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Kayttdjatieto 2000-luvulla

Sampsa Hyysalo

Innovaatio ei kotiudu, jos se ei ole hyddyllinen tai se on
lian hankala kayttéd. Suurin yksittdinen syy tuotekehityksen
epdonnistumiseen onkin puutteellinen ymmarrys sen fule-
vien kayttdjien tarpeista ja heiddn kayttdympdristdistadn.
Tekstiss&t mukaillaan hiljattain ilmestyneen Kayttdjatieto
ja kayttéjatutkimuksen menetelmdt -kijani yhteenvetoa
siitd, miksi kayttdjatiedolle on kysynt&d suomalaisessa yri-
tyskentdssd ja koulutuksessa, miké kayttdjatiedossa ndyt-
t&& painottuvan tand pdivand ja minkdlaisia haasteita
on nahtévissd tulevaisuudessa. Vastauksia hahmottelevat
teesit pohjaavat kymmenen vuoden ftutkimukseen, jossa
syvennyttiin suomalaisten korkean teknologian pk-yritys-
ten haasteisiin kdytdn suunnittelussa. Ohjelmassa seurat-
tiin korkean teknologian tuotteiden elinkaaria varhaisesta
suunnittelusta tuotteiden kayttdodn ja uusien versiosuku-
polvien luomiseen.

Johdanto

Onnistuneet tuotteet vaativat syvillistd ymmartimystd kiyttdjien toimista,
tyyleistd ja haluista. Nidin on todettu niin kdyttoliittymésuunnittelussa,
muotoilussa, markkinoinnissa kuin innovaatioiden tutkimuksessakin.
Onpa huomattu sekin, ettd kiyttdjit luovat itse monia tuoteideoita ja —pa-
rannuksia. Kiéyttdjitieto voi olla muuttumassa tuotekehityksen ikuisuuson-
gelmasta sen keskeiseksi kilpailutekijaksi.
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Mutta minkilainen on kidytt6d ja kdyttoympirist6ja koskevan tietaimyk-
sen tila ja mitd ovat sen haasteet suomalaisissa yrityksissi ja tuotekehityk-
sen opetuksessa? Olen ollut vuodesta 1997 mukana tutkimusohjelmassa,
jossa syvennyttiin suomalaisten korkean teknologian pk-yritysten haas-
teisiin kidyton suunnittelussa. Prof. Reijo Miettisen vetimassid, Helsingin
yliopiston toiminnan teorian ja kehittdvin tyontutkimuksen yksikk66n
sijoittuneessa ohjelmassa olemme seuranneet lattiatasolla seki tuotteiden
kiyttéd ettd niiden suunnitteluprosesseja. Tutkimus on ollut monelta osin
samansuuntaista Kuluttajatutkimuskeskuksen kéyttdjiin ja kdyton suunnit-
teluun liittyvien hankkeiden kanssa.

Yksi keskeisistd tuloksistamme oli se, ettd tuotekehittdjit tuntevat yhi
huonosti menetelmid, joita he tarvitsevat onnistuakseen kiyton suunnit-
telussa. Samaan aikaan tutkimuskirjallisuus korostaa kdyton suunnittelun
tirkeyttd tuotekehityksen onnistumiselle. Tdmé “tuottaja-kiyttdjdsuhteen
paradoksi” juontuu niin tuotekehittdjien asenteista kuin heiddn osaamises-
taan kdyton suunnittelussa.

Eris vastaus haasteeseen oli luoda oppikirja, joka kokoaa tirkeimmiit
kayttdjatutkimuksen lihestymistavat samoihin kansiin. Kyseinen kirja Kay#-
tajatieto ilmestyi toukokuussa 2006 I'T-Press kustantamolta. Seuraavassa
mukaillaan kirjan yhteenvetoa siitd, miksi kdyttijitiedolle on kysyntdi suo-
malaisessa yrityskentissi ja koulutuksessa, miki kdyttdjatiedossa ndyttdd
painottuvan tind piivini ja minkalaisia haasteita on nihtivissa tulevaisuu-
dessa. Johtopiditoksistd muotoutuu kymmenen teesié:

1. Kaytdn suunnittelu on alue, josta on saavutettavissa
kilpailuetua nyt ja tulevaisuudessa

Hyvi kiyton suunnittelu — aidosti miellyttivien ja hyédyllisten tuotteiden
aikaansaaminen — on kannattavaa. Panostukset kéyttdjitiedon hankintaan
maksavat itsensi takaisin jo teknisen suunnittelun kustannuksissa. Vit-
heiden korjaaminen valmiissa tuotteessa on moninkertaisesti kalliimpaa
kuin niiden ennakointi. Hy6tyéd koituu my6s markkinoinnille ja myynnille,
silld hyvin kéyttdjilleen istuva tuote myy itse itseddn. Kaiken nykyisen
puffaamisen ja imagon luomisen keskelld pelkilldi mainonnalla on rajansa.
Kayttijitiedon kerddminen ja hyédyntdminen hallitaan kuitenkin yhi
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huonosti, vaikka juuri sen avulla tuotteen toteutus ja sen markkinointi
saadaan pelaamaan yhteen. TAdmi kaikki tekee kiyttdjitiedosta kilpailuval-
tin juuri nyt.

2. Nopeutuva tekninen muutos vaikeuttaa
kayttokelpoisuuden saavuttamista tekniikan tai
tottumuksen avulla

Kiyton ongelmat kuitataan usein tekniikan “raakuudella”: WWW-sovel-
lukset ovat vield kompel6itd, mutta opittiinhan hyvid autojakin tekemain
vuosikymmenten saatossa. Ja ajan kanssa my6s kiyttdjdt sisdistavit uuden
tekniikan. Tamd ajattelumalli alkaa kuitenkin jaddi ajastaan. Uudet tuot-
teet ovat yhd nopeammin vanhoja, ja vanhoihinkin tulee merkittivid pa-
rannuksia nopeammin kuin ennen. Kypsymiselle on siis vihemmin aikaa
kuin ennen. Web-sivuille toki rakentuu vihitellen vakiintuneita teko- ja
kayttétapoja. Samalla niissd kdytetddin yhd uudenlaisia teknologioita, jotka
pitivit sivut kémpeldini, ellei niiden kehittimisti tueta kiyttdjitiedon
osaamisella.

3. Kayttgjatieto on monitasoista: kaytettdvyystestaus
tai yleisten suunnitteluohjeiden seuraaminen ei
usein riita

Kiytettivyystestaus ja yleiset suunnitteluohjeistot ovat levinneet kohtuul-
lisesti tuotesuunnitteluun. Yleiset suunnitteluperiaatteet ovat kuitenkaan
harvoin tarpeeksi tarkkoja erilaisten teknologioiden ja kdyttdjikuntien
tarpeisiin vastaamiseksi. Sama patee thmistd koskeviin sosiaalisiin ja
psykologisiin lainalaisuuksiin. Ne antavat hyvid lihtckohtia, mutta yleensi
tarvitaan my6s tuotekohtaista kiyttijitietoa varsinkin uusille kayttédjaryh-
mille tai uudenlaista tuotetta suunniteltaessa.

Kiytettivyys ymmirretddn yrityksissid yhad useimmiten yhden kayttdjin
ja laitteen vuorovaikutuksen testaamiseksi. Yksittdisen laitteen kiyttoliit-
tymdn yksityiskohdat ja kokonaisuus ovat toki tirkeitd. Usein onnistu-
nut kdyton suunnittelu vaatii kuitenkin tietoa my6s kiyton laajemmasta
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organisoitumisesta: toisista laitteista, ihmisistd, verkoista ja laajemmista
toiminnoista. Tama korostuu timdn péivin IT-alalla. Laitteet ja ohjelmat
ovat muuttuneet eristetystd poydalld jokottavistd PC:std erilaisiksi verkot-
tuneiksi ja mukana kannettaviksi vilineiksi. Ne liittyvit eri tilanteisiin ja

monien ihmisten toimiin — ja luovat uusia haasteita kdytén suunnittelulle.

4, Suurimmat haasteet: kokonaistuotteen
rakentaminen ja vdlillisille kayttdjille suunnittelu

Thmiset maksavat viime kddessd kokonaisuudesta, joka tuo heille hy6tyi ja
mielihyvédd. Tdma tarjooma sisiltdd tuotteen lisiksi oheistuotteet, palvelut,
verkot seki istuvuuden kiyttdjien toimiin ja heiddn infrastruktuuriinsa.
Olennainen osa istuvuudesta on tuotteen ja sen oheisjirjestelyiden sopi-
minen tuotteen vilillisten kiyttijien vaatimuksiin, silld loppukéyttijien saa-
ma hy6ty riippuu heiddn panoksestaan. Yhtilailla keskeisid ovat kiyttdjien
asiakkaiden tarpeet. Toimivan kokonaistuotteen saavuttaminen vaatiikin
kdyttdjien arvonmuodostusprosessin ja heidin toimiensa kokonaisuuden
tukemista. Titd tehdddn seki tuotteen ettd palveluiden suunnittelulla.
Tulos on helposti torso, jos tuotetta ja muuta kokonaisuutta suunnitellaan
erillddn.

5. Kayton suunnittelu painottaa konseptisuunnittelua
ja tuotekehityksen jatkumista yli markkinalanseerauksen

Kiyton suunnitteluun panostaminen merkitsee tuotekehitysprosessin
etupainottamista: jo konseptisuunnitteluvaiheessa selvitetiin kunnolla,
minkilainen tuotteesta kannattaa rakentaa. Tama tarkoittaa kayttijitiedon
hankintaa seki tutkimalla ettd malleja testaamalla. Panostus alkupdihin
vihentdd huonoihin ideoihin uhrattua rahaa. Se vihentdd my6s niiden
ongelmien midrii, joihin tormatddn koekiytossi ja lanseerauksen jilkeen.

Kiyttod on vaikeaa ennakoida jaidnnoksettomisti. Toteutunut kiyttd
tuo yleensi niin positiivisia kuin negatiivisiakin yllatyksid. Epavarmuutta
on siedettivid, mutta sitd voidaan vihentdd hyvin tehdylld esity6lld. Pohja-
tieto auttaa my6s varautumaan todennikoisiin muutostarpeisiin niin
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tuotteen rakenteessa, testauksessa, projektin aikataulutuksessa kuin resurs-
sien allokoinnissakin.

Kiyttéonoton jilkeiset parannukset tuotteessa ja sen oheisjirjestelyis-
sikin voivat luoda suuren osan tuotteen kiyttdlaadusta. Innovatiivisissa
tuotteissa on tavallista, ettd vasta toinen tai kolmas tuotesukupolvi on to-
della toimiva. T4ll6in korostuu yrityksen taito hankkia ja hyddyntda toteu-
tuneesta kiytostd saatua kokemusta. Aktiivinen tiedonhankinta ja liheiset

vilit useisiin avainkdyttdjiin (tai kdyttdjiorganisaatioihin) ovat perusasioita.

6. Alikaytetty potentiaali: kayttdjien toimien
havainnointi ja kayttdjien kanssa tehty yhteistyd

Kiyttdjatiedon hankkimisessa on kaksi lihestymistapaa, joita kiytetdin
selvisti alle niiden potentiaalin. Seki kéyttdjien toimien havainnointi ettd
kayttdjien kanssa tehtivi suora yhteistyo ovat tehokkaita tyGtapoja eri-
tyisesti valikoiduille kohderyhmille suunnattujen tuotteiden tekemisessa.
Kummallakin saavutetaan syville menevii tietoa kiyttdjien ympdristdisti,
tarpeista ja haluista. Ndmi tyGtavat ovat lisdksi toteutettavissa my6s ke-
vyehkosti ja edullisesti. Kummastakin on olemassa hyvd midri eri variaa-
tioita erilaisiin tilanteisiin. Néiden lihestymistapojen tuomalle tiedolle on
kasvava kysynti erityisesti I'T-tuotekehityksess, jossa tuotteet ovat yha
useammin verkottuneita ja useiden eri kéyttdjien toimia yhdistivid. Yksit-

tdisten kayttdjien haastattelut ja kdyttoliittymien testaaminen ei till6in riitd.

7. Kayttgjatiedon keruu ei ole itseisarvo, eikd siihen ole
vht&a patenttiratkaisua

Vaikka esimerkiksi kiyttdjien kanssa tehty yhteistyé on usein toimiva
tyotapa, se ei ole itseisarvo. Monia tuotteita voidaan mainiosti toteuttaa
suunnittelijoiden ndppituntuman, aiempien tuotteiden tai markkinakartoi-
tusten pohjalta. Kayttdjiatiedon riittivistd hankkimisesta tulee kuitenkin
sitd valttimattomampad, mitd enemmain uusia piirteitd tuotteissa on juuri

sen tulevalle kayttdjakunnalle.
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Kiytén suunnitteluun on tarjolla useita kokonaisvaltaisia metodolo-
gioita, joiden avulla tuotekehityksessd voidaan edetd kiyttdjakeskeisesti
alusta loppuun. Titd kirjoitettaessa suosionsa lakipisteen oli saavuttanut
”contextual design”, joka on hyvi menetelmipaketti esimerkiksi ryh-
mity6ohjelmien luomiseen. Kaikkiin tuotteisiin tai kdyttdjiryhmiin se
ei kuitenkaan kiy ja korvautunee taas seuraavalla paketilla muutaman
vuoden sisilld. Tdssd kirjassa ldhdettiin siité, ettd onnistunutta kiyton
suunnittelua tuottaa parhaiten alan tirkeimpien ldhestymistapojen tunte-
mus ja sopivien menetelmien valinta suhteessa kunkin projektin tarpeisiin,
resursseihin ja osaamisen. Tillainen perusosaaminen ei vanhene. Jokainen
uusi ja seksikds menetelmépaketti on kiytinndssd kasattu soveltaen joitain
niista tirkeimmistd tyOtavoista. Kirjassani esiteltiin eri tyGtapoja helposti
ja nopeasti toteutettavista perusteista lihtien ja edeten kohti vaativampia
menetelmid. Varmuuksia timi lihestymistapa ei anna, mutta se luo poh-
jan, jolta lukija voi muodostaa oman parhaan arvionsa siitd, mitd kannat-
taa tehdi tai tilata.

8. Kayttgjatiedon luominen on monialaista ja vaatii
ymmarrettGvad terminologiaa

Kiyttdjitietoa luovat monen eri alan ihmiset tuotekehitysprosessin kulu-
essa. Sen eri puolia opetetaan niin teknisilld aloilla (kdytettdvyys, kiytto-
liittymat, tietojirjestelmadtiede), kauppatieteissd (markkinointi, teknologia-
johtaminen), muotoilutieteissi (teollinen muotoilu, muotoilujohtaminen)
kuin eri ihmistieteissdkin (kdyttdytymistieteet, sosiologia, antropologia).
Eri alojen osaajien pitdd pystyd kommunikoimaan toistensa kanssa myos
menetelmistd. Tilannetta ei helpota se, ettd jopa samoista menetelmista
kdytetddn eri nimid eri alojen kirjoissa. Kirjassani esiteltiin menetelmia
osana laajempia tyOskentelytapoja, joihin ne lopulta pohjaavat. Niin
voidaan luoda yhteyksii eri alojen vilille nostamatta minkddn yhden alan
terminologiaa mittatikuksi muille.
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9. Markkinatutkimus-koreografiasta tuotesuunnittelun
tukemiseen

Kiyttijitieto tuotesuunnittelussa on murroksessa. Sen ensimmiinen askel
tapahtui kun markkinatutkimuksissa alettiin kayttdd yha monipuolisem-
pia (ja usein laadullisia ty6tapoja) kyselyiden ja tilastollisten menetelmien
ohessa. Toinen askel kulkee parhaillaan markkinoiden ja ostajien kartoitta-
misesta kohti kiytettivyyden sekd loppukiyttijien tyon ja toimien selvit-
timistd. Kirjassani selvennetdin niiti menetelmii, joilla tihdn haasteeseen
kyetddn vastaamaan. Kolmas askel — jonka jotkut yritykset ovat jo tehneet,
mutta josta monet eivit ole vield edes kuulleet — on kiyttijitietoa koske-
van osaamisen levittiminen osaksi koko yrityksen tuotekehitystd. Oikeaa
tietoa tarvitaan oikeaan aikaan, sopivimmalla tavalla esitettyni ja kunkin
projektin tarpeisiin vastaavassa laajuudessa. Niin kayttdjitiedolla kyetddn
tukemaan koko yrityksen ja sen tuotteiden uudistumista.

10. K&ytdn suunnittelu vaatii uutta ammattiosaamista

Kiyton suunnittelu vaatii siis tietoa kayttéjistd, kdytosta ja kdyttoympi-
ristéistd. Tiedon hankinta ja analysoiminen vaatii oman osaamisensa.
Alan ammattilaisten tausta on pddsdantoisesti ihmistieteissd, muotoilussa
tai kiyttoliittymien suunnittelussa. Tuotekehitysyritysten peruskysymys
onkin se palkataanko uudenlaisia osaajia yritykseen, ostetaanko osaa-
minen ulkopuolelta vai harjaannutetaanko tuotekehittijid tarvittaviin
perustaitoihin. Niin tai ndin, kéyttdjitiedon hankinta, jalostaminen ja
tuotteiden ominaisuuksiksi muuttaminen on taito, jolle on kasvava tarve
tuotekehitysorganisaatioissa.

Lopuksi

Hdelli esitellyt teesit tarkastelevat kiyttdjatiedon haasteita nimenomaan
tyokalujen ja toimintatapojen nikokulmasta. Niissd on nihtivissd painotu-
sero kiyttdjdkeskeisessd suunnittelussa vallitsevaan kirjallisuuteen. Kiyt-
tdjitiedon haasteet vaihtelevat voimakkaasti projektista, kdyttdjakunnasta

— 157 —



ja jopa projektin vaiheesta toiseen. Tidstd syystd on epatodennikoisti, ettd
mikdidn yleinen prosessi tai menetelmipaketti sopisi yhtildisesti erilaisten
projektien tietotarpeisiin. Keskeinen osa kiyttdjatiedon osaamista on ym-
mirtdd haasteiden monialaisuus ja kyetd arvioimaan minkalaisilla mene-
telmilld kisilld olevan projektin haasteisiin kannattaa pureutua. Menetel-
mikirjon ja niiden rajoitteiden tuntemus onkin keskeinen osa osaamista,
vaikka siti ei juurikaan korosteta alan kirjallisuudessa. Joskus tehokkaita
toimia voivat olla hyvin arkinen asiakassuhteiden hoito ja asiakaspalaut-
teen kerddminen, joita tehdddn systemaattisesti ja pitkdjannitteisesti. Kes-
keinen teema on my6s se, miten tuotekehitysprosessin kannalta keskeiset
yhteisot, kuten kéyttdjiorganisaatiot ja niiden eri ammattiryhmiit (tai
kuluttajatuotteissa esimerkiksi harrastajaryhmit) kytkeytyvit tuotekehi-
tysprosessiin. Osaamisen siirtiminen eri alojen osaajien vililld vaatii usein
pitkdjdnteistd vuorovaikutusta ja aktiivista organisointia. Innovatiivisten
tuotteiden kehittdmisessd korostuukin tiedonkeruu tapahtumia enemmin
yhteistyon pitkdjannitteisyys seka tuotekehittdjien ja kiyttijien kyky oppia
toisiltaan.
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