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Opinnaytety0 kasittelee kirjaston verkkopalvelujen suunnittelua kayttajakeskeisia menetel-
mia hyddyntamalla. Tutkimuskohde on Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston verkkopal-
velut. Tutkimukset liittyvat Metropolian kirjaston verkkopalveluhankkeeseen.

Kirjastoilla on paljon palveluja verkossa. Yksi tarkeimmista kirjaston verkkopalveluista on ko-
koelmaluettelo tai verkkonayttdluettelo eli OPAC (Open Access Catalog). Kirjastot ovat perin-
teisesti olleet tiedonhaun asiantuntijoita. Tiedonhaku on ollut kirjastojen perinteisinta ty6-
sarkaa. Internet on tuonut tiedonhaun jokaisen ulottuville. Parjatakseen internetin tiedonha-
kujarjestelmien rinnalla pitdisi kokoelmaluettelon olla mahdollisimman kaytettava. lhmisten
tiedonhakukayttaytymisen muutos vaikuttaa myos vaatimuksiin OPACin suhteen. Itsepalveluna
kaytettavan verkkopalvelun tulisi olla mahdollisimman helppokayttdinen. Opinnaytetydssa
esitellaan verkkopalvelujen suunnittelun, kayttajakeskeisen suunnittelun ja kaytettavyyden
keskeisimpid ajatuksia ja menetelmia.

Tietoa on kahdenlaista, hiljaista ja eksplisiittista. Teoriaosuudessa esitelldan ajatus hiljaisen
tiedon esille saamisesta SECI-mallin avulla tilassa, jota kutsutaan ba:ksi. Ty®ssa kurkistetaan
my®s toiminnan teoriaan seka kehittavan tydntutkimuksen teoriaan. Yhteista nédissé on se,
ettd ne kuvaavat toimintaa, joka saa aikaan tulosta: kayttajilla olevan hiljaisen tiedon esiin
tulemista tai paremman verkkopalvelun aikaan saamista. Yhteistoiminnan ja vuorovaikutuksen
avulla on mahdollista saada arvokasta tietoa kayttajien tarpeista ja haluista palvelun suhteen.

Menetelmina verkkopalvelujen suunnittelussa kaytettiin kaytettavyystesteja ja tydpajoja. Kir-
jaston kokoelmaluettelon MetCatin uuden version, joka otettiin kayttdon maaliskuussa 2011,
kaytettavyytta testattiin. Kaytettévyystestin teki nelja testihenkiload. Testeissa l0ytyi padosin
pienia kaytettavyysongelmia, mutta jokunen suurempikin joukkoon mahtui. Suurin osa l6yde-
tyista kaytettavyysongelmista korjattiin ennen verkkopalvelun julkistamista. Kaytettavyystes-
tien yhteydessa mielipiteitéa MetCatista kartoitettiin Product reaction -korteilla. Tulokset oli-
vat yllattavan positiiviset. Palvelua kuvattiin muun muassa neutraaliksi, puhtaaksi ja kaytet-
tavaksi ja suurin osa valituista korteista oli positiivisia.

Tybpajat olivat tulevaisuusverstashenkisid vaiheittain etenevia sessiota. Vaiheita oli kolme:
ongelma-, ideointi- ja todellistamisvaihe. Ensimmaisessa vaiheessa tuotiin esille nykytilan on-
gelmia, ideointivaiheessa naihin ongelmiin ideoitiin ratkaisuja. Todellistamisvaiheessa pohdit-
tiin suosituimpien ideoiden realistisia toteutusmahdollisuuksia. Tydpajoja jarjestettiin kaksi:
toinen opiskelijoiden toinen kirjaston henkildkunnan kanssa. Tuloksena saatiin kaytannon ke-
hitysehdotuksia sekéd hieman kasitysta siitd, mité verkkopalveluilta halutaan nyt ja tulevai-
suudessa.

Avainsanat: kaytettavyys, kayttajakeskeinen suunnittelu, tydpajat, verkkopalvelut, kirjastot
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This thesis is about the design of a library’s web services using user-centered design methods.
The subject of the study is the web services of the library and information services at Helsinki
Metropolia University of Applied Sciences. The studies are a part of the development project
of the library’s web services.

Libraries provide several services on the web. The library OPAC (Open Access Catalog) is
among the most important ones. Libraries have traditionally been places of expertise on in-
formation retrieval, and it has been one of the libraries’ core functions. The Internet has
opened the possibility to search for information for all. On order to cope with the competi-
tion, libraries’ OPACs should be as usable and simple as possible. The change in people’s in-
formation seeking behavior also has an effect on the demand they have on OPACs. A self-
service system like an OPAC should be as usable as possible. Also web service design, user-
centered design, and the most essential elements of usability are presented in the thesis.

There are two kinds of knowledge: tacit and explicit. In the theory section of the thesis the
idea of tacit knowledge emergence with the SECI-model in a place called ba is presented. The
action theory and the theory of developmental work research are discussed. What these theo-
ries have in common is that they describe an action that produces an outcome: for example
the emergence of the users’ tacit knowledge or a better web service. Collaboration and in-
teraction make it possible to get valuable information on the users’ needs regarding web ser-
vices.

The methods used in the study were usability tests, product reaction cards, and workshops.
The subject of the usability tests was the library’s new OPAC, which was released in March
2011. Four usability tests were conducted. The identified usability problems were mainly
small, but there were a few bigger ones, as well. Most of the identified usability problems
were fixed before the release of the new MetCat. Aside the usability tests product desirability
was measured with Product reaction cards. The outcome was surprisingly positive. The ser-
vice was described for example as neutral, clean and usable. Most of the selected cards were
of a positive nature.

The workshops were inspired by future workshops in regard of their three phases: critique
phase, fantasy phase and implementation phase. In the critique phase the problems of the
present state were investigated. In the fantasy phase new ideas to solve the present problems
were generated. In the implementation phase the ideas of the fantasy phase were evaluated
in regard to their practicability. There were two workshops: one with the students and one
with the library staff. As an outcome practical suggestions for development were gained. In
addition, some ideas were obtained of what the library web services are required now and in
the future.

Keywords: usability, user-centered design, web services, libraries, OPACs, workshops



Sisallys

N T o F- 1 1 (o PN 7
2 AIheen valinta Ja FaJaUS ... ue et ee it e ettt e e et 8
3 Metropolia Ammattikorkeakoulun Kirjasto .........ocoviioiiiiiiiii e 9
3.1 Kirjaston toimintaymMpPariStd ......oeeeieerie e aeaaaeas 11

3.2 Metropolian kirjaston verkkopalvelut............coooiiiiiiiiiiiiie e 13

3.2.1 Open Access Catalog eli OPAC ..o 14

3.2.2 MetCat - Metropolian Kirjaston OPAC.......ccocieiiiiiiiiiiiiie e 16

3.2.3 Kirjaston muut verkkopalvelut..........cooiiiiiiiiii e 17

4 Verkkopalvelun suunnittelu ja kayttajakeskeinen suunnittelu ............................ 18
4.1 Verkkopalvelun suunnittelu .........ooioii i 18

4.2  Kayttajakeskeinen suunnittelu. ... ..o 21

5  Kéaytettévyys ja KAyttOKOKEMUS ......ee et e 25
S R €=\ V4 (2T 2\ S P 26

5.2 KAYTEOKOKEMIUS ...ttt e e e e e et e eeanes 30

5.3 Kaytettavyyden ja kayttokokemuksen arviointi ..........c.ccviiiiiiiiiiniann.n. 31

5.3.1 KAYtettAvYySteSTaUS. .. ...t 31

5.3.2 Product reaction -korttien K&ytto .........coeviiiiiiiiiiiiiiiii e 38

6  Tiedon luomisen prosessi KehittamistoiminNassa .....ccvveevieiieiiieiiiiii i eaeannen 39
6.1 Toiminnan teoria ja kehittéava tyontutkimus ...........ccoiiiiiiiiiiiiiiieaneen. 40

6.2 HIlJAINeN TIET0 ..o.ueiieii it 43

6.3  SECI-malli jabain KAsite .....cvieeiii i 44

6.4 Tyodpajamenetelmat ... .. ..o e 48

6.4.1 TUIEVAISUUSVEISTAS . ....eneeeeeee et et et e e e e e e e e e eeaaens 49

6.4.2 FOKUSIYNMAL. ... e e 51

6.4.3 Ideointimenetelmat...... ... .o e 52

7  Case Metropolian kirjaston verkkopalvelut ........ ... 54
A8 T -\ (= 1 = \4 Y] (=] 1 55

7.2 Product Reaction -kortit testitilanteessa ........ccovieeiiiiiiiiiiiiiieean 57

4 T 1Y/ o o -V - 58

8 TULKIMUSTUIOKSET ...ttt e e e eaees 61
8.1  KAYTETLAVYYSTESTIt. ...ttt aaeas 61

8.2  Product reaction —KOItit.......coeiiei e 66

ST TN 1Y/ 0 =¥ - 68

8.3.1 Opiskelijoille pidetty tyOpPaja .. .cveeeeeeieieieie e 69

8.3.2 Kirjaston henkilokunnalle pidetty tyfpaja.......cccveeeiiieiiieiiienannnnn.. 71

8.3.3 Tydpajamenetelmana........ccoiiiiiiiiii i 72

8.3.4 VNA-Kortit inspiraation I&hteena ...........ccviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeae 74



9  Johtopéaatokset ja jatkotutkimustarpeet.......ccooiiiiiiiiiii i 75
Lahteet

.................................................................................................... 79
S Y7 83
(ST 120 S 84



1 Johdanto

Kun suunnitellaan tuotteita tai palveluita, on hyva pohtia, ketka ovat sen kayttajia. Yhta tar-

ke& on miettia, mihin tarkoitukseen tuote tai palvelu on tarkoitettu. Palveluja tai tuotteita ei
yleensa kayteta itseisarvoisesti, vain kayttdmisen vuoksi, vaan niilla on vélineellinen merkitys.
Niiden avulla pyritédan suorittamaan jokin tehtava. Tehtéava voi olla tiedonhankintaan liittyva,

verokortin tilaaminen tai vaikka pelaaminen. Tarkeda on, etta tuote tai palvelu onnistuu tayt-
tamaan tarkoituksensa, tehtévan suorittamisen, mahdollisimman helposti ja miellyttévasti.

Kayttéajakeskeiset menetelmat auttavat suunnittelijoita ymmartamaan kayttajia paremmin.

Opinnaytetydni aihe on kirjaston verkkopalvelujen suunnittelu kayttajakeskeisesti. Tydssa
pohditaan verkkopalvelujen kaytettavyytta sekd tydpajan toimivuutta sen selvittdmiseen, mi-
ta kirjaston verkkopalveluilta tulevaisuudessa halutaan. Verkon palvelujen, kuten Googlen ja
Youtuben kayttd on mullistanut tiedonhaun. Myds sosiaalisen median kayton lisdéantyminen on
muuttanut ihmisen verkkokayttaytymistottumuksia. Sahkokirjat ja tablettitietokoneet, tiedon
uudet jakelukanavat, kaikki ne muuttavat kasitystamme tiedon kaytosta ja hausta. Maailma

muuttuu, ja kirjastojen pitédd sopeutua muutoksiin.

Opinnaytetyon tutkimukset liittyvat Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston verkkopalve-
luhankkeeseen. Opinnaytetydssa kartoitetaan kayttoonottovaiheessa olevan verkkopalvelun
kaytettavyytta, ja kartoitetaan kirjaston verkkopalvelujen tulevaisuutta seka kayttajien etta

kirjaston henkilékunnan nakékulmasta.

Kayttédjien mukaan ottaminen jo heti suunnittelun alkuvaiheessa on tarke&a verkkopalvelujen
suunnittelussa. Kayttajat voivat olla mukana monella tavalla: ideoijina, suunnittelijoina tai
testaajina. Kaytannon tavoite opinnaytetydssa oli tutkia julkaistavan verkkopalvelun kaytet-
tavyys ennen julkistamista, ja siten saada verkkoon kaytettavyydeltaan astetta parempi pal-
velu. Toisaalta haluttiin hieman luodata tulevaan ja selvittad, mita kayttajat verkkopalveluil-
ta kaipaavat ja haluavat, ja mita eivat. Nain ennakoitiin jo verkkopalvelun seuraavan version
kayttoonottoa. Kayttéonottoprojekti alkanee viimeistadn vuonna 2012. Kyseessé oli kahden,

osittain samaan kayttdon tarkoitetun verkkopalvelun suunnittelun eri vaiheet.

Kaytettavyystesteissa arvioitiin kevaalla 2011 kayttoonotetun kirjaston kokoelmaluettelon,
MetCatin, uuden version kaytettavyytta. Kaytettavyystestien yhteydessa kurkistettiin myos
palvelun haluttavuuteen ja kayttékokemukseen Microsoftissa kehitettyjen Product reaction
-korttien avulla. N&in pyrittiin saamaan hieman enemman tietoa siitd, millainen kuva kaytta-

jélle palvelusta kaytettavyystestin aikana jai.



Ty6pajoissa pyrittiin selvittdmaéan se, millaisia verkkopalveluja kirjaston kayttajat haluavat

nyt ja tulevaisuudessa. Millaisia ongelmia, toiveita ja tarpeita kayttajilla kirjaston verkkopal-
velujen suhteen on? Tydpajoja pidettiin kaksi, toinen kirjaston henkilékunnan, toinen opiske-
lijoiden kanssa. Kayttajien kuunteleminen ja tutkiminen on tarkeaa, se on keino saada palve-
luihin tyytyvaisia asiakkaita. Myds henkilokunnan kuunteleminen on tarkead. Asiakaspalvelun
rajapinnassa tydskenteleva henkilokunta on usein kayttajien aani, silla paivittainen vuorovai-

kutus asiakkaitten kanssa antaa hyvan kasityksen niista haasteista, joita asiakkaat kohtaavat.

2 Aiheen valinta ja rajaus

Kun ryhdytaan tutkimaan jotain, taytyy jollain tavalla esittda kysymys, mita tutkimuksen
avulla halutaan saada selville. Joskus vastaus liittyy hyvinkin konkreettiseen ja kaytannolli-
seen asiaan, joskus ollaan kiinnostuneita syvemmalle menevisté asioista. Tutkijan lahestymis-
tapaan vaikuttavat subjektiiviset asiat, kuten ndkemys tai tiedonintressi. (Anttila 2005, 18-
19.) Oma tiedonintressini on vahvasti kdytannon maarittelema. Valitsin opinnaytetyoni ai-
heeksi Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston verkkopalveluhankkeeseen liittyvat tutki-
mukset, silld ne olivat ajankohtaisia samaan aikaan kuin opinnaytetyon aiheen paattaminen.
Palvelun tai tuotteen hyva kaytettévyys on aina tarkeaa, ja sita tulisikin tutkia sdannéllisesti.
Tassa tapauksessa samalla, kun otetaan uutta verkkopalvelua kayttéén, suunnitellaan jo seu-
raavaa. Tutkimuksen kohteilla ja niiden mahdollisimman hyvéalla tuntemisella on merkitysta

tydssani Metropolian kirjastossa informaatikkona ja jarjestelmatiimin vetajana.

Kaytettavyyden tutkiminen on tapauskohtaista eika kaytettavyystesteissa ole tarkoitus saada
yleistettévaa tietoa. Yksittaisen palvelun kaytettavyyden tutkiminen on kuitenkin tarkeaa,
jotta palvelun kayttadminen olisi mahdollisimman helppoa ja virheetontd, ja kayttékokemus
mahdollisimman hyva. MetCat-verkkopalvelussa on taustajarjestelméan ja dataan liittyvia
rajoituksia, joihin vaikuttaminen on haaste. Verkkopalvelussa on kuitenkin myds raataloitavia
ominaisuuksia, joihin liittyy paikallisesti tehtéavia paatoksia. Tallaisia ovat esimerkiksi paatok-
set joidenkin ominaisuuksien pois jattamisesta tai mukaan ottamisesta, seka valintoja palve-
lussa kaytettavista kasitteista. Lisdksi on hyva selvittad, puuttuuko palvelusta jotain tai onko

siind jotain liikaa, ja ymmartavatko kayttajat palvelussa kaytettyja kasitteita.

Kaytettavyyttd tutkittiin erityisesti tarkeimpien toimintojen selkeyden ja palvelussa kaytetty-
jen kasitteiden ymmarrettavyyden kannalta. Vaikka verkkopalvelun joihinkin toiminnallisuuk-
siin ei pystyta vaikuttamaan, saa niistakin kaytettavyystesteissa arvokasta tietoa, jota voi
mahdollisesti kayttda hyvaksi uuden palvelun suunnittelussa. Lisaksi opinndytetydssa pohdi-
taan kaytettavyytta erityisesti verkkopalvelun nédkékulmasta, seka verkkopalvelujen suunnit-

telun tarkeimpié ohjenuoria.



Kaytettavyystestit pureutuvat olemassa olevan verkkopalvelun kaytettavyyteen, mutta halusin
myds yrittaa selvittda, mita kayttajat verkkopalveluilta haluavat. Ajatuksena oli yrittaa kur-
kistaa tulevaisuuteen, saada selville, mita ominaisuuksia kayttajat kirjaston verkkopalveluilta
haluaisivat ilman sidosta nykyisiin palveluihin. Taté varten jarjestettiin opiskelijoille tydpaja
aiheena kirjaston verkkopalvelut. Liséksi jarjestettiin toinen tydpaja kirjaston henkilékunnal-
le. Toiveena oli, etta tuloksia voidaan kayttaa hyvaksi seka nykyisten palvelujen kehittdmises-

s& ettd uusien palvelujen suunnittelussa.

Maarallisia menetelmia ei tahan tutkimukseen otettu mukaan, silla niitd tehdaén kirjastoissa
saannollisesti. Lisaksi on hyvinkin epavarmaa ja tulkinnanvaraista, mita kyselyjen verkkopal-
veluja kasittelevat osuudet mittaavat. Kyselyn avoimien vastausten perusteella voidaan tulki-
ta, etta vastaajat eivat hahmota kirjastojen verkkopalvelukokonaisuuksia: kun kysytaan mie-
lipidetta verkkosivuista, saattaa vastaus koskea OPACia. Palveluja on paljon, ja kunkin tarkoi-

tus jaa helposti epaselvaksi.

Teoriaosuudessa on esitelty toiminnan teoriaa seka kehittavan tyontutkimuksen teoria. Tydpa-
jojen teoreettiseksi tueksi on kirjoitettu myds ajatus eksplisiittisesté ja hiljaisesta tiedosta
seka tiedon konversiosta SECI-mallissa. Osuudessa tuodaan esille ajatus ba:sta, jaetusta tilas-
ta, jossa yritetadn saada yksilossa oleva hiljainen tieto esille. Tydpaja menetelmana pyrkii
nimenomaan saamaan keskustelun ja yhdessa pohtimisen kautta esiin niita asioita, joita on
syysta tai toisesta vaikea saada ilmaistua. Teoriaosuus ei pyri esittelemaéan kasiteltéavia teori-

oita tyhjentévasti, vaan niista on poimittu tutkimusta tukevia osia.

Opinndytetydn aihe on kirjaston verkkopalvelujen suunnittelu kéyttajakeskeisesti. Tydssa
pohdin verkkopalvelujen kaytettavyytté seka sita, millaisia ominaisuuksia kayttajat kirjaston
verkkopalveluilta haluavat. Opinnaytetyon tutkimuksissa pyritddn saamaan vastaus seuraaviin
kysymyksiin: Millainen on Metropolian kirjaston kokoelmaluettelo MetCatin uuden version kay-
tettavyys ja mitka ovat palvelun kaytettéavyysongelmat? Millaista tietoa palvelusta saadaan
Product reaction -korttien avulla? Mit& kirjaston verkkopalveluilta tulevaisuudessa halutaan?

Soveltuuko tydpaja menetelmana verkkopalvelujen suunnittelun avuksi?

Ty6 tahtéd uuden tiedon saamiseen kaytannon palvelujen kehittamista varten pikemminkin
kuin yleistettévan tiedon loytamiseen. Tyolla on vankka kaytdnndn pohja: kirjaston verkko-
palveluhanke. Samalla on kuitenkin syyta hieman tutkia kdytettyja menetelmia ja miettia,

miten asioita voisi tehda toisin.

3  Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjasto
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Metropolia Ammattikorkeakoulu on perustettu vuonna 2008, kun Helsingin ammattikorkeakou-
lu Stadia ja EVTEK-ammattikorkeakoulu yhdistyivat. Ammattikorkeakoulu on Suomen suurin,
koulutusaloja on nelja: tekniikka ja liikenne, sosiaali- ja terveysala, kulttuuri ja liiketoimin-
taosaaminen. Metropolia on organisatorisesti jaettu seitsemaan klusteriin seka viestintaan,
tietohallintoon ja tukipalveluihin. Toimipisteitd on noin kaksikymmenté. Omistajia ovat Hel-

singin, Espoon, Vantaan ja Kauniaisten kaupungit seka Kirkkonummen kunta.

Metropolian kunnianhimoisena tavoitteena on olla Suomen arvostetuin ammattikorkeakoulu ja
uudistumiskykyisin oppimisyhteisd vuoteen 2014 mennessa (Tahtotila 2014). Metropolian kaik-
ki toiminta perustuu strategiaan ja yhdessa madriteltyihin arvoihin, jotka ohjaavat korkeakou-
lun toimintaa kohti strategiassa maaritellyn tahtotilan toteutumista. Siksi toiminnan tulee olla

laadukasta ja kilpailukykyista. (Metropolian meininki 2011, 3.)

Metropolian arvot (Tietoa Metropoliasta 2011):

e Asiantuntijuus, joka on meille intohimo
o Korkea laatu, johon tahtddmme kaikessa toiminnassamme
e Yhteisollisyys, joka on voimamme

e Avoimuus, joka on toimintatapamme

Metropolian strategiset paamaarat (Tietoa Metropoliasta 2011):

e Suomen paras opetus

e Uudistumiskykyé tukevat joustavat toimintamallit
e Suomen paras tydpaikka korkeakoulusektorilla

e Suomen korkein lapaisyaste

e Haluttu strateginen kumppani

e Osaamista ja osaavaa tybvoimaa alueelle

e Taloudellisesti itsendinen korkeakoulu

Laadukkaan ja kilpailukykyisen toiminnan kehittaminen on Metropoliassa nostettu strategises-
ti korkealle. Strategian toteutumista, toimintaa ja tavoitteiden saavuttamista arvioidaan sys-
temaattisesti. Toimintaa kehitetédan ja parannetaan muun muassa niin, etté asiakkaiden tar-
peisiin ja asiakaslupauksiin vastataan, toiminta on arvojen mukaista ja henkilosto ja sidos-
ryhmét kayvat vuoropuhelua palautteesta ja toiminnan kehittdmisesta. (Metropolian meininki
2011, 4.) Kirjasto- ja tietopalvelut vastaa naihin odotuksiin muun muassa kehittamalla verk-

kopalveluja kayttajakeskeisesti.
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Kirjasto- ja tietopalvelut on Metropolian organisaatiossa vararehtorin alainen tukipalvelu. Kir-
jastoa johtaa kirjasto- ja tietopalvelupaallikkd. Toimipisteita on yhdeksan omaa seka kolme
yhteistyokirjastoa. Tyontekijoitad on yhteensé noin 36. Kirjasto pyrkii toimimaan verkostomai-

sesti yksikkod- ja osaamistiimeissa (kuva 1).

‘ Tietopalvelupaallikka ‘

Yksikkatiimi Yksikkotiimi Yksikkatiimi Yksikkotiimi
Tekniikka ja Tekniikka ja Sosiaali- ja Kulttuuri
kulttuuri liilketalous terveysala Helsinki

Helsinki ja Vantaa Espoo ja Vantaa Helsinki

| Kirjaston osaamistiimi (tietopalvelupaallikko ja edustajia klustereista, tietohallinnosta ym.) |
I

I 1 I T
| Yksikkotiiminvetajien tiimi (tietopalvelupaallikkd ja yksikkatimien vetdjat) |
I [1 I I1 I
Tiiminvetajien tiimi (tictopalvelupaallikko, yksikkd- ja osaamistiimien vetajat) |

| Aineistotiimi (osaamistiimi)

T T I T T
| E-aineistotiimi (osaamistimi)

1 Ll 1 11 1
| Asiakaspalvelutiimi (osaamistimi) |

1 11 1 11 L1
Jirjestelmétiimi (osaamistiimi)

I 11 I 1T I
| Tiedonhankinnan opetus -tiimi (osaamistiimi)

| Viestintatiimi (osaamistiimi)

Kuva 1. Metropolian kirjaston organisaatiokaavio.

Kirjaston keskeisimmat tehtavat ovat:

e Kkirjaston aineistojen hankinta, luettelointi ja sisallonkuvailu
e aineiston lainaus, palautus ja varaaminen, kaukopalvelu

e elektronisten aineistojen hankinta ja kayttodn saattaminen
e asiakaspalvelu

e tiedonhankinnan opetus

e Kkirjaston tietojarjestelmien yllapito ja kehittdminen

¢ valtakunnalliset verkostot ja yhteistythankkeet (mm. AMKIT-konsortio)

Strateginen tavoite ja painopiste on saada Metropolia Ammattikorkeakoulun kirjasto laadus-
taan, aineistokattavuudestaan, palveluistaan ja asiantuntemuksestaan korkeatasoiseksi ja
tunnetuksi. Painopisteina ovat parhaan opetuksen tavoitteeseen vastaaminen, tutkimus, ke-
hittamis- ja innovaatiotoiminnan (TKI) tietopalvelujen kehittaminen ja tiedonhankinnan ope-

tuksen kattavuuden parantaminen.

3.1 Kirjaston toimintaymparisto
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Metropolian kirjasto toimii oman organisaationsa ulkopuolella monenlaisissa yhteistytkuviois-
sa. AMKIT-konsortio eli ammattikorkeakoulujen kirjastoyhteistydkonsortio perustettiin vuonna
2001 koordinoimaan ammattikorkeakoulukirjastojen yhteisia hankkeita ja yhteistydta. Metro-
polia on AMKIT-konsortiosopimuksen kautta mukana ammattikorkeakoulukirjastojen kirjasto-
jarjestelmayhteistydssé, ja konsortion vuosikokous paattdd muun muassa kustannusten jaosta
jaseniensa kesken. Amkit-konsortion ensimmainen iso hanke oli Voyager-kirjastojarjestelman
kayttoonotto vuosina 2002 - 2004. Kirjastojarjestelméan toimittaja Ex Libris pitéa ylla jarjes-
telméaa ja laskuttaa siitéd vuonna 2001 Endeavor Information Systemsin kanssa tehdyn sopimuk-
sen mukaisesti. CSC huolehtii kirjastopalvelimen toiminnasta ja laskuttaa siita. Voyager-
jarjestelmén tuki on paaosin Kansalliskirjastossa. Konsortiolla on myds omaa tukea 0,25 hen-

kilotydvuoden verran.

Kirjastoilla, arkistoilla ja museoilla on talla hetkella menossa Opetus- ja kulttuuriministerién
rahoittama Kansallinen digitaalinen kirjasto -hanke. KDK-asiakasliittyman myoté kirjastojen,
arkistojen ja museoiden aineistot muodostavat yhteisen, organisaatiorajat ylittavan kokonai-
suuden. Kansallisen digitaalisen kirjaston toiminta-arkkitehtuurissa (kuvio 1) kuvataan palve-

luista muodostuva kokonaisuus. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2011, 14-16.)

Palvelun kayttijat

2
> o
o T
Europeana Metadata Metadata
ja muut ulkoiset
jarjestelmat T
gt Metadata Objektihaku
Ulkoiset palvelut KDK:n yhteiset palvelut
Ontologiapaivelut : ‘=
Tunnistautuminen _E a E
o
= e = =3
b4 =
Integraatioratkaisu 3 = = _g'
= .z = E
= s 3
Tavoitattavuustiato g ) s =
Paikkatistapalvelu TAUSTAJARIESTELMAT
Verkkomaksaminzn Kirjasto-, arkisto ja museojsrjestelmat
: sekd muut jarjestelmét
Saatavuustieto - T . —
Rajoitetut aineistot Rajoittamattomat aineistot

Palvolutapahtumat =~ PAS-tapahtumat  Tiedon keragminen Taustajarjestelmat  Ulkoiset jarjestalmat

Kuvio 1. KDK-hankkeen kokonaisarkkitehtuuri (Opetus- ja kulttuuriministeri¢ 2011, 16).
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KDK-hankkeen asiakasliittymé on vayla kirjastojen, arkistojen ja museoiden palveluihin ja tie-
tovarantoihin. Asiakasliittyméan avulla asiakas saa tarvitsemansa tiedon yhden palvelun kautta
riippumatta siitd, mika organisaatio tiedon on tuottanut. Sita yllapidetaan ja kehitetaan kes-
kitetysti Kansalliskirjastossa yhteistydssa osallistuvien organisaatioiden kanssa. Osallistuvat
organisaatiot voivat useimmissa tapauksissa luopua nykyisista kayttéliittymistaan ja raataléida
yhteisen asiakasliittyman ominaisuuksia kayttajaryhmiensa tarpeita vastaaviksi. Asiakasliitty-
ma otetaan vaiheittain kayttoon vuodesta 2011 alkaen. (Opetus- ja kulttuuriministerioé 2011,
14-24.)

KDK-hankkeessa on panostettu asiakasliittyman kansallisen ndkyman kaytettavyyteen. Asia-
kasliittyman palvelukonseptin kehittadmiseksi on selvitetty kdyttajien tarpeita ja odotuksia
haastatteluin. Palvelua testattiin prototyyppivaiheessa kayttdjien kanssa, testauksen toteutti
Adage. Tarkoitus on edelleen kehittaa asiakasliittymaa yhdessa kayttajien ja kayttajayhteiso-
jen kanssa. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2011, 28.) Tallainen massiivinen ja monenlaisten
organisaatioiden kayttoon tarkoitettu palvelu vaatii erittéin hyvan kayttoliittyman pystyak-

seen tuottamaan kayttajélle onnistuneen kayttokokemuksen.

Tybpajassa yritetaan selvittaa ja ymmartaad, mita kayttajat tulevaisuudessa kirjaston verkko-
palveluilta odottavat. Kansallinen Digitaalinen Kirjasto -hanke ja sen myota kayttéon otettava
asiakaskayttoliittyma Primo ovat tassa Metropolian kirjaston kannalta avainasemassa. Jos
KDK-hanke epéaonnistuu eli kayttoliittymaksi valitusta Primosta ei saada muokattua paikalli-
seen tarkoitukseen sopivaa, kdytettavaa ja asiakasystavallista kayttoliittyméaa, ovat seurauk-
set ainakin paikallisesti merkittavat: Kirjastossa on vahemman tyydyttava kayttoliittyma mon-
ta vuotta eteenpdin. Yksittéisen paikallisen kirjaston on usein mahdoton saada omaa palvelu-
aan erityisen hyvaksi paikallisen raatalditavyyden kautta muun muassa vahdaisten kehitys-
resurssien ja puuttuvan teknisen osaamisen vuoksi. Tilanne on samankaltainen kuin nykyisissa
palveluissa MetCatissa ja Nellissa, jotka KDK-hankkeen yhteydessa on tarkoitus saada yhden

kayttoliittyman alle.

3.2 Metropolian kirjaston verkkopalvelut

Yhteiskunta digitalisoituu, ja myos kirjastojen palvelut ovat yhd enemman verkossa. Asiakkaat
voivat kayttaa kirjaston elektronisia aineistoja, kuten elektronisia lehtia ja sahkokirjoja, eta-
palveluina vaikkapa kotona, tulematta paikan paalle kirjastoon. Painettujen aineistojen tie-
dot loytyvat verkosta, ja laina-aikoja voi pidentéa ja kirjoja varata verkossa itsepalveluna.
Verkkopalvelut ovat paasaantoisesti itsepalveluun tarkoitettuja, ja juuri siksi niilta tulisi eri-

tyisesti vaatia helppokayttoisyytta.
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Opinnaytetydn tutkimukset ovat osa Metropolian kirjaston kaksivuotista verkkopalveluhanket-
ta. Hanke on osa sitd, miten Metropolian kirjastopalvelut toteuttaa Metropolian strategista
paamadraa: Suomen parasta opetusta, vastaavaa kirjastokonseptia. Hankkeeseen liittyy KDK-
hankkeen seuranta ja paikallinen kayttéonotto, yhteisluettelon tiedontuottajaksi ryhtyminen
siséltéden Aleph-jarjestelman kayttéonoton ja henkilékunnan kouluttamisen yhteisluettelo-
tasoiseen Aleph-luettelointiin. Yksi osaprojekti on trialogisten tydvalineiden testaus ja kayt-
téonotto kirjaston tiedonhankinnan opetuksessa. Hankkeeseen kuuluu myds Metropolian tila-
strategian mukaisen kirjastoverkoston suunnittelun aloittaminen oppimisymparistépalveluiden
osalta. Osa hankkeeseen liittyvista alueista on meneilldan, osa varsinaisesti alkaa vasta tule-

vaisuudessa, mutta valmistautuminen on jo kdynnissa.

3.2.1 Open Access Catalog eli OPAC

Kaytettavyystesteissa tutkimuksen kohteena oli Metropolian kirjaston OPAC eli verkossa oleva
kokoelmaluettelo MetCat. Aluksi on syyta kertoa, mikd OPAC on. OPACilla - Open Access Cata-
log - tarkoitetaan perinteisesti kirjastojen painettujen aineistojen kokoelmaluetteloa. OPACin
tehtavia ovat Wellsin (2007, 387) mukaan:

1. OPAC on bibliografista tietoa sisaltava tietokanta, vanhan korttiluettelon elektroninen
versio, joka toimii esimerkiksi tietyn kirjan hakemisen vélineena. Télle tehtavalle luonte-
vana laajennuksena OPACissa on usein myos linkkeja elektroniseen aineistoon verkossa.

2. OPAC toimii portaalina, mika tehtéva on usein myos kirjaston www-sivuilla. Portaalina
toimimisella tarkoitetaan sitd, etta OPACissa on linkkeja muuhun kuin bibliografiseen tie-
toon, kuten asiakkaan lainatietoihin tai kirjaston aukioloaikoihin. Periaatteessa taméa
portaali-toiminto voisi laajentua koskemaan mité tahansa kayttajia kiinnostavaa tietoa.

3. OPAC toimii promootion valineena (promotional artefact), mainostaa kirjaston ja sen
palvelujen olemassaoloa.

4. OPACilla on mahdollinen funktio kokotekstiaineistojen hallinnassa. OPAC voisi irtautua
hakemistotyyppisestéd olemuksestaan alkaen sisaltdd enemmaéan myds mahdollisuuksia hal-

linnoida kokotekstiaineistoja. Tama tehtava yleistynee.

Wellsin artikkeli on nelja vuotta vanha, ja tassa ajassa on tapahtunut sen verran kehitysta,
ettd neljannen tehtavan toteutuminen on koko ajan lahempana. Kansallinen Digitaalinen Kir-
jasto -hankkeen tavoite on saada OPAC-toiminnot ja kokotekstiaineistojen haku samaan kayt-

toliittymaan.

OPACia voi kayttaa eténa, mutta vaikka tarvittava kirja 16ytyisi OPACin kautta, on kayttajalle
usein hamaran peitossa se, miten sen saa kayttoonsa. Niinpa erityisesti nuoret tiedonhakijat

kayttavat mieluummin internetin hakukoneita 10ytaakseen verkossa vapaasti saatavilla olevia
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aineistoja. Kirjastoissa kaytetaan paljon rahaa elektronisten aineistojen hankintaan, mutta
niiden saavutettavuudessa ja kaytettavyydessa on toivomisen varaa. Elektronisia aineistoja,
kuten e-lehdet ja séahkokirjat, ei useinkaan ole linkitetty OPACiin. (Kani-Zabihi, Ghinea &
Chen 2008, 492.)

OPACin suurimpiin ongelmiin lukeutuu epamaaraisyys (indeterminacy). Tietokannan datasta
puuttuu jatkuvuus vuosien varrella muuttuneiden luettelointisaantéjen ja -standardien vuoksi.
Siten vanha data ja uusi data ovat yleensé tietokannassa tallennettuna eri tavoin. Liséksi luet-
telointisdannot ovat hyvin monimutkaiset, ja niitd myos tulkitaan eri tavoin, mikéa vaikuttaa
dataan. Tieto ei ole silla tavalla lapinédkyvaa, etté tiedonhakijalla olisi mahdollisuus tietaa,
miten indeksit muodostuvat kussakin luettelossa, esimerkiksi mitka standardin mukaiset ken-
tat kuuluvat nimekehakuun. (Wells 2007, 389-393.) OPACIn pitdisi pystya kayttoliittymatasol-
la minimoimaan taustalla olevan tiedon sekavuus, vaikka data ja kayttoliittyman tekninen

alusta ovatkin toisistaan riippuvaisia.

Metadata on kuvailevaa ja maarittavaa tietoa dokumentista tai tietovarannosta, tietoa tiedos-
ta (Jarvelin & Sormunen 2010, 155). MARC (Machine-Readable Cataloging) on metadatafor-
maatti, joka on ollut kirjastojen kaytdssa jo 1960-luvulta. Monet pitévat sitd vanhentuneena,
silla se on kehitetty viisikymmenta vuotta vanhaa teknologiaa ajatellen. Vaikka muita meta-
dataformaatteja (esimerkiksi Dublin Core DC, Metadata Object Description Schema MODS ja
Functional Requirement for Bibliographic Records FRBR) on kehitetty, MARC on viel& yleisesti
kaytossa, ja modernit OPACIt on suunniteltu hyddyntadmaén sitd. Kirjastoissa kaivataan uuden
sukupolven OPACeja, jotka sisdltavat mahdollisuuden muun muassa tagitykseen eli kdyttajien
tuottamaan avainsanoitukseen. (Emanuel 2011, 45.) Metropolian kirjaston Voyager-

tietokannassa data on MARC21-formaatin mukaisessa muodossa.

Kirjastojen tiedonhaun taytyy muuttua ja uudistua, silla tiedonhaku ei ole enéa vain kirjasto-
jen yksinoikeus, kuten joskus ennen internetin yleistymista. Tiedon hakemisen sijaan puhu-
taan nykyaan usein tiedon loytédmisesta (discovery). Kayttédjat ovat tottuneet internetin ha-
kumahdollisuuksiin ja kirjaston tarjoamat hakumahdollisuudet ovat vain yksi monista haku-
tyokaluista, joita kdytetaan. Kayttajat ovat tottuneet muun muassa Googlen yksinkertaiseen
hakulaatikkoon. Kirjaston nayttdluettelot eivat ole endé ensisijainen kirjojen etsimispaikka.
[llinoisin yliopistossa testattiin kaytettavyystestein uutta OPACia, joka oli tulossa vanhan
WebVoyagen tilalle. Vanhaa kayttoliittymad kuvailtiin muun muassa sanalla overwhelming
(musertava, pakahduttava, hAmmentéava). (Emanuel 2011, 46-50.) Illinoisissa oli kaytdssa sa-

ma vanha WebVoyage-versio kuin 21.3.2011 saakka Metropoliassa.

Fast ja Campbell (2004) taannoisessa tutkimuksessaan tulivat siihen johtopaatokseen, etté

vaikka kayttajat kokivat OPACIt luetettavammiksi ja paremmin organisoiduiksi kuin webin ha-



16

kukoneet, he silti suosivat hakukoneita. Google-haku koettiin helpoksi eika siihen koettu tar-
vittavan erityistaitoja, kun taas OPAC-haussa koettiin tarvittavan enemman taitoja kuin mita
heilla mielestaan oli. Google-haku koettiin nopeaksi, silla dokumenttiin paasee suoraan listas-
ta. Yksinkertaista Googlea kayttaessaan kayttajalla on parempi itsetunto. OPAC-haussa puo-
lestaan koetaan kaytdn vaativan enemman taitoja kuin mité tiedonhakijalla on. Tasté seuraa

tunne itsemaaraamisen katoamisesta. Siksi mieluummin kaytetédan Googlea kuin OPACia.

Vaikka - ja ehka juuri siksi - kirjastot olivat edellakavijoité tiedon haussa ennen internetin
yleistymista, ovat internetin hakukoneet, ja erityisesti yksinkertaisen haun tyyppiesimerkki
Google, menneet viuhahtaen ohi. Kirjastoilla on vain vahan aseita kilpailla kaupallisten yritys-
ten kanssa, mutta asiakkaitten nakdkulmasta kirjastojen aineistohaku kilpailee nimenomaan

samassa sarjassa webin muiden palvelujen kanssa.

3.2.2 MetCat - Metropolian kirjaston OPAC

MetCatin alustana toimii Ex Libriksen Voyager-kirjastojarjestelman WebVoyage-
kayttoliittyma. Kaytettavyystutkimukset tehtiin WebVoyage-kayttoliittyméan uudelle versiolle,
joka otettiin Metropoliassa kayttéon 21.3.2011. Uusi MetCat on versio, jota Ex Libris kutsuu
tomcat-WebVoyage -versioksi. Historiaa OPACin kaytettévyyden tutkimiseen Metropoliassa on
jonkin verran. Maaliskuussa 2011 kaytdsta poistuneelle niin sanotulle Classic WebVoyage -
kayttoliittymalle, joka otettiin Metropoliassa kayttdon syksylla 2008, oli teetetty kaytetta-
vyystutkimukset Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijoiden kanssa yhteistydssa kevaalla

2009 (Ylitalo-Kallio 2009). Tuolloin kayttoliittyméaan tehtiin paljon muutoksia.

Uuden MetCatin kayttdéonottoprojekti kdynnistyi jo kesélla 2009, kun Voyager-
kirjastojarjestelman uusi versio 7.2.1 otettiin kayttéon. Uusi jarjestelméaversio mahdollisti
my®s OPACIn uuden version kayttéonoton. Uuden OPACIn kayttéonotto eteni niin, etté ensin
kansallinen SysOPAC-tydryhma testasi uutta OPACia Kansalliskirjaston testipalvelimella. Siina
vaiheessa SysOPAC-tydryhma péaatti jakaa kirjastoille jo esivalmistellut versiot uudesta
OPACista, tarkoituksena vahentéa kirjastoissa tehtévaa paikallista tyotéa. Kirjastoissa on vaih-
televasti taitoa ja resursseja paikalliseen raataldintiin: joissakin kirjastoissa on omat tieto-
tekniikkaosastonsa, joissakin teknisiin asioihin erikoistunut tekniikkaihminen, joissakin tyo
tehdaan paasaantoisesti muun kirjastotydn ohessa. Sekd suomen- etté englanninkielinen ver-
sio saatiin jakoon elokuussa 2010. Ohjeet olivat Helsingin yliopiston wikissa, ja tietoa jaettiin
sahkopostilistojen kautta. Kirjastoilla on yhteinen sahképostilista, joka toimii hyvana vertais-

tukiverkostona.

Voyager-kirjastojarjestelma on israelilaisen Ex Libriksen. Yrityksen verkkosivuilla mainitaan,

ettd tuotekehityksen eteenpain vieva voima ovat yrityksen asiakkaat, jotka edellyttévat vii-
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meisimpid muutoksia teknologiassa, kirjastojen tydtavoissa ja tutkimusmenetelmissa hyddyn-
tavia ratkaisuja ja palveluja. Sivuilla mainitaan myds avoin vuorovaikutus, joka perustuu kes-
tavaan asiakassuhteeseen ja asiakkaitten kanssa muodostettavaan kumppanuussuhteeseen
sekd uusien ettd nykyisten tuotteiden kehittamisessa. (Ex Libris.) Ndmé& ovat mainospuheita,
enka tieda, onko Ex Libriksella minkaanlaista rajapintaa niin sanottuihin loppukayttéjiin. Asi-
akkailla Ex Libris viittaa kirjastoihin ja muihin organisaatioihin, jotka heidan tuotteitaan osta-

vat.

3.2.3 Kirjaston muut verkkopalvelut

Tassa luvussa esittelen Metropolian kirjaston verkkopalveluita yleisesti. Metropolian kirjastol-
la on, kuten kirjastoilla yleensa, paljon palveluita verkossa. Verkkosivusto on tarkein verkko-
palvelu siind mielessa, etta se toimii porttina kaikkiin palveluihin. Nykyisten verkkosivujen
siséltd ja rakenne suunniteltiin vuonna 2008, kun Metropolia Ammattikorkeakoulu perustet-
tiin. Sivuston kaytettavyyteen ja ymmarrettavyyteen panostettiin siten, ettd vanhojen organi-
saatioiden (Stadia ja EVTEK) verkkosivuille tehtiin kaytettavyystestit, joiden perusteella uusi-
en sivujen suunnittelussa pyrittiin valttdmaan vanhojen sivujen kaytettavyysongelmat sekéa
I6ytdmaan sivuilta parhaat kaytannot uusilla sivuille kaytettaviksi. Lisaksi toteutettiin assosi-
aatiotesti, jonka avulla pyrittiin I6ytamaan sivuille kdyttédjien kannalta paras informaatioark-
kitehtuuri. Samalla pyrittiin I16ytamaan mahdollisimman ymmarrettavat kasitteet valikkotasol-
la kaytettaviksi. (Ylitalo-Kallio 2008.) Tein tydn opinnaytetydna Laurea-ammattikorkeakoulun

tietojenkasittelyn koulutusohjelmassa. Tuon jalkeen on kayttéliittyma kertaalleen muuttunut.

Theseus on ammattikorkeakoulujen yhteinen verkkokirjasto, joka sisaltaa opinnaytetdita ko-
kotekstind vuodesta 2008. Taté kirjoittaessa Theseuksessa on Metropolian opinndytetdita
hieman alle 2000. Nelli-portaali on palvelu, jossa voi tehd&a monihakuja elektronisia aineisto-
ja sisaltaviin tietokantoihin: elektronisiin lehtiin, sédhkokirjoihin sek& elektronisiin sanakirjoi-
hin ja hakuteoksiin. Erilaisia elektronista aineistoa sisaltéavia maksullisia tietokantoja ja tieto-
kantapalveluja Metropoliassa on kaytossa noin 80 erilaista. Taman lisaksi Nellissa on valikoitu-
ja verkossa vapaasti olevia aineistoja. Kaikki elektroniset aineistot sekda OPAC-toiminnot on

tulevaisuudessa tarkoitus saada yhden verkkopalvelun alle (KDK-hanke).

Kirjasto on lasnd myds sosiaalisessa mediassa viestintatarkoitusessa. Kirjastolla on p&aosin
sisdisessa kaytossa Metropolian Confluence-alustalla toimiva wiki. Wikin sisélté on wikifiloso-
fian mukaisesti avoin asiakaspalvelutiimin sivuja lukuun ottamatta. Metropolian intranetissa
Tuubissa on kaytdssa tyotiloja, joita voi kayttéa joko avoimina tilattavina tai suljettuina.
Tuubissa kirjastolla on sisdisessa kaytdssa suljettuja tiloja esimerkiksi tiimien kaytdssa. Ope-

tuskaytossa kirjastolla on tilattavia tyotiloja. Kirjastolla on myds Facebook-sivu seka Twitter-
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tili. Blogiakin on yritetty yllapitad. Nama kaikki verkkopalvelut ovat toisistaan erillisia ja ha-

Janaisesti yllapidettyja, mika tuo omat haasteensa niiden kayttéon ja yllapitoon.

4 Verkkopalvelun suunnittelu ja kayttajakeskeinen suunnittelu

Safferin méaaritelman mukaan verkkopalvelu on sahkdisessé verkossa oleva joukko aktiviteet-
teja, joiden kaytto tuo lisdarvoa. Verkkopalvelut voivat olla taysin uuden tyyppisia tai tayden-
taa tai korvata perinteisia palveluja. Ne ovat hydty- viihtymis- tai elamyspalveluita. Monet
aiemmin konkreettiset palvelut ovat muuttuneet aineettomiksi siirtyessaan verkkoon. Verkon
mahdollisuuksien ja sen kayttoon tarvittavien laitteiden kaytdn opettelu vie aikaa. Kuluvan
ajan maaraan voivat verkkopalvelujen suunnittelijat vaikuttaa pitamalla huolta, etta palvelu

on mahdollisimman kaytettava. (Sinkkonen, Nuutila & Térméa 2009, 25-26.)

4.1 Verkkopalvelun suunnittelu

Hyvan verkkopalvelu suunnitteleminen ei ole helppoa. Steve Krug vertaa suunnittelua golfin
pelaamiseen: on muutama tapa lydda pallo reikdan ja miljoona tapaa lydda ohi. Jo puolittai-
nenkin onnistuminen on loistava suoritus. Verkkopalvelun kaytettavyyteen kannattaa panos-
taa, silla vaikeasti kdytettavia sivustoja ei haluta kayttaa. Kayttajaa ei pitaisi pakottaa ajat-
telemaan, vaan sivustosta pitaisi tehda niin paivanselva ja selityksia kaipaamaton kuin mah-
dollista. Sivuston ”jujun”, sen miten sita kaytetaan, ja mika se on, pitaisi aueta kayttajalle
ilman, ettd hanen tarvitsee kuluttaa energiaa ajattelemiseen. Sivuston on tehtéva vaikutus
yhdella silméayksella, silla kayttajat kuluttavat verkkosivuston katsomiseen vain hetken. (Krug
2006, 7-19.)

Verkkopalvelut seka tasa-arvoistavat etté eriarvoistavat: palvelun saatavuus ei ole paikkakun-
taan sidonnainen, mutta toisaalta se vaatii kdyttotaitoa. Verkkopalvelun kayttdminen on usein
vapaaehtoista, jolloin hyva kaytettavyys on erityisen tarkea. Verkkopalvelujen kilpailijoita
ovat sekd tuhannet muut verkkopalvelut ettd myos puhelin, mikd on organisaationakdkulmas-
ta verkkopalvelua kalliimpi yhteydenpitovéline asiakkaisiin. Jos asiakkaat halutaan saada pu-
helimen &aresta verkon &areen, taytyy verkkopalvelussa asiointi tehda mahdollisimman hel-
poksi. Hyéty on parhaimmillaan molemminpuolinen. (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vas-
tamaki 2006, 17; Sinkkonen ym. 2009, 17). Verkkopalvelun hyddyksi kayttajan nakokulmasta
naen sen, ettd verkkopalvelua voi kayttda myos sellaisina aikoina, kun puhelinpalvelua ei ole

saatavilla, vaikkapa keskella yota tai pyhapaivana.

Kayttajat viettédvat suurimman osan ajastansa muiden sivuilla, mika vaikuttaa odotuksiin siita,

miten sivustojen tulisi toimia (Nielsen 1999). Menestyva suunnittelija ymmartaa kayttajaysta-
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véllisyyden muunakin kuin subjektiivisten suositusten tarkistuslistoina. Hyva suunnittelu vaatii
perusteellista moninaisten kayttajien ymmartamista. On ymmarrettava se, mita tehtavia

kayttoliittyméan avulla suoritetaan. (Shneiderman & Plaisant 2010, 31.)

Verkkopalvelussa tulisi olla juuri ne toiminnot, joita kayttajat tarvitsevat, ei enempaa eika
vahempaa. Tarvittavat toiminnot saadaan selville kayttajatutkimusten avulla. Jokainen yli-
maarainen toiminto tai muu asia heikentaa tuotteen kaytettavyytta. (Sinkkonen ym. 2009,
36.) Voi tietysti olla niin, etté erilaisilla kdyttajilla on kovin erilaiset tarpeet, Talldin taytyy
paattaa, kuka on palvelun paakayttajaryhma. Palvelussa voi olla erilaisia tasoja erilaisille

kayttajille.

Krugin kirjakauppaesimerkki on. Siina hyvaksi mainitaan Amazonin palvelu, jossa kayttajaa ei
laiteta valitsemaan alasvetovalikon nimeke-tekijéa-avainsana -vaihtoehdoista, kuten huonossa
esimerkissa. Miksi kayttajan pitdisi miettia, miten haku tapahtuu? Navigointivalineiden tehta-
va on auttaa I6ytdmaan ja kertoa, missa ollaan. Pysyvat navigointivalineet nakyvat sivuston
jokaisella sivulla etusivua lukuun ottamatta. Niihin kuuluu viisi osaa, joiden pitaisi olla aina
kasilla: sivuston tunnus, linkki etusivulle, linkki hakusivulle, osastot seka lisétoiminnot. (Krug
2006, 16-18; 59.) Kaytanndssa navigointivalineet usein katoavat nakyvista, jos sivua joutuu

vierittdmaan kovin paljon.

Ihmisen muisti on rajoittunut, mika asettaa rajoituksia kyvylle tydstéa asioita. Kayttajaa voi
auttaa muun muassa valitsemalla mielekkaité itsendisia sanoja keinotekoisien koodien sijaan,
seka laittamalla lahekkaiset tiedot yhteen ja jarjestamalla tiedot oikein. Jos kayttaja pystyy
liittdmaan tuotteen tuomat asiat suoraan oppimiinsa skeemoihin, jarjestaytyneisiin ja jasen-
neltyihin informaatiokokonaisuuksiin, tuotteen ymmartédminen ja opettelu helpottuu. Kayte-
tyt termit ja oikea tapa luokitella asioita ovat tarkeitd. (Sinkkonen ym. 2006, 193.) Palvelun

termien tulisi olla kdyttajan kasitemaailmasta (Sinkkonen ym. 2009, 36).

Verkkopalvelun voi jakaa viiteen tasoon (kuvio 2): pinta (surface), runko (skeleton), rakenne
(structure), tarkoitus (scope) ja strategia (strategy). Mallissa jokainen taso on riippuvainen
sen alapuolella olevista tasoista. Verkkopalvelussa pintatasolla ovat ne asiat, jotka nakyvat
palvelun pinnalla, kuten kuvat. Runkotasolla on painikkeiden, kuvien ja tekstien sijoittelu.
Rakennetasolla paatetaan palvelun rakenteeseen liittyvid asioita, kuten kayttoliittymaele-
menttien sijainti lopetussivulla, tai se mihin kustakin ndkymasta edetaan. Tarkoitustasolla
mietitdan, mité piirteita ja funktioita palvelussa tarvitaan ja miten ne sovitetaan yhteen.
Strategiatasolla mietitaan sita, mika on palvelun tarkoitus, mité siella on tarkoitus tehda ja
saada aikaiseksi. (Garrett 2011, 20-21.) Garrettin mallin mukaisista tasoista MetCatin paikalli-

nen raataldinti koskee paaosin pintaa ja runkoa.
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Kuvio 2. Verkkopalvelun suunnittelun elementit (Garrett 2011, 22).

Verkkopalvelun suunnittelussa on tarked ymmartad, miten ihmiset hakevat tietoa. Mité pa-
remmin ihmisten toimintaa ymmartaa, sitd helpompaa on suunnitella. Tiedonhankinnassa on
tunnistettavissa kolme tasoa: yleinen tiedonhankinta, tiedonhaku verkossa ja verkkosivuilla
navigointi. Tietoa ei kuitenkaan vain haeta, se myos koetaan. Kéasitteena kokemus viittaa sii-
hen, etta kayttaytymisen ja kognition liséksi tunteet ovat mukana prosessissa. Navigoinnin
suunnittelulla voidaan suuresti vaikuttaa siihen, millainen kayttokokemus kayttajéalle muodos-
tuu. (Kalbach 2007, 25.) Ihmisten tiedonhakukéyttaytymisen ymmartaminen on erityisen tér-
kedd, kun suunnitellaan kirjastolle kayttoliittymaé tiedonhakuun.

Hyva kayttoliittyma tukee ihmisen tiedonhakua. David Ellis on tunnistanut kuusi tiedonhan-
kinnan ensisijaista kayttaytymismallia, jotka olisi hyva ottaa huomioon kayttoliittymad suun-
niteltaessa (Kalbch 2007, 26):

¢ aloittaminen (starting), relevanttien kiinnostuksen kohteiden tunnistaminen
e ketjuttaminen (chaining), lahteessa olevien lahteiden etsiminen

o selailu (browsing), lahteiden siséllysluetteloiden silmaily

e erottaminen (differentiating), lahteiden hyddyllisyyden arviointi

e monitorointi (monitoring), tietyn aiheen kehityksen ajan tasalla pysyminen

e erottaminen (extracting), kiinnostavan lahteen systemaattinen l&pikdyminen
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Tom D. Wilsonin mukaan ammatillista tiedon hankintaa maarittavat seka yksilélliset etta so-
sio-kulttuuriset tekijat. Yksilolliset tarpeet liittyvat kognitiivisiin ja affektiivisiin tarpeisiin,
joiden tyydyttamiseen liittyy tiedonhankintaa. Tiedonhankinnassa voi olla taloudellisia tai
tunnelahtoisia esteitd. Tiedonhankintaan vaikuttaa vaadittavien ponnistusten ja saatavan
hyddyn valinen ero. Todenndkdisemmin kaytetéan helposti tavoitettavaa ja hyddylliseksi ko-
ettua, kuin vaivannakodé vaativaa - varsinkin jos tuloksista ei ole takeita. Tiedonhankinnasta
luovutaan helposti tilanteissa, joissa tiedonhakija ei luota kykyihinsa riittavasti. (Savolainen
2010, 96-97.)

Gary N. Marchionini on erottanut kolme tiedonhakutapaa: suuntautunut (directed), puolisuun-
tautunut (semi-directed) ja suuntautumaton (undirected). Donna Maurerin mukaan ihmiset
hakevat tiettyd ennalta tunnettua asiaa, tekevét tutkiskelevaa hakua, ei-tieda-mité-tarvitsee
-hakua tai etsivat jotain, jonka ovat jo aiemmin ldyténeet. (Kalbach 2007, 28-29.) Hyvan
OPAC-kayttoliittyman tulisi tukea kaikkia tiedonhankintatapoja. Kaytanndssa taméa mielesténi
tarkoittaisi sitd, ettd OPACIn tulisi paremmin tukea tiedon selausta. Omien hakujen tallentu-
minen hakuhistoriaan tukisi jo aiemmin I6ydetyn uudelleen 16ytamista, samoin kuin oman lai-

nahistorian ndkyminen.

4.2  Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kayttédjakeskeisen tuotesuunnittelun ydinajatus on, etté tuotteen pitaisi soveltua kayttajalle
eika toisinpain (Courage & Baxter 2005, 3). Kayttajakeskeiseen suunnitteluun viitataan kay-
tettavyytena (usability), kayttédjaystavallisyytena (user-friendliness) tai kaytettavyyssuunnit-
teluna (usability engineering) (George 2008, 3). Kayttajakeskeisen suunnittelun prosessia
maarittelee 1SO 13407 standardi (kuvio 3), joka lahtee siita, etta kayttajakeskeisen suunnitte-
lun tarve tulee ensin tunnistaa. Sen jalkeen ymmarretaan ja maaritellaan kayttokonteksti se-
ka kayttajan ja organisaation vaatimukset, ja tuotetaan naiden perusteella suunnitteluratkai-
suja. Taman jalkeen tehdyt suunnitteluratkaisut arvioidaan suhteessa tehtyihin vaatimuksiin.
Iteratiivinen prosessi jatkuu, kunnes jarjestelma tayttaa seka maaritellyt kayttéja- etta orga-

nisaation vaatimukset (Vaananen-Vainio-Mattila 2001, 107.)
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Kuvio 3. Kayttédjakeskeisen suunnittelun prosessi (SFS-EN I1SO 13407 1999, 18).

Ihmiskeskeisen suunnittelun standardin (ISO 9241-210 2010, vi) johdannossa puhutaan lahes-
tymistavasta interaktiivisiin jarjestelmiin. Padmaarana on tehda jarjestelmista kaytettavia ja
hyddyllisia (useful) keskittymalla kayttajiin, heidan tarpeisiinsa (needs) ja vaatimuksiinsa (re-
quirements), seka soveltaa inhimillisia tekijoitd/ergonomiaa, kdytettavyystietamysta ja tek-

niikoita. lhmiskeskeisen suunnittelun periaatteet ovat vapaasti suomennettuna:

a) suunnittelu perustuu kayttajien, tehtavien ja ymparistdjen ymmartamiseen
b) kayttajat otetaan mukaan suunnittelun kaikkiin vaiheisiin

c) suunnittelua vie eteenpéin kayttajakeskeinen arviointi

d) prosessi on iteratiivinen

e) suunnittelu ottaa huomioon kayttajakokemuksen

f) suunnittelutiimissa on eri alojen osaajia

Tuotteen tai palvelun kdyttdminen on aina suhteessa vuorovaikutuksen kontekstiin seka siihen
kuka sita kayttaa. Siksi on térkea tunnistaa millainen tuotteen tai palvelun kayttaja on, ja
suunnitella talle. Kayttajien tutkimisessa on viime vuosikymmenina ollut vallalla erilaisia 1a-
hestymistapoja ja nakdkulmia. 1970-luvulla painopiste oli ergonomiassa ja kognitiossa, 80-
luvulla ja 90-luvun alussa oli keskitdssa kaytettavyys. 1990-luvun lopusta lahtien on tavallisin
lahestymistapa ollut kayttédjakeskeinen suunnittelu (user centered design), joka painottaa
tunteiden ja miellyttavyyden merkitysté kayttajakokemuksessa. Kayttajakeskeisessa suunnit-
telussa suunnittelijoiden pitdisi ymmartaa estetiikan, tuotannon ja kaytettévyyden lisaksi
myos kayttdjakokemusta. (Vaajakallio, Mattelm&ki, Lehtinen, Kantola & Kuikkaniemi 2009, 5-
9.)
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Kayttéajakeskeisen suunnittelun traditio on kayttéliittymatutkimuksen nakyvimpia osia ihmisen
ja koneen vuorovaikutuksen (HCI, human-computer interaction) tutkimuksessa. Laitteiden ja
jarjestelmien kayton parantamisessa on kehitytty. lhmisen ja koneen vuorovaikutuksen tutki-
minen on kuitenkin aika suppea lahestymistapa, siina ei kiinniteta riittavasti huomiota laa-
jempiin kokonaisuuksiin ja tekemisen kontekstiin. Keskitssa pitdisi olla ihmisen sijasta toimin-
ta. (Norros, Kuutti, Raméa & Alakarppéa 2007, 55.)

Lockwoodin (2010, xi) mukaan design thinking on ihmiskeskeinen innovaatioprosessi, jossa
painotetaan havainnointia, yhteistyota, nopeaa oppimista, ideoiden visualisointia, nopeaa
konseptin prototypointia ja jatkuvaa liiketoiminta-analyysia. Nama vaikuttavat innovaatiotoi-
mintaan ja liiketoimintastrategiaan. Tavoite on integroida kuluttajat, suunnittelijat ja liike-
toiminnan asiantuntijat mukaan prosessiin, jota voidaan soveltaa tuotteiden, palvelujen tai
jopa liiketoiminnan suunnitteluun. Kasitteella design thinking tarkoitetaan suunnittelijan
ymmarrysta ja valineita suhteessa ongelmanratkaisuun. Silla ei tassa tarkoituksessa viitata
taiteisiin tai kasitydhon, vaan innovaation ja mahdollistamisen metodologiaan. Brownin (2009,
36-37) mukaan suunnitteluprosessin taytyy kayda lapi kolme vaihetta: inspiraatio (inspration),
ideointi (ideation) ja kayttoonotto (implementation). Design -ajattelun pitaisi olla syvalla or-
ganisaatiossa, sen jokaisessa osasessa, sisalla orgaisaation DNA:ssa - 0sa suunnitteluprosessia
heti alusta asti.

Design thinking tahtaa ennemminkin radikaalien innovaatioiden keksimiseen kuin véhittaiseen
muutokseen. Kuluttajan ymmartamiseksi taytyy tehda tutkimusta. Empaattinen lahestymista-
pa voi olla seka inspiraation lahde ettd apu kuluttajien ndkemysten ja tarpeiden I6ytamiseen.
Hyva tapa on avoin yhteisty0 ja yhteissuunnittelu kuluttajien kanssa. Keinoja voi olla havain-
nointi ja etnografiset menetelmat, kuten tarkkailu, kuunteleminen, keskusteleminen - ym-
marryksen etsiminen. Yhteistyd kayttdjien kanssa ja monitieteellisia tiimeja perustamalla on
tarkeda. Nama auttavat innovaatioiden keksimisessa. Oppimista taytyy kiihdyttaa visualisoin-
nin, kokeilemisen, mallien ja prototyyppien kautta. Ideat taytyy visualisoida, konkretisoida.
(Lockwood 2010, xi-xii).

Kayttéajakeskeisen suunnittelun menetelmat kattavat koko suunnitteluprosessin alusta lop-
puun. Alkuvaiheen innovointiin sopivat parhaiten luotaintyyppiset tutkimukset seké kaikenlai-
set ideointitydpajat. Brownin (2008) mukaan prototyyppivaiheeseen pitéisi paasta tuotesuun-
nittelussa mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Varhaisen prototyypin tekemiseen pitaisi
kannustaa. Sinkkosen ym. (2009, 35-37) mukaan varsinaisten menetelmien liséksi kayttajakes-

keisyys tiivistyy suunnitteluperiaatteiksi:
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e palvelun tulisi tukea kayttajien luonnollisia tapoja tehda tehtaviaan

e palvelun navigoinnin tulisi olla selkea ja tehokas

o kayttajan pitaa aina olla tietoinen siitd, missa han on, mité siind kohdassa voi tehda,
mihin siitd paasee ja miten paasee palaamaan takaisin edelliseen kohtaan

e palvelun pitaa olla helppokayttdinen

e suunnitteluratkaisujen tulee olla yhtendiset ja johdonmukaiset

e palvelussa pitda olla tarvittavat toiminnot - eikd muuta

e termien tulee olla kayttdjien kasitemaailmasta

e opastusta tulee olla sen verran kuin on tarpeellista

e palvelun sisallon tulee olla kayttajalle relevanttia

e visuaalisen suunnittelun pitaa tukea kayttda

e visuaalisen suunnittelun pitaa tukea omistavan yrityksen tai yhteison brandia

e palvelun tulee tukea tarpeen mukaan seka hierarkkista etta prosessimaista tyoskente-

lytapaa

Kayttédjakeskeisessa suunnittelussa kayttajat tulisi huomioida kehittdjind koko prosessin ajan.
Prosessi on jatkuva ja syklinen: kayttajat muuttavat tydkaluja, ja tyokalut kayttajia ja heidan
toimintojaan. Prosessilla ei ole loppua ennen kuin tuotteen kaytto lopetetaan. Kayttajakes-
keinen suunnittelu on kohdistunut suunnitteluun niin, etté keskitssa ovat kayttajat. Kayttaji-
en osallistamisen maara vaihtelee toteutuksissa, mutta yhd enemman argumentoidaan, etta
kayttajien pitdisi olla mukana eri tavoin prosessin alusta loppuun. Téarkea on selvittaa, keita
kayttajat ovat. Seuraavaksi kartoitetaan kayttajien toimintaa: kaytannot, kayttdkonteksti,
integroidut muut tyévalineet ja sosiaaliset verkostot. Suora kontakti kayttajiin on térkea, silla
vélikasien (esimerkiksi markkinointi- tai myyntiosasto) kautta tullut tieto voi olla vaaristynyt-
ta. (Bauters 2009, 79-81.)

Kayttéajakeskeisen suunnittelun perusidea on, etta suunnitteluratkaisut perustuvat kayttaja-
tutkimuksiin, mutta myds auki kirjoitettuihin liiketoimintaideoihin. Periaatteessa hyvan verk-
kopalvelun suunnittelu on helppoa ja menetelmét ovat jarkeenkaypia: ensin selvitetaan, mi-
ten ja missa ymparistdssa potentiaaliset kdyttajat tuotetta kayttaisivat. Menetelmat voidaan
jakaa luokkiin aineistonkeruutavan mukaan, esimerkiksi neljaan paaluokkaan: 1. Tiedonkeruu
valmiista lahteista, 2. Haastatteluperusteiset menetelmat, 3. Havainnointiperusteiset mene-
telmat, ja 4. Itsedokumentointimenetelmat. Tuotteen kaytettavyytté ja vastaavuutta selvi-
tykseen testataan kehitysprosessin aikana. Vastuullisuuden periaatetta ja suunnittelua vaihe
vaiheelta eteenpdin vievid menetelmia ovat kayttdjia edustavat kayttajapersoonat, skenaa-
riot eli tarinat, kuvatarinat, seinataulutekniikat ja korttilajittelu. (Huotari, Laitakari-Svéard,
Laakko & Koskinen 2003, 20; Sinkkonen ym. 2009, 33.)
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Hyysalon (2006, 202-203) mukaan kayttoa ja kayttdjia koskevassa tiedonhankinnassa on poh-
jimmiltaan kyse kolmesta asiasta: 1. Mita tietoa tarvitaan?, 2. Mitéa resursseja, kuten osaamis-
ta, valineita, aikaa, rahaa, on kaytdssa? ja 3. Mita tydtapoja ja menetelmia voidaan tiedon-
hankinnassa soveltaa tai luoda? Tiedontarpeita voi olla monenlaisia ja monitasoisia, jolloin

mikaan yksittainen tyotapa ei riitd, vaan niista taytyy koota tilanteeseen sopiva kokonaisuus.

Osallistavassa suunnittelussa otetaan kehittdmistoimintaan mukaan asiakkaita, tydntekijoita
ja sidosryhmien edustajia. Osallistumisessa on kaksi suuntaa: kehittajat osallistuvat kaytan-
noén toimintaan ja toimijat osallistuvat tekemiseen. Kasitteena osallistaminen tarkoittaa mah-
dollisuuksien tarjoamista, kun taas osallistuminen on mahdollisuuksien hyédyntéamista. Nama
kaksi kasitetta liittyvat siis tiiviisti toisiinsa. Osallistumisen taso voi vaihdella kehittdjien ja
toimijoiden tiiviista yhteistydsta etdisempaan vuorovaikutussuhteeseen. (Toikko & Rantanen
2009, 90-91.)

Kayttéjakeskeinen suunnittelu on mielenkiintoa yllapitéavan ja tehokkaan kayttajakokemuksen
suunnittelua. Kayttajakokemuksen huomioon ottaminen on tarkead, silla huono kayttokoke-
mus karkottaa kayttajat. Kaytettavyystesteissa on vaikea mitata kayttajan subjektiivista tyy-
tyvaisyytta sovellusta kohtaan, silla kdyttohalukkuus perustuu ihmisen omiin asenteisiin ja
uskomuksiin. Uskomukset seké kasitykset laitteen tai sovelluksen kayton helppoudesta ja hy6-
dyllisyydesta, seka erityisesti tietokoneissa myts miellyttavyyden kokemus, vaikuttavat ha-
lukkuuteen kayttaa laitetta ja sovellusta. Vaikuttamalla kdyttokokemuksen miellyttéavyyden ja
hyddyllisyyden tunteisiin voidaan periaatteessa vaikuttaa ihmisen halukkuuteen kayttaa sovel-
lusta. Kayttajien kokemusten tulisi olla tietoisten suunnittelupaatosten seuraus. Kaytannossa
suunnittelussa joudutaan tekemaan kompromisseja, mutta nekin pitaa tehda tietoisesti. (Ermi
2002, 56; Garrett 2011, 17.)

5 Kaytettavyys ja kayttokokemus

Verkkopalvelun pitaa olla ihmisen kanssa yhteensopiva. lhmiselld on tietyt rajoituksia asetta-
vat fyysiset ja kognitiiviset ominaisuudet. Kognitiivisia rajoitteita ovat muun muassa liian va-
haiset kontrastit tai asiat vaarassa jarjestyksessa tehtaviin nadhden. On myds erilaisia tarpeita,
ja suoritettavat tehtavéatkin ovat erilaisia. Hyvan verkkopalvelun tulee ottaa huomioon sekéa
ihmisen rajoitteet ettd palvelussa suoritettavien tehtédvien looginen jarjestys. Verkkopalvelun
kaytettavyydelle ei ole omaa maaritelmaa, mutta siihen on sovellettavissa kaytettavyyden
yleiset madritelmét. Palvelun hyvaan kaytettéavyyteen kuuluu siis kaksi puolta: 1. se sopii ih-

miselle ja 2. se sopii kayttotarkoitukseensa. (Sinkkonen ym. 2009, 19-21.)

1980- ja 1990-luvuilla puhuttiin vain kaytettavyydesta, vahitellen rinnalle nousi vaatimus hy-

vasta kayttokokemuksesta. Kaytettévyyden ja kayttajakokemuksen valilla on kahteen suun-
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taan kulkeva sidos siten, ettéd jos kayttaja kovasti pitéa (ja haluaa pitaa) palvelusta, han sie-
taa kaytettavyysvirheita tiettyyn pisteeseen asti. Jos taas kayttaja ei ole kayttotilanteessa

motivoitunut, vastoinkdymiset korostuvat. (Sinkkonen ym. 2009, 18-19.)

5.1 Kaytettavyys

Tuotteen tai jarjestelman kaytettéavyyden suunnittelu perustuu prosessina kayttajakeskeiseen
suunnitteluun (Vaananen-Vainio-Mattila 2011, 105.) Standardin mukaan kaytettavyys mittaa
”miten hyvin maaratyt kayttajat voivat kayttaa tuotetta maaratyssa kayttotilanteessa saavut-
taakseen maaritetyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti”” (SFS-EN 1SO
9241-11 1998, 6). Standardi nostaa esille tuoton, tehokkuuden ja miellyttavyyden. Tuotto tar-
koittaa sitd, kuinka monta toimintoa on opittu ja kuinka monta prosenttia kayttajista on op-
pinut tietyt asiat. Tehokkuudella tarkoitetaan sité, paljonko aikaa menee tiettyjen asioiden
oppimiseen tai tiettyjen asioiden uudelleen oppimiseen. Miellyttévyys tarkoittaa helppo opit-
tavuutta. Helppokayttdisyys ja opittavuus ovat kaytettavyyden tavanomaisimmat synonyymit
arkikielessa, ne tuovat kayttoon tehokkuutta. Jos tuote on intuitiivinen, sen kayttd on teho-
kasta jo ensimmaisilla kayttokerroilla. (Sinkkonen ym. 2009, 20; 227.)

Nielsen maarittaa kaytettavyyden osaksi minka tahansa laitteen tai sovelluksen kayttdkelpoi-
suutta (Parkkinen 2002, 28). Kaytettavyys on osa jarjestelman yleista hyvaksyttavyytta (kuvio
4). Kaytettavyyteen kuuluu viisi ominaisuutta: opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheet-
tomyys ja miellyttévyys. Opittavuus (learnability) tarkoittaa, etta jarjestelméa on helppo op-
pia ja sen kayton pystyy siten aloittamaan nopeasti. Tehokkuudella tarkoitetaan, etta opittu-
aan jarjestelman, kayttaja pystyy tydskenteleman silla tuottavasti. Jarjestelman kayton tulisi
olla niin miellyttévaa, etta kayttajat haluavat kayttaa sitd. Muistettavuudella (memorability)
tarkoitetaan sita, ettd satunnainen kayttaja pystyy jonkin ajan kuluttua palaamaan helposti
kayttamaan jarjestelmaa. Virheettdomyydella (errors) tarkoitetaan sité, ettd jarjestelmassa
tulisi olla mahdollisimman vahan virheita, ja jos niité on, niista tulisi pystya toipumaan hel-
posti. Katastrofaalisia virheita ei jarjestelmassé saisi olla ollenkaan. Miellyttavyys (satisfacti-
on) tarkoittaa sitd, etta jarjestelma on helppokayttdinen ja ettd kayttajat ovat tyytyvaisia
sité kayttaessaan. (Nielsen 1993, 24-25.)
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Kuvio 4. Kaytettavyys jarjestelman yleisessa hyvaksyttavyydessa (Nielsen 1993, 25).

Kaytettavyydessa on kyse ihmisen ja koneen vuorovaikutuksesta. Kaytettévyys on tuotteen
ominaisuus, joka kuvaa, kuinka sujuvasti kayttaja hyodyntéa tuotteen toimintoja paastakseen
haluamaansa paaméaaraan. Englanninkielisen termin usability rinnalla kdytetaankin usein kasi-
tettd ihminen-tietokone -vuorovaikutus (human-computer interaction) puhuttaessa tietotek-
nisten sovellusten kaytettévyydesta. Kaytettavyys ei ole kuitenkaan vain tietoteknisten, vaan
kaikkien tuotteiden ominaisuus. (Kuutti 2003, 14.) Itse en kasita kaytettavyytta vain ihmisen
ja koneen vuorovaikutuksena, vaan ennemminkin ihmisen ja artefaktin vuorovaikutuksena.

Kuva 2 kuvaa mielestani kdytettavyyden olemusta &arimmaisen osuvasti.

World Usability Day 2006

14 November 2006 « Making life easy!

Usability makes the world work better. Who said users don't matter? When usability goes wrong.

Kuva 2. Kéytettévyys (NOTCOT 2006).

Kaytettavyys tieteenalana on poikkitieteellinen. Se késittelee ja tutkii niitd ominaisuuksia,
jotka tekevat tuotteen kaytettavyydesta hyvan tai huonon. Kaytettévyys kasittelee menetel-

mid, joilla suunnitellaan ja arvioidaan kaytettavyydeltaan hyvia tuotteita. Kuutti mainitsee
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kaytettavyyden osa-alueiden (opittavuus, muistettavuus, tehokkuus, pieni virhealttius ja
miellyttévyys) lisaksi intuitiivisuuden. Intuitiivisuus on aiempien kokemusten my6ta tullutta
tuttuutta. Jos kdytamme uutta laitetta, joka muistuttaa kovasti aikaisemmin tuntemiamme
laitteita, se on intuitiivinen ja osaamme kayttaa sitd. Kaytettavyyden ominaisuuksista tehok-

kuudella on jopa kansantaloudellista merkitysta. (Kuutti 2003, 14-16.)

Hyysalon (2009, 168-170) mukaan alustava kuva kaytettavyydesta saadaan, kun tarkastellaan
sen osa-alueita. Hyysalo puhuu alkuperdisessé listassaan laitteista, mutta se on sovellettavissa

myds verkkopalveluihin sopivaksi.

e Toimintojen ja kayttajien pyrkimysten vastaavuus. Liiat toiminnot ovat kaytettavyy-
den kannalta aivan yhté huono asia kuin jonkin toiminnon puuttuminen.

e Toimintojen ja kenttien ryhmittely. Tarkeat asiat nékyville ja harvoin kaytettavat syr-
jaan. Samaan kokonaisuuteen kuuluvat asiat yhteen ja toisiinsa helposti sekaantuvat
selkeasti erilleen. Ryhmittelyn pohjaaminen ihmisen havainnointitapoihin, ja ryhmien
Jarjestys niin, etta se vastaa kayttajan toimintatapoja ja -jarjestysta. Kenttien muoto
ja pituus antamaan vihjeité niihin tulevan tiedon muodosta.

e Liikkuminen osien sisalla ja osasta toiseen. Kayttajan tulisi olla koko ajan selvilla,
missa paikassa/tilassa/moodissa han on, mihin suuntaan etenemalla hén paasee ta-
voittelemaansa toimintoon, milloin han on saanut laitteen tekeméaan jotain ja milloin
tuo tehtéva on valmis. Kayttajan tulisi tuntea, etta on turvallista tutkia sivustoa ek-
symatta, peruuttamattomista asioista pitaisi aina tulla varoitus. Hanen tulisi myos tie-
taa, miten paasee takaisin aloitustilaan ja miten kustakin toiminnosta paasee pois.

e Vastaavuus kayttdjien tottumuksiin ja aiempiin kokemuksiin. Ihmiset nojaavat aiem-
piin kokemuksiinsa, ja esimerkiksi verkkopalvelun oletetaan toimivan kuten muut vas-
taavanlaiset palvelut.

e Graafinen suunnittelu ja varitys ovat imagon liséksi myds kaytettavyystekijoita. Vii-
voilla, muodoilla ja vareilla voidaan korostaa, ryhmitelld, erotella ja haivyttaa toi-
mintoja.

¢ Nimeadminen ja symbolit. Hyvat kasitteet vastaavat kayttajien kasitysta toiminnosta
eivatka sekoitu toisiin kasitteisiin. Huonolla nimeamisella puolestaan saadaan helposti

aikaan virheita.

Yha suurempi osa tietokoneen kaytdsta on omistettu tutkiville sovelluksille (exploratory ap-
plications), joihin kuuluvat web-selainten, hakukoneiden seka tieteellisten ja liiketoiminnal-
listen tiimien yhteistydta tukevat sovellukset. Suunnittelun haaste on se, etta kayttajilla on
usein hyva substanssiosaaminen, mutta he ovat noviisitasolla palvelun teknisind kayttajina.
Heilld on korkea motivaatio, mutta myds korkeat odotukset. Parhaat tulokset tallaisissa kayt-

toliittymisséa tulevat silloin, kun kayttaja voi keskittya tehtévaan ja joutuu mahdollisimman
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vahan kiinnittdmaan huomiota kayttoliittymaan. Tehtavissa pitaisi tulla valitdon palaute uusien

valintamahdollisuuksien muodossa. (Schneiderman & Plaisant 2010, 33-37.)

Ammattikorkeakoulukirjaston OPACin kayttajakunnassa osa opettajista ovat katsottavissa
Schneidermanin ja Plaisantin mainitsemiksi korkean substanssiosaamisen, mutta matalan tek-
nisen osaamisen kayttajakunnaksi. Kuinka tallaista kayttajaa sitten voitaisiin tukea? Kirjaston
OPACissa tamd kenties tarkoittaisi googlemaisuutta: mahdollisimman yksinkertainen haku,
jonka jalkeen péaasisi suodattamaan hakutulosjoukkoa kayttoliittyman ehdottamilla suodatti-
milla. Taté asiaa tuntuisi tukevan myds opiskelijoiden kanssa pidetyn tulevaisuusverstaan tu-

lokset. Google on kaytetty esimerkki hakukoneen yksinkertaisesta kayttoliittymasta (kuva 3).

r@ Google - Mozilla Firefox e e m@vﬁ

E”E Edit View History Bookmarks Tocls Help

@ —v [ 2y -"l_http:f_-"www.g__oo_gle.fi;’ \ 4 -.l- Google 2| @‘

2 Most Visited || Getting Started 5. Latest Headlines

EC [

Internet Kuvahaku WKartat Ka&antijd Scholar Blogit Gmail lisdi v iGoogle | Hakuasetukset | Kirjaudu siséén-
Google '

8 Suomi

| e

kennettu haku

= | B
| Kielitydkalut

Google-haku ! Kokeilen onneani |

Google fi muilla kielilla: svenska

Googlen mainontaratkaisut ~ Yritysratkaisut ~ Tietoja Googlesta ~ Google.com in English

2011 - Tigtesuoja

Muuta taustakuvaa
[# Downloads ‘.;I 10.11.125.?0_?‘0pdft]L:branrs_m,p-df Clear
Done @& =zotero

e

Kuva 3. Googlen suomenkielinen hakuliittyma.
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5.2  Kayttokokemus

Kayttokokemus ja kayttajakokemus ovat kasitteitd, jotka tuntuvat kirjallisuudessa ainakin
osittain tarkoittavan samaa asiaa. Sinkkosen ym. (2009, 18) mukaan kayttokokemus saattaa
olla suppeampi termi kuin kayttajakokemus. Kayttajakokemus on ehka kaytetympi termi kir-
jallisuudessa, mutta tassa opinndytetydssa kaytan kasitettéd kayttékokemus, silla nakékulmani
asiaan on suppea ja termi on kaytdssd enemmankin kaytettavyyden osa-alueena. Lainauksissa

kaytan aina lahteessa kaytettya kasitetta.

Kun kaytettavyyteen lisédtéan tunteet, motiivit ja tarpeet, syntyy kasite kayttédjakokemus.
Kayttéjakokemus koostuu kaikista niista tekijoista, jotka vaikuttavat kayttdjan ja organisaati-
on suhteisiin erityisesti silloin, kun kanssakdyminen tapahtuu tuotteen vélitykselld. Kayttaja-
kokemukseen vaikuttavat lisaksi kayttamiskokemus, valmistajan brandi, kayttajan aiemmat
mielikuvat sekd kokemukset koko tuoteperheestd. Nama jo aiemmin syntyneet mielikuvat vai-
kuttavat tuotteesta itsestédan syntyvaan mielikuvaan seka niihin odotuksiin ja oletuksiin, joita
kayttaja tuotteelle asettaa. Kaytettavyys voidaan ajatella kayttajakokemuksen osatekijéksi.
(Sinkkonen ym. 2006, 248-249.)

Verkkosivut ovat monimutkaista teknologiaa, ja yleensd ihmiset syyttavat itsedan, kun epéon-
nistuvat teknisten asioiden kayttdjina, vaikka se onkin irrationaalista. Jos tarkoitus on karkot-
taa kayttajat verkkopalvelusta, tehokkain keino on saada ihmiset tuntemaan itsensa tyhmiksi
palvelua kayttaessaan. Verkkopalvelut ovat aina itsepalvelutuotteita, ja siksi niiden kayttaja-
kokemukseen pitdisi erityisesti panostaa. Perinteisesti kdyttajien tarpeet ja halut on kuiten-
kin priorisoitu matalalle. (Garrett 2011, 10-11.) My6s standardi (ISO 9241-210 2010, 4) koros-
taa palvelun helppokayttdisyyden ja ymmarrettavyyden vahentévan koulutuksen ja kayttotuen

tarvetta.

Tiedonhaku verkossa on tunnekokemus. Valitettavan usein hAmmennys ja epavarmuus ovat
enemman pinnalla kuin innokkuus ja optimismi. Monille verkkotiedonhakijoille I6ytadmisen ja
oppimisen tunne on harvinaisempi kuin turhautuminen ja tiedon ylitsepursuavuuden tunne.
Hyvan informaatiokokemuksen luomiseen ei tarvita erityisia lisdominaisuuksia, kuten animaa-
tioita, vaan se, etta valtetaan negatiivisten tunteiden syntyminen. Hyva navigaatio on kaytta-
jélle nakymaton. (Kalbach 2007, 46-49.)
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5.3 Kaytettavyyden ja kayttékokemuksen arviointi

”Kaytettavyys on kuin ruoanlaitto: kaikki tarvitsevat sen lopputulosta, kuka tahansa osaa teh-
dé kohtuullisten hyvaa pienella harjoittelulla, ja vain mestari saa aikaiseksi huipputuloksen.”
(Nielsen 2009a.) Kaytettévyyden tutkimiseen on kehitetty monenlaisia menetelmia, joista joi-

takin esitellaan tassa luvussa.

Nayttopaatteiden ja tietojarjestelmien kaytettavyyden suunnittelun ja arvioinnin tavoitteena
on auttaa kayttajaa saavuttamaan tavoitteensa ja tayttamaan tarpeensa tietyssa kayttotilan-
teessa. I1SO-standardi selittda kaytettavyyden mittaamisen hyddyt kayttajan suoriutumisen
kannalta (kuvio 5). Nama mitataan silla, miten hyvin halutut tavoitteet saavutetaan, miten
paljon tyota tarvitaan tavoitteiden saavuttamiseksi ja miten mukavaksi kayttaja kokee tuot-
teen kaytodn. Tavoitteet taytyy tunnistaa, ettéd kaytettavyytta voidaan maarittaa tai mitata.
Kaytettavyyden osatekijat tuloksellisuus, tehokkuus ja tyytyvaisyys seka kayttotilanteen teki-

EN ISO 9241-11 1998, 6-10.)

tulos
tehtava kaytettdvyys: laajuus miss& méaérin

tavoitteet saavutetaan tuloksekkaasti
tehokkaasti ja tyytyvﬁisené

laitteisto
tuloksellisuus
ympéristd 2 o
Kayton __ tehokkuus
lopputulos
: Kéytettdvyyden

Kuvio 5. Kaytettavyyden kéasiterakenne (SFS-EN I1SO 9241-11, 10).

5.3.1 Kaytettavyystestaus

Aiemmin kaytettavyystesteja tehtiin kaytettavyyslaboratorioissa kalliisti ja suuren koehenki-
I6maaran kanssa. Testattiin suuria maaria tilastollisesti merkittavien tulosten saamiseksi. Tes-

tit olivat tieteellisia ja kalliita. Sitten Jakob Nielsen osoitti artikkelissaan Usability enginee-
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ring at a discount, etta kaytettavyystestaus voi olla toisenlaista. Testauksen voi myds opetella
tekemaan itse. (Krug 2006, 135-137.) Nielsenin artikkeli julkaistiin vuonna 1989.

Kaytettavyystestaus taytyy tehda siksi, ettd kun on tehnyt pitkaan toita palvelun kanssa, ei
nae sitd endd uusin silmin. Ainoa tapa selvittaa palvelun toimivuus on testata se. (Krug 2006,
133.) Testeilla voidaan saada aikaiseksi hyvia tuloksia halvalla ja nopeasti. Kaytettavyystesta-
us tulisi tehda suunnittelun jokaisessa vaiheessa. Yhteen testiin riittaa viitisen testihenkilda.
Vaikka ndin ei saada ehka selville kaikkea, tulokset saadaan nopeasti. Kun testit toistetaan
tuotesuunnittelun kaikissa vaiheissa, toisella ja kolmannella kierroksella tulee ilmi asioita,
jotka jaivat ensimmaisella kierroksella testaamatta. (Nielsen 2007.) Kaytettavyystestilla pys-
tytéan selvittdmaan erityisesti se, kuinka harvoin kayttava tai kayttoa aloittava selviaa tuot-
teen kanssa. Testit sopivat hyvin verkkopalvelujen potentiaalisten ongelmapaikkojen 16ytami-
seen. (Sinkkonen ym. 2009, 302.)

Kaytettavyystestauksen idea on yksinkertainen. Suunnitellaan testitehtavat, joiden avulla et-
sitédan tietoa siitd, miten kayttédjat palvelun hahmottavat ja ymmarretaanko se siten kuin
suunnittelijat ovat tarkoittaneet. Siind tarkkaillaan miten muutama koehenkild yrittaa kayt-
taa tuotetta ja kirjoitetaan muistiin ongelmia tuottaneet kohdat, jotka voidaan esittaa sel-
keina ongelmalistoina. Tarkoituksena on saada esille laitteen muutostarpeita, jotka testien
jélkeen toteutetaan. Sitten tehd&@an uusi testi. Kéytettavyystestauksen etu on, etta se paljas-
taa, miten kayttajat kayttavat ja hahmottavat tuotteen tai palvelun sekd antaa suoraan tie-
toa tuotteen suunnitteluratkaisujen onnistuneisuudesta seké kehitystarpeista. Vahvimmillaan
menetelma on kayttoliittyman rakenteen, ryhmittelyn ja navigoinnin onnistumisen arvioinnis-
sa. Kaytettavyystestaus on yleistynyt nopeasti tuotekehityksessd, mika johtuu siita, etta testit
on suhteellisen helppo toteuttaa, Usein testin yhteydessa pidetaan jonkinlainen loppuhaastat-
telu. (Hyysalo 2009, 164-170 ; Krug 2006, 133-135.)

Kaytettavyystesteissa voidaan saada vastauksia kysymyksiin, kuten: Mika toimii hyvin ja odo-
tetusti? Tekivatko kayttajat niita asioita, joita odotettiin ja siten kuin oletettiin? Saatiinko
tehtavat tehtya? Mitd ongelmia ja virheita testin aikana esiintyi? Ymmarsivatko kayttajat sys-
temaattisesti joitain eri tavalla kuin tarkoitettiin? Kiinnittivatko kayttaja huomioita niihin asi-
oihin, joihin oletettiin? Mika tilanne aiheutti hammennysta tai turhautumista? Mité ongelmati-
lanteissa tehtiin? (Hyysalo 2009, 164-166.) Testi kannattaa tehda itse ensin, ja ilmenneet on-
gelmat korjata. Se jalkeen tehdaén pilottitesti. Nain saadaan selville jonkinlainen kasitys sii-
t4, kuinka kauan testi kestéd. Testi on hyva tehda mahdollisimman oikein, testin aikaista tie-
donkeruuta on myos hyva testata. Suunnittelijoilta kannattaa pyytaa, etta tuotteeseen ei
tehd&@ muutoksia testien aikana. (Rubin & Chisnell 2008, 214.)
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Kaytettavyystesteissa pyritaan aitoja kayttotilanteita muistuttavien tehtéavien avulla selvitta-
maan, kuinka kayttéajat toimivat tuotetta kayttaessaan. Kaytettavyystestien toteutus vaatii
enemman resursseja kuin monet muut kaytettavyystutkimuksen menetelmat, silla testauksen
suunnittelu, testikayttajien hankkiminen, sopivan testausympariston jarjestaminen ja keratyn
aineiston analysointi vie aikaa ja usein my¢s rahaa. (Koskinen 2006, 187.) Resurssien vieminen
on kuitenkin kiinni siita, miten kaytettavyystestit jarjestetaan. Heuristiseen arviointiin verrat-
tuna menetelma voi olla enemman resursseja vieva. Itse olen Krugin ja Nielsenin nopeiden ja

kevyiden testien kannattaja.

Kuten aiemmin todettiin, Nielsenin mukaan testihenkildité on hyva olla viisi. Krugin (2006,
137-138) mukaan verkkopalvelun testauksessa kolme tai enintdén nelja on riittava maara.
Koehenkildiden laadulla ei ole suurta merkitysté, vaan koehenkiltksi kelpaa lahes kuka tahan-
sa, Joka on kayttanyt jonkin verran webia. Tilojen tai testiohjaajan ei tarvitse olla kummoi-
sia, mink& vuoksi testit voidaan toteuttaa nopealla aikataululla. Keveytenséa vuoksi testeja
voidaan toistaa koko kehitysprosessin ajan. Testiraportteja ei tarvita, riittada etté kehitystiimi

kokoontuu keskustelemaan testien tuloksista.

Nielsen (1993, 170) listaa, mita seikkoja on otettava huomioon, kun testid suunnitellaan:

- Mité testilld halutaan selvittaa?

- Missé testi suoritetaan?

- Kuinka pitkaan kukin testi-istunto kestaa?

- Mité laitteistoja ja ohjelmistoja testid varten tarvitaan?

- Missé tilassa testattavan kohteen tulee olla testin alussa?

- Ketka toimivat arvioijina testitilanteessa?

- Kuinka monta koehenkil6a tarvitaan?

- Mité testitehtavia kayttajia pyydetéan suorittamaan?

- Miten paatetaan, onko koehenkild suorittanut tehtéavan onnistuneesti?
- Mitd apuvdlineita kayttajille annetaan

- Kuinka paljon testinohjaaja saa auttaa koehenkildita testitilanteessa?

- Minkalaista dataa kerataan ja miten se analysoidaan?

Nielsen luettelee kaytettavyystestiin kuuluvaksi itse testitilanteen liséksi myds muita vaiheita,
jotka ovat: valmistelut, testauksen aloitus, testitilanne ja testin loppuun kuuluvat tehtavat.
Testin ohjaajan on testitilanteessa hyva korostaa, etta kyse on tuotteen testaamisesta, ei
koehenkildn. Kaikki tdmé on otettava huomioon testid suunniteltaessa, ja testi on hyva pilo-
toida huolellisesti ennen varsinaista kaytettavyystestia. Jos pilottitestissa ilmenee tarve teh-
d& muutoksia testin kulkuun, on testin pilotointi tehtéva uudestaan viimeiseen versioon asti.
(Nielsen 1993, 191.)
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Kaytettavyystestien rajoitteena voidaan nahda, ettd yleensa testataan vain yksittaista laitetta
ja sen kayttoliittymaa, ja usein erillaan kayttajien todellisesta toimintaymparistdsta. Valtaosa
testeista tehdaan melko valmiille tuotteille vaiheessa, jossa suurien muutosten tekeminen on
hankalaa ja kallista. Suurimman vaarat menetelméassa on epaedustavat tulokset: testataan
vaaria asioita, tehdaan huonoja testitehtavia, valitaan vaarat testihenkilot tai vedetaan joh-
topaatoksia hutiloiden. (Hyysalo 2009, 167.) Huonosti tehty testi on kuitenkin parempi kuin ei
testia ollenkaan (Nielsen 2009b).

Testin ohjaajan pitéda muistaa olla rauhallinen, ystavallinen, empaattinen, joustava ja rohkai-
seva suuria kokonaisuuksia ymmartéava, hyva kommunikoija, organisointikykyinen, eika hyvés-
ta muististakaan olisi haittaa. Ohjaajan tehtaviin kuuluu kertoa koehenkildille, mité heidéan
tulisi tehda, rohkaista heitéd ajattelemaan aéneen ja kuunnella mité heilla on. Testin ohjaajan
tulisi olla tietoinen siitd, miten &anen savylla tai kehon kielella voi tahattomasti johdatella
koehenkilda, silla asiat tiedostamalla johdattelua voi yrittaa valttda. Koehenkil6ita ei saisi
auttaa, kun he eksyvat, vaan niissa tilanteissa heita pitaisi rohkaista kertomaan tunteistaan.
Testiohjaajan ei tulisi olla tuotteen suunnittelija, silla on miltei mahdoton pysyéa objektiivise-
na. Mutta jos muita vaihtoehtoja ei ole, on tdmakin tdméa parempi kuin ettd jattaa testi te-
keméatta. Testiohjaajan pitdisi mahdollistaa ennemmin kuin johtaa. H&n ei saisi olla liian kiin-
ni tiedon yloskirjaamisessa, han ei saa esittaa liian tietavaista, eika han saa olla liian innokas
tekemaéan hatikoityja johtopaatodksia. (Krug 2000, 155-156; Rubin 1994, 215-216; Rubin &
Chisnell 2008, 45-58.)

Kaytettavyystestauksen tulokset ovat riippuvaisia siitd, kuka testit tekee. Vertailututkimuksis-
sa on huomattu, ettd ammattilaistenkin tekemisséa testeissa I0ydetyissa kaytettavyysongelmis-
sa oli suuria eroja ja ryhmien raporteissa oli vain vahén samoja ongelmia. Johtopaatos on,
ettd kaytettévyystestaus ei ole menetelméana vahva ja siksi voidaankin puhua ennemmin kehi-
kosta kuin menetelmaésta: testeissa on yhteisia piirteitd, kuten se, etta kayttajat ovat mukana
tai testitehtavia suoritetaan, mutta testisté tulee aina tekijansa nakdinen. (Jokela 2010, 68-
69.)

Oma kokemukseni tukee Jokelan paatelmad. Vuonna 2009 teetimme kaytettavyystutkimuksia
opiskelijaryhmilla siten, etta kolme ryhmaa teki omat kaytettavyystestinsa samalle palvelulle.
Tuloksissa tuli esiin hyvin erilaisia ongelmia sen mukaan, millaisia testitehtévia testissa oli.
Tama ei mielestéani ole niinkdan ongelma, mutta se kannattaa tiedostaa. Asiaan vaikuttaa
myos se, miten kaytettavyystestit toteutetaan: teetetd@nko ne ulkopuolisilla asiantuntijoilla
vai tehdé@anko itse? Molemmissa tavoissa on puolensa. Suunnittelijavetoisesti itse tekemalla
menetelma on kettera, helppo ja kohtuullisen nopeasti toteutettavissa. Riskind on se, etta

suunnittelijat teettévat testitehtévia siten, etté esille ei tule ongelmia, joiden ei haluta tule-
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van esille. Suunnittelijoiden on osattava olla objektiivisia, mika voi joskus olla vaikeaa. Ulko-
puolisella teettdminen taas saattaa tuottaa palvelun kehittdmisen kannalta enemman epa-
olennaisia kuin olennaisia kaytettévyysongelmia. Palvelu ja sen tarkoitus tulee tuntea erittain

hyvin, jotta hyvia kaytettavyystesteja voidaan tehda. (Ylitalo-Kallio 2009.)

Kaytettavyystestit ovat parhaimmillaan kevyité ja nopeasti jarjestettavissa olevia keinoja
saada suunnittelijoille apua tuotekehitysvaiheessa. Testin toteuttamiseen ei valttamatta tar-
vita hienoja kaytettavyyslaboratorioita. Vahimmillaan tarvitaan tietokone ja tila, johon mah-
tuu kaksi henkilda: testihenkil6 ja testinohjaaja. Mielellaan tilaan saisi mahtua myds esimer-
kiksi videokamera, jolla testin voi dokumentoida. Tarkkailija tai kaksi, mielellaédn suunnitteli-
joita, saisi olla mukana. Suunnittelijoiden osallistuminen kaytettavyystesteihin antaa suunnit-
telijoille arvokasta ensikaden tietoa, joka varmasti saa aikaan suurempaa muutoshalukkuutta
kuin testiraportin lukeminen. Kaytettévyyslaboratorio-ohjelmistosta ei varmasti ole haittaa,

mutta jos sellaista ei ole saatavilla, ei se saa olla este testien jarjestamiseen.

Hyva kaytannon vinkki kaytettavyystestiin on, etta ennen testia kannattaa tulostaa testiteh-
tavat isolla fontilla ja leikata ne erillisille paperilapuille, jotka voi antaa testin aikana testi-
henkildlle siten, ettd hén saa tehtavanannon aina seka suullisena etta kirjallisena. Testin ai-
kana testihenkild helposti unohtaa, mika tehtavénanto tarkalleen oli, varsinkin jos se sisaltaa
useita yksityiskohtia. Tehtavan suorittamisen aikana on helppo vilkaista péydalla olevaa lap-

pua, jossa tehtavananto on. Tdman pienen asian tekeminen helpottaa testihenkil6a.

Kaytettavyystesti on hyva menetelma, mutta siind ohjaajan osuus on aika pieni eika testiti-
lanne ole keskusteleva ja vuorovaikutteinen, vaan testihenkildn on tarkoitus suoriutua tehta-
vista itsendisesti ja ajatella daneen tehtévia suorittaessaan. Jokin keskustelevampi menetel-
ma voisi olla hyva joko kaytettavyystestin rinnalla tai sijasta. Contextual inquiryn ja kaytetta-
vyystestin yhdistelma voisi olla mielenkiintoinen. Menetelman voisi toteuttaa vaikkapa niin,
etta testihenkildlle annetaan kaytettavyystestihenkisesti testitehtévia, mutta tilanne voisi
olla keskustelevampi. Testissa ei mitattaisi suoritusaikoja, mika on muutenkin kyseenalaista,
silla testihenkilot ovat luonteeltaan erilaisia ja yksinpuhuminen joka tapauksessa vaikuttaa
suoritusaikaan. Suoritusaika kertoo jotain ehk& vain sellaisessa tapauksessa, jossa tehtavéan

suorittamiseen kuluu huomattavan pitka aika.

Kaytettavyystestit voi toteuttaa myos pari- tai ryhméatestauksena. Naissa variaatioissa voivat
testikayttajat tehda tehtavia kaikki samalla koneella tai kukin omallaan. Ajatuksena on, etta
osallistujien valinen keskustelu korvaa &aneen ajattelun. Fokusryhmasta tai osallistavasta
ryhméalapikaynnistd menetelmé eroaa siten, etté ollaan tehtavakeskeisia eikéd ohjaaja osallistu
tehtévien ratkaisuun. (Koskinen 2006, 201.) Varsinkin ryhmétestauksessa ollaan jo varsin la-

hella tydpajamenetelmia.
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Kaytettavyystesteissa on usein tapana pyytaa kayttajaa kertomaan daneen kaiken, mita han
testin aikana ajattelee. Tarkoitus on kdyttajan parempi ymmartaminen. Halutaan tietda, mita
kayttajan toiminnan ja valintojen taustalla on. Adneen ajattelua on hyva demonstroida testin
alussa, silla menetelma ei todennakdisesti ole kaikille testihenkildille tuttu. (Koskinen 2006,
195.) Aaneen ajattelu on tiedonkeruutapa tai -tekniikka, jolla saadaan tietoa kayttajien men-
taalimalleista ja tuotteen ongelmakohdista (llves 2006, 209). Mentaalimallit ovat ihmisen mie-
lessa olevia todellisuuden edustuksia, niité luodaan selittdmaén ilmididen toimintatapoja tai
rakenteita. Mallit mahdollistavat asioiden késittelyn mielessa, ne ovat yleensa tiedostamat-

tomia, ja niiden oikeellisuus ja tarkkuus vaihtelee. (Sinkkonen ym. 2006, 207-208.)

Retrospektiivinen &aneen ajattelu on mahdollinen, jos testitilanne on videoitu. Tekniikassa
osallistuja ja ohjaaja katsovat yhdessa videota ja osallistuja kommentoi tilanteita kertoen ja
muistellen, mita hanen mielessaan testitilanteessa liikkui. Bowersin ja Snyderin tutkimuksen
mukaan retrospektiivisessa ddneen ajattelussa testihenkildt selittavat tekemisiddn enemman,
ja antavat ehdotuksia kun taas testin aikana aaneen ajattelu on enimmakseen toimintaa ku-

vaavaa ja naytolla nékyvien tekstien lukemista. (llves 2006, 217.)

Havainnointi on menetelma, jolla saadaan kohderyhmasta esille tietoa, jota he eivat ehka itse
osaisi suunnittelijalle kertoa. Menetelméa on erinomainen varsinkin, kun halutaan tutkia koh-
deryhman toimintaa omassa ymparistossaan. Menetelmalld voidaan keraté yksittaisia tutki-
muksen kannalta olennaisia yksityiskohtia. (Huotari ym. 2003, 53.) Havainnoinnissa tutkija

seuraa tutkimuksen kohdetta puuttumatta asioiden kulkuun (Saariluoma 2004, 38).

llves (2006, 217-218) mainitsee, ettd Van den Haakin ja muiden vuoden 2003 tutkimuksessa

havaittiin, ettd useimmat kaytettavyysongelmat olivat havaittavissa myos ilman déneen ajat-
telua, pelkén havainnoinnin avulla. Tdma on mielesténi lohduttavaa, silla usein testihenkilot
kaytettavyystesteissa ovat hiljaisia eivatka aktivointiyrityksisté huolimatta muista koko ajan

ajatella daneen.

Bautersin (2009, 81-81) mukaan aidossa kayttdympéaristdssa tapahtuva havainnointi on parem-
pi kuin simuloitu tilanne laboratoriossa, jossa hiljainen tieto ei samalla tavalla tule ilmi, kun
kayttaja ei muista tai ymmarrd mainita joitakin asioita. Havainnointiin valitaan kolmesta kuu-
teen kayttajaa eri kayttajaryhmisté. Saariluoman (2004, 39) havainnointiin perustuviin mene-
telmiin liittyy riskeja, mutta ne eivat ole olennaisesti suuremmat kuin muissa menetelmissa.
Suurin riski havainnoinnissa on tutkijan havaintojen subjektiivisuus, silla havainnoija ei voi
koskaan kokonaan irrottautua omista kasitystavoistaan. Tutkijan suhde tutkittavaan asiaan ei

voi olla vaikuttamatta tulkintoihin.
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Havainnointi voidaan tehda aktiivisesti, passiivisesti tai varjostamalla. Aktiivinen havainnointi
tehdaan siella, missa kayttaja normaalistikin toimii. Suunnittelija seuraa kayttajan toimintaa
ja kirjaa havaintojaan yl6s. Suunnittelija voi my6s esittaa kysymyksid. Passiivinen havainnoin-
ti tehdaan siten, etteivat kayttajat tieda olevansa tarkkailun kohteena. Menetelmassa on huo-
lehdittava, ettei loukkaa kenenkaén yksityisyytta. Varjostus tapahtuu samaan tapaan kuin
aktiivinen havainnointi, erona se, etta kayttdjan toimintoihin ei puututa mitenkaan. (Huotari
ym. 2003, 53.)

Havainnointia lahella olevia menetelmia ovat osallistuva havainnointi, etnografiset menetel-
mat ja toimintatutkimus (Saariluoma 2004, 38). Toimintaymparistokartoitus, contextual in-
quiry, on haastattelun ja havainnoinnin yhdistelmd, joka tehddan tuotteen aidossa kayttéym-
paristdssa. Menetelmassa kayttdja on oman tekemisensé asiantuntija, ja suunnittelija on op-
pimassa. Menetelmélla on mahdollista saada runsaasti yksityiskohtaista tietoa kohderyhmastd,

sen tarpeista ja laitteiden kaytosta. (Huotari ym. 2003, 55.)

En ole loytényt lahdekirjallisuudesta mainintaa asiasta, jonka olen itse havainnut, kun olen
kaytettavyystesteja jarjestanyt. Vaikka kuinka olisi ennen testeja tehnyt oikeaoppisesti asian-
tuntija-arvioinnit, kuten heuristisen arvioinnin ja kognitiivisen lapikaynnin, on kaytettavyys-
testien aikainen seka testikayttajan etta palvelun havainnointi asia, joka saa suunnittelijan
katsomaan palvelua monin paikoin uusin silmin. N&in tietysti vain silloin, kun suunnittelija
toimii testin tarkkailijana tai ohjaajana. Testit ovat usein ohjaajalle ja tarkkailijoille kohtuul-
lisen pitkaveteistakin puuhaa, ja silloin on aikaa katsella palvelua paremmin kuin on ehka ol-
lut aiemmin aikaa. Vaikka testihenkilé ei huomauttaisi jostain asiasta ja suoriutuisi tehtavas-
takin kohtuullisen hyvin, voi palvelun hyvin tunteva huomata siina ei-toivottuja piirteita, joit-

ten kohentaminen parantaa palvelun kaytettavyytta.

Kaikkiin osallistaviin kaytettavyystutkimuksen menetelmiin liittyy kysymys osallistujien valin-
takriteereista. Kuinka monta osallistujaa tarvitaan ja millaisia heidan tulisi olla? Osallistujien
valinnasta kaytettavyystesteihin on kirjoitettu paljon, ja ne ovat padosin sovellettavissa mui-
hinkin osallistaviin menetelmiin. Osallistujien edustavuus on keskeista. Patevatko tutkimuk-
sessa saadut tulokset koko kayttajakuntaan? Kaytannon kaytettavyystyo on yleensa luonteel-
taan laadullista ja diagnosoivaa, tavoitteena 18ytaa mahdollisimman monta kaytettévyyson-

gelmaa mahdollisimman taloudellisesti. (Anttonen 2006, 283-284.)

Useimmissa kirjoituksissa, jotka kasittelevat osallistujien valintaa, on ajatuksena, etté osallis-
tujien pitaisi mahdollisimman hyvin edustaa analysoituja kayttajaryhmia. Kuitenkin myos
muunlaisia mielipiteitd on. Krug sanoo asiasta nain: On hyva, jos testihenkilot edustavat pal-
velun kayttajaryhmia. Mutta jos sellaisia ei ole saatavilla tai heidan metsastamisensa veisi

paljon aikaa ja resursseja, ei sen vuoksi kannata testeja peruuttaa. Suurin osa testeissa 16y-
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detyista kaytettévyysongelmista on navigaatioon, sivun sommitteluun tai vaikka sivuhierarki-
aan liittyvid, eikd naiden loytymisessa vaikuta kayttajaryhma. Sité paitsi palvelun kayttajia on
todennakdisesti monenlaisia, heissa on enemman eroja kuin olisi kuvitellut. Ja aina on ole-
massa vasta-alkajia, joilla ei ole kokemusta palvelusta tai toimintaympéaristésta. (Krug 2010,
41.)

Krugin ajatuksessa on mielestani ennen kaikkea kyse siitd, etta testataan kayttdon otettavaa
palvelua sen kaytettavyyden parantamiseksi tieteen tekemisen sijaan. Jos kaytettavyystesti
on ennen kaikkea suunnittelun tyokalu, ei osallistujien edustavuus ole elintéarkeda. Muissa
osallistavissa menetelmissa osallistujien valinta on kenties tarkeampad, mutta sekin riippuu
mielestani siitd, mihin tarkoitukseen menetelmaa kaytetéan. Jos vaikkapa aivoriihta tai suun-
nittelupelid kdytetaédn suunnittelijoiden ideoiden synnyttamiseksi, ei siindkaan osallistujien
edustavuus kenties ole niin kovin olennaista. Tarkeampaa mielestani on, etté osallistujat ovat

sitoutuneita osallistumaan ja antamaan oman panoksensa sessiossa.

Oman kokemukseni mukaan kaytettavyystestauksen ehka haasteellisin vaihe on testikayttajien
hankkiminen, ja usein saatetaankin joutua tekemaan kompromisseja testihenkildiden kaytta-
jaryhmien edustavuutta ajatellen. Parempi on kuitenkin testihenkil®, joka ei taydellisesti
edusta kayttajaryhmaa, kuin ei testihenkiléa ollenkaan. Muiden vaiheiden resursointi riippuu
taysin valitusta linjasta eli siité, miten aineisto paatetdan analysoida ja raportoida. Kevyessa
versiossa suunnittelijat testaavat tuotetta suunnittelun eri vaiheissa suunnittelun tueksi, eika

massiivisia analysointeja ja raportointeja valttamatta tarvita.

5.3.2 Product reaction -korttien kaytto

Jos kokemus ymmarretéan tilannesidonnaisena ja luovana prosessina, se koskee vain yksilog,
ryhmaa tai yhteisod, ja tdméan pitda nadkya myos tutkimusmenetelmissa. Perinteiset menetel-
mat tutkivat pikemminkin ihmisen kdyttaytymisessa olevia samankaltaisuuksia kuin eroja.

Kayttéjien kokemusten tutkimisessa voidaan kayttéa useita menetelmia. (Koskinen 2003, 59.)

Product Reaction -kortit (tuotereaktiokortit, Product reaction cards) on alun perin kehitetty
Microsoftissa osaksi haluttavuuden tyokalupakkia (desirability toolkit). Niiden tarkoitus on
auttaa ymmartamaan kayttokokemusta haluttavuuden néakdkulmasta. Alkuperaisessa tyokalu-
pakissa oli kaksi osaa: toisessa kayttajia pyydettiin valitsemaan valokuva, jossa olevat kasvot
eniten kuvasivat kayttokokemusta. Toisessa osallistujia pyydettiin valitsemaan kuvailevia sa-
noja tai fraaseja suuresta maarasta kortteja. Kortit osoittautuivat niin suosituiksi, etta niiden
kayttd laajeni nopeasti, ensin yrityksen sisélla ja vahitellen yrityksen ulkopuolelle. (Barnum
2010, 185.)
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Product reaction -kortteja voidaan kayttaa kaytettavyystestin jalkeen keinona saada kaytta-
Jiltad hieman lisaa tietoa kaytettavyystestin aikaisesta kayttékokemuksesta. Kayttajaa pyyde-
tdan poimimaan korteista ne, jotka kuvasivat tuotteen tai palvelun kayttoa. Sitten kayttajaa
pyydetdan kertomaan miksi han kortin poimi. Kayttajan kommentit voi nauhoittaa, korteista
voi ottaa kuvan tai poimittujen korttien tiedot kirjata muuten ylds. Jokaisen session jalkeen
kortit palautetaan poydélle ja korttien jarjestysta hieman muutetaan. (Barnum 2010, 217-
218.)

Kortteja on 118 erilaista. Niissa kussakin on yksi sana. Sanat ovat kuvailevia, ja niista noin

40 % on negatiivisia tai neutraaleja. Idea on, etta kaytettavyysarvioinnin yhteydessa/jalkeen
osallistujia pyydetéaan valitsemaan korteista jokin maara, esimerkiksi viisi. Taman jalkeen tes-
tihenkild kertoo, miksi hén kortit valitsi. Korteilla saadaan palautetta siitd, mista kayttaja piti
tai ei pitédnyt, kuten myos kayttotilanteesta sellaista tietoa, joka ei itse tilanteessa kaynyt
ilmi. Kortteja voi kayttaa monilla tavoilla. Yksi tapa on, etta suunnittelutiimin jasenet poimi-
vat kortteja kuvailemaan suunniteltavana olevaa tuotetta. Saman tekevat myds kayttajat,
minké jalkeen poimittuja kortteja verrataan. Menetelman idea ei ole saada yleistettavaa ti-
lastollista dataa, vaan herattaa keskustelua. (Benedek & Miner 2002.) Nain kayttéjilta saa-
daan hieman erilaista palautetta kuin puhtaan kaytettavyystestin avulla. Tietoa kayttokoke-
muksesta. Mielestani kortit tosin mittaavat ehkd ennemminkin kaytdssa syntyneité mielikuvia
kuin haluttavuutta.

6  Tiedon luomisen prosessi kehittdmistoiminnassa

Kehittamistoiminnan ajatellaan usein etenevéan loogisesti ja rationaalisesti ongelmien ana-
lysoinnista ihmisten ajatteluun vaikuttamiseen. John Kotter korostaa kehittamisen perustu-
mista tunteisiin ja kokemuksiin. Kehittdminen etenee asioiden nakemisen kautta kohti tuntei-
ta, jonka jalkeen se konkretisoituu muutokseksi. Kehittdminen ei ole vain rationaalinen pro-
sessi. Tallainen ndkemiseen ja kokemiseen perustuva logiikka on l&dhelld osallistavaa kehitté-
mistapaa. Osallistavilla vélineilla on emotionaalinen ulottuvuus, dialogisuus, joka mahdollis-

taa avoimuuden ja tasavertaisuuden. (Toikko & Rantanen 2009, 98-99.)

Tiedon luominen on jatkuva ja eteneva prosessi, jossa ihmisen oppiessa uutta myds hanen

maailmankuvansa muuttuu. Samalla kun ihminen ylittdé rajan vanhasta itsesta uuteen itseen,
han ylittda rajan itsensa ja muiden valilla. Tiedon luomisessa mikrotaso (yksil6) ja makrotaso
(ymparistd) ovat vuorovaikutuksessa, ja muutoksia tulee molempiin: yksild vaikuttaa ympéaris-

toon ja ymparisto vaikuttaa yksiléon. (Nonaka, Toyama & Konno 2000, 8.)

Tiedon luomista, yhteistoimintaa ja kehittamista voidaan tarkastella monien teorioiden valos-

sa. Tassa kappaleessa esittelen ne, jotka olen itse kokenut tassa yhteydessa merkityksellisik-
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si: toiminnan teoriaa, kehittéavan tyontutkimuksen teoriaa, ajatusta hiljaisesta ja eksplisiitti-
sestd tiedosta ja niiden vuorovaikutuksesta SECI-mallin mukaisesti ba:ssa. Kehittéavan tyéntut-
kimuksen teorialla ja SECI-mallilla on tiettyja yhtymékohtia uuden tiedon synnyttamisesséa ja
toiminnan kehittadmisessa. En pyri teorioiden tyhjentavaan kuvaukseen, vaan olen poiminut
niista osia, jotka mielestani sopivat tahan yhteyteen. Tydpajamenetelmassa pyritddn uuden
tiedon saamiseen ja sita kautta seka palvelujen kehittdmiseen ettd uusien toimintamallien
luomiseen. Tiedon laatu riippuu esimerkiksi siitd, ovatko tyopajan osallistujat organisaation

sisalta vai ulkopuolelta.

6.1 Toiminnan teoria ja kehittava tydontutkimus

Mihin verkkopalvelujen suunnittelussa tarvitaan teoriaa? Valtaosa kayttoliittymaratkaisuista
perustuu kaytanndlliselle kekselidisyydelle, ei tieteellisten teorioiden soveltamiselle. Suunnit-
telulle tarvitaan teoreettista tukea, kun kaytannon kokemukseen perustuvat tilanteiden ja-
sentamiset eivat enaa riita. Yleisesti ottaen teorialla voi olla viisi erilaista roolia: deskriptiivi-
nen eli kuvaileva, selittava, ennustava, preskriptiivinen eli ohjaava seka generatiivinen eli
luovuutta, keksintdja ja loytamista tukeva. Kaptelinin ja Nardin mukaan toiminnan teoria voi
kayttoliittymasuunnittelun nakdkulmasta tayttéa naista kolme. Toiminnan teoria on deskrip-
tiivinen, se madrittelee hyddyllisia kasitteita. Se on selittava eli se ehdottaa tiettyjen meka-
nismien olemamassaoloa ja selittda niiden toimintaa. Toiminnan teoria on myds generatiivi-
nen, se mahdollistaa uusien nakdkulmien ja myds teorian itsensa kehittymisen. Toiminnan
teoria sopii hyvin kayttoliittymien suunnittelun taustalle, silla siind ihmisen tekemat artefak-
tit (vélineet) ovat keskeisessa osassa. (Kuutti 2011, 70-73.)

Toiminnan teoriassa ihmisen toimintaa tarkastellaan tekijan kohteen ja motiivin seka valinei-
den ja sosiaalisten saantdjen (kuvio 6) kautta (Roine 2006, 99). Teoriassa on kaksi perusléahto-
kohtaa: 1. Ihmismieli on olemassa ja voidaan ymmartaa vain ihmisen ja maailman vuorovaiku-
tuksessa. 2. Ihmisen vuorovaikutus toiminnan kohteen kanssa maarittyy sosiaalisten ja kult-
tuuristen tekijoiden kautta (Kaptelinin, Nardi & McCaulay 1999, 28-29). Toiminnan teoria pai-
nottaa ihmisen ja ympariston vuorovaikutusta. Toiminnan kasite muodostaa sillan yksilon ja
yhteiskunnan valille. Yksilon teot ja ominaisuudet muodostuvat kollektiivisessa toimintajar-
jestelmassa, esimerkiksi tydssa. Toisaalta yksididen teot muovaavat toimintajarjestelmaa,

joka on kehittyva, ristiriitainen ja dynaaminen. (Engestrém 1998, 11.)
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Valine

Tekijad < > Kohde —> Tulos

Kuvio 6. Tydtoiminnan yksinkertainen malli (Engestrom 1998, 45).

Toiminnan teoriasta on ldydettavissa paljon suunnittelun nakékulmasta keskeisia ilmioita.
Suunnittelussa artefaktit ovat olemassa seka suunnittelun etta kayton toiminnoissa, ja suunni-
teltava artefakti on valittajana kahden intressijoukon, suunnittelijoiden ja kayttajien, valilla
(kuvio 7). Artefakti on seka suunnittelun kohde etta kaytdn kohde. Molemmat kontekstit ovat
riippuvaisia ymparistdssa olevista asioista. Kuviossa 7 on suunnittelun kohteen kuvaus suppe-
assa kontekstissa, mutta se havainnollista ajatusta hyvin. Toiminnan teoria tarjoaa suunnitte-
lulle yhtendisen kasitteellisen pohjan.

Suunnittelijan vilineet

Suunnittelija ——— ——{  Kohde —artefakti - viline )
N, e el
/
hY
§ / Kayttajan
\ Kaytaja _ toiminnan
—ee ndi SEN—. Y -
Suunnittelijayhteison Suunnittelija- Suunnittelun  / 4
saannot ja kulttuuri yhteiso tyonjako
h 4
Kayttajayhteison Kayttajayhteiso Kayttdjien
roolit ja kulttuuri roolijako

Kuvio 7. Suunnittelu- ja kayttétoimintojen verkosto artefaktin ymparilla (Kuutti 2011, 82).

Kehittava tyontutkimus on osallistava lahestymistapa, jossa omaa tyota analysoidaan ja muu-
tetaan. Toimintaa tutkitaan ja kehitetddn samanaikaisesti. Toiminta nahdaan seka konkreetti-
sena tutkimuskohteena etté teoreettisena selitysperiaatteena. Kehittéava tyontutkimus on
muutosstrategia, joka yhdistaa tutkimuksen, kaytannoén kehittamistyon ja koulutuksen. Valo-

keilaan nostetaan toimintajarjestelmat, jotka ovat paikallisesti ja ajallisesti konkreettisia,
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esimerkiksi tydprosessit tai organisaatiot. Naissa ihmisten toiminnan monimuotoisuus ja rikas
vélittyneisyys voidaan tavoittaa seka historiallisesti, empiirisesti etta teoreettisesti hedelmal-
lisella tavalla. (Engestrém 1998, 11-12, 45, 73-74.)

Kehittavan tyéntutkimuksen perusta on toiminnan teoriassa, sen voidaan ajatella olevan toi-
minnan teorian erityinen muoto ja sovellus ty6toimintojen tutkimukseen. Se pyrkii kuvaamaan
yksilon tekojen ja yhteisollisen toiminnan valista suhdetta. Yksinkertainen malli on lainattu
toiminnan teoriasta silla erotuksella, etta tekija voi olla joko yksild tai yhteiso, ja kohteesta
katsotaan olevan jalostettavissa tulos tai tuotos. Yksinkertaisen mallin katsottiin kuitenkin
vaativan tdydennysta, ja siihen otettiin mukaan myos kollektiivinen nakékulma: yhteiso,
sdannot ja tyénjako (kuvio 8). Kehittyneemmassa mallissa on esitetty myos toimintajarjestel-
man sisalla olevat keskeiset prosessit: tuotanto, jako, vaihto ja kulutus. Toimintajarjestelmén
osapuolet ovat vuorovaikutuksessa, ja ndiden osapuolten kanssa toimintajarjestelma, esimer-
kiksi tyopaikka, organisoi, muovaa ja uudistuu. (Engestrom 1998, 11, 44-47.)

Véline

Tuotanto
Tekija i Kohde —> Tulos

Saannot Yhteisd TyoOnjako

Kuvio 8. Ihmisen toimintajarjestelméan malli (Engestrom 1998, 47.)

Toiminnan teoriassa yksi keskeisista kasitteista on kaksoisarsytyksen menetelma: lhminen te-
kee tehtavasté aina tulkinnan, jonka laatu maarittaa millaisin keinoin tehtava ratkaistaan.
Asetelma kehittévassa tyontutkimuksessa on tutkittavien oman merkityksen muotoutuminen,
mik& nostaa tutkittavat aktiivisiksi osapuoliksi tutkimuksessa. Se on reflektiivinen tutkimus-
ote, jossa tyontekijoiden eteen muodostetaan ’peili”. Peili on konkreettista ja havainnollista
aineistoa tydn ongelmista ja jannitteista. Peilissé nakyvan aineiston kautta tyontekijat eritte-
levat ja arvioivat omaa toimintatapaansa. Samanaikaisesti tyon kehitysvaiheista ja ristiriidois-
ta muodostetaan hypoteettinen malli. Kaksoisarsytys toteutuu, kun huomio kiinnitetaan vuo-
roin peiliin ja malliin. (Engestrom 1998, 122-125.)
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Kehittavassa tyontutkimuksessa on lahtékohtana monidanisyys. Tutkijoiden ja tutkittavien
nakokulmat tuodaan esille ja dialogiin keskendan. Kehittavassa tyontutkimuksessa tarkea ka-
site on ekspansiivinen oppiminen. Ekspansiivisen oppimisen mallissa on olennaista se, etta
oppimisen kohteena on kokonainen toimintajarjestelma ja sen laadullinen muutos. Oppimis-
prosessi on luonteeltaan pitkakestoinen ja kollektiivinen. Ekspansiivinen sykli on avoin sykli
tai spiraali, joka johtaa toimintajarjestelman laadulliseen muuttumiseen. Syklin alkuvaihetta
hallitsee sisaistaminen, vallitsevan toimintakulttuurin omaksuminen kokemusoppisen avulla.
(Engestrém 1998, 87-88, 132-134.)

Dialogin tarkoitus on paasté yksilon ymmarrysté pidemmalle. Dialogissa saadaan sellaista ym-
marrystd, jota ei olisi mahdollista saada yksin. Dialogissa ryhma tutkii asioita monesta néko-
kulmasta, tuloksena saadaan esille yksildiden kokemuksia ja ajatuksia. Ajatuksilla on kollek-
tiivinen luonne, silla vaikka ajatus on yksilon, se on muodostunut vuorovaikutuksessa ja on
siten yhteison. Ajatukset ovat jatkuvana virtana kuin veden pinnalla kelluvat kollektiivisista
ajatuksista syntyneet lehdet, joita poimitaan. David Bohm on tunnistanut kolme dialogille
tarpeellista ehtoa: oletuksia ei saa olla, osallistujien pitaa olla tasa-arvoisia ja tilaisuudessa

taytyy olla ohjaaja, fasilitaattori, joka pitéa dialogia ylla. (Senge 1990, 241-243.)

Tulevaisuusverstastyyppiselld tydpajalla ja kehittavalla tyontutkimuksella voidaan véljasti
tulkiten ndhdé yhtenevaisyyksia. Tydpaja on kehittavan tyontutkimuksen prosessin pienois-
malli, joka voi olla osa suurempaa kehittamisprojektia. Molemmissa ensimmainen vaihe kuvaa
ongelmaa, alkutilaa. Kehittavassa tyontutkimuksessa edetdan uuden toimintatavan suunnitte-
luun, tyOpajassa on ideointivaihe. Tydpajan kolmatta vaihetta, todellistamisvaihetta vastaa-
vat kehittavan tyontutkimuksen viimeiset vaiheet, joissa uusi toimintamalli otetaan kayttoon
ja uutta toimintatapaa arvioidaan. Tydpajassa nama toimivat ideointitasolla, kun taas kehit-
tavassa tyontutkimuksessa projekti etenee oikeasti. Kehittavassa tyontutkimuksessa alkupe-
rainen ajatus on tyoyhteisdn kehittdminen tyontekijoiden kanssa, ei varsinaisesti kayttajien
mukaan ottaminen. Mallia voidaan mielestani kuitenkin soveltaa myos kayttajien mukaan ot-
tamiseen ainakin oppilaitosymparistdssd, jossa suurin osa kayttéjista ei ole puhtaasti organi-

usein ei ole sananvaltaa tyotaan koskeviin paatoksiin ilman osallistavia toimia.

6.2 Hiljainen tieto

Tietoa on kahdenlaista, eksplisiittista ja hiljaista. Eksplisiittinen tieto on ilmaistavissa sanoina
tai numeroina, ja jaettavissa dokumenttien muodossa. Hiljainen tieto (tacit knowledge) taas
on yksilossa olevaa vaikeammin sanoiksi puettavaa tietoa. Nakemykset, oivallukset, aavistuk-
set, intuitiot ovat hiljaista tietoa, jotka syntyvéat tekemisen ja kokemusten kautta. Hiljainen

tieto on yhta syvalla yksilossa kuin ihanteet, arvot tai tunteet. (Nonaka & Konno 1998, 42.)
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Hiljainen ja eksplisiittinen tieto eivéat kuitenkaan ole toisistaan taysin erillisid, vaan toisiaan
taydentdvid. Ne ovat vuorovaikutuksessa ja muuntuvat ihmisen luovan toiminnan tuloksena.
(Nonaka & Takeuchi 1995, 61.)

Nonaka & Konno (1998, 40-41) pohtivat tiedon luomisen olosuhteita. Missa tietoa luodaan?
Onko tietoa mahdollista hallita kuten muita resursseja? Tata pohtiessaan he esittelevat alun
perin japanilaisen ajatuksen ba:sta, jaetusta paikasta tai tilasta, jossa tietoa luodaan ja jae-
taan (space for emerging relationships). Tieto on ba:ssa sisédnrakennettuna/upotettuna, ja
sen voi saada nousemaan esiin omien kokemusten kautta tai muitten kokemuksia reflektoi-
malla. Kun tieto erotetaan ba:sta, se muuttuu johonkin valineeseen sidotuksi informaatioksi,
jolloin sité voidaan kasitella erillaan ba:sta. Ba:ssa oleva tieto on hiljaista tietoa.

6.3 SECI-malli ja ba:n késite

Tiedon luominen on eksplisiittisen ja hiljaisen tiedon vuorovaikutuksen spiraalinen prosessi.
Naiden kahden tiedon tyypin vuorovaikutus on ilmaistu SECI-mallissa (kuvio 9). SECI-mallissa
tieto etenee sosialisaation (socialization), ulkoistamisen (externalization), yhdistdmisen
(combination) ja sisdistamisen (internalization) vaiheiden lapi. Naissa vaiheissa tieto konver-
toituu hiljaisesta eksplisiittiseksi ja takaisin hiljaiseksi ryhman toiminnan ja organisaation
kautta. (Nonaka & Konno 1998, 42.)
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Kuvio 9. Tiedon spiraalimainen eteneminen SECI-mallissa. (Nonaka & Konno 1998, 43).

Sosialisaatiossa yksilot jakavat hiljaista tietoa. Hiljainen tieto siirtyy yhteisissa toiminnoissa,

kuten yhdessa olemisen tai yhdessa asumisen kautta, se vaatii mydtatuntoista eldytymista.
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Kayténnossa sosialisaatio vaatii fyysisen ulottuvuuden, kuten suoran kontaktin tai havainnoin-
nin. (Nonaka & Konno 1998, 43-44.)

Ulkoistaminen edellyttéda hiljaisen tiedon muuttumista eksplisiittiseksi. Tama vaatii sitoutu-
mista ryhmaan, jossa tieto jaetaan yksildiden kesken. Kaytéanndssa tama vaatii tekniikoita,
joiden avulla yksiléiden on helpompi jakaa ajatuksiaan. Tallaisia tekniikoita voi olla esimer-
kiksi kuvailevan kielen, kuten metaforien, analogioiden tai kertomusten, seka visuaalisten
elementtien kayttd. Dialogi tukee ulkoistamisen prosessia. Esimerkiksi asiakkaiden tai asian-
tuntijoiden hiljaisen tiedon ulkoistaminen eksplisiittiseksi voi vaatia joskus hyvaa luovaa paat-
telykykya. (Nonaka & Konno 1998, 44.)

Yhdistdéminen on vaihe, jossa eksplisiittisesta tiedosta muokataan tiedon systematisoinnin
avulla uutta eksplisiittista tietoa. Tama vaihe vaatii eri tiedonlahteisté peraisin olevan tiedon
kerdamisté ja yhdistamista. Tietoa muokataan esitettdvdan muotoon, ja sita levitetaan orga-
nisaation siséalla. (Nonaka & Konno 1998, 44-45.)

Sisdistamisesséa sosiaalisaation, ulkoistamisen ja yhdistamisen lapi kaynyt eksplisiittinen tieto
muuttuu hiljaiseksi tiedoksi. Tekemalla oppiminen, kouluttaminen ja harjoittelu auttavat ta-
man saavuttamisessa. Kaytannossa hyvia keinoja tukea sisaistamista ovat esimerkiksi simulaa-
tiot. Eksplisiittinen tieto taytyy ottaa kayttdon ja kaytantéon. (Nonaka & Konno 1998, 45.)

On tarked huomata, etté tieto kulkee SECI-mallissa spiraalisesti, ei ympyrana. Kun tieto kul-
kee SECI-mallin lapi, vuorovaikutus hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon valilla vahvistuu ja spi-
raali laajenee. Prosessi saattaa myds laukaista uuden spiraalin. Organisaation tiedon luominen
on jatkuva ja jalostuva prosessi. Tieto vaatii kontekstin: osallistujan ja osallistumistavan, se-
ka fyysisen kontekstin, ba:n. Vuorovaikutus on tarkein kasite ba:n ymmartamisessa. Tieto
luodaan yksildiden valilla ja yksilon ja ympariston valilla, ei yksilon toimiessa yksin. Ba:n osal-
listuja ei ole sivustaseuraaja, vaan sitoutunut toiminnan ja vuorovaikutuksen kautta. (Nonaka,
Toyama & Konno 2000, 12-15.)

Ba on muuttuva, se kehittyy sitd mukaa, kun tietoa jaetaan. Ba voi olla fyysinen tila tai se voi
olla aikaan ja paikkaan sitoutumaton ei-fyysinen tila”. Ba asettaa rajat, kuten aiheen, yksi-
I6iden véliselle vuorovaikutukselle, mutta muuten sen rajat ovat avoimet. Ba:ta on neljaa
tyyppia (kuvio 10): aloittava (originating), dialoginen (dialoguing), jarjestava (systemising) ja
harjaannuttava (exercisig). (Nonaka ym. 2000, 15-16.) Ba:n nelja tyyppia vastaavat SECI-
mallin neljaa vaihetta, jokaisella vaiheella on siihen sopiva ba, joka tarjoaa alustan tiedon
spiraalisen prosessin vaiheille. (Nonaka & Konno 1998, 44-45.) Ba on ajatuksena lahella jaetun

tilan ajatusta, mutta hieman sita laajempi.
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Type of Interaction
Individual Collective

Originating Ba Dialoguing Ba
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virtual | Exercising Ba Systemising Ba

Face-to-face

Media

LR

Kuvio 10. Ba:n nelja tyyppia (Nonaka ym. 2000, 16).

Aloittava ba on maailma, jossa yksilét jakavat tunteita, kokemuksia ja mentaalimalleja kas-
vokkain. Aloittavassa ba:ssa ylitetdén raja itsen ja muiden valilla sympatian ja empatian kaut-
ta. Tarkeda on valittaminen, rakkaus, luottamus ja sitoutuminen, jotka muodostavat yksilén

tiedon konversion pohjan. (Nonaka ym. 2000, 16-17.)

Dialoginen ba on paikka, jossa jaetaan yksilon mentaalimalleja ja taitoja, jaetaan, muunne-
taan ymmarrettaviksi yhteisiksi kasitteiksi ryhméssa ja kasvokkain. Hiljaista tietoa jaetaan ja
artikuloidaan keskustelemalla. Artikuloidusta tiedosta seuraa myos reflektointia. Vaiheen
toiminta on tietoisempaa kuin aloittavassa ba:ssa. Nain hiljaisesta tiedosta saadaan eksplisiit-
tista. (Nonaka ym. 2000, 17.)

Jarjestava ba ei ole fyysinen paikka, vaan tila, jossa eksplisiittista tietoa yhdistelemalla luo-
daan uutta tietoa. Tietotekniikka tukee toimintaa online-verkostojen, ryhmatyétilojen, sah-
kopostilistojen, dokumentoinnin ja tietopankkien muodossa. Tietoa kerdtaan ja arvioidaan
tehokkaasti. (Nonaka ym. 2000, 17.)

Harjaannuttava ba on sisdistamisen vaihe. Eksplisiittinen tieto, joka on manuaaleissa tai simu-
lointiohjelmissa, sisdistetdan toiminnan kautta. Kun tietoa sovelletaan ja kaytetadan jatkuvas-
ti, se vahitellen sisdistyy ja muuttuu hiljaiseksi tiedoksi. (Nonaka ym. 2000, 17; Nonaka, Kon-
no & Toyama 2001, 21.)

Tiedon luominen ei aina ole organisaation sisaista, vaan siind voi olla mukana ulkopuolisia si-
dosryhmia tai osatekijoita (constituents), kuten asiakkaita, tytaryhtioitd, korkeakouluja tai
jJakelukanavia. Esimerkiksi uusi tuotantoprosessi voi muuttaa tavarantoimittajien prosessia,

joka taas puolestaan laukaisee uuden innovaatioprosessin yrityksessa. Tai asiakkaitten hiljai-
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nen tieto saadaan nakyvaksi, kun asiakkaat antavat tuotteelle merkityksen ostamalla ja otta-

malla sen kayttoon, tai paattamalla olla ostamatta (kuvio 11). (Nonaka ym. 2000, 12-13.)

Customer/supplier Company

Exchange explicit

knowledge through
dialogues
Explicit > i
Knowlodge __..Tlr?zétf?fnal}??__
Tacit i
sl Needs, Knowledge about
owledge Knowledge, products & market,
Mental models Mental models
Mutual
understanding and
trust through shared

experiences \

0 N

Kuvio 11. Tiedon luominen ja ulkopuoliset osatekijat (Nonaka ym. 2000, 13.)

Nonakan, Toyaman ja Konnon (2000) mallin mukaista vuorovaikutusta on esimerkiksi tyopajas-
sa, jossa organisaation edustajat ja kayttajien edustajat keskustelevat jaetussa tilassa. Tyo-
pajoissa on kyse nimenomaan vuorovaikutuksesta, ei yksipuolisesta kerronnasta, kuten esi-
merkiksi haastatteluissa yleensa. TyOpajassa vuorovaikutusta tapahtuu kaikkien osallistujien
vélilla, kayttajien kesken ja organisaation edustajien kanssa. Vuorovaikutuksen avulla on
mahdollista kasvattaa ymmarrysta kayttajien tarpeista, tiedoista ja mentaalimalleista. Ym-

marryksen lisédminen voi johtaa innovaatioihin.

Soliman, Braun ja Simoff (2005, 368-371) esittelevat kahdeksan yhteistyén ainesosaa:

1. Ihmiset. On selvad, ettd yhteistybhon tarvitaan kaksi tai useampi ihminen. lhmisilla on
erilaisia nakemyksia, koulutus, kulttuuritausta, perhe, tietdmys, persoonallisuus ja koke-
mukset. Erilaiset ihmiset reagoivat eri tavoin, kun heille esitetdan asioita. Taté voidaan
kayttaa hyvaksi, kun luodaan yhdessé ratkaisuja ongelmiin.

Jaettu tila koostuu kahdesta osasta: viestintdymparistosta ja vuorovaikutuspaikasta.
Aika on yhteistyon térkea resurssi. Yhteistyolle on annettava tarvittavat aikaresurssit.
Osallistujilla tulee olla yhteinen padmaara, jonka nakoékulma on osallistujille uusi. Paa-
maara ei kuitenkaan liittyd ryhman sisdisiin suhteisiin, vaan ryhmén ulkopuoliseen kehit-
tamiskohteeseen.

5. Keskittyminen paamaaraan on tarkea yhteistyén onnistumisen edellytys.

6. Yhteinen kieli on térked. Talla tarkoitetaan seka yhteistd puhuttua kielta etta yhteista

nakemysta kaytetyista kasitteista.
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7. Paamaaran osaamisalueen osaamista on oltava jokaisella osallistujalla, maara voi vaih-
della yksiloittain. Osallistujat ovat joka tapauksessa hieman erilaisia, mikd mahdollistaa
oppimisen.

8. Vuorovaikutus kuvaa muiden ainesosien kaytdn aktiivisuutta padmaaran saavuttamiseksi.
IIman vuorovaikutusta, ainesosat yhdesta seitseméaén voisivat yhta hyvin kuvata mita ta-

hansa toimintaa ryhmana.

Nama kahdeksan ryhmatoiminnan ainesosaa ovat lasnéa kaikissa yhteistyon konteksteissa, la-
hestymistavoissa ja sovelluksissa. Tama nakdkulma auttaa suunnittelijoita tukemaan yhteis-
ty6ta ja innovointia yhteistoiminnan kautta. (Soliman ym. 2005, 372.) Onnistuneessa tyopa-

jassa on lasna kaikki kahdeksan ryhmatoiminnan ainesosaa.

6.4 TyOpajamenetelméat

Kirjaston verkkopalvelujen kayttdmisessa muodostunut hiljainen tieto on mahdollista saada
esiin ja kayttoon tydpajassa keskustellen ja kokemuksia jakaen. Tydpajan jalkeen tdma tieto
analysoidaan, siita kirjoitetaan dokumentti, joka jaetaan. Tassa prosessissa hiljaisesta tiedos-
ta tulee eksplisiittista. Kun taas joku lukee raportin ja sisaistaa sen tietoja, muuttuu tieto
taas hiljaiseksi toisessa yksilossa. TyOpajassa on néhtévissa aloittava ba, joka etenee dialogi-

seksi ba:ksi. Tydpajassa on tunnistettavissa myds kahdeksan ryhmatoiminnan ainesosaa.

Ty6pajat ovat osallistavia, niissa tarkeaa ovat avoin vuorovaikutus ja dialogi. Toisaalta tyopa-
jassa on hyva olla jotain inspiraatiomateriaalia, jolla tydpajatyoskentely saadaan kayntiin ja
jolla osallistujat saadaan sopivaan tunnetilaan, jossa voi syntya uusia ideoita. Tyopaja tuo
parhaimmillaan nakyvaksi yksildissa olevan hiljaisen tiedon ja ajatukset. Naiden nakyvaksi
saaminen voi olla haasteellista. Samalla osallistujalla on mahdollisuus kertoa mielipiteensa ja

vaikuttaa asioihin. Tama koetaan usein positiivisena.

Kayttdjilta voidaan kerata tietoa edeltévien tutkimusten, esimerkiksi haastattelujen ja ha-
vainnoinnin, avulla. Wright ja McCarthy (2010, 36) esittelevat tapauksen, jossa sairaalaympa-
ristdssa potilaat ja henkilékunta jakoivat kokemuksiaan tyopajoissa kertomalla omia tarinoi-
taan. Nain on mahdollista saada ymmarrys siitd, millaisia kokemuksia potilailla on. Tunnista-
malla kokemusten hyvét ja huonot puolet voitiin edetad kokemuksen parantamisen suunnitte-

luun, potilaat, henkilékunta ja suunnittelijat yhdessa.

Tybpajat ovat ryhmatilanteita, ja niissa patee samat lainalaisuudet kuin ihmisten vélisessa
vuorovaikutuksessa yleensa. Krueger ja Casey (2009, 4-19) toteavat, ettd fokusryhmat toimi-
vat parhaiten, kun osallistuja tuntee olonsa mukavaksi, arvostetuksi ja vapaaksi kertomaan

oman mielipiteensa ilman pelkoa arvostelun kohteeksi joutumisesta. Omien arvojen ja ajatus-
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ten paljastaminen ei ole aina helppoa, vaikka se on toisille helpompaa kuin toisille. Lapsilla
tama taito usein on luonnostaan, mutta kasvaessa taito usein katoaa. Ryhmassd, jossa ihmiset
ovat toisilleen vieraita voi sallivan ilmapiirin luominen olla haasteellista. Tilannetta auttaa,
jos osallistujilla on jotain yhteista. Parhaimmillaan ryhmé on aina enemman kuin osateki-

joidensa summa.

Ty6pajamenetelmia voi loputtomasti muunnella, varioida ja yhdistella. Niihin voi yhdistaa
pelillisyytta ja leikkisyyttd, inspriaation lahteena voi esittaa ja kokeilla erilaisia visuaalisia
aineistoja, kuten videoita tai kuvia. Ty6pajassa voi olla mukana my6s vaikka draamallisuutta,
joko osallistujien itsensd tuottamana tai ulkopuolisten esittdméana. Seuraavassa osiossa esitte-

len menetelmid, joista taman tutkimuksen tydpajoihin on ammennettu.

6.4.1 Tulevaisuusverstas

Tulevaisuusverstas on kehitetty tavallisten ihmisten vaikuttamismahdollisuudeksi vapautta-
malla mielikuvitus luovan tydon menetelmien avulla. Siina ihmiset yhdessa hahmottelevat tule-
vaisuutta nykyhetken ongelmista kasin. Tulevaisuusverstaan menetelmallisia vahvuuksia ovat
yksinkertaisuus ja edullisuus. Se ei vaadi kuin tilan ja tydmateriaalit. Osallistujien enimmais-
maara on 15-25 henkilda, suuremmassa ryhmassa voi yksittaisten henkildiden avoin ilmaisu
olla hankalaa. Jos halutaan osallistaa suurempia maaria, voidaan pitda useampia rinnakkais-
verstaita, joiden tulosten vertailu voi olla erittdin innostavaa. Tulevaisuusverstaassa on kolme
erillista vaihetta: ongelma-, mielikuvitus- ja todellistamisvaihe. N&ita edeltda valmisteluvai-
he, jonka jalkeen tulevat jatkotoimenpiteet. (Junkg & Millert 1989, 1; 54-55.)

Verstaassa on ohjaaja, joka vie tilaisuutta eteenpain vaiheesta toiseen, sekd innostaa ja kan-
nustaa osallistujia asettamalla kysymyksia ja esittamalla haasteita. Voi olla hyva aloittaa
verstas niin, etta osallistujat yhdessa valmistelevat tilan: sijoittavat tuolit ja poydat puoliym-
pyréan ja jakavat tydmateriaalit. Jonkinlainen tarjoilu on suotavaa. Rennon ilmapiirin aikaan-
saaminen on tarkeda. Myos esittaytymiskierros voi olla hyva keskindisen tutustumisen edista-
J&. Ennen varsinaisiin vaiheisiin menoa kannattaa epatietoisuuden minimoimiseksi hieman
kertoa, mité sessiossa on tarkoitus tehda. (Jungk & Millert 1989, 56-58.)

Ongelma- tai kritiikkivaihe aloittaa varsinaisen verstastydskentelyn. Tarkoitus on I6ytaa yh-
teiset lahtdkohdat verstaan aiheen kasittelemiseksi. Tavoitteena on luoda kriittinen nakokul-
ma kokonaistilanteeseen, osallistujilla on mahdollisuus purkaa ahdistustaan ja tyytymatto-
myyttaan. Taustalla on psykoanalyysihenkinen ajatus siitd, etta tyytymattdomyyden selkea
muotoilu voi vieda tasmallisiin ratkaisuehdotuksiin. (Junkg & Millert 1989, 64.) Ongelmavai-
heessa on mielestani menetelman suurin riski, silla ongelmien listaaminen voi pilata jo mah-

dollisesti aikaansaadun hyvén ja vapautuneen tunnelman. Tamé&n vuoksi on syyta tarkasti
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miettia, mihin menetelma sopii ja mihin ei. Itse en suosittelisi sitd esimerkiksi tulehtuneen
tyoilmapiirin selvittdmiseen ja parantamiseen tai ylipdataan aiheisiin, jotka saattavat aiheut-

taa pahoja ristiriitoja tai riitaa osallistujien valilla.

Esiin tulleet ongelmat yhdistellaan, jarjestetaan ja valikoidaan. Kun kirjattuja ongelmia ale-
taan koostaa ja lajitella kannattaa valttaa perusteellisempaa keskustelua. Ohjaaja voi kertoa,
etta keskustelun aika tulee mydhemmin. Ensin kdydaan seinakirjoitusten sisallot lapi niin,
ettd kaikki ymmartavat, mita siiné tarkoitetaan. Taman jalkeen voidaan edetéa joko piste-
aanestyksella tai otsikoinnilla. (Junkg & Mullert 1989, 66.) Yhdistelyyn ja jarjestamiseen on

hyva kayttéda samankaltaisuusmenetelmaa (affinity diagram).

Samankaltaisuusmenetelman kuusi kultaista sdéantda Couragen ja Baxterin (2005, 718) mu-

kaan:

Ryhman jasenet ovat tasa-arvoisia, johtajaa ei ole

Toisten ideoita ei saa kritisoida

Kategoriat nousevat aineistosta, niité ei luoda etukateen
Pienid ryhmia voi yhdistaa ja suuria hajottaa, jos se on tarpeen

Asiat voidaan kopioida kuulumaan kahteen ryhméan, jos se on tarpeen

o o1 A W DN P

Lappuja ja lappuryhmia voi tarvittaessa siirtda ryhmasta toiseen tilanteen mukaan

Pistedanestyksessa osallistujilla on ennalta maaratty maara pisteita, joita he voivat jakaa niil-
le ongelmille, jotka eivat heidan mielestaan saisi jaada pois jatkokasittelysta. Yleensa pistei-
ta on kolmesta seitsemaan, mitéd vahemman pisteitd, sitd pienempi hajonta. Pisteet voi antaa
kaikki yhdelle tai jakaa ne useammalle. Kayttéa voidaan itseliimautuvia merkkeja tai vetaa
tussilla viivoja. Arvostelmien valinta otsikoinnilla on pistedanestysté perusteellisempi. Ensin
etsitaan ylakasitteet, joiden alle arvostelmat ryhmitellaan, tarkoituksena saada nakyville
kriittisten vaittdmien paalinjat. Lopuksi valitaan otsikoista yksi jatkotydskentelya varten.
(Jung & Mullert 1989, 66-70.)

Mielikuvitus- tai ideointivaiheessa mietitdan mahdollisuuksia muuttaa tai parantaa sita, mita
ongelmavaiheessa kritisoitiin. Mielikuvitus ja luovuus saavat lentaa vapaina, ongelmat asete-
taan uusiin yhteyksiin ja niista etsitdan ulospaasya. Laeista, maarayksista tai kaytannosta ei
tarvitse valittaa. Kaikki paahan palkéhtavat holmotkin asiat pitaisi uskaltaa tuoda julki. Pai-
vittaiset vaivat ja vastoinkdymiset unohdetaan, ja luodaan nakymia sellaisesta tulevaisuudes-
ta, jossa haluaisimme elaa. Uteliaisuus, kokeilunhalu, avoimuus, jarjettdomyys ja hulluuskin
saavat vapaasti kukkia. Tarkeaa on uskallus, vapaa vuorovaikutus, spontaanius ja halu leikkia
ajatuksilla, tiedoilla, mielipiteilld, instituutioilla ja yhdistelmilla. Vapaat mielleyhtymat luo-

vat toivemaailmoja. (Jungk & Miillert 1989, 75-76.)
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Mielikuvitusvaiheen ilmapiirin luomiseksi voidaan esimerkiksi leikkid mielikuvitusleikkeja,
aluksi on hyva olla 15-30 minuutin pituinen leikkisa alkuvaihe. Sen jalkeen siirrytédan vahitel-
len mielikuvitusvaiheen teeman eli seinélle kirjoitettujen valikoitujen ongelmien myd&nteisiksi
kaantamiseen. Nyt katsotaan ongelmavaiheen aikaansaannoksia toisesta nakokulmasta. Esi-
merkiksi ”vaaroja jalankulkijoille” > "ei riskeja jalankulkijoille” tai ”koulun pihalla ei ole kei-
nuja” > ”hankitaan koulun pihalle keinuja”. Kritisoiminen on kiellettya, kun osallistujien ideat
kootaan seinélle. Tassa vaiheessa viela ideoidaan lisda inspiroituen muiden ideoista. Ohjaajan
tehtaviin kuuluu innostaa ja karsia alkuunsa “ei tallaista voi toteuttaa” -tyyppiset ajatukset.
Lopuksi taas lajitellaan ja jarjestetdan aikaansaadut laput samankaltaisuuden mukaan, jonka
jélkeen aanestetaan. (Jungk & Miillert 1989, 75-76.)

Todellistamisvaiheessa koetaan kuilu toiveiden ja niiden toteutumismahdollisuuksien valilla.

Késittelyyn otetaan mielikuvitusvaiheen ideat ja mietitaan niiden toteuttamismahdollisuuksia,
millaisia toimenpiteita niiden toteuttaminen vaatisi. ldeoiden kyseenalaistaminen on edelleen
kiellettya, mutta kritiikkia saa esittaa. Ideat kdydaan lapi ja niista valitaan toteuttamiskelpoi-

simmat &anestamalla. (Jungk & Mullert 1989, 86.)

Todellistamisvaiheen voi ehka jattaa kokonaan pois, jos tulevaisuusverstas tehdaan sellaisten
kayttajien kanssa, joilla ei voi olla késitysta siitéd, minkélaiset asiat ovat toteutettavissa. En
nae todellisuusvaiheesta olevan sellaisessa kaytdssa juuri hyotya, ja opiskelijoiden kanssa pi-
tamani tyopaja vahvisti tata ndkemysta. Sen sijaan asiantuntijaverstaassa voidaan hyvin edeté
todellistamisvaiheeseen, ja sieltd on mahdollista saada varsin toteuttamiskelpoisia kehityseh-
dotuksia. Toisin hyva vaihtoehto voisi olla todellistamisvaiheen pitdminen erillisena tydpaja-
na. Tulevaisuusverstaan ideointi tai aivoriihivaiheessa voidaan inspiraation lahteend kayttaa

esimerkiksi peleja.

6.4.2 Fokusryhmat

Fokusryhma on puolistrukturoitu ryhméhaastattelu- tai ryhmékeskustelutilanne, jota haastat-
telija eli moderaattori ohjailee. Fokusryhmilla saadaan tietoa ryhmamerkityksista, merkitys-
ten luomisen ryhmadynamiikasta ja ryhmien sisdisistd normeista. Fokusryhmia voidaan kayt-
taa myods myohemman tutkimuksen valmisteluun, muiden menetelmien taydentamiseen tai
tutkimusotteen laajentamiseen. Fokusryhma ei ole hyva menetelma yksindan juuri sosiaalisen

luonteensa ja tilannesidonnaisuutensa vuoksi. (Parviainen 2006, 53-54.)

Fokusryhm& menetelmané erottuu muista ryhmamenetelmista siten, etta osallistujat ovat
parhaimmillaan mahdollisimman homogeenisia. Keskustelun fokus on selke&. Fokusryhma so-

veltuu parhaiten tilanteisiin, joissa halutaan kartoittaa kayttajien tunteita ja ideoita johonkin
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tiettyyn asiaan liittyen. Se soveltuu hyvin tilanteeseen, jossa yritetdédn saada selville eri in-
tressiryhmien mielipiteitd ja kokemuksia. Tarkoitus on paljastaa, mitka tekijat vaikuttavat
mielipiteisiin, kayttaytymiseen tai motivaatioon. Fokusryhma toimii myos ideoiden, materiaa-
lien, suunnitelmien ja kaytantdjen pilottitestaukseen. Sita voidaan kayttaa kohderyhmaéssa
parhaiten ymmarrettyjen kasitteiden Iéytamiseen vaikkapa suurten tilastollisten tutkimusten
suunnittelussa. (Krueger & Casey 2009, 15-19.) Fokusryhmien yhtalaisyys taman opinnaytetydn
yhteydessa tehtyihin tyépajoihin on ehka juuri osallistujien homogeenisuudessa, molemmissa
tydpajoissa osallistujat olivat varsin homogeenisia taustoiltaan: toisessa kaikki olivat kirjaston

henkilokuntaa, toisessa liiketalouden ensimmaisen vuosikurssin opiskelijoita.

6.4.3 ldeointimenetelmat

Michalko (2006, 299) esittéad osuvan vertauksen liittyen aivoriihiin. Jos kylvdssa siemenet vain
heitetdan kovaksi pakkautuneen maan pinnalle, ovat itdmismahdollisuudet heikot. Jos taas
maa ensin moyhitaén, ovat itamismahdollisuudet huomattavasti paremmat. Néin on kaikessa
ideointitoiminnassa. Jos ohjaaja vain heittaa kysymyksia jaykalle konservatiiviselle ryhmalle,
ovat hyvien ideoiden itamismahdollisuudet heikot. Tarvitaan siis toimia, jotka rentouttavat ja
saavat osallistujat parempaan ideointitunnelmaan. Jungkin ja Mallertin (1989, 83) mukaan
aivoriihityyppiseen tydskentelyyn on nelja perussaantda: 1. kritiikin aika on myéhemmin, 2.
ajatusten pitaa antaa lentaa, 3. on yritettava keksia mahdollisimman paljon ehdotuksia, ja 4.
kaikkien pitaa ideoida, kehittéa ja yhdistella.

Aivoriihi on usein tydpajan ydin, se vaihe, jossa ideoidaan. Luovuuden ja ideoiden esiin saa-
minen voi kuitenkin joskus olla vaikeaa. On erilaisia keinoja luovuuden esille saamiseen. Inno-
vaatio- ja suunnittelupelit ovat yksi tallainen keino. Aivoriihessa voidaan leikin, pelin, keinoin
saada aikaan vapautunut ja turvallinen tunnelma, jossa uusilla ideoilla on mahdollisuus syn-
tya. Miksi aivoriihessa pitaisi tai kannattaisi pelata? Michael Michalkon mukaan pelit ovat hy-
via perspektiivin muuttamisen apuvéalineitd. Naemme yleensé ensisilméayksell& asioista vain
pinnan, jota sitten piddmme itsestédanselvyytena. Pinnan alla voi kuitenkin olla muita merki-
tyksia, jotka ndemme, kun perspektiivimme muuttuu (kuva 4). Useimmat nakevéat kuvassa
sanan FLOP, eivat muuta. Kun merkitys on annettu, ei sanasta yritetd saada muita merkityk-
sid. Nain, vaikka kirjain O voi vaikuttaa hieman oudolta. Kuvassa on kuitenkin erotettavissa
myos sana FLIP. Kun kuvassa on kerran nahnyt molemmat merkitykset, tuottaa ihmetysta se,
miksi alun perin ei ndhnyt molempia. (Michalko 2006, xvii.) Pelit ja muut luovaan ajatteluun

kannustavat menetelmét yrittéavat saada esille molemmat perspektiivit.
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Kuva 4. Flip-flop on hyvéa esimerkki perspektiivin muutoksesta.

Innovaatiopelit ovat yhteissuunnittelumenetelmia ja sellaisina soveltuvat kayttéjakeskeiseen
suunnitteluun mainiosti. Hohmann (2007, 7, 16) maarittaa nelja tapaa kayttaa innovaatiopele-
Jé: kohdistettu markkinatutkimus, kayttajakeskeinen innovaatio, asiakkaitten tarpeiden ja
halujen ymmartadminen seké asiakassuhteiden vahvistaminen ja tukeminen. Kayttédjakeskei-
sessa suunnittelussa pelit soveltuvat innovaatiovaiheeseen, missa yritetaan keksia aiemmin
tunnistamattomia tarpeita markkinoilla. Vaikka pelit ovat hauskoja, ne ovat paljon muutakin.
Ne kayttavat kognitiivisen psykologian ja organisaatiokdyttaytymisen periaatteisiin perustuvia

keinoja saada selville jotain, mita ei voida perinteisilla menetelmilld saada selville.

Innovaatiopeleja voidaan kayttdd monenlaisiin tarkoituksiin, ja niité voi pelata asiakkaitten,
kayttajien, tydkavereiden tai vaikka perheenjasenten tai ystéavien kanssa. Innovaatiopelit ovat
hauska keino tehda yhteistydta asiakkaiden kanssa tavoitteena parempi asiakastarpeitten
ymmartaminen. Niité voi kayttaa uusien liiketoimintamahdollisuuksien l6ytdmiseen, strategis-
ten paatosten tai tuotteiden tiekarttojen (road map) suunnitteluun, myynnin tehokkuuden tai
palvelun organisoinnin parantamiseen, markkinointiviestien hienosaatdon tai kestévan asia-
kassuhteen luomiseen. Tavoitteita peleissa voi olla monenlaisia: tuotteiden monimutkaisten
suhteiden ymmartaminen, tuotekehitys, kehittamiskohteiden tunnistaminen, tarpeiden ja

halujen tunnistaminen, strateginen suunnittelu. (Hohmann 2007, xxiii-xxv.)

Peleissa tavoite on ymmartaa paremmin asiakkaita tai kayttdjia, mika taytyy myos pelin oh-
Jaajan koko ajan muistaa. Osallistujia pitdéd kuunnella ennakkoluulottomasti eik& ohjaajan
pida ohjata pelid haluamaansa suuntaan. Tama ei valttamatté ole helppoa tai yksinkertaista,
varsinkaan, jos peli on ohjaajan kokemusten nékékulmasta menossa eparealistiseen suuntaan.
Erilaisten pelien ohjaaminen vaatii ohjaajalta eritasoista kokemusta, joten kokemattoman
ohjaajan kannattaa valita peli, joka ei ole kovin vaativa. Kokemuksen karttuessa voi sitten
vahitellen valita vaativampia peleja testattavaksi. Peleja kannattaa testata turvallisessa ym-
paristossa, esimerkiksi kollegojen tai ystavien kanssa, ennen kuin aloittaa pelaamisen asiak-
kaitten tai kayttajien kanssa. (Hohmann 2007, 147.)

Pelejé voi vapaasti raataloida omiin tarpeisiin, mutta ennen kuin niin tekee, kannattaa tutus-
tua pelin alkuperéiseen konseptiin ja testata sitd. Harjoitus tekee tassakin asiassa mestarin.
Peleissa laatu korvaa maaran. Yksi hyva peli paivassa on parempi kuin viisi hatikoidysti ja Kii-

reessa toteutettua. Taytyy muistaa, ettd useimmat osallistujat ovat ensimmaista kertaa te-
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kemisissa suunnittelupelin kanssa, ja se saattaa olla jo itsessdan kokemuksena hdammentava.

Pelaajille taytyy antaa tarpeeksi aikaa hahmottaa pelin idea. (Hohmann 2007, 131-148.)

Verbs, Nouns, and Adjectives (VNA) on peli, joka on suunniteltu auttamaan pelaajia luomaan
peli-ideoita. Sita voidaan pelata yksin tai ryhméssa. VNA perustuu kolmeen korttipakkaan,
joissa on joko verbeja, substantiiveja tai adjektiiveja (kuva 5). Pelaajat vetavét kortteja pa-
kasta ja kertovat ideoita, joita saavat korttien sanoista tulevista assosiaatioista. VNA-korttien
ajatus perustuu korteista saatujen ajatusten avulle tehtyyn nopeaan ideoiden synnyttami-
seen. (Kultima, Niemel&, Paavilainen & Saarenpaa 2009, 6.)
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Kuva 5. VNA-kortit (Kultima ym. 2009, 6).
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Peli alkaa silla, etta yksi kutakin korttilajia valitaan pdydalle. Ensimméinen pelaaja ottaa
verbin, jonka paljastaa kaikille laittamalla sen pelipdydélle. Pelaaja kehitt&a verbiin perustu-
en jonkinlaisen pelimekanismi. Toinen pelaaja valitsee substantiivin ja jatkaa ensimmaisen
pelaajan aloittamaa pelitarinaa. Tarinan ei tarvitse perustua valittuihin sanoihin kuin 1dyhés-
ti, niista inspiroituen. Lopuksi kolmas pelaaja poimii adjektiivikortin ja saattaa peli-idean
paatokseen yhdistamalla verbin, substantiivin ja adjektiivin yhteen. Kun kaikki kolme korttia
on naytetty, voidaan ideoista keskustella vapaasti. Taman jalkeen peli jatkuu uusilla korteil-
la. (Kultima ym. 2009, 6.) Tdméan opinndytetyon tydpajoissa kaytettiin VNA-kortteja inspiraa-
tion lahteend, mutta niilla ei varsinaisesti pelattu.

7  Case Metropolian kirjaston verkkopalvelut

Tapaus on kaksijakoinen: toisaalta tehtiin olemassa olevalle verkkopalvelulle kdytettavyystes-
tit, toisaalta pohdittiin tulevaisuuden verkkopalveluja. Molemmat ovat osa kirjaston verkko-
palveluhanketta. Varsinaisia kaytettavyystesteja edeltavia tutkimuksia, kuten heuristista ar-
viointia tai kognitiivista lapikéyntié ei tehty, silld tassd tapauksessa suunnittelijat Metropoli-
assa saivat kasiinsd melko valmiin Ex Libriksen tuotteen, joka oli kaynyt 1&pi Kansalliskirjaston
ja SysOpac -tyéryhmén valmistelut. Suunnittelijat kuitenkin tyostivat ja arvioivat palvelua
monta paivaa kestavien raataldintisessioiden aikana mahdollisimman monipuolisesti testaa-
malla eri toimintoja. Suunnittelutyd oli luonteeltaan paikallista raatalointia. Palvelua testat-

tiin beta-versiovaiheessa laajasti kirjaston henkilokunnan toimesta. Myyrmaen toimipisteen
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asiakaskaytossa oleville MetCat-koneille palvelu laitettiin testiin noin kuukausi ennen varsi-

naista kayttoonottoa.

Kaytettavyystestien lisaksi MetCatin kaytettavyytta pyrittiin lisddaméaan julkistamalla beta-
versio jo hyvissa ajoin henkilokunnan testattavaksi. Nain saatiin testaajia erityisesti tiedonha-
kuominaisuuksiin ja tiedon nakymiseen liittyviin ongelmiin. OPACissa on paljon ominaisuuksia,
joiden toimimiseen voi ottaa kantaa vain tietokantaan tietoa tuottavat asiantuntija. Esimer-
kiksi tietyn MARC21-formaatin mukaisen kentén néakyminen tai nakymattémyys hakutuloksissa
on asia, jota ei peruskayttaja huomaa. Sen toteaminen, toimiiko tiedonhaku niin kuin on tar-
koitettu, vaatii tietokannan sisallén tuntemusta. Kirjaston henkilékunnalla oli paasy palvelun
beta-versioon koko kehitysprosessin ajan, ja kommentteja vield pyydettiin erikseen lahes joka
kerta, kun palveluun tehtiin muutoksia. Linkki beta-versioon jaettiin pari viikkoa ennen julkis-
tamista myos Metropolian kirjaston Facebook-sivun kautta, mutta sité kautta ei kommentteja

saatu.

MetCatin suunnittelussa ei ole voitu vaikuttaa kaikkiin palvelun ominaisuuksiin. Vaikuttaa voi-
tiin l&ahinna Garrettin mallin (luku 4.1) pintaan ja runkoon eli esimerkiksi useisiin kayttoliitty-
massa nakyviin yksityiskohtiin, muun muassa kuviin, tekstikokoon, tekstien sisaltéihin, palve-
lun varimaailmaan. Ulkopuoliselta ostetussa tuotteessa soisi suunnitteluprosessiin tehdyn niin
hyvin, ettd palvelu on jo valmiiksi mahdollisimman kaytettava ja kayttékokemus hyva. Suun-
nittelussa tehtyihin virheisiin on vaikea vaikuttaa jalkikateen. Kansalliskirjastossa on kehitetty
niin kutsuttu enhancer: pieni ohjelma, joka korjaa Ex Libriksen WebVoyage-OPACin virheita
nimenomaan kayttoliittymatasolla. Tallaisten korjausohjelmien tekeminen, ja soveltaminen-

kin, vaatii ohjelmointiosaamista, jota ei jokaisesta organisaatiosta l6ydy.

7.1 Kaytettavyystestit

Kaytettavyystesteissa oli tavoitteena I6ytaa verkkopalvelun ydintoimintojen kaytettévyyson-
gelmat ennen palvelun julkistamista. Tekniikan koulutusohjelmien yhteydessa toimivan Bule-
vardin toimipisteen kirjastossa toteutettiin yhteensa nelja kaytettavyystestia. Testattavan