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TIIVISTELMA

Kiyttdjakeskeinen  suunnittelu  viittaa  tuotesuunnittelutapaan, jonka tavoitteena on
helppokiyttdisyys ja  kidyttdjin tarpeiden  tyydyttiminen. Laajimmassa miiritelmissid
kiyttdjakeskeinen suunnittelu tarkoittaa kaikkia niitd tuotesuunnittelumenetelmid ja —tekniikoita,
joissa tuotteen loppukiyttdja on prosessin lihtSkohta ja ydin. Kiyttdjikeskeistd suunnittelua on
kehitetty ja tutkittu etenkin tietojirjestelmid- ja tietolitkennetuotteissa. Tehtyjen tutkimusten
perusteella kiytettivyydelld ja kayttdjdkeskeisen suunnittelun toimintatapojen hyodyntimiselld
vaikuttaisi olevan keskeinen merkitys tuotteen menestymiseen markkinoilla. Kiytettdvyyteen
panostaminen on seki tuotetta valmistavan, kiyttajin ettd yhteiskunnan etu.

Tissd  tutkimuksessa tarkastellaan  kayttdjikeskeisen suunnittelun toteuttamista
teollisuusorganisaatiossa, joka on muodostunut fuusioiden kautta ja toimii usealla eri teollisuuden
toimialalla. Tutkimuksen tavoitteena oli saada ymmirrys siitd, milli tavoin kiyttdjikeskeisen
suunnittelun jasennykset ja mallinnukset ovat sovellettavissa teollisuuden tuotekehityksessa.
Tutkimus toteutettiin syksylld 2003 Metso —konsernissa osana yrityksen Teollisen muotoilun
teknologiaohjelmaa. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, milld tavoin kohdeyrityksen
tuotekehitysasiantuntijat jasentivit kiytettdvyyttd sekd milli tavoin he huomioivat kayttdjin
tuotekehityksen eri vaiheissa. Lisdksi tutkimuksen avulla haluttiin selvittdd, minkélaisia
kiyttdjakeskeiseen suunnitteluun liittyvid kehittdmistarpeita yrityksen tuotekehitysasiantuntijat
tunnistavat.

Tutkimuksen aineistonhankinta toteutettiin soveltamalla fokusryhmi -
aineistonhankintamenetelmad. Kohdeyrityksessd jirjestettiin nelji fokusryhmaitilaisuutta, joihin
kutsuttiin valittujen tuotekehitysprojektien asiantuntijat. Osallistujia tilaisuuksissa oli viidesti
kahdeksaan henked. Fokusryhman tavoitteet muotoutuivat tutkimusongelmien mukaisesti.

Yrityksen asiantuntijat médrittelivit kiytettdvyyden koostuvan kolmesta keskeisesti osa-alueesta,
jotka ovat tuoteominaisuudet (esim. luotettavuus, helppokiyttdisyys, ergonomia, litkuteltavuus),
tuotekehitysprosessin tehostaminen (esim. suunnittelukdytinnot, huolto ja ylldpito) ja asiakkaan
prosessien parempi ymmarrys (esim. valinta, ohjeistus). Niistd ensimmadinen kuvaa varsinaisesti
lopputuotteen kiytettdvyyttd ja kaksi muuta edellytyksia kiytettdvyyden toteuttamiselle. Tulokset
osoittavat, ettd kayttdjikeskeisen suunnittelun toteuttamista organisaatiossa voivat vaikeuttaa
esimerkiksi kisitteiden ja menetelmien epatarkka madirittely sekd tuotekehitysprosessin
hierarkkisuus. Osallistujien midrittelemit kayttdjakeskeisen suunnittelun kehittimistarpeet
Littyivit  sekd  tuoteckehitysprosessin  kehittdmiseen  (esim. tiedonkeruu,  suunnittelu,
dokumentointi) etti organisaation toiminnan kehittimiseen (esim. kayttdjakeskeisen kulttuurin
luominen, kiytettivyystavoitteiden asettaminen).

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettdi muilla toimialoilla laaditut kaytettdvyyden
mddritelmit eivit ole suoraan siirrettivissa hyvin erilaiselle toimialalle. Lisdksi voidaan todeta, ettd
kayttijakeskeisen suunnittelun keskeiset mallinnukset (esim. ISO 13407-standardi) eivit anna
rittdvan  konkreettisia toimintamalleja ja  —ohjeistuksia  kiyttdjikeskeisen  suunnittelun
toteuttamiseen uudella toimialalla.

Avainsanat: kiytettdvyys, kiyttdjikeskeinen suunnittelu, tuotekehitys, teollisuusorganisaatio,
fokusryhmi



SUMMARY

User-centered design refers to product development process, which aims to create products that
satisfy user needs and are easy to use. In user-centered design the starting point of the product
development process is the actual user instead of technology. The development of user-centered
design methods and techniques has mainly concentrated on information systems and
communications technology. According to research the utilization of user-centered design
methods has clear impact on the success of the product on the market. Good usability will
benefit both the producer, the user and the society.

This study focuses on user-centered design in industrial organization, which specializes in high
technology industrial product development on several fields. The study was carried out in Metso
Corporation during fall 2003. The goal of the study was to get an understanding of how the
product development experts define usability and what kind of user-centered design methods
they are currently using. And finally the aim was to gain an understanding of how they would like
to improve the user-centered design processes in the Corporation.

The data was collected by using focus group research method. The experts of selected product
development projects were invited to the focus group sessions. Four focus group meetings were
organized in total. The number of participants in each of them was from five to eight.

Usability was defined broadly by the experts. Besides of product features (e.g. reliability, easy to
use, good ergonomic design, movable) the experts emphasized the importance of improving their
product development process (e.g. design manners, maintenance) and the importance of getting
to know the processes of their customers (e.g. selection, guidance) better in order to improve the
overall usability. The study showed that it might not be possible to carry out user-centered design
in an organization because of insufficient definition of concepts and methods or due to
hierarchical structure of product development departments. While asked about the suggestions
for improving the user-centered design processes the experts emphasized both the improvement
of the actual design processes (e.g. information capturing, design, documentation) as well as
improvement of the organizational practice (e.g. creating user-centered design culture, setting
usability objectives).

Overall the study showed that the usability definitions created on other fields cannot be straightly
transferred to other fields. Based on the data it also became clear that the existing standards (e.g.
ISO 13407) do not give clear enough guidance and advice on improving user-centered design in
industrial organizations which do not have existing user-centered design practice.

Keywords: usability, user-centered design, product development, industrial organization, focus
group
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1 JOHDANTO

Yksi teollisuusyritysten keskeisistd padmdédristd on toteuttaa tuotekehitystd niin, ettd uudet
teknologiset mahdollisuudet voidaan tunnistaa ja tuotteistaa ennen kilpailijoita. Tavoitteena on
kehitysaikojen lyheneminen, tuotekehityskustannusten aleneminen sekd asiakkaiden tarpeiden
parempi tyydyttiminen (Bruce ja Cooper 2000). Kovassa kilpailussa menestymisen edellytys on

parempien tuotteiden kehittiminen, valmistaminen ja markkinointi (Holt 2002, 1).

Menestyakseen muuttuvassa toimintaympdristossi ja kovenevassa kilpailussa yhd useammat
tuotekehitysorganisaatiot ovat pyrkineet muuttamaan toimintakulttuuriaan
markkinaorientoituneeksi ja kayttijikeskeisemmiksi, jotta uusien asiakkaiden hankinta ja
vanhojen siilyttiminen onnistuisi (Holt 2002, 89). Holt (2002, 7) on jopa todennut, ettd
loppukdyttdjien  tarpeiden  ymmirtiminen  on  nykyddn = vilttdmitén  edellytys
tuotekehityshankkeiden onnistumiselle. Hin on kuitenkin myds tarpeellisesti korostanut, etti
kayttijatiedon hyédyntimisen tulee olla tasapainossa muiden yhteistyGtahojen intressien kanssa.
Niitd sidosryhmid ovat esimerkiksi yhteiskunta, tyontekijit, rahoittajat ja yrityksen omistajat.
Tarkasteltaessa tuotekehitysti kiyttdjikeskeisen suunnittelun nikékulmasta on liht6kohtana tieto
siitd, ketkd tuotetta kiytettivit, mikd on kiyttdjin tavoite, missi tuotetta kdytetddn, mitd kdyttdjit
ovat tekemissd kayttiessddn tuotetta ja mitd vaatimuksia ndistd seuraa tuotteen kiytettivyydelle
(Sinkkonen ja al. 2002, 17). Ainamon (2002, 386) mukaan tuotekehitystd ja muotoilua voidaan

tarkastella mm. yrityksen hallussa olevana symbolisena padomana ja strategisena kilpailuetuna.

Vaikka yritysten kiinnostus kiyttdjikeskeiseen suunnitteluun on kasvanut, kiyttdjitarpeiden
huomioinnissa tuotekehitysprojekteissa on kuitenkin edelleen puutteita (Holt 2002, 89). Cagan ja
Vogel (2003, 39-40) ovat todenneet, ettd suuryritysten tuotekehityshankkeissa unohdetaan
helposti asiakkaan ymmairtiminen. Heiddn tutkimuksensa ovat osoittaneet, ettd tuotekehityksen
onnistuminen parhaimmalla mahdollisella tavalla edellyttid ensinndkin kykyd havaita
tuotemahdollisuuksia, toiseksi taitoa ymmirtdd asiakastarpeita syvallisesti ja jalostaa niitd
konkreettisiksi ideoiksi sekd kolmanneksi teknisen suunnittelun, teollisen muotoilun ja

markkinoinnin yhdistdmista.



Esimerkiksi kansainvalistyminen ja kiristdvd kilpailu ovat olleet ldht6kohtana my6s useille
fuusioille. Tyypillisesti fuusioiden tavoitteena on markkina-aseman vahvistaminen, markkinoiden
laajentaminen, kustannustehokkuus, synergiaetu, tuotekehityskustannusten hallitseminen ja
yrityksen kokoon liittyvd valta-asema (Holt 2002, 107). Jarvisen ja Koskisen (2001, 78-79)
tutkimus kuitenkin osoitti, ettd usealla toimialalla toimivan yrityksen on ensinnikin haaste 16ytda
hyviksi todetut toimintakadytinnét ja -mallit yrityksen sisalli sekd toiseksi levittdd titd tietoa
yrityksen sisélld. Fuusioiden ja yritysostojen kautta muodostuneissa yrityksissd on mahdollista, ettd
toimintakdytinndt ovat vakiintuneet vain yhdelld toimialalla. Heiddn mukaansa muotoilu- ja
tuotekehityskdytintdjen siirtiminen yhdeltid toimialalta toiselle voi olla vaikeaa (Jirvinen ja
Koskinen 2001, 81). Eri toimialojen tuotteiden yhtendinen ulkoasu ja toimintalogiikka herattaa

luottamusta ja sitouttaa asiakkaita sekd mahdollistaa sddstot tuotekehityskustannuksissa.

1.1  Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelmat

Kiinnostus kiyttdjikeskeiseen suunnitteluun on lisdantynyt ja kiyttajatarpeiden huomioimista
osana tuotekehitystd pidetddn entistd tirkedmpinid. Kayttdjikeskeisen suunnittelun tutkimuksessa
on kuitenkin péddosin keskitytty tietojirjestelmi- ja tietoliikennetuotteisiin sekd niihin littyviin
palveluihin (ks. esim. Nielsen 1993, Helander ym. 1997, Keinonen 1998, Belitz ym. 2003). Niin
ollen kdytinnén suunnitteluohjeistukset ja -mallinnukset on laadittu keskittyen yhden toimialan
vaatimuksiin. Tdmidn tutkimuksen avulla halusin saada ymmairryksen siitd, milli tavoin
kayttijakeskeisen suunnittelun jasennykset ja mallinnukset ovat siirrettavissd toiselle toimialalle.
Tassi tutkimuksessa tarkastelen kayttdjakeskeisen suunnittelun toteuttamista
teollisuusorganisaatiossa, joka on muodostunut fuusioiden kautta ja toimii usealla eri teollisuuden

toimialalla.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittid, milli tavoin kohdeyrityksen tuotekehitysasiantuntijat
jasentivat kaytettdvyyttd ja helppokayttoisyyttd sekd milli tavoin he huomioivat kayttdjin
tuotekehityksen eri vaiheissa. Lisdksi tutkimuksen avulla halusin selvittdd, minkalaisia
kiyttijikeskeiseen suunnitteluun liittyvid kehittdmistarpeita yrityksen tuotekehitysasiantuntijat itse
tunnistavat. Tutkimuksen avulla hankittu tieto mahdollistaa hyvien kdytintjen tunnistamisen
kehitystyén pohjaksi. Tunnettaessa timinhetkiset toimintatavat voidaan materiaaleja ja

ohjeistuksia laatia huomioiden erilaiset liht6kohdat ja ennakkoasenteet.



Tutkimusongelmat muotoutuivat padtavoitteen mukaan seuraavasti:

Ongelma 1: Miten kohdeyrityksen tuotekehitysasiantuntijat jasentivit
kaytettdvyyttd omalla toimialallaan?

Ongelma 2: Miten kohdeyrityksen tuotekehitysasiantuntijat huomioivat
kiytettavyyden/kiyttdjikeskeisen suunnittelun osana
tuotekehitysprosessiar?

Ongelma 3: Miti kdyttijikeskeisen suunnittelun kehittimistarpeita asiantuntijat

tunnistavat?

Tutkimuksen pédtavoitteen ohella tutkimukselle mairiteltiin  metodologinen alatavoite.
Tutkimuksen alatavoitteena oli kerdti kokemuksia fokusryhmidmenetelmin soveltamisesta
tuotekehityskaytintdjen tarkastelussa. Tuotekehityskiytint6ja on tyypillisesti tutkittu hyédyntien
haastattelua sekd tutustumalla yrityksen kirjallisiin materiaaleihin ja mallinnuksiin (ks. esim.
Ahopelto 2002, 261; Kirkkidinen 2002, 22; Maunuksela 2003, 237). Fokusryhmimenetelmin
soveltamisella pyrin hankkimaan tietoa kiyttdjakeskeisen suunnittelun prosessien tutkimisen
monipuolistamiseksi. Fokusryhmissd yhdistyvit haastattelun ja observoinnin piirteet (Morgan
1997, 2 — 10). Menetelmidi on tyypillisesti sovellettu etenkin sosiaalialan tutkimuksissa (esim.
Morgan 1997, 4) sekd markkinatutkimuksissa (esim. Stewart & Shamasani 1990, 127), mutta ei

tuotekehitysprosessien tarkastelussa.

1.2 Tutkimuskohteen esittely

Tutkimus toteutettiin Metso—konsernissa (myoh. Metso) syksylld 2003. Metso on muodostunut
fuusioiden kautta ja toimii usealla teollisuuden toimialalla. Metson ydinliiketoiminnot ovat kuitu-
ja paperiteknologia (Metso Paper), kiven- ja mineraalien kisittely (Metso Minerals) seki
automaatio- ja sditoteknologia (Metso Automation). Vuonna 2002 Metson liikevaihto oli 4 691
miljoonaa euroa ja henkiloston maird noin 28 500. Metsolla on toimintaa yli 50 maassa (Metson
vuosikatsaus 2002, 4). Tutkimus- ja tuotekehitystehtivissi tyoskentelee Metsossa 1355 henkil6a

(Metson teknologiaraportti 2002, 5).

Metson strateginen tavoite on muuttua konetoimittajasta alansa kokonaisratkaisujen ja
optimoinnin tuottajaksi. Tdhan tavoitteeseen pyritddn tuntemalla asiakkaiden prosessit syvillisesti.

Metson tavoitteena on toimittaa ratkaisuja asiakkaan prosessien elinkaaren kaikkiin vaiheisiin



(Metson vuosikatsaus 2002, 18). Teknologiakehityksessi painottuvat kokonaisprosessien hallinta,
elinkaariteknologian  kehittiminen, teollisoikeudet ja kompetenssien kehittiminen seki

ckotehokas teknologia (Metson teknologiaraportti 2002, 8).

Tutkimus liittyy Metson Teollisen muotoilun teknologiaohjelmaan, joka toteutetaan vuosina
2002-2005. Teknologiaohjelman tavoitteena on tehdd muotoilusta kiinted osa tuotekehitysta.
Muotoilun avulla pyritidn saavuttamaan lopputuotteiden parempi kdytettivyys ja lisidmadn néin
taloudellista arvoa sekd valmistajalle ettd asiakkaalle. Kiytettivyyden parantamisella pyritddn myds
kustannussdistoihin ja ympiristystivillisyyteen. Teknologiaohjelmaan kuuluu
tuotekehitysprojekteja konsernin eri yksikoistd, milld pyritddn levittiméin parhaita suunnittelu- ja
tuotekehityskaytint6ja Metsossa (Metson teknologiaraportti 2002, 6). Tdama tutkimus on yksi
Teollisen muotoilun teknologiaohjelman alatutkimuksista, joiden avulla kartoitetaan yrityksen

taimanhetkisid tuotekehityskaytintoja.

1.3 Raportin rakenne

Tutkimusraportin alkuosassa tarkastelen ensiksi tuotekehityksen erilaisia jasennyksid sekd
tuotekehityksen muuttumista vastaamaan kovenevan ja kansainvilistyvin kilpailun haasteisiin.
Tdmin jilkeen paneudun kiyttijikeskeiseen suunnitteluun ja analysoin keskeisid kdyttijikeskeisen
suunnittelun mallinnuksia sekd tarkastelen kdyttdjikeskeisestd suunnittelua organisaation
toiminnan ndkokulmasta. Ennen tulosten tarkastelua kuvaan tutkimuksessa hyddynnettyid

fokusryhmatutkimusmenetelmai ja tutkimuksen aineistohankintaprosessin.

Tutkimuksen tulokset on esitetty tutkimusongelmittain viidennestd luvusta alkaen. Tulosten
esityksen jilkeen esittelen fokusryhmimenetelmin kidytosti saatuja kokemuksia sekd arvioin
tutkimuksen luotettavuutta. Raportin lopuksi tarkastelen tutkimustuloksia kokonaisuutena seki

esitin kolme keskeisti jatkotutkimusteemaa.



2 TUOTEKEHITYS

Tissd luvussa tarkastelen tuotekehityksen jdsentymisti sekd tuotekehityksen timin hetken
haasteita seki yritysten keinoja tehostaa tuotekehitystddn vastaamaan muuttuvien markkinoiden

vaatimuksia. Tarkastelun pddpaino on ennen kaikkea teollisuusyritysten toiminnassa.

2.1 Tuotekehityksen perusteita

Tuotekehitykselld tarkoitetaan Ulrichin ja Eppingerin (2000, 14) mairitelmin mukaan vaiheita ja
toimenpiteitd, jotka yritys kiy lipi luodessaan, suunnitellessaan ja tuotteistaessaan uuden tuotteen.
Luonnollisesti yritysten kiytinnot tuotekehityksen vaiheiden jiasentimisessd vaihtelevat. Ulrich ja
Eppinger (2000, 14 — 16) ovat tarkastelleet perinteistd toimintatapaa noudattavaa
tuotesuunnittelua, jossa tuotekehitysprosessi koostuu toisistaan selkedsti erottuvista vaiheista.
Nimd vatheet ovat suunnittelu, konseptin laatiminen, péddsuunnittelu, yksityiskohtainen
suunnittelu ja muotoilu sekd testaus ja tuotteen lanseeraus. Selkedsti jisennetyn prosessin edut
ovat heididn mukaansa laadun varmistaminen, tyon jisentiminen ja jakaminen mielekkaésti seka
mahdollisuus arvioida ja kehittid toimintaa. Ainamon (1999, 336) mukaan perinteisen

tuotesuunnittelumallin vaiheiden selvépiirteisyys myds selkeyttdd vastuunjakoa ja valtasuhteita.

Holtin (2002, 6) mukaan tuotekehitysprosessia voidaan pitdd my6ds ongelmanratkaisuna, jossa
pyritddn optimoimaan markkinoihin ja teknologioihin littyvd ymmadrrys. Naiden kahden osa-
alueen keskindinen painoarvo riippuu aina yksittdisestd hankkeesta. Markkinoihin ja
teknologioihin liittyvan ymmarryksen lisiksi tuotekehityshankkeen onnistumiseen vaikuttavat
lukuisat muutkin tekijat. Niistd yksi keskeisimmistd on lainsdddinto, joka esimerkiksi verotusta ja
ympiristovaikuttimia koskevilla pditoksilld vaikuttaa tuotekehityshankkeiden kiynnistimiseen ja

toteutukseen.

Tuotekehityksen toteuttamiseen vaikuttaa keskeisesti yrityksen liiketoimintastrategia. Holt (2002,
26 — 28) on jakanut yritykset karkeasti teknologiaorientoituneisiin ja markkinaorientoituneisiin.
Teknologiaorientoituneet yritykset toimivat tekniikkavetoisesti eli keskittyvit uuden teknologian
hyédyntimiseen lopputuotteissa ja tuotantoprosessien aikana. Markkinaorientoituneesti toimivan
yrityksen voidaan madiritelld toimivan siten, ettd sen asiantuntijat tiedostavat kayttdjdtarpeiden
keskeisyyden tuotekehityksessd ja toimivat edistien ndiden tarpeiden tyydyttdmistd. Yrityksid

voidaan tarkastella myds sen mukaan, onko yrityksen toimintastrategiana markkina-aseman



kasvattaminen vai parantuneella asiakastyytyvaisyydelld saavutetun kilpailuedun hyédyntiminen.
Toiminnan painopisteestd riippuen on tuotekehitystoiminnassa selkeitd eroja. Taulukossa 1 olen
esittinyt Holtin (2002, 140) jaottelun markkina-aseman kasvattamiseen ja asiakastyytyviisyyden

kehittimiseen liittyvistd keskeisistd, strategisista piirteista.

TAULUKKO 1. Markkina-aseman kasvattamiseen ja asiakastyytyviisyyden parantamiseen
liittyvat keskeiset piirteet (Holt 2002, 140)

Yrityksen tavoite Markkina-aseman kasvattaminen Asiakastyytyviisyyden
parantaminen

Strategia hyokkadva puolustava

Painopiste kilpailijat asiakkaat

Menestymisen mittari markkinaosuus asiakaspysyvyys

Tavoite uusien asiakkaiden saaminen asiakasluottamus

Taulukosta 1 voidaan todeta, ettd asiakastyytyviisyyden parantamiseen keskittyvien yritysten
strategiassa korostuu toimiminen asiakkaiden luottamuksen ja pysyvyyden takaamiseksi.
Markkina-aseman kasvattamiseen keskittyvien yritysten ldhtokohtana taas on markkinaosuuden

kasvattaminen kilpailijoita seuraamalla ja uusia asiakkaita hankkimalla.

2.2 Tuotekehityksen haasteet

Tuotekehitys on toimintaa, johon liittyy hyvin usein epdvarmuutta (Ainamo 1999, 330). Bruce ja
Cooper (2000) ovat todenneet, ettd jopa 50 % tuotekehityskustannuksista syntyy tuotteiden
epaonnistumisesta. Ulrichin ja Eppingerin (2000, 2 - 7) tutkimusten mukaan vain harvat yritykset
onnistuvat edes puolessa tuotekehityshankkeistaan. Heiddn mukaansa tuotekehityksen keskeisena
haasteena on tunnistaa asiakkaiden tarpeet sekd reagoida niihin nopeasti, luotettavasti ja
taloudellisesti. Tamadn tavoitteen saavuttaminen on kollektiivisen toiminnan tulos, joka edellytti

markkinoinnin, suunnittelun ja valmistuksen yhteisty6ta.

Ulrichin ja Eppingerin (2000, 5 — 7) tarkastelu osoitti, ettd tuotekehityksen tekevit haastavaksi
useat eri osa-alueet kuten esimerkiksi valintatilanteiden moninaisuus, muuttuva ymparistd,
yksityiskohtaisuus, tiukat aikataulut ja kustannustekijit. Valintatilanteiden moninaisuudella he
tarkoittavat tilanteita, joissa suunnittelijat joutuvat valitsemaan eri ominaisuuksien tai
vaihtoehtojen vililld (esim. vaihtoehtoinen materiaali voi olla kalliimpi, jolloin myynti voi jadda
vihdisemmaksi). Muuttuvalla ympiristolld tarkoitetaan esimerkiksi teknologioiden kehittymisti,
asiakkaiden — mielipiteiden muuttumista, uusien kilpailijoiden tuloa markkinoille ja

kansantaloudellisen tilanteen muuttumista. Yksityiskohdilla he tarkoittavat yksittdisid valintoja,



joiden kokonaiskustannukset voivat kuitenkin olla hyvin suuret. Aikatauluilla viitataan kiireeseen
seki paineeseen tehdd padtdkset nopealla aikataululla. Tuotekehitys vaatii usein ison taloudellisen

investoinnin, joten riskit uuden tuotteen kehittdmisessd ovat suuret.

Useat tekijit saattavat myds vaikuttaa tuotekehitysympiristén epivakauteen. Nditd ovat mm.
epatarkka tieto tavoitteista ja vaatimuksista, yrityksen toiminnan mahdollinen uudelleen
organisoituminen, nojautuminen intuitioon varsinaisen tiedonhankinnan sijasta sekd muutokset
yksilén ja ryhmin toiminnassa (Bruce ja Cooper 2000). Tuotekehityksen yksi keskeisimmisti
haasteista on hallita kokonaisuutta, jonka onnistuminen on riippuvainen eri ammattiryhmien

toiminnasta ja yhteistyostd (Bruce and Cooper 2000, 4).

Ulrich ja Eppinger (2000) ovat mdiritelleet neljd keskeistd osa-aluetta, joiden avulla voidaan
arvioida tuotekehitystoiminnan onnistuneisuutta. Ndmi ovat tuotteen laatu, kaytetty aika,
tuotteen kustannukset ja organisaation kyvykkyys tuotekehitykseen. Tuotteen laatua voidaan
mitata arvioimalla, kuinka hyvin tuote vastaa asiakkaiden tarpeita ja arvioimalla
kayttoluotettavuutta. Tuotteen laadulla on suora vaikutus sithen, kuinka paljon asiakkaat ovat
valmiita maksamaan tuotteesta. Yksittdisen tuotteen valmistamiseen kiytetty aika vaikuttaa
luonnollisesti sithen, kuinka hyvin yritys pystyy reagoimaan markkinoiden vaatimuksiin ja
tekniseen kehitykseen. Tuotteen valmistuksesta aiheutuvat kustannukset vaikuttavat mm. sithen,
kuinka paljon yritys saa voittoa tuotteesta oletettaessa, ettd markkinoiden hinta on vakio.
Ideaalissa  tilanteessa  jokaisen  tuotekehitysprojektin  tulisi  kehittdd  organisaation
tuotekehitysvalmiutta, mikd taas vaikuttaa yrityksen mahdollisuuteen tuottaa tehokkaammin ja

taloudellisemmin tulevaisuudessa.

2.3 Muuttuva tuotekehitys ja uudet toimintatavat

Kuten edellisessd luvussa todettiin, liittyy tuotekehitykseen monia haasteita. Kiristynyt
litketoiminnallinen — ympiristd on pakottanut yritykset kehittimédidn ja tehostamaan
tuotekehityskiytintdjddn. Tuotekehityksen uusia kdytintdja tutkineet Cagan ja Vogel (2003, 167-
175) ovat onnistuneesti kiyttineet kisitettd saumaton tuotekehitysprosessi, jolla he tarkoittavat

tuotekehitystd, jossa yhdistyvit seuraavat kolme osa-aluetta:



1. aidosti horisontaalinen ja monialainen organisaatiorakenne
2. sitoutuminen asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeiden selvittdmiseen
3. jarjestelmd, jossa aluksi hySdynnetddn laadullisia selvitys- ja tutkimusmenetelmid ja niiden

jalkeen maarillisid tarkennus- ja valmistusmenetelmia.

Saumattoman tuotekehitysprosessin he mairittelevit koostuvan neljdsti eri vaiheesta, jotka ovat
mahdollisuuksien ~ havaitseminen,  mahdollisuuksien = ymmirtiminen, mahdollisuuksien
kisitteellistiminen sekd mahdollisuuksien toteuttaminen (Cagan ja Vogel 2003, 167-175). Useat
yritykset ovat myds siirtyneet rinnakkaissuunnitteluun (ks. esim. Holt 2002, 276; Ketola 2002),
jossa useat tuotekehitysprojektit toteutetaan rinnakkain tai osittain pdillekkéisesti.
Rinnakkaissuunnittelu lisdid tuotekehitysvaiheiden ja -projektien vilistd viestintdd, mika

mahdollistaa esim. saman kayttdjitiedon hyddyntimisen eri projekteissa.

Yhi useammin yrityksissd tiedostetaan my6és muotoilun, asiakastarpeiden ymmirtimisen ja
kiyttdjikeskeisen suunnittelun menetelmien hyddyntimisen keskeinen merkitys tuotteen
menestymiselle markkinoilla. Holt (2002, 5) onkin hyvin todennut, ettd uusien tuotteiden
modernia  kehitystd voidaan  pitdd prosessina, jossa  yhdistyvit teknologinen ja
markkinointiosaaminen ja, jonka tavoitteena on kiyttijien tarpeiden tyydyttiminen kohtuulliseen
hintaan. Seuraavassa tarkastelen lyhyesti muotoiluun ja asiakastarpeiden ymmartimiseen littyvid
keskeisid piirteitd. Kiyttajakeskeiseen suunnitteluun, joka on timin tutkimuksen piiteema,
pancudun seuraavassa luvussa. Selkeyden vuoksi kisittelen teemoja erikseen. On kuitenkin
huomioitava, ettd muotoilu, asiakaskeskeisyys ja kayttdjikeskeinen suunnittelu liittyvit kaikki

hyvin tiiviisti my06s toisiinsa.

2.3.1 Muotoilun painottaminen

Amerikkalainen teollisten muotoilijoiden yhdistys (Industrial Designers Society of America
(IDSA) on maddritellyt teollisen muotoilun seuraavasti: ’ammatillinen palvelutoimi, jonka
tehtidvini on luoda ja toteuttaa tuotesuunnitelmia siten, ettd toiminnallisuus, arvo ja ulkoniaké on
optimoitu ja hyddyttdd sekd kiyttdjdd ettd valmistajaa” (Ulrich ja Eppinger 2000, 212). Ulrich ja
Eppinger (2000) ovat mairitelleet muotoiluvaiheen koostuvan kaikkiaan neljdstd vaiheesta, jotka
ovat nykytilan selvittiminen, tavoitetilojen luominen, nyky- ja tavoitetiloja yhdistivien
tuotekonseptien hahmottaminen ja konseptien jalostaminen. Jirvisen ja Koskisen (2001, 133)

mukaan teollinen muotoilu osana tuotekehitystd vakiinnutti asemansa vasta 1990-luvulla. Vield



1980-luvulla muotoilua pidettiin  vain esteettisyyteen pyrkivini, toissijaisena, toimintana.
Muotoilun kisitteen ja sen toimintaperiaatteiden ymmirryksessi on edelleen eroavaisuuksia
organisaatioissa. Yleisesti voidaan kuitenkin todeta, etti teollisen muotoilun asema osana

tuotekehitystd on parantunut viimeisen kymmenen vuoden aikana.

Raskaassa teollisuudessa teollisen muotoilun rooli korostuu tilanteissa, joissa kahden valmistajan
tekniset ratkaisut ovat keskendin yhti toimivat. T4ll6in ulkona6lli ja toimintojen helppoudella on
keskeinen merkitys valinnassa (Jarvinen ja Koskinen 2001, 133-142). Jarvinen ja Koskinen (2001,
119) ovat tuoneet esille, ettd tarkasteltaessa suurien teollisuuslaitteiden suunnittelua voi olla
hy6dyllistd jakaa muotoilun kisite kahteen osa-alueeseen. Niamid ovat toiminnallisuuteen
keskittyvd teollinen muotoilu ja tuotteen ulkoasuun painottunut esteettinen muotoilu. Firm,
Lehmusvaara ja  Keinonen (2000, 61)  puolestaan  jaottelivat  tutkimuksessaan
suunnitteluvaatimukset  teollisessa  tuotekehitysprojektissa  seuraavasti:  kayttévarmuus,
kiytettivyys, projektoinnin helppous, turvallisuus ja muotoilu. Ainamo (2002, 390) puolestaan on
todennut, ettd muotoilu on monimutkainen ilmid, jossa korostuu tunnepitoisuus ja elivyys. Niin
ollen muotoilun mairitteleminen vakioksi tutkimusprosessin aikana voi olla vaikeaa. Eri
madritelmia tarkastelemalla voidaankin todeta, ettd mairitelmat painottavat eri ominaisuuksia ja

niin ollen muotoilu-kisitteen mairittely on tehtivd kussakin tutkimuksessa erikseen.

2.3.2 Asiakastarpeiden ymmdrrys ja kdyttijikeskeisyys

Asiakastarvelahtoisyydessd on keskeistd, ettd tavoitteena el ole ainoastaan tiyttid asiakkaan
odotukset vaan myds positiivisesti ylldttdd asiakas. Asiakastyytyviisyys on yksi keskeinen mittari
arvioitaessa yrityksen toiminnan laatua (Rope ja Péllinen 1994). Cagan ja Vogel (2003, 168)
painottavat asiakastarpeiden ymmairtimisen keskeisyyttd tuotekehityksessi. He ovat jopa
todenneet, ettd tuote, jonka suunnittelussa on korostettu liiaksi teknistd edistystd tai esteettistd
ilmaisua, ei tule menestymddn markkinoilla. Tuotesuunnittelua tutkinut Siu (2003) on esittidnyt,
ettd tuotekehityksessi huomion tulisi painottua suunnittelijoiden osaamisen (esim. tekninen,
taiteellinen) sijasta kayttdjiin ja heiddn vaatimuksiinsa. Olennaista on arvausten ja suunnittelulle

tyypillisten ennakko-oletusten sijasta tutustua hyvin asiakkaiden ja kiyttijien toimintaan.

Asiakas- ja kiyttdjitarpeita tarkasteltaessa on tirkedd tiedostaa asiakkaan ja loppukiyttijin vilinen
ero. Asiakas ja loppukiyttija voivat olla sama henkild, mutta tyypillisesti teollisuuslaitteiden

hankinnasta paittdvi henkilo ei itse ole hankittavien laitteiden kayttdja (Karkkdinen 2002, 11).



Holt (2002, 39) on korostanut, ettd tuottajan ja loppukéyttijin vilissd on usein my0s eri toimijoita
(esim. vilittdjdt, tukkumyyjit), joilla on omat lihtSkohdat toiminnalleen. Kirkkdinen (2002, 12)
onkin aiheellisesti nostanut esiin tirkeyden tunnistaa hankintaprosessiin vaikuttavat eri toimijat,
jotta tuotekehityksessd osataan huomioida ja toisaalta priorisoida eri toimijoiden vaatimukset.
Myynnin ammattilaisten roolia asiakassuhteiden hallinnassa pidetddn yleisesti keskeisend. On
kuitenkin huomioitava, ettd heiddn tyonsd keskittyy padsidntoisesti olemassa oleviin tuotteisiin
eikd uusien tuotteiden tarvekartoitusten tekemiseen (Holt 2002, 241). Loppukiyttijien keskeisti
roolia voidaan havainnollistaa esimerkiksi arvioimalla, kuinka paljon toistuvien virhetoimintojen
korjaaminen tai toiminnon keskeytyminen vie tuotannollista tyGaikaa, mikd laskee yrityksen
tuottavuutta (ks. esim. Mantei 1988). Tehokkuus on my6s yksi kidytettdvyyden keskeisistd

ominaisuuksista (Nielsen 1993, 206).

Asiakkaiden tuotteisiin kohdistamat tarpeet voidaan jakaa kahteen padryhmiin eli valittomiin ja
valillisiin tarpeisiin (Holt 2002, 43). Taulukossa 2 on esitetty Holtin (2002, 43) jaottelu erilaisista

asiakastarpeista.

TAULUKKO 2. Asiakkaiden tuotteisiin kohdistamat erilaiset tarpeet (Holt 2002, 43)

Asiakkaiden tuotteisiin kohdistamat tarpeet
Vilittémat Vililliset
Rationaaliset Emotionaaliset Ennen tuotteen hankintaa | Tuotteen hankinnan
jilkeen

Kuten taulukkoa 2 tarkastelemalla voidaan todeta, liittyvit asiakkaiden vilittdmit tarpeet suoraan
hankittavaan tuotteeseen ja vililliset tarpeet puolestaan palveluihin, joita kdyttdja hyoédyntdd ennen
ja jilkeen tuotteen hankinnan. Ndmi vilittdmait tarpeet voidaan edelleen jakaa rationaalisiin eli
tuotteen toiminnallisuuteen liittyviin tarpeisiin ja emotionaalisiin tarpeisiin, joissa korostuu
ulkoniko ja uutuus. Vililliset tarpeet voidaan puolestaan jakaa toimintoihin, jotka kohdistuvat
palveluihin ja tukitoimintoihin ennen tuotteen hankintaa (esim. oikean tuotteen valinta, tuotteen
personointi) ja tuotteen hankinnan jilkeen (esim. kayttotuki, takuuhuolto). Tuotekehityksen

haasteena on tunnistaa nima erilaiset tarpeet ja onnistua tyydyttimain ne.

Soininen (1997) on tutkimuksessaan tarkastellut asiakastarveldhtoisyyttd. Hin on todennut, ettd
tuotekehityksen onnistumiseen vaikuttaa useita osa-alueita. Niitd ovat mm. tuotteen mekaaninen
suunnittelu, huollettavuus, kiytettivyys, luotettavuus, toiminnot ja tuottavuus. Tuotekehityksen

tehokkuuden kannalta on tirkedd, etti nima keskeiset osa-alueet huomioidaan rinnakkaisesti
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tuotekehityksen eri vaiheissa. Olennaista on, ettd asiakkaiden tarpeita koskeva tieto ja ymmarrys

vaikuttaa kaikkiin edella mainittuihin osa-alueisiin.

3 KAYTTAJAKESKEINEN SUUNNITTELU JA KAYTETTAVYYS

Kiyttdjikeskeisen suunnittelun menetelmien hyddyntiminen on koettu yhdeksi keskeiseksi
toimintatavaksi kehittdd tuotekehitystd. Tédssd kappaleessa paneudun kiyttdjikeskeisen

suunnittelun keskeisiin periaatteisiin.

Kiytettivyyden metodologia on kehittynyt 1970-luvulta alkaen (Mayhew 1999b, 4). Tiivistetysti
voidaan sanoa, ettd kiytettdvyyttd tukevien toimintatapojen kehittimisen ldhtokohtana on ollut
tavoite luoda kiytettdvyydestd yksi konkreettinen ja mitattava tuoteominaisuus muiden
ominaisuuksien rinnalle (Wixon ja Wilson 1997, 0654). Puutteellinen kiytettivyyden
huomioiminen tuotekehityksessi voi Ketolan (2002, 86) mukaan johtaa epitiydelliseen
vaatimusmaarittelyyn, vaikeakédyttGiseen toiminnallisuuteen, vaikeaan opittavuuteen sekd
sopimattomuuteen muiden tuotteiden kanssa. Kiyttdjikeskeisessd tuotesuunnittelussa korostuvat
aktiivinen kontakti tuotteen loppukayttijiin sekd poikkitieteellinen tiimityéskentely (ISO 1999,
12). Kiyttajakeskeisessd suunnittelussa voidaan sanoa yhdistyvin kognitiivisen psykologian,
sosiaalipsykologian, antropologian, ergonomian, tietoteknitkan ja osallistuvan tutkimuksen

tietotaito (Preece 1994, 37-43; Hackos ja Redish 1998, 14-18).

3.1 Kaiytettivyyden ja kiyttijikeskeisen suunnittelun maarittelya

Kayttijakeskeinen suunnittelu (eng. user-centered design, my6s human-centred design) ja
kiytettivyyden  kehittiminen  (eng.  usability  engineering)  viittaavat ~— molemmat
tuotesuunnittelutapaan, jossa on tavoitteena helppokiyttdisyys ja kdyttdjin tarpeiden
ymmairtaminen. Kisitteet mielletddn usein synonyymeiksi, mutta niiden vilinen ero on kuitenkin
tirkedd tiedostaa. Kisitteistd ensimmiinen eli kiyttdjakeskeinen suunnittelu on ennen kaikkea
tuotesuunnittelunikemys, joka korostaa kiyttijin keskeistd roolia tuotekehityksessa (ks. esim. ISO
1999). Kiyttdjdkeskeinen suunnittelu keskittyy toiminnan padmairiin ja prosessien kehittdmiseen.
Kiytettivyyden kehittdmiselld (Nielsen 1993, 16, Mayhew 1999b, 2) viitataan puolestaan erilaisiin

menetelmiin, joita voidaan hyédyntdi tuotekehityksen aikana hyvin kiytettdvyyden takaamiseksi.
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Tiassd tutkimuksessa péddpainopiste on kayttdjakeskeisessd suunnittelussa. Tutkimuksen aikana
haluttiin kuitenkin prosessien ymmairtimisen ja kuvaamisen ohessa selvittid myds, miti
kiytettivyyttd edistdvii menetelmid kohdeyrityksen asiantuntijat tdlli hetkelld hyddyntivit.
Kisitteiden selventdmiseksi tarkastelen seuraavaksi ensin kiytettdvyyttd ja timan jilkeen

kiyttdjakeskeistd suunnittelua.

3.11 Kiytettivyyden mdirittely

Kiytettivyyden vyleisesti hyviksytty mairitelmd on esitetty ISO 9241-11-standardissa. Ko.
standardin mukaan kaytettivyys mdirittelee sen laajuuden, kuinka hyvin tietyt kayttdjat voivat
kiyttdd tuotetta tietyssd kdytttilanteessa saavuttaakseen tiettyjd tavoitteita tuloksellisesti,
tehokkaasti ja tyytyviisind (ISO 1998, 6). Jakob Nielsen on hyvin arvostettu kaytettdvyyden tutkija
(ks. http://www.useit.com/jakob/), joka on luonut kattavan jidsennyksen kiytettdvyydestd
suhteessa muihin tuoteominaisuuksiin. Nielsen (1993, 25) on mairitellyt kiytettivyyden yhdeksi
jarjestelmdn hyviksyttivyyteen vaikuttavista tekijoistd. Kuviossa 1 on esitetty kiytettivyyden

suhde muihin tuoteominaisuuksiin.

Sosiaalinen g . .
hyviksyttivyys | Hyédyllisyys Hyo6ty | Opittavuus
Jérjestelmin
hyviksyttivyys Kiytinnollinen

hyviksyttivyys [ Kustannus Kiytettivyys || Tehokkuus
| Yhteensopivuus L { Muistettavuus
l | Luotettavuus L { Virheettémyys
L Jne. L{  Tyytyviisyys

KUVIO 1. Kiytettivyys suhteessa muihin tuoteominaisuuksiin (Nielsen 1993, 25)
Kuviosta 1 voidaan my6s todeta Nielsenin (1993, 26) miirittelemit viisi kiytettivyyden keskeistd

osa-aluetta. Ndmid ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettdémyys ja tyytyvaisyys.

Nielsen (1993, 26) on kuvannut edelld mainittuja ominaisuuksia seuraavasti:
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- opittavuus: jirjestelmin kiyton oppimisen tulee olla helppoa, jotta kiyttijd pystyy nopeasti
aloittamaan sen kayton

- tehokkuus: jirjestelmin tulee mahdollistaa kiyttdjin tydskentelyn korkea tuottavuus

- muistettavuus: jirjestelmin tulee olla helposti muistettava, jotta kaytto tauon jilkeen sujuu
ongelmitta

- virheettomyys: kdyton aikana tulee tapahtua mahdollisimman vihin virheiti ja kayttdjien tulee
selvitd helposti mahdollisista virhetilanteista

- tyytyviisyys: jarjestelmin tulee miellyttdd kiyttdjid, jotta ndmi olisivat tyytyviisid jirjestelmin

kiiyttoon

Kiytettiavyyttd on tutkittu runsaasti etenkin vuorovaikutteisten tietojarjestelmien suunnittelussa
(HCI —Human computer interaction). Kéytettivyyden yleisid médritelmid on kuitenkin sovellettu
my6s muilla toimialoilla.  Kéytettdvyyden kisitteen mairittelyssi on luonnollisesti erilaisia
painotuksia. Ketola (2002, 21) on hyvin todennut, ettdi kiytettivyys ei ole prosessi, jonka
tuloksena on konkreettinen tuote tai tuotos, vaan kiytettdvyyden tehtivd on varmistaa, ettd
valmistetun tuotteen laatu on korkea. Keinonen (2000, 94 — 95, 104) on puolestaan todennut, ettd
tarkasteltaessa kaytettdvyyttd suppeimman mairitelmdn mukaan on helppokayttdisyys koko
kisitteen sisdltd. Hin on pddtynyt midrittelemddn kidytettivyydelle seitsemin kriteerid, jotka ovat
toiminnallisuus, loogisuus, informaation esitystapa, kayttdohjeet, hyddyllisyys, helppokiyttoisyys
ja tunteisiin vaikuttavuus. Hidn on my0s korostanut, ettd kiytettdvyyttd tulee tarkastella
kaksijakoisesti eli ensinnikin tuotteen kiyttd6noton yhteydessi ja toiseksi toiminnallisessa
kayttotilanteessa. Yleinen tavoite kuitenkin on, ettd kdytettdvyys tulee midritelld konkreettisesti,
jotta se vol vakiinnuttaa asemansa muiden tuotemdidreiden (esim. luotettavuuden,
toiminnallisuuden) rinnalla (Wixon ja Wilson 1997, 655). Kiytettivyyden konkreettisella ja
mitattavalla mairittelylld voidaan vilttdd mielikuva, ettd kéytettivyys on vain kéyttdjin

subjektiivinen mielipide.

Kiytettivyyden kehittimisen menetelmid on useita, jotka vaihtelevat sisdll6ltddn ja tyémidraltdan.
Toiminnan ldhtékohtana tulee olla yrityksen tarpeet ja konkreettinen toimintasuunnitelma, johon
kdytettdvyyttd tukevat menetelmit voidaan integroida (Wixon ja Wilson 1997, 657-659). Lukuisat
tutkijat (esim. Nielsen 1993, Karat 1997, Hackos ja Redish 1998) ovat tarkastelleet menetelmii,
joita voidaan hyodyntdd kiytettivyyden arvioinnissa. Koska timin tutkimuksen tavoite oli

tarkastella yrityksen tuotekehitysprosesseja kokonaisuutena, esitin seuraavassa vain lyhyesti
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keskeisimpien kiytettdvyyden arviointimenetelmien pédpiirteet Nielsenin (1993, 165 — 220)

mukaan:

- kdytettdvyystestaus: kehitteilld olevan tai jo valmiin tuotteen arviointi yhdessd loppukdyttijien
kanssa (ks. my6s Sinkkonen ja al. 2002, 295-320.)

- heuristinen arviointi: heuristiikkoja hyodyntivd tuotteen arviointi, jonka suorittavat
kaytettivyysasiantuntijat

- observointi: loppukayttdjien toiminnan tarkkailu aidossa kayttotilanteessa

- kyselyt: loppukiyttdjien kiyttdjapalautteen kerddminen tuotekehityksen eri vaiheissa

- fokusryhmit: loppukiyttijien kisitysten ja mielipiteiden selvittiminen

Kiytettivyyden kisitteen rinnalla puhutaan yhd useammin myos kéyttdjin kokemuksesta (eng.
user experience). Kayttokokemusta voidaan pitdd kaytettivyyden kisitteen laajennuksena. Jordan
(2000, 4-6) on esittinyt, ettd tuotteen tulee tyydyttdd kiyttdjan tarpeet kolmella eri tasolla
ollakseen kayttdjin tarpeiden mukainen. Ensinnikin tuotteen toiminnallisuuden tulee taata, ettd
kiyttdjin on mahdollista saavuttaa pddmidrinsd. Toiminnallisuuden onnistunut toteuttaminen
edellyttdd tletimystd tuotteen kayttOtavoista ja kéyttOympiristostd. Toiseksi tuotteen
kaytettivyyden tulee olla sellainen, ettd kiyttdjd pystyy suorittamaan tehtivinsa virheettomasti ja
on tyytyviinen. Kiytettivyyden ylikisitteeksi eli kolmanneksi tasoksi Jordan (2000) on mairitellyt
mielihyvin. Télld hén tarkoittaa, ettd kiyttdjin tulee voida kokea mielihyvia kiyttdessddn tuotetta.
Mielihyvan tyydyttimiseen pyrkimistd Jordan pitad kiyttdjakeskeisen suunnittelun uutena

tavoitteena.

3.12 Kiyttdjikeskeisen suunnittelun mairittelyd

Laajimmassa midritelmassd kayttdjikeskeisen suunnittelun on méiritelty tarkoittavan kaikkia niitd
tuotesuunnittelumenetelmii ja —tekniikoita, joissa tuotteen loppukiyttijd on prosessin lihtokohta
ja ydin (Preece ja al. 1994, 363). Edelld esitettyd laajaa méiritelmda ei kuitenkaan voida kayttda
varsinaisen tuotesuunnittelun tai tutkimuksen apuna. ISO 13407-standardi vuodelta 1999 onkin
kehitetty kiyttdjakeskeisen suunnittelun yleispateviksi ohjeistukseksi, joka ei ole sidottu tiettyihin
menetelmiin  tai  tekniikoihin.  Vaikka standardi on  suunniteltu  vuorovaikutteisten
tietokoneohjelmistojen suunnitteluun, voidaan sitd kuitenkin pitdd lihtokohtana my6s muiden
toimialojen  kaytettivyystyon kehittimiselle, koska standardi tiivistdd kayttdjikeskeisen
suunnittelun ydintoimenpiteet. ISO 13407-standardin mukaan kéyttijikeskeiselld suunnittelulla

tarkoitetaan tuotesuunnittelua, jossa kehittimistyoén ldhtokohtana on kiyttdjien tarpeiden ja
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toimintatapojen tunnistaminen. Kayttdjikeskeisen suunnittelun tavoitteena on tuotteen
kdytettivyyden parantaminen (ISO 1999, 12). ISO 13407-standardin (ISO 1999, 12) esittimait

kiyttijikeskeisen suunnittelun neljd pddperiaatetta ovat:

- kdyttdjien aktiivinen huomioiminen tuotesuunnittelussa ja  kiyttdjin  vaatimusten
ymmartiminen

- kéyttdjan ja tekniikan vilisen suhteen madirittely (mikéd tehtivd on kéyttdjin vastuulla, mika
tekniikan vastuulla)

- suunnitteluratkaisujen iterointi

- poikkitieteellisyys

Tarkasteltaessa kiyttdjakeskeistd suunnittelua on tirkedd tiedostaa, ettd kiyttdjikeskeisen
suunnittelun ohessa on kiyttdjien huomioimiseen tuotesuunnittelussa muitakin suuntauksia,
joiden painotukset eroavat toisistaan. Niistd tirkeimmit ovat (ks. tarkemmin Kujala 2002, 31)
osallistuva suunnittelu, etnografia ja kontekstuaalinen suunnittelu. Taulukossa 3 on Kujalan

(2002, 31) esittimi kooste niiden suuntausten keskeisistd piirteista.

TAULUKKO 3. Tuotesuunnittelusuuntaukset, joissa kiyttijan huomioimisella on keskeinen rooli

(Kujala 2002, 31)

Kiyttidjikeskeinen | Osallistuva Etnografia Kontekstuaalinen
suunnittelu tutkimus tutkimus
Painopiste kiytettivyys tasavertainen sosiaaliset tyon konteksti
osallistuminen ulottuvuudet tyOssi
Tyypilliset menetelmdt | tehtivianalyysi, yhteispalaverit, obsetvointi, kontekstuaalinen
prototyyppien prototyyppien videoanalyysi suunnittelu,
kdytto, kiytto prototyyppien
kiytettivyyden kdytto
arviointi

Kuten taulukosta 3 voidaan todeta, kiyttdjikeskeinen suunnittelu eroaa muista esitetyistd
suuntauksista siind, ettd painopiste on ennen kaikkea tuotteiden ja palveluiden kiytettivyyden
parantamisessa. On  kuitenkin huomioitava, ettd my6s kayttdjakeskeisessd suunnittelussa
hy6dynnetidn muille esitetyille suuntauksille tyypillisid menetelmid. Esimerkiksi kontekstuaalinen
suunnittelu (ks. tarkemmin Beyer, H. & Holtzblatt, K. 1998) on menetelmi, jota usein sovelletaan
kiyttdjikeskeisessd suunnittelussa pyrittdessdi ymmirtimddn laitteen kdyttdjin toimintaa
kokonaisuutena. Kontekstuaalinen suunnittelu on tuotesuunnittelumenetelma, joka kattaa
tyoskentelyvaiheet asiakkaan tarpeiden kartoittamisesta valmiin tuotteen suunnitteluun.

Liht6kohtana tyoskentelyssd on kokonaiskuvan saaminen kédyttdjan ty0std ja tyOymparistOsta.
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3.2 Kiyttijikeskeisen suunnittelun mallinnuksia

Seuraavaksi tarkastelen kéyttdjakeskeisen suunnittelun mallinnuksia, jotka on laadittu varsinaisen
tuotesuunnittelun tueksi. Mallinnuksella tarkoitetaan kuvausta siitd, missd jirjestyksessd eri
ty6vaiheet ovat tuotekehitysprosessissa. Perinteisesti tuotekehityksen mallinnukset on esitetty ns.
vesiputousmalleina, joissa eri tyGvaiheet on esitetty lineaarisessa jirjestyksessd. Tyypillinen
esimerkki vesiputousmallista on Sommervillen (1989) malli tietojdrjestelman kehitysvaiheista

(kuvio 2).

Vaatimus-

madrittely

Jarjestelmi-

suunnittelu

Toteutus ja

osatestaus

Osien yhdistiminen

ja testaus

KUVIO 2. Tietojarjestelmin kehitysvaiheet Sommervillen (1989) mukaan

Kiytinnon tuotekehityksessid ja tutkimuksissa on kuitenkin voitu selkedsti todeta, ettd
tuotekehitys on harvoin lineaarista vaan se edellyttdd usein palaamista aiempiin
tyoskentelyvaiheisiin.  Kéyttdjikeskeisen suunnittelun malleissa  korostetaankin  keskeisesti
iteratiivisuutta eli tuotekehitysvaiheet eivit valttdmittd ole aina samassa jarjestyksessd ja ettd eri
vaiheisiin voidaan ja tulee tarvittaessa palata. Kaksi keskeistd kayttdjikeskeisen suunnittelun
mallinnusta ovat ISO 13407-standardin (1999, 19) esittima malli kiytettivyyden parantamisen
suunnittelutoiminnoista  ja  Nielsenin =~ (1993)  esittdmd  vaiheistus  kdyttdjdkeskeisestd
suunnitteluprosessista. ISO  13407-mallinnusta voidaan pitid suunnitteluprosessin  ylitason
kuvauksena ja Nielsenin mallinnusta konkreettisempana tehtavikuvauksena. Kuviossa 3 on
esitetty ISO 13407—standardin mairittelemit kaytettdvyyden kehittdmisen suunnittelutoiminnot ja

niiden keskindiset suhteet jirjestelminkehitysprojektissa (ISO 1999, 18).
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Tunnista
kayttijakeskeisen

suunnittelun tarve

Ymmirri ja
mairittele
kdyttotilanne

v

Jarjestelma tayttaad
midritellyt
kiyttdjdvaatimukset

ja organisaation

Arvioi suunnitelmat
vaatimusten —>
mukaan

Miirittele kiyttijien
ja organisaation
vaatimukset

vaatimukset

Tuota
suunnittelu-
ratkaisuja

A

KUVIO 3. Kiyttijikeskeisen suunnittelun mallinnus (ISO 1999)

Kuviosta 3 voidaan todeta, ettd kiyttidjikeskeisessd suunnittelussa on tavoitteena kehittid tuote,
joka vastaa sekd kiyttdjin ettd organisaation vaatimuksia. Tédhdn tavoitteeseen pyritddn
ymmartimalld kéyttotilannetta ja -ymparistdd kokonaisuutena ja laatimalla tuotevaatimukset
timin ymmirryksen perusteella. Kuviosta 3 kidy my6s hyvin ilmi kéyttdjikeskeiseen suunnitteluun
olennaisesti kuuluva iteraatio eli mikili tuotesuunnitelmat eivdt vastaa esitettyjd vaatimuksia
palataan aiempiin vaiheisiin. Aiempiin vaiheisiin palaamisella tarkoitetaan usein tehtyjen

madritelmien tarkentamista, jotta tarkempi suunnittelu on mahdollista.
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Nielsenin (1993) esitys kayttijakeskeisen suunnittelun eri vatheista ja tehtdvistd tuotekehityksen
aikana antaa toimintamalleja ISO 13407-standardin esittimien periaatteiden toteuttamiseen.
Nielsenin (1993) kiyttdjikeskeisen suunnittelun vaiheistus koostuu yhdestitoista eri vaiheesta,

jotka ovat:

1) Kayttdjain ominaisuuksien, tehtdvien ja toimintatapojen selvittiminen

2) Vertaileva tutkimus, kilpailevien tuotteiden arviointi

3) Kiytettdvyystavoitteiden midrittely

4) Rinnakkainen suunnittelu, vaihtoehtoisten prototyyppien yhtiaikainen kehittiminen
5) Osallistuva tutkimus, suunnittelu yhdessa kiyttdjien kanssa

6) Kiyttoliittymin suunnittelu yhtendisesti

7) Suunnitteluohjeistojen ja -heuristitkkojen kiyttd

8) Prototyyppien kiyttd

9) Kaytettidvyystestaus

10) Iteratiivinen suunnittelu

11) Palautteen kerddminen kdytGssd olevasta, valmiista tuotteesta

Nielsenin (1993) edelld esitettyd listaa tarkastelemalla voidaan todeta, ettd kiyttidjikeskeisen
suunnittelun toimenpiteitd tulisi tehdd kaikissa tuotekehityksen vaiheissa. Suunnittelu-kasitteelld
(eng. design) viitataan kirjallisuudessa usein my6s tuotekehityksen alkuvaiheisiin (ks. esim. Ulrich
ja Eppinger 2000), jolloin mdiritellidn tuoteckonsepti ja jalostetaan konsepti tuoteideaksi.
Kayttijikeskeisessa suunnittelussa tarkastellaan siis kuitenkin koko tuotekehitysprosessia ja sen

aikana tehtdvid loppukéyttajit huomioivia toimenpiteita.

Kokonaisuutena kidytettivyysprosessien kehittimisen tavoitetilana voidaan pitdd Ketolan (2002,
123) esittimidd mallia kiytettdvyystyon elinkaaresta. Elinkaarimallissa kidytettivyystyo ei lopu
yksittdisen projektin valmistumiseen vaan keskeinen painopiste on siind, miten hankittu tieto
saadaan siirrettyd projektista seuraavaan. Ketola (2002, 123) on kiyttinyt kisitettd ’organisaation
muisti’ korostaessaan, ettd kiytettdvyysprojektit muodostavat jatkumon. Hin on kidyttinyt myos
rinnakkaissuunnittelun kisitettd, milla hdn tarkoittaa aktiivista tiedonsiirtoa samaan aikaan
toteutettavien tuotekehitysprojektien vililld. Rinnakkaissuunnittelun keskeinen merkitys korostuu
nopeatahtisessa  tuotekehityksessd (esim. matkapuhelimet), joissa uusien tuoteversioiden

lmestymisvili on tihed. Projektien vilisen tiedonsiirron ja tiedonhallinnan hyédyt ovat kuitenkin
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selvit my6s muiden toimialojen tuotekehityshankkeissa. Kuviossa 4 on Ketolan (2002, 123)

esittimd malli kiytettdvyystyon elinkaaresta.

»
»

> Tiedon ja Tuotekehitys ja Arvioinnin —»
kokemuksen tuotekohtainen v ja tiedon
kerddminen, A kaytettivyyden tuottaminen

- konseptointi kehittiminen muille projekteille | —»

A

v

Tuotekehityksen elinkaari

KUVIO 4. Tiedon kulku tuotekehityksen elinkaaren aikana (mukaillen Ketola 2002, 123)

3.3 Kayttidjikeskeisyyteen panostamisen taloudelliset hyédyt

Tehtyjen tutkimusten perusteella kiytettivyydelld ja kayttdjakeskeiselld suunnittelulla vaikuttaisi
olevan keskeinen merkitys tuotteen menestymiseen markkinoilla (Nielsen 1993, Mayhew 1999b).
Kiytettivyyteen panostaminen on seki tuotetta valmistavan yrityksen, kiyttdjan ettd yhteiskunnan
etu. Yrityksen nidkokulmasta tarkasteltuna helppokayttoisen tuotteen on todettu olevan
taloudellisesti kannattavampi ja kidytettivyys on yksi mahdollinen tuoteimagon osatekiji seki
tuotteen myyntiargumentti. Yrityksen sisilld kiytettivyyteen panostamisen kautta saatuja hyotyja
voidaan mitata esimerkiksi tuottavuuden kasvun, alentuneiden koulutuskustannusten seka
tukipalvelujen vihenemisen myo6ti saatujen sddstojen kautta (Wilson ja Wilson 1997, 659).
Mayhewn (1999b, 2) mukaan tuotteen valmistajalle keskeinen hy6ty hyvistd kiytettdvyydestd on
tuotteiden kilpailukyvyn paraneminen ja asiakkaiden sitoutuminen tuotteiden kiyttdjiksi. Samoin
kehityskustannusten ja asiakastuesta aiheutuvien kustannusten on todettu alenevan. Organisaation
kykyid kdytettivyyteen (eng. usability capability) onkin alettu pitdd yhtend keskeisend yrityksen
kilpailu- ja menestystekijand. Royn ym. (2001) tutkimuksessa palvelun kiytettivyydelld todettiin
olevan merkittiva vaikutus asiakassuhteen luottamuksen syntymiseen. Tulokset my&s osoittivat,
ettd kiytettdvyys liittyi keskeisesti sithen, kuinka taitavana ja arvostettuna palvelun tuottajaa
pidettiin. Kustannussdistdja tarkasteltaessa on tirkedd huomioida tuotteen koko elinkaari, johon
kuuluvat tuotteen mdadrittely, suunnittelu, toteutus, tukitoiminnot, kdyttd ja ylldpito (ISO 1999,

12).
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Kayttdjille helppokiyttdisyyden on osoitettu merkitsevin virheetontd, turvallista ja nopeaa
toimintaa. Hyvi kiytettdvyys mahdollistaa paremman tuottavuuden, kun kiyttévirheiden mairi
on alhaisempi. Lisdksi kiyttOkoulutustarpeen ja teknisen tuen tarpeen voidaan olettaa olevan
vihdisemmait. Yhteiskunnallisesti tarkasteltuna kaytettivyyteen panostamalla voitaneen saavuttaa
parempi  tuottavuus, tasavertaisemmat osallistumismahdollisuudet sekd  ennaltachkiistd
syrjaytymistd. Tasavertaisemmilla osallistumismahdollisuuksilla ja syrjaytymisen ehkédisemiselld
viitataan erilaisten kdyttdjairyhmien (esim. ikddntyneet, erityiskayttdjaryhmait) mahdollisuuksiin

kiyttdd tuotteita itsendisesti ja tehokkaasti (ks. esim. Mantere ja ym. 2002, Belitz ja ym. 2003).

Useat tutkijat (esim. Mantei 1988, Karat C-M 1997, Mayhew 1999b) ovat tuoneet esille
taloudellisia hyotyjd, joita voidaan saavuttaa helppokayttoisten ja kohderyhmille oikein
suunniteltujen tuotteiden avulla. Kiyttdjikeskeisen suunnittelun standardin  ISO 13407 (ISO
1999, 12) mukaan ainakin seuraavat taloudelliset hyodyt ovat mahdollisia:
- koulutus- ja tukikustannukset vihenevit, koska jirjestelmid, jotka ovat
helppokiyttoisid, on vaivatonta kiyttdd ja helpompi ymmartda
- tuottavuus ja tehokkuus kasvavat, silld helppokayttdisyys lisdd kiyttdjien tyytyvaisyyttd
sekd vihentid epimukavuutta ja stressid

- kdytettdvyys lisdd jirjestelmien laatua, mikd on selked myyntiargumentti kayttéjille.

Tietolitkennealaa tarkastelevissa tutkimuksissa on voitu todeta, etti kdyttdjikeskeisid
suunnittelumenetelmia hyodyntien olisi mahdollista sddstid huomattavasti
tuotekehityskustannuksissa. Karatin (1999) mukaan tuotteeseen tai palveluun tehtdvit muutokset
maksavat noin 120 kertaa enemmain tuotteen lanseeramisen jilkeen verrattuna muutoksiin, jotka
on tehty konseptivaiheessa ja noin 110 kertaa enemmin verrattuna muutoksiin, jotka on tehty
tuotekehityksen aikana. Kujala (2002, 9) onkin todennut tiivistden, ettd mitd varhaisemmassa
vaiheessa kayttijit otetaan suunnittelussa huomioon, sitd suurempia hyotyja kiyttdjakeskeiselld
toiminnalla saavutetaan, koska ongelmatilanteita pystytdin ennakoimaan ja vilttimadn. Ehrlich ja
Rohn (1994, 80) ovat esittineet havainnollistavan kuvion (kuvio 5) siitd, milld tavoin
jarjestelmikehitysprosessissa mahdollisten muutosten miird ja niiden toteuttamiseen liittyvit
kustannukset ovat kiddnteisessd riippuvuussuhteessa. Ts. mitd varhaisemmassa vaiheessa
tuotekehitystd muutoksia tehddin, sitd enemman niitd voidaan toteuttaa ja sitd halvempia ne ovat

toteuttaa.
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Mahdollisten Muutosten
muutosten tekemisen
maird kustannukset

A
v

Vaatimusten Tuote- Kaytt6on
midrittely kehitys ottaminen

KUVIO 5. Tuotteeseen tehtivien muutosten maird ja niiden toteuttamisen kustannukset ajan

funktiona (mukaillen Ehrlich ja Rohn 1994, 80)

3.4 Organisatoristen tekijéiden vaikutus kiyttdjikeskeiseen suunnitteluun

Tuotekehityskdytintéjen muuttaminen ja  kiyttdjikeskeisen suunnittelun toteuttaminen
edellyttdvit organisaation perinteisten tuotekehityskdytintdjen tarkastelua ja kehittimisti.
Kayttijakeskeisen suunnittelun onnistumisen lihtékohta on organisaation sitoutuminen ja
erilaiset  kdytdnnon valmiudet. Vaadittavia valmiuksia ovat mm. kayttdjikeskeisten
suunnittelumenetelmien integroiminen tuotekehitysprosessiin, organisaation asiantuntijoiden
ammattitaidon ja tietimyksen kehittiminen, sitoutuminen kiyttdjikeskeisen suunnittelun
toteuttamiseen sekd hankitun kiyttdjitiedon hySdyntiminen tuotekehityksessi (Jokela 2001, 52).
Useat asiantuntijat (mm. Mayhew 1999b, Jokela 2001, Holt 2002, Cagan ja Vogel 2003) ovat
tutkineet tuotekehitysorganisaation muutosta ja muutoksen onnistumiseen vaikuttavia tekijoitd.
Seuraavassa tarkastelen ensiksi organisaation muutoksen edellytyksid ja organisaation
kiytettivyyskypsyyttd. Niiden teemojen jilkeen keskityn organisaatiossa vaikuttaviin tekijihin,
jotka voivat estdi tai edistdd kidyttdjikeskeistd suunnittelua. Lopuksi paneudun kiytettivyystyon

eri muotoihin organisaatiossa seki organisaation muutoksen tukemiseen.
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3.4.1 Organisaation muutoksen edellytykset

Kiyttdjaldhtoisen ja innovatiivisen toimintakulttuurin kehittiminen edellyttda
organisaatiorakennetta, joka voi joustavasti reagoida tapahtuviin muutoksiin. Holtin (2002, 100)
mukaan strateginen toimintamuutos voi tapahtua organisaatiossa joko ylhdiltd alas tai alhaalta
ylos. Muutosta, joka tapahtuu johdosta kisin, pidetidn usein toimivampana etenkin suurissa
yrityksissd. Sitoutuminen muutokseen kestdd usein vuosia ja edellyttdd tavoitteellisesti suunniteltua
ja toteutettua muutosohjelmaa. Johdon sitoutuminen hankkeeseen on selked viesti ja malli muille
tyontekijoille. Muutoksen tapahtuessa ns. alhaalta ylos on tyypillisesti kyse toiminnasta, jossa uusia
toimintamalleja ja -menetelmid otetaan vihitellen piéivittdiseen kéytt66n. Mahdollinen
toimintavaihtoehto on myos yhdistad nima kaksi eri muutostapaa. Kayttdjdkeskeisen suunnittelun
integroituminen osaksi tuotekehitysorganisaation toimintaa edellyttdd kuitenkin aina ylimmain

johdon sitoutumista kéytettivyyden tavoitteisiin (Wixon ja Wilson 1997, 657).

Tuotekehitysorganisaatioiden toiminnassa korostuu tyypillisesti hierarkkisuus, moniportaisuus,
rajalliset toimintavalmiudet, tarkasti rajatut toiminnot ja kiytinnét (Holt 2002, 158). Normanin
(1998, 216) mukaan vertikaalinen organisaatiorakenne ei kuitenkaan tue kiyttijikeskeiselle
suunnittelulle tyypillistd tyoskentelyd, jossa korostuu iteratiivisuus. Maunuksela ja Kekile (2001,
18) ovat tutkimuksensa perusteella péddtyneet puolestaan suosittamaan, ettd polyfoninen
organisaatiokulttuuri tukee tuotekehitysti paremmin kuin monofoninen. T4lld he tarkoittavat, ettd
on tuotekehityksen etu, ettd organisaatiossa kannustetaan viestimiseen ja keskindiseen

avoimuuteen.

Brucen ja Cooperin (2000, 6, 21) mukaan eri tyoéryhmien toiminnan integroituminen
saumattomasti sekd viestinnin tukeminen ovat keskeisid edellytyksid prosessien tehostamiseksi.
Keskeisid toimijoita tuotekehitysprosessissa ovat markkinoinnin, tuotannon, rahoituksen ja
muotoilun edustajat. Yhteisty6 edellyttdd my6s joustamista. Empatia ja toisten toiveiden
ymmirtiminen ovat haasteellisia tavoitteita. Strategista tuotesuunnittelua tutkinut Ainamo (1999,
335 - 336) on painottanut etenkin viestinnén ja yhteisen kielen merkitystd tuotesuunnittelijoiden ja
johdon vililli. On tirkedd, ettd samassa tuotekehitysprojektissa toimivat henkilét ymmartivit
toistensa kayttdimia kieltd sekd my6s kulttuurisia ilmauksia (esim. sanonnat, vertauskuvat).
Yhteisen ymmirryksen puuttuminen vaikeuttaa tyoskentelyd, mikd kuluttaa resursseja seki

pidentid tuotekehitysprosessia (Wixon ja Wilson 1997, 656).
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Tuotekehitystiimien toimintaa tutkineet Cagan ja Vogel (2003, 167 — 168) ovat korostaneet, ettd
tuotekehitystiimin onnistuneen toiminnan edellytys on eri ammattialojen edustajien luottamus
toistensa osaamisecen ja erilaisten tySskentelymenetelmien arvostaminen. Tiimin jédseniltd
edellytetadn myos kuuntelutaitoja, oman nakokannan esittimisté ja puolustamista seké kykyi ottaa
vastaan my0s kritiikkid. Tiimin menestymisen avaintekijdt ovat kyky yhdistdd erilaista osaamista
sekd kyky hilventdd ennakkoasenteita. Ideaalitilanteessa samalla henkilolli on sekd
kayttdjatutkimusymmarrys ettd teknologinen ymmarrys (Holt 2002, 159). Tuotekehityksen tirkein
pddoma ovat organisaatiossa tyOskentelevdt ihmiset. Lause 'rikkautta ovat ajatukset eivit
pankkitalletukset' (eng. the capital is in the heads, not in the banks) kuvaa hyvin tietopadoman
keskeista merkitystd (Holt 2002, 181).

3.4.2 Organisaation kdytettavyyskypsyys

Jokela (2001, 15, 54) on onnistuneesti kayttinyt kisitettd organisaation kiytettivyyskypsyys (eng.
usability capability) kuvaamaan organisaation jatkuvaa ja kattavaa kykyd tuottaa kiytettivyydeltidn
korkeatasoisia tuotteita. Kiytettdvyyskypsyyden miiritelméssid Jokelan (2001) painopiste on
yksittdisten projektien sijaan yrityksen kokonaistoiminnan arvioinnissa ja kehittimisessa.
Arvioitaessa kiytettdvyyskypsyyttd halutaan tietdd, kuinka systemaattista kaytettdvyystyo

organisaatiossa on.

Jokela (2001, 56) on maddritellyt kéytettivyyskypsyyden koostuvan kolmesta eri osa-alueesta.
Nimid ovat kiyttdjikeskeistd suunnittelua tukevat kaytdnnot (eng. user-centred design
infrastructure), kiyttdjikeskeisen suunnittelun toteutus (eng. performance of user-centred design
in product development projects) ja kiytettdvyys liiketoimintastrategiassa (eng. usability in

business strategy).

Tarkasteltaessa Jokelan (2001, 150) mallin ensimmiistd ulottuvuutta eli kéyttdjakeskeistd
suunnittelua tukevia kdytintdjd on padpaino organisaatiossa olevissa taidoissa. Keskeistd on, ettd
organisaatiossa toimivilla asiantuntijoilla on taito toteuttaa kdytettivyyttd tai mahdollisuus saada
asiantuntijakonsultaatiota. Lisdksi tarkasteluun kuuluvat organisaation tarjoamat tilat ja laitteet,
tuotesuunnitteluohjeistot ja sitoutuminen. Toisessa ulottuvuudessa tarkastellaan sitd, kuinka hyvin
organisaatio kdytinndssd toteuttaa kiyttdjikeskeisen suunnittelun periaatteita. Tarkasteltaessa
kaytettavyyttd litketoimintastrategiassa on painopiste puolestaan siind, miten kiytettdvyyden

periaatteet ymmairretddn strategisena toimintana ja, miten organisaation johto on sitoutunut
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kaytettdvyyden toteuttamiseen. Kiyttdjakeskeisen suunnittelun menetelmid ei kuitenkaan usein
hyédynneti systemaattisesti tuotekehityksess. Kiytettivyyden merkitys osana

tuotekehitysstrategiaa on tyypillisesti vihdinen (Jokela 2001, 14).

My6s Mayhew (1999b, 415-423) on tarkastellut kiyttdjikeskeisen tyon onnistumiseen keskeisesti
vaikuttavia tekijoitd organisaatiossa. Hinen mukaansa keskindinen luottamus ja tehokas viestintd
tyontekijoiden sekd ty6ryhmien vililld on ratkaisevan tirkedd. Olennaista on myoOs madritelld
toiminnan tavoitteet ja tuotokset yksiselitteisesti sekd suorittaa toiminnan jatkuvaa arviointia. Hin
on myos korostanut, ettd parhaiten kiyttdjikeskeisen suunnittelun tavoitteet voidaan saavuttaa,

kun kaytettdvyyden ammattilaiset ovat integroituneet tuotesuunnitteluryhmiin.

Tuotekehitysorganisaatioissa el usein  riitd  kiytettivyysresursseja  kaikille  osa-alueille.
Konkreettisella kayttijdkeskeisen suunnittelun projektisuunnitelmalla seka sen liittimiselld yleisiin
tuotekehityssuunnitelmiin on todettu olevan selkedd hy6tyd tuotekehitykselle (Mayhew 1999b).
Projektisuunnitelma mahdollistaa kiytettivyystyon paremman hallinnoinnin ja dokumentoituna
todennakoisyys kaytettdvyyden huomioimiseen on suurempi. Konkreettinen projektisuunnitelma
my0s lisdd  kédytettivyysasiantuntijuuden arvostusta  organisaatiossa.  Kiyttajakeskeisen
suunnittelun projektisuunnitelman osioita ovat mm. tavoitteet, tehtivit ja aikataulut, vaadittu
asiantuntijuus ja henkildmadrd sekd riskien ennakointi (Ketola 2002, 88). Onnistunut
kaytettavyystyo edellyttdakin projektin hallinnan kiytintéjd kuten toiminnan suunnittelua,
tehtivien priorisointia, riskienhallintaa ja aktiivista kommunikaatioita eri tahojen kanssa (Ketola
2002, 6). Kiytettivyysprosesseihin liittyvid erityiskysymyksid ovat mm. kéytettivyystyon

lihtotason sekd vaadittavien toimenpiteiden maarittiminen (Ketola 2002, 95).

3.4.3 Kiyrtijikeskeisen suunnittelun integroituminen organisaatioon

Kiyttdjakeskeisen suunnittelun integroituminen organisaatioon tapahtuu Mayhewn (1999a)
mukaan kolmen vaitheen kautta. Nima vatheet ovat esittely, kokeilu ja vakiinnuttaminen.
Esittelyvaiheessa painopiste on asiantuntijoiden vakuuttamisessa kiyttdjikeskeisen suunnittelun
hy6dyistd ja mahdollisuuksista. Kokeiluvaiheessa kohderyhmini ovat yksittdisten asiantuntijoiden
sijaan projektit ja tuotteet, joiden kautta kayttdjiakeskeisen suunnittelun menetelmien toimivuutta
havainnollistetaan. Vakiinnuttamisvaiheessa painopiste on koko organisaation kiytintdjen

tarkastelussa ja kehittimisessé kayttédjakeskeisen suunnittelun nakékulmasta.

24



Kiytiijikeskeistd suunnittelua estivii tekijoita

Kuten luvussa 3.3 todettiin, useat tutkimukset ovat osoittaneet, ettd panostamalla
kayttijdkeskeiseen suunnitteluun on mahdollista parantaa tuottavuutta ja saada kustannussadstoja.
Selkeistd taloudellisista hyodyistd huolimatta organisaatioissa vaikuttaa usein tekijoitd, jotka
estavit tuotekehityskiytintdjen uudistamisen. Tyypillisii muutosvastarinnan aiheuttajia ovat
vanhoihin toimintamalleihin nojautuminen, huoli organisaatiorakenteen muutoksesta ja omasta
asemasta uudessa organisaatiossa, huoli oman tyStehtivin muutoksesta ja vastuun
menettimisestd sekd tietimittomyys uudistusten seuraamuksista (Holt 2002, 74). Pyrittdessid
saamaan aikaiseksi organisaation muutos on tirkedd olla tietoinen ndistd rajoittavista tekijOistd,
jotka ovat usein kirjoittamattomia tai julkilausumattomia. Organisaation muutosta tarkastellut
Heracleous (2003, 87 — 121) on hyvin korostanut, ettd kokonaisvaltaiseen muutoksen pyrkimisen
sijasta on tirkeda selvittdd, mitkd ovat ne toiminnan osa-alueet, jotka vaativat selkedd muutosta ja

ne osa-alueet, jotka vaativat nykyisen toiminnan kehittimisti.

Mayhew (1999b) on kirjassaan eritellyt erityisesti kayttdjakeskeisen suunnittelun menetelmien
kayttéonottoa hidastavia tekijoitd. Hin on analyysin perusteella muodostanut neljd muutosta
estdvdd pditeemaa. Ndmid ovat myytit, uskomukset ja asenteet, organisaation palkitsemistavat,

organisaation kiytinnot sekd henkil6ston osaamisen rajoitteet.

1) Myytit, uskomukset ja asenteet

Mayhewn (1999b) mukaan tekniseen tuotekehitykseen liittyy edelleen paljon uskomuksia ja
asenteita, jotka vaikeuttavat kayttdjikeskeisten menetelmien integrointia tuotekehitysprosessiin.
Nimid uskomukset ja asenteet perustuvat tyypillisesti ajatteluun, jonka mukaan kiyttdjien
huomiointi on osa tuotteen muuta suunnittelua eli sitd ei tarvitse erikseen suunnitella tai
budjetoida. Tdma ajattelu johtaa my6s sithen, ettd uskotaan, ettd tuotekehityksessa mukana olevat
henkil6t hallitsevat automaattisesti my6s kayttdjakeskeisen suunnittelun. Usein my6s uskotaan,
ettd on riittdvidd, ettd varsinainen loppukiyttijd huomioidaan vasta tuotekehityshankkeen
loppuvaiheessa, jolloin suunnitellaan varsinainen kayttoliittyma sekd uskomus siitd, ettd

kdyttoliittyman suunnittelu ei edellytd iterointia.

25



2) Organisaation palkitsemistavat

Tuotekehitysorganisaatioissa on tyypillistd mairitelld, kuka ns. omistaa tietyn tuotteen ja kuka niin
ollen vastaa tuotteen menestymisestd tai menestymittdmyydestd. Kayttdjikeskeinen suunnittelu
toimintatapana edellyttdd kuitenkin monien eri tahojen sitoutumista yhteiseen padmadridn.
Normanin (1998) jaottelussa tuotteen onnistuminen ja menestyminen markkinoilla on
riippuvainen  sekd  kéytetystd  teknologiasta,  markkinoinnista  ettd  loppukayttdjin
kayttokokemuksesta. Hinen mukaansa keskeistd on, ettd palkkioiden jakautuminen on toteutettu
niin, ettd kaikki tuotekehityshankkeessa tyOskennelleet ovat tasa-arvoisesti oikeutettuja
palkkioithin. Mayhew (1999b) on todennut, ettd on olennaista, ettd organisaation sisdiset
palkitsemisjarjestelmit on rakennettu niin, ettd ne tukevat kaikkien tekijoiden sitoutumista
hankkeisiin. Valitettavan usein tyontekijit ja ryhmit palkitaan yksittiisistd osavaiheista, jolloin

kukaan ei ole vastuussa kokonaissuunnittelusta.

3) Organisaation kiytinndt

Organisaation palkitsemistapojen ohessa organisaation vallitsevilla kiytinn6illi on keskeinen
merkitys sithen, miten kéyttajikeskeisid suunnittelumenetelmia voidaan hyédyntia organisaatiossa.
Mayhewn (1999b) tarkastelussa keskeisimpid kadyttdjakeskeistd —suunnittelua rajoittavia
organisaation kiytintdja ovat 1) perinteinen ajattelu siitd, ettd kontaktit loppukiyttijien ja
suunnittelijoiden vililld eivit ole tarpeellisia 2) tySskentelytavat, joissa korostuu vain valmiiden
tuotteiden ja ratkaisujen esittely eri kehitysryhmien vililli eli ei kdydd vilipalaute- ja
ideointikeskusteluja ja 3) systeeminen lihestymistapa eli kiinnostus toiminnoista eiké siitd, miti

kayttijd tekee niilld toiminnoilla.

4) Henkil6iden osaaminen

Norman (1998) on mairitellyt kdyttijikeskeisen suunnittelun vaativan hyvin erilaisia taitoja, jotka
eivit edusta suoraan mitddn perinteistd akateemista oppiainetta tai suuntausta. Keskeisimmiksi
osaamisalueiksi hin on miédritellyt kayttdjitutkimuksen toteutuksen, vuorovaikutuksen
suunnittelun, mallien ja prototyyppien suunnittelun, kiyttotestauksen, graafisen ja teollisen
suunnittelun sekd teknisen dokumentoinnin. Kuten edelld esitetty osoittaa, on lihes mahdotonta
16ytdd henkildd, jolla olisi kaikki ndmi tiedot ja taidot. Ndin ollen tiimity6lla ja eri osaajien viliselld

vuorovaikutuksella on hyvin keskeinen merkitys kiyttijilihtoisessd suunnittelussa.

26



Edelld esitettyjen asioiden lisdksi kayttdjdkeskeisen suunnittelun onnistumisen edellytyksend ovat
yhteinen visio, tdydellinen sitoutuminen, yhteinen kommunikaatiokieli sekd kiyttdjikeskeisten

suunnitteluprosessien selked mairittely ja dokumentointi.

Kiyttdjikeskeiseen suunnitteluun motivoivia tekijorti

Mayhew (1999b) on teoksessaan tarkastellut my&s niitd asioita, jotka motivoivat organisaation
asiantuntijoita kéyttdjakeskeiseen suunnitteluun. Hin on todennut, ettd uusien kidytintojen
hyviksymisessd valitettava, mutta hyvin tehokas keino on, etti jokin organisaation oma
tuotekehityshanke epdonnistuu, koska kiyttdjit eivit ota uutta tuotetta kiyttddkseen. Naissd
tilanteissa joudutaan organisaatiossa kaymdédn ldpi tuotekehityskiytint6jd ja miettimddn, mitd

asioita voitaisiin tulevissa hankkeissa tehda toisin.

Vahva myonteinen vaikutus on silld, ettd organisaatiossa on joku arvostettu ja hierarkiassa
ylatasolla oleva henkil6, joka on sitoutunut kiyttajakeskeiseen ajatteluun ja myos sen levittimiseen
(Mayhew 1999b). Muita motivoivia tekijéitd ovat Mayhewn (1999b) mukaan markkina- ja
kilpailutilanteen muuttuminen yritykselle epdedulliseksi, liiketoimintatavoitteiden uudelleen
madrittely, erilaisen nakokulman saaminen organisaation siséisiin konflikteihin ja yleinen koulutus.
Mikili yrityksessi on menestyneitd tuotekehitysryhmid, voidaan niitdi hyodyntdd malleina ja
esimerkkeind pyrittdessd vakiinnuttamaan uusia toimintakiytint6jd (Jarvinen ja Koskinen 2001,
80). Jokelan (2001, 160) mukaan timanhetkisten kadytint6jen selvittimiselld ja arvioinnilla voi olla
hyvin positiivinen vaikutus mielenkiinnon herittdjani. Nykyisten toimintatapojen selvittiminen
on my0s oppimistilanne, jossa osallistujat saavat tilaisuuden kiyda lipi timinhetkisti tilannetta ja

toimintatapoja, minkéd perusteella kehittdmistehtavit voidaan laatia.

Mayhew (1999b) on lisidksi todennut, etti erittdin keskeistd kiyttdjikeskeisen suunnittelun
onnistumiselle on keskindisen luottamuksen syntyminen eri asiantuntijaryhmien vilille.
Kiytettivyysasiantuntijoiden on pystyttivd osoittamaan organisaation sisdlld, mitd vaikutusta
heidin kiyttimillidn menetelmilli on organisaation tuotteiden kehittymiseen ja sitd kautta koko
organisaation menestymiseen. Keskeistdi on l6ytid konkreettiset ja havainnollistavat esimerkit
oman organisaation sisaltd, silli talléin tuote-esimerkit ja niissd tapahtuneet muutokset ovat

projektiryhmain jisenille tuttuja.
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Ketola (2002, 7) on hyvin esittinyt, ettd kaytettdvyysprosessien kehittimisen tulee olla
proaktiivinen prosessi reaktiivisen toiminnan sijaan. Proaktiivisessa toiminnassa korostuu
toiminnan periaatteiden ja kidytintéjen kehittiminen, kun taas reaktiivisessa toiminnassa

painopiste on todettujen ongelmien korjaamisessa.

Kiyttdjikeskeisen suunnittelun myyntiargumentit eri kohderyhmille organisaatiossa

Kiytettivyystyon organisaatiossa on usein sanottu olevan ty6td, jossa oman paikan sekid tyén
merkityksen osoittaminen muille on vaikeaa ja aikaa vievdd. Tutkimuksissa (esim. Mayhew 1999b)
on hyvid esimerkkeji siitd, miten eri kohderyhmille suunnatut kidytettivyysargumentit eroavat
toisistaan. Keskeisimmiksi kohderyhmiksi on méadritelty organisaation johto, projektiryhmin
johto seki tekniset suunnittelijat. Alla olevat esimerkit pyrkivit havainnollistamaan, miten hyvin
tulee tuntea kohderyhmi, jolle kiytettavyystutkimuksen ja kayttijikeskeisen suunnittelun eduista

puhutaan.

Mayhewn (1999b) mukaan organisaation johdolle suunnatussa viestinndssa kannattaa korostaa,
miten ja kuinka paljon kiyttdjakeskeiselli suunnittelulla voidaan alentaa kehitys- ja
kiyttokustannuksia sekd, milld tavoin kéyttdjikeskeiselld suunnittelulla voidaan vihentdd riskejd,
jotka liittyvdt projektien hallintaan ja suunnitteluun. Organisaation johdolle kannattaa myds
korostaa mahdollisuutta hyodyntda kayttijikeskeistd suunnittelua osana yrityksen tuoteimagon

rakentamista ja niin ollen keinona houkutella uusia asiakkaita.

Projektijohdolle suunnatussa viestinndssi on Mayhewn (1999b) mukaan hy6dyllistd korostaa,
miten kiyttdjikeskeiselld suunnittelulla voidaan vihentdi tuotteiden kokonaissuunnitteluun ja
mahdolliseen uudelleen suunnitteluun kuluvaa aikaa. Kiyttdjikeskeisid suunnittelumenetelmia
hy6dyntamilld ongelmakohtien tunnistaminen myos helpottuu ja niihin voidaan aikaisemmin

vaikuttaa, mikid vihentdd muutoksista atheutuvia kustannuksia.

Ja lopuksi teknisten tuotesuunnittelijoiden nakokulmasta asiaa tarkasteltuna on Mayhewn (1999b)
mukaan keskeistd, ettd he tiedostavat, ettd kiytettdvyyttd voidaan mitata kuten muitakin
tuoteominaisuuksia ja, ettd kiyttdjikeskeinen suunnittelu on objektiivista. Heille kannattaa my6s
korostaa, ettd kayttdjikeskeinen suunnittelu tarjoaa menetelmid, joiden avulla tuotekehitysti

voidaan jasentdd ja titd kautta nopeuttaa prosessia.
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3.4.4 Kiytettivyystyon eri muodot organisaatiossa

Luottamuksellisuudesta ja kilpailusta johtuen on kirjallisuudesta vaikea 16ytdd konkreettisia,
kiytinnon esimerkkejd ja malleja siitd, miten kéytettivyystyd on kehittynyt erilaisissa
tuotekehitysorganisaatioissa.  Panu Korhosen (2000) artikkeli Nokian kdytettdvyysryhmin
kehittymisestd on kuitenkin poikkeus edelld mainitusta. Korhonen (2000) on artikkelissaan
kuvannut hyvin, miten kiyttdjikeskeinen suunnittelu on vihitellen saanut eri toimintamuotoja
Nokiassa ja, miten se on tullut keskeiseksi osaksi tuotestrategiaa. Korhosen artikkeli
havainnollistaa  hyvin, miten kiytettdvyysasiantuntijoiden on ensin ansaittava muiden
tuotekehitysosapuolten luottamus, minkd jilkeen uusien toimintatapojen ja —kidytintdjen
kehittiminen on mahdollista. Toiminnan kehittymisen edellytyksend on hinen mukaansa ollut
kaytettavyysryhmin jatkuva halu ja motivaatio oppia uutta seka tyon tasapainoinen jakautuminen.
Nokian kiytettivyysryhmin toiminta on kehittynyt Korhosen mukaan neljin eri vaiheen kautta.

Seuraavassa olen suppeasti kuvannut nima neljd kehitysvaihetta ja niiden erityispiirteet.

Arviointivaiheessa  kiytettdvyysryhmin tehtdvd oli eri tuotekehitysryhmien tuotteiden
kaytettdvyysarviointi. Tdssd vaiheessa kdytettdvyysryhmi toimi varsinaisten tuotekehitysryhmien
ulkopuolisena ryhmand. Kiytettdvyysarvioinnin ohessa ryhmin sisdisend tavoitteena oli opettaa
tuotekehitysryhmille kdytettivyyden periaatteita, jotta nimi ryhmidt myShemmin osaisivat itse

tehdi kiytettidvyysarvioita.

Seuraavassa vaiheessa eli tuotesuunnitteluvaiheessa kéytettivyysryhmin jisenet toimivat osana
tuotekehitysryhmid. Ryhmin jdsenten tehtdvini oli yhdessd muiden tuotekehitysasiantuntijoiden
kanssa suunnitella ja tarkentaa olemassa olevia tuotesuunnitelmia, jotta nidma vastaisivat
paremmin markkinointiosaston toiveita. Arviointivaiheeseen verrattuna ryhmin jisenet olivat siis
selkedsti  kiinteimmin vuorovaikutuksessa tuotekehitysryhmien kanssa. Kuten edellisessd
vaitheessa heiddn oma sisdinen tavoitteensa oli yhteistydn kautta opettaa muille erilaisia
kayttijakeskeisid suunnittelumenetelmiéd (esim. erilaisten prototyyppien laadinta, nopeat arvioinnit,

suunnitteluohjeistojen laadinta ja kiytto).

Kayttijatutkimusvaiheessa kiytettivyysryhman jdsenet siirtyivit jdlleen ns. yhden askeleen
alaspdin eli tyOskentelemiddn kiyttdjien kanssa ja kartoittamaan niiden tarpeita, joita voidaan
hyédyntad  tuotekehityksen liht6kohtana. Kayttdjatutkimusvaiheen jilkeen — strategiseen

suunnitteluun siirtyminen koettiin luonnolliseksi jatkumoksi kaytettdvyysryhman toiminnassa.
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Strateginen suunnittelu edellyttdd kaikkien edellisissd vaiheissa kiytettyjen tyGtapojen ja taitojen
yhdistdmistd. Korhonen (2000, 220) kuvaa, ettd strategiseen suunnitteluun osallistumisen
edellytyksend on ollut ehdoton luottamus kiytettivyysryhmin ja muiden ryhmien wvililld.
Kiytettivyysryhmi onkin vihitellen saanut tasavertaisen aseman tutkimus- ja kehitysyksikon seka

markkinointiosaston kanssa.

3.4.5 Organisaation muutoksen tukeminen

Tuotekehityksen toimintatapojen pysyvd muutos vaatii systemaattista ja paneutuvaa toimintaa.
Liht6kohtana tulee olla, ettd organisaation toimijat saavat riittivésti ja ajoissa tietoa tulevista
muutoksista sekd niiden vaikutuksista omaan ty6honsd. Heracleousin (2003, 87 — 121) mukaan
muutosjohtaminen edellyttdd organisaation arvojen ja kidytintdjen tuntemista eikd vain
rakenteellisten ratkaisujen tarkastelua. Muutoksen toteutumista voivat vaikeuttaa sekd
rakenteelliset ettd kulttuuriset tekijit. Naitd rakenteellisia tekijoitd ovat esimerkiksi yksikéiden
vilinen kilpailu, hierarkkinen organisaatiorakenne ja huono tiedonkulku organisaatiossa.
Kulttuurisia esteitd taas voivat olla alhaiset osallistumismahdollisuudet padtcksentekoon,
toimintavisio, johon organisaation toimijat eivit ole sitoutuneita seké toimintatapa, jossa korostuu
palkitsemisen sijasta rangaistusten pelko. Rakenteellisten ja kulttuuristen tekijéiden tunteminen
auttaa sekd suunnittelemaan organisaation muutosta ettd ymmirtimain muutoksen herdttimia

reaktioita.

Holt (2002, 195) on mairitellyt organisaation oppimisprosessin tapahtuvan neljin vaiheen kautta.
Nimi vatheet ovat hinen mukaansa tiedon hankinta, tiedon jakaminen organisaatiossa, tiedon
hyodyntiminen toiminnan tukena ja tiedon hyviksyminen osaksi omaa toimintatapaa eli tiedon
tuleminen osaksi toimintakulttuuria ja uuden oppimisen ldhteeksi. Holt (2002, 84 — 87) on
tutkimuksessaan lisiksi tarkastellut keskeisid osa-alueita, jotka tulee huomioida, kun halutaan
toteuttaa muutos organisaation toimintatavoissa. Hin on erottanut 12 keskeistd osa-aluetta

muutosprosessin lapiviemisessa.
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1) valmistautuminen: tilanteen tarkka analyysi sekd muutoksen aiheuttamien vaikutusten analyysi

2) motivointi: muutosvastarinnan vihentiminen jakamalla tietoa ja korostamalla muutoksen
hyvii puolia

3) suunnittelu: toiminnalla tulee olla selked padmaird ja toimintasuunnitelma

4) osallistuminen: kaikkien muutosten vaikutuspiirissd olevien pitiisi voida osallistua prosessiin
alusta alkaen

5) koulutus: todettuihin koulutustarpeisiin sekéd koulutustoiveisiin tulee vastata

6) kommunikaatio: kommunikaation eri osapuolten vililld tulee olla sddnnéllistd ja avointa

7) tuki: organisaation toimijoiden tulee kokea, ettd tarvittava tuki on saatavilla

8) organisaatio: projektin organisaation ja vastuunjaon tulee olla selkea

9) resurssit: tarvittavien resurssien (esim. koulutus, kommunikaatio, vilineet) saatavuus viestii
ylimmain johdon tuesta hankkeelle

10) ristiriidat: projektin vetdjien tulee olla valmistautuneita kohtaamaan ristiriitoja seké
kidsittelemdin niitd

11) seuranta: projektin lipivientid ja lopputulosta tulee arvioida systemaattisesti

12) ihmiset: on muistettava, ettd muutoksen toteuttaminen edellyttdd ihmisten sitoutumista ja, ettd

heitd tulee motivoida ja kannustaa sithen.

Holtin (2002) esittimissd mallinnuksessa tulee hyvin esille, ettd muutoksen toteuttaminen
edellyttdd tiedon ja viestinnin ohella tukea ja koulutusta sekd mahdollisuutta kisitelld ristiriitoja
organisaation sisilld. Lahtokohtana tulee olla, ettd ihmiset voivat sitoutua muutokseen ja kokea
asemansa organisaatiossa turvalliseksi. Sitoutumista muutoksiin voidaan lisitd antamalla
organisaation toimijoille mahdollisuus osallistua padatcksentekoon ja ongelmanratkaisuun. Wagner
III (2003, 304) on selvityksessddn kuitenkin padtynyt toteamaan, ettd osallistumisen merkitys on
tehokkainta pienissd ryhmissd ja sellaisten tehtdvien kohdalla, jotka osallistujat kokevat

hallittaviksi.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen aineistonhankinnan suoritin  soveltaen fokusryhmi- (eng. focus group)
aineistonhankintamenetelmad. Fokusryhmin tavoitteena on saada osallistujat keskustelemaan
tutkimusaiheesta heidin omakohtaisten kokemustensa pohjalta virallisien tiedonantojen sijaan.
Fokustyhmi perustuu ajatuksiin, ettd ihmisilli on luontainen taipumus jakaa ajatuksia ja
nikemyksid, mikali siihen annetaan mahdollisuus (Forlizzi ja Ford 2000) ja, ettéd tyypillisesti vasta

vuorovaikutuksessa toisten kanssa thminen tulee tietoiseksi omista kisityksistdan ja mielipiteistddn

(Morgan 1997, 40).

Fokusryhmin valinta tutkimusmenetelmiksi tuntui luontevalta, koska tuotekehitys on ryhmity6td
ja edellyttdd jatkuvaa keskindistd ideoiden jakamista. Teollisuuden tuotekehitystd tutkinut
Maunuksela (2003, 164) on todennut, ettd tuotekehitykseen osallistuvien tulee voida jakaa erilaisia
kasityksidan. Hinen mukaansa orientoituminen tuotekehitykseen ja tuotekehityksen kaytintoihin
toteutuu sekd oppimisen ettd kokemuksen kautta. Fokusryhmi antoi osallistujille mahdollisuuden
jakaa omia kisityksiddn sekd tutustua toistensa kisityksiin. Useat tutkimukset ovat osoittaneet,
ettd yksi tuotekehityksen keskeisistd haasteista on 16ytdd asiantuntijoille yhteinen kieli (Mannio ja
Nikula 2001, 1). Fokusryhmin aikana osallistujien oli mahdollisuus selventda kisitteitd ja rakentaa

niin yhteistd ymmirrysta.

Tassd luvussa kerron ensin fokusryhmin periaatteista, fokusryhmin toteutuksesta seki
menetelmin luotettavuudesta. Tdmin jalkeen kuvaan timain tutkimuksen

aineistonhankintaprosessin seki arvioin lipikdydyn prosessin luotettavuutta.

4.1 Fokusryhmi aineistonhankintamenetelmini

Fokusryhmi tutkimusmenetelmini on selkedsti kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma.
Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoin fokusryhmille on tyypillistd kiinnostus merkityksistd, joita
thmiset antavat eri asioille sekd kiinnostus erilaisiin kdyttdytymismuotoihin (Denscombe 2003,
267). Koyvalitatiivisessa tutkimuksessa my6s painotetaan sosiaalisissa suhteissa syntyvia
todellisuutta, vuorovaikutussuhdetta tutkijan ja kohteen vililli sekd tutkimukseen vaikuttavia
tilannetekijoitd. Yhtend keskeisend kvalitatiivisen tutkimuksen lihtékohtana on 16ytdd vastaus
sithen, miten sosiaaliset kokemukset syntyvit ja saavat merkityksensd. (Denzin ja Lincoln 2003,
13.) Tutkimusmenetelmind kvalitatiivisessa tutkimuksessa korostuu tutkijan aktiivinen rooli

aineistonhankinnan aikana seki aineiston tulkinnassa (Denscombe 2003, 268).
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Fokusryhmidmenetelmdd voidaan hyodyntid joko itsendisend tutkimusmenetelmidnd tai muita
tutkimusmenetelmid tiydentivini menetelminid (Morgan 1997, 20). Kiytettdessd fokusryhmia
itsendisend menetelmini on tavoitteena saada ymmirrys siitd, miten osallistujat itse médrittelevit
yhtildisyyksid ja eroja kisitystensd valilli (Morgan 1997, 20). Kiytettdessd fokusryhmai
yksittdisend tutkimusmenetelmind voidaan esimerkiksi tutkia ryhmin sisdisid normeja ja normien
taustalla vaikuttavia kisityksid (Bloor ja al. 2001, 90). Hyodynnettiessi fokusryhmaé tiydentivina
menetelmini on tyypillisti soveltaa menetelmdi aineistonhankinnan alkuvaiheessa (esim.
kyselytutkimusten laadinnassa). Fokusryhmin avulla voidaan saada tietoa tutkittavaan teemaan
liittyvistd keskeisistd osa-alueista, mielekkdistd arvoasteikoista sekd toimivista kisitteellisistd
Imauksista (Morgan 1997, 25, Bloor ja al. 2001, 8-9). Fokusryhmii voidaan myos hyédyntaid
isompien tutkimusten kartoittavana tutkimuksena tai vahvistamaan muilla menetelmilld hankittuja

tuloksia (Bloor ja al. 2001, 90).

Tissd tutkimuksessa fokusryhmidd kiytettiin itsendisend tutkimusmenetelmind. Keskeinen
painopiste tyoskentelyssi oli keskustelun lisdksi my6s osallistujien tuottamilla kirjallisilla

muistilapuilla ja ndiden jdsentimiselld ryhmityona.

4.1.1 Fokustyhmi - haastattelun ja observoinnin vilimuoto

Fokusryhmi-menetelmdi verrataan usein ryhmahaastatteluun ja observointiin tai pidetddn nididen
kahden menetelmin yhdistelminid. On kuitenkin tirkedd tiedostaa, milld tavoin fokusryhmai eroaa

ndistd kahdesta tutkimusmenetelmaista.

Morganin (1997, 8 — 9 ) mukaan luonnollisessa ympiristdssi tapahtuvaan observointiin verrattuna
fokusryhma mahdollistaa useampien henkiliden vilisen vuorovaikutuksen tarkkailun rajattuna
atkana. Tdma ominaisuus on samalla kuitenkin fokusryhmin rajoite, silli vuorovaikutustilanne ei
ole luonnollisesti syntynyt ja tilanteen on suunnitellut ulkopuolinen ryhmin vetdjd. Fokusryhma
perustuu my6s ennen kaikkea suulliseen vuorovaikutukseen, joten fokusryhmissd tapahtuva

vuorovaikutus el kata kaikkia normaaliin vuorovaikutukseen kuuluvia osa-alueita.
Morgan (1997, 2 — 10) on my6s vertaillut ryhmihaastattelua ja fokusryhmidmenetelmaa.

Ryhmihaastattelusta fokusryhmid eroaa siind, ettd fokusryhmissd painopiste on osallistujien

keskinidisessd vuorovaikutuksessa eikd haastattelijan ja osallistujien vilisessd vuorovaikutuksessa.
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Fokusryhmissid ryhmin vetdjid mairittelee teemat, mutta osallistujat tuottavat vastaukset ja
jasennykset. Haastatteluun verrattuna fokusryhmin rajoitteita ovat ryhmin vetdjan rajallisempi
mahdollisuus vaikuttaa tilanteen etenemiseen ja yksittdisen osallistujan kertoman tiedon rajatumpi

maara.

Fern (2001, 12) on havainnollistanut ne tekijit, jotka vaikuttavat fokusryhmin onnistumiseen

(kuvio 6).

Ryhmin Ryhmitoimintaan
osallistujat vaikuttavat tekijdt
A l l
Ryhmin Fokusryhmi- Ryhmitapaamisen
yhtenevyys tapaaminen tuotos
v T T
Tutkimus- Ryhmin
asetelma < moderaattori

KUVIO 6. Fokusryhmin onnistumiseen vaikuttavat tekijat

Kuten kuviosta 6. voidaan todeta, osallistujien valinnalla on huomattava vaikutus sithen, kuinka
fokusryhma voi onnistua (Bloor ja al. 2001, 20). Tutkijoiden (ks. esim. Bloor ja al. 2001, 22)
keskuudessa on kiyty paljon keskustelua siitd, tulisiko fokusryhmitilanteisiin kutsua toisilleen
tuntemattomia vai jo ennestddn tuttuja osallistujia. Ryhmin, jonka osallistujat tuntevat toisensa
entuudestaan, voidaan olettaa toimivan luontevammin kuin toisille tuntemattomien osallistujien
muodostaman ryhmin (Bloor ja al. 2001, 22). On my0s todettu, ettd osallistujien vililli on hyvi
olla eroavaisuuksia, jotta keskustelua syntyy, mutta toisaalta litka heterogeenisyys voi aiheuttaa
ristiriitoja ja joidenkin jattaytymisen keskustelun ulkopuolelle. (Bloor ja al. 2001, 20.) Fern (2001,
14) puolestaan on korostanut ryhmin muodostuksessa yhtendisyyttd, koska hinen mukaansa
yhtendisyys motivoi osallistujia keskusteluun. Luonnollisesti fokusryhmien osallistujien valinnassa

korostuu  ennakoimattomuus,  silli  ryhmitilanteita  jdrjestettdessd  henkil6kohtaiset
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vuorovaikutusongelmat toisten osallistujien kanssa saattavat vaikeuttaa ryhman toimintaa (Bruce

ja Cooper 2000, 69).

Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd 6-10 osallistujan ryhmait toimivat tehokkaimmin (Morgan
1997, 32, Nielsen 1993, 214). Pienemmissd ryhmissé yksittdisten henkiléiden rooli voi tulla lilan
keskeiseksi ja rajoittaa vuorovaikutusta kaikkien osallistujien valilli (Morgan 1997, 42). Isommissa
ryhmissa kaikki osallistujat eivit mahdollisesti saa tasa-arvoisesti puheenvuoroja ja keskustelu voi
jakaantua ryhmin sisdisiin pienryhmiin (Morgan 1997, 42). Fokusryhmin toimintaa ohjaa
moderaattori, jonka tehtdvind on huolehtia keskustelun pysymisesti tavoitteessaan (Nielsen 1993,
214). Hin my6s vastaa keskustelun jatkuvuudesta sekd kaikkien osallistujien tasapuolisesta
osallistumisesta (Bloor ja al. 2001, 48 — 49, Nielsen 1993, 214). Fokusryhmissi ohjaaja kysyy
tyypillisesti epédsuoria ja tdydentdvid kysymyksid (esim. miten, koska, mitd timin jilkeen jne.).
Ryhmin vetdjalld tulee on selkedt ohjeet ryhmin vetdmiseen, jotta eri ryhmid voidaan vertailla
keskenddn (Morgan 1997, 47). Morgan (1997, 40 — 46 ) on kuitenkin aiheellisesti my6s todennut,
ettd hyvin usein ryhmin vetdjit rajaavat keskusteluteemat lilan tarkasti etukiteen, jolloin
osallistujien omien kisitysten ja mairittelyjen esilletulo on rajoitetumpaa. Hin on korostanut, ettd
laadittaessa fokusryhmin jdsennystd on pyrittdvi ratkaisuun, joka mahdollistaa tutkijan
tavoitteiden saavuttamisen, mutta my6s osallistujien mielipiteiden ja kisitysten selkedn
tunnistamisen. Toisin sanoen, mikili tavoitteena on tunnistaa joitain uusia piirteitd ja kasityksid,

osallistujien tulee antaa keskustella mahdollisimman vapaasti.

Fokusryhmitilanteita tulisi jirjestdd kolmesta viiteen. Morgan (1997, 43) on todennut, etti
useampien ryhmien jirjestimiselli ei todennikoéisesti saavuteta merkittivid lisdhavaintoja.
Tutkimukset (mm. Morgan 1997, Bloor ja al. 2001) ovat osoittaneet, etti yksittiisen fokusryhmin
keston tulisi olla tunnista kahteen tuntiin. Bloor ym. (2001, 47 — 54) ovat suosittaneet, cttd
fokusryhmin aluksi tehddin jokin ldmmittelytehtdvd, jonka avulla tyOskentelytapa ja
vuorovaikutus tulee tutummaksi. He ovat my6s korostaneet, ettd fokusryhmin jilkeen on tirkead
antaa osallistujille mahdollisuus keskustella vapaamuotoisesti ryhmitilanteesta sekd antaa

palautetta tilanteen vetgjille.
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4.1.2 Fokusryhmin analyysi ja luotettavuuden arviointi

Fokusryhmitilanteiden nauhoittamista ja nauhoitusten huolellista purkua pidetdan erittiin
tirkeind  analyysin  onnistumiselle.  Fokusryhmin  nauhoituksen  purkua  pidetdin
yksilohaastattelujen purkua haastavampana, koska keskustelu on usein paillekkiisti. (Bloor ja al.
2001, 59-60.) Morgan (1997, 51 — 56) on korostanut videoinnin merkitystd, koska tilléin on
helpompi tunnistaa, kuka osallistujista on milloinkin danessd. Hin on lisidksi todennut, ettd myos
mahdollisten taukojen aikana ja tilanteen pédittymisen jilkeen mahdollisesti kidytivi

vapaamuotoinen keskustelu kannattaa nauhoittaa.

Fokusryhmin analyysitapoja on useita. Tyypillisimmdt analyysitavat ovat keskustelun
tiivistiminen, teemojen tunnistaminen ja luokitusten tekeminen. Analyysitavan valinta riippuu
siitd, kuinka hankittua tietoa tullaan hyédyntimadn. (Fern 2001, 92.) Yleinen periaate on, ettd
analysoitaessa fokusryhmin aineistoa, on analyysin lihtGkohtana ryhmi eivitkd yksittdiset
osallistujat (Morgan 1997, 60). Analyysissd tulee pyrkid systemaattisuuteen ja kaikkia esitettyja

nikokulmia tulee pitdd tasa-arvoisina (Bloor ja al. 2001, 62).

Yksinkertaisimmillaan fokusryhmin soveltuvuutta tutkimusmenetelmaksi voidaan arvioida sen
mukaan, kuinka aktiivisesti ja helposti osallistujat keskustelevat nimetystd teemasta (Morgan 1997,
17). Yleisesti tutkimusta voidaan pitdd sitd luotettavampana, mitd oikeampaa ja virheettdémampai
tietoa tutkittavasta kohteesta on saatu. Riippumatta tutkimussuuntauksesta tai valitusta
tutkimusmenetelmisti, on tirkedd, ettd tutkimuksen aikana tehdyt ratkaisut on selkeisti esitetty ja
perusteltu  (Denscombe 2003, 273). Kolme keskeistd tutkimuksen arviointikriteerid ovat
objektiivisuus, reliabiliteetti eli luotettavuus ja validiteetti eli merkitsevyys. Tarkastelen nditd

kaikkia lyhyesti seuraavassa.

Kivalitatiivisessa tutkimuksessa korostuu tutkijan keskeinen rooli aineiston hankinnan ja analyysin
aikana. Tutkimuksen objektiivisuuden tarkastelussa onkin tirkedd, ettd tutkijan taustatiedot
tuodaan esille, jotta lukijoiden on mahdollista arvioida, milld tavoin tutkijan tekemissi ratkaisuissa
tulee esille hinen taustansa (Denscombe 2003, 273). Objektiivisuuden edellytys on, ettd tutkijan

oma tausta ja kiinnostuksen kohteet eivit vaikuta analyysin toteuttamiseen (Fern 2001, 94).
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Reliabilisuustarkastelulla tuodaan puolestaan esille se, ettd tutkimuksen tuloksilla on pysyvyytta.
Kivalitatiivisessa tutkimuksessa on reliabilisuustarkastelussa kiinnitettivd huomiota mm. seuraaviin
seikkoihin: 1) aineiston riittdvyys, 2) analyysin kattavuus ja 3) analyysin arvioitavuus ja
toistettavuus (Makeld 1990, 48). Aineiston madrai pidetddn riittdvini, kun uudet tapaukset eivit
endd tuo esiin uusia piirteitd. Aineiston kattavuus perustuu sithen, ettd tutkija ei perusta
tulkintojaan satunnaisiin poimintoihin. Analyysin arvioitavuus liittyy sithen, ettd lukija pystyy
seuraamaan tutkijan tulkintaa (Mikeld 1990, 48-55). Tutkimuksen luokittelu- ja tulkintasidnnét on
esitettdvd niin yksiselitteisesti, ettd toinen tutkija pidtyisi niitd soveltamalla samoihin tuloksiin.
Kiytinndssi tilld tarkoitetaan, ettd tukija kuvaa tarkasti tutkimuksen lihtdkohdat (esim. tavoite ja
teoreettiset lihtokohdat), tutkimuksen toteutuksen ja perustelut tehdyille ratkaisuille (Denscombe
2003, 273-274). Fokusryhmien yhtendisen toteutuksen varmistamisella analyysivaiheessa on

keskeinen merkitys, jotta keskiniisid vertailuja voidaan tehdd (Fern 2001, 95).

Tarkasteltaessa kvalitatiivisen tutkimuksen validiteettia ovat keskeisid elementtejd paidtelmien
perusteltavuus aineiston perusteella, tutkijan roolin esille tuominen, tehtyjen ratkaisujen
perusteleminen ja triangulaation eli useamman tiedonhankintamenetelmidn hyoédyntiminen
(Denscombe 2003, 274, ks. my6s Cohen ja Manion 1994, 233-241). Sisaltévalidius viittaa sithen,

saavutetaanko kysymyksilld haluttuja asioita (Hirsjdrvi ja Hurme 1988, 129).

4.2 Aineistonhankinta

4.2.1 Fokusryhmien toteutus

Toteutin tutkimuksen soveltaen edelld kuvattua fokusryhmi-aineistonhankintamenetelmia.
Kohdeyrityksen yhteyshenkilon kanssa péddatimme kuitenkin kayttdd workshop—nimiketta
kuvaamaan ryhmitilanteita. Workshop—kisitteen ja sen edellyttimin aktiivisen tydskentelyn

uskottiin olevan osallistujille tutumpi. Téssd raportissa kdytin kuitenkin kdsitettd fokusryhmi

kuvaamaan ryhmitilanteita.
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Kohdeyrityksessa jarjestetyt fokusryhmit koostuivat kolmesta erillisestd osiosta. Osioiden

tavoitteet, jotka muotoilin tutkimusongelmien (luku 1.1) mukaisesti, olivat seuraavat:

Osa 1: Mairitelld, mita kdytettivyys tarkoittaa kussakin pilottiprojektissa.

Osa 2: Jasentdd, mitd kayttdjikeskeinen suunnittelu tarkoittaa ryhmin

tuotekehitysprojektissa tilld hetkelld.

Osa 3: Tunnistaa pilottiprojektin tavoitteet kiyttdjakeskeisen suunnittelun

parantamiseksi.

Osioiden sisillot, menetelmit ja ajallinen jakauma on kuvattu yksityiskohtaisesti liitteissd 1
(fokusryhmin rakenne) ja 2 (fokusryhmin ohjausmateriaali). Kunkin fokusryhmin jilkeen kerisin

osallistujien taustatiedot (liite 3) ja pyysin heitd tiyttimain palautelomakkeen (liite 4).

Tutkimukseen wvalittiin nelja tuotekehitysprojektia siten, ettd projektit olivat aktiivisessa
tyoskentelyvaiheessa ja edustivat yrityksen eri yksikoitd. Tutkimuksessa keskityttiin Metso
Drivesin, Metso Mineralsin ja Metso Paperin tuotekehitysprojekteihin, koska niilld lilketoiminta-
alueilla ei kdyttdjakeskeistd suunnittelua ole vield systemaattisesti kehitetty. Edelli mainituista
poiketen on Metso Automationissa sovellettu kiyttijikeskeisen suunnittelun toimintatapoja jo
usean vuoden ajan. Metso Automation jitettiin kuitenkin tarkastelun ulkopuolelle, koska
tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd kiyttdjikeskeisen suunnittelun perusldhtotilanne kehitystyon
pohjaksi. Luonnollisesti tutkimukseen valitut tuotekehitysprojektit eroavat toisistaan. Esimerkiksi
eri yksikéiden vuosittaiset tuotantomdirit vaihtelevat muutamista kappaleista useisiin tuhansiin.
Valituille tuotekehitysprojekteille oli  kuitenkin yhteisti teknisesti hyvin korkeatasoinen

tyoskentely, jolla pyritidn 16ytimaan selkedsti uusia ratkaisuja oman toimialan tuoteratkaisuihin.

Fokusryhmiin  pyrittiin ~ kutsumaan mahdollisimman laaja  asiantuntijaedustus  valituista
tuotekehitysprojektista. Ryhmien koollekutsumisesta vastasi kohdeyrityksen yhdyshenkilo.
Tuotekehitysprojektien vetijille laatimani kutsukirje on esitetty liitteessd 5. Kutsukirje toimitettiin
tuotekehitysprojektien projektipdillikdille sihképostitse. Osana kutsukirjettd osallistujat saivat
fokusryhmin rakenteen. Osallistujien ei oletettu tekevin etukiteistehtivid ennen ryhmatilannetta.
Tahan ratkaisuun paddyin, koska yksi tutkimuksen tavoitteista oli saada kuvattua osallistujien

kisityksid kiytettdvyydestd ns. puhtaalta pSydalti.
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Fokusryhmii jirjestettiin yhteensd nelja eri puolilla Suomea. Ennen varsinaisia fokusryhmia
jarjestin pilottifokustyhmin, johon osallistui yrityksen tuotesuunnitteluvastaavia. Pilottiryhmin
perusteella tein pienid tarkennuksia fokusryhmin rakenteeseen (esim. aikataulun ja kisitteiden
tarkentaminen). Varsinaiset ryhmit jarjestettiin viikoilla 38 — 41 syksylld 2003. Téssd raportissa
kdytin ryhmistd nimikkeitd ryhma A, ryhma B, ryhmi C ja ryhmié D. Kaikki ryhmit kokoontuivat
klo 9-12. Ryhmissd edettiin fokusryhmin rakenteen (liite 1) mukaisesti siten, ettd pidimme
osallistujien toiveiden mukaan yhdestd kahteen taukoa tyGskentelyn aikana. Ryhmitilanteet
videoitiin. Fokusryhmin periaatteiden mukaisesti kunkin ryhmin toivottu osallistujamairi oli

enintdin kahdeksan. Taulukossa 4 on kuvattuna kunkin fokusryhmin osallistujarakenne.

TAULUKKO 4. Fokusryhmien osallistujien taustatiedot

Osallistujamairi Tyotehtivi projektissa Koulutus
Ryhmi A 8 - suunnittelu- ja kehitystehtivit (3) - tekninen (8)
- asennus ja kokoonpano (3)
- huolto (2)
Ryhmi B 5 - suunnittelu- ja kehitystehtivit (4) - tekninen (4)
- muotoilija (1) - teollinen muotoilija (1)
Ryhmi C 8 - suunnittelu- ja kehitystehtivit (5) - tekninen (7)
- huolto (2) - teollinen muotoilija (1)
- muotoilija (1)
Ryhmi D 6 - suunnittelu- ja kehitystehtivit (5) - tekninen (5)
- muotoilija (1) - teollinen muotoilija (1)

Tarkastelemalla edelld esitettyd taulukkoa 4 voidaan todeta, ettd fokusryhmien koollekutsumisessa
onnistuttiin  kohtalaisesti. Kaikissa ryhmissd oli osallistujia vihintddn viisi ja osallistujien
tyotehtavit projekteissa olivat erilaisia. Keskustelun aloittaminen ja ns. yhteisen kielen I6ytiminen
oli helppoa, koska ryhmien jisenet tunsivat toisensa ja olivat tyoskennelleet jossain yhteisessa
tuotekehitysprojektissa. Kuten taulukosta 4 on todettavissa suurimmalla osalla osallistujista oli
tekninen koulutus ja he tyoskentelivit teknisissd tuotesuunnittelutehtivissd. Kahdessa ryhmaissa
oli mukana my&s huoltopalveluiden edustajia, miki toi keskusteluun uuden ja monipuolisemman

nakokulman.

Vastasin  itse  fokusryhmien ohjauksesta. Minun lisdksi fokusryhmissd oli mukana
muotoilijaharjoittelija, joka huolehti tilaisuuksien videoinnista ja teki samalla havaintoja
osallistujien tySskentelystd ja reaktioista (liite 6). Muotoilijaharjoittelija ei ollut osallistujille
entuudestaan tuttu, joten hidnen roolinsa oli hyvin neutraali, kuten my6s oma roolini.
Tutkimuksen tekijd on alemmin toiminut kayttdjakeskeisen suunnittelun tutkimus- ja

opetustehtavissa.
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4.2.2 Fokusryhmien analyysi

Fokusryhmien aikana keridttyd aineistoa kasittelin ensin ryhmikohtaisesti ja timin jilkeen
kokonaisuutena. Tutkimuksen analysoinnin suoritin osallistujien fokusryhmin aikana tuottamien
jasennysten ja videomateriaalin perusteella. Analyysin pddpaino oli osallistujien itse tuottaman
materiaalin analyysissd, jota videoaineisto tuki. Niin ollen videomateriaalin yksityiskohtaista
litterointia ei pidetty keskeisend, vaan muistiinpanoissa keskityttiin keskustelun yleispiirteiden

yloskirjaamiseen.

Fokusryhmin rakenteen (liite 1) mukaisesti kukin ryhma teki kaikissa osioissa oman
jasennyksensa siitd, miten heidin tuottamansa ideat ryhmittyvit osion teeman mukaisesti yla- ja
alakisitteisiin. Ennen varsinaista analyysid osallistujien tuottamat jdsennykset kirjoitettiin
puhtaaksi ja muistiinpanot tehtiin videomateriaalin perusteella. Analyysivaiheessa tavoitteenani oli
tehdid koko aineistoa koskevia jasennyksid. Tdhidn tavoitteeseen pyrin teemoittaisen yhdistimisen

ja erottelun avulla.

Liitteessd 8a) on esimerkin avulla havainnollistettu analyysiprosessin etenemistd. Hsimerkki-
tarkasteluun olen valinnut ensimmdisen osion tuotokset. Liitteessd 8b) on kuvallinen esitys yhden
ryhmin lopputuloksesta fokusryhmin osiossa yksi ja liitteessi 8c) on kuvaesitys materiaalien

ryhmittelyvaiheesta.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tulosten tarkastelu on jaettu tutkimusongelmien (ks. luku 1.1) mukaisesti. Luvussa 5.1
tarkastelen sitd, milli tavoin kohdeyrityksen tuotekehitysasiantuntijat jasentdvit kiytettdvyytti.
Taman jilkeen (Iuku 5.2) paneudun sithen, milli tavoin he tilli hetkelli hyodyntivit
kayttijakeskeisen suunnittelun menetelmid osana tuotekehitysprosessia. Luvussa 5.3 tarkastelen
heidin tunnistamiaan kiyttdjikeskeisen suunnittelun  kehittimistarpeita. Fokusryhmin

soveltuvuutta tutkimusmenetelmiksi ja aineiston hankinnan luotettavuutta olen arvioinut luvussa

6.

Tulosten analyysivaiheessa muodostin synteesin yksittdisten ryhmien jisennyksistd. Tavoitteena
oli 16ytdd yhteiset keskeiset osa-alueet. Tulosten yhteydessi esitetyt lainaukset on tarkoitettu
kuvaamaan osallistujien kisityksid yleisesti eikd ndin ollen yksittidisen henkilén kokemuksia.
Tutkimusryhmin keskeiset piirteet on kerrottu luvussa 4.2.1 ja esimerkki analyysiprosessista on

kuvattu liitteessd 8a), jotta lukijan on mahdollista arvioida aineiston ja analyysin luotettavuutta.

5.1 Kiytettivyyden miirittely kohdeorganisaatiossa

Ensimmiisen tutkimusongelman tavoitteena oli tissd tutkimuksessa saada ymmarrys siitd, miten
kohdeyrityksen tuotekehitysasiantuntijat jisentdvit kiytettdvyyttd omalla toimialallaan. Kuten jo
todettiin, kéytettavyyttd ja kéyttdjakeskeistd suunnittelua on tutkittu aiemmin ldhinna

tietojérjestelmien parissa (ks. esim. Ketola 2002).

Aineiston analyysi osoitti, ettd vaikka kayttdjikeskeisen suunnittelun kehittiminen on madritelty
yhdeksi yrityksen keskeisistd tavoitteista, ei yrityksessd vield ole yhtendistdi miaritelmai
kiytettivyydelle. Yhtendisen midritelmdn puuttuminen vaikeuttaa luonnollisesti kiytinnén

tavoitteiden ja mittareiden laadintaa.

Tdidlldhan kdytettdvyys on perinteisesti ollut kayttivarmuntta.

Analyysin aikana voitiin todeta, ettd osallistujien kiytettivyyden midritelmissd korostui laaja-
alaisuus. Keskustelu teemasta oli monipuolista. Osallistujat madrittelivat kdytettivyyden selkedsti
laajemmin kuin mitd perinteisissd kéytettivyyden midritelmissid on tehty. He tarkastelivat koko
tuotekehitysprosessia eivitkd ainoastaan lopputuotteen kiytettdvyyttd. Osallistujien kokemusten

mukaan hyvd kiytettivyys koostuu kolmesta keskeisestd osa-alueesta, jotka ovat
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tuoteominaisuudet, tuotekehitysprosessin tehostaminen ja asiakkaan prosessien parempi
ymmirrys. Liitteessd 8a) esitettyd analyysiesimerkkid tarkastelemalla voidaan todeta, ettd
tuoteominaisuuksien kategoriaan voitiin mairitelld kuuluvan 11 osallistujien esittimista
kaytettivyyden luokista. Tuotekehitysprosessin tehostamiseen ja asiakkaan prosessien parempaan
tuntemukseen littyvid luokkia oli yhteensd 12. Edelld esitetysti voidaan todeta, ettd
tuoteominaisuuksien tarkastelu ja prosessinakokulma olivat lihes yhtd tirkedt kdytettivyyden
madrittelyssd.  Edelli  mainittujen  padkategorioiden  lisdksi  osallistujat  painottivat
ympiristotekijoiden ja kustannusten huomioimisen tirkeyttd osana kiytettivyyttd. Kuviossa 7 on

esitetty osallistujien nikemys kiytettdvyydestd ja hyvidn kiytettivyyteen vaikuttavista tekijoista.

Kaytettavyys
teollisuusorganisaatiossa

Tuotekehitysprosessin Asiakkaan prosessien

Tuoteominaisuudet . : .
tehostaminen parempi ymmarrys

KUVIO 7. Kiytettivyyden mairittely kohdeyrityksessa

Tarkastelemalla kolmea keskeistd osa-aluetta voidaan todeta, etti ndisti ensimmiinen kuvaa
varsinaisesti lopputuotteen kiytettivyyttd ja kaksi muuta niitd asioita, jotka ovat edellytykseni
hyvin kaytettdvyyden toteuttamiselle tuotekehitysorganisaatiossa. Seuraavassa tarkastelen jokaista

kuviossa 7 esitettyd kiytettivyyden osa-aluetta erikseen.

Tuoteominaisuudet

Osallistujien midritelmidn mukaan tuoteominaisuuksien kategoriaan kuuluvat ne tekijit, joita
voidaan pitdd ns. perinteisen kiytettdvyyden osatekijoind. Taulukoista 5a) ja 5b) voidaan todeta

ndiden tuotteeseen liitettdvien keskeisten kiytettivyyden ominaisuuksien olevan luotettavuus,

helppokayttoisyys, ulkonikd, ergonomia, liikuteltavuus, ohjeistus ja virheiden tunnistus.
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TAULUKKO 5 a). Tuotteeseen liitettdvien kdytettdvyysominaisuuksien tarkastelua

Luotettavuus Helppokiyttbisyys Ulkoniko Ergonomia
Kestdvi Looginen Luotettavan ja arvokkaan | Turvallinen kayttid
oloinen
Varma kayttda Opastava Kayttoliittymin Ty6vaiheiden minimointi
havainnollisuus
Huoleton Toimintojen logiikka Valmistusmateriaalien Helpot tyoskentelyasennot
opitun mukainen oikea valinta
Hallittu sirkyminen Yksiselitteinen Hyvinnikoinen Kiyttdjin hyvinvointi
huomioitu
Kiyttijin didinkielelld Liikuteltavien osien keveys
Kuvia ja symboleja; ei
tekstid
Etikiytettivi

TAULUKKO 5 b). Tuotteeseen liitettdvien kiytettdvyysominaisuuksien tarkastelua

Liikuteltavuus Ohjeistus Virheiden tunnistus
Helposti siirrettdvi Hyviit kdytt6- ja huolto-ohjeet Virhetoimintojen estiminen
Kevyt Ohjeiden 16ytyminen Sallii virheet ilman rikkoutumista
Hyvi dokumentointi Virhediagnostiikka
Virhetilanteiden automaattinen
korjaus

Verrattaessa madrittelyd aiemmin esitettyihin kéytettivyyden ominaisuuksien jaotteluihin voidaan
todeta, ettd midrittelyssd yhdistyvit joiltain osin Keinosen (2000, 95) (helppokiyttdisyys,
kiyttGohjeet) ja Nielsenin (1993, 26) (virheet, opittavuus) midritelmien piirteet. Kuten aiemmin
on todettu, on kaytettavyyttd ja kiyttdjdkeskeistd suunnittelua tutkittu ldhinna tietojarjestelmien
osalta. Tutkimus osoitti, etti tietojirjestelmi- ja tietoliikennealalla laadittujen kiytettdvyyden
madritelmien siirtimisessid toiseen toimintaympiristoén tulee olla tarkkaavainen. Tulosten
perusteella on todettavissa, ettd kiytettivyyden yleiset madritelmat (ks. esim. luku 3.1.1) ovat liian
suppeita esimerkiksi timidn tutkimuskohteen tarkasteluun. Tarkasteltaessa teollisuuslaitteiden
kiytettivyyttd voidaan tutkimuksen perusteella todeta, etti nididen kiytettivyyteen vaikuttavat
keskeisesti ergonomiset ratkaisut ja tuotteen litkuteltavuus sekd etikdyton helppokayttoisyys.
Ketola (2002, 117) onkin hyvin todennut, ettd kayttdjikeskeistd suunnittelua tarkastelevat
prosessimallinnukset (esim. ISO 13407) ovat piddosin keskittyneet toimisto-ohjelmistojen ja
tietojdrjestelmien, etenkin nayttépaiteohjelmistojen, kehittimiseen. Nama mallinnukset eivit niin
ollen ole suoraan siirrettdvissa muihin toimintakonteksteihin, koska ne eiviat esimerkiksi ota

kantaa tuote-ergonomiaan, joka tdssikin tutkimuksessa korostui.
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Verrattaessa tutkimuksen tuloksia alempiin mairitelmiin kéytettivyydestd, on huomioitava, ettd
tutkimuksen osallistujat  eivdt miiritelleet kayttdjin subjektiivista kokemusta tuotteen
toimivuudesta osaksi kiytettivyyden perusominaisuuksia. Tutkimuksen perusteella voidaan my6s
todeta, ettd kiyttijan kokonaisvaltaista kidyttokokemusta painottava tuotesuunnitteluajattelu on
teollisuustuotteiden suunnittelussa  osittain  tuntematon. Tyytyviisyyttd keskeisend osana
kaytettavyyttd on korostanut mm. Nielsen (1993). Tissa tutkimuksessa kayttdjien tyytyviisyys tuli
esiin tarkasteltaessa asiakkaiden prosesseja ja asiakkaiden tyytyviisyyttd tuotevalintaansa, mutta ei
varsinaisena tuotteeseen liitettdvind ominaisuutena. Asiakkaiden kokonaistyytyviisyyteen

vaikuttaa varmasti myds toimitusajan pituus, joka mairiteltiin osaksi toimittajan prosessia.

Tuotekehitysprosessin tehostaminen ja asiakkaan prosessien parempi ymmartys

Osallistujien mairitelmissd hyvistd kaytettdvyydestd tuli esille asioita, joita voidaan pitdd ennen
kaikkea hyvin kiytettivyyden toteutumisen edellytyksind. Aineiston perusteella voidaan pditelld,
ettd tarkasteltaessa teollisuuslaitteiden kiytettivyyttd ja kiytettdvyyden kehittimistd on tirkedd
huomioida seka asiakkaan etti laitteen toimittajan ja huoltajan prosessit kehitystyon lihtékohtina.
Taulukossa 6 on jaettu osa-alueisiin toimittajan prosessien tehostamiseen liittyvat kaytettdvyyttd
edistivit tekijat. Taulukossa 7 on tarkasteltu asiakkaan prosessien ymmirryksen parantamista

kiytettivyyden edistimiseksi.

TAULUKKO 6. Tuotekehitysprosessin tehostamiseen liittyvien teemojen tarkastelua

Suunnittelukiytinnot Asennus Huolto/Yllipito Toimitusaika
Standardien Helppo kokoonpantavuus | Ennakoitavissa olevat Varma toimitusaika
hy6dyntiminen huollot

Erti kulttuurien Alihankintaosien Huolto-yms. palvelut saa

tuntemus soveltuvuus yhdelti toimittajalta

Yhteisty6 toimittaja — Vikojen paikannettavuus

asiakas

Huollettavuuden Nopea varaosien saanti

huomiointi

Asiakkaan tarpeiden Huoltokohteiden luokse

ymmirrys paidseminen

Tietimys

kiyttdolosuhteista

Kayton ja ympiriston

huomioiva muotoilu

Kuten taulukosta 6 voidaan todeta toimittajan tuotekehitysprosessin tehostamisen voitiin
mddritelld  kohdistuvan  etenkin  neljidn  keskeiseen  osa-alueeseen. Nimi  olivat

suunnittelukdytinnét, asennus, huolto ja ylldpito sekd toimitusaika. Niistd keskeisimmit olivat
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suunnittelukdytinnét sekd huolto ja ylldpito. Suunnittelukdytintdjen tarkastelussa painottuivat
asiakkaan olosuhteiden (tarpeet, kulttuuri, olosuhteet) parempi huomiointi suunnittelu- ja
tuotantovaiheessa sekd vakiintuneiden kidytintSjen (esim. standardit) huomiointi. Suunnittelun
aikana tehdyilld ratkaisuilla (esim. standardien hyoédyntiminen, kulttuurierojen ymmairtiminen,
kiyttdolosuhteiden huomioiminen) on vaikutus esimerkiksi tuotteen kiyton opittavuuteen, koska
tuotteen toimintamalli on kayttéjille entuudestaan tuttu. Hyva opittavuus lisdd kiyttétehokkuutta,
jolla on vaikutus kustannuksiin ja my6s asiakastyytyviisyyteen. Kohdeyrityksen tuotteille on
tyypillisti, ettd laitteiden puolitehoisesta kiytostd tai seisaketilasta aitheutuvat kustannukset ovat
merkittivid. Ndin ollen esimerkiksi alhaisen opittavuuden ja toistuvien virhetilojen aiheuttamat
kokonaiskustannukset ~ voivat  olla  huomattavan  suuria.  Kiytettdvyytta  tukevat

suunnittelukdytinnot tulisikin vakioida my6s edelld mainittujen kustannusten alentamiseksi.

Kun kdytettivyys tehddin jilkijdttosests, se yleensd tarkottaa monimutkasempaa laitetta. Lisdd
antomaatiota, koska niitd [Rayttiturvallisuntta ja kaytettivyyttil hoidetaan automaation avulla.

Liébtokobta pitiis olla mahdollisimman simppel.

Laitteen huoltoon ja yllipitoon liittyvien asioiden rooli tuli keskeisesti esille tutkimuksessa.
Huoltotoimenpiteiden — helppokiyttdisyys ~ vaikuttaa  sekd  asiakastyytyviisyyteen — ettd
huoltokustannuksiin. T4lld hetkelld kohdeyrityksen tuotteiden huolto saattaa edellyttdd yrityksen
oman asiantuntijan matkustamista suorittamaan tai valvomaan huoltotoimenpiteiden
toteuttamista. Kuten edelld todettiin, laitteen seisaketilassa oleminen voi jo itsessddn aiheuttaa
merkittdvia kustannuksia. Parantamalla huoltoon liittyvien toimenpiteiden helppokayttoisyytta
(esim. huoltojen ennakoitavuus, vian paikannus, luokse piddseminen) voidaan sddstad seki
asiakkaalle  ettd  toimittajalle  aiheutuvissa  kokonaiskustannuksissa. ~ Kohdeyrityksen
litketoiminnassa korostuu yhi enemmin elinkaariajattelu eli yrityksen vastuu tuotteesta koko sen
kiayton ajan (Ojanperd 2003, 11). Niin ollen huoltotoimenpiteilld on aiempaa keskeisempi rooli
yrityksen  toiminnassa.  Huoltotoimenpiteiden  helppokiyttéisyyden  kautta  saatavia
kustannussaist6jd  voidaankin pitdd tulevaisuudessa aiempaa merkittivimpind. Varmalla

toimitusajalla  ja asennuksen helppoudella voidaan puolestaan ratkaisevasti vaikuttaa

kiyttdjatyytyviisyyteen.
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TAULUKKO 7. Asiakkaan prosessien parempaan ymmartimiseen liittyvien teemojen tarkastelua

Valinta Kiytto /yllapito Ohjeistus/Koulutus
Tuote vastaa asiakkaan tarpeeseen Voi kiyttdi eri prosesseissa Ohjeet asiakkaan kielelld
Asiakkaan helppo valita Helposti muutettavissa Hyvi koulutus kiyttijille
Asiakastyytyviisyys Monitoiminen

Asiakkaan  prosessien ymmirtimiselld (taulukko 7) osallistujat  viittasivat  asiakkaan
toimintaympiriston ja -kdytintGjen ymmairtimiseen, jotta kehitettdvd tuote on soveltuva
suunniteltuun tehtdvidn ja vastaa kiyttdjain odotuksia. Keskeinen osa asiakkaan prosessien
ymmarrystd on my0s kisitys siitd, milli tavoin ohjeistus ja koulutus tulee jirjestdd. Tuntemalla
asiakkaan prosessit voidaan kehittdd tuote, joka on tuoteominaisuuksiltaan esimerkiksi
helppokayttdisempi ja ergonomisempi sekd soveltuvampi kayttOympiristoonsi. Asiakkaan
prosesseja ymmartimilld hankittava tieto on myds yrityksen kumuloituvaa paddomaa. Paremmasta
asiakkaan prosessien ymmirtimisestd saatava hyOty ei siis rajoitu vain yksittdiseen projektiin.
Kohdeyrityksen toimialalla, isojen teollisuuslaitteiden toimituksessa, korostuu pyrkimys
asiakassuhteiden pitkdaikaisuuteen ja jatkuvuuteen, mikd hyodyttdd sekd laitteen valmistajaa ettd

ostajaa. Titd tavoitetta voidaan tukea asiakkaan prosessien paremmalla tuntemuksella.

Tarkastelemalla  tissi luvussa esitettyd luokittelua voidaan todeta, ettd toimittajan
tuotekehitysprosessien tehostaminen (etenkin osio suunnittelukiytinnét) ja asiakkaan prosessien
parempi ymmarrys liittyvit erittdin kiintedsti toisiinsa. Nakokulmat eroavat kuitenkin toisistaan.
Suunnittelukdytintjen kehittimisessd korostetaan, miten asiakkaiden tarpeet huomioidaan
suunnitteluvaiheessa. Asiakkaiden prosessien paremmalla ymmirrykselld taas tarkoitetaan

parempaa tietoisuutta asiakkaiden tarpeista.

Kustannukset ja ympaéristé

Osallistujien  mdadritelmissd tuli myos esille, ettd osa hyvad kaytettdvyyttd ja kiytettivyyden

kehittimistd on ympdristasioista ja kustannuksista huolehtiminen.

Yleisesti kiytettdvyyttd pidettiin hyvini ja tavoiteltavana ominaisuutena, mutta samalla haluttiin
tuoda esille, ettd kiytettivyyden kehittimisen edellytys on kustannushyodyn laskeminen.
Kustannukset -osa-alucessa osallistujat painottivat taloudellisuutta, kannattavuutta, tuotteen
laadun tuottokykyd sekid kdytettdvyyteen panostamisesta aiheutuvaa kustannuspainetta. Huoli
kaytettivyyteen panostamisesta aiheutuvista kustannuksista on tyypillinen, mutta kuten aiemmissa

tutkimuksissa on osoitettu (ks. luku 3.3), on tirkedd tiedostaa tuotteiden ja palveluiden
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paremmalla  kaytettdvyydelli  saatavat  mahdolliset  kustannussddstot — useassa  eri

tuotekehitysvaiheessa.

Tietysti organisaatiossa on ristiviitaisia tavoitteita. Kaytettayyys laajasti ajateltuna vaatii dlytonti
hieromista, tydtunteja ja jonkun verran lisakustannuksia jossain vaibeessa. Toisaalta pitdisi
vibentdd valmistus- ja suunnittelutuntegja. Pitid tinkid tuotteen valmistuskustannuksista.
Toisaalta fiksusti tehty on todennikdisesti halvempi, jos se on alusta asti suunnitteltn. Mut siin
vatheessa, kun rivetaan valmiin pdalle rakentamaan turvallisnntta tai kaytettavyytta, niin se

maksaa.

Kohdeyrityksessd on viime vuosina keskeisesti panostettu tuotteiden elinkaariajatteluun ja
yrityksen vastuuseen my6s ympiristovaikuttimista. Yrityksen ymparistostrategian lihtokohtana on
asiakkaiden tarpeiden analysointi ja toimintaympiriston muutosten ennakointi. Panostamalla
tuotteiden jilkimarkkinapalveluihin (esim. huolto- ja yllipitopalvelut, asiantuntijapalvelut) on
tavoitteena tarjota ckologisesti tehokkaampia ratkaisuja. (Metson kestivdn kehityksen raportti
2002, 16 - 19). Yhdeksi kiytettivyyteen keskeisesti vaikuttavista tekijoistd osallistujat
madrittelivatkin ympiristoasioiden huomioimisen. Ympiristoystavillisten materiaalien valinta
tuotteisiin el suoraan vaikuta kiytettivyyteen, mutta voi olla keskeinen tekiji asiakkaan
muodostaessa kokonaiskuvaa tuotteesta ja tuotetta valmistavasta organisaatiosta. Tyytyviisyys on
madritelty yhdeksi kiytettdvyyden yleiseksi ominaisuudeksi (ks. Nielsen 1993, 269). Ympiriston

huomioimiseen liittyvit osa-alueet on esitetty taulukossa 8.

TAULUKKO 8. Ympiristoon liittyvit teemat kédytettivyyden edistdmiseksi

Elinkaariajattelu Ympiristoystivillinen
Tuotteen elinkaaren huomiointi Kierritys

Ympiristoystivilliset materiaalit
Energian kulutus maltillista

5.2 Kaiyttidjikeskeiset toimenpiteet tuotekehitysprosessin aikana

Tutkimuksen toisena ongelmana oli selvittid, miten kohdeyrityksen tuotekehitysasiantuntijat
huomioivat ~ tilldi  hetkelld  kiytettdvyyden/kiyttijikeskeisen suunnittelun osana
tuotekehitysprosessia eli mitd toimenpiteitd he tekevit tuotekehityksen aikana, jotta tuotteen hyvi
kaytettdvyys saavutettaisiin. Tyoskentelyn lihtOkohtana oli ryhmin itse, fokusryhmity6skentelyn

ensimmdisessd  vaiheessa, midrittelemd kéytettivyys (kuvattu luvussa 5.1). Tulosten
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analyysivaiheessa kiytettdvyyden madritelmastd erotettiin eri ulottuvuuksia, kuten edellisessd
luvussa todettiin. Fokusryhmin aikana tyGskentely keskittyi kuitenkin ennen kaikkea sithen, milld
tavoin lopputuotteen kiytettdvyyttd (ts. tuoteominaisuudet) voidaan kehittdd eikd niinkddn

tuotekehitykseen vaikuttaviin, hyvai kiytettivyyttd tukeviin, tekijéihin.

Aineistonhankintaa suunniteltaessa oli tavoitteena, ettd nykyisen toiminnan jasennyksessa olisi
hy6dynnetty  koko  yritykselle  laadittua  vaiheittaista  tuotesuunnittelumallia.  Tdmi
tuotesuunnittelumalli koostuu tarkasti mairitellyisti vaatimuksista eri tuotekehitysvaiheissa seka
kunkin vaiheen jilkeen tapahtuvasta arvioinnista, jonka perusteella péditetddn siirtymisesti
seuraavaan vaitheeseen tai edellisen vatheen ratkaisujen tdydentimisestd. Ensimmaisen
fokusryhmin seuranta kuitenkin osoitti, ettei timé tuotesuunnittelumalli ollut kaikille osallistujille
tuttu. Niin ollen oli toimivaa, ettd kukin ryhmd sai jasentdd timanhetkiset tuotekehityskiytinnot
haluamallaan tavalla. Osa ryhmistd hyodynsi jotain valmista toimintamallinnusta, kun taas osa
ryhmitteli ideat sisdll6llisesti. Aineiston analyysissa pyrin 16ytimiin yhtendiset toimintatavat, jotta
yrityksessd tapahtuvan tuotekehitystoiminnan hahmottaminen kokonaisuutena olisi mahdollista.
Tutkimuksen tavoitteena oli koota toimintatavat asiantuntijoiden kertomana eikd tutustua
yrityksen virallisiin ohjeistuksiin tai mallinnuksiin. Tuotekehityskdytintdjen jasennyksessi ei tullut
esille, mitkd toimintatavoista ovat ryhmien vyhteisid toimintatapoja ja, mitkd yksittdisten

henkiléiden hyviksi kokemia ratkaisuja. Kaikki ideat olivat samanarvoisia.

5.2.1 Kiyrttijikeskeisen suunnittelun menetelmit

Aineistoa tarkasteltaessa saatettiin todeta, ettd vaikka osallistujat maddrittelivit kiytettivyyden
hyvin laajasti ja monipuolisesti (ks. luku 5.1) eivit he tyossddn tilld hetkelld joko voineet tai
osanneet soveltaa kayttdjikeskeisen suunnittelun menetelmid (ks. luku 3.2). Tiivistetysti
voidaankin  todeta, ettd yrityksen toimintatavoissa  korostuvat  yrityslihtdisyys  ja
teknologiavetoisuus. Nailld tarkoitan, ettd asiakkaita ja kayttdjid lihestytddn, kun yritykselldi on
tarve saada uutta tietoa tai halu testata uuden teknologian tai tuotteen markkinapohjaa.
Kiyttdjakeskeinen suunnittelu puolestaan perustuu toimintaan, jossa kiyttdjid lidhestytddn ns.

puhtaalta pSydaltd ilman ennakko-oletuksia.
Taulukossa 9 on esitetty kooste ryhmien esittimistd toimenpiteistd, joilla he kokivat edistivinsi

lopputuotteen kaytettdvyyttd. Taulukossa olevan yhteenvedon jaotteluna on kiytetty ryhmin C

jaottelua tuotekehitysprosessin eri vaiheista, joka kokoaa hyvin eri ryhmien jiasennykset.
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TAULUKKO 9. Asiantuntijoiden madrittelemat kéyttdjakeskeisen suunnittelun toimintatavat

jasennettynd ryhmin C tuotekehitysjaottelun mukaan

1. Lihto6tiedot

2. Tuotemidrittely

3. Suunnittelu

4. Valmistus/Proto

Asiakkaan tarpeiden ja

Asiantuntijoiden

Saannolliset katselmukset

Protojen valmistus

prosessin selvittiminen haastattelu suunnittelun aikana

Tyomaa- ja tehdas- Selkeid toimintokuvaus Teknisten vaihtoehtojen Testaussuunnitelma

vierailut vertailu

Kaiyttijikyselyt Ympiristovaatimukset Kiyttoohjeiden kehitys Tiedonsaannin
varmistaminen ja
levittiminen (esim.
poikkeamat, muutokset)

Tuotteen Kulttuurierojen Demojen laatiminen

kiyttéympiriston huomiointi

tuntemus

Kilpailija-analyysit

Elinkaariajattelu

3D — suunnittelu

Messut TySympariston Asioiden visualisointi
ergonomian huomiointi

Tiedon kerdys Riskianalyysit Mallinnus (laitteet,

huoltokdynneilld (taloudellinen, prosessit)
turvallisuus, vaarat)

Vanhojen projektien Iteraatio

virheiden selvittiminen ja

huomiointi

Simulointi

5. Testaus

6. Lanseeraus/Toimitus

7. Seuranta/Takuuaika

Kenttitestit — laitostestit

Lanseeraussuunnitelma

Vikatapausten raportointi

vaihteen huollossa ja
kiytossd

Kiyttéohjeiden Jalleenmyyjien ja Takuuanomusten
tarkentaminen asiakkaiden koulutus analysointi
Dokumentointi Opastus asiakkaalle Luotettavuus/kaytettivyys

-seuranta

Varaosien saatavuus

Asiakaspalautteen
raportointi

Asiakastyytyviisyyden
selvittiminen

Taulukkoa 9 tarkastelemalla voidaan todeta, ettid osallistujat mainitsivat useita toimintatapoja,
joilla he kokevat varmistavansa myds tuotteen kaytettdvyyden. Vertaamalla taulukkoa Nielsenin
(1993, ks. luku 3.2) esittimddn vaiheistukseen kiyttdjikeskeisestd suunnittelusta, voidaan todeta,
ettd useat Nielsenin esittimistd vaiheista toteutuvat kdsitteellisesti organisaation toiminnassa talla
hetkelld. Nielsen (1993) on esittinyt kayttdjakeskeiselle suunnittelulle yhteensi yksitoista eri
vaihetta. Kdsitteellisesti tarkasteltuna voidaan todeta, ettd niistd vaiheista kymmenen (vaiheet 1-2, 4-
11) tulee ainakin jossain mddrin esille asiantuntijoiden maéritelmissa. Osallistujien esittimien
toimintatapojen tarkempi tarkastelu ja kdydyn keskustelun analyysi kuitenkin osoittivat, ettd
kiytettyjen kasitteiden merkityssisilté oli osallistujille erilainen kuin mitd niilld kdyttijakeskeisessa

suunnittelussa ymmairretidn. Analyysin perusteella voidaan todeta, ettd toimintatapojen kuvaukset

olivat padosaltaan yritys- ja tekniikkalahtGisid eivitka kayttdjalahtoisia.
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Taulukosta 9 voidaan esimerkiksi todeta, ettd osallistujat mainitsivat kayttdjakeskeisistd
toimintatavoista asiakkaiden tarpeiden selventimisen, kiyttdjakyselyt sekd tyomaa- ja
tehdasvierailut. Keskustelussa tuli kuitenkin selkeisti esille, ettd ndiden toimintatapojen sisiltd oli
pédosiltaan erilainen kuin mitd niilld kayttdjakeskeisessa suunnittelussa tarkoitetaan. Osallistujien
kuvauksissa korostui myyntid painottava asiakastarpeiden selventiminen ja esimerkiksi
tyomaavierailuilla toiminnan ulkopuolinen observointi. Kayttijildhtoisessd toimintatavassa el
esimerkiksi kayttdjien tarpeita kysytd suoraan, vaan pyritidn ymmartimian kiyttdjin toimintaa
sekd tuomaan esille uusia ja tiedostamattomia tarpeita. Kiyttdjakeskeiseen suunnitteluun myds

kuuluu keskeisesti ns. jalkautuminen kohteena olevien henkiléiden pariin.

[asiakkaan prosessien tuntemus] Myyntipdillikkd tutustun asiakkaan tilanteeseen, keskustelee

asiakaan kanssa, mikd on tarve, mikd on fokus. Miti pullonkanloja on, mitd tarpeita?

[asiakasvierailut] Asiakkaan prosesseja  kirjataan ylos. Riippuen tapanksesta  pyritidan
kitjaamaan ylos tonnimddrid tai tuotteen laatua. Miten jarjestelmaillistd, se on maakobtasta tai
aluekobtasta. Riippuen saittivierailusta se voi olla viis minuuttia tai ollaan kolme pdivid ja

mitataan ja seulotaan. Jatkuvaa toimintaa, kerdtddn koko projektipalettiin tietoa.

Edelld esitettyjen esimerkkien lisiksi selked kisitteellinen eroavaisuus oli todettavissa myods
prototyyppien hyodyntimisen ja testauksen yhteydessd. Osallistujat tarkoittivat prototyypeilld
pidsddntoisesti jo toimivia laitteita, joiden kdyttGpalautteen perusteella seuraavia versioita voidaan
muokata. Kiyttdjikeskeisessd suunnittelussa hyodynnettiville prototyypeille on kuitenkin
tyypillisti nopea ja edullinen toteutus sekd keskittyminen esimerkiksi vain rajatun
toiminnallisuuden tarkasteluun tuotteessa (ks. esim. Mannio ja Nikula 2001, 3). Ndiden nopeiden
ja edullisten prototyyppien tehtidvini on kiyttijipalautteen kerddminen jo tuotekehityksen aikana.
Lopputuotteen testauksesta osallistujat puhuivat ennen kaikkea laitteiden teknisen toimivuuden ja
tehokkuuden testaamisen yhteydessd, kun taas kayttajakeskeisessd suunnittelussa pédpaino on

kdyttdjan ja tuotteen vilisen vuorovaikutuksen testaamisessa.

Tdminhetkisen toiminnan mairittelyssd korostui tekninen orientoituminen tyohon. Sitd voidaan
pitdd luonnollisena, koska kiyttdjikeskeistd suunnittelua tukevia toimenpiteitd ei organisaatiossa
ole vield tehty. Toiminnan jiasennyksissd korostettiin myos tuotekehityksen jatkuvaa luonnetta eli

padttyva projekti on toisen projektin alku. Keskustelussa tuli myos esille, ettd vaikuttaminen
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tuotekehityskiytintéjen muuttamiseen on hidasta, koska useat prosessit tapahtuvat

samanaikaisesti.

Ndd pitad nihdd jatknmona. Y ksittiisend projektina on aika hankala habmottaa. Léhtee jo

edellisestd projektista liikkeelle. Historiaan tukentumista.

Sehin pyirii kuin Ruivansrumpu tuo projekti ja Syytd onkin palata aina vililld. Mitd
atkaisemmassa vaiheessa projektia ollaan, sitd enemmidn myllyn pitdisi pyorid. Jossain vaibeessa

asiat pitii jiidyttid,

5.2.2 Organisaation toiminta

Keskustelulle oli tyypillistd, ettd osallistujat puhuivat lihes yksinomaan asiakkaasta eivitka
kiyttdjastd. Osa toi esille, ettd kontakti loppukdyttdjddn puuttuu. Samoin korostettiin
myyntihenkil6iden keskeistd roolia asiakastarpeiden selventdmisessi. Aiemmat tutkimukset ovat
kuitenkin osoittaneet, ettd loppukiyttijien tarpeiden selventimisessdi on keskeistd ldhestya
varsinaista kayttdjaa, silld usein tuotteen ostaja ja varsinainen kayttaja ovat eri henkil6itd (ks. esim.
Kirkkdinen 2002). Myyntihenkildiden perinteisesti keskeistd roolia kohdeorganisaatiossa voidaan
pitdd ymmirrettdvand, silli kohdeyrityksen toimittamat ratkaisut ovat usein laajoja
kokonaisuuksia, joiden hankintapddtdksissi korostuvat ostajan ja myyntihenkildiden roolit.
Yksittdisen kayttdjan tasolle ei usein valitettavasti voida tai osata laskeutua. Kayttijitason kanssa
kommunikoimisen  edellytyksend  olisi my0s, ettd ostajaorganisaatio on tietoinen
kayttijakeskeisestd suunnittelusta ja on omalta osaltaan sitoutunut kayttdjikeskeiseen toimintaan.
Keskusteluissa tuli my6s esille, ettd osallistujat kokivat, ettd asiakaskontaktien toteuttamista

rajoittaa myds kehitystyon salaisuus.

Asiakkaalta ei voi kysyd ennen kun ollaan siind vaibeessa et kebitys on_julkista. Ei paljoa saa
hiiskua ulospdin et sitd ollaan enemmain omillaan ja turvandutaan siihen tietoon, mitd on saatu
tai Rysytddn jotenkin mutkan kantta, et mitd mieltd ootte. Mut suoraan ei voi kysyd ellei se oo
Jotain julkista kebittamistd. Kun ei voi julkisesti Rysya, niin Rysytidn eri ybteydessd tai

haistellaan.

Se missd se asiakkaan tarve mddritellain. Se linkki on myyja. Sieltd ne suodattun.
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Aineistoa tarkastelemalla voidaan selkedsti todeta my0Os tuotekehitystyén moniportaisuus, jolloin
on mahdollista varsinaisen kiyttijitiedon ja  kayttdjaymmairryksen  haihtuminen eri
suunnitteluvaiheissa. Keskustelussa moniportaisuuden piirteet tulivat selkedsti esille. Mm.
Mayhew (1999b, ks. luku 3.4.3) on korostanut, etti tuotekehitysorganisaation vakiintuneet
kiytinnot (esim. rajalliset kontaktit loppukiyttdjddn, vilipalautteen puute) voivat estdi

kayttijakeskeisen suunnittelun integroitumista organisaatioon.

Projektipddllikks on  se pddkontakti asiakkaaseen. Asiakkaalta  projektipddllikille,

projektipadllikilta padsuunnittelijalle ja padsuunnittelija vie sen [tiedot] sunnnittelurybmille.

Yksittisen sunnnittelijan ei tarvitsisi tietdd mitain loppukdyttajdsta — hyvd malli riittda.
Mallin pitais olla niin hyva, et siitd saa tormivan laitteen, vaikkei iban oikeasti tiedd, mitd sen

pitdisi  tehdd. Kylla  tietty saa  tietdd, mut sit voi  livetd  muihin  hommiin.

Moniportaisuuden ohella esille tuli kokemus siitd, ettd asiakaspalaute asiakkaiden parissa
tyoskenteleviltd ei vilttamatta siirry suunnittelusta vastaaville henkil6ille. Keskustelun analyysin ja
osallistujien jasennysten perusteella (ks. taulukko 9) vaikuttaisi siltd, ettd asiakkaita ja tuotteiden
kiyttod koskevaa tietoa hankitaan useilla eri tavoilla (esim. tyomaa- ja tehdasvierailut,
kiyttdjakyselyt, tuotteen kidyttGympiristén tuntemus, tiedon kerdys huoltokdynneilld), mutta
jasennetyt kiytinnot hankitun tiedon hyédyntimiseen puuttuvat. Tietoa keritdin ja tallennettaan,
mutta tiedon analysointi ja hyédyntdminen tuotekehityksen aikana ja seuraavissa projekteissa on
rajallista.  Asiakaspalautteen ja  kayttoongelmien raportoinnissa korostui tietotekniikan
hy6dyntaminen. Luonnollisesti tieto- ja viestintiteknologian tehokas kiytté on suotavaa. Tilloin
on kuitenkin mahdollista, etti reagoiminen saatuun palautteeseen on lihinnd mekaaninen
toimenpide, joka ei varsinaisesti johda toiminnan kehittimiseen. Ruggles (1998, 88) onkin
todennut, ettd kehitettdessd tiedonhallintaa on painopiste valitettavan usein yrityksen
tietojirjestelmien  kehittdmisessd.  Jotta  onnistuneisiin  tuloksiin = pddstaisiin,  tulisi
kehittimispainopisteiden jakautua hinen mukaansa seuraavasti: henkilsté 50%, prosessit 25% ja
tekniikka 25%. Tuotekehitysti teollisuusorganisaatioissa tutkinut Kirkkdinen (2002, 13) on
puolestaan tuonut esille, ettd tyypillisesti organisaatioissa aliarvioidaan ns. arkisissa
kiyttdjikontakteissa saatua asiakas- ja kiyttdjiinformaatiota ja timin tiedon merkitystd

tuotekehitykselle. Asiakas- ja kiyttéjitietoa saadaan ja kerdtddn, mutta ei aktiivisesti hyodynnet.
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[parannusehdotukset] Kyllahdn meilli on kdytintd, ettd kirjataan ylis, mitd ongelmia on ollu.
Ei 00 mitian kdsitystd, miten tulee tietoon tinne suunnitteluun. Kylli kirjataan yls, nut en

tiedd lukeeko niitd kukaan. Joskus ainakin tuntuu, ettei lue.

Laatupalantteet on meilli sellasia, et niihin on pakko reagoida. Jollain tavoin kuitata tehdyksi

tai tyon alla. Se on iban systematiikka. Onban ne aika ykssuuntasia.

Keskustelussa tuli my6s esille kokemus, ettd projektin epdonnistuttua paljon energiaa kuluu
syyllisten etsimiseen eikd niinkddn virheistd oppimiseen.

Tarkasteltaessa  toiseen  tutkimusongelmaan saatuja  vastauksia voidaan todeta, ettd
kohdeyrityksessd tehdddn lukuisia yksittdisid toimenpiteitd, joilla osallistujat kokevat edistdvinsi
myOs tuotteen kiytettivyyttd. Niiden toimenpiteiden koordinointi ja hankitun tiedon
hyédyntiminen on kuitenkin rajallista. Tuotekehitysprosessit ovat moniportaisia, miki eriyttid
suunnittelijat  varsinaisesta loppukiyttdjastd ja vaikeuttaa kiyttijitiedon hySdyntimistd
tuotesuunnittelussa. Kéytetyt kisitteet ja menetelmikuvaukset eivit ole vakiintuneet, joten samalla
kasitteelld voidaan tarkoittaa hyvinkin eri asioita. Analyysin perusteella voidaankin todeta, etti
kehitettiessd organisaation tuotesuunnittelukdytint6jd on tirkedd, ettd menetelmit ja kidytinnot
kuvataan konkreettisesti eikd vain yksittdisind kdsitteind. Organisaation toimintatapoja
muutettaessa tulee tiedostaa, miten eri asiantuntijat ymmartavit eri kasitteet (esim. kayttdjikysely),

jotta voidaan vilttya vddrintulkinnoilta.

5.3 Kiyttijikeskeisen suunnittelun kehittimistarpeet

Tutkimuksen kolmantena tutkimusongelmana oli selvittdd, minkilaisia kehittdmistarpeita
yrityksen asiantuntijat tunnistavat kayttdjdkeskeisen tuotesuunnittelun edistimiseksi omassa
organisaatiossaan. Tdssd luvussa siis tarkastellaan asiantuntijoiden /#re  tunnistamia
kehittimistavoitteita. ~ Tutkimuksen  pohdintaluvussa ~ (luku  7.1)  paneudun  niihin

kehittimistavoitteisiin, joita voidaan tunnistaa tutkimuksen koko aineiston analyysin perusteella.
Kuten luvussa 5.1 todettiin, osallistujat mairittelivit kiytettivyyden laajasti. Samoin heiddn

tunnistamilleen kehittimistarpeille oli tyypillistd laaja-alaisuus. Taulukoissa 10a) ja 10b) sekd 11 on

esitettynd ryhmittely osallistujien esittdmista kayttijikeskeisen suunnittelun kehittdmistarpeista.
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Taulukoissa on yhdistettynd eri projektien kehittimistarpeet. Jokaisella projektilla oli my6s

selkedsti omiin tuotteisiin liittyvid kehittimistarpeita (esim. tietyn koneosan tekniikka). Namai

tavoitteet on esitetty yleiselld tasolla, jotta yksittdisid projekteja ei voida aineiston perusteella

tunnistaa. Taulukkoja tarkastelemalla voidaan todeta, ettd osa kehittimistavoitteista liittyi

tuotekehitysprosessin aikaisiin toimenpiteisiin (tiedonkeruu, suunnittelu, testaus, dokumentointi

sekd huolto ja ylldpito) ja osa organisaation toiminnan kehittdmiseen (kdyttijikeskeisen kulttuurin

luominen, kiytettdvyystavoitteiden asettaminen, koulutus).

TAULUKKO 10 a). Osallistujien mairittelemit tuotekehitysprosessin kehittdmistarpeet

Tiedonkeruu

Suunnittelu

loppukiyttijien tarpeiden ja
olosuhteiden selvittiminen ajoissa

pyrkimys yksinkertaisuuteen ja
loogisuuteen

yhtendinen ulkoniko

loppuasiakkaan prosessin
tunteminen

toimintojen yhdenmukaistaminen

symbolien ja virien vakiointi

kayttdjityytyviisyyden mittaus

kiyttotapausten médrittely

kulttuurierojen huomiointi

kayttdjatutkimukset

komponenttien ja osien
standardointi

3D-mallinnuksen hyédyntiminen

vierailut loppukdyttijin luona

malliratkaisujen hyédyntiminen

TAULUKKO 10 b). Osallistujien méarittelemit tuotekehitysprosessin kehittimistarpeet

Testaus

Dokumentointi

Huolto ja yllipito

kayttoliittymin arviointi
ulkopuolisilla

selvikieliset kiyttdohjeet ja ohjeiden
visualisointi

yllipidon suunnittelu koko tuotteen
elinkaaren ajalle

kdyttdjatestit

kiytettivyysvaatimusten
dokumentointi

systemaattinen kiytto- ja
huoltopalautteen kerddminen

huoltotoiminnan kehittiminen

TAULUKKO 11.

suunnittelua edistaviksi

Osallistujien midrittelemit organisaation kehittimistarpeet kayttdjakeskeistd

Kiyttijikeskeisen kulttuurin
luominen

Kiytettidvyystavoitteiden
asettaminen

Koulutus

johdon sitoutuminen

tavoitetason mdirittely projektin
alussa

tuotetuntemuksen lisddminen lapi
organisaation

keskittiminen organisaatiossa

jatkuva seuranta

ristiinkoulutus talon sisilla

kiyttijakoulutuksen oikea ajoitus

Seuraavassa tarkastelen ensin tuotekehitysprosessin tehostamiseen liittyvid tavoitteita ja timin

jalkeen organisaation toiminnan kehittimiseen liittyvid tavoitteita.
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5.3.1 Tuotekehitysprosessin kehittimiseen liittyvit tarpeet

Kuten aiemmin todettiin ja kuten taulukoista 10a) ja 10b) on todettavissa, tuotekehitysprosessin
kehittimiseen liittyvit tavoitteet voitiin jakaa viiteen ryhmiin tuotekehityksen vaiheiden mukaan.

Nima vaiheet ovat tiedonkeruu, suunnittelu, testaus, dokumentointi seka huolto ja ylldpito.

Tiedonkeruuseen liittyvit kehittimistavoitteet kuvastavat osallistujien halua selvittid paremmin
asiakkaan ja kiyttdjan prosessit sekd olosuhteet, jotta tuotesuunnittelun ldhtokohtana on
asiakkaan tarpeet. Kiyttoolosuhteiden selvittiminen tuli keskustelussa selkedsti esille. Tiétd
voidaankin pitdd hyvin keskeisend, koska kohdeyrityksen tuotteista useita kiytetddn joko ulkona
tai tiloissa, joissa erilaisia hairiGtekijoitd (esim. melu, kosteus, liukkaus) voi olla useita. Niiden
asioiden huomioimista tuotesuunnittelussa voidaan pitdd yhtend keskeisena tekijani, joka erottaa
teollisuuslaitteiden suunnittelun tietojirjestelma- ja tietolitkennetuotteista. Kayttajityytyviisyyden
mittaamisella osallistujat viittasivat sithen, ettd on tirkedd selvittdd kiyttdjien tyytyviisyys heille
alemmin toimitettuihin tuotteisiin, jotta mahdollisista virheistd voidaan oppia. Luonnollisesti
loppukiyttdjien tarpeiden ja olosuhteiden selvittiminen sekid tdhdn tarkoitukseen kidytettivit
menetelmdt riippuvat aina osittain valmistettavasta tuotteesta. Edelli mainittujen lisdksi
kehittimistarpeissa tuli esille kéyttGtapausten mdadrittely, jolla osallistujat tarkoittivat tarkkaa
kuvausta siitd, mitd asioita kdyttdjd kdy lipi kiyttdessddn tuotetta. Eli kun suunnittelija tuntee
kdyttdjin toiminnan tavoitteet ja toimintavaiheet, on suunnittelijan helpompi asettua kiyttdjin
asemaan ja niin tunnistaa etukiteen mahdollisia kiytettdvyysongelmia (ks. esim. Hackos ja Redish

1998).

Kun tietiid, mikd se tuote on ja mitd sen pitad tehdd, niin silloin kdytettavyyskin lisddntyy, kun
ymmdrtid  sen laitteen sielunelimén’ ja sen  perimmidisen tarkotuksen. i sorru  vaan

nippelitietoon, eikd nae kammentinsd laajemmalle, etta mitd siind on ympérilla.

Nythiin pelataan pitkdlti tekniikan ehdoilla. Ollaan tyytyviisid, kun laite saadaan toimimaan.
Mut sitd ei funtsata kuin se than oikeassa elamdssd toimii. Se tekee kylla sen mita pitad, mut
kuinka belposti tai vaikeasti. Pitiis laittaa itsensd sithen Rayttijan asemaan ja funtsata sitd

toimintoa.
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Suunnitteluvaiheessa korostui yhtendisyyteen, standardointiin sekd virien ja symbolien kiytt66n
liittyvd vaatimus vakioinnista, jotta loppukdyttdjit osaavat helposti kiyttid tuotteita aiempien
kokemustensa perusteella. Yhtendinen toimintatapa my6s lisdd asiakkaiden sitoutumista
tuoteperheen asiakkaiksi sekd vihentdd esimerkiksi koulutuskustannuksia. Yhteniisyyteen
liittyvien tavoitteiden voidaan olettaa olevan tyypillisid kohdeyrityksen kaltaisissa yrityksissi, jotka
ovat syntyneet fuusioiden kautta ja toimivat usealla toimialalla (ks. myos Jarvinen ja Koskinen

2001).

Taulukkoja 10a) ja 10b) tarkastelemalla voidaan lisiksi todeta, ettd testaukseen ja dokumentointiin
liittyvat tavoitteet olivat hyvin konkreettisia (esim. kayttoliittyman arviointi ulkopuolisilla,
selvikieliset kayttoohjeet). Niiden tavoitteiden toteuttamiseen liittyy keskeisesti my6s tavoite
koulutuksen tehostamisesta, jotta menetelmid osataan hyddyntdd oikealla tavalla. Keskeiseksi
osaksi tuotekehitysprosessin kehittimistd nousi my6s huolto- ja yllapitotoimintojen kehittdminen.
Kuten luvussa 5.1 todettiin, madirittelivit osallistujat huolto- ja ylldpitotoimenpiteiden
helppokiyttéisyyden yhdeksi tuotekehitysprosessin osaksi, jolla on keskeinen vaikutus
lopputuotteen kiytettivyyteen. Keskustelussa oli aistittavissa osallistujien kokemus jilkeenpiin
todettavien vikojen tai tdydennysten aiheuttamista korkeista huoltokustannuksista. Huolto- ja
yllipitotoimintojen  kehittimiselli ~ osallistujat ~ viittasivat ~ ensinndkin  varsinaisten
huoltotoimenpiteiden helppokidyttoisyyteen ja toiseksi my6s huoltokdyntien aikana saatavaan

asiakastietoon seki etenkin timién tiedon hyédyntimiseen tuotekehityksen aikana.

5.3.2 Organisaation toiminnan kehittimiseen liittyvit tarpeet

Tuotekehitysprosessien kehittdmisen lisiksi osa tavoitteista liittyi selkedsti organisaation yleisten,
kiyttdjakeskeistd suunnittelua edistivien, toimintatapojen kehittimiseen. Taulukosta 11 voidaan
todeta, ettd organisaation kehittimiseen liittyvit tavoitteet painottuivat kolmeen péditeemaan.
Nimi teemat olivat kayttijikeskeisen kulttuurin luominen, kiytettdvyystavoitteiden asettaminen
ja koulutus. Niistd ensimmdistd ja viimeistd voidaan pitdd edellytyksend kayttdjakeskeisen
ajattelutavan integroitumiseksi organisaatioon. Kiytettivyystavoitteiden asettamisella puolestaan
varmistetaan, ettd tyOskentelyssid painotetaan oikeita asioita ja, ettd kdytettdvyys on muiden
tuoteominaisuuksien kanssa tasavertainen, mitattava ominaisuus (ks. esim. Wixon ja Wilson
1997). Osallistujat my6s painottivat kiytettdvyyden tavoitetason mddrittelyd siten, ettd tavoitteet

on asetettu realistisesti huomioiden my6s asiakkaan tavoitetila.
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Yhteisen linjan loytiminen, et mikd on se kdytettavyyden tavoitetaso. Mitddin optimaalista
kaytettavyytta tuskin kannattaa libted hakemaan, mut mikd on se tyydyttava taso. Joillekin se
on ylikaytettivyytti ja joillefin jid alle, mut kaikille se kelpaa. Jokin kompromissi. Realismia

pitdd ndissd olla, eikd idealismia.

ISO 13407 -standardissa mairitellyn kayttidjikeskeisen suunnittelun prosessin (ks. kuvio 3, s.17)
lihtokohtana on kayttdjakeskeisen suunnittelun tarpeen tunnistaminen. Osallistujat kokivat, ettd
johdon sitoutumisella on keskeinen rooli kiyttdjikeskeisen kulttuurin luomisessa. Johdon
sitoutuminen ja koulutus ovat edellytys sille, ettd ensinnikin osataan tiedostaa kiyttdjikeskeisen

suunnittelun tarpeellisuus ja toiseksi, ettd kayttdjakeskeiselle toiminnalle on johdon tuki.

Jobdon  sitoutuminen tavoitteen lipivientiin. Miks jobtajia on? Niiden taytyy tiedostaa

kdytettdyys, nakyy kentilld ja nikyy ibmisten parissa. INGkyis ja ottais esille asian.

Jonkinlaista apostolia varmasti tarvitaan levittamddn tita sanomaa [kaytettivyyttil. ltsestidn se
et levid. Ei voi olla paatoksellisnutta. Se pitid ite ymmdrtid, et bei tid on kova juttn, miks titi
hommaa tehdidn. Tdd ei tun sillai, et pidetiin yks Roulntustilaisuns. Kyl se libtee tavallaan
ylhddlta alaspdin. Jos firman jobto on sita mieltd, et ndda on hyvid juttuja ja toimii oikeasti sen

Suuntasests, niin it se menee porras portaalta alaspdin. Sit se toivottavasti levidd alas asti.

Vaikka kehittimistarpeissa korostettiin tuotekehityskiytintéjen ja organisaation toiminnan
muuttamista, tuli keskustelussa esille myos nikemys siitd, ettd tarve muuttaa toimintatapoja tulee
asiakkailta eli niin kauan kun asiakkaat ostavat tuotetta, ei ole varsinaista tarvetta kehittdd
organisaation prosesseja  kiyttdjalihtoisimmiksi. Ajattelu kuvastaa ndkemystd siitd, ettd
kiyttdjakeskeisyyttd ei vield pidetd mahdollisena kilpailuvalttina, jonka avulla nykyisten asiakkaiden

sitoutumista voidaan lisitd ja uusien asiakkaiden hankintaa helpottaa.

Vetoperiaattella tii toimir. Loppupddsta pitad tulla tarve. Jos loppupdda on tyytyvéinen, niin on
tosi vaikeaa 1uveta tarjoamaan jotain uutta. Se on kuitenkin kallista, hirveen hintasta libtee
tekee undestaan. Et vield sais kaikki portaat motivoitua. Kun se tulee toista kautta, niin se
motivointi kdy antomaattisesti. Sun ei tartte myyda, vaan sulta vaan odotetaan sitd toimintaa.
Jos sen halnaa ihan oikeasti saada lipi, niin sun taytyy kdydd toi luuppi loppupdiihin ja kertoo
kdyttdjille, et eiks tad olis kova juttn. Niin sit se menee lapi. Jos libtee vidrdstd pddsti tunbia,

niin se on tavallaan vastavirtaan.
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Tamanhetkisten kayttijikeskeisen suunnittelun toimenpiteiden tarkastelussa (luku 5.2.1) voitiin
todeta, ettd osallistujat kdyttivit monia kiyttdjikeskeisen suunnittelun kisitteitd, mutta tarkoittivat
niilld eri asioita. Kisitteiden sisidlléllinen eroavaisuus on selked haaste, kun pyritddn kehittimain
yhteisid kéyttijakeskeisen suunnittelun toimintatapoja. Tarkastelemalla tissd luvussa esitettyjd
tuloksia voidaan aiheellisesti pohtia, mitd osallistujat ovat tarkoittaneet kisitteilld (esim.
kayttdjatestit, vierailut loppukdyttdjin luona). Keskustelujen analyysi osoitti, ettd osallistujat
tarkoittivat kayttdjien ldhestymiselld ja huomioimisella eri asiaa kuin mitd he tihdn asti ovat
tyypillisesti tehneet. Fokusryhmityoskentelylld voidaan ndin ollen olettaa olleen vaikutus sithen,
ettd osallistujat olivat orientoituneet ajattelemaan kayttdjakeskeisyyttd uudella tavalla. Mikali
kehittimistarpeita olisi kartoitettu fokusryhmin aluksi, eikd vasta tdssi kolmannessa eli

viimeisessi vaiheessa, olisivat vastaukset todennikdisesti olleet erilaisia.

Tamanhetkisten kaytettdvyystoimenpiteiden tarkastelussa (luku 5.2) voitiin todeta, ettd varsinaiset
kiyttdjikeskeisen suunnittelun toimenpiteet yrityksessd olivat rajallisia. Kokonaisuutena
tuotekehityksessd  korostui yritys- ja teknologialdhtdisyys. Kehittdmistarpeiden —analyysin
perusteella voidaan todeta, ettd osallistujat kokivat, ettd kdyttdjien huomioimista tuotekehityksessd

tulisi tehostaa. He eivit siis olleet tdysin tyytyviisid nykytilanteeseen.

Kehittimistarpeiden tarkastelu organisaation toimijoiden kokemana on tirkedd, koska heidin
voidaan olettaa olevan sitoutuneempia itse esittimiinsa tavoitteisiin kuin nithin, jotka on esittinyt
johto tai muut tahot. Teollisuuden tuotekehitystd tutkinut Maunuksela (2003, 164) onkin
todennut, ettd tuotekehityksen onnistumisen kannalta on tirkedd, ettd organisaation toimijat

volvat samastua toiminnan tavoitteisiin ja tehtaviin.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUKSEN JA LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

6.1 Fokusryhmisti saatujen kokemusten tarkastelua

Tutkimuksen metodologisena alatavoitteena oli keriti kokemuksia fokusryhmimenetelmin
soveltuvuudesta tuotekehityskaytintéjen tutkimiseen. Fokusryhmitilanteiden soveltuvuutta
tutkimusteeman kisittelyyn arvioitiin kerdamalld osallistujilta palaute (liite 4) sekd tutkijan oman
oppimispdivikirjan (liite 7, oppimispiivikirjan rakenne) avulla. Lisdksi ryhmissd oli mukana

ulkopuolinen observoija, joka kirjasi havaintonsa ylés (liite 6).

Fokusryhmin luonteen (ks. tatkemmin luku 4.1) mukaisesti fokusryhmit antoivat
mahdollisuuden kuulla osallistujien  kisityksid heiddn itse kertomanaan sekd antoivat
mahdollisuuden havainnoida keskustelun kulkua seki osallistujien reaktioita. Osassa ryhmid oli
aluksi aistittavissa fokusryhmin toimintatavan ja tavoitteiden kyseenalaistamista. Tama tuli esille
esimerkiksi kommenteissa, joissa tuotiin esille, ettd aiemmilla palautekeskusteluilla ei ollut ollut
vaikutusta tuotekehityskdytintGjen muuttumiseen. Osallistujien motivoinnilla ja tilaisuuden
luottamuksellisuuden korostamisella oli keskeinen merkitys tunnelman vapautumiseen. Laatimani
fokusryhmin rakenne (liite 1) ja fokusryhmin ohjausmateriaali (liite 2) auttoivat selkedsti

pitimian fokusryhman tavoitteessa ja aikataulussa.

Kokonaisuudessa tutkimuksen aineistonhankinta osoitti, ettd fokusryhmitydskentely edellyttid
ohjaajan hyvia valmistautumista. Ohjaajan on hyva mielessidn kayda lipi fokusryhmin kulku seka
valmistautua mahdollisiin ongelma- ja ristiriitatilanteisiin. Ennen fokusryhmid on tirkedd, ettd
ohjaaja on my6s tutustunut mahdollisuuksien mukaan tuotekehitysprojektin materiaaleihin, jotta
osallistujien  kiyttamat kisitteet ovat tuttuja. Osallistujien sitoutuminen ja aktiivinen
osallistuminen edellyttdd, ettd osallistujat voivat luottaa ohjaajan sekd sisdllSlliseen ettd
ohjaukselliseen ammattitaitoon. Fokusryhmit myOs osoittivat, ettd osallistujat halusivat saada
konkreettista tietoa siitd, miten aineistoa tullaan kisittelemain ja, milloin heiddn on mahdollista
tutustua tutkimuksen tuloksiin. Keskeinen osa fokusryhmin suunnittelua on my6s selvittdd, missd
tilassa ryhmitilanne pidetddn sekd tarvittaessa jirjestdd tilan poyddt ja tuolit uudelleen (esim.
ryhmaasetelmaan) ennen osallistujien saapumista. Lisiksi on tdrkedd tarkastaa teknisten laitteiden
toimivuus ja sijoittelu ennen ryhmitilanteen alkua sekid hankkia tarvittavat oheismateriaalit (esim.
tussit, post-it-laput). Fokusryhmissd oli aistittavissa, ettd nykyajan palaverikdytint6ihin kuuluu,
etta tilaisuuteen saavutaan kannettavan tietokoneen kanssa, vaikka kutsussa tuotaisiin esille, ettd

mitddn oheismateriaaleja tai -laitteita ei tarvita. Osallistujia kannattaakin pyytdd ryhmin alkaessa
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siirtdmédn  ylimédardiset tavarat esimerkiksi sivupoydille, jotta keskittyminen tyoskentelyyn

onnistuisi hairiditta.

Osallistujien fokusryhmatyoskentelystd antama palaute oli pddosin positiivista. He toivat esille,
ettd oli hyvi, ettd osallistujia oli eri asiantuntijaryhmisti, jolloin fokusryhmi toimi tiedon tasaajana
ja sisdisend ennakkoluulojen poistajana. Lisiksi he kokivat, ettd fokusryhma heritti ajattelemaan
kaytettavyyttd ja samalla kdytettivyyden parantamiseen liittyvit ongelmat alkoivat hahmottua.
Osallistujien kokemuksena oli, ettd tilaisuus paljasti, kuinka epdmadrdisid kiytettdvyyteen littyvit
kisitteet ja nikemykset tilld hetkelld ovat. Hyvina pidettiin myds, ettd ryhmitydskentely tapahtui
sellaisen henkilon vetdmind, joka on yrityksen ulkopuolelta. Tarkasteltaessa osallistujien
kehittimisideoita fokusryhmin tehostamiseksi tuli esille, ettd osa heistd olisi toivonut enemman
etukiteistietoa fokusryhmin sisdllostd, jotta teemaan olisi voinut tutustua etukiteen. Ryhmissd,
joissa osallistujia oli vihemmain (ryhmit B ja D), osa koki, etti olisi ollut hyvd lisitd eri
asiantuntijaryhmien edustajia. Palautteesta kdvi myds ilmi, ettd osa osallistujista toivol, ettd
fokusryhmissd olisi tuotu enemmin esille vastauksia (esim. kiytettivyyden mdiritelmd) eikd
toimittu osallistujien kokemusten kautta. Fokusryhmin luonteen mukaisesti ryhmissd toimittiin
kuitenkin tietoisesti osallistujien kasitysten ja kokemusten kautta, koska tavoitteena oli saada

ymmarrys kiyttijakeskeisen suunnittelun nykyisesta tilasta organisaatiossa.

Kokonaisuutena fokusryhmit olivat luonteva tilaisuus selvittdd koko tuotekehitysryhmin
kisityksid tutkittavasta teemasta yksittdisten haastattelujen tai virallisten tiedotteiden sijasta.
Morganin (1997, 10) mukaan fokusryhmin voidaan olettaa soveltuvan haastattelua paremmin
tilanteisiin, jotka kisittelevit rutiinitoimintoja tai toisaalta aivan uusia teemoja. Tutkimuksen
teemoja ei oltu aiemmin kisitelty projektiryhmissd, joten fokusryhmissd toteutui yhteinen
ajatusten jakaminen ja kisitteiden selventiminen. Koska tuotekehitys on ryhmity6td, oli
ryhmitoimintaa ~ painottavan ~ menetelmdn  valinta  aineistonhankintaan  luonteva.
Oppimispéivakirjaani tarkastelemalla voidaan todeta, ettd tyOskentely eri ryhmissd sujui samalla
tavoin ja osallistujien reaktiot teemaan erosivat toisistaan vain vihin. Fokusryhmien alussa
tunnelma oli jannittynyt, mutta vapautui nopeasti. Oppimispiivakirjan havaintojen perusteella
voidaan todeta, ettd niissd ryhmissd, jossa osallistujia oli erilaisista tyStehtdvistd, oli tunnelma
hetkittiin varautunut ja kired. Ndmi tilanteet kuitenkin ratkesivat osallistujien keskindisen

huumorin avulla.

60



Fokusryhmit selkedsti herittivit osallistujat pohtimaan kaytettdvyyttd, mikd on todettavissa
esimerkiksi luvussa 5.3, jossa tarkastellaan osallistujien tunnistamia kehittdmistarpeita. Nordhaug
(1994, 1999) onkin todennut, ettd suurin osa tiedosta ja osaamisesta vilittyy vuorovaikutuksessa
toisten tyontekijoiden kanssa. Niin ollen vuorovaikutussuhteiden mairilli ja laadulla on
keskeinen merkitys sithen, miten tieto ja osaaminen vilittyy yrityksen sisdlli. Kuten aiemmin
todettiin, on tutkimus osa yrityksen Teollisen muotoilun teknologiaohjelmaa, jossa yksi tavoite on
kehittad kayttdjakeskeistd suunnittelua. Tamian tutkimuksen aineistonhankinta toimi yhtend ko.
teknologiaohjelman alkututkimuksista. Organisaation tuotekehitysprosessien muutosta tutkinut
Mayhew (1999b) on painottanut, etti organisaatiossa voi vaikuttaa useita tekijoitd, jotka estdvit
muutosten toteutumisen. Palautteen perusteella voidaan todeta, ettd fokusryhmit herittivit
osallistujissa kiinnostuksen kayttdjikeskeiseen suunnitteluun ja toimivat ndin ollen jidnmurtajana

sithen.

Keskustelun lisiksi painopiste aineistonhankinnassa oli osallistujien kirjallisissa tuotoksissa. Tama
ratkaisu tuntui toimivalta, koska ndin toimittaessa osallistujien ilmaukset tulivat dokumentoiduksi
heidin itse kiyttimillidn termeilld ja kisitteilld. Ideoiden tuottaminen toimi ldhtékohtana
keskustelulle ja toisten ideoiden kuuleminen auttoi tyostimadn asiaa eteenpdin. Havaintoni myos
oli, ettd itsendinen muistilappujen kirjoittaminen toi tyoskentelyyn luontevia taukoja ja antoi
mahdollisuuden myds hiljaiseen ajatteluun. Fern (2001, 21) onkin korostanut rauhallisen rytmin
merkitystd fokusryhmin tyoskentelyssd, koska samanaikainen puhuminen ja ajattelu on usein
vaikeaa. Ideoiden ryhmittelyvaiheessa osallistujat litkkuivat, mikd tuntui aktivoivan tyOskentelya.
Oppimispiivakirjasta voidaan my0s todeta, ettd ns. limmittelytehtdvin (ks. Bloor ja al. 2001, 4)

tekeminen ryhmain aluksi oli suotava ratkaisu.

Ulkopuolisen  observoijan  palaute  keskittyi ~ ennen  kaikkea  ryhmien  sisiisten
vuorovaikutussuhteiden tarkasteluun. Hinen kommenteissaan tuli esille, ettd ryhmissi oli aluksi
jannittynyt tunnelma, mutta tunnelma vapautui tyoskentelyn alettua. Ilmapiiri oli keskittynyt.
Keskustelua ryhmissd hin piti tasavertaisena ja kaikki osallistujat olivat mukana ty&skentelyssi.
Vaikka kaikkiin ryhmiin osallistui projektien projektipdillikko, heiddn johtajan roolinsa ei
kuitenkaan tullut tyoskentelyssi esille. Tarkasteltaessa kehittimistarpeita (fokusryhmain osio 3) oli
ideointi osassa ryhmid aluksi kankeaa, koska osallistujat kokivat, ettd heididn ty6aikansa on jo nyt

rajallinen eikd uusia tehtivid voi ottaa.
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6.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Fokusryhmien yhtendinen toteutus on keskeinen kriteeri arvioitaessa fokusryhmilld suoritetun
aineistonhankinnan luotettavuutta. Tdssd tutkimuksessa varmistin yhtendisen toteutuksen
laatimalla fokusryhmille selkedn rakenteen (liite 1) ja yksityiskohtaisen ohjausmateriaalin (liite 2).
Kaikkien fokusryhmien ohjauksesta vastasin itse, milld pyrin takaamaan fokusryhmien yhtendisen
ohjauksen. Ennen varsinaisten ryhmien toteutusta jirjestin pilottiryhmin, mikd mahdollisti
palautteen saamisen ja fokusryhmin rakenteen tarkentamisen. Fokusryhmissd oli mukana myo6s
ulkopuolinen observoija, joka vastasi tilanteiden nauhoituksesta, joten saatoin tdysin keskittyi

ryhmin ohjaamiseen. Lisidksi observoija kirjasi ylés havaintonsa ryhmin toiminnasta.

Aiempien tutkimusten mukaan fokusryhmia tulisi jarjestdd kolmesta viiteen (Morgan 1997, 43).
Tissd tutkimuksessa ryhmid jdrjestettiin yhteensd neljd, minkéd jilkeen koettiin, ettd aineiston
saturaatiopiste oli saavutettu. Osallistujamddrd ryhmissd oli viidestd kahdeksaan henkilSd.
Aiemmissa tutkimuksissa on suositettu fokusryhmin osallistujamaériksi 6-10 henked (Morgan
1997, 32, Nielsen 1993, 214). Tissd tutkimuksessa kaikki ryhmit toimivat kuitenkin hyvin ja
osallistujien valilld el pienemmissikddn ryhmissd ollut todettavissa epitasa-arvoisuutta (ks.
Morgan 1997, 42). Kaikki osallistujat my0s tunsivat toisensa, minkd merkitystd Bloor ja al. (2001,
22) ovat korostaneet. Fokusryhmitilaisuuksien suosituspituudeksi on madiritelty kaksi tuntia
(Motgan 1997, Bloor ja al. 2001). T4dssd tutkimuksessa ryhmien kesto oli kolme tuntia. Kolme
tuntia ei ollut liilan pitkd aika, koska fokusryhmikeskustelua tdydennettiin kirjallisella
tyoskentelylld, mikd toi keskusteluun taukoja. Lisidksi ideoiden ryhmittelyn aikana osallistujat

péisivit litkkumaan.

Tutkimuksen luotettavuus on pyritty takamaan myos silld, ettd fokusryhmin suunnittelun ja
analyysin aikana tehdyt ratkaisut on kuvattu raportissa mahdollisimman selkeisti, jotta lukijan on
mahdollista arvioida aineiston kattavuutta sekd analyysin luotettavuutta. Lisiksi on tuotu esille
tutkijan tausta ja kiinnostuksen kohteet, mikd on yksi keskeinen edellytys kvalitatiivisen
tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa (Denscombe 2003, Fern 2001). Luotettavuusarvioinnin

perusteella voidaan tutkimuksen toteutusta pitia luotettavana.
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7 POHDINTA

Tissd luvussa tarkastelen luvussa 5 esitettyjd tuloksia sekd tutkimuksen aikana tehtyjd havaintoja

kokonaisuutena. Lisiksi esitin kolme keskeistd jatkotutkimusteemaa.

7.1 Organisaation kiyttijikeskeisen suunnittelun kehittimistavoitteet

Tutkimusaineiston analyysin perusteella voidaan todeta, ettd kohdeorganisaation kiyttijikeskeisen
suunnittelun kehittimistarpeet voidaan ryhmitelli kolmeen piiteemaan. Ensinnikin yleiset
tuotekehityksen kehittimistavoitteet, jotka littyvdt koko tuotekehitysorganisaation toimintaan.
Toiseksi tavoitteet, jotka vaikuttavat kiyttdjikeskeisen suunnittelun padmdéiriin ja tyontekijoiden
sitouttamiseen sekd kolmanneksi konkreettiset kayttdjakeskeisen suunnittelun
menetelmitietimykseen ja —osaamiseen liittyvit kehittdmistavoitteet. Kokonaisuutena voidaan
todeta, ettd kiyttdjakeskeisen suunnittelun kehittiminen organisaatiossa voidaan aloittaa hyvin

monesta nikokulmasta. Tarkastelen seuraavassa jokaista esitettyd tavoiteryhmii tarkemmin.

Yleiset  tuotekehityksen — kehittimistavoitteet  liittyvit —nykyisten  tuotekehityskdytintojen
kehittimiseen. Tuloksia tarkasteltaessa (luku 5.2.2) voitiin todeta, ettd timédnhetkisissd
toimintatavoissa korostui esimerkiksi tuotekehitystyén moniportaisuus. Moniportaisuuden
vaikutuksesta kdyttdjitietoa ei voida tehokkaasti hyodyntdd kaikissa suunnitteluvaiheissa.
Moniportaisuus my6s luo rajoitteita sidnnolliselle kommunikaatiolle eri tyGskentelytahojen
kanssa. Tulosten tarkastelussa voitiin myds todeta, etti asiakaspalautetta ei vield aktiivisesti

hy6dynneta tuotekehitystyon apuvilineend. Yleiset tuotekehityksen kehittimistavoitteet ovat:

- asiakas- ja kidyttdjdpalautteen suunnitelmallinen kerddminen ja hyodyntiminen

- kiyttdjakontaktien jirjestdiminen kaikille projektiin osallistuville sekd kannustaminen
niihin kontakteihin

- sidnnodllinen ja tavoitteellinen kommunikaatio eri tyoskentelytahojen (suunnittelu,

toteutus, huolto, projektin johto) kanssa

Yleiset kiyttdjikeskeisen suunnittelun kehittdmistavoitteet ovat niité, joiden avulla voidaan edistdd
kiyttdjakeskeisen suunnittelun menetelmien integroitumista organisaation toimintaan seka
organisaation asiantuntijoiden sitouttamista. Tutkimustulokset osoittivat (luku 5.1), ettd

kaytettdvyyttd el ole vield yhtenidisesti mddritelty kohdeyrityksessi. Koska kohdeyritys toimii
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usealla eri toimialalla, on yhteisten mairitelmien lisdksi tarkedd madritelld projektikohtaiset
tavoitteet ja mittarit, joihin ko. projektin tydntekijit voivat sitoutua. Kiyttdjakeskeisen
suunnittelun taloudellisen kannattavuuden havainnollistamisella (ks. luku 3.3.) voidaan olettaa
olevan keskeinen merkitys organisaation toimijoiden sitoutumiselle, koska kokonaistoiminnan
tavoitteena on luonnollisesti mahdollisimman hyvd tuottavuus. Yleiset kiyttdjikeskeisen

suunnittelun kehittamistavoitteet ovat:

- kiytettdvyyden selked mdirittely organisaatiossa ja projektikohtaisesti
- kiyttdjikeskeisen suunnittelun kustannus-tuotto -ajattelun havainnollistaminen

- kiytettavyyden projektikohtaiset tavoitteet ja mittarit.

Kuten aiemmin totesin, kadyttdjikeskeisen suunnittelun menetelmailliset kehittimistavoitteet
viittaavat menetelmatietimyksen ja —osaamisen edistimiseen organisaatiossa. Tdhan tavoitteeseen
voidaan pyrkid koulutuksen ja havainnollistamisen kautta, miki tuli esille myds asiantuntijoiden
itse madrittelemissd kehittdmistarpeissa (taulukko 11, s. 54). Organisaation toimijoilla tulee olla
tunne, ettd he tietdvit, mistd apua ja tukea on saatavissa, kun he kokeilevat uusia menetelmia
kaytinnossd. Kohdeyrityksen laajasta toimintakentdstad johtuen on tirkedd laatia esimerkit ja
materiaalit huomioiden toimialojen erityispiirteet. Kiyttdjikeskeisen suunnittelun menetelmailliset

kehittamistavoitteet ovat:

- eri tyGskentelymenetelmien havainnollistaminen
- toimialakohtaiset tapausesimerkit

- koulutus- ja kokeilumahdollisuudet

Tutkimus osoitti, ettd kehitettdessd kayttdjikeskeistd suunnittelua organisaatiossa on tirkedd
madritelld ja kuvata kisitteet, menetelmit ja tyoskentelytavat yksiselitteisesti, jotta kaikki osalliset
ymmirtivit ndma samalla tavoin. Tutkimus osoitti, ettd organisaatiossa voidaan kédyttdd useita
kiyttdjikeskeiseen suunnitteluun keskeisesti liittyvid tyGtapoja, mutta ndiden menetelmien sisiltd
organisaatiossa on erilainen kuin kéyttijikeskeisessd suunnittelussa. On tirkedd, ettd organisaation
toimijoiden ennakkokisitykset ja -odotukset selvitetddn kehitystyon alussa, jotta tiedetddn, miten
he télld hetkelld tulkitsevat teemaan liittyvid asioita. Mayhewn (1999b) esittimien kiyttdjdkeskeistd
suunnittelua estivien ja kiyttdjikeskeiseen suunnitteluun motivoivien teemojen tarkastelua

voidaan pitdd hyvini liht6kohtana kehitystyolle.
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Asiakasvastuullisuudesta osana tuotekehitystyotd puhutaan usein. Tutkimuksen perusteella
voidaan péddtyd suosittamaan, etti tuotekehitysprojekteihin tulisi nimetd my6s henkild, joka on
pidvastuussa kiyttdjien huomioimisesta, kiyttdjitiedon hyddyntimisestd sekd saavutettujen
tulosten arvioinnista. Normanin (1998) jaottelun mukaan tuotekehityksen onnistuminen on
riippuvainen teknologian, markkinoinnin ja kiyttdjikokemuksen tasapainoisesta painoarvosta.
Kohdeyrityksen kayttdjakeskeisen suunnittelun kiytintoja tarkasteltaessa voidaan kuitenkin
todeta, ettd kdyttdjien huomiointi tuotekehityksessd on ollut tdhdn asti varsin vihdistd verrattuna
tuotekehityksen muihin osa-alueisiin. Kiyttdjikeskeisen suunnittelun mallinnuksia ja ko.
tyoskentelytavan  organisatorisia  vaatimuksia  tarkasteltaecssa on hyvdi muistaa, ettd
kayttijakeskeinen suunnittelu ei ole yhden yksilon taito, vaan kyseessi on organisaation
kokonaistoimintaan liittyvé taito (Belitz ja al. 2003, 71), jonka merkitys ja rooli taytyy jokaisessa

organisaatiossa mairitelld erikseen.

7.2 Osaamisen ja tietimyksen hallinnan seki kiyttdjikeskeisyyden kehittiminen
rinnakkain

Tarkasteltaessa  tutkimuksen perusteella muodostettuja  kiyttdjikeskeisen  suunnittelun
kehittimistavoitteita voidaan todeta, ettd kiyttdjikeskeisen suunnittelun kehittimiseen liittyy
olennaisesti my6s yleinen osaamisen ja tietimyksen hallinnan kehittiminen organisaatiossa.
Teollisuuden tuotekehitysprojekteja  tutkinut  Séderlund (2000, 15) on todennut, ettd
tuotekehityksen lopputuloksena ei ole vain kehitetty tuote, vaan my0s tietotaidon kasvu.
Nordhaug (1994, 17) onkin korostanut, ettd yritysmaailmassa yhdistyvit yhi enemmin
tuotantokeskeisyys ja oppimiskeskeisyys. Hin on my6s painottanut, ettd osaamisen onnistuneella

hallinnalla on keskeinen merkitys yrityksen toiminnalle.

Tiedonkulun kehittiminen ja projektien vilisen tiedonsiirron parantaminen tuotekehityksessi
tulee keskeisesti esille my6s Ketolan (2002, ks. s. 19) esittimissid tuotekehityksen elinkaaressa.
Osaamisen hallinnan ei tule rajoittua vain olemassa olevan tiedon kerddmiseen, vaan yhti tirkeda
on suunnitelmallisesti kehittdd, hankkia ja hyddyntdd osaamista (Nordhaug 1994, 27).
Organisaatiossa olevan tietotaidon kerddminen ja dokumentointi mahdollistaa pitkédjinteisen

ty6skentelyn sekd toiminnan kehittimisen (Bruce ja Bessant 2001, 8).
Tietimyksen ja osaamisen hallinnassa on tivistetysti kyse tiedon, taidon, osaamisen seki

viestinndn taitavasta huolenpidosta, hallinnoinnista seki tavoitteellisesta johtamisesta (Suurla

2001, 27). Ainamon (2001, 348) mukaan tietimyksen hallinnassa on tavoitteena siirtdd tietoa
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yrityksen sisdlld siten, ettd tietoa ja kokemuksia rutiineista, tottumuksista ja perinteista siirretdan
sinne, missi ne ovat uusia ja hy6dynnettivissi. Erittdin keskeistd on saada organisaation
asiantuntijoiden ns. hiljainen tieto kaikkien kéyttéon ja hyddynnettiviksi (Nonaka 1995).
Hannulan ym. (2003) tutkimus suomalaisten suuryritysten osaamisen ja tietimyksen hallinnasta
osoitti, ettd monissa yrityksissi osaaminen ja tietimys ovat resursseja, joita ei vield tehokkaasti

hy6dynneta tai ei ole vield huomattu.

Holtshouse (1998, 277-280) on esittinyt kolme toimintatapaa tietimyksen hallinnan
tehostamiseksi yrityksissd. Ndmid toimintatavat ovat my0s sovellettavissa tarkasteltaessa
kayttijakeskeisen suunnittelun kehittdmistd. Ensinndkin on keskeistd kehittdd toimintatapoja,
jotka mahdollistavat organisaation asiantuntijoilla olevan hiljaisen tiedon hyddyntimisen.
Hiljaisen tiedon hytdyntimisen edellytys on vuorovaikutus organisaation toimijoiden valilld.
Moniammuatilliset ja poikkitieteelliset ryhmidt ovat esimerkki hyvin toteutetusta tietimyksen
hallinnasta. Toiseksi Holtshouse korostaa, ettd on miiriteltdva, milld tavoin organisoidaan tiedon
kulku tiedon omaavilta tietoa kaipaaville. TAmi edellyttdd systemaattisia kiytintSjd ja on
keskeisesti riippuvainen mm. organisaation ilmapiiristd. Kolmanneksi Holtshouse pitda tirkedna,

ettd médrittelemiton ja ei-konkreettinen tieto pyritddn tekemain nakyviksi ja konkreettiseksi.

Tissd tutkimuksessa sovelsin fokusryhmid aineistonhankintamenetelmini, koska tuotekehitys on
ryhmaty6ti ja edellyttda jatkuvaa keskindistd tiedon jakamista. Yhteistyolld on keskeinen merkitys
organisaation yhteisen tietopadoman kasvattamisessa. Tutkimuksen perusteella voitiin todeta, ettd
yksi keskeinen kehittimistavoite kohdeorganisaatiossa on siddnndllinen ja tavoitteellinen
kommunikaatio eri tyéskentelytahojen (suunnittelu, toteutus, huolto, projektin johto) wvalilld.
Ruggles (1998, 84-85) on todennut, ettd vuorovaikutustilanteita, joissa toisilta oppimista voi
tapahtua, tulisi tukea aktiivisesti. Leonard ja Sensipier (1998, 121-122) ovat puolestaan kiyttineet
kasitettd yhteisollinen hiljainen tieto kuvaamaan tietimystd, joka syntyy henkildiden ollessa
vuorovaikutuksessa. Ryhmin keskeisen merkityksen ohella Leonard ja Sensiper (1998, 115-118)
ovat korostaneet erilaisten taustojen (esim. ammatillinen, koulutus, kulttuuri) merkitystd
tietimyksen esille tuonnissa ja kehittimisessa. Hiljaisen tiedon kommunikointi muille on vaikeaa.
Niin ollen onkin keskeistd, ettd tietoa jacttaessa ilmapiiri on hyviksyvi ja kannustava (Behara

1999, 143).
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7.3 Kiyttidjien huomioimisen parantaminen teoriatasolla ja kidytinnon toiminnassa

Tutkimus osoitti, ettd tuotteen loppukayttdjien huomioiminen tuotekehityksen eri vaiheissa on
haaste seki teoriatasolla ettd kdytinnén toiminnassa. Kayttdjd ja kiyttdjdn tarpeet tuodaan esille
useissa mallinnuksissa, mutta tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd tuotesuunnittelijat
tarvitsevat havainnollistavimpia malleja ja ohjeistuksia sithen, milli tavoin kiyttaja tulee
huomioida  tuotesuunnittelussa.  Etenkin  kiyttdjakeskeistd  suunnittelua  aloittelevissa
organisaatioissa, kuten timin tutkimuksen kohdeyritys, on tarve konkreettisille ja perustelluille

ohjeistuksille.

Kiyttijikeskeisen suunnittelun ohjeistuksien tulisi antaa toimintamalleja kaikkiin tuotekehityksen
eri vaiheisiin. Kayttdjikeskeisen suunnittelun keskeinen, usein sovellettu, standardi on ISO 13407,
jonka olen esitellyt sivulta 17 alkaen. Standardissa on kuvattu kayttdjikeskeisen suunnittelun
keskeiset vaiheet. Tutkimuksen perusteella voidaan kuitenkin todeta, ettd ko. standardi ei anna
kiytinnon malleja kiyttijikeskeisen suunnittelun toteuttamiseen sellaisessa organisaatiossa, jossa
kayttijakeskeinen suunnittelu on tiysin uusi toimintatapa. ISO 13407-standardi paneutuu niihin
toimenpiteisiin, joita suunnittelun aikana tulee tehdd, mutta ei tarkastele tuotekehitysorganisaation
toimintaa  kiyttdjikeskeisen suunnittelun edistimiseksi. Jokelan (2001) mdédritelmassa
kaytettavyyskypsyydestd korostuu yrityksen kokonaistoiminnan arviointi. Jokelan esitys
havainnollistaa hyvin niitd osa-alueita, joita kiyttdjikeskeisen suunnittelun kehittimisessi on
tarkasteltava. Hinen mallinsa ei kuitenkaan anna ohjeita sithen, miten organisaatiossa tulisi toimia,

jos halutaan kehittdd hinen mallinsa keskeisid osa-alueita.

Esimerkiksi ISO 13407-standardin lihtGoletus 'tunnista kayttdjakeskeisen suunnittelun tarve'
edellyttdd useissa organisaatioissa pitkdkestoista muutostyOtd ja muutosvastarinnan voittamista.
Ennen kuin tarve kayttdjikeskeiselle suunnittelulle voidaan tunnistaa, tulee organisaation nykyisia
toimintatapoja tarkastella objektiivisesti ja tdmén perusteella laatia kehittdmissuunnitelma. Mikali
organisaation toimijat eivit itse tunnista kayttdjakeskeisen suunnittelun tarvetta, on heiddn

sitouttamisensa uuteen toimintatapaan erittdin vaikeaa.

Standardin mallinnuksen seuraaviin vaiheisiin 'ymmirrd ja mairittele kdyttotilanne' ja 'midrittele
kdyttdjien ja organisaation vaatimukset' sisdltyy my6s useita tehtdvid, joiden voidaan olettaa olevan
hyvinkin vaikeita suoritettavia ilman asiantuntija-apua ja ilman toimialakohtaisia ohjeistuksia.

Tdmi tutkimus osoitti, ettd tarkasteltaessa isoja teollisuuslaitteita jo pelkistiin eri kdyttijiryhmien
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madrittely on haasteellista. Hyvi esimerkki edelld mainitusta oli kohdeyrityksen jatkoworkshop-
tilaisuudessa (liite 9) ohjaamani harjoitus kiyttdjairyhmien mairittelysti. Harjoitus osoitti, etti
tarkastelukohteeksi valitulla teollisuuslaitteella oli yhteensd 13 erilaista kiyttdjaryhmid, joilla on
erilaiset tarpeet ja erilainen kayttétilanne tuotantoprosessin eri vaiheissa. Lisaksi harjoitus osoitti,
ettei kumpikaan jatkoworkshopin pienryhmistd pystynyt tunnistamaan kaikkia nditd
kayttajaryhmid. Nopeasti tulkittuna ISO 13407-standardi luo kuitenkin kuvan siitd, ettd
kayttotilanteita olisi vain yksi. Etenkin kayttajakeskeistd suunnittelua aloittelevissa organisaatioissa

voidaan tehdi standardin perusteella litan yksinkertaisia paditelmia.

Tarkastelemalla edelld esitettyja ISO 13407-standardin soveltamisen haasteita voidaan pitdd hyvin
ymmarrettdvand, ettd useissa organisaatioissa  slirrytidn  suoraan vaiheeseen 'tuota
suunnitteluratkaisuja’ sen sijaan, ettd paneuduttaisiin  kdyttdjien toimintaan. "Tuota
suunnitteluratkaisuja’ on my6s sisilléltddn vaihe, joka vastaa eniten perinteisen tuotekehityksen
vaiheita eli teknisten sovellusten ja ratkaisujen tuottamista. Tuotekehityksessid suhtaudutaan
kiyttdjikeskeiseen suunnitteluun edelleen tyypillisesti  siten, ettd tuotekehitysprosessin
loppuvaiheessa halutaan testata tuotteen kaytettdvyyttd. Tahan viittaa sisillollisesti my6s ISO
13407-standardin vaihe 'atvioi suunnitelmat vaatimusten mukaan', jos kyseinen vaihe irrotetaan
standardin  kontekstista. Halu testata kiytettdvyyttd tuotekehityksen loppuvaiheessa on
luonnollista my6s siksi, ettd useat muut tuotetestaukset (esim. tuotantomdirit, lipimenoajat)
tehdddn samassa vaiheessa. Kayttijikeskeisen suunnittelun kehittimisessd on kuitenkin hyvin
olennaista kiyttdjien mairittely ja tarvekartoituksen suorittaminen tuotekehityksen alkuvaiheessa,
milld on vaikutusta kaikkiin seuraaviin suunnittelu- ja toteutusvaiheisiin (Belitz ja al. 2003, 72).
Nielsenin (1993) kayttijikeskeisen suunnittelun vaiheistuksessa (ks. sivu 18) on ensimmaiisend
vaiheena 'kiyttdjien ominaisuuksien, tehtivien ja toimintatapojen selvittiminen'. T4ma tehtdvi on
erittdin keskeinen. Kuten aiemmin todettiin, Nielsenin vaiheistus sisdltdd kaikkiaan yksitoista
vaihetta, joten on hyvin mahdollista, ettei ensimmadinen vaihe kuitenkaan saa tarpeeksi suurta

painoarvoa suunniteltaessa kehitystoimintaa.

Kayttijiakeskeisessa suunnittelussa on tirkedd ymmartdd, ettd kiyttdjan tarve on eri kuin tuotteelle
tai palvelulle asetettu toiminnallinen vaatimus (Belitz ja al. 2003). Esimerkiksi kéyttdjdlld ei ole
tarvetta lihettad tekstiviestid, vaan hanelld on tarve viestia toiselle henkil6lle. Viime vuosina onkin
tuotesuunnittelussa alettu kayttdd kayttdjakeskeisen konseptisuunnittelun kisitettd (eng. user-
centered product concept design, UCPCD), jolla halutaan korostaa kayttijitarpeiden

kartoittamisen ja niiden ymmirryksen keskeistd merkitysti koko tuotekehitysprosessille.
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Kayttijakeskeisen konseptisuunnittelun lihtokohtana on tunnistaa ja priorisoida sellaiset
kiyttdjien tarpeet, joita Kkiyttdjat eivit itsekddn osaa selkedsti mddritelld. Kiyttdjikeskeinen
suunnittelu liittyy keskeisesti kdyttdjikokemuksen kisitteeseen, johon olen viitannut lyhyesti
kappaleessa 3.1.1. Kiyttdjakokemusta tarkasteltaessa lihtokohtana on ajatus siitd, ettd kaikkeen
toimintaan vaikuttavat kiyttdjin aiemmat kokemukset ja toiminta on riippuvainen motivaatiosta
seki toimintakontekstista. Menetelmallisesti kayttdjakeskeisessd konseptisuunnittelussa korostuu
kvalitatiivinen tutkimusote, jossa yhdistyvit sosiologian ja antropologian tutkimusmenetelmiit.
(Kankainen 2002, 13, 31-32.) My6s Sanders ja Dandavate (1999) ovat tutkineet erilaisia tapoja
ymmirtdd kiyttdjin toimintaa ja tarpeita. He ovat pédtyneet korostamaan, ettd on tirkedd pyrkid
selvittimadn myods niitd tarpeita ja kokemuksia, joita ei voida todeta haastattelujen ja observoinnin
avulla. Niiden piilevien tarpeiden selvittimiseksi voidaan hyodyntda esimerkiksi paivakirja- tai
kuvakollaasimenetelmid, joissa kayttdjit kuvaavat esimerkiksi arkipdivdinsd. Kiyttdjakeskeistd
konseptisuunnittelua on tutkittu etenkin tietolitkennetuotteissa ja —palveluissa. Tdmin
tutkimuksen kohdeyrityksen toimialalla ei niiti menetelmid ole vield juurikaan sovellettu.
Aiheellisesti voidaan todeta, ettd niiden uusien menetelmien soveltaminen esimerkiksi
perinteisessd teollisuusorganisaatioissa edellyttdd toimintakulttuurin muutosta ja organisaation

todellista halua muuttua.

7.4 Keskeiset jatkotutkimusteemat

Tutkimuksen  perusteella  voidaan  tunnistaa useita keskeisid  jatkotutkimusteemoja.
Jatkotutkimusteemat voidaan jakaa kolmeen pddryhmiin. Niistd ensimmiinen tarkastelee
kayttijakeskeisen suunnittelun menetelmillisen ja sisdllollisen ymmarryksen parantamista, toinen
painottaa kiyttdjikeskeisen suunnittelun tarkastelua organisaatiotutkimuksen nikékulmasta ja

kolmas keskittyy keskeisiin jatkotutkimus- ja kehitysteemoihin Metson nidkokulmasta.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd keskeinen haaste kayttijikeskeisen suunnittelun
kehittimisessd ja soveltamisessa on 16ytdd ratkaisuja kiyttdjikeskeisen suunnittelun olemassa
olevien mallinnusten (esim. ISO 13407) soveltamiseen muilla kuin tietotekniikan ja —liikenteen
toimialoilla. Timi edellyttdd parempaa ymmairrystd siitd, miten tuotekehitystd tilld hetkelld
jasennetddn ja mitkd ovat kunkin toimialan erityispiirteet. Téssd tutkimuksessa tutkimusteeman
tarkastelu rajattiin fokusryhmien aikana kiydyn keskustelun ja niiden aikana tuotettujen kirjallisten
tuotosten kasittelyyn. Asiantuntijoiden tyOskentelyn seuraaminen my6s muita menetelmia

hy6dyntien olisi jatkossa mielenkiintoista. Esimerkiksi projektipalavereiden seuraamisen ja niissd
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kiydyn keskustelun analysoimisen perusteella voitaisiin vield syvemmin selvittdd vallitsevia
kdytintojd ja asenteita. Kahden tai useamman menetelmin kiytosti on todettu olevan hyotyi
etenkin silloin, kun halutaan saada holistinen eli kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta kohteesta

(Cohen & Manion 1994, 233-241).

Organisaatiotutkimuksen = ndkokulmasta  mielenkiintoisia ~ teemoja  olisivat  ensinnikin
kayttijakeskeisen suunnittelun integroituminen osaksi organisaation toimintaa sekd osaamisen ja
tietimyksen hallinnan tutkiminen kéyttdjikeskeisen suunnittelun kanssa rinnakkain. TAmin
tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd kiyttdjikeskeisen suunnittelun integroiminen osaksi
kohdeyrityksen tuotekehitystd on prosessi, jossa on useita vaiheita ja, joka jatkuu pitkddn.
Korhosen (2000) esittimai mallia Nokian kadytettdvyysryhmin kehittymisestd voidaan pitaa
yhtend ldhtokohtana mietittdessd kiyttdjikeskeisen suunnittelun kehittdmistd organisaatiossa.
Muutosprosessin seuraaminen pidemmalld ajanjaksolla, hyédyntden eri tutkimusmenetelmid, olisi
tirkedd. Muutosprosessia voitaisiin tarkastella my6s kehittivin tyontutkimuksen nikokulmasta,
jolloin tutkimuksessa korostuisi aktiivinen osallistuminen muutosprosessin tukemiseen (ks. esim.
Engestrom 1995). Kuten luvussa 7.2 todettiin, liittyy kéyttdjikeskeisen suunnittelun kehittiminen
keskeisesti myOs organisaation osaamisen ja tietimyksen hallinnan kehittimiseen. Ndiden kahden
teeman yhteinen tutkiminen yhdessd pidemmilld ajanjaksolla olisi keskeistd, jotta organisaation
kiytint6jd voitaisiin kehittdd syvillisemmin. Kayttdjikeskeisen suunnittelun tutkiminen osaamisen
ja tietdimyksen hallinnan nikokulmasta mahdollistaisi syvillisemman paneutumisen sithen, milld

tavoin organisaatiossa keritidn, analysoidaan ja jactaan kdyttijikeskeisen suunnittelun osaamista.

Tutkimuksen kohdeyrityksen, Metson, nikokulmasta jatkotutkimustarpeet ja —toiveet kohdistuvat
kiytinnon tuotekehitysprosessien kehittimiseen. Heiddn keskeinen tavoitteensa on onnistua
integroimaan kayttijikeskeinen suunnittelu osaksi yrityksen toimintakulttuuria. Metson tavoitteen
toteuttamiseksi toimivalta tuntuisi tutkimus, jossa tutkimuksen tekij6illi on aktiivinen rooli
osallistujina ja asiantuntijoina eli ei ainoastaan ulkopuolisina aineiston keridjind. Tutkimukseen
osallistuneiden projektiryhmien kanssa on kohdeyrityksessd jo pidetty ns. jatkoworkshop —
tilaisuudet (ks. liite 9), joissa paneuduttiin timin tutkimuksen tuloksiin ja kokeiltiin kdytinndssa
joitain  kiyttdjakeskeisen  suunnittelun  menetelmid  kolmannen  kehittimistavoitteen
(kdyttdjikeskeisen suunnittelun menetelmailliset kehittdmistavoitteet, ks. luku 7.1.) mukaisesti.
Jatkoworkshop—tilaisuuksien tavoitteena oli esitelld osallistujille keskeisia kayttdjakeskeisen
suunnittelun menetelmid sekd harjoitella niitd kidytinnossd, jotta osallistujat ymmértdisivat

menetelmien  hyédyt ja  osaisivat vaatia niiden  soveltamista  projektin  aikana.
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