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Opas on tuotettu Life 2.0 —projektissa.

Life 2.0 —projektissa pyritaan lisaéamaan ikaihmisten (yli 65v) sosiaali-
sen vuorovaikutusten mahdolli-suuksia uutta seuranta- ja kulunohjaus-
teknologiaa soveltavalla palvelulla, joka tukee:

alueen ikdihmisten vailisia sosiaalisia kontakteja

tiedon saamista lahella asuvista ihmisista ja tapahtumista
tiedon saamista ldhialueen palveluista ja avunsaannista
ikdihmisten tuottamien palveluiden tarjontaa muille tahoille

Hankkeen kesto: 01.11.2010-31.10.2013

Paarahoittaja: ICT-PSP (EU) ja Maakuntaliiton tulevaisuusrahasto
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KIRJOITTAJIEN TERVEHDYKSET
LAHDELUETTELO / SUOMALAISTA KIRJALLISUUTTA

LITTEET:
Life 2.0 Suostumuslomake
Life 2.0 Arkivihko

ESITELTYJA MENETELMIA

SKENAARIO
PALVELUPOLKU Vaihtoehtoinen kuvaus
Palvelun rakennetta kuvaava tulevaisuuden
visuaalinen kartta, joka esittaa tilanteesta.

kayttajakokemuksen vaiheet
aktivoitumisesta
aina kokemuksen
pddttymiseen asti.

YDIN TERMEJA

PALVELUMUOTOILU
Muotoilun keinoja kayttava
palvelun kehittamisprosessi, jossa
keskeisend tavoitteena on

KAYTTOKOKEMUS palvelukokemuksen
Kayttdjan tai asiakkaan kokemus kayttajalahtoinen
tuotteen tai palvelun kdytosta, suunnittelu.

kuinka sen kaytto onnistui ja
millaisia tunteita palveluprosessi

herétti.
KAYTTAJALAHTOISYYS
Kayttdjan nakokulma
(kayttajakokemus ja -tieto)
on kehittdmistyon ldhtokohta
KAYTTAJAVAATIMUS ja arviointikriteeri.

Maérittda vaatimuksia tuotteen
tai palvelun toiminnalle,
ominaisuuksille, helppokayt-
toisyydelle
sekad lisaarvoille.

VAATIMUSMAARITTELY

Madrittda millainen tuotteen tai
palvelun tulisi olla, jotta se on
toimiva, kdytettava ja mahdollinen

tuottaa.
ETNOGRAFINEN
TUTKIMUS
Kulttuurintutkimuksen LAADULLINEN
lahtokohtiin perustuva KAYTTAJATUTKIMUS

kayttdjatutkimus, jossa
perehdytaan syvallisesti Muutamien kéyttdjien syvallinen
tutkittavien arkiseen tutkimus, joka perustuu avoimiin
elamaan. keskusteluihin ja havainnoimiseen

kayttdjien todellisessa ymparistossa.

KAYTTAJASKENAARIO
Kuvaa tulevaisuuden mahdollista
kayttotilannetta ja -toimintoja
kayttdjan, heidan paamaarien,
ajankdyton, toiminnan kulun ja
juonen suhteen.

KONTAKTIPISTEET
(KOSKETUSPISTEET)

Palvelun kayttajén ja
tuottajan
kohtaamis- ja vuoro-
vaikutuspisteet
markkinoinnin ja
palvelun aikana.

TEKNOLOGINEN VAATIMUS
Maarittaa kuinka tuote tai palvelu
tulisi toimia niin kayttdjalle
nakyvilta osilta kuin piilossa
olevilta jarjestelman osilta.

OSALLISTUVA-
HAVAINNOINTI
Tutkija osallistuu tutkittavaan
tilanteeseen ja
havainnoi kdyttajan toimia,
tunteita ja tarpeita.

KAYTTAJATARINA
Todellisen tilanteen kronologinen
kuvaus, jolla esitetdan
kayttajakokemukseen,
-tarpeisiin ja -toimintaan
liittyvat tutkimuksen tulokset
inhimillisessa muodossa.

KAYTTAJAPERSOONA
Fiktiivinen kdyttdjan kuvaus, jossa
ikd, sukupuoli ym. tiedot ovat
tutkitun kohderyhman mukaiset.
Varmistaa inhimillisen kehittamis-
nakokulman.



1. JOHDANTO

Kayttajalahtoinen, kehittdamisprosessin alkupéata painottava toimintatapa on tarkea valine
nyky-yhteiskunnan ja tulevaisuuden palveluiden kehittdmiseen. Kayttdjan kokonaisvaltai-
nen palvelukokemus korostuu kilpailuilla markkinoilla ja eri toimijoiden palvelua yhteen
kokoavissa ratkaisuissa. Kayttajalahtoisyys on viela kohtalaisen uusi késite, ja joskus toi-
mintaa nimitetaan kayttajalahtoiseksi, vaikka sité ei oikeasti toteuteta. Kayttajalahtoisyys
ei kuitenkaan ole metatiedettd, vaan aivan yksinkertaisesti kayttajan kokemuksesta kiin-
nostuneen asenteen ja toimintatavan omaksumista ja tuotantokeskeisesta ajattelumallista
luopumista.

"Sain otettua kannykalla kuvan eldkeliiton jarjestamasta kylpylalomasta - miten siirtaisin
kuvat tietokoneelle, etta voisin lahettad sen mukana olleiden ystavien iloksi?”. (Life 2.0
hankkeen etnografiseen tutkimukseen osallistunut henkild, osallistuja nro. 6.2011 )

Ylla on esimerkki kayttéjan omasta arkitilanteesta, jossa seka teknologian, sosiaalisten
palvelujen ja liiketoiminnan kehittdjat voivat néhda yhteisia, mielenkiintoisia kehittdmis-
haasteita. Téllaisen tilanteen esille saamiseksi ja sen tuottaman tiedon hyédyntamiseksi
kehittamistydhon tarvitaan tilanteen ympariltd myoés muuta tietoa, nakokulmia ja ymmar-
rysta arkeen vaikuttavista tekijoisté. Tarvitaan syvallista ja riitthvan monipuolista kayttéon
littyvaa tietoa. Uuden tiedon ja ymmarryksen saaminen auttaa viemaan kehittamista eteen-
pain ja parhaimmillaan 16ytyy my6s kokonaan uusia ratkaisumahdollisuuksia.

Kayttajalahtoisten palvelujen suunnittelun ymmartaminen ja osaaminen on tarkea esim.
sosiaali- ja terveysalalle (sote), koska sote-alalla palvelurakennetta ja palveluja on kehitet-
tava taloudellisten tilanteiden muuttuessa. Pelkkien saastdjen sijaan tarvitaan nykyaikaisia,
vaikuttavia ja kayttajat mukaan ottavia menetelmia entisten palvelujen yhdistamiseen ja
sujuvien palvelujen suunnitteluun. Asiakkaita on aiemminkin kuultu niin, ettéd on suunnitel-
tu jotain ja sen jalkeen on kysytty asiakkaiden mielipiteitd. Nyt kuitenkin asiakas otetaan
aktiivisesti koko suunnitteluprosessiin mukaan. Kun asiakas on alusta lahtien mukana
kehittdmisessd, voidaan nopeasti paljastaa, vastaavatko palvelut tdméan hetken tai tule-
vaisuuden tarpeisiin. (Sihvo 2011.) Kehittamistydssa kayttajaideat, kommentit ja arviointi
tulevat kiintedksi osaksi kehittamisprosessia. Tama saastaa aikaa ja auttaa valttémaan
kalliita virheratkaisuja.

Tama opas on pyritty kirjoittamaan niin, ettéa kayttajalahtdisen kehittamisen alkuvaiheet
on selitetty yksityiskohtaisesti ja vaihe vaiheelta esimerkkikehittamistyon avulla. Oppaan
loppuun on koottu lista muutamista kirjoista, joiden avulla voi lahtea viela syvemmin opiske-
lemaan kayttajalahtoisyytta eri nakokulmista ja hakemaan muitakin mahdollisia toiminnan
malleja. Lahde taman oppaan avulla tutustumaan kayttajalahtdisyyden perusasioihin seka
yhteen toteuttamisen esimerkkiin. Mukavia lukuhetkia.




2. KAYTTAJALAHTOISYYS
- MITA IHMETTA?

Kuva 1. Kayttaja kertoo omista kokemuksistaan ja itselleen tarkeista asioista,
jolloin lasnaolleet tutkijat paasivat syventymaan kayttajan elinympéristdon ja ela-
maan.

Mita?

Kayttajalahtoisessa kehittamisessa kayttaja on aktiivinen, osallistuva ja vaikuttava henkild. Kayt-
tajan nékodkulma otetaan huomioon kaikissa kehitystyon vaiheissa: palvelua tai tuotetta kehitetta-
essa, kayttoon otettaessa ja myos kayton jatkuessa. Kayttaja voi olla kehitettavan asian suhteen
kokematon, harrastaja, melkein ammattilaisen veroinen tai varsinainen ammattilainen. Han voi
olla myds eri rooleissa eri tilanteissa. Kayttajalahtdisessa kehittamisessa kayttaja on tiedon lahde
ja keskustelun osapuoli, jota kuunnellaan aidosti ja todellisesti, iiman ennakko-oletuksia. Kaytta-
jalahtoisen kehittdmisen kannalta voi olla kiinnostavaa myos ei-kayttéjien (ne jotka eivat kaytd)
nakodkulma, koska sité kautta saadaan tietoa kayton esteista. Joissain tapauksissa kayttajat voivat
jopa kehittaa uutta keskenaan ilman ulkopuolista kehittajaa.

M iksi?

Kayttajalahtoisyydella tavoitellaan tarpeisiin vastaamista, mielekasté ja mieleenpainuvaa asiakas-
kokemusta, josta kayttaja haluaa kertoa myds omille tutuilleen. Liiketoiminnan kannalta kayttaja-
lahtdisyys ei ole pelkastaan kayttajan kuuntelemista, vaan yhta tarkeité ovat myods organisaation,
tuotannon ja toteuttamisen reunaehdot ja mahdollisuudet. Kayttajaléahtoisyys kuvaa toisen suun-
taista kehittamisen lahestymistapaa kuin tuotantokeskeisyys, jossa kehitetdén ajattelemalla ensin
palvelun tai tuotteen tuottavaa koneistoa ja resursseja ja vasta sen jalkeen niiden kayttajia. Tuo-
tantokeskeisyys on hyvin tyypillista ja tiedostamatonta, ja siksi kayttajalahtdiseen kehittdamiseen
siirtyminen edellyttdd usein toimintatapojen ja nakdkulmien muutosta. Parhaassa tapauksessa
kayttajalahtoisyys tuo esiin uusia liiketaloudellisia mahdollisuuksia ja séastaa pitkalla téhtaimella
tuotannon ja markkinoinnin resursseja. Se merkitseekin usein "keinotekoisten” vastuurajojen ja
roolien muuttamista seka uskallusta tuoda ulkopuolista nakemysta organisaatioon.

M tem ?

Kayttgjalahtoisyytta toteutetaan hyvinkin erilaisissa tilanteissa seka erilaisten kayttdjien tai hei-
té edustavien henkildiden kanssa. Kayttajalahtdisyydella saadaan hyvia tuloksia, kun pyritdan
ymmartamaan ihmisen tilanteita, kasityksia, rooleja ja tuntemuksia seka jarki- ja tunneperaisia
kokemuksia. Siksi avoin, kuunteleva ja empaattinen asennoituminen on ratkaisevaa. Kéayttajalah-
téinen toiminta sisaltaa kayttajatiedon hankintaa, yhteiskehittamisté ja tulosten kayttéjatestausta.
Tarvitaan siis tietoa eri menetelmistd, joita voidaan kayttaa ja soveltaa aina tilanteen ja tarpeen
mukaan. Kayttajalahtdisessa kehitystydssa varmistetaan positiivinen kayttdjakokemus nojaten
kehitystyon eri vaiheissa tallennettuihin kayttdjien tarpeisiin (kokemuksiin ja tilanteisiin), ideoihin
ja arviointeihin.




3. PALVELUMUOTOILU
- MITA SE ON?

Kuva 2. Kuvassa on kayttajien ja asiantuntijoiden yhdessa muodostama kuvaus tule-
van palvelun toimivuudesta.

Mta?

Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on palvelukokemuksen kayttajalahtéinen suunnittelu.
Palvelun tulisi vastata seka kayttajien tarpeita etté palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita.
Palvelukokemus on positiivinen prosessi, joka syntyy palvelun kayttéjan ja tuottajan valilla olevista
kontaktipisteista seka kaikesta siitd, mik& mahdollistaa palvelun hyvan etenemisen, toimivuuden
ja nakyvyyden. Sama palvelu voi siis kohdata asiakkaan monessakin eri kontaktipisteessa aina
mainonnasta palvelun siséllén varsinaiseen kayttoon ja sen paattymiseen asti. Palvelumuotoilus-
sa pyritdan tarkastelemaan palvelun eri vaiheita kayttajan positiivisesti kokemana prosessina ja
organisoimaan palvelun eri osatekijat tukemaan tata kayttajien palveluprosessin kokemista seka
kayttajien padmaarien saavuttamista.

M iksi?

Palvelun kehittdaminen kayttajalahtdisesti tuo myods selvaa kilpailuetua, koska palvelu voidaan koh-
dentaa juuri oikeaan kayttajatarpeeseen tai -paamaaraan. Nain varmistetaan palvelun toimivuus ja
positiivinen palvelukokemus. Uuden tai uudenlaisen palvelun kehittamiselle taytyy tietenkin |6ytya
perusteluja, miksi asiakas sitd haluaisi kayttaa. Muotoilun menetelmia hyddyntéavésta palvelun ko-
kemusperéisesta kehittdmisesta on syntynyt kasite palvelumuotoilu. Palveluista kehitetdan entista
paremmin kayttajien tarpeita ja padmaaria vastaavia seka kayttajien muuhun toimintaa sopivia ja
positiivisen elamyksen tuottavia.

M tem?

Uuden palvelun kehittdminen eli sen muotoiluprosessi léhtee liikkeelle kayttajatarpeiden ja -vaati-
musten maarittelysta. Nain ollen kayttajalahtoisyydella saadaan luotua siséltéd ja muotoa palvelun
toiminnalle. Jo aikaisessa vaiheessa kannattaa lahted testaamaan palvelun mallia tulevien kayt-
tajien kanssa heidan omissa ymparistdissaan, jolloin saadaan karsittua huonosti toimivia vaiheita
pois. Jos halutaan kehittaa jo olemassa olevaa palvelua, voidaan palvelua lahted tarkastelemaan
suoraan muodostamalla palvelusta esim. visuaalinen prosessikuvaus - palvelupolku. Tassa ku-
vataan seka palvelun organisointitason toiminta ettd asiakkaan kohtaamisen vaiheet ja toimet
(kontaktipisteet). Samalla hahmotetaan, miten missakin tilanteessa toimitaan ja mita tapahtuu
esim. ongelmatilanteissa. Nain palvelusta voidaan I6ytaa mahdollisia aukkoja ja ongelmakohtia,




A ESIMERKRI 3
KAYTTAJALAHTOISESTA
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ja perehdyttéava syvallisesti kayttajan elamaén, arvoihin ja toimintatapoihin.

Mita?

Kayttgjalahtdisen kehittimisen haasteena voi totutun tuotantoléahtdisen toimintatavan vuoksi olla,
ettei tiedetd, mista ja miten aloittaa. Erityisen hankalalta voi tuntua silloin, kun aihe tai jo tiedos-
tettu kehityshaaste on moniulotteinen. Tdmé opas on luotu havainnollistamaan kayttajaléahtdisen
kehitystyon alkupaata mahdollisimman kaytannollisella tasolla. Kayttajalahtdisen palvelun kehit-
tamistyon alkuvaiheiden toimintatapoja konkretisoidaan Life 2.0 —projektin esimerkilla.

M iksi?

Téssé oppaassa esitetyt kayttajalahtoisen kehitystyon alkuvaiheet liittyvét Life 2.0 -hankkeessa
toteutettuun tydskentelyyn, jossa kehitettiin ikdihmisten kanssa heille itselleen suunnattua, pai-
kannus- ja informaatioteknologiaan perustuvaa palvelua. Projektia varten maariteltyd mallia on
testattu kuluttajapalvelun ja -teknologian kehittdmiseen, mutta samaa mallia voidaan soveltaa
myos erilaisiin tilanteisiin, kuten ammattilaisille tarkoitettujen tai eri potilasryhmille suunnattujen
palvelujen kehittamiseen.

Miten?

Kuvassa 4. esitellaan kayttajalahtdisen kehitystydn alkuvaiheet. Toiminta etenee vasemmalta
oikealle paavaiheiden ja niiden osavaiheiden kautta. Tama opas seuraa rakenteeltaan naita vai-
heita. Paavaiheita on nelja: laadullinen kayttajatutkimus, kayttajatarinat, kayttajapersoonat ja kayt-
téjaskenaariot sekéa vaatimusmaarittely. Paévaiheet toteutuvat iteratiivisesti toisiaan seuraavina
ja toisilleen tietoa syottavina kokonaisuuksina. Jokainen paavaihe on viela jaoteltu kolmeen osa-
vaiheeseen: suunnittelu, toteutus ja analysointi, jotka on kuvattu symboleilla. Kynat merkitsevat
suunnittelun vaihetta, jossa vaiheiden ja etenemisen ajan kéyton ja resurssien tarpeen ennakointi
on tarkeda hyvan lopputuloksen saamiseksi. Ihmiset ja puhekupla kertovat toteutuksen vaiheis-
ta, koska kayttajalahtdisessa toiminnassa toteutuksessa on usein mukana kehitystyon oletetun
tuloksen kayttajia seka asiantuntijoita. Mindmap-kuvio on analysoinnin vaihe, jossa jasennetaan
edellisten vaiheiden tuloksia sek& muunnetaan tulokset helpommin kasiteltdvaédn muotoon seu-
raavia vaiheita varten.

Y )
Testaus Kaupallistaminen

Laadullinen Kayttajatarinat ~ Persoonat ja Vaatimusmaarittely
kéyttdja-tutkimus skenaariot

\ A J

Kuva 4. Malli kayttajalahtdisen kehittdmisprosessin alkupéasté, jossa esitetdén sel-
keimpié alkup&én vaiheita.




4.1 Laadullinen kéyttdjdtutkimus

— rikas ldjde kelhitystyoile

Kuva 5. Tutkimuksen osallistuja esittelee hanen lapsenlapselleen tekemiéan lapasia. El&-
man merkityksellisyys 16ytyy joskus pienisté asioista, jotka kuitenkin vaikuttavat suuresti
yksilon kayttaytymiseen ja toimintaan.

Mt ?

Kayttgjalahtdinen kehittaminen aloitetaan — luonnollisesti — kayttajien nékdkulmasta. Kun halu-
taan tutustua kayttdgjien nakdkulmaan ilman suuria oletuksia tai tiukkoja rajauksia, on tarkoituk-
senmukaista tehda laadullinen kayttajatutkimus. Tallainen kayttajatutkimus on kaytannonlaheista
tiedonhankintaa, jossa lahdetdén tapaamaan itse kayttgjia: heidédn kanssaan keskustellaan ja
heité& havainnoidaan todellisessa toimintaympéaristossa ja tilanteissa (néin tehdaan erityisesti ns.
etnografisessa, kulttuurintutkimuksen lahtokohtiin ja menetelmiin perustuvassa kayttajatutkimuk-
sessa). Yleensa paatetaan etukateen, kuinka aktiivinen rooli tutkijalla on kayttajan havainnoin-
nissa (esim. osallistuva havainnointi). Laadullisella kayttajatutkimuksella haetaan monipuolista
tietoa siita, mitka asiat vaikuttavat kayttajaan. Silla haetaan tietoa kayttajan tarpeista, odotuksista,
toiminnasta, tuntemuksista ja taustoista, kuten esimerkiksi aiemmista kokemuksista suhteessa
kehitettavaan palveluun. Joskus myods selvitetaan, miten kayttaja toimisi, jos vaihtoehtoja olisi
tarjolla todellista enemman.

Miksi?

Usein kehittgjat eivat tunne kayttajaa kovin syvallisesti tai eivéat ole jatkuvassa keskusteluyhteydes-
sa hanen kanssaan. Laadullinen kayttajatutkimus on tapa lisaté vuorovaikutusta kayttajan kanssa
ja sitd kautta saada syvéllista tietoa ja ymmarrysta palveluiden ja tuotteiden kaytosta. Laadulli-
sessa kayttajatutkimuksessa etsitaan tietoa siité, onko palvelulle tai tuotteille todellista tarvetta ja
dan ymparistéonsa, luodaan vahva pohja kehitysprosessin onnistumiselle. Kayttajatutkimuksessa
on tarkeda etsia myds merkityksellisia, mutta yllattavia ja huomaamattomia piirteité kehitettavan
palvelun tai tuotteen suhteen. Tallaiset piillossa olevat, tiedostamattomat tarpeet ovat usein uusien
palveluiden ja tuotteiden otollisin lahtdkohta ja osoittavat muuten vaikeasti [8ydettavan markkina-
raon tai puutteen tarjonnassa.

M tew?

Laadullinen kayttajatutkimus jakaantuu sen suunnitteluun, toteuttamiseen ja tulosten analysoin-
tiin. Suunnitteluvaiheessa mietitdan tiedon hankintatavat ja tehdaan tarvittava materiaali (esim.
kysymykset, lomakkeet, kuvallinen aineisto). Toteuttamiseen kuuluvat haastattelut, havainnointi
ja tiedon ja havaintojen tallentaminen eri tavoin. Analysointiin kuuluu hankitun aineiston lapikay-
minen, kiinnostavien teemojen ja tulosten etsiminen kehittdmistehtédvan nakoékulmasta ja kehitys-
tarpeiden kirjaaminen jatkokehityksen tarpeisiin. Laadullisen kayttdjatutkimuksen askel askeleelta
syvenevan luonteen vuoksi valmistelussa on hyva varata riittavasti aikaa eri vaiheisiin. Kayttajien
syvatutkimukseen riittdé jo noin kymmenen tai jopa véhemman hyvin valittua osallistujaa. Hyvia
tuloksia saadaan useimmiten syventymalla perusteellisesti muutaman osallistujan tilanteisiin ja
niiden havainnolliseen tallennukseen. Tarkea& on siis saada mahdollisemman selke& ja ymmar-
rettava kuva tiettyjen kayttgjien tilanteista ja taustoista, kuin hakea pinnallista tietoa monelta.




4.1.1 Laadullisen kéyttdjatutkimuksen suunnittelu

Suunnittelussa on tarpeen maarittaa kayttajatutkimuksen tavoitteet ja tiedon hankkimisen tavat
kaytettavissa olevien resurssien puitteissa. Maarittelyn mukaisesti laaditaan tiedon hankinnan
yhteydessa tarvittava materiaali kuten tarpeelliseksi katsotut kysymykset, havainnointikohteet ja
suunnitellaan tutkijoiden tarvitsema materiaali, kuten haastattelu- tai havainnointilomakkeet ja
kayttajille esiteltava virikeaineisto. Virikeaineisto voi olla esimerkiksi kayttoon liittyvia tilannekuvia,
jotka auttavat kayttajaad muistelemaan omia kokemuksiaan.

Tudtkimukseen osallistujat

Rajatun, laadullisen kayttajatutkimuksen osallistujien (tutkittavien) valinnalla on suuri merkitys
tutkimuksen tuloksen kannalta. Yleensa kaikki osallistujat on tarpeen maarittaa etukateen, mutta
jos aikaa on paljon, voidaan osallistujia hakea vaiheittain tutkimuksen edetessa.

Kehitettavalla palvelulla tai tuotteella on yleensa maaritelty kayttajaryhma, johon kuuluvaksi kat-
sottavista kayttdjisté osallistujia etsitdan. Tutkimuksen tavoitteena voi olla erilaisten kéyttétapo-
jen kartoitus, jolloin kayttajaryhmasta etsitédan erilaisia osallistujia — esimerkiksi asuinympériston,
ian ja sukupuolen osalta toisistaan eroavia. Jos aihe on esim. elamantilanteeseen sidottu, voi-
daan osallistujia hakea my®@s erilaisten elamantilanteiden mukaan (ty6elamassa, lapsiperheessa,
elakkeelld). Tutkimuksen paamaara voi olla myos tyypillisen kaytén analyysi, jolloin osallistuvia
kayttajia voi maarittaa tyypilliset ryhman jasenien piirteet. Tutkimus voi paljastaa alkuperaisen
maarittelyn olleen virheellinen ja tdssa tapauksessa voi tulla tarpeelliseksi etsia uusia osallistujia,
jotka tuottavat tietoa tutkimuksen myota paljastuneista kayton puolista. Kun halutaan tietoa kayton
esteistd, voidaan valita myos sellaisia osallistujia, jotka ovat selkeasti kohderyhman ulkopuolella.

Osallistufien kutsmuminen

Kayttajatutkimukseen haetaan rajattu maard vapaaehtoisia osallistujia, esim. 4-10 osallistujaa.
Kutsuttavien maéra voi olla suurempi kuin suunniteltu osallistujien maéara, koska on todennakaista,
etta jotkut peruuttavat osallistumisen kiireen tai muiden syiden vuoksi. Laadullinen kayttajatutki-
mus vaatii osallistujalta aikaa, avoimuutta ja paneutumista. Kayttajien vetaytyminen tutkimuksesta
on tietenkin hyvaksyttavaa, koska kysymys on vapaaehtoisesta osallistumisesta. Jos osallistujien
saaminen mukaan on hankalaa, voi haussa kayttaa verkostoja, kuten kayttajille tuttuja kolmannen
sektorin jarjestoja. Osallistujiksi voidaan hakea myds kayttajarajapinnassa toimivia ammattilaisia
ja asiantuntijoita, jotka tarjoavat taydentavia nakokulmia tutkimukseen.

Kehittamistehtévasta riippuen osallistumisesta voidaan palkita. On hyva muistaa, etta osallistujat
ovat valmiita sitoutumaan ja paljastamaan oman kayttajaarkensa piirteita ja merkityksenantoa.
Osallistumisen tulisi olla tallaisessa tutkimuksessa todellista ja sisaista. Osallistumisen motivaa-
tiota voidaan lisatd, kun osoitetaan osallistumisen tarkeys. Palkkioksi voi sopia my0s se, etta
kerrotaan kehityksen edistymisesta.

Kutsuttaessa on hyva kertoa, millaista kayttajatutkimusta ja mita varten sita ollaan tekemassa.
Osallistujalle on myds selvitettava, mita hanelta odotetaan tutkimuksen aikana (rooli ja tehtavat).
Kutsujan on aiheellista kerata tutkimukseen suostuneista osallistujista nimilista, johon merkitadan
kaikkien nimet, osoitteet, puhelinnumerot ja sahkdpostiosoitteet myéhempaa yhteydenpitoa ja
kayttajan tietojen taydentamista tai varmistamista varten.

Yksityisyys tiytyy huwomilolda jo kiyttijitutkimusta suumanitellessa

Laadullinen kayttajatutkimus tarkastelee kayttajien yksityiselamad, jopa sen arkoja asioita, jol-
loin kussakin kehittdmistehtavassa on syyta etukateen arvioida, millaista yksityisyyden suojaa
osallistujien antaman tiedon osalta on syyta vaalia ja millaisia lupia tai suostumuksia heilta tarvi-
taan. Tutkimusetiikan mukaisesti aikuisilta osallistujilta kysytédan lupa tutkimuksen toteuttamiselle.
Lasten kohdalla asiasta paattavat seka huoltaja etté lapsi itse. Tutkimuksen kohderyhméana voi
joskus olla ryhma henkil6itd, jotka eivat itse kykene huolehtimaan itsestaan. Myos talldin pitaisi
lupaa pyrkia kysymaan kayttajalta itseltaan. Lisaksi tarvitaan henkildiden huoltajien, laheisten tai
jopa vastuuyksikoiden lupa, jos kohteena on esimerkiksi vanhainkoti tai erityislasten hoitokeskus.
My6s havainnointia varten tarvitaan useimmissa tapauksissa lupa ainakin silta yksikdlta, jossa
havainnointi suoritetaan. Kuvaamiseen on yleinen lupa julkisissa ympéristdissa, mutta monissa
tilanteissa my6s siihen on syyta kysya asianomaisten lupaa.

Kayttajatutkimukseen voidaan laatia ns. suostumuslomake, joka on tiedottava ja kummankin osa-
puolen allekirjoitettava lomake. (Liite 1. Life 2.0 Suostumuslupalomake) Suostumus osallistua
tutkimukseen voidaan pyytaa suullisena tai kirjallisena. Kirjallisesta suostumuksesta on monia
etuja: lomakkeen laatiminen vaatii tutkijoita miettimaan yksityiskohtaisesti aineiston julkisen kayton
tarpeita ja mahdollisuuksia ja maarittamaén sen suhteessa kayttajaan. Lomakkeessa on perustie-
dot kehittdmishankkeesta seka tutkijoiden yhteystiedot ja lomake jaa talteen myds osallistujalle.
Suostumislomaketta kaytettdessa on hyva varmistaa suullisesti, etta osallistuja ymmartaa, mihin
on suostumassa hyvéaksyessaan tutkimusluvan. Kun tutkimuslupa on tarpeeksi yksiselitteinen
ja tutkimuksesta avoimesti kertova, herattaa se luottamusta. Tutkimusetiikka tukee ja rakentaa
luottamusta tutkijoiden ja osallistujien valilla, mika on oleellista laadullisen kayttajatutkimuksen
toteuttamisessa.




Totewtuksen suwmunitteln

Laadullisessa kayttajatutkimuksessa on eduksi, jos kaytdssa on useita erilaisia tiedonkeruun me-
netelmida. Menetelmét voidaan jakaa kolmeen suurempaan kokonaisuuteen: Havainnointi, haas-
tattelut ja itsedokumentointi.

* Havainnoinnilla saadaan nopeasti tietoa arjen todellisista tilanteista (tuotteet, ymparistot) ja
niissé tapahtuvasta toiminnasta (toimintatavat, asiakkaan kohtelu), mutta moni asia jaa havain-
noidessa varmistusta vaille (kuten taustavaikutukset). Havainnoimalla kayttoa voidaan loytaa
nopeasti hyvia kysymyksia ja aiheita esimerkiksi haastattelua varten.

* Haastattelu vaatii vdhan enemman valmistautumista, mutta sen avulla saadaan usein syvéllisté
ja seikkaperaista kayttajatietoa. Usein ongelma on piilossa vain sen vuoksi, ettei siitd avoimesti
ja aidosti kiinnostuneina kysyta. Haastattelun tulokset riippuvat lopulta paljon haastattelijoista
ja haastateltavan halukkuudesta kertoa elaméastaan.

+ Itsedokumentointi tarkoittaa, etté osallistuja tekee, vastaa tai kommentoi itsendisesti omas-
sa toimintaymparistdssaan annettuun virikeaineistoon, tehtéavaan tai tehtévien sarjaan (esim.
"paivéakirja”). Tama menetelma vaatii aineiston valmistelua, mutta tuloksena saadaan esille sel-
laisia tilanteita, tuntemuksia ja kokemuksia, mitéa esimerkiksi haastattelussa ei ehka muisteta
eika pideta tarkeana. Itsedokumentoinnin purkamiseksi ja selventamiseksi voidaan toteuttaa
haastatteluja.

Laadullisessa kayttajatutkimuksessa kaytetdan seka teemahaastattelun tyyppisia, avoimiin ky-
symyksiin perustuvia haastattelurunkoja tai jopa kokonaan avointa haastattelua. Mitéd syvemmin
osallistujien elamaa pyritdédn ymmartamaan, sitd enemman heille olisi annettava mahdollisuuksia
tuottaa itse materiaalia ja kertomuksia. Jos osallistuja itse tydstéa jotakin tehtavaa, tuottaa se
tekijansa nakoista ja hénen elaméénsé kuvaavaa aineistoa. Jos hén saa itse vapaasti kertoa
kehittamistehtavaan kuuluvista asioista, voi se tuottaa sellaisia nakdkulmia, joita tutkijat eivét olisi
osanneet kysya. Laadulliseen kayttajatutkimukseen kuuluu usein seké haastatteluja ettd havain-
nointia, mutta haastavimpien ja monimutkaisempien ongelmien avaamiseksi voidaan yhdistaa
kaikki kolme: havainnointi, haastattelu ja itsedokumentointi. Menetelmien valinta kuuluu suunnit-
telun alkuun: mika toteutustapa tai -menetelma on hyddyllinen tarvittavien tulosten saamiseksi.

Alkotoulin

Laadullisen kayttajatutkimuksen suunnittelussa on ennakoitava aineiston keraamiseen meneva
aika seka liséksi muistettava, ettéd tuloksien analysointi vaatii oman aikansa. Analysoinnin vaa-
timaan aikaan vaikuttavat ne tavat, joilla aineistoa on kerétty eli miten aikaa vievaa aineiston
lapikaynti ja analysointi on ja tarvitaanko valivaiheita, kuten a&ninauhojen purkamista tekstiksi.
Tarkea osa tutkimuksen aikataulun maarittamisesta on sopia yhdesséa osallistujien kanssa ai-
neiston keruun aikataulu. Aikatauluun liittyy myds aineiston keruun eri vaiheet ja toteuttamistavat.
Aikataulun kokonaisuuden hahmottamiseksi on hyva luoda aikajana, jossa nakyy tutkimuksen
kaikki eri vaiheet.

4.1.2 Laadullisen kdyttdjdtutkimuksen toteutus

Laadullisen kayttajatutkimuksen toteuttamisessa on hyva varautua suunnitelman joustavaan seu-
raamiseen, koska arjen kayttotilanteet voivat muuttua nopeasti inhimillisista tai muista ympéris-
tosta johtuvista syistd. Kokemus auttaa ennakoimaan tai minimoimaan tulevia ongelmia.

Kaksi tutkiyjaa on yhdessi enenmumin

Laadullisessa kayttajatutkimuksessa on olennaista, etta tutkijat menevat kayttajan luo heidan
omaan ymparistddnsa, jossa voidaan tehda havaintoja tukemaan seka tdydentdmaén haastatte-
lua tai osallistujan itsensé tuottamaa aineistoa. Yksityisiin ympéaristoihin, kuten kotiin meneminen
edellytta& osallistujien luottamuksen saavuttamista tutkimukseen osallistumisesta sovittaessa.

Jos mahdollista, on laadullista kayttajatutkimusta suorittamassa hyva olla kaksi henkiléa, joilla on
mahdollisesti erilaiset taustat. Kaksi nédkee ja kuulee nopeastikin ohi menevissa kayttajatilanteissa
enemman, jolloin tutkimusmateriaali on rikkaampaa. Heidéan on myds mahdollista jakaa tallentami-
seen liittyvia tehtavia (esim. muistiinpanot, nauhoitus, valokuvaus). Samalla varmistetaan se, etta
toisen tutkijan ollessa estynyt, on toinen tuttu tutkija jatkamassa tydskentelya osallistujien kanssa.

Avolmin mielin ja tilarwe hanomioiden

Kayttajatutkimuksen haastatteluja ja havainnointia tulee tehda avoimella mielella ja osallistujaa
kunnioittavalla asenteella. Avoimessa haastattelussa on hyva, jos keskustelu vaihtelee asiasta
toiseen antaen rikasta materiaalia. Haastattelijoiden on kuitenkin tilanteeseen sopivalla tavalla oh-
jattava keskustelua, jotta aiheen ja teeman mukaisia asioita saadaan varmasti esille. Haastattelun
aikana on hyvin tarkeaa mukailla osallistujan tapoja ja sen hetkista mielentilaa. Henkilokohtaisia ja
kipeita asioita pitaa kayda lapi hienotunteisesti. Osallistujan suhde valokuvaukseen ja nauhoitta-
miseen voi olla varauksellinen. Tutkimuksen alussa kysytaan osallistujan lupa niihin tallentamisen
menetelmiin, joita aiotaan kayttaa. Esimerkiksi videon tai kameran kayttd kannattaa etukateen
suunnitella niin, ettd ne mahdollisimman vahan hairitsevat kayttajatiedon keraamisen tilannetta.

Tledon tallentfonminen

Kayttotilanteita ja -ymparistdja voidaan dokumentoida joko muistiinpanoin, valokuvaamalla tai vi-
deoimalla. Dokumentoinnin tapa riippuu tutkimuksen laajuudesta, kohteesta ja tavoitteesta. Haas-
tatteluissa kaytyja keskusteluja ja kayttotilanteiden kayttajakommentointia olisi parasta paasta
nauhoittamaan (&&ninauhat tai videonauhat). Haastattelijan muistiinpanot ovat vaistamatta jo va-
likoituneet, koska kaikkea sanottua ei yleensa saa kirjattua muistiin. Kirjoitetuista muistiinpanoista
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jaa myds uupumaan aanenpainot, tauot ja muut puheeseen liittyvat tehokeinot, joilla on merkitysta
sen sisallon tulkinnassa. Nauhoituksista tehtava litterointi (&aninauhan purkaminen kirjoitettuun
muotoon) on jo yksi vaihe laadullisen analyysin tekemisessa. Se usein avaa sellaisia nakokulmia
kayttajien kertomuksiin, joihin ei ole pystynyt keskittymaan esimerkiksi intensiivisen haastatteluti-
lanteen keskella. Jos nauhoittaminen e ole mahdollista, on téarkea& tehda mahdollisimman kattavat
muistiinpanot kayttajan kertomuksista. Tarkeét, piilossa olevat tarpeet ovat usein katkeytyneet
sivulauseisiin tai keskustelun sivujuonteisiin.

Kuva 6. ja 7. Aitojen tilanteiden seka tutkimuksen tavoitteen kannalta merkittavien
kohteiden dokumentointi on tarkeaa.

L

4.1.8 Laadullisen k'ziyttéij'zitutkimuksen analysointi

Laadullinen kayttajatutkimus tarjoaa usein monipuolista ja runsasta aineistoa kayttajien arjesta,
kayttotilanteista, kaytdn taustoista ja odotuksista. Siksi aineiston analysointiin on hyva varata
riittdvasti aikaa. Parhaiden tulosten saamiseksi analyysia on syyté tehda yhdessa erilaisten am-
mattilaisten ja kayttdjien kanssa. Talloin kayttoon liittyvia ilmioité tarkastellaan useammasta na-
kokulmasta.

Piilossa olevat tarpeet ovat usein katkeytyneet haastatteluaineiston sivulauseisiin, asioihin, joista
ei uskalleta puhua tai havainnoinnissa ilmi tuleviin ongelmiin. Kehittdmistehtavan nakokulmasta
kiinnostavia teemoja, tarinoita, haasteita ja yksityiskohtia etsitddn usein monimuotoisesta aineis-
tosta ja ne kirjataan yl0s tai piirretaan kuvioiksi (esim. mind map, tai palvelutarina) jatkokehityksen
tarpeisiin.

Analysointi on haastavaa

Analysoinnissa on mietittava, mité tutkimuksen tuloksista on tarpeen nostaa esille ts. mitk& ovat
oleellisimmat asiat kehitettavan asian ja taustatekijéiden kannalta. Aineiston runsaus (esim. muis-
tiinpanot, litterointi, kayttajan tuottama aineisto) tuo lisahaasteen oleellisen [6ytamiseen. Analy-
soinnin tavoitteena on myds rikkaan aineiston oleellisten ja merkityksellisten asioiden siirtdminen
toisille ammattilaisille ja kayttajille. JAsentamista voi nopeuttaa se, etté jo kayttajia tavatessa on
tullut esiin erilaisia 16ydoksia, jotka auttavat eteenpain. Analysointia voi perusteellisesti Iahteé to-
teuttamaan myos laadullisen tutkimuksen analyysiohjelmilla, mutta kaytannéllisessa ja nopeassa
laadullisessa kayttajatutkimuksessa riittdva taso saavutetaan usein myds ilman téllaisia valineita.

Analysotnnin jasentiminen

Tulosten jasentamisté ja analysointia helpottaa huomattavasti, jos ennen analysointia tai sen
aikana luodaan analyysipohja, johon on merkitty omat alueet kehittamisen kannalta merkittaville
asioille. Kuviomuotoisessa analyysipohjassa on mahdollista hahmottaa myds tarkeiden teemojen
valisia suhteita. Jos tutkimuksessa haetaan aineistoa erilaisilta tahoilta (kayttajat/asiantuntijat/
muut tahot) voi analyysin tehdéa samanlaiselle pohjalle ja tamé auttaa vertaamaan tuloksia keske-
naan. Rinnakkaisvertailu voi nostaa esille uusia nakokulmia, ongelmia ja yksityiskohtia. Téllaiset
vertailuista hahmottuvat yhtélaisyydet tai ongelmakohdat ovat myds hyvin arvokkaita kayttajatut-
kimuksen tuloksia.

Aldot tulokset arvokkaimpia

Kehitt&jilla, yrityksilla, organisaatioilla ja myos tutkijoilla voi usein olla ennakkokasityksia tai -odo-
tuksia, jotka voivat olla jopa taysin vastakkaisia aineistosta nouseville tuloksille. On avaavaa ver-
tailla ennakko-oletuksia tuloksiin, mutta luonnollisesti esiin nousseisiin iimidihin on syyta suhtautua
objektiivisesti. Esimerkiksi tutkijoille ja kehittdjille on I&hinn& kiinnostava kysymys, ovatko uudet
asiat ennakkokasityksen mukaisia vai eivat. Laadullista kayttajatutkimusta tehddan nimenomaan
aidon kayttajatiedon ja —nakemyksen esille saamiseksi. Vaikka kyse olisi asenteista, joilla on va-
hainen taloudellinen arvo nykytilanteessa voivat ne olla tarkeita tulevaisuuden ratkaisujen kehit-
tdmisessd. Vanhassa tuotantolahtdisessé kehittdémisessé on stereotyyppisesti oletettu kayttdjien
toimivan ja ajattelevan tietyilld tavoilla, ja se on voinut johtaa kehittdmisen tuloksen harhaan.
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4.1.4 Life 2.0 esimerkki
Suwmmundtteli

Etnografinen kayttajatutkimus

Life 2.0 -hankkeessa oli kyse kansainvélisesta, EU -rahoitteisesta hankkeesta. Hankkeen 1. ty6-
paketti oli etnografinen kayttajatutkimus 65-75-vuotiaiden kaupunkilaisten arjen vuorovaikutusti-
lanteista.

Resurssit ja kustannukset

Tutkimuksen henkilétydkuukausien resursointi oli tehty jo hanketta valmisteltaessa. Ainoastaan
materiaalikulujen osalta mietittiin kustannuksia siina yhteydessa kun hahmoteltiin tutkimuksen
toteuttamisen menetelmia.

Osallistujat

Hankkeessa kohderyhména olivat itsendisesti asuvat ikaihmiset. Jo hankkeen alussa oli sovittu
yhteistyokumppaniksi alueen Elékeliitto ry., jonka kautta oli helppo lahestya mahdollisia osallistu-
jia. Osallistujia etsittiin yhteistydsséa Elakeliiton kanssa siten, etté Elékeliitosta saatiin yhteystieto-
listat 50 aktiivijasenesta, joille voitiin Iahettaa osallistumiskutsut. Osallistumiskutsuissa oli mukana
esite hankkeesta seka kuvaus tutkimuksen tarkoituksesta ja mahdollisista menetelmisté. Kutsut
lahetettiin noin kuukausi ennen toivottua tutkimuksen aloittamista. Taméa antoi mahdollisille osal-
listujille aikaa miettid kutsuun vastaamista ja tutkijoille valjyyttd sopia aikataulusta osallistujien
kanssa seka valmistella tutkimusta toteutuvan osallistujamaéaran mukaan. Kutsuihin tuli yhteensa 8
hyvaksyvaa vastausta, joista Life 2.0 hankkeen Joensuun seudun kayttajaosallistujat koostuivat.

Kayttajaosallistujien lisdksi oli oleellista saada kayttajatutkimukseen nakdkulmaa myds alueen
muilta toimijoilta, kaupungilta, yrityksilta ja esim. hoivapalveluilta. Samalla kun ikaihmisia kut-
suttiin osallistumaan, oltiin yhteyksissa edella mainittuihin tahoihin haastattelujen sopimiseksi.
Kayttajatutkimuksen suunnitteluvaiheessa on hyva miettia kaikki tutkimuksen kannalta tarkeéat
osallistujatahot, jotta ne voidaan huomioida tiedon hankinnan tehtavissa ja aikataulussa.

Eettisyys

Koska tutkimuksen kohderyhména olivat itsenéiset ikaihmiset, ei tutkimuslupien hakemista tarvittu
muilta kuin osallistujilta itseltdan. Kutsun hyvaksyneita osallistujia Iahestyttiin eettisessa mielessa
alkuperaisen kutsun yhteydessa kertomalla tutkimuksesta ja mihin siitd saatuja tietoja ja tuloksia
kaytettaisiin. Talla tavoin pyrittiin varmistamaan, etté osallistujat ymmartavat, mihin he ovat osallis-
tumassa ja miten heidan antamia tietoja kaytetaan. Samalla korostettiin sita, etté osallistujalla on
oikeus tarpeen tullen myds keskeyttéaa osallistuminen tutkimukseen. Kayttajatutkimuksen alussa
pyydettiin osallistujilta kirjallisesti lupa tutkimuksen suorittamiseen, nauhoittamiseen ja valokuvaa-

miseen tutkimuslupalomakkeella. Lomake sisélsi lyhyen kuvauksen hankkeesta ja tutkimuksen
sisallosta seka tiedon siitd, mihin tietoja kaytetaan ja etta niité ei luovuteta ulkopuolisille. Tutki-
muslupalomakkeella siis pyydettiin osallistujalta lupa tutkimukseen ja samalla tutkijat sitoutuivat
allekirjoittamalla lomakkeen pitdmaéan saadut yksityiset tiedot salassa. Taméa varmensi molemmin
puolista luottamusta, jolloin osallistujat pystyivat avoimesti kertomaan omasta elamastaan.

Toteutuksen suunnittelu

Life 2.0 hankkeen etnografisen kayttajatutkimuksen toteutumista oli hahmotettu jo hankkeen pro-
jektisuunnitelmassa. Joensuun tutkijatiimin kanssa suunniteltiin paikalliseen tilanteeseen sopivia
vaiheita ja toimintaa. Life 2.0 hankkeen Joensuun tutkimussovelluksessa paatettiin toteuttaa tie-
don hankinta kolmen paavaiheen kautta: tutustuminen, itsedokumentointiin perustuva tyoskentely
ja loppuhaastattelu. Kayttajatutkimukseen tarvittavan aikataulun hahmottamiseksi Life 2.0 -tutkijat
tekivat aikajanan, johon oli merkitty kaikki huomioitavat valitehtavat. Aikatauluun vaikutti myos
laajemmin hankkeen kansainvélisen etenemisen ja raportoinnin aikataulu.

Probes-paketti
— -Analvsoint
Paivakirjan
i Tehtavanant —
suunnittely Ehtavananto Aldivointi Tehtavan Keskustelu

Osallistujien Lisakysymykset palautus aineistosta

valinta
itsedokumentoinnin menetelman eri vaiheita
Taydentava tutkimus Palkitseminen

Taydentavan
tutkimuksen
littaminen

Tietosuojalomake

Kuva 8. Life 2.0 hankkeen aikataulujana.

Osallistujille annettavan itsedokumentoinnin tydvalineena kaytettiin paivakirjaa, jossa ohjeiden ja
apukysymyksien avulla osallistuja pystyi itsendisesti tallentamaan arkielamaansa liittyvaa tilan-
netietoa. Life 2.0 hankkeessa suunniteltiin paivakirja, jonka nimeksi annettiin Arkivihko, koska
kayttajatutkimuksessa haluttiin nimenomaan perehtya kohderyhmén arkeen ja toimintaan normaa-
lipdivina. Arkivihko pyrittiin suunnittelemaan ikéihmisten kohderyhméa varten teksteiltdén helppo-
lukuiseksi ja kysymyksiltaan yksinkertaiseksi kuitenkaan liikaa rajaamatta. Tietylla avoimuudella
haluttiin varmistaa ikdihmisen oman nakokulman esiin tulo vastauksissa ja niitd seuraavissa haas-
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tatteluissa. Tutkijoiden olisi kannattanut kayttaa Arkivinkoa suunnitteluvaiheessa muutaman eri
ikédihmisen luona testattavana, jotta kysymykset olisi voitu saada viela paremmin ymmarrettavam-
miksi. Myohemmin osallistujat kertoivat kysymysten olevan joiltakin kohdin lilan vaikeita. Osallis-
tujat olivat itse soveltaneet epamaaraisia kysymyksia ja vastanneet niihin oman ymmarryksensa
mukaisesti. Tassa oli hyotya siita, etta tutkijat rohkaisivat tayttamaan vihkoa omalla tavalla. Ehka
taman ansiosta Arkivihkoista nousi esiin eri nékokantoja arjesta seké hyvin erilaisia kokemuksia
ja tarpeita, mika auttoi kehitysprosessia eteenpain.

Vaikka Life 2.0 hankkeen tavoitteisiin kuuluu auttaa ikdihmisia heidan sosiaalisissa kontakteissaan
esim. paikannusteknologiaa hyddyntéen, ei Arkivihossa lahdetty korostamaan sosiaalisia kontak-
teja eika teknologian kayttda. Arkivihkolla lahestyttiin aihetta avoimesti: haluttin saada laaja ja
syva katsaus osallistujien sen hetkisesta arjesta ja elamasta, koska arkea yleisemminkin koske-
vien tehtavien kautta tuli paljon hyddyllisté tietoa osallistujien tilanteista, tarpeista ja ongelmista.
(Liite 2. Life 2.0 Arkivihko).

Kuva 9. Life 2.0 hankkeen laadullisen kayttajatutkimuksen itsedokumentoinnin
valine: Arkivihko.

Totewtuns

Life 2.0 hankkeessa paatettiin tehda kolmivaiheinen kayttajatutkimus: tutustuminen — itsedo-
kumentointi — loppuhaastattelu. Etnografista kayttajatutkimusta tekemassa oli yhteensa kolme
tutkijaa, jotka vuorottelivat niin, ettd kaksi tutkijaa yhdessa vieraili tiettyjen osallistujien kanssa.
Nain aikataulut saatiin sovittua hyvin kun voitiin limittéd& osallistujien tapaamisia ja tehtavien jakoa.
Kayttajatutkimuksen aineistoa rikastutettiin ja laajennettiin haastattelemalla kaupungin hoivapal-
veluiden palveluneuvojia ja palvelun kehittgjia seka kolmannen sektorin yhteisgja, jotka tarjosivat
ikéihmisille atk-apua vertaistuen ja kurssien muodoissa.

Tutustumisessa kaytiin tutustumassa kasvotusten osallistujaan. Esitapaamisen aikana allekirjoi-
tettiin tutkimuslupalomakkeet ja selvitettiin myos keskustellen ja kysymyksille tilaa antaen, mista
tutkimuksessa oli kyse ja mihin saatuja tietoja tultaisiin kayttamaan. Samalla tutkijat sopivat osal-
listujien kanssa nauhoittamisesta tai valokuvaamisesta. Vain osa antoi luvan nauhoittamiseen
ja hieman useampi hyvaksyi valokuvaamisen. Tutkijat tekivat jo ensitapaamisen keskusteluista
muistiinpanoja, koska osallistujat alkoivat kertoa elaméastéan jo siina vaiheessa. Taman tutustu-
miskerran aikana annettiin osallistujalle Arkivihko. Arkivihko kéaytiin yhdessa osallistujan kanssa
kerran lapi, jotta osallistuja sai selkeén ohjeistuksen sen tayttamiseen. Arkivihkojen mukana an-
nettiin vielda palautuskuori tarvittavien postimerkkien ja osoitteiden kanssa ja sovittiin Arkiviholle
palautusaika noin viikon paahan tutustumistapaamisesta.

Seuraavaksi oli itsedokumentoinnin vaihe, jolloin osallistujat tayttivat itsendisesti heille annet-
tuja Arkivihkoja. Heité oli ohjeistettu ottamaan tarvittaessa yhteytté yhteen tutkijoista, jos ilmeni
kysyttavaa tai jos heille tulisi tarve keskeyttéa tutkimus tai muuttaa sovittuja aikoja. Samalla kun
osallistujat taydensivat Arkivihkoja, tekivat molemmat mukana olleet haastattelijat esitapaamisten
muistiinpanoista yhteenvedot kierrattamalla muistiinpanot sahkdpostilla toisilleen tdydennettavak-
si. Kun osallistujat olivat palauttaneet Arkivihkot, kavivat haastattelijat ne lapi ennen sovittua lop-
puhaastattelua. Nain tutkijat ehtivat etsia vihkojen merkinndista haastattelua varten tarkentavia
kysymyksia ja aiheita.

Loppuhaastattelut tehtiin myds kahden tutkijan voimin. Niiss& kaytiin hyvin avoimesti keskustel-
len lapi Arkivihossa kerrottuja tapahtumia sek& muita mieleen tulevia tapahtumia. Haastattelujen
muistiinpanot tehtiin k&sin. Tietokoneella kirjoittaminen tuntui vieraalta toimintatavalta iakkaiden
osallistujien lasna ollessa. Valokuvia otettiin osallistujakohtaisesti tarkeista asioista seka osallis-
tujien puhelimista, mika oli oleellista hankkeen paamaéaran nakokulmasta. Videointia ei kaytetty
osana Life 2.0 hankkeen kayttajatutkimusta, koska tietoa hankittiin henkildiden kokemuksista ja
arjen toimintoihin liittyvista kertomuksista. Haastattelujen jalkeen tutkijat kévivat muistiinpanot ja
valokuvat lapi ja kirjoittivat yhteenvedon esitapaamisesta, arkivihon siséllosta ja loppuhaastatte-
lusta.

Life 2.0 hankkeessa tehtiin kayttajien haastattelun liséksi haastatteluja hankkeen sisallon na-
koékulmasta kiinnostaville asiantuntijoille: kaupungin hoivapalveluista vastaaville seka ikaihmis-
ten atk-taitoja kehittaville yhteisdjen (Kansalaisopisto seka vertaistukiryhmat) ohjaajille. Nama
haastattelut laajensivat aineistoa ja monin paikoin vahvistivat myos kayttajiltd saatuja tuloksia.
Asiantuntijatietoa analysoitiin haastattelujen muistiinpanoista ja tuloksia verrattiin ikaantyneiden
osallistujien tutkimustuloksiin.
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Kuva 10. Life 2.0 hankkeen kayttajatutkimuksen muistiinpanoja.

Analysoinnin jasentdminen

Life 2.0 hankkeessa tutkijat loivat analyysipohjan ennen analysointivaihetta kaymalla lapi aiem-
pien ikaihmisille suunnattujen hyvan arjen tyépajojen tuloksia. Samalla saatiin taas yksi lisdma-
teriaali tutkimuksen rikastamista varten. Analyysipohja pyrittiin luomaan monitasoiseksi ja monta
eri aihealuetta kattavaksi. Yksinkertaisempikin pohja voi olla riittdva. Life 2.0 tutkimuksen ana-
lyysipohjassa eroteltiin laajenevina ympyrdina osallistujan eri toiminnan tasot: henkilokohtainen
(mind), hanen lahiympariston (minad ja muut) seka yhteiskunnan tasolla oleva toiminta. Samalla
pohja jaettiin my6s neljaan eri "kukan teralehteen”, joihin voitiin sijoittaa paivittaisen arkiasioin-
nin, sosiaalisuuden, yhteydenpitovalineiden seka intohimojen piiriin kuuluvat tulokset. Jokaisesta
neljasta ryhmasta luotiin oma tulevaisuuden laatikko sisaltamaan tutkimuksesta esille nousseet
tulevaisuuden toiveet.

Tilanteet, kokemukset ja verkostot
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Kuva 11. Life 2.0 hankkeen analyysikartta.

Life 2.0 hankkeen tutkijat kokosivat luodulle analyysipohjalle yhteensé 12 erilaista analyysia: ai-
emmin toteutettujen ikdihmisten arkea kasittelevien tyopajojen analyysit, etnografisen tutkimuk-
sen osallistujien henkilokohtaiset analyysit, heidéan tulosten yhteisanalyysi seka hoivapalvelu- ja
tietotekniikka-avun asiantuntijoiden haastattelujen analyysit. Ensin tehtiin jokaisesta kayttajatutki-
mukseen osallistujasta oma analyysi (8 kpl). Jokainen yksittaista osallistuja-aineistoa analysoiva
pohja kavi taman osallistujan kotikaynneilla mukana olleiden tutkijoiden taydennettavana, jonka
jalkeen kaikki kahdeksan pohjaa yhdistettiin yhdeksi pohjaksi. Yhdistaminen tehtiin sen takia,
etta osallistujien tulokset olivat helpommin verrattavissa asiantuntijoiden haastatteluista luotujen
analyysipohjien kanssa. Jotta kehittamistydlle saatiin riittavan rikas lahtdkohta, vertasivat tutkijat
rinnakkain kaikkia tuotettuja analyyseja ja vetivéat niista yhteisié johtopaatoksia merkittavimmistéa
ja kiinnostavimmista tuloksista seka yksityiskohdista.

Life 2.0 tutkimuksessa haastatteluja ja havainnointia tehneet tutkijaparit hoitivat itse keradmiensa
aineistojensa purkamiset ja analyysin rakentamisen analyysipohjille. Kaytannon tutkimustilantees-
sa olleille tutkijoille ja& intuitiivista ja empaattista nakemysta, jota on hyvin vaikea valittaa tallennet-
tujen muistiinpanojen ja yhteenvetojen kautta. Hyvin tallennettuja haastatteluja ja havainnointeja
voivat toki analysoida muutkin, kuin kéyttéjatapaamisissa mukana olleet tutkijat.
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4.1.5 Laadullisen kdyttdjatutkimuksen yhteenveto

Laadullinen kayttajatutkimus on kayttajalahtdisen toiminnan ydinta, jossa perehdytdan mahdol-
lisimman syvélle kayttajien arkeen, toimiin ja ajatusmaailmoihin. Tutkimuksen tavoitteena on
kerata syvalle menevaa aineistoa padasiassa kayttajilta itseltdan, heidan elamaansa vaikut-
tavilta ihmisilta seka heidan elinymparistéstaan. Kayttajatutkimus tulee tehda mahdollisimman
avoimella ja vastaanottavalla mielelld, hyvaksyen ja arvostaen myds ennalta odottamattomia
tuloksia. Analysoinnissa on osattava hahmottaa yhteyksia ja eroavaisuuksia tulosten eri tasoilla
(esim. tunteenomaiset kokemukset ja kdytannon toiminta) ja asioiden vaikutussuhteissa (esim.
tunteiden ja toimien suhde toisiinsa tai yhteiskunnan organisoitumisen vaikutukset), jotta tulok-
sia ymmarretddn mahdollisimman hyvin kehitystyon tukena. Hyvin toteutettu kayttajatutkimus
antaa evaat aidosti kayttajalahtoisten ratkaisujen kehittdémiseen.

Laadullinen Kayttajatarinat Persoonat ja Vaatimusmadadrittely
kayttajatutkimus skenaariot

Suwmund el s st

» Kartoita tutkimuksen paamaara

» Kartoita resurssit ja aikataulu

* Mieti ketkd ovat kayttajia / kohderyh-
maa

» Tarkasta eettiset rajoitteet ja valmis-
taudu sen mukaan (tutkimusluvat
jne.)

» Kutsu/hanki osallistujat

* Valmistele tiedon hankinnan mene-
telmat ja materiaali

Totewtuksemn mustlista:

+ Toteuta tiedon hankinta valittu-
jen menetelmien avulla (MUISTA
AVOIN MIELI)

» Tallenna aineisto (nauhoita, valoku-
vaa, kirjoita muistiinpanot)

« Ala jata mitaan aineistoa tai kiinnos-
tavia yksityiskohtia merkitsematta
ylos

Analysoinnim muistiista:

* Kay haastatteluaineistot ja valokuvat lapi use-
ampaan kertaan

» Etsi teemoja, kiinnostavia tapahtumia, yksi-
tyiskohtia ja asioiden suhteita toisiinsa

« Ala vaaristele tai liséé omia oletuksia

* Poimi aineistosta kehitystydn paamaaran kan-
nalta oleellisimmat tulokset

» Esita tulokset kehittémistyon kannalta ymmar-
rettavalla ja hyodyllisella tavalla

* Tee esim. analyysikaavio, josta nakyy tuloksi-
en suhteet toisiinsa: eri toimintojen, toimijoi-
den, paikkojen, aikojen ym.
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Kuva 12. Kayttajatarinoiden tydstamistd, jossa analyysipohjista poimitaan
kaikkein olleelisimmat tutkimuksen tulokset tarinan pohjaksi.

Mita?

Kayttajatarina on kayttotilanteen (kronologinen) kuvaus, jossa on kuvattu tekija, ympéristo ja te-
kemisen prosessi. Tarinan ei tarvitse olla pitk&, kunhan siina kay ilmi edella mainitut asiat.

M iksi?

Kayttajatarinoilla saadaan esitettya kayttajakokemukseen, -tarpeisiin ja -toimintaan liittyvat kayt-
tajatutkimuksen tulokset inhimillisessa, toiminnallisessa ja samalla myds helposti ymmarrettavés-
sa muodossa. Kayttajatarinat voivat parhaimmillaan tuoda esiin kayttajatutkimuksen merkittavat
lI6ydokset sellaisessa muodossa, jossa erityyppisten kayttdjakokemusten ja toiminnan suhteet
nousevat esiin. Kayttajatarinoiden hyddyntaminen kehitystyon pohjana pitaa kayttajan kokemus-
prosessin mielessa kun etsitdén kehitettavia ratkaisuja.

Miten?

Kayttajatarinoita voi I0ytya useita samasta tutkimusaineistosta. Niiden lukumaara rajautuu tutki-
musten tuloksien laajuuden sekéa kehittdmisen padmaaran ja tarpeen mukaan. Kayttajatarina ei ole
suoraan kayttajan kertoma tarina omasta elamastaan, vaan se on kooste eri kayttdjien elamasta
esiin nousseista merkityksellisisté tunnekokemuksista ja toiminnoista, joilla on yhteisia piirteita ja
joista voidaan muodostaa uusi, osin fiktiivinen tarina.
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4.2.1 Réyttdjdtarinoiden suunnittelu — poiminta

Huolellisen aineiston analysoinnin seka merkittévien ja kiinnostavien asioiden esille nostamisen
pohjalta on helppo tuottaa naitd kuvaavia kayttajatarinoita. Kayttajatarinoiden kirjoittamisessa on
syyta palata kayttajatutkimuksen muistiinpanoihin ja nauhoituksiin, joiden arjen todellisuutta ku-
vaavaa sisaltda voidaan hyddyntaa kayttajatarinoiden rakennusaineksina.

4.2.2 Ridyttdjdtarinoiden toteutus - kirjoittaminen @

Kéayttajatarinan voi kirjoittaa kolmannessa persoonassa (han). Kayttajatarinasta pitéda kayda ilmi
tarinan takana oleva henkild kehitystyon ja tarinan motiivien kannalta merkittavilta osilta, esim.
hanen ikansa, sukupuolensa ja asuinpaikkansa. Jos naiden selvittdminen ei luontevasti istu tari-
naan, ne voi myods mainita tarinan otsikossa. Yksi kayttajatarina koostuu osallistujien kuvaamista
tapahtumista: miksi jotain asiaa lahdettiin tekemaan, miten se eteni tai sujui ja mika siina oli on-
gelmallista. Kayttajatarinoiden hyddyntamisté varten on oleellista kirjoittaa tarina niin todellisessa
muodossa kuin vain on mahdollista.

Tarinat tulisi luoda tavallisella arkikielella. Arkikielen kayttaminen mahdollistaa sek& paremman
terminologian lopullisessa kehityksen tuloksessa etta syntyvien tulosten tarkastamisen kayttgjien
kesken. Arkikielen kayttaminen myds pakottaa peilaamaan tarjottujen toimintojen jarkevyyden
kayttajan tilanteita ja ymparistoja ajatellen. Poikkeuksena ovat tarkasti rajattuihin tehtaviin tai tietyn
alan asiantuntijoille suunniteltavat tuotteet, joiden laatimiseen tarinoissa tulisi kyttaa alan omaa
sanastoa. Sanojen merkitys tulee tallin selvittaé kehittéjatiimin kesken. (Sinkkonen, Kuoppala,
Parkkinen & Vastamaki 2002, 35-36)

Kayttajatarinoita kirjoittaessa pitda huomioida eettiset kysymykset. Jos tarinat menevat tutkimus-
tydryhmaa julkisempaan jakeluun, esimerkiksi tydpajakayttoon, tulee tarina esittda sellaisessa
muodossa, etta todellisia osallistujia ei voida tarinan takana tunnistaa. Tassakin tapauksessa
tarinan tulee kuitenkin olla kirjoitettu mahdollisimman todentuntuisesti, jotta kehittajat pystyvat
suhtautumaan empaattisesti kayttajan kokemukseen.

Kayttajatarinoiden kokoaminen ja luokittelu jatkaa laadullisen kayttajatutkimuksen analysointia ja
tuloksien jasentelya. Kayttajatarinat voi aluksi rakentaa erikseen yksittaisten osallistujien tarinoina.
Kun naistéd huomataan yhtalaisyyksia, voidaan yhdistaa samaa ilmiéta kasittelevat eri kayttajien
tarinat yhdeksi tarinaksi. Tarkeat tarinat voi myos luokitella eri ryhmiin kayttajaaineiston edel-
leen luokittelemiseksi. Tarinoiden ryhmissa kootaan samalla yhteen erilaisia kayttajamotiiveja tai
-kokemuksia. Tarinoiden ryhmittelyssa voidaan kayttdd pohjana tutkimustuloksista luonnostaan
syntyvaa jakoa. Jos luonnollista jakoa ei I0ydy, yksi tapa on jakaa tarinoita erilaisten kokemuksien
suhteen, esimerkiksi sosiaaliset, emotionaaliset ja fyysiset kokemukset.

4.2.3 K'eiytt'eij'eitarinoiden analysointi - luokittelu

4.2.4 Life 2.0 esimerkki

Kayttajatarinat liittyivat Life 2.0 hankkeessa etnografisen kayttajatutkimuksen loppuanalyysiin.
Kayttajatarinoilla selkeytettiin ja raportoitiin jatkokehitysta varten kayttajatutkimuksen tuloksia si-
ten, ettd tarinat toivat kayttajien aitoja arjen tapahtumia esille dynaamisen kokemus- ja toiminta-
prosessin muodossa yksittéisten asioiden analyysin sijaan.

Kayttajatarinoita kirjoitettiin yhdessa tutkimustiimissa. Tiimi maaritteli tutkimuksen tulosten poh-
jalta merkittévat ja kiinnostavat aiheteemat, joihin tarinoita alettiin kerata. Kukin tiimin jasen poimi
omalle sovitulle aiheteemalle kuuluvat tarinat tallennetuista tutkimuksen materiaaleista. Lopuksi
aineisto vield kaytiin yhdessa lapi huolehtien, etté jokaisessa aiheteemassa oli riittévasti juuri sii-
hen aiheeseen liittyvia tarinoita ja ylimaaraiset, vahemman merkittavat tarinat karsittiin pois.

Kayttajatarinoiden luokittelu ja jako aiheteemoihin tapahtui tutkimuksen tuloksien kautta. Kaikki
mik& tuntui merkittavaltd hankeen tavoitteiden néakdkannalta, oli merkitty tuloksissa ylos, joten
jokaiselle merkittavéalle tulokselle syntyi oma aiheteema tarinoiden avulla.
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Life 2.0 —hankkeen kayttédjatarinoiden luokittelu
Sosiaalinen ja fyysinen terveys
Terveellinen ja nautinnollinen ruoka
Odottamattomat kotity6t ja ATK-tyot
Erikoistaidot — Halu auttaa toisia
Spontaanit sosiaaliset matkat
Muutokset elaman tilanteissa
Kaamoksen karkoitus
Luontohullujen tarkkailu

Muita tarkeita nakdkulmia

Spontaanit sosiaaliset matkat - kayttajatarinat

Koska matkat ovat pitkia ja senioreiden asuinymparistét ulottuvat laajalle alueelle,
mahdollisen kuljetuksen puuttuminen ehkaisee monia hyvia ajatuksia olla aktiivi-
nen. Tama vaikuttaa myos itsenaisyyden tunteeseen, koska ilman autoa olevien se-
nioreiden on turvauduttava julkisiin kulkuvalineisiin. Yllattavat, hetken mielijohtees-
ta tehtavat reissut ovat mahdottomia ja odotteluajat esimerkiksi ostoskeskuksissa
kaydessa voivat olla turhan pitkia. Matkat harrastuksiin tai kauppoihin nayttaisivat
tarjoavan luonnollisen mahdollisuuden myds sosiaaliseen kanssakaymiseen.

Nainen, 20 km keskustasta: Oma auto on hanelle mukava ja melkein valttama-
toén. On melkein pakollista kayttad omaa autoa. Lahin kauppa on 10 km paassa
hanen kodistaan. Linja-autot kulkevat vain kouluaikoina, ei viikonloppuisin eika
kesaisin. On miellyttavaa liikkua omalla autolla omien aikataulujen mukaisesti ja
ottaa kaveri mukaan tanssitunnille. Kesaisin han kayttaa likkuessaan myos pol-
kupyoraa.
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Nainen, 15 km keskustasta: Han menee ostoksille keskustaan omalla autollaan
ystavansa kanssa. Jotkut kaupat keskustan ulkoreunoilla ovat vaikeasti tavoitetta-
vissa ilman omaa autoa. Linja-autoja ei mydskaan kulje niihin. Hanesta on ihanaa
menna teatteriin ja tapahtumiin, mutta jos han ei ole etukateen ostanut lipuja, on
vaikeaa lahted yhtakkia sinne, missa olisi tarvinnut lipun.

Mies, 50 km keskustasta: Hanen vaimonsa kay yha tdissa keskustassa ja menee
sinne omalla autollansa. Hanella taytyy olla oma auto, jotta voi lahte& jonnekin
paivan aikana. Linja-autot eivat kulje hanen laheltdan, vaan lahimmalle pysakille
on matkaa 15 km. Jotta han voi lahtea ja auttaa ystaviaan seka muita kylalaisia
tietoteknisissa ongelmissa, on hanen voitava liikkua aikatauluista riippumatta. Han
kay myos kuntosalilla ja muissa aktiviteeteissd, joten kahden auton pitaminen on
ainoa vaihtoehto pitda ylla pariskunnan elaméantapaa.

Kuva 13. Life 2.0 hankkeen kayttajatarinoiden luokittelu ja esimerkit kayttajatarinoista
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4.2.5 Réyttdjdtarinoiden yhteenveto

Kayttajatarinoilla voidaan siis elamaa monitahoisesti ja -kerroksellisesti paljastavalla ta-
valla esittda laadullisen kayttajatutkimuksen tuloksia. Tarinat sisaltavat ja sailyttavat ke-
hittdmistehtavan aikana kayttéjan toiminnan sek& tunneperéiset motiivit ja kokemukset.
Kehittamisen eri vaiheissa on syyté palata tarkistamaan, ettd kayttajatarinat ja mydhem-
mat kehittdmisratkaisut ovat yhtenevaiset. Kayttajatarinassa kiteytyy myos se, miten li-
saarvo syntyy kayttajalle. Tarinoiden tulee olla riittdvan pienia ja yksinkertaisia, etta niihin
on helppo péasta kasiksi kehittdmisen apuvélineené. Tarinat ovat kehittdémisen véline, ei
ainoa totuus. Tarinat auttavat [6ytdm&an ratkaisun juuri tiettyyn motivaatioon ja kokemuk-
seen. Tarinat kertovat siis tarpeen ja sopiva ratkaisu voi olla hyvinkin tuore ja uusi

Laadullinen Kayttdjatarinat Persoonat ja Vaatimusmaarittely
kayttajatutkimus skenaariot

()
o E

-—

* \Valitaan ja muokataan tarinat kaytta-
jatutkimusmateriaalista siten, etta ne
tukevat kayttajatutkimuksen tuloksia

@ Summund el mististo:

G Totewtuksen maulsHsta:

» Tarinat kirjoitetaan todenmukaisesti

« Tarinoita ei vaaristella eika niihin li-
sailla mitaéan ylimaaraista

« Kirjoittaessa huomioidaan yksilén
suoja

Analysoinnim muistiista:

* Tarinat voidaan luokitella ja jasentaa
kayttajatutkimuksen tulosten tai ke-
hittamistehtavan tarpeiden avulla.




4.3 Persoonat ja skenaariot
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Kuva 14. Kayttajapersoona tukee skenaarioita ja tekee niista inhimillisempia.

Kayttajapersoona

Kayttajapersoona on kuvitteellinen kayttajan kuvaus, jossa ik&, sukupuoli ja muut tarvittavat tiedot
ovat tavoitellun tai tutkitun kohderyhman mukaiset. Kayttédjapersoonan ominaiset piirteet, toiminta
ja ajattelutapa kootaan todellisista kayttdjahavainnoinneista ja haastatteluista: persoona voi olla
tyypillisempi kuin kukaan todellinen kayttaja ja kattaa todellista yksiloa laajemman kirjon tyypillisia
kayttajapiirteita. Tarvittaessa voidaan luoda myos valitun kohdesegmentin siséltd mahdollisimman
erilaisia kayttajapersoonia varmistamaan, etta kehitettava ratkaisu sopii ja on haluttava mahdolli-
simman monelle kohdesegmentin kayttajalle. Kayttajapersoonia luodaan tydvalineiksi auttamaan
inhimillisen empatian kokemista, tunteenomaista suhdetta kayttdjan ja hanen henkilékohtaisen,
todellisen elamén kanssa. Persoonan kuvaus voi siséltdd mieltymyksia ja vastenmielisyyksia,
tapoja, taitoja, taustaa, odotuksia, paamaaria ja kaikkea muuta tietoa, joka auttaa herattdmaan
persoonan eloon ja siten auttaa kehittdmisryhmaa ymmartamaan kayttajaa ja asettumaan hanen
tilanteeseensa. Kayttajapersoonien kuvaus ja visualisointi ankkuroi ajattelun siihen, mita ratkaisut
tarkoittavat kdytanndssa néille erilaisille kayttéjille.

Kayttajaskenaario

Skenaariot ovat vaihtoehtoisia kuvauksia tulevaisuuden tilanteista ja niihin ideoiduista ratkaisuis-
ta. Kayttajaskenaario on fiktiivinen tulevan kayttétilanteen kasikirjoitus, jossa loydetylle tarpeelle
tai ongelmalle on luotu ratkaisuvaihtoehto. Siina kuvataan kaytanndllisesti, miten ratkaisu toimisi
todellisessa elaman tilanteessa. Skenaariot voivat perustua kayttajatietoon ja siité |6ydettyihin tari-
noihin, toimintaan tai erilaisiin kayttdtapoihin. Niitd kootaan myds tulevaisuustutkimuksen pohjalta.
Talloin esimerkiksi tuotetaan erilaisia skenaarioita kuvaamaan, miten kayttotilanne toteutuisi eri
tavoin eri trendien vaikutuksen pohjalta. Kayttajaskenaariot pyrkivat kuvaamaan mahdollisimman
tarkasti tulevaisuuden mahdollisen kayttétilanteen, siind tapahtuvan toiminnan, kayttajapersoo-
nan, hanen motivaationsa ja kayttdympariston. Kayttajaskenaariot kuvaavat kayttotilannetta ja
-toimintoja kayttajan, heidan paamaéarien, ajankayton, toiminnan kulun ja juonen suhteen. Kaytta-
jaskenaariot ovat kuin romaanin kertomuksia henkilshahmoineen, tosiasioineen, ymparistdineen
ja vuorovaikutuksen kuvauksineen.
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Kayttajalahtoinen kehittdminen edellyttdd monialaista keskustelua kayttajan tilanteista ja odotuk-
sista, kokemusprosessista seka eri kayttajien kokemuksia ja kayton eri puolia yhdistavista ratkai-
suista. Jotta voidaan puhua suuremman ryhman kanssa kayttajien henkilokohtaisista asioista, on
se tehtava luottamuksellisesti. Kayttajapersoonat ja skenaariot sailyttavat arjen todellisuuden ja
ovat konkreettinen tydvaline kayttajakokemuksen tarkasteluun, vaikka ne eivét esita yhta oikeaa
kayttajayksiloa ja paljasta tunnistettavasti tiettyjen kayttéjien yksityisasioita. Skenaarion ja persoo-
nan yhdistelmalla mahdollistetaan kayttajaan empaattisesti suhtautuva monialainen keskustelu ja
kehitystyon eteenpain vieminen. Skenaariot ovat konkretisoiva tyovaline, joka auttaa tarkastele-
maan kayttajan nakokulmaa, hénen aitoa taustalla olevaa tarvetta tai ongelmaa ja kehittamaan
siihen sopivia ratkaisuja.

Kayttajapersoonat ja -skenaariot voidaan koostaa kayttajatarinoiden ja muun kayttajatiedon poh-
jalta. Kayttajatarinoista voidaan valita kaikkein merkittavimpia jatkotydstoa varten ja sitten tehda
kayttajaskenaariossa ja sen kayttajapersoonassa tarpeen mukaan uusia yhdistelmia esiin tulleista
todellisista tilanteista. Skenaariossa voi olla my6s tarinan uskottavuuden kannalta oleellisia lisa-
yksia, jos tiedetaan jostakin olemassa olevasta toiminnasta tai muusta vastaavasta tilanteeseen
vaikuttavasta asiasta.

Kayttajaskenaario on kehittamistyon ratkaisujen etsimisvéline. Skenaariossa kehitetaan ja esi-
tetdan teknologiaan sitoutumaton, periaatteellinen ratkaisumalli tutkimuksessa esiin tulleeseen
tarpeeseen tai ongelmaan. Skenaariossa pidetaan kayttajien kokemus mukana, mutta poistetaan
yksildiden tunnistustiedot kuitenkin sailyttden oleelliset ja aidot kayttajakokemukset. Usein on
myds tarpeen tuottaa aineistoja sellaiseen muotoon, etté niité voidaan kasitella laajemmalla ryh-
malla. Skenaariot voidaan esittéa eri tavoin: sarjakuvina, naytelman kéasikirjoituksena, naytelmana
ja esittamalla tapahtumaa. Ne auttavat tutkimaan ratkaisuja ja mahdollisuuksia tietyssa tilanteessa
ja tietynlaisten kayttajien kannalta. Kayttajaskenaario ei valttamatta ole vain toiminnallisen kayt-
tétilanteen kuvaamista vaan se voi olla myds elamantyylikuvausta, kuten kuvaus tietysta tyylistéa
kayttaa tuotteita ja palveluja.

4.3.1 Kiyttdjdpersoonien ja skenaarioiden &
suunnittelu - olennaisten tarinoiden valinta

Skenaarioiden ja kayttajapersoonien suunnittelun pohjana toimivat valikoidut k&yttajatarinat, jot-
ka poimitaan siten, ettd ne kertovat parhaiten kehityshaasteeseen liittyvisté aidoista tarpeista ja
ongelmista. Tama vaihe on hyva toteuttaa ryhméatyona, jolloin ryhman jasenten eri ndkékulmien
avulla varmistetaan, etta kayttajatarinoista valitaan merkityksellisimmat. Ryhmaan voi kuulua kayt-
tajatutkimuksen tekijoiden liséksi myds muita kehittdjia ja kayttajia.

4.3.2 Kidyttdjdpersoonien ja skenaarioiden g}
toteutus- kirjoittaminen ja kuvittaminen

Kayttajapersoonat

Kayttajapersoonia kannattaa luoda yht& monta kuin on oleellisia tarinoita. Joskus voi olla mah-
dollista, ettd sama persoona liittyy useampaankin tarinaan, jos persoonan eri piirteet soveltuvat
erilaisiin kayttotilanteisiin. Persoonien on oltava uskottavia ja kehittdmisen kohteen ajatellun tai
tutkitun kohderyhman mukaisia mm. ian, sukupuolen, asuinsijan, harrastuksien, perhesuhteiden
ja arvomaailman osalta.

Vaikka kayttajapersoonat eivat yleensa ole todellisia henkilbitéd on persoonien kuvaamisessa hyva
kayttaa myos henkiloa "esittavad” valokuvaa tai piirrosta. Tama tuo todellisuutta ja uskottavuutta
persoonalle — kerrottu tilanne yhdistetaan ja mielletdan oikeaan, elavaan henkiloon liittyvaksi ja
siihen suhtaudutaan vakavasti ja empaattisesti. Sopivan valokuvan voi poimia ilmaisista kuvatie-
tokannoista. Se ei saa olla kayttajatutkimukseen osallistuneen henkilon kuva.

Kayttajaskenaariot

Kayttajaskenaariot kehitetdan kayttajatarinoista niiden motivaatiota, toimintoja ja ratkaisutarpeita
analysoiden. Skenaariotilanne ja toiminta voidaan kuvata nykyhetkeen, vaikka kyseessa on tu-
levaisuuden ratkaisu. Skenaarioratkaisussa voidaan yhdistella kayttajatarinoita tarpeen mukaan,
jos esim. samasta aiheesta (tarpeesta/ongelmasta) kertovia tarinoita on useita. Yhdisteleméalla
kayttajatutkimuksen tuloksia tarpeen mukaisesti saadaan aikaan rikkaita ja kiteytettyja tarinoita,
joihin uusi ratkaisu voi siséltya. Tarinoita muokattaessa on kuitenkin muistettava huolehtia siita,
etta alkuperdinen ydin sdilyy, eik& tarinoita variteta sellaisilla asioilla, jotka eivat oikeasti tulleet
kayttajatutkimuksessa esille.

4.3.3 Riéyttdjdpersoonien ja skenaarioiden §
analysointi - todenmukaiseksi muuntaminen

Kun skenaariot ja persoonat on muodostettu, voidaan niitd kdyda viela lapi oman kehitystiimin ja-
senten, kayttdjien ja muiden asiantuntijoiden kanssa. Kayttajien kanssa voidaan tarkistaa, ovatko
skenaariot aidon oloisia ja ratkaisut mahdollisia. Skenaarioiden selkeyttamiseksi on hyva tehda
myds visuaalinen esitys skenaariosta. Monialaisessa tydryhméassa tama helpottaa skenaarion
sisdistamista ja skenaarion yhteista ja keskustelevaa arviointia. Esimerkiksi skenaarion realisti-
suutta voidaan hyvin arvioida yhdessa. Vaiheittain tapahtuvan toiminnan kuvaaminen on térkeaa,
koska silloin voidaan tarkastella myds sité, miten vaiheet oikeasti voisivat edeta ja onko vaiheissa

21



muunnelmia eri kayttédjien ja tilanteeseen vaikuttavien tekijoiden takia. Sopivien asiantuntijoiden
avulla voidaan esimerkiksi varmistaa, ettei skenaarioissa kokonaisuutena ja niiden esittdmissa
ratkaisuissa ilmene mitédan sellaista, joka ei esim. olemassa olevien lakien tai teknologian rajoi-
tusten takia ole mahdollista.

4.3.4 Life 2.0 esimerkki

Life 2.0 hankkeen tiimitydna valittiin tarinoista kaikkein oleellisimmat. Tassé tarkastelussa katsot-
tiin, etté jokaiselle kayttajatutkimuksen tuloksissa esiintyvélle téarkeélle teemalle 16ytyi oma péata-
rina. Paatarinat jaettiin kehitystiimin kesken siten, etta jokainen lahti tydstamaan kahta tai kolmea
tarinaa kayttajaskenaarioksi.

Kayttajapersoonat muodostettiin samaan aikaan kuin skenaariotkin. Persoonat kuvattiin alkupe-
raisten tutkimuksen osallistujien todellisista piirteista: sukupuolen, ian, asuinsijan, perhemuodon,
harrastusten ja luonteenpiirteiden yhdistelmista. Skenaarioita yhdisteltin saman aihealueen ta-
rinoiden piirteistéa ja osista yhdeksi paatarinaksi. Skenaarioihin poimittiin viitteitda myos toisten
teemojen tarinoista, jos se naytti tuovan lisda merkitysté ja konkretisoivan skenaarion taustalla
olevaa tarvetta.

Kun kaikki tiimin jasenet olivat saaneet alustavat kayttajaskenaariot ja -persoonat luotua, kaytiin
kehitystiimissé alustavat skenaariot I&pi, pohdittiin ja arvioitiin niihin rakentuvia ratkaisuideoita
ja muunnettiin niitd entistd mahdollisemmiksi ja uskottavammaksi. Tiimi naytti skenaariot myos
senioripalveluiden asiantuntijalle, joka kertoi, mika skenaariossa vaikutti mahdolliselta todellisis-
sa kayttotilanteissa ja mika ei. Samalla kun skenaarioratkaisut vahitellen rakentuivat, muodostui
kehitystiimille konkreettisia ajatuksia siitd, miten kehitettdvana oleva palvelualusta voisi oikeasti
vastata ihmisilla oleviin tarpeisiin. Nama ajatukset pyrittiin tuomaan lopullisten skenaarioiden kaut-
ta esille.

Skenaarioista tehtiin visuaaliset kuvat, joissa kukin skenaario kuvattiin lyhyesti neljan kohdan
kautta. Visualisointi tehtiin seka hankkeen raportointia, etta tulevaa jatkotydskentelya varten. Seu-
raavassa kayttdjavaatimusten vaiheessa tarkoituksena oli kédydé skenaarioita 1&pi monialaisen
asiantuntija- ja kayttajaryhman kanssa, jolloin niita piti pystya hahmottamaan nopeasti. Visuaali-
nen kuvaus auttoi hankkeen ulkopuolisia henkilditd hahmottamaan ja ymmartamaan kunkin ske-
naarion sisaltaman palveluprosessin nopeasti.

Laila (spontaanit sosiaaliset matkat) PERSOONA

Laila on 65 vuotias vasta elakkeelle jaanyt nainen, joka asuu 15 km kau-
pungin keskustasta. Kaupungista han loytaa kaikki paivittaisesti tarvitta-
vat palvelut. Han asuu yksin 35 vuotta vanhassa omakotitalossa, jonka
rakentamisessa han auttoi edesmennytta miestaan. Han on tyonéaan
ajanut taksia ja sen kautta tuntee monet eldkeléiset alueelta. Hanella
on kohtalaisen pieni elake, jonka vuoksi hanen on tarkalleen pidettava
huolta, ainakin suurempien hankintojen kohdalla, ettd hanen rahansa
riittavat kuun loppuun saakka. Hanella on monia ystavia, jotka ovat myos
menettéaneet puolison suhteellisen aikaisin elamassaan, joten han pitda
naihin ystaviinsa yhteytta.

Vaikka Lailalla ei ole paljoa rahaa tuhlattavaksi, hén ei halua luopua au-
tosta, vaikka se onkin aika kallista pitd&. Auton kaytdstéa on tullut elaman-
tapa. Auto on melkeinpa valttamaton kaupassakaynnin ja harrastuksiin
osallistumisen helppouden kannalta, koska linja-autot kulkevat hanen Ia-
heltddn vain kouluaikaan paivisin. Toisaalta, likkuminen oman aikataulun
mukaan antaa vapautta ja hanesté on mukava tarjota ystaville kyytia ja
samalla vaihtaa viime aikaiset kokemukset ja ajatukset.

Koska Laila ajoi tydkseen autoa, hédn on varma ajotaidoistaan ja hanesta
on helppoa ajaa keskustassa, ahtaissa parkkitiloissa seké maaseudulla.
Han seuraa paljon TV ohjelmia jaTV on paljon auki myds tuomaan aanta
muuten niin hiljaiseen taloon.

Kuva 15. Life 2.0 esimerkki kayttajapersoonasta.
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Sosiaalisen matkan varausjarjestelman mahdollisuudet
SKENAARIO

Laila menee usein kaupungin keskustaan omalla autollaan ja nauttii siité,
jos mukana on hanen ystaviaan. Han on kirjautunut Seniori Matka-varaus-
jarjestelmaan. Sinne han on kirjannut toistuvat matkansa harrastuksiin,
jolloin han voi samalla tarjota impulsiivisen matkan muillekin. Hanesta on
mukava tarjota kyytia ystaville ilman vaatimuksia vastapalveluksista.

Perjantaina Laila huomaa, etta kahvi on melkein lopussa. Han lukee lehden
iimoituksesta, etta lauantaina olisi keskustassa Lidlissa hyva tarjous kahvis-
ta. Samalla ostosreissulla han voisi tehda muutkin ruokaostokset. Hanelle
tulee mieleen, ettéd hanen ystavansa Raija tai joku toinen tuttava matkan
varrelta voisi olla kiinnostunut lahtem&&én mukaan. Laila aukaisee koske-
tusnaytollisen tablettikoneen mika on yhdistettyna internettiin. Etusivulla
on linkki Matka-varaus -palveluun, jonka jalkeen hén koskettaa "Tarjoan
kyydin” kuvaketta. Siella han ilmoittaa suunnitellun Iahtemisen aikataulun ja
paikan seka pysahdykset. Muutaman tunnin paasta Leena, jonka han tun-
tee Elakeliiton toiminnasta, nakyy kartalla pisteena. Laila koskettaa pistetta
ja siten ilmoittaa Leenalle, ettd hén saa kyydin seuraavana péivana sinne
pyséahdykseen, mika on kartalla nédkynyt. Lauantaina Leena voi seurata
Lailan matkan tapahtumia seurantajarjestelmalla, joka pohjautuu samaan
karttaan, ja Leena nakee Lailan lahtevan hieman mydhassa. Myohastymi-
nen johtui yllattavasta lumisateesta ja paksusta lumesta pihalla. Lidlissa
kaynnin jalkeen Leenan tarvitsee jaada keskustaan vierailemaan tyttaren-
sé luona, joka mydhemmin antaa Leenalle kyydin kotiin. Laila tarjoutuu
viemaan ostokset Leenan kotiin, jossa Leenan heikkonakdinen mies on jo
viettényt paivan itsekseen. Leenan mies ilahtuu ja pyytaa Lailan illalliselle
seuraavana viikonloppuna vaikka vastapalveluksia ei vaadita Matka-varaus
-palvelussa. Tdma on kuitenkin hienoa, koska Matka-varaus -palvelu tal-
lentaa tiedot rekisterdityneiden henkildiden kanssakaymisesta ja paikoista

ihmisig, joita voisi auttaa tulevaisuudessa. Laila tuntee iloa siitd, kun ky-
kenee auttamaan muita ja han iloitsee myds illalliskutsusta seuran vuoksi.
Myéhemmin Laila lukee Leenan kiitosviestin "Kiitos mukavasta kyydista”,
joka viittaa Lailan tarjoamaan kyytiin Matka-varaus -palvelussa.

Kuva 16. Life 2.0 esimerkki kayttajaskenaariosta.

e Mukava tarjota apua

toisille silloin kun siitd on
vahan vaivaa ja saa viela
hyvad palautettakin

g Kyydin tarjoaminen

onnistuu mutkattomasti ja

9 helposti
0 Haluaa kayttas Paattad tarjota

autoaan ja tarjota kyydin ystavalle
kyyteja toisillekin

Kuva 16. Life 2.0 hankkeen kayttéjaskenaarion visualisointi.
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4.3.5 Persoonien ja skenaarioiden yhteenveto

Kayttajapersoonat ja -skenaariot ovat vaihe, jossa aidoista kayttajatarinoista muodoste-
taan visio kehityksen lopputulokselle: kuinka voitaisiin vastata kayttajatutkimuksesta esiin
nouseviin tarpeisiin tai poistaa ldydettyja kayttajaongelmia. Skenaario valittdd nimenomaan
konkreettista kuvausta niistd mahdollisista toiminnoista, joilla kayttaja voi tyydyttaa tar-
peen ja ratkaista tietyn ongelman. Talla tavoin mahdolliset ratkaisut muuttuvat todellisessa
kayttotilanteessa "nahtaviksi”, ne voidaan asettaa keskusteltaviksi ja arvioitaviksi. Kaytta-
japersoonien kautta mahdollisen ratkaisun kuvaukseen tuodaan mukaan myds kayttajana
olevan ihmisen tausta, tilanne, kyvyt ja tunteenomainen kokeminen. Skenaarioissa moni-
mutkaiset merkitykset yhdistetdan kayttajan nakokulmasta todellisuutta vastaavaksi niin,
etta kayttaja paasee toivottuun paamaaraan. Kehittamisideoiden luominen vaihtoehtoisille
tulevaisuuden kayttajille ja kayttotilanteisiin voi auttaa venyttdmaan tai murtamaan ideoin-
nin lahtokohta-asetelmia. Skenaariot tuottavat myés mahdollisuuden vertailla vaikutuksia,
jos ratkaisua tai kayttajad muutetaan. Skenaarioita voidaan kayttaa tyovalineena uuden
tilanteen kokonaisvaltaiseen nékemiseen.

Laadullinen Kayttajatarinat Persoonat ja Vaatimusmaarittely
kayttdjatutkimus skenaariot

Valikoi paatarinat tuloksista nouse-
vien tarkeiden teemojen mukaan tai
kehitysprosessin tavoitteen mukaan

Muokkaa tarinoille kayttajapersoo-
na, joka tukee tarinan sisaltda
Muokkaa tarinat skenaarion muo-
toon tarinoiden tarpeiden ratkaisuksi
Muista tarkistaa, ettei osallistujia
voida tunistaa skenaarion takana

Skenaarioiden ja persoonien uskot-
tavuutta on hyva testata kayttajilla ja
asiantuntijoilla
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4.4 VAATIMUSMAARITTELY
- Vuswon konkretisounminen

Kuva 17. Kayttaja esittelee omaa puhelintaan ja kertoo mitd ominaisuuksia on helppo
kayttaa ja mika on hankala kayttaa ja miksi.

Mta?

Kehitettavalla ratkaisulla on monenlaisia vaatimuksia, jotka tulee maarittaa ja selvittda ennen
kehitystyon eteenpain viemista. Yksi kehittamishaaste on maarittaa kayttajan nakokulmasta varsi-
naiseen ratkaisuun (esim. palveluun) kohdistuvat toiveet ja vaatimukset. Nama kayttajavaatimuk-
set tuovat esille, miten tuotteen tai palvelun pitéisi toimia tai millaisia ominaisuuksia siind pitaisi
olla, jotta se olisi helppo ja miellyttava kayttaa seka toisi lisdarvoa. Tassa vaiheessa kayttajavaa-
timuksiin sisaltyvat jo teknologian vaatimukset, jotka maarittavat kuinka kehityksen tulos tulee
toimimaan niin kayttajalle nakyviltéa kuin piilossa olevilta jarjestelmén osilta. Kayttajavaatimukset
tuottavat kayttoon liittyvia tavoitteita kehittamistydssa mukanaoleville eri alojen ammattilaisille.

M iksi?

Kayttajavaatimuksilla tismennetaan, mita kayttajien tarpeet tayttava, heidan paamaaraénsa johta-
va toiminta kaytanndssa vaatii. Teknologian vaatimukset taas kuvaavat sitd, miten eri jarjestelméan
tai ratkaisun osien tulisi toimia helpon ja miellyttavan kayttokokemuksen ja paamaaran saavutta-
miseksi. Kayttajavaatimukset ovat yksityiskohtaista ja yksiselitteista vaatimustietoa kaytettaville,
sujuville ja hyvia kokemuksia tarjoaville palveluille ja tuotteille. Niiden avulla palvelua tai tuotetta
voidaan edelleen arvioida ja kehittda toteutukseen asti seka maarittéda toteutuksen vaatimia re-
sursseja.

M ten?

Vaatimuksia voi maarittéda kehitettdvan ratkaisun taustalla olevasta jarjestelmasta, suoritettavista
tehtavista tai kayttdjakokemuksen kosketuspisteistd. Tama vaatii muodollista ja yksityiskohtaista
kuvausta kaikista pienistakin osatehtavista tai kosketuspisteita, joiden kanssa kayttaja on tekemi-
sissa, voisi joutua tekemaan tai kohtaamaan saavuttaakseen tietyn paadmaaran. Tallainen kayt-
toprosessin ja -tilanteiden analyysi auttaa maarittamaan tarkasti ratkaisun toteuttamiseen liittyvat
vaatimukset.
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4.4.1 Vaatimusm'a'arittelyn suunnittelu
Osallistuglen saowminen mukaoom:

Vaatimusten maarittelyssa vaaditaan eri alojen ja kaytdn asiantuntemusta. Maarittelyyn pitéisi siis
osallistua asiantuntijoita ja kayttajia. Ammattilaisosallistujia tarvitaan niilta aloilta, joilla on merki-
tysta ao. ratkaisun toteuttamisessa kuten asiakaspalveluhenkildstd, palveluorganisaatioiden joh-
to ja jarjestelmien tekniset toteuttajat. Kayttajia voivat olla seké lopulliset etta valilliset kayttajat.
Esimerkkeja valillisista kayttajistd ovat huoltoty6td, siivousta, kuljetusta tai muuta tukitoimintaa
tekevat henkildt.Vaatimusmaarittelysta tulisi selvita, mika on téna paivana ja tulevaisuudessa mah-
dollista, toisin sanoen, mihin jarjestelmat ja teknologiat taipuvat silloin kun pyritdan vastaamaan
kayttajilta esille nousseisiin tarpeisiin. Taéma voi osaltaan selvittdd myds ratkaisuun liittyvia liike-
toimintamahdollisuuksia.

Usein vaatimusmaarittelyn toteuttamiselle tuloksellisin tapa on ryhmatydskentely (tyopaja) ja eri-
tyisesti monialaisten ryhmien kanssa. Tapaamisissa asiantuntijat saavat kayttjilta palautetta ja
kommentteja ratkaisuvaihtoehdoista ja kayttajat saavat asiantuntijoilta tietoa erilaisista mahdol-
lisuuksista. Vaatimusten maarittelyssa voidaan toimia myos ilman monialaista ryhmatydskente-
lyd, jolloin vaatimuksia analysoidaan erikseen eri alojen asiantuntijoiden, yritysten edustajien ja
kayttajien kanssa. Monialaisessa ryhmatydskentelyssa kehitettédva palvelu on avoimesti esilla,
jolloin sen kehitykseen voidaan saada samanaikaisesti monia erilaisia nakdkulmia ja eri tahojen
vaatimukset voidaan ottaa huomioon rakentuvassa ratkaisussa ja vaatimusanalyysissa. Joskus
on kuitenkin toimittava suljetummalla tavalla, jos mukana on esimerkiksi yrityksid, jotka toivo-
vat kehityshankkeen sisallon salassapitoa. Talléin on mietittavéa tarkemmin, keité voidaan kutsua
mukaan kehittémistoimintaan ja miten salassapitovelvollisuudesta huolehditaan. Ryhmétydsken-
telyyn osallistujien kesken voidaan tehda salassapitosopimukset tydpajan alussa, josta on syyta
tiedottaa sopimuksesta etukateen kutsun yhteydessa.

Suunnitellusta toteuttamistavasta huolimatta osallistujien kutsuissa kuvataan, mitéa kehittamis-
tehtavaa varten heidan asiantuntemusta tarvitaan. On myds muistettava, ettd henkilékohtainen
pyyntd on aina vetoavampi kuin esim. sahkopostilla lahetetty viesti. Taman vuoksi voi harkita
myds kutsuttaville osallistujille soittamista, jolloin voidaan perusteellisemmin esitella ja vastata
kysymyksiin kehittamistydsta seka perustella, miksi kyseisen henkilon lasnéolo olisi merkityksel-
listd. Puhelun liséksi voi sopia kirjallisen materiaalin lahettamisestd, jossa on lisda informaatiota
ja yhteystietoja. Kutsussa on aina hyva olla myds viimeinen ilmoittautumispaiva seka kertoa, etta
ilmoittautuminen on sitova. N&in voidaan ehkaista ennakolta sité, etta ihmiset sanovat tulevansa,
mutta eivat ilmesty paikalle. limoittautuneiden maara on tarkea myos tarvittavan tilan sekd mah-
dollisen kahvin ja ruokailun varaamiseen.

Tojen varaowminen:

Aina kun pyydetaan henkil6ita osallistumaan kehitystybhon mukaan, on yhteiselle ajalle seka ke-
hittamistydlle oltava sopiva paikka. Tilaa valittaessa ja varattaessa on hyva olla vahintaankin arvio
osallistujamaérasta. Tilassa on hyvé olla myds paljon pdytapinta-alaa tydskentelya varten ja mah-
dollisuus jarjestella pdytia ryhmittéin, etenkin jos on pyydetty useampaa osallistujaa. Tarvittavat
materiaalien ja yhteenvetojen esittamisvalineet kuten tietokone ja projektori seka liitu- tai tussitaulu
on syyta varmistaa. Tauluille voidaan laittaa ohjeita tai yhteenvetoja tydskentelyn vaiheista. Jos
tydskentely pidetdan jossakin kauempana, on ystavallista jarjestaa yhteiskuljetus.

Kahwitus ja ruoka:

Kahvien ja mahdollisen ruokailun jarjestaminen osallistujille on asianmukaista toimintaa ja toimii
osaltaan kiitoksena ja arvon tunnustuksena osallistujille. Kahvituksen ja ruokailun tarjoamisen tar-
ve on riippuvainen osallistujien kehitystyolle uhraamasta ajasta. Jos osallistujien oletetaan olevan
mukana pidempéaan kuin kolme tuntia, on hyva varata myés mahdollisuus ruokailuun tai toiseen
kahviin. Nalkaiset osallistujat eivat jaksa olla yhteistydhaluisia eivatka keskittya ajatustydhon tai
keskusteluihin.

Totewtuksen suumnnditteln ja esivalmistel:

Vaatimusten maarittelyssa toteutuksen onnistuminen on kiinni siité, millaisia vaiheita toteutukseen
suunnitellaan seka miten ne esivalmistellaan. Toteutuksessa on hyva jattaa aikaa keskusteluille,
mutta my0s sisallyttaa tehtavia, joiden tarkoitus on tukea ja virittaa keskustelua. On myds huoleh-
dittava siita, ettéa tehtavista jaa talteen dokumentointimateriaalia. Tehtéavié on tarpeellista esival-
mistella niin, etta valmisteltu materiaali ja tydskentelyn ohjaus auttavat osallistujia ymmartamaan
tuotettavan ratkaisun kokonaisrakenteen ja tarttumaan sen vaiheiden ja yksityiskohtien analysoin-
tiin. Suunniteltavien tehtévien tulee siis palvella kehittdmisen tavoitteita ja tulostarpeita. Tehtéavien
muoto ja vaikeusaste tulee miettia tavoitteen mukaan ja myds osallistujien mukaan. On aivan eri
asia, ovatko osallistujat lapsia, nuoria aikuisia, iakkaitéa ihmisia, eri kdytannén ammattinharjoittajia
tai tutkijoita. Haastetta lisda se, etta usein tarvitaan monialainen ryhma, jossa osallistujien taustat
vaihtelevat paljonkin.

26



Palvelumuotoilun parissa tehtavassa kehittamisessa on tarkeda saada eri asiantuntijat seka kayt-
tajat ymmartamaan palvelun olemassa oleva tai tuleva, vaiheittainen rakenne. Taman vuoksi on
hyva luoda palvelun rakennetta kuvaava visuaalinen kartta. Kayttajalahtoista prosessikuvausta
kutsutaan palvelumuotoilussa nimellé palvelupolku. Palvelupolun kuvauksessa esitetéan palvelun
vaiheet sen syntymisesté/aktivoitumisesta aina sulkemiseen/paattymiseen asti. Palvelupolku ku-
vataan useimmiten asiakkaan ja palvelun kayttajan nakékulmasta, jolloin siihen siséltyy asiakkaan
kokemukset palvelun eri vaiheiden aikana. Yleisempi palveluprosessin kuvaus kertoo enemman
palvelun taustalla olevista toimijoista, eri toimijoiden roolista palvelun eri vaiheiden ja sisallon
tuottamisessa ja siita kuinka palvelu naiden eri osatekijoiden kautta rakentuu.

Palvelun kuvauksen, palvelupolun voi muodostaa etukéateen valmiiksi osallistujia varten, jolloin
osalistujat voivat kommentoida ja analysoida sitd. Palvelupolun ainekset esivalmistelua varten 16y-
tyvat kayttajaskenaarioista, jos sellaisia on aiemmin tuotettu tai sitten olemassa olevasta palvelus-
ta, jota halutaan kehittda. Tehtavat voivat talldin siséltdéd myds analyysia kayttajien vaatimuksista
hyvéan palvelun toimivuuden seké palvelun toiminnan ja organisoinnin suhteen. Toisena vaihto-
ehtona on antaa osallistujien itse luoda ohjeistuksen ja esity0stetyn materiaalin avulla tarvittava
palvelun prosessikuvaus, jolloin ryhma samalla keskustelee palvelun vaatimuksista ja muodostaa
yhteista ymmarrysta siitd, kuinka palvelun tulisi toimia, jotta se olisi kayttajalle mieluinen seka
teknisesti mahdollinen toteuttaa.

Tehtavien suunnittelun lisaksi toteutuksen ohjaus, kulku ja aikataulu on suunniteltava etukateen
ja huomioitava riittdva maara taukoja. Tehtavia varten tarvitaan myods usein tehtdvamateriaalien
tulostamista ja valineiden kuten tussien ja isojen paperien hankkimista. Suuret paperit ja isot tussit
takaavat tulosten nakyvan esittelyn. Jos tilanteeseen sopii, on osallistujien mahdollista kayttaa
rakennuspalikoita tai muuta askartelumateriaalia visualisoimaan ja konkretisoimaan tyoskentelyn
tuloksia. Visuaalinen materiaali ja abstraktin keskustelun konkretisointi tuottaa pelkk&a kirjoitet-
tua materiaalia paremmin rakentavaa keskustelua ja yhteisymmarrysta. Tamé on usein tarpeen
etenkin silloin, jos kehitystydssa on mukana eri alojen asiantuntijoita ja kayttajia yhtaaikaa, jotka
kaikki puhuvat hieman eri termeilla ja eri merkityksilla. Késin kosketeltavat materiaalit voivat myds
laukaista jannityksia ja niita voi kayttda apuna jokaisen jasenen osallistamiseksi tehtaviin.

Dokuwmentoinmnin valmisteli:

Osallistujien kanssa tydskennellessa on tarke&a saada kaikki tuotetut ideat ja tulokset tallennet-
tua. Samalla kun tehtavia suunnitellaan on hyva varmistaa tehtévien, keskustelujen tulosten ja
tuotetun materiaalin dokumentointi. Ta&ma onnistuu useimmiten parhaiten siten, ettd dokumentointi
tapahtuu tehtédvan ohessa. Taman takia on hyva olla esivalmisteltuja tehtéavépohjia, joihin kirjoite-
taan ja piirretdan kaikki keskustelujen aikana esille tulevat asiat. Toteutuksen ohjaajan kannattaa
muistuttaa osallistujia, ettd he kirjaavat kaikki keskustelujen tarkeimmét siséllot ja tyon tulokset
ylos. Tydskentelyn aikana on hyva valokuvata tapahtumia seka tuotettua materiaalia, esim. suuria
papereita. Videokameraakin voidaan kayttaa, jos se on valttamatdnta tehtavien luonteen vuoksi.
Kuvaamiseen on muistettava varmistaa luvat kaikilta osallistujilta jo etukateen. Vaatimusmaaritte-
lyn vaiheen dokumentointia varten on siis suunniteltava keinot tydskentelyn seka tuotetun mate-
riaalin tallentamiseen ja hankittava kaikki valineet ja tarvikkeet sita varten.

4.4.2 Vaatimusmdirittelyn toteutus

Kun vaatimusmaarittely toteutetaan ryhmatydskentelynd, on ennen osallistujien tuloa valmistel-
tava tila sopivaan jarjestykseen seka tarpeen mukaan laitettava opasteita tilaan |6ytdmiseksi. On
myds muistettava huolehtia osallistujien paikalle paasysta, eli varmistettava mm. parkkipaikkojen
saatavuus. Kun osallistujat ovat saapuneet, on aluksi hyva kertoa ryhmatydskentelyn tavoitteet
ja valottaa tehtavien kulkua. Seuraavaksi on hyva esittaytya, varsinkin jos osallistujat eivat ole
entuudestaan toisilleen tuttuja. Katsotaan ketd on paikalla ja millaisella taustalla he ovat tulleet
mukaan. Jos vaatimusmaarittelya toteutetaan erillaisten osallistujien kanssa erikseen, on silloinkin
oleellista kayda alussa lapi kehitystydn tavoitteet sekéa kertoa osallistujille miksi heidan asiantunte-
muksensa on tarked. Ryhmatydskentelyssa on syyta miettia jo etukateen ryhmien muodostamisen
periaatteet kehitystyon tavoitteen seka valitun toteutustavan mukaan: ovatko esimerkiksi saman
alan edustajat aluksi yhdessa ryhmassa, vai ovatko ryhmat monialaisia sekaryhmid. Ryhmien
lukuméaaran noustessa suureksi voi tulosten esittelyyn meneva aika venya pitkaksi ja silloin on
syyta miettia tehokkaita keinoja tulosten esittelyyn ja yhteenvetoihin. Liian suuret ryhmét eivat
ole suositeltavia, vaan ryhméssa tulisi olla 3-5 henkiloa. Yli viiden henkilon ryhmissa kay helposti
siten, ettd jotkut jasenet jaavat sivuun tydskentelysta ja keskustelusta, jolloin kaikkien mielipiteita
ja kokemusta ei saada esille.
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Kuva 18. Ryhmatydskentelyssa syntyy hyvaa vuoropuhelua eri nakokulmista.

Toteutuksen ohjaajina on suositeltavaa olla kehitystydn vastuuhenkil6ita, jotka voivat ohjata ja
tarkkailla toteutuksen kulkua ja syntyvaa keskustelua verraten tarvittaviin kehitystyon tuloksiin.
Ohjaajana toimiminen on helpompaa, kun suunnitteluvaiheessa on mietitty valmiiksi tehtavat ja
aikataulu seka valmistettu tarvittavaa ohjemateriaalia osallistujille. Ohjausta ja aikataulussa py-
symisté helpottaa myds munakellon kayttd tehtévien tydstamisen aikana. Tilannetaju on hyvista
suunnitelmista huolimatta hyva muistaa. Joskus esimerkiksi osallistujien henkilékemia tai tyos-
kentelyn tuottamat kiinnostavat tulokset vaativat muuttamaan suunniteltua ohjelmaa. Ohjaajan
on hyva aika ajoin muistutella siité, etta kaikki aineisto tulee tallennettua ja kirjattua. Ohjaajat
vastaavat my0s valokuvauksesta, ellei siihen ole mahdollista sopia erillistéa kuvaajaa.

Toteutuksen lopussa on muistettava keraté kaikki tuotettu aineisto talteen. Tata materiaalia tarvi-
taan tydskentelysté saatujen tuloksien ja vaatimusmaaérittelyn lopullisessa analysoinnissa. Tyds-
kentelyn paatteeksi on hyva kiittda osallistujia ja sopia, etta heihin ollaan yhteydessa tietyn ajan
kuluttua tai kertoa mistéa he voivat |6ytaa saadut tulokset (esim. nettisivu). Tama kertoo osallis-
tujille arvostuksesta ja siita, ettd he ovat tehneet hyvaa tyota. Kiitoksilla ja tulosten esittelylla voi
varmistaa tulevaisuuden yhteydet ja osallistujien kiinnostuksen osallistua uudestaan. Kun kaikki
osallistujat ovat lahteneet pois, on huolehdittava tilojen siistimisesta ja kalusteiden jarjestamisesta
paikoilleen.

L

4.4.3 Vaatimusmdiirittelyn analysoiminen

Loppuanalysointi on hyvin tarke&d, koska siin&a ruoditaan eri alojen asiantuntijoiden ja kayttajien
usein nopeastikin tuottamista materiaaleista esiin tarkeimmat vaatimukset. Toteutuksen jalkeen
kaydaan tehtavien tuottama aineisto lapi ja jasennellaan tulokset selkeéksi kokonaisuudeksi, josta
poimitaan erilaiset kehitykselle merkittéavat vaatimukset esille. Toteutuksessa tehty materiaali on
usein myos epaselvaa, eli se ei suoraan kelpaa esitettavaksi sellaisille henkildille, jotka eivat ole
olleet paikalla. Taman takia materiaalia analysoitaessa ja jasentédessa se usein samalla siirretdan
saéhkoiseen muotoon ja luodaan tuotoksista selkeampi esitys. Jos tuloksissa ilmenee yhtalaisyyk-
sig, voidaan niita yhdistaa suuremmiksi kokonaisuuksiksi. Vaatimuksia ja tuloksia voidaan esittaéa
monella eri tavalla. Ne voidaan kirjoittaa aihealueittain jaoteltuihin taulukoihin tai ne voidaan jasen-
taa visuaaliseksi kartaksi, esim. palvelupoluksi tai palveluprosessiksi, jotka ovat hyodyllisia etenkin
palveluiden kehittamisessa. Mika tahansa jasentelytapa valitaan, on tarkeinta, etta I6ydetysta ja
keratystd materiaalista saadaan poimittua kehittimisen tavoitteen kannalta kaikkein oleellisimmat
asiat.

4.4.4 lafe 2.0 esimerkki

Suwmundttelin

Life 2.0 -hankkeessa koettiin tydapajan olevan paras keino maéaritella kayttajien vaatimuksia palve-
luille seka teknologisia vaatimuksia palvelujen toiminnalle. Aikataulun nopeuttamiseksi osallistujia
kutsuttiin puhelimitse. Soitettaessa esiteltiin, mistd hankkeesta on kyse ja mita ollaan kehittamas-
sd, koska monelle toivotulle osallistujalle hanke oli vieras. Ennen puhelinyhteytta oli valmisteltu
kutsu/esite, jossa kerrottiin enemman tulevien tyopajojen sisallosta ja siita, mihin tydpajoilla pyrit-
tiin. Nain voitiin puhelun aikana myo6s kertoa lahetettavasta sahkdpostista ja siten varmistaa sen
lukeminen.

Koska Life 2.0 hanke oli kansainvalinen hanke, sovittiin eri maiden partnerien kesken, etta kaikis-
ta partnerimaista kootut skenaariot luokitellaan tiettyjen yhteisten teemojen alle. Liséksi sovittiin,
etté jokainen maa valitsee kaksi teemaa, joiden sisélla olleita omia skenaarioita lahdetadan maa-
rittdmaan eteenpain palvelun prosessikuvaukseksi ja vaatimuksiksi. Suomen Life 2.0 -hankkeen
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tiimille tuli yhteensa nelja skenaariota jatkotydstéon, joista kaksi oli aina samasta teemasta. Maa-
rittelytydpajat paatettiin pitda kahden péaivan aikana ja vain puolen paivan mittaisina. Tydpajojen
jakamisella kahteen eri paivaan mahdollistettin useamman osallistujan paaseminen mukaan.
Samoin tydpajojen sisalto voitiin jakaa niin, ettd yhdessa tydpajassa kasiteltiin yhden teeman alla
olevat kaksi skenaariota. Osallistujat pystyivat siis valitsemaan tietyn paivan tai osallistumaan
vaikka molempiin, koska paivien aiheet olivat erilaiset.

Koska tydpajoissa oli vain nelja tuntia aikaa toimia, piti tehtévien olla selkeitd, napakoita ja sel-
laisia, etta niihin oli helppo paasta kiinni. Ensimmaisen tehtavan tarkoitus oli auttaa osallistujia
nopeasti sisaistamaan heille esitetyt skenaariot, jotta he voisivat keskustella niiden aitoudesta ja
mahdollisuuksista. Ensimmaiseen tehtavaan kaytettiin hyddyksi jo tehtyja visuaalisia kuvauksia
skenaarioista auttamaan osallistujia hahmottamaan nopeasti skenaariokertomukset ja kayttajatar-
peiden ratkaisut. Skenaariokuvitukset tulostettiin A3-papereiden ylareunaan, jotta muualle paperiin
jai tilaa kirjata ylos keskustelujen tulokset. Toinen tehtava suunniteltiin siten, etta osallistujat saivat
muodostaa skenaarioiden pohjalta palveluprosessin kuvauksen ja siihen liittyvia vaatimuksia. Ta-
man tehtavan helpottamiseksi tydryhma valmisti esimateriaaleiksi erivarisia ja erimuotoisia lap-
puja, joihin oli kirjattu tarkoituksen mukaiset otsikot sen mukaan, millaisia seikkoja haluttiin saada
esille palveluprosessista (miten?, miksi?, millainen?, kuka maksaa? kuka jarjestaa?).

Totewtus

Life 2.0 -hankkeen ty&pajat toteutettiin hanketta toteuttavan ammattikorkeakoulun omissa tiloissa,
jolloin tilojen saatavuus ja esivalmistelu oli helpompaa ja parkkipaikat olivat I&hella. Osallistujille
oli laitettu oviin ja seiniin ohjeet tilaan lI6ytdmisesta ja yksi kehitystiimin jasen oli padaulassa heita
vastassa. Kun osallistujat olivat kokoontuneet tilaan, aloitettiin tydpaja kertomalla ketéa kehitta-
mistiimin henkilt ovat ja mita ollaan tekemassa. Jokainen osallistuja sai kertoa itsestaan ja siita
millaisen nékdkulman tuo tydpajaan. Kun paikallaolijoiden taustat ja osaamisalueet oli hahmotet-
tu, jaettiin osallistujat neljadn mahdollisimman monialaiseen ryhmaan. Jokaisessa ryhméssa oli
edustajia kayttajista, kaupungin sosiaali- ja terveyspalveluista, mobiiliteknologian asiantuntijoista
seka kehittajatiimin jasen.

Ensimmaisessa tehtavassa tyopajan vetaja luki aluksi skenaarion 1api ja jakoi sen jalkeen jokaisel-
le kopion ja A3 kokoiset paperit, joissa oli skenaarion visuaalinen kuvaus. Ohjeistukseksi annettiin
skenaarioiden lapikaynti ryhmissa siten, etta jokaisesta skenaarion paavaiheesta tuli keskustella,
onko se todellisuudessa mahdollinen ja mitd ongelmia siin& voisi olla tai miten se voisi toteutua.
Kaikki keskusteluissa esille nousevat asiat pyydettiin kirjaamaan ylos annetuille A3-papereille.
Jokaiselle ryhmalle oli jaettu myds kynia ja tusseja.

Kuva 19. Esivalmisteltu skenaariopohja ryhméatydskentelyn tulosten kirjaa-
misvaiheessa.

Toisen tehtéavan alussa esiteltiin tehtavassa kaytettava materiaali (esivalmistellut nimikoidut la-
put) ja kerrottiin tehtévan tavoite. Tavoitteena oli muodostaa lapikaytyjen skenaarioiden pohjalta
palveluprosessin kuvaus, jossa olisi huomioitu kayttajan vaatimukset, teknologian vaatimukset,
prosessin yllapidon ja organisoimisen mahdollisuudet seké ongelmat. Ryhmat jatkoivat samojen
skenaarioiden tydsto4, joista olivat ensimmaisessa tehtavassa keskustelleet, joten skenaario oli
heille jo tuttu. Ryhmien taytyi muodostaa suurille papereille visuaalinen polkukuvaus siitd, miten
palvelu toimisi; miten se otetaan kayttdén, miten se toimii kdyton aikana, mita eri toimintavaihto-
ehtoja siind on ja miten sen kayttd loppuu. Kuvatun palveluprosessin tuli myds vastata skenaari-
oissa esitettyyn ongelmaan ja tarpeeseen. Téllainen analysointi tuotti koko ajan myos toteutuksen
vaatimusmaarittelya.
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Ryhmia oli yhté tydpajaa kohden niin paljon, etté aina kaksi ryhmaa tydsti kuvauksia samojen ske-
naarioiden pohjalta. Nain ryhmien tulokset jopa taydensivat toisiaan siten, etta toinen ryhma kuvasi
enemman kuinka palvelun toiminta on organisoitu ja toinen taas kayttajan nakdkulmasta palvelun
toiminnan. Tama oli hyva myds tulosten analysointivaiheen kannalta, koska ty&pajatydskentely
tuotti skenaarioita tarkentaen kayttajatutkimuksessa esiin tulleita ongelmia ja tarpeita ratkovia
kuvauksia mahdollisista tulevaisuuden palveluista ja niihin liittyvista toteutusvaatimuksista.

Kuva 20. Palvelupolun tydstdminen monialaisessa ryhméssa esivalmisteltujen lappujen
avulla.

Analysointt

Palvelupolkuja ja vaatimusmaarittelya kasitelleiden tydpajojen tulosten analysoinnin alussa kehit-
tajatiimi kavi lapi kaiken tyopajoissa tehdyn materiaalin ja yhdisti aina kahden ryhmén tuottamat
saman palveluprosessin kuvaukset. Hankkeen kansainvélisen partnerirynméan kanssa oli rapor-
tointia varten sovittu siitd, missa muodossa kuvaukset ja niistd nousevat vaatimukset tuli esittaa
kumppaneille ja yrityksille. Jokaisesta tydstetysta skenaariosta tuotettiin yksi palveluprosessin
kuvaus polkujen muodossa. Polku alkoi palvelun kayton alkamisesta ja paattyi palvelun kaytén
lopettamiseen. Alku- ja paatdspisteiden vdlille kuvattiin myds analysoidut vaihtoehtoiset palve-
lupolut. Poluista valittiin yksi kaikkein laajimmin palvelua kuvaava reitti, jonka kautta pystyttiin
erittelemaan tarkat vaatimukset palvelun toiminnalle.

Travel pooling possibilities
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Kuva 21. Palvelun kayttda kuvaava kaavio, jossa on havainnollistettu mahdolliset erilaiset polut.

Palveluprosessista valittu polku avattiin vaatimuksiksi taulukoinnin avulla, jonne kirjattiin ensin mil-
laisesta palvelusta on kyse ja mihin ongelmaan se vastaa. Taulukon loppupuolella kuvattiin vaihe
vaiheelta seka kayttajan nakokulmasta palvelun vaiheet ja vaatimukset etta teknologian puolesta
palvelun toiminnan vaatimukset. Tdma taulukointi oli apuna kansainvalisen kehittdjaryhman tyos-
sd, kun eri maiden tulosten yhdistamisen jalkeen tekninen asiantuntijaryhma lahti kehittamaan
uutta Internet-pohjaista palvelualustaa ikdihmisten sosiaalisen kanssakaymisen ja hyvinvoinnin
edistamiseksi.
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Sosiaalisen matkan varausjarjestelméan mahdollisuudet

Lyhyt kuvaus

* Taustalla on tarve liikkumisen lisdémiseen mielekkaasti yndessa toisten kanssa. Palvelulla pyritdan
tekemaén ikaihmisen kyydin tarjoaminen ja vastaanottaminen helpoksi harvaan asutuilla seuduilla,
missa joukkoliikenne ei tarjoa kattavaa palvelua.

+ Kyytien tarjoaminen ja vastaanottaminen on vapaaehtoista, eika sillé tavoitella suoraa taloudellista
hyotya kayttajille itselleen. Taustalla on myds oman auton ja ajotaitojen kayton tarve.

* Palvelun tarkoitus on luoda uusia mahdollisuuksia toisten auttamiselle, joka lisaé ikaihmisten kans-
sakaymista ja virkeana pysymista.

Edellytykset

»  Kyytitarjous nakyy vasta sitten, kun kyydin tarvitsija rekisteroityy ja hakee kyytia.
*  Liikkuminen nakyy pisteen liikkumisella kartalla

+ Jéarjestelmé opastaa vaihe vaiheelta eteenpéin

Ymparisto
* Kotija liikenteesséa oleminen

Peruskulku

Kyydin tarjoaja rekisterdityy ja ilmoittaa olevansa halukas tarjpamaan kyytia muillekin, koska on menossa
kaymaan autollaan kaupungissa. Han ilmoittaa jarjestelmalle toivotun ajan ja kohteen. Lahtopaikaksi han
jattaa oletuksena olevan kotipaikkansa. Sen jalkeen matkan varrella asuva kyydin tarvitsija kirjautuu jar-
jestelmaan ja huomaa sopivan kyydin olevan tarjolla. Kyydin tarvitsija ilmoittaa kiinnostuksensa kyytiin.
Kyydin tarjoajalta kysytaén varmistusta uudesta reitista ja kyytiin tulijan paikasta ja sen hyvéksyttyaan
molemmat saavat kyydin onnistumisesta varmistuksen. Kyyti toteutetaan ja kumpikin saavuttaa halu-
amansa kohteen. Mybhemmin kyydin saaja antaa hyvaa palautetta jarjestelmén kautta kyydin tarjoajalle.

Palvelun vaiheet

Kayttajan aktiivisuus

Systeemin reagointi

Kyydin tarjoaja kirjautuu intranet- jarjestel-
maan ja antaa tarjouksen kyydisté, jossa
ilmoittaa toivotun ajan ja kohteen. Jos lah-
topaikka ei ole rekisterditymisesséa iimoitet-
tu, se ilmoitetaan.

Tarjous kyydista naytetaan niille
kaikille, jotka ovat kirjautuneet jar-
jestelmaén (hakeakseen tai tarjo-
takseen kyytia)

Kyydin tarvitsija kirjautuu jarjestelmaén,
huomaa kyydin mahdollisuuden ja ilmoittaa
kiinnostuksen kyytitarjoukseen

Jarjestelma kysyy, mista kyytiin tu-
leva olisi tulossa kyytiin.

Kyydin tarvitsija ilmoittaa lahtdpaikkansa

Jarjestelma kysyy kyydin tarjoajal-
ta, hyvaksyyko kyytiin tulijan ja nou-
topisteen

Kyydin tarjoaja hyvéksyy kyytiin tulijan ja
noutopisteen

Jéarjestelm& ilmoittaa kyydin
tarvitsijalle onnistumisen ja
noutoajan. Jarjestelma var-
mistaa kyydin tarjoajalle kyy-
din onnistumisen.

Kyydin tarjoaja lahtee liikkeelle

Opastus ja navigointi alkaa.
Auton liikkeet paivittyvat seka
kyydin tarjoajan, ettd kyydin
tulijan kartalle. Jarjestelma
kuittaa, etta kyytitarjous ei ole
enaa voimassa.

Jalkitila

Kyydin tarjoaja ja kyydin tarvitsija
saapuvat kohteeseen

Jarjestelma rekisterdi matkan
paattyneeksi ja onnistuneeksi.
Kyydin saajan on mahdollista
antaa palautetta kyydista.

Taulukko 1. ja 2. Life 2.0 esimerkki vaatimustaulukosta, jossa nékyy seka kayttajavaatimukset, etta
teknologiset vaatimukset koskien tiettya kehityksen tuloksen visiota.
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4.4.5 Vaatimusmaidrittelyn yhteenveto

Kayttajavaatimusten maarittely tuottaa yksityiskohtaisia palveluratkaisun toteu-
tuksen ehtoja ja edellytyksia. Vaatimukset kertovat kehittgjille ja valmistajille niita
oikeita tilanteita, toimintoja ja kayttda koskevia ehtoja, joiden toteutumisen avulla
kayttokokemus on myodnteinen ja ratkaisusta on todellista hyotya. Kayttajavaati-
mukset myds kertovat pitaako esimerkiksi teknisesti tai organisaation jarjestelyissa
lahtea kehittdmaan uusia asioita kayttajavaatimuksiin vastaamiseksi. Mita tarkem-
min vaatimuksia saadaan analysoitua ennen lopullisen toteutuksen alkamista, sita
paremmin voidaan varmistua siita, etté ratkaisun toteutus vastaa kayttokelpoisel-
la tavalla todettuun kaytannon tarpeeseen. Huolellinen vaatimusmaarittely ja sen
jalkeen tapahtuva testaus saastaa mydhempia korjaustoimenpiteita ja neuvonnan
tarvetta ratkaisun mennessa markkinoille ja todelliseen kayttéon.

Laadullinen Kayttajatarinat Persoonat ja Vaatimusmaarittely
kayttdjatutkimus skenaariot

4 N\

Suwmunittelwn muist st

¢ Suunnittele toteutuksen muoto:
ryhmatydskentely vai eri osallistu-
jat erikseen.

e Suunnittele tyOpajojen tehtavat +
aikataulu

e Laheta kutsut vahintaan kuukausi,
viimeistaan 3 viikkoa ennen toivot-
tua kohtaamisaikaa

* Valmistele esimateriaalit

* \Varaa tilat ja kahvit/ruuat

¢ Huomioi dokumentointi

Totewtuksen mustlista:

* Varmista etta osallistujat paasevat
ja loytavat paikalle.

« Tervehdys ja esittaytyminen

* Selkea ohjeistus auttaa etenemi-
sessé

* Huolehdi aikataulussa pysymisesta

¢ Muista paussit

* Varmista dokumentointi

Analysoinnim muistilista:

* Palvelupolut tulee kuvata tarkasti
ja eritella niihin siséltyvat erilaiset
toimintavaihtoehdot

* Vaatimukset analysoidaan palve-
lun eri vaiheista seka kayttajan,
toteutusorganisaatioiden etté tek-
nisen toteutuksen kannalta
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5. KAYTTAJALAHTOISEN
REHITYSTYON YHTEENVETO

Kuva 22. Kayttgjalahtoisyydessa kaikki lahtee liikkeelle kayttajiin perehtymisesta
seka vuorovaikutuksesta heidan ja tarpeellisten eri alojen asiantuntijoiden kanssa.
Kuvaaja: Ulla Raty

T&sséd oppaassa on kasitelty kayttajalahtdisen kehitystyon alkuvaiheita: kayttajatutkimusta ja sen
tulosten hyddyntamista kayttajatarinoiden, -skenaarioiden ja -persoonien avulla. Opas paattyy
kayttajavaatimusten maarittelyvaiheeseen, jossa aiempien kayttajakokemusta rakentavien vaihei-
den tulokset kuvataan ja analysoidaan konkreettisesti toteutettavaan muotoon. Kayttajalahtoisyys
tarkoittaa kayttéajatiedon ja kayttajan nadkdkulman, kayttéjakokemuksen, painottamista heti kehitta-
misprosessin alusta lahtien. Organisaatioiden tehokkaan toiminnan vaatimuksissa ja tiukan kilpai-
lun markkinoilla on térke&a uhrata voimavaroja kayttajien oikeiden tarpeiden, kayttajia palvelevien
uusien ratkaisumahdollisuuksien ja merkityksellisten ratkaisujen lIéytamiseen ja ymmartamiseen.
Organisaatioiden tai yritysten siséisesti, pelkén kapea-alaisen asiantuntijatiedon varassa kehite-
tyt ratkaisut eivat aina palvele kayttdjan todellista tilannetta, tuota positiivista kayttédjakokemusta
ja kayttaja ei valttamatta nde niissa olevaa arvoa. Kayttajat itse asiassa tuottavat usein osan
palveluprosessia ja siksi heidan sitoutumisensa palveluun on valttamatonta. Kayttajalahtoinen,
prosessin alkupaaté painottava toimintatapa on tarked osa palvelumuotoilua, jossa kayttajan koko-
naisvaltainen palvelukokemus korostuu. Tasté syysta kasilla olevassa oppaassa on haluttu avata
kehitystyon alkupdan vaiheita palvelumuotoilun siséllén kautta ja pyrkid opastamaan vaiheiden
tekemiseen kaytannén esimerkin avulla.

Téssa oppaassa ei ole tarkemmin kerrottu kehitystydn alkuvaiheiden aikatauluista, silla ne riip-
puvat kehitystehtavan luonteesta, siihen varatuista resursseista, laadullisen kayttajatutkimuksen
laajuudesta ja syvallisyydesta seka tarinoiden ja niistd rakennettavien skenaarioiden ja ratkai-
suvaihtoehtojen méarasta. Merkitystd on myds silla, ovatko kayttajalahtdisyytta toteuttamassa
olevat tekijat kokeneita vai ensikertalaisia. Kayttajatutkimuksen laajuus seka eri vaiheiden maara
ja tarpeellisuus maaraytyy tietenkin kehittdmisprojektin tavoitteiden ja budjetin mukaan. Yleisena
ohjeena voidaan sanoa, etta itse kayttajatutkimuksen suunnitteluun, valmisteluun, aineiston ke-
raamiseen ja analysoimiseen menee esitetyista eri vaiheista kaikkein suurin aika. Tarkea ohje on,
ettd mitd enemman eri vaiheissa ollaan tekemisissé erilaisten ulkopuolisten tahojen ja kayttéjien
kanssa, sitd enemman siihen vaiheeseentulee varata aikaa.
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Oppaassa esitettyja kayttajalahtdisen kehittdmisen vaiheita seka niihin siséltyvia eri menetelmia
seuraamalla ja soveltamalla on mahdollista toteuttaa erilaisia kayttajalahtoisia kehittamisprojek-
teja. Téssa oppaassa on kerrottu, miten niité on toteutettu oppaan esimerkkiné olleessa Life 2.0
hankkeessa. Vaiheita ja menetelmié voidaan soveltaa eri tavoin kunkin projektin laajuuden ja ta-
voitteiden mukaan. Kayttajalahtdiseen kehittdmistydhon sopivia kehittdmisvaiheita ja menetelmia
on toki muitakin kuin tassa oppaassa esitetty toimintamalli.

Kayttajalahtoisyyden toteuttamisessa on hyva muistaa, etta kayttajatutkimukseen, kayttajatarpei-
siin seka kayttajavaatimuksiin liittyy muutakin kuin vain hyva toimivuus, kaytettavyys ja fyysiset
tarpeet. My@ds tunneperaiset tarpeet on kyettava havaitsemaan ja tuomaan esille, koska juuri sielta
voi nousta esiin uusia, merkityksellisia tarpeita, joihin palvelun tai tuotteen tulisi vastata. Vasta
todellisen tarpeen ja siihen liittyvien tunnekokemusten tai vaikkapa taustalla vaikuttavien kulttuu-
risten tapojen tunnistamisen jalkeen voidaan keskittya niihin liittyviin kayttajan fyysisiin tarpeisiin.
Jo aiemmin mainittu tutkijan ja kehittdjan tilanneherkkyys ja avoin mieli ovat niita, joilla voidaan
edesauttaa syvempien henkisten tarpeiden esille saamista. Kayttajalahtdisen kehittamisen eri
vaiheissa on myds saavutettava osallistuvien kayttéjien luottamus, jotta he ovat valmiita tuomaan
esiin my0ds tunteenomaisia kokemuksiaan ja elaman syvia merkityksia.

Laadullinen Kayttajatarinat  Persoonat ja
kayttaja-tutkimus skenaariot

Vaatimusmaarittely

Jotkovsheleet

Kayttajalahtdinen kehittdminen jatkuu vaatimusmaarittelyn jalkeen ensimmaisten prototyyppien
tekemiseen ja kayttajatestaukseen. Sen jalkeen voidaan kehittéa ja tarkentaa ratkaisuun liittyvaa
liketoiminta- tai organisaatiomallia ja ottaa palvelu kayttdon tai lanseerata se markkinoille. Oikean
tarpeen, kohderyhman ja kayttajavaatimusten maarittelylla kehitystydn alussa edesautetaan pro-
totyypin testaamisen tehokkuutta ja testauksessa syntyvien muutoksien vahaisyytta seka helpote-
taan tarvittavan liilketoiminta- tai organisaatiomallin luomista ja palvelun kaytt6on lanseeraamista.

Jokainen voi toteuttaa kiyttdjilibhtoisyytii

Tama opas on pyritty kirjoittamaan niin, etté kayttajalahtdisen kehittdmisen alkuaskeleet on se-
litetty yksityiskohtaisesti ja vaihe vaiheelta. Toivottavasti opas on auttanut hahmottamaan kayt-
tajalahtoisyytté ja sen mahdollisia toteuttamisen tapoja. Kayttajalahtdisyys ei ole avaruustiedet-
td, vaan aivan yksinkertaisesti kayttajan kokemuksesta kiinnostuneen asenteen ja toimintatavan
omaksumista ja tuotantokeskeisesta ajattelumaailmasta luopumista. Ei muuta kuin rohkeasti vaan
kokeilemaan! Muista, etté sindkin voit toteuttaa kayttajalahtoisyytta.

( A

Y . .
Testaus Kaupallistaminen
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Life 2.0 Suostumuslomake Life 2.0 arkivihko (1/11)

Lire 2.0 il

Ld Ld
LIFE 2.0: Yli 65-vuotiaiden arjen asiointi ja yhteydenpito A r k I V I h ko

Suostuminen tutkimukseen

Muistiinpanojani arjen tilanteista

Taman lomakkeen avulla voit suostua osallistumaan helmikuussa 2011 toteutettavaan, taysin
vapaaehtoiseen kayttajatutkimukseen. Tavoitteena on kehittda tulevaisuudessa teknologiaa ja
palveluja, jotka tukevat helppoa ja miellyttivii kotona asumista. Muistiinpanoja arjen paivittaisesta asioinnista, kuten palvelujen kaytdstd, harrasta-

misesta, tyostd, teknisten valineiden kaytosta ja yhteydenpidosta.

Suostun osallistumaan vapaaehtoiseen tutkimukseen:
D
A
W w=] )
Allekirjoitus paivays Nimen selvennys M

Yhteystietoni (puh. nro/osoite):

\
Suostumus vastaanotettu ﬁ % %<7 %

Tutkijan allekirjoitus paivays Nimen selvennys

Tehtidvianasi on tiyttaa paivakirjaa ja osallistua siihen liittyvadn kahteen haastatteluun (aloitus
ja lopetus). Toivomme, ettd vastaat paivakirjan Kysymyksiin ja ohjeisiin yhden viikon aikana.
Paivakirja (paperinen tai sidhkdinen) on laadittu tata tarkoitusta varten.. Tutkimukseen haetaan
kaikkiaan 10-15 erilaista osallistujaa.

Lisdtietoja on liitteessd (kutsu tutkimukseen). Aihetta esitelladn ja keskustellaan myds
tilaisuudessa 19.1.

Lomakkeen voi tiyttdi ja palauttaa ao. tilaisuudessa 19.1 tai mielellddn 27.1 mennessé Saara
Newtonille. Lomake voidaan tiayttdd myos ensimmadisen haastattelun yhteydessa.

Saara Newton

Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu
D’art muotoilun palvelukeskus
Sirkkalantie 124,

80100 Joensuu

Gsm. 040 371 7182
saara.newton@pkamk.fi

Sivu 1(2)



Life 2.0 arkivihko (2/11)

Sisédllysluettelo

a) Aikatauluni ja yhteyshenkiloni

b)Tietoa minusta

¢) Arkivihko -tilannesivut ( n.15 sivua)

d) Omat tuttavani, sukulaiset, ystavat ja ammattilais-tutut

e) Muistiinpanojani tietotekniikasta ja mielipiteeni tutkimuksesta

Liitteet (muovitaskut):

1. Lahtokohtia tutkimukselle materiaalit (etusivun takana)

2. Tarrat tuntemuksien kuvaamiseen (tilannesivujen ¢ jalkeen)

3. Laheiselle annettavat lisakysymykset + kirjekuori (erillinen muovitasku)

Huom! Osoitetarra ja postimerkit ovat kansitaskussa (sama kuori kaytossa
arkivihkon palauttamiseksi tutkijalle)

Life 2.0 arkivihko (3/11)

Lahtokohtia tutkimukselle

Kiitos osallistumisestasi vapaaehtoiseen tutkimukseen ("Yli 65-vuoitiaiden arjen tilanteet”),
joka toteututetaan helmikuun aikana (2011). Tamdn tutkimuksen avulla halutaan kehittaa
palveluja ja teknologiaa kotonaan asuville henkilGille ja heidédn tuttavilleen. Kehitettavien
palveluiden tarkoituksena on tukea kotona asumista ja harrastamista. Asumista tuetaan
esim. niin, ettd tiedon tai avun saamista halutaan edistda juuri silloin, kun se koetaan
tarpeelliseksi tai mielekkaaksi. Kehitettavia internet- tai mobiilipalveluita on tarkoitus saada
markkinoille 2013 mennessa.

Kuka kayttaa tietoja?

Saatavia tietoja kdyttaa Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu. Tutkimus kuuluu osana
laajempaan EU-tutkimukseen (Life 2.0 ICT -hanke), jossa on mukana julkisia
tutkimusorganisaatioita ja yrityksid Suomesta, Tanskasta, Espanjasta ja Italiasta. Suomesta
mukana ovat Joensuun kaupunki, Eldkeliitto ry:n Pohjois-Karjalan piiri seka Respecta Oy.
Tutkimukseen osallistuvien yhteyshenkilo on Saara Newton (040 371 7182) ja projektin
johtaja FT Mirja Kélviainen.

Mihin tietoja kdytetaan?

Tarvitsemamme tiedot liittyvat paaasiassa sinun arjen tarpeisiisi ja kokemuksiisi arjen
sujumisesta. Haettava tieto liittyy myos esim. tietotekniikan kayttoon ja yhteydenpidon
tilanteisiin. Kdytamme tietoja luottamuksellisesti tarpeiden ymmartamiseksi ja sita kautta
uusien palvelujen tai teknologian kehittdmiseksi. Tietoja sdilytetdan tutkimustaholla
hankkeen ajan (2011-2013). Henkil6- tai yhteystietoja ei luovuteta ulkopuolisille.
Julkaistavaa tietoa kasitelldan ja muokataan niin, ettei henkil6ita ole mahdollista tunnistaa.

Miten tietoa kerataan?

Tietoa kerdtaan alkuhaastattelulla seka siten, ettd pidat ohjeistettuna paivékirjaa viikon
ajalta arkisista tilanteistasi. Osallistuja voi tehda muistiinpanoja paivakohtaisista tai
aiemmin tapahtuneista tilanteista tai kokemuksista. Paivékirja kdydaan seurantajakson
jalkeen yhdessa lapi toisella haastattelukerralla, jolloin sinun on mahdollista saada apua
myos arkisiin tietoteknologian ongelmiisi kotonasi. Mahdollisesti osallistujien omat
tuttavat voivat my0s osallistua pdivakirjan laatimiseen ja se voidaan tehda esim.
pariskuntana.

Onko osallistuminen mahdollista keskeyttaa?

Suostuminen tutkimukseen on vapaaehtoista ja osallistumisen saa peruuttaa milloin
tahansa. Osallistumisen keskeyttamisesta ei tule seuraamuksia ja siihen mennessa saatuja
tietoja kdytetddn vain osallistujan suostumuksella.

Mitd osallistuminen edellyttda tai mita siitd hyotyy?

Osallistuminen edellyttda avointa ja kehittamismydnteistd mielta ja suuntaamaa ajatuksia
esitettyihin kysymyksiin ja aiheeseen. Osallistuja padsee vaikuttamaan tulevaisuuden
palveluihin ja saa arviolta 1h ajan apua pienimuotoisiin tietoteknisiin ongelmiin (esim.
toisen haastattelukerran yhteydessa).

Mista saan lisatietoja tutkimuksesta?

Lisdtietoja saa yhteyshenkiloiltd (yhteyshenkild ja puh nro uudelleen) ja lisatietoa I0ytyy
myo6s www-sivuilta www.life2.fi.
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Aikatauluni

Muistiinpanoni tutkimuksen tapaamisista ja aikajaksosta (sis. mieluiten viikonlopun)

Toivomukseni tayttaa vihkoa taman viikon aikana: - (pvm - pvm)
Aloitustapaaminen tutkijan kanssa (pvm ja aika) (paikka)
Arkivihkon palautus (pvm ja aika)

Arkivihkon voi palauttaa osoitteeseen:
Saara Newton

Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu
D'art, muotoilun palvelukeskus
Sirkkalantie 12 A

80100 Joensuu

Toinen tapaaminen pvm ja aika). Toisessa tapaamisessa keskustellaan
Iahinna Arkivihkosta tutkijalle heranneista ajatuksista ja mahdollisista kysymyksista)

(Huomaathan, ettd toisen tapaamisen yhteydessd sinulla on mahdollista saada tietoteknistd
opastusta vaikkapa tietokoneen tai puhelimen kéytt6én liittyen)

Yhteyshenkiloni:

Tutkijat: Muut yhteyshenkil6t:

() Saara Newton. Mirja Kalvidinen
saara.newton@pkamk.fi mirja.kalviainen@pkamk.fi
Puh. 0403717182 puh. 0504070196

() Vesa Kemppainen
vesa.kemppainen@pkamk.fi
Puh. 040 718 8060
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Tietoa minusta

Nimeni on jaolen -vuotias

Yhteystietoni on
(esim. puhelimen numero, johon voi ottaa yhteytta liittyen tahan tutkimukseen)

Asuinpaikkani on
(kaupungissa, maaseudulla, kuntakeskuksessa)

Asun
(yksin, yhdessa puolisoni tai tuttavan kanssa)

Asuntoni on

(kerrostalossa, rivitalossa, omakotitalossa)
Tarkeimmat yhteydenpitovalineeni ovat

(puhelin, tietokone, paikalla kdyminen, joku muu?)
Tarkeaa lisatietoa minusta

(jotain, milld ndet itse olevan paljon merkitystd asumiseen, harrastamiseen ja yhtey-
denpitoon)
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[Oma nimitys tilanteelle? }
Arkivihko -tilannesivu

[ 1Tapahtuu tanaan tai talla viikolla (pvm)..
[ 10n tapahtunut aiemmin (milloin).............
[ 1Tapahtuu tulevaisuudessa (arvioni, milloin)......................................

G) Otin yhteytta [ ] h [ 1 Minuun otettiin yhteytta R
Oliko minulla jotain, mita toisella ei ollut? Oliko toisella jotain, mitd minulla ei ollut?

J

o
(- . . I . . L ™
2a) Miten tilanne alkoi? Miksi tuntui tarpeen ottaa yhteytta tai saada nopeasti tietoa?

2b) Onnistuiko? Saitko mita tarvitsit? Onnistuiko osittain?

2c) Toistuuko tilanne usein? Mika pysyy ja mika vaihtelee? Onnistuuko aina?

=

3) Muita muistiinpanojani. Tuliko esimerkiksi mieleen uusia ajatuksia, ideoita tai
ehdotuksia kuvattuun tilanteeseen?

AN
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Lisdohjeita Arkivihkon tayttamiseksi Omat tuttavani, ystavat ja ammattilais- tutut

Voit tdydentaa alla olevaa kuvaa omista tuttavistasi ja yhteyksistasi

Rastita sen mukaan, onko tilanne nyt tdmén viikon ; . ganavad =i 9>
Kuvaa voidaan tdydentda my®os silloin, kun tehtdva palautetaan

aikana, ollut aiemmin tai voisi olla tulevaisuudessa.

1)

- Voit rastittaa vaihtoehdoista se, kumpi kuvaa tilannetta
paremmin.

- Jos apua annettiin molemmin puolin, voit rastittaa
kummankin ruudun.

2a)
Voit kertoa omin sanoin:
- Miten tilanne sai alkunsa ja miten tilanne eteni?

- Oliko tarpeen ottaa nopeasti ja helposti yhteyttd, miksi?
- Tarvitsitko tietoa, joka ei vaatisi paljon, mutta siina /
hetkessa tarkea?

2b) .
- Millainen oli lopputulos ja miksi? Onnistuiko Mind

suunniteltu tekeminen vai ei? —

- Voit laittaa ympyrdan hymynaaman, jos /

olet tyytyvainen ja surullisen ilmeen, [

jos olet tyytymaton. Jos et koe siind \J

selkdsti hyvaa tai huonoa, voit kayttaa .
neutraalia ilmetta. Kysymysmerkin voit laittaa kohtiin,
joista haluaisit kertoa lisad tapaamisessa.

2¢)

- Mika pysyy ja mika vaihtelee: ajankohta, paikka,
henkil6t tai muut asiat?

- Miten samanlaisessa tilanteessa on kdynyt aiemmin:
Onko tullut yllatyksid, onnistumisia, epdonnistumisia?

Voit koota ympaérillesi tuttavat, joihin pidat yhteyttd, kuten esimerkiksi

3).. w o pms e ) v -Sukulainen
-Tahal?'tvo;tnlalttaa yl6s lisaa asioita, joilla on mielestasi Ystav
merkitysta.
y -Tuttava

- Muistathan, ettd jotkut asiat ovat tarkeitd, vaikka ne aluksi

voivat tuntua vahapatdisilta! -Palvelun ammattilainen (tuttu)

Vinkki: tahan voit kdyttaa arkivihkon sivuilla esille tulleita tuttaviasi!

Vinkkit Jos kertyy paljon asiaa, voit jatkaa Voit my6s lisdta jotain tuttuja, jos he eivat tulleet muuten esille!

kaantopuolelle tai tayttaa uuden sivun.

Vinkki: Voit pyytda tuttavaasi katsomaan ja kommentoimaan kuvaa!
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Muistiinpanojani tekniikasta ja mielipiteeni tutkimuksesta

®
Muistiinpanojani, mihin tietoteknisiin ongelmiin haluaisin saada apua? ere 2 0
o

(ndihin saat halutessasi asiantuntija -apua yhden tunnin ajan siind yhteydessa,

kun tehtdva palautetaan)
; S
A g
g © 3
Kaikenlaisia ajatuksiasi tutkimukseen osallistumisesta. M N
—=L !
Oliko mielekasta vai oliko hankalaa? Mielipiteesi Arkivihkosta? Palautettasi tutkijoille?

Voisiko jotain tehda toisin? Olisitko kiinnostunut olemaan jatkossa mukana esim.
pienten ryhmien tyoskentelyssa tai teknisten laitteiden tai palvelun kadyton testauk- %
sessa? %
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Réytdannon opas suunnittelijalle

Kayttajalahtoinen, kehittamistydn alkupéata painottava toimintatapa on tar-
kea valine nyky-yhteiskunnan ja tulevaisuuden palveluiden kehittamiseen.
Kéayttajan kokonaisvaltainen palvelukokemus korostuu kilpailuilla markki-
noilla ja eri toimijoiden palvelua yhteen kokoavissa ratkaisuissa. Kaytt&ja-
lahtdisyys on vield kohtalaisen uusi kéasite, ja joskus toimintaa nimitetdan
kayttajalahtoiseksi, vaikka sita ei oikeasti toteuteta. Kayttdjalahtoisyys ei
kuitenkaan ole metatiedettd, vaan aivan yksinkertaisesti kayttajan kokemuk-
sesta kiinnostuneen asenteen ja toimintatavan omaksumista.

Tama opas on pyritty kirjoittamaan siten, ettéa kayttajalahtdisen kehittdmisen
alkuaskeleisiin paasee tutustumaan yksityiskohtaisesti ja vaihe vaiheelta
teorian ja sité tukevan esimerkin avulla. Esimerkkind kayttajalahtodisesta
toiminnasta on kansainvalisen Life 2.0 -hankkeen kehitystyd ikaihmisille
suunnatun palvelun kehittamisestéd. Oppaasta voi poimia hyvia kaytannon
toimintamalleja kayttajalahtdisyyden toteuttamiseen niin ensikertalaiselle
kuin kokeneemmallekin tekjidlle. Ei muuta kuin rohkeasti tutustumaan ja

kokeilemaan!
Joensuun kaupunki Q Life 220 o Klesp e

Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun julkaisuja B:35
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