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1. Johdanto

“Kuka pddttdda, mitd tietojdrjestelmd tulee tekemddn ja mitd ominaisuuksia siind on?“

[BeH98, s. 10]

Jarkevai tekstia.

Luku 2 esittelee havainnointimenetelmistd varjostamisen ja kontekstisidonnaisen tie-
dustelun ja luvussa 3 tarkastellaan kahta haastattelumenetelméa, kohderyhmékeskuste-
luita ja etnografista haastattelua. Luvussa 4 verrataan menetelmii toisiinsa ja valitaan
projektiin sopivimmat tutkimusta varten. Luku 5 kéasittda yksityiskohtaisen suunnitel-
man tutkimuksesta ja luvussa 6 kéasitelldan tutkimuksen tuloksia. Luku 7 sisédltda johto-

paatokset ja luvussa 8 tutkielman sisalto vedetdan yhteen.

Tassa tutkielmassa kaytetdaan termia “kayttaja” henkiloista, jotka ovat riippuvaisia poh-
dinnan kohteena olevista jarjestelmistd poissulkien jarjestelmén tilaajat ja maksavat
tahot. Beyer ja Holtzblatt kayttavat kirjassaan laajempaa kéasitetta “asiakas”, joka sisal-
taa tilaajat ja maksavat tahot [BeH98]. Tama otetaan huomioon viitattaessa heidan kir-

jaansa.

2. Havainnointi

Minkéa tahansa tuotteen suunnittelu sisdltdd laajan arkkitehtuurin lisdksi lukematto-
man méaaran yksityiskohtia, jotka eivat ole itsestddn selvid, ennen kuin ne on havaittu
kaytannossa [WHK90]. Kenttakaytettavyystutkimukseen liittyy usein kayttdjien ha-
vainnointl heiddn omassa ympéaristossaan, esimerkiksi tyopaikoilla, kotona tai koulussa.
Havainnoinnilla pyritddn oppimaan mahdollisimman paljon kayttdjien luonnollisesta,
ympéristoon sidotusta kayttaytymisestd. Tutkimuksen kautta saadaan syvallinen ym-

marrys kayttajien tarpeista, tyotehtavista ja heidan tavoitteistaan [KSRO03].



Havainnoinnin avulla keratdan konkreettista tietoa meneillddn olevasta kokemuksesta
toisin kuin esimerkiksi haastatteluissa tai kyselyissd, joissa kokemuksesta annetaan
pelkkéa muistinvarainen yhteenveto [KSR03, RaF96]. Havainnointi ei ole helppoa. Vaikka
havainnointi suoritettaisiin kiyttajan tyoymparistossa, vaatimukset ja kiayttajan tarpeet
eivat valttamatta ole selvasti havaittavissa. Suunnittelijan tulee vetdd johtopaatoksia

kayttajan tyosté, eikd vain huomioida suoria parannusehdotuksia [BeH98, s. 17].

Kontekstisidonnainen tiedustelu ja varjostaminen ovat kentalla kéaytettavia tiedonke-
ruun menetelmid. Menetelmien avulla tutkitaan muutamaa tarkoin valittua kaytta-
jaa. Tulokset ovat kayttdjien yhteisten piirteiden osalta yleistettavissa kaikkiin jarjes-

telméan kayttajiin [BeH98, s. 37, VIITE].

Varjostaminen on valittujen ihmisten seuraamista ja havainnoimista heidan jokapaivai-
sessa tyossadn. Menetelméssa tutkija liitkkuu tutkittavien kanssa [Cza07, s. 17-18]. Tut-
kija auttaa varjostamisen aluksi henkil6a kertomaan tyonsa yksityiskohdista kysymalla
haneltd kysymyksid, ja pian havainnoitava kertoo sujuvasti tyonsa ohella lisidtietoa ta-
pahtumista. Varjostamisen eri menetelmét ovat suhteessa tutkijan tarkoitusperiin; ha-
luaako tutkija oppia varjostetun tyostd kuten esimerkiksi ladkéariopiskelija, haluaako
varjostaja tallentaa ja analysoida kvantitatiivisesti varjostetun kéayttaytymistda vaiko

tutkia varjostetun roolia ja nédkokulmia tyOorganisaatiossa tali muussa ympéaristossa

[McDO5].

Kontekstisidonnaisessa tiedustelussa kehitystiimin jasen, esimerkiksi kehittaja tai kay-
tettavyyssuunnittelija kerda tietoa kayttajan tyoympéaristossi. Keratty tieto toimii poh-
jana suunniteltaville ratkaisuille ja muodostaa yhteisen ymmaérryksen kayttdjasta pro-
jektitiimin eri jasenten valille [BeH98, s. 20]. Kontekstisidonnainen tiedustelu perustuu
neljaan periaatteeseen. Tiedustelun tulee tapahtua havainnoitavan henkilén kontekstis-

sa, eli ymparistossa, jossa henkilo suorittaa tyotaan tai muuta havainnoitavaa tekemista.



Tiedusteluun kuuluu kumppanuus, jonka puitteissa henkilon tyostda keskustellaan. Tie-

dustelua ohjaa etukiteen méaaritelty fokus [BeH98, s. 37-38].

2.1 Varjostaminen

Varjostamisessa (shadowing, ethnographic observation) tutkija seuraa tiiviisti yksilo4,
esimerkiksi jonkin organisaation jasentd jonkin ajanjakson ajan. Tutkija seuraa varjos-
tettavaa mihin ikind han meneekin. Kun varjostettavalla on palaveri, tutkija on mukana.
Jos varjostettava kay paivakahvilla, tutkija tulee myos. Tutkija toimii “varjona” paivan
alusta ldhtien kunnes varjostettava lahtee kotiin. Tahan voi liittya tunteja paikallaan
oloa, kun varjostettava esimerkiksi kirjoittaa tyopisteelladn, tai juoksemista rakennuk-
sista tolsiin tapaamisia varten tai osallistumisia asiakkaille tarkoitetuille paivallisille.
Varjostaminen on juuri niin monimutkaista ja vaihtelevaa kuin varjostettavan tyokin.
Varjostamista voi suorittaa saman varjostettavan kanssa perdkkéisind paivina tai ker-
ran viikossa paivan tai tyovuoron verran vaikka kokonaisen kuukauden ajan. Tutkimus

vol perustua tiettyyn rooliin useissa yrityksissd tai moniin rooleihin saman yrityksen si-

salld [McDO5].

Varjostamisen alkuvaiheessa tutkija kysyy kysymyksid, joka johtaa “kommenttiraidan”
(running commentary) syntyyn. Osa kysymyksista pyytda vastauksia tapahtuneelle, ku-
ten “mita puhelinlinjan toisessa paédssi sanottiin?” tai “mité tdma sisipiirin vitsi tarkoit-
taa?”. Tutkija kysyy varjostettavalta myos kysymyksié, joilla selvitetddn tekojen taustal-
la olevia tarkoituksia. “Kommenttiraidasta” tulee havainnoitavalle automaattinen tapa
jakaa tietoa tutkijan kanssa. Varjostamisen aikana tutkija kirjoittaa muistiinpanoja.
Tutkija kirjoittaa muistiin tiedot keskusteluista, niithin osallistujista ja sisallosta seké
kellonajasta, jolloin keskustelu kaytiin. Lisdksi ylos kirjataan vastaukset tutkijan kysy-
myKksiin ja niin paljon varjostettavan kommenteista kuin mahdollista. Tiiviissd yhteis-
tyossa tutkija tunnistaa varjostettavan kehon kielen ja mielialat. Lopuksi tutkijalla on
tiedollisesti rikas, tiivis ja kattava joukko tietoa, josta saa yksityiskohtaisen, ensi kidden

kuvan varjostetun roolista, lahestymistavasta, filosofiasta ja tyotehtavista [McDO5].



Kvalitatiivinen varjostaminen on holistinen menetelmé&, joka antaa paljon monimutkais-
ten organisaatioiden ja tyotehtdvien tutkimukselle. Varjostaminen tuo uniikin ndkékul-
man jokapaivaisen tyon tutkimiseen, koska se painottaa kontekstissa tapahtuvien toimi-

en suoraa tutkimista [McDO05].

Varjostamista kéaytetddn erityisesti yhteiskuntatieteissi, sosiaalityossa [SMB98], ope-
tusalalla [PMR97] ja viestintatieteissa [OMBO00, Hir99]. Varjostamista kaytetddn usein
yhdessid muiden tutkimusmenetelmien kanssa, jotta tutkimustulokset olisivat rikkaam-
pia [Bon98] ja moniarvoisempia. Yleensi se yhdistetddn haastattelujen kanssa [WGT56,
SSB82, PMR97], mutta myés muiden havainnointimenetelmien [Bon98, Per98, Per99],
paivakirjojen [Per98 , Per99] puhelinhaastatteluiden tai postikyselyiden [SMB98] kans-

sa.

Harvat tutkimukset viittaavat kirjallisuuteen pohjustaakseen menetelmévalintansa, ja
kayttavat sen sijaan yksinkertaisesti termié “varjostaminen”, heittomerkein varustettu-
na. Nykypaivadnkdidn mennessi menetelméi ei ole tutkittu metodologisesti eiké siité
keskustella yhtenéa, tiettynd tutkimusmenetelménéd. Siksi varjostamiseksi kutsutaan
suurta erilaisten menetelmien ja ldhestymistapojen kirjoa. Jos nidkemyksista el vaitella

kriittisesti, menetelma ei kehity [McDO05].

2.1.1 Varjostamisen menetelmia

“Esimiehet [varjostettavat] olivat usein yllattyneitd siitd, mitd varjostaminen paljasti

heidédn omasta tyostaan” [Gueb5]

Yhteiskuntatieteissd erotellaan kolme eri varjostamisen muotoa riippuen varjostajan
tarkoitusperistd; haluaako varjostaja oppia varjostetulta, tallentaa ja analysoida varjos-

tetun kayttaytymista vaiko tutkia rooleja ja perspektiiveja [McDO05].



Varjostaminen kokemuspohjaisena oppimisena

Kokemuspohjainen oppiminen on yleisin varjostamisen muoto ammatillisessa koulutuk-
sessa, jossa opiskelijat oppivat omasta tai ammattilaisten tyostd varjostamalla heita.
Esimerkiksi sairaanhoitaja- ja ladketieteen opiskelijoiden koulutuksessa varjostamista
kaytetadn seka vaikuttamaan opittuihin taitoihin ettd soveltamaan ja tuomaan opittu
tieto kontekstiin ja siten laajentamaan akateemista koulutusta [Pas02, Ran96; CEJ96].
Varjostaminen auttaa heitd ymmartamaan muita ammattikuntia, joihin he nojaavat tu-

levaisuudessa harjoittaessaan ammattiaan [SaH87].

Varjostaminen kayttaytymisen tiedon tallentamisessa
“He logged, minute by minute, the sequence of activities and events in which they were in-

volved” [Bon98, s. 223]

Padosa organisaatiotutkimuksista kayttda varjostamista kvantitatiivisena tyokaluna
tallentamaan tietoa kayttaytymisesta etukiteen méaariteltyjen kategorioiden mukaisesti
[McDO05]. Klassinen esimerkki on Walkerin, Guestin ja Turnerin vuoden 1956 tutkimus
esimiehistd autoja valmistavalla tehtaalla. He seurasivat 56 esimiestd tyopaivan ajan.
Havainnoijat tallensivat jokaisen havainnon kuuden eri ulottuvuuden mukaan, kuten
mitd tapahtuma koski, keitd muita esimiesten lisdksi tapahtumaan liittyi ja missa ja
kuinka pitkddan tapahtuma kesti. Tutkijat analysoivat tilastollisesti esimiesten paivaa
suullisen ja kirjallisen kommunikaation osalta kommunikaation kohdistuessa alaisiin,
muihin esimiehiin tai ylempiin johtohenkiloihin. Varjostamisella kerattya tietoa taustoi-

tettiin lisdksi haastattelemalla esimiehia [WGT56].

Varjostamista, joka perustuu etukidteen suunniteltuihin kategorioihin on arvosteltu
muun muassa siitd, ettd siind saadaan kalliillla hinnalla vain hieman enemmaéan tietoa
kuin jos osallistujat kirjoittaisivat paivastdaan tutkijan etukédteen méaéarittelemien katego-

rioiden mukaiset yksityiskohdat paivakirjaan (diary studies) [Min73, s. 227].



Varjostaminen roolien ja perspektiivien ymmartamisessa
“..articulate...their thoughts, feelings and emotions while they actually go about the activi-

ty being studied.” [BuH84, s. 163]

Otsikon alle kuuluvat esimerkkitutkimukset, joissa yritetddn varjostamisen avulla néh-
da maailma jonkun toisen ndkokulmasta. Menetelméa muistuttaa ldheisesti varjostamista

kokemuksellisena oppimisena, mutta eroaa varjostajan tarkoitusperissa [McDO05].

Snyder ja Glueck varjostivat kahta toimitusjohtajaa neljan paivan ajan ja koostivat yksi-
tyiskohtaisen, ajallisesti jarjestetyn dokumentin heiddn toimistaan. Tutkijat pyysivét
varjostettavia selittdmaan, mitd he tekivat ja miksi he toimivat niin kuin toimivat koko
tutkimuksen ajan [SnG80]. “Juokseva kommentointi” auttaa tutkijaa vastaamaan "mik-

s1”-kysymyksiin tulkittaessa tuloksia [McDO05].

“Juoksevassa kommentoinnissa” on kyse enemmaésta kuin ddneen ajattelusta (thinking
aloud). Kommentointi muistuttaa sosiaalista verbalisointia, johon liittyvat kuvaukset

siitd, mita tehddaan kuin myos selitykset tehdyille asioille [McDO05].

2.1.2 Varjostamisen erityispiirteet

“..continuity can be discovered in managerial work by extending the sample, not over more

managers, but over longer periods of time.” [Noé89]

Ensimmaéinen varjostamisen menetelmé antaa varjostajalle ensi kdden kokemuksen jos-
takin roolista. Toinen menetelmaé taas kayttaa varjostamista tallentaakseen yksityiskoh-
taisen lokin tapahtumia. Kolmas menetelmé hyodyntda varjostamista tuodakseen ilmi

yksilon nakokulman liittyen johonkin asiaan [McDO05].



Jokaiselle menetelmaélle on yhteista keskittyminen yksiloon tydosaston, yrityksen tai tie-
tyn toiminnan sijaan. Menetelmille olennaista on suora, ensikdden kokemus havainnoi-
tavista tilanteista. Vertailun vuoksi kerrottakoon, ettd esimerkiksi haastattelumenetel-
malla saatavia tuloksia pidetddn yleensé toisen kdden kertomuksina tapahtuneesta. Li-

sdksi toinen ja kolmas varjostamisen menetelmé painottavat tiedon yksityiskohtaisuutta

[McDO5].

Erot menetelmien valilla tulevat esiin niiden kvalitatiivisten ja kvantitatiivisten luontei-
den taholta. Ensimmaéainen ero on se, ettd kvalitatilvinen varjostamisen menetelméa pe-
rustuu tapahtumien ja toimintojen tutkimukseen, jolloin niiden kaavamaisuus ja perim-
mainen tarkoitus saadaan esiin. Kvalitatiivisessa varjostamisessa havainnoitavaan kayt-
taytymiseen vaikuttaa rikkaasti muun muassa havainnoitavan mieliala, kehon Kkieli,
tyon tahti ja organisaatioasetelma. Kvantitatiiviset lahestymistavat taas laskevat etuka-
teen maariteltyjen kategorioiden mukaisesti tapahtumien ja toimintojen lukumééaria.
Kvantitatiiviset varjostamisen menetelmét kertovat kattavasti ja systemaattisesti mita
henkilo tekee toissa. Kvalitatiivinen varjostaminen varittaa kertomukset tyotehtavista ja

lisda kertomukseen tietoa tarkoituksista ja tunteista [McDO5].

Varjostamisen avulla voidaan dokumentoida suuri méira prosesseja, jotka tapahtuvat
yhta aikaisesti ja nayttda sekéa niiden riippuvuudet toisistaan ettd miten niiden keske-
néadn kilpailevat tarpeet voidaan ratkaista. Jokainen tiedustelu, jossa analyysin kohtee-
na el ole vain yksilo, mutta myo6s toimintojen ja ihmissuhteiden verkosto tai organisaati-
on konteksti, joka ymparol yksiloda, hyotyy varjostamisesta tiedon kerddmisen menetel-

méanéa [McDO05].

2.1.3 Menetelman hyvit ja huonot puolet

Varjostamisessa analyysin tulokset ovat usein korkeatasoisia, koska keratty tieto on erit-
tain yksityiskohtaista. Varjostaminen ei nojaa siihen, etta yksilé kertoo roolistaan orga-

nisaatiossa. Sen sijaan tutkija seuraa tapahtumia niiden tapahtuessa, jolloin saadaan



ensikaden tietoa. Tutkijalla on paasy triviaaliltakin tuntuviin, tavanomaisiin ja vaikeasti

artikuloitaviin tietoihin [McDO05].

Varjostaminen tutkii yksiloitd holistisella tavalla ja tallentaa samanaikaisesti heidan
mielipiteitddn ja kayttdytymistaan. “Juokseva kommenttiraita” auttaa ymmaéartamaan
tilanteen taustoja. Jokainen kommentti on yhdistettdvissa tilanteeseen, jossa se tuli
esiin. Organisaatio tal havainnoitava tyoympéaristo naytetddn tutkijalle varjostettavan
henkilén ndkokulman kautta, mika on kvalitatiiviselle tutkimukselle korvaamaton. Var-
jostamisen avulla voidaan vastata sekd “mitd”, “miten” ettd “miksi” —kysymyksiin

[McDO5].

Varjostaminen ei pakota tai painosta tietoa varjostettavalta toisin kuin haastattelut
haastateltavalta. Varjostettaessa havaitun tiedon tulkitsevat osittain varjostettavat itse.
Varjostaja vol seurata varjostettavaa sellaisinkin paikkoihin tai tilanteisiin, joihin var-

jostajan olisi mahdotonta paasta itse [McDO05].

Eras varjostamisen ongelmista on neuvottelu varjostamisen aloittamiseksi. Kuten haas-
tatteluidenkin sopimisessa, tutkijan taytyy saada yhteys ja padsy yritykseen tai kaytta-
jiin ja tehd&d sopimus havainnoinnista kaikkien havainnoitavien yksiléiden kanssa. So-
pimuksen tekeminen voi olla vaikeampaa varjostamiselle kuin haastatteluille, koska tut-
kija tarvitsee yksiloiltda enemmén aikaa ja osallistumistapa on hieman epéatavallinen
[McDO05]. Toisaalta havainnointi el periaatteessa keskeyta tavallisia tyotehtavia tai vie
hirveasti aikaa [MMH78]. Yrityksissé, joissa turvallisuus ja luottamuksellisuus on ensi-
sijaista, osallistujat saattavat mielihyvin antaa tunnin ajastaan haastatteluun, mutta
tuntea olonsa epamukavaksi jonkun havainnoidessa yksityiskohtaisella tavalla heidan

tyotaan, tyopaikkansa tai suhteitaan tyokavereihin [McDO5].

Suurimpia haasteita varjostamisessa on tiedon hallinta. Havainnointimenetelmét tuot-
tavat nopeasti valtavia méaria tietoa, jota on hankala kéasitella [For84]. Tyypillinen pai-

van varjostamisesta kirjoitettava littera on 8000-10000 sanaa pitka. Tiedon tallentami-



nen paivittdin sekd sen prosessointi iltaisin on haastavaa kokeneellekin varjostajalle.
Kun tama yhdistetddn henkiseen ty6hon uppoutumiseen ja fyysisesti rankkaan proses-
siin, jossa litkutaan koko piiva varjostettavan matkassa, on selvad, ettd varjostaminen
vol olla uuvuttava kokemus seki tiedon kerdamisen ettd tiedon analysoinnin vaiheissa

[McDO5].

Ongelmallisia menetelméssa ovat myos varjostajan ja varjostettavan véilisen suhteen hal-
linta ja siind havainnoinnin myo6ta tapahtuvat muutokset. Varjostamisjakson alussa mo-
lemmat osapuolet asettuvat tilanteeseen. Varjostettava ei vielda muista kommentoida te-
kemisidan jatkuvasti, ja hanta taytyy kehottaa sithen. Varjostaja todennékoisesti on var-
jostettavan tiella silloin tall6in ja hidastaa varjostettavan tyota. Tutkijalla menee hetken
aitkaa muodostaa tilanne, jossa hinet sekid jatetddn huomioitta ettd muistetaan kom-
menttien mielessi. Sopeutumisvaihe saattaa tuntua kiusalliselta ja turhauttavalta mo-
lempien mielestd, vaikka se el kestaisikdadn kovin kauaa [McDO05]. Snyderin ja Glueckin
tutkimuksessa varjostettavat tottuivat kertomaan kaiken yliméaraisen tiedon varjosta-

jalle, eikéa heita tarvinnut endé ensimmaéisen paivan jalkeen muistuttaa asiasta [SnG80].

Tilannetta, jossa varjostajan lasndolo vaikuttaa havainnointitilanteeseen, kutsutaan
Hawthorne- tai havainnoijavaikutukseksi (Hawthorne effect, [Wik12]) [Cza07, McDO05].
Tutkija ei koskaan voi olla tdysin varma, etteikoé havainnoitava yksilé muuta havainnoi-
tavan tyonsa luonnetta paivien kuluessa. Esimerkiksi Hogson kertoo tutkimuksessaan,
ettd hdnen havainnoimansa esimiehet kokivat olevansa vihemman ankaria alaisiaan
kohtaan kuin tavallisesti [BuH84]. Guest taas kertoo, ettd havainnoitavat olivat aluksi
1tsetietoisia, mutta vaikuttivat unohtavan tilanteen, kun saivat tyénsa kunnolla alkuun
[Gueb5]. Mintzberg kéasittelee aihetta tutkimuksessaan, mutta ei pida havainnoijavaiku-
tusta merkittdvana [Min70]. Vaikka ongelmaa ei pidetd ylitsepiddseméattomana taméan
tyyppisessa tutkimuksessa, on tarkedd muistaa, ettd vaikka havainnoitava henkilo tot-
tuisikin havainnointitilanteeseen nopeasti, niin ei todennédkéisesti kdy niiden henkiloi-

den kanssa, joita havainnoitava tapaa havainnoinnin aikana [McDO05].
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Kontakti havainnoitavaan saattaa vaikuttaa tutkijaan empaattisella tasolla, jolloin tut-
kijasta tulee liiankin myétatuntoinen havainnoitavan ongelmia ja ndkokulmia kohtaan.
Vaikka empatia on tarpeen, tutkijan taytyy pysya neutraalina ja valttdd yhden nako-
kulman hyvaksymista kritiikitta. Tata kutsutaan joskus termilld “going native”, natii-

viksi muuttuminen [McDO5].

Varjostaminen ei ole valttaméattd parempi menetelména kuin esimerkiksi haastattelut,
sen avulla vain saadaan selville erilaista tietoa [McDO05]. Mikdan varjostamisen mene-
telmisté ei poista esimerkiksi ndkyméattomyyden ongelmia, joten lisimenetelmien kayt-

toa on harkittava [Cza07, s. 17-18].

2.2 Kontekstisidonnainen tiedustelu

Kontekstisidonnainen tiedustelu on kvalitatiivinen tiedon kerdys- ja analysointimene-
telmé, joka pohjautuu psykologian, antropologian ja sosiologian kenttiatutkimukseen.
(DaS82, G1S67). Menetelman avulla saadaan yksityiskohtaista tietoa siité, keita tuotteen
kohderyhmé&éan kuuluu ja miksi he kayttavat tai eivat kdyta tiettyja tuotteita tai tuottei-

den ominaisuuksia [BeH98, s.3].

Kontekstisidonnainen tiedustelu on kontekstisidonnaisen suunnittelun (contextual de-
sign) ensimmaéinen vaihe. Kontekstisidonnainen suunnittelu on menetelma, jota kayte-
taan ohjelmistojarjestelmien maarittelyyn [BeH98, s.3], ja menetelmén toimeenpanoon
osallistuu koko projektitiimi. Kuvasta 1 kay ilmi, kuinka kontekstisidonnainen suunnit-
telu on yleisella tasolla istutettavissa tuotekehitykseen tai ohjelmistotuotantoon. Mene-
telman lasketaan sisdltavan kontekstisidonnaisen tiedustelun lisdksi muita tekniikoita,
kuten samankaltaisuuskaavion (affinity diagram) yllapito, keriatyn tiedon ja tyon mallin-
taminen (work modeling), prototyyppien rakentaminen suunnitelman testaamisessa ja
kuvakasikirjoituksen (storyboards) teko [BeH98, s.20-21]. Samankaltaisuuskaaviota
kaytetadn tiedon jarjestamiseen ja hallintaan, silld kontekstisidonnainen tiedustelu tuot-

taa suuren maaran yksityiskohtaista tietoa, ja tiedon hallinta vaikeutuu. Kaavio paljas-
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Puhu kéyttéjille Tuottaa luotettavaa tietoa siitéd, mita kayttajat todella

Tulkitse kerattya tietoa Luo jaetun ymmarryksen keréatysta tiedosta.
projektitiimin kesken
Yleisté kerétty tieto Luo yhden esityksen koko asiakaskunnan
koskemaan useita kayttajia tydkaytanteista.

Keksi ratkaisuja,
jotka pohjautuvat kayttajan Luo tavan kuvitella ja kehittdd parempia tyokaytanteita.

tyokaytanteisiin

Kuvaa jarjestelméan suunnittelua, markkinointia,
kayttoliittyméasuunnittelua ja maarittelya varten.

Rakenna jarjestelma
tukemaan uusia tyokaytanteita

IR Valodoi suunnitelman aikaisessa vaiheessa, ennen kuin
paperoprototyyppien avulla riviakaén on koodatiu.

Suunnittele s - — -
e S Maérittelee toteutuktsy%: a:;l;l;ft\e:gg:l:rln ja varmistaa tuen
implementointia varten _

Kuva 1: Kontekstisidonnainen suunnittelun vaiheet ohjelmistotuotannossa [BeH98, VIITE].

taa tyon ongelmakohtia, muttei tyon tai ongelmien rakennetta. Tyon rakenne selvitetaan

tyon mallintamisella [BeH98, s. 20].

Kayttajan tyon kontekstissa tutkija ndkee, mitka osat jarjestelmésta tukevat tai hairit-
sevat kayttajan tyota, ja miten jarjestelmé toimii vuorovaikutuksessa koko tyokontekstin
kanssa [WHK90]. Kayttijien tiedustelun hetkistd toimintaa ei ldhtokohtaisesti kuiten-
kaan mallinneta sellaisenaan uuteen jarjestelméin tai toiminnallisuuteen, vaan tyon-
kulkua (work flow) pyritddn prosessin aikana parantamaan [BeH98, s.3, WHK90]. Kon-
tekstisidonnaisen tiedustelun ideana onkin johtaa uusien tuotteiden kehittdmiseen sen
sijaan, etta iteroitaisiin vanhoja, olemassa olevia jarjestelmia [HoJ95]. Prototyyppien ra-
kentamisella ja kaytettavyystesteillda voidaan iteroida olemassa olevaa jarjestelméa,

mutta niiden avulla on vaikeaa keksia uuttaa suuntaa tuotekehitykselle [BeH98, s. 20].
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Kayttajatieto keratdan kontekstisidonnaisen tiedustelun avulla. Tiedustelu jarjestetaan
kayttajan ymparistossa, kuten tyopaikalla, ja sen aikana kayttdjaa havainnoidaan hénen
suorittaessaan havainnoinnille mielekasta tyota [BeH98, s. 22, RaF96, WHK90]. Tiedus-
telu vo1 lisdksi sisdltdd tulevan jarjestelmin suunnittelua yhdessa kayttdjan kanssa.
Olennaisinta on kuitenkin tyon ja tyotapojen ymmaéartdminen seké paatelmien kéasittely
ja yhteenveto koko havainnoinnin ajan. Tutkija laajentaa ja haastaa tiedustelussa il-
menneiden oletusten taustoja. Kontekstisidonnaisen suunnittelun kaytto johtaa ymmaér-
rykseen asiakkaan tyosta [WHK90]. Tiedustelun jalkeisessa tulkintakokouksessa projek-
titiimin jokainen jasen tuo oman mielipiteensa kerédtyn tiedon tulkintaan. Nain muodos-
tetaan yhteinen ymmarrys kaikista havainnointiin osallistuneista kayttajista [BeH98, s.
22]. Tiedon tulkitsemisen jalkeen projektitiimi mallintaa tiedon ilmentamé&éan tyon ra-

kennetta [BeH98, s. 38].

Karen Holtzblatt kehitti tyokumppaneidensa kanssa kontekstisidonnaisen suunnittelun
menetelmékokonaisuutta [BeH98, s. 20] Digital Equipment Corporationissa vuodesta
1986 lahtien [RaF96]. Menetelmé perustuu Digitalin tyontekijoiden [RaF96] ja muun
muassa Ehnin [Ehn88], Winograd ja Floresin [WiF68], Heideggerin [Hei62], Wittgenstien
[Wit68] ideoihin [WHK90]. Kontekstisidonnaisesta tiedustelusta on kehitetty myos sup-
peampi versio [Ros02], jossa keskitytddn rajatumpaan listaan kéasiteltavia asioita. Tal-
16in havainnointi keskittyy muutamaan avainongelmaan, ja tietoa kayttdytymisesta ja

kéasityksista voidaan kerata lyhyemmissa kayttajatapaamisissa [KSRO3].

2.2.1 Kontekstisidonnaisen tiedustelun menetelmia

Kontekstisidonnaisen tiedustelun voi toteuttaa monella tapaa riippuen projektista, pro-
jektin vaiheesta ja tiedon tyypin tarpeesta [RaF96]. Beyerin ja Holtzblattin mukaan ylei-
sin ja yksinkertaisin kontekstisidonnaisen tiedustelun menetelma on tyépohjainen haas-
tattelu (work-based interview) [RaF96], jota kutsutaan yleisesti myos kontekstisidonnai-

seksi haastatteluksi (contextual interview) [BeH98, s. 37-38]. Muut menetelméit ovat ha-
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vainnoinnin jalkeinen tiedustelu (post-observation inquiry) ja artefaktilapikaynti (arti-

fact walkthrough) [RaF96].

Tyopohjaista tai kontekstisidonnaista haastattelua kaytetaén silloin, kun kayttajat an-
tavat tutkijan havainnoida ja haastatella heitd heiddn suorittaessaan keskustelun ai-
heena olevaa aktiviteettia. Havainnointiin sisidltyy keskustelu kayttdjan kanssa samaan

aikaan, kun hén suorittaa todellista tyotaan [RaF96, WHK90].

Havainnoinnin jalkeistad tiedustelua kaytetdén silloin, kun keskustelun aiheena olevaa
aktiviteettia el ole mahdollista keskeyttad, esimerkiksi neuvontapuhelimessa tyoskente-
levat tyontekijat tai kirurgin tyo leikkaussalissa. Téastd syystd havainnoinnin aikana
tehdddn muistiinpanoja mielenkiintoisista asioista. Ne pohjustavat keskustelua tilanteen

paatyttya [RaF96].

Beyerin ja Holtzblattin mielipiteestéa poiketen Raven ja Flanders pitavat artefaktilapi-
kayntia todennakoisesti tavallisimpana kontekstisidonnaisen haastattelun tyyppina. Sita
kaytetadn silloin, kun havainnoitava aktiviteetti tapahtuu hajanaisesti tai satunnaisesti
pitkdn ajan kuluessa [RaF96, WHK90] tai kun siithen liittyy useita henkil6itd. Menetel-
maéan tarkoituksena on luoda uudelleen jokin aktiviteetti kysymalla aktiviteetin yksityis-
kohdista yksiloltd tai joukolta henkiloitd. Aktiviteettiin lLiittyvid artefakteja kéaytetaéan
muistuttamaan yksityiskohdista. Tavanomaisia artefakteja ovat muun muassa henkilo-
kohtaiset kalenterit, muistiot, raportit ja luonnokset. Menetelmén lopputuloksena on

usein fyysinen aikajana, jolla ndkyy aktiviteetin eri vaiheisiin liittyvat artefaktit

[RaF96].

2.2.2 Kontekstisidonnaisen tiedustelun prosessi

Tyypillinen tyopohjainen tai kontekstisidonnainen haastattelu kestaa 2-3 tuntia [BeH98,
s. 38], mutta aikaa voi menni kokonainen paivikin [RaF96]. Projektitiimin jdsen tapaa
kayttajan hanen tyopaikallaan. Lyhyen johdannon jalkeen projektitiimin jasen seuraa

asiakasta hinen tyossaan. Tyotilanteet on valittu siten, ettd ne kiinnostavat projektitii-
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mid. Tutkija keskeyttdd tyon tarvittaessa, ja tutkija ja kayttdaja keskustelevat jostakin
juuri suoritettuun tyohon liittyvasta asiasta. Joskus keskustelu stimuloi kayttajaa siina
maérin, ettd hén ottaa esiin jonkin artefaktin, jota pari analysoi yksityiskohtaisesti. Ar-
tefaktien avulla tutkija saa selville tapahtumia, jotka tapahtuivat aiemmin [BeH9S8, s.

38].

Ravenin ja Flandersin mukaan oikeastaan kuka tahansa projektitiimin jasenistd voi oh-
jata kontekstisidonnaisen tiedustelun. Jos tyota tehddan tuotekehitystd varten, monet
kehitystiimin jasenet usein osallistuvatkin tiedusteluihin. Esimerkiksi Ravenin ja Flan-
dersin FORTRAN- ja Network Management-projekteissa niin kehittdjat, tuotejohtajat,
informaatiosuunnittelijat kuin kayttoliittyméasuunnittelijatkin osallistuivat tiedon ke-
radmiseen ja analysointiin [RaF96]. Myts markkinointihenkil6st6 tai analyytikot voivat

ohjata tiedusteluita [BeH98, s. 38].

Videoinnin tai danityksen kaytto ei ole pakollista [WHK90], mutta mahdollisuuksien
mukaan suositeltavaa tiedon varmistamista varten [RaF96]. Vaikka havainnointitilanne
nauhotettaisiin, on tirkead tehda muistiinpanoja siitd, mita kayttaja tekee ja sanoo ja
mitka asiat hairitsivat kayttajaa sisaltden haastattelijan omat tulkinnat tapahtumista.
Tarkeampaa kuin tehdd muistiinpanoja on kuitenkin keskittya yllapitaméaan haastatte-
lutilannetta. Siksi olisikin hyva, etta tiedustelussa on mukana kaksi henkil64, joista toi-
nen toimii osapuolena haastattelussa ja toinen tekee muistiinpanoja [RaF96]. Parikayn-
nilld havainnoinnista jaa myos enemman mieleen. Ainakin parin toisen osapuolen tulisi
hallita kontekstisidonnainen haastattelu menetelmané. Pari kannattaa koota erilaisia
rooleja omaavista henkiloistd, koska tyoroolista riippuen nidkoékulma havainnoitavaan

asiaan vaihtelee [RaF96].

Tutkimuksen fokus kannattaa tunnistaa ennen kuin etsitddn kayttdjia ja sovitaan ta-
paamisia. Jos el tiedetéd, mista tullaan keskustelemaan, on vaikeaa tietdé, kenen kanssa
kannattaa keskustella. Fokuksen asettaminen onkin hyva tehda yhta aikaa kayttajien

etsimisen kanssa [RaF96].



15

On suositeltavaa suorittaa tiedustelu ainakin kolmen asiakkaan luona jokaisesta koh-
demarkkinaryhmaésté, esimerkiksi kolme nykyisen tuotteen kayttdjaa ja kolme kilpaile-
van tuotteen kayttajaa. Kun osallistujia on riittavasti, tiedustelun valilla havaitaan yh-
tenevaisyyksia [RaF96]. Kayttajien tulee olla keskenddn mahdollisimman erilaisia. Kol-
men tiedustelun jalkeen on jo selked kuva tuotteen ongelmista ja kaikista mahdollisista
tavoista, joilla tuotetta voidaan kayttaa. Jos kayttajien valiset yhtaldisyydet painottuvat
ongelmakohtiin, korjaukset ongelmiin hyddyttavat todenndkéisemmin useampia kaytta-

jia [RaF96].

Koska kayttajan tapaaminen vie paljon aikaa, tutkija ennattida harvoin tapaamaan kovin
montaa kayttdjaa. Siksi on olennaista valita kayttdjat huolella ja varmistaa, ettd he
edustavat tuotteelle tarkeaa ja tuottoisaa kohderyhmaééa. Otantatapaa kutsutaan tarkoi-
tukselliseksi otannaksi (purposive sampling), koska siina selvitetdan, kenen tarpeet ovat

tarkeimmat tuottoja ajatellen [RaF96].

2.2.3 Menetelman erityispiirteet

“Konteksti mddritellddn toisiinsa liittyvind ehtoina ja tilanteina, joiden sisdlld jotakin on

olemassa tai jotakin tapahtuu” [RaF96]

Kontekstisidonnainen tiedustelu perustuu kolmeen periaatteeseen: tyon konteksti,
kumppanuus ja selva fokus. Kontekstisidonnaisen tiedustelun puolestapuhujat ovat sita
mieltd, ettd on mahdotonta taysin ymmartaa, mita kayttajat tekevat ja mista syysta, jos
el nahda tai koeta olosuhteita, joissa nama kayttajat tyoskentelevit tai joissa he kaytta-
vat kiinnostuksen kohteena olevaa jarjestelmad [RaF96]. Tiedon kerddmisen tuleekin
tapahtua kayttajan tyon kontekstissa [RaF96, WHK90] - esimerkiksi kayttdjan tyopai-
kalla tai kotona. Koska havainnointitilanteessa kayttajat tekevat omaa tyotaéan, he ovat
auliimpia panostamaan tutkimukseen ja sen tuloksiin. Kayttajan kayttaytyminen on tal-
16in luonnollisempaa, kuin jos tutkimusryhma olisi asettanut tehtavét, joita se havainnoi

[KSRO3].
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Tiedon kerddja ja tiedusteluun osallistuva kéayttdja muodostavat kumppanuuden
[RaF96]. Kontekstisidonnainen tiedustelu eroaa perinteisestia haastattelusta siten, etta
perinteisessd haastattelussa haastattelija on vastuussa keskustelun aiheista ja vie kes-
kustelua eteenpidin. Kontekstisidonnainen tiedustelu perustuu olettamukseen, etta tie-
dustelija ja kayttdja ovat yhdenvertaisia [RaF96]: kayttdjistd tulee tutkimustiimin tai
yksittaisen tutkijan kumppaneita [KSR03, WHK90]. Tiedustelun aikana kayttdjan anne-
taan vieda keskustelua eteenpain [WHK90]. Keskustelussa selvitetdan etenkin epaselvia
nakokulmia liittyen kayttajan tyohon. Kayttaja ja tutkija tulkitsevat kerédtyn informaati-
on jo tiedustelun aikana, ja merkityksellisista tyon ndkokulmista kehitetddn kayttajan

kanssa jaettu ymmarrys [BeH98, s. 37-38].

Holtzblattin ja Jonesin mukaan kéayttdjan tunnistaminen yhdenvertaiseksi asiantunti-
jaksi vaikuttaa tarkealla tavalla muun muassa siithen, ettd se auttaa haastateltavaa
ymmartdmaéan, ettei tutkija tullut paikalle selvittim&an ongelmia ja vastaamaan tekni-
siin kysymyksiin [Hod95, s.185]. Lisaksi tutkijan on asetelman varjolla hyviaksyttavaa
kysya kaikenlaisia kysymyksid, jopa naiiveja sellaisia. Seka tiedustelija ettd kayttaja
voivat olla asiantuntijoita omalla alallaan, tutkija esimerkiksi C-kielen koodauksessa ja

kayttaja omassa tyossaan [RaF96].

Kumppanuus mahdollistaa tychon liittyvien ominaisuuksien tutkimisen yhdessi. Esi-
merkiksi aivorithen avulla tutkija ja kdyttaja voivat suunnitella parannuksia ominaisuu-
teen, jonka kayttaja kokee ongelmalliseksi. Tutkija validoi olettamuksiaan ja tulkinto-
jaan havainnoinnin aikana ja samalla stimuloi kayttdjdn omaa pohdiskelua [RaF96,
WHK90]. Kumppanuuden avulla tutkija voi tutkia odotuksia ja olettamuksia kayttajan
kaytoksen taustalla [RaF96].

Kontekstisidonnaisessa tiedustelussa keratddn myos kayttdjien omia tulkintoja, sanas-
toa ja heidan tyohonsad kuuluvien toimintojen rakenteita. Kayttajien tyon rakenne tulee

1lmi selvittamalla, mita kayttajat ajattelevat ja aikovat tehda, ja siind, kuinka he orien-
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toituvat tekeméian tyotehtavidan. Keskustelu kayttdjien kanssa yhteisen ymmaéarryksen
kehittamiseksi onkin avainasemassa silloin, kun kerataan tietoa kaytettavyydeltdan hy-
van jarjestelman kehittamiseen; selvityksen kohteena ovat tyonkulku ja tyotehtaviin liit-

tyvat kéasitteet, jotka pohjautuvat kayttdjan olemassa olevan tyon erittelyyn [WHK90].

Tiedustelulla on selva fokus; tiedustelu perustuu etukiteen méaariteltyjen aitheiden ym-
parille, mutta ei valmiiseen kysymyslistaan [KSR03, RaF96]. Toisin kuin kyselyt, jotka
koostuvat joukosta etukiteen maariteltyjd kysymyksid, joihin jokaista haastateltavaa
pyydetdidn vastaamaan, kontekstisidonnainen tiedustelu perustuu nédkokulmiin eli fo-
kuksiin tai huolenaiheiden joukkoon. Tdmé antaa tiedustelijalle joustavuutta vieda kes-
kustelua lupaavaan suuntaan, jota ei ollut erikseen maéritelty kysymyslistalla. Fokuk-

sen laajuus riippuu projektista tai tyon vaiheesta [RaF96].

2.2.4 Menetelman hyvit ja huonot puolet

Monet suunnitteluprojektit kayttavat kayttdjatiedon ldhteenddn dokumentoimatonta,
suullista tietoa, joka on keratty laboratoriotyyppisissa olosuhteissa [WHK90]. Kayttajien
havainnoiminen ja keskustelu kayttajien kanssa ympéaristossé, jossa tyotehtavat suorite-
taan, johtaa yksityiskohtaisiin tuloksiin, jotka eroavat kysely- tai puhelinhaastattelume-
netelmalla keratyista tiedosta. Kyselyilla ja puhelinhaastatteluilla on mahdollista kerata
abstraktioita ja yhteenvetoja kysytyistd asioista [KSR03, RaF96], kun taas konteks-
tisidonnaisen tiedustelun tulokset on yleensa konkreettisempia, koska menetelmé perus-

tuu kokemukseen siiné hetkessa, jossa tieto tai kokemus keraantyy [RaF96].

Kontekstisidonnaisessa tiedustelussa havainnointitilanne on realistisempi kuin laborato-
rio-olosuhteissa, koska kayttajat kayttavat omia tietokoneitaan ja muita laitteistojaan.
Taméan lisdksi kayttdja on omassa kontekstissaan ymparoity erilaisilla vihjeilld, papereil-

la ja muilla esineilld, jotka muistuttavat hanta hanen tyostaan [KSRO03].

Haastatteluissa asiakkaat tapaavat esittda toiveita ja pyyntoja jarjestelmin ongelma-

kohtiin liittyen. Ongelmana néissi on se, ettd keskitytddn kapeaan korjaukseen sen si-
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jaan, ettd pyrittaisiin ymmartdmaan tyokonteksti, josta pyynto tehdadn. Ymmarrys kon-

tekstista johtaa parempiin ratkaisuihin [BeH98, s. 32].

Menetelmaé ei1 esiméérittele kategorioita havainnoinnille, joiden puitteissa tuloksia ana-
lysoitaisiin [WHK90], vaikka selkea fokus onkin olemassa. Havainnoinnissa kertyy aina

paljon tietoa, jolloin tiedon hallinta ja analysointi on hankalaa ja aikaa vievaa [For84].

3 Haastattelut

Haastatteluissa huomioidaan seuraavat vaiheet huolimatta siitd, onko kyseessa yksilo-
haastattelu vai kohderyhméakeskustelu [Hyy09]. Ensin esitelladn osapuolet ja keskuste-
lun aihe. Varsinaisen haastattelun aluksi haastateltavalta kannattaa kysya helposti vas-
tattavia lammittelykysymyksia, kuten taustakysymyksia. Taméan jalkeiset yleistason ky-
symykset sisdltdviat mahdollisuuden spontaaneille jatkokysymyksille. Haastattelun kes-
kivaiheilla on aika kysya tuotteen tai tyon yksityiskohdista, jos on tarpeen. Tata varten
yvhteisend keskustelun viitekehyksend voidaan kayttda esimerkiksi kuvaa tai mallia
tuotteesta, tai voidaan siirtya toimistosta kayttajan tyoympéaristoon. Yksityiskohtien jal-
keen palataan yleistason kysymyksiin. Ennen haastattelun loppua tulee aina muistaa
kysya kysymys "Tuleeko mieleesi jokin sellainen asia, joka liittyy haastattelun aiheeseen,
mutta jota en osannut kysya?”’. Haastattelu padtetddn haastateltavalle miellyttavalla

tavalla ja kiitetdan haastateltavaa avusta [Hyy09].

3.1 Kohderyhmakeskustelut

“Kummasta makeisesta piddtte enemmadn ja miksi?” [N1e97]

Kohderyhmiékeskustelu on ryhméahaastattelun muoto, jossa 4-12 ihmista kutsutaan kes-
kustelemaan moderaattorin ohjatessa keskustelua. Haastatteluissa on usein mukana
avustava henkilo, joka tekee muistiinpanoja ja mahdollisesti tallentaa haastattelun
[Hyy09]. Moderaattori valmistelee etukiteen keskusteluohjeen, jonka aihepiireja keskus-

telu 16yhasti noudattaa [Hyy09, Ni1e97].
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Kaytettdvyyden ammattilaiset ovat montaa mieltd kohderyhméakeskusteluista kaytetta-
vyystutkimuksen menetelmdnid [RCCO02]. Kohderyhmikeskusteluita kéaytetddn usein
kayttolitttymien arviointiin [Nie97], mika horjuttaa menetelméan asemaa kaytettavyyden
menetelménéd. Kohderyhméakeskustelut eivat sovellu kovinkaan hyvin suorituskykya
mittaavaan tutkimukseen, koska saatava tieto ei ole yksilokohtaista [RCC02]. Yksilot
harvoin itse tutkivat jarjestelmia kohderyhmikeskustelun aikana. Yleenséa tilaisuuden
moderaattori esittelee tuotteen keskustelun pohjaksi. Koska esittelyn katsominen on eri
asia, kuin tuotteen kayttdminen [Nie97], keskustelussa ei ole kannattavaa kéasitella jar-
jestelmén kaytettavyysongelmia. Se, mika nayttaa hyvalta, hauskalta tai miellyttavalta
el ole aina helposti kaytettavaa, ja kayttajat eivat voi kertoa todellista mielipidettaan
kayttamatta tuotetta itse. Useat kdytettavyysasiantuntijat ovat samaa mielta siitd, etta

paras tapa oppia jarjestelman kaytettavyydestd on havainnoida oikeita kayttajia tyosséa

[RCCO2].

Toisaalta muun muassa Coynen mielestd kohderyhméakeskusteluiden kaytto kaytetta-
vyyden arviointimenetelméné kyseenalaistetaan liian helposti. Rosenbauminkin mukaan
kohderyhméakeskustelut ovat parhaimmillaan tehokas tyokalu kaytettdvyystiedon ke-
radmiseen. Tama kuitenkin edellyttda erityisesti kaytettavyystutkimuksen tarpeisiin
suunniteltuja ohjenuoria ja metodiikkaa. Suurin ero markkinoinnin suorittamiin kohde-
ryhmékeskusteluihin on Rosenbaumin mielesta se, etta kaytettavyyden kohderyhmékes-
kusteluiden taytyy pohjautua tehtaviin, joita kayttajat suorittavat todellisessa tyossaan.
Vain talléin on mahdollista havainnoida kayttdjien todellista kayttaytymistd. Rosen-
baum ehdottaakin, ettd kaytettavyyden kohderyhméakeskusteluissa ensin kokoonnutaan
osallistuvan ryhméan kesken ja keskustellaan sovitusta aiheesta. Sitten pienemmisséa
ryhmissa tutustutaan tuotteeseen, jonka jalkeen palataan keskustelemaan ryhméssa
[RCCO02]. Talloin jokainen osanottaja saisi jonkinlaisen kosketuksen keskustelun aiheena

olevaan tuotteeseen.

Rauchin mukaan kaytettavyyden kohderyhmékeskusteluita voidaan kayttda moniin eri

tarkoituksiin useassa kehitysprosessin vaiheessa. Keskustelut ovat yksi tapa palautteen
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kerdaamiseen joukolta thmisid. Kun kohderyhméakeskustelut pohjautuvat haluttuun yksi-
tyiskohtaan, niitd voidaan kayttaa kehittaméaian ideoita eteenpiin seké asettamaan niita
tarkeysjarjestykseen. Keskusteluiden avulla saadaan myos tarkeda tietoa eri kayttaja-
rooleista, tyotehtavista ja tyon kulusta seké voidaan validoida korkean tason strategioita
[RCCO2]. Nielsen on Rauchin kanssa samaa mieltda palautteen keruusta. Hanen mieles-
taan kohderyhmékeskustelut ovat patevia erityisesti silloin, kun vertaillaan kayttajien
mielipiteitd tuotteesta. Esimerkkind mielipiteitd kartoittavasta kysymyksestd on muun

muassa “Kummasta makeisesta pidatte enemmaén ja miksi?” [Nie97].

Cocktonin mielestéd kohderyhméakeskustelut ovat hyoddyllisia markkinoinnin tyokaluja,
joilla voidaan tunnistaa tuote- tai markkinamahdollisuuksia. Keskusteluista saatu tieto
el kuitenkaan ole riittdvan luotettavaa tai yksityiskohtaista, jotta sen perusteella voisi
suunnitella mitddan tuotetta [RCCO02]. Nielsenin mukaan interaktiivisten jarjestelmien
kehityksessd kohderyhmakeskusteluiden asianmukainen rooli on selvittda, mita kaytta-

jat haluavat jarjestelmalta [Nie97].

Kohderyhmiékeskusteluita on perinteisesti pidetty markkinointitutkimuksen menetel-
méana [Hyy09, Nie97], silla tuotteita usein esitelladn kayttajille menetelmén avulla
[N1e97]. Kohderyhmikeskusteluita kidytetdan myos vakiintuneiden tuotteiden tuoteva-
riaatioiden tai esimerkiksi pakkausten valitsemisessa. Ne tuovat esiin ihmisten valitto-
mia reaktioita [N1e97], mielikuvia, mieltymyksia, perusteluita ja vertailuita eri tuotteista
ja niiden piirteista [Hyy09]. Ne heijastavat lisdksi ryhméadynamiikkaa ja osallistujien
omien tyoorganisaatioiden ongelmia [Ni1e97]. Suomessa tuotteisiin liittyvid kohderyhma-

keskusteluita tekee muun muassa Kuluttajatutkimuskeskus [Hyy09].

3.1.1 Kohderyhmikeskustelun prosessi

- Kuvaus kohderyhméakeskustelun prosessista.
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3.1.2 Hyvat ja huonot puolet

Kohderyhmikeskustelussa kerdatyn tiedon laatu on vain niin hyva kuin valittujen osallis-
tujien seké kysyttyjen kysymysten laatu. Rauchin mukaan menetelmésséa on heikkouk-
sia, mutta rajoitteet huomioiden kohderyhméakeskustelu on vaihtoehtoinen tapa kerata
tietoa nopeasti ja kustannustehokkaasti joukolta kayttajia. Mullerin mielesté perinteisil-
14 kohderyhmékeskustelun menetelmilld on tapana lypséa tietoa kayttajista sen sijaan,
ettd heidan kanssaan muodostettaisiin kumppanuussuhde, jossa arvostetaan heidian

osaamistaan ja tietoaan [RCCO02].

Kohderyhmikeskustelut soveltuvat hyvin esimerkiksi ammattiryhmien tyohon liittyvien
perusasioiden selvittidmiseen. Ryhmatilanteessa osallistujat voivat tdydentdé toistensa
vastauksia ja saavat virikkeité toisiltaan [Hyy09]. Ryhmé&asetelma voi myos luoda spon-
taania keskustelua [RCC02]. Lisdksi ryhmaé voi luoda luottamusta [Hyy09] ja olla va-
hemman uhkaava kuin yksilohaastattelu laboratorioasetelmassa [RCCO02]. Tall6in yksilot
saattavat kertoa tyostaén siten, kuin se todellisuudessa tapahtuu sen sijaan, etta kertoi-
sivat siitd, miten heidan tulisi tehda tyotaan. Toisaalta osallistujat saattavat olla varuil-
laan tyokavereidensa ollessa ldsné ja antaa tyostdan ja tarpeistaan siistityn version

[Hyy09].

Siltikin suurin kritiikki kohderyhméakeskusteluita kohtaan on nimenomaan se, etta kes-
kustelut tuovat yleensa esiin vain sen, mita kayttajat sanovat tekevdnsd eivatka sita, mi-
ten he oikeasti tekevdt sen [N1e97]. Yhteys tyohon ja tyon kontekstiin katoaa, jos keskus-
telu pidetddan muualla kuin siella, missa kayttaja todellisuudessa suorittaa tyotaan. Téa-
man lisdksi erittdin ulospdinsuuntautuneet tai ahdaskatseiset osallistujat saattavat vai-
kuttaa koko ryhmén kayttaytymiseen ja vaaristda nain tuloksia. Ongelmaa voi ehkaista

muun muassa moderaattorin kyvykkyydella [RCCO02].

Muita haittapuolia taas ovat selkeédsti niin sanottu “ryhmaajattelu” (groupthink) seka

moderaattoriefekti, eli milld tavoin moderaattorin ldsnéolo, mahdolliset odotukset ja tapa
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kommunikoida vaikuttaa vastauksiin. Ryhméajattelu voi johtaa omien mielipiteiden pi-
dattdmiseen, ryhmépaineeseen ja tyon jarkeistdmiseen, vaikka tulkinta tulisi jattaa tut-
kimusta tekevélle osapuolelle. Osallistujat haluavat usein myos miellyttda moderaatto-
ria, tuotesuunnittelijoita tai jopa muita kohderyhméakeskusteluun osallistuvia. On siis

selvaa, etta tulosten tulkitseminen on vaikeaa [RCCO02].

Vuorovaikutteinen jarjestelméasuunnittelu vaatii paljon yksityiskohtaista kayttajatietoa,
ja Cocktonin mielestd on epéselvad, voivatko kohderyhmékeskustelut tarjota sita luotet-
tavammin, halvemmin tai nopeammin kuin vakiintuneet tieteelliset menetelméat, kuten
havainnointi, haastattelut, kyselyt ja paivakirjat tai osallistuva prototypointi (participa-
tive prototyping) [RCCO02]. Nielsenin mukaan kohderyhméakeskustelut eivéit saisi olla

ainoa tiedonldhde jarjestelméan kaytettavyyden suunnittelussa [Nie97].

3.2 Etnografinen haastattelu

3.2.1 Etnografisen haastattelun prosessi
3.2.2 Menetelmin erityispiirteet

3.2.3 Menetelmin hyviat ja huonot puolet

4 Vertailu ja menetelmien valinta tutkimusta varten

“The complexity of work is overwhelming, so people oversimplify.” [BeH98, s. 17]

4.1 Projekti tutkimuksen taustalla

Minkéilaiseen projektiin tutkimus tehddan?

4.2 Vertailu ja valinta

Mitka menetelmét sopivat projektiin parhaiten?



5 Tutkimus

Yksityiskohtainen suunnitelma tutkimuksen lapiviemisestd, myos muutokset
suunnitelmaan kuvataan

5.1 Osallistujat

Osallistujien valintaan liittyvat kysymykset ja paatosten perustelut
Osallistujien esittely (nimeton yhteenveto olennaisista ominaisuuksista)

5.2 Kayttotapausten maaritys

Havainnoinnissa ja haastatteluissa kéasiteltavét aiheet

5.3 Tutkimusasetelma

Missa? Miten? Miksi?
6 Tulokset ja analyysi
7 Johtopaatokset

8 Yhteenveto
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