon ominaisuuksia mahdolli-
simman hyvén kaytettavyyden sijaan.

Ajan puute

Kaéyttajan luo meneminen olisi erittdin hyddyllista, mutta myos
erittdin aikaa vievad. Muut tavat menevat kiireen vuoksi edelle.

Yrityksen toimintatavat

UCD:n tapa keratd kayttajiltd palautetta esim. prototyyppien
avulla onkin markkinointiosaston mielesta keskenerdisyyden
paljastamista.

UCD-tyo6n ajoitus

UCD-asiantuntija pyydetdan projektiin mukaan vasta loppuvai-
heessa, jolloin muutoksia ei endé ehdita tekemaan.
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