Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kayttdjakeskeinen suunnittelu pyrkii takaa-
maan jarjestelmien, tuotteiden ja palve-
luiden hyddyllisyyden ja kaytettdavyyden.
Asiakas- ja kayttdjatyytyvaisyyden lisdksi
kayttajdakeskeisella suunnittelulla on muita-
kin selkeita mitattuja hyotyja yrityksille.

Kayttajilla on tarkea rooli kayttajakeskeisessa
suunnittelussa ja eri menetelmat tukevat kaytta-
jien kanssa kommunikointia. Yritykset tyypillisesti
aloittavat kayttajakeskeisen suunnittelun teke-
malla kaytettavyystestauksia. Myos kayttajatut-
kimukset ovat hyddyllisia: niiden avulla kerataan
tietoa vaatimusmaarittelya varten ja siten valte-
taan virheitd varhaisemmassa vaiheessa.

Kdyttajakeskeisen suunnittelun
hyodyt

Yrityksissa usein kysytaan, kannattaako kayt-
tajakeskeiseen suunnitteluun panostaa ja mita
lilketoiminnallisia hyoétyja silla voi saavuttaa. Bias
ja Mayhew (1994) ovat koonneet kirjaansa mit-
taustuloksia kayttajakeskeisen suunnittelun hyo-
dyista.

Kayttajien ja asiakkaiden nakdkulmasta hyodyt
ovat selvat esimerkkitutkimuksissa: kayttajien
tyotehokkuus lisaantyi keskimaarin 50%, inhi-
millisten virheiden maara vaheni 25% ja lisaksi
yhdessa tutkimuksessa tyontekijéiden vaihtuvuu-
den todettiin vahenneen 10% ja toisessa tutki-
muksessa 20%.

Hydtyja on I6ytynyt myds kehittdvan organi-
saation nakdkulmasta: kayttajien koulutuskulut
pienenivat 35% ja tarvitun kayttajatuen maara
pieneni 20%. Hyo6tyjen merkitys voi vaihdella
eri yrityksissa ja kayttajakeskeisen suunnittelun
tavoitteet kannattaakin sitoa yrityksen strategi-
aan ja tavoitteisiin.

Kdyttajakeskeisen suunnittelun
periaatteet ja perusmenetelmait
Kayttajakeskeista suunnittelua voidaan
toteuttaa pieninkin kustannuksin ja ensimmainen
askel on ymmartaa sen perusperiaatteet, joita voi
huomioida tavanomaisen suunnittelun osana.

Aikainen kayttajien huomioiminen pitaa sisal-
laan ajatuksen, etta varhaisessa vaiheessa suun-
nittelua suunnittelutiimi tekee kayttajatutkimuksia
suorassa kontaktissa potentiaalisiin kayttajiin ja
pyrkii ymmartamaan heidan tarpeitaan ja vaati-
muksiaan. Suorien kontaktien on todettu olevan
tehokkaampia ja liittyvan onnistuneisiin projektei-
hin, koska tiedon vaaristymista ei tapahdu kuten
silloin, kun tieto siirtyy valikasien kuten markki-
noinnin ja myynnin kautta.
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Keskeiset periaatteet ovat:
1) aikainen kayttajien ja tehtavien

huomioiminen,

2) empiirinen mittaus varhaisessa
vaiheessa kehitysprosessia ja
3) iteratiivinen suunnittelu.

Empiirinen mittaus tarkoittaa oikeiden kaytta-
jien kanssa tehtavaa kaytettavyystestausta. Kayt-
tajien suoriutumista tarkkaillaan ja analysoidaan
heidan kayttdessaan prototyyppeja todelliseen
tarkoitukseen.

Iteratiivinen suunnittelu tarkoittaa, ettda kun
ongelmia |dydetaan kaytettavyystestissa tai
palautteen keruussa, niin suunnitelmaa korjataan
ja testataan uudelleen. Kayttajakeskeisen suun-
nittelun menetelmat ovat laadullisia luonteeltaan,
joten pienellakin kayttajamaaralla saadaan paljon
aikaan ja aluksi voi riittaa paperiprototyyppi. Esi-
merkiksi kaytettavyystestauksessa 4-8 kayttajalla
|dydetaan suurin osa kaytettavyysvirheista.

Kayttajien rooli

Kayttajilla on siis aktiivinen rooli kayttajakes-
keisessa suunnittelussa ja suorat kontaktit kayt-
tajiin nayttavat liittyvan projektin keskimaaraista
parempaan onnistumiseen meidan suomalaisen
kyselymmekin perusteella (Kujala ym., 2005).
Erityisen onnistuneissa projekteissa vaatimusten
arvioitiin perustuneen kayttdjilta ja asiakkailta
saatuun tietoon. Kayttajien ja asiakkaiden ei kui-
tenkaan ole aina niin helppoa antaa tietojaan,
mutta kommunikointia voidaan tehostaa kaytta-
jatutkimuksin, jotka tapahtuvat kayttajan omassa
ymparistéssa.
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YMPARISTO

Mita tietoa kayttdjista voi saada
kayttajatutkimuksin?

Kayttajatutkimuksen tavoitteena on ymmar-
taa kayttajien tarpeita ja vaatimuksia suunnit-
telun pohjaksi. Lahtétilanne yrityksessa voi olla,
ettd suunnitellaan jarjestelmaa uusille kayttajille,
joiden tarpeita ei kunnolla tunneta. Toisaalta yritys
on saattanut toteuttaa hyvin pitkaan tutuille asi-
akkaille ja kayttajille, mutta suunnittelupaatokset
ovat perustuneet vanhoihin oletuksiin enemman
kuin tietoon.

Ensimmainen vaihe on tunnistaa keita jarjes-
telman asianosaiset ovat ja minkalaisia ryhmia
kayttajat muodostavat. Joskus hyvinkin epasuorat
kayttajat voivat vaikuttaa lopputuloksen onnis-
tumiseen. Esimerkiksi tutkiessamme rullapor-
taiden kayttéa huomasimme, etta siivoojat ovat
yksi tarkea asianomaisryhma. Pienelld suunnit-
telumuutoksella rullaportaista tuli helpommin
siivottavia, tuotteen imago parani ja asiakas oli
tyytyvaisempi, kun hanen tilansa naytti tyylik-
kaammalta.

Seuraava kysymys on, mikd on suunnittelun
kannalta relevanttia tietoa kayttajista. Kayttajat
ovat usein sovellusalueen asiantuntijoita, mutta
he ovat myds asiantuntijoita niissa tehtavissa,
joita jarjestelmalla aiotaan tukea. Kayttajilla on
myds omat tavoitteensa, mihin he pyrkivat ja jar-
jestelmien pitaisi tukea niihin tavoitteisiin paase-
mista siind nimenomaisessa ymparistéssa, missa
toiminta tapahtuu. Siksi oleellista on ymmartaa
kayttajien tavoitteet ja onnistumiskriteerit esim.
onko tydssa tarkeaa nopeus vai virheettdmyys.
Kayttajien tarpeet ilmenevat niind ongelmina,
joita heilla on tavoitteisiin paasemisessa. Toisaalta
usein he eivat koe ongelmia, koska ovat niin tottu-
neita niihin, vaan heidan tehtaviaan analysoimalla
voidaan tunnistaa mahdollisuuksia, joilla toimin-
taa voidaan tukea paremmin.

Kuva 1 jasentaa kayttajatarpeisiin

liittyvas

toimintaansa ja ymparistoonsa liittyen. Naihin taas
liittyy paljon asioita, joilla voi olla isokin merkitys
jarjestelman kaytdon kannalta. Resurssien rajalli-
suuden takia on kuitenkin hyoédyllista tunnistaa,
mitka seikat olisivat oleellisia juuri taman jarjes-
telman kaytén kannalta ja selvittaa niita kaytta-
jien kanssa.

Keskeista on useimmiten ymmartaa kayttajien
tavoitteet, tehtavat ja niihin liittyvat ongelmat.

Ongelmia analysoimalla voidaan sitten uudelleen
suunnitella kayttajien toimintatapa uudella jarjes-
telmalla niin, etta siina sailytetaan hyvat asiat ja
korjataan ongelmakohtia. Kokemuksien perus-
teella my0ds kayttajien arvot on hyva ymmartaa.
Joskus kayttajat arvostavat taysin eri asioita kuin
kehittava organisaatio luulee. Esimerkiksi kehit-
tavan organisaation tavoitteena voi olla kehittaa
aina uusia ominaisuuksia, vaikka kayttajat halu-
aisivat saastaa tydaikaa tehtdvan tekemisessa ja
uudet ominaisuudet lahinna hammentavat heita
lisaa.

Miten kayttdjiltd saadaan ongittua
tietoa?

Kayttajatutkimukset ovat ns. kenttatutkimuk-
sia eli ideana on menna paikan paalle kayttajan
luo katsomaan, miten asiat kaytannossa tapah-
tuvat. Talldin tiedonkeruu ei perustu pelkastaan
siihen, mita kayttdja huomaa mainita, monet tar-
keat asiat ovat hanelle nimittain liilan jokapaivaisia
ja itsestaan selvia. Paikan paalla voidaan nahda
toimintaymparistd, ja kayttaja voi myds nayttas,
miten asiat tapahtuvat. Jos kyseessa on toimisto-
ymparist6, havainnointi ei ole niin antoisaa, mutta
sielldakin saadaan usein uutta tietoa ja omassa
ymparistdssa toimiminen auttaa kayttajia muista-
maan yksityiskohtia.

Tassa muutamia vihjeita, joilla voit tehostaa tie-
donkeruuta:

Valitse edustavia kéyttéjia erilaisista
tunnistetuista kéyttdjaryhmistd kuten
ammattiryhmista.

Kayttajaryhmia voidaan ideoida ja tunnistaa esi-
merkiksi ty6pajassa, johon on keratty eri asiasta
tietavia tahoja esim. markkinoinnista. Ositettua
otantaa eri kayttajaryhmista hyédyntamalla saa-
daan kerattya kattavammin eri ryhmien tarpeita.
Jo 3-6 kayttajalla saadaan kokemusten mukaan
huomattavan paljon tarkeaa tietoa kerattya. Myos
epasuorat ja valiaikaiset kayttajat kannattaa huo-
mioida.



Lead user -menetelmélld voi saada
tietoa edistyneemmisté ja tulevaisuu-
dessa lisdantyvista tarpeista.

Ideana on tutkia edistyneita “superkayttajia” esi-
merkiksi aktiiviharrastajia, jotka tekevat kohteena
olevia asioita tavallista enemman. Namé& super-
kayttajat kohtaavat tavallista enemman tilanteita
ja ongelmia ja ovat myds mahdollisesti keksineet
ratkaisuja niihin. Toisaalta osa superkayttajien
tarpeista voi olla niin erikoisia, etta tavallinen
kayttaja ei niita koskaan kohtaa. Kokemuksiemme
mukaan kannattaa tutkia myo6s tavallisia kaytta-
jia, etta voidaan tunnistaa, mitka superkayttajien
tarpeista ovat jarkevia myos heidan kannaltaan.

Vélineiden lapikéynti tuo esille térkeité
yksityiskohtia.

Kayttajan luona kaydaan lapi hanen kaytta-
mansa tyodkalut ja apuvélineet ja tarvittaessa
pyydetaan hanta kertomaan niista tai naytta-
maan niiden kayttéa. Myos kaytetyista raporteista
voi pyytaa paperilla esimerkkeja, etta nahdaan,
minka tyyppisia tietosisaltéja siirrellaan. Teknis-
ten valineiden lisaksi kasin (paperilla ja kynalla)
tehtaviin vaiheisiin kannattaa kiinnittda huomiota.
Naita tehtavia voidaan mydhemmin ehka tukea

paremmin uudella jarjestelmalla. Esimerkiksi nay-
tossa voi olla lappuja, jotka auttavat kayttajaa
vaikeissa kohdissa.

Kaiken kaikkiaan kayttajien tutkiminen on kuin
salapoliisity6td. Omia oletuksia kannattaa tes-
tata eika pitaa itsestaan selvana ja pienikin yksi-
tyiskohta kayttajan toiminnassa voi olla erittain
merkityksellinen. Tarkeata on yrittaa ymmartaa
toiminnan ja toiveiden taustalla olevia syita.

Johtopaatokset

Kayttajakeskeisella suunnittelulla on yrityksille
monia konkreettisia hyotyja. Useimmiten sen
avulla pyritdan parantamaan jarjestelmien kayt-
tolaatua ja asiakastyytyvaisyytta, mutta joskus
myds esimerkiksi koulutusaikojen tms. lyhenta-
minen voi olla tavoitteena. Tassa artikkelissa on
esitelty kayttajakeskeisen suunnittelun paéaperi-
aatteet ja lyhyesti myds joitakin kayttajakeskeisen
suunnittelun menetelmia. Erityisesti kayttajaja-
tutkimukset ovat kustannustehokkaita. Niiden
toteuttaminen vaatii osaamista, mutta toisaalta
jo pelkastaan se, etta ollaan suorassa kontaktissa

mahdollisuuksia.
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