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Miti jos voisitte luottaa siihen, ettd kaikkia teidan arkisia tyovélineitinne
ovat olleet tekemissi kiyttajakeskeisen suunnittelun ammattilaiset. Ettd eten-
kin tietojarjestelmdhankintoihin — esimerkiksi teiddn omassa kirjastossanne,
arkistossanne tai museossanne palkataan kayttoliittyma- tai palvelumuotoilu-
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ammattilaisten osaamista heti projektin alusta alkaen. Ja etti tistd osaamisesta
ei ensimmaisena nipistetd, jos budjetti uhkaa huveta.

Mita jos voisitte olla varmoja, ettd teiddn tarpeitanne kuunnellaan ennen
kuin teille annetaan kéytettavaksi uusi julkinen verkkopalvelu. Etta teita tai
teidan kollegojanne pyydetiaan osallistumaan tyopajoihin tai kiyttdjatesteihin,
niin ettd vaikkapa kulttuuriperintoaineistoa tarjoavan jarjestelman kehittdjat
pystyvit tekemain siitd paremman.

Mita jos tietdisitte, ettd teidin panostustanne arvostetaan. Ettd teidan
antamaanne palautetta ja esittimidnne toiveita oikeasti puntaroidaan ja
otetaan mahdollisuuksien mukaan huomioon palvelun tai tietojarjestelman
uutta versiota toteutettaessa.

Kun nykyidin saamme kiteemme uuden alylaitteen tai alamme kayttaa
uutta kaupallista verkkopalvelua, voimme olla melko varmoja, ettd kaytto-
liittym&suunnittelijoiden, palvelumuotoilijoiden tai muiden kayttijikeskeisen
suunnittelun ammattilaisten osaamista on hyodynnetty. Voimme olla melko
varmoja, ettd kayttdjien tarpeita on ainakin jossain mairin kartoitettu,
vahintddn muutamia kayttajia osallistettu yhteiskehittdmiseen tai testeihin, ja
ettd keriattya tieto on otettu tavalla tai toisella huomioon.

Julkisen palvelun osalta mielikuvamme on viela valitettavasti toisenlainen.

Julkishallinnon digitalisoinnissa on monia haasteita ja yhdeksi niistd on
tunnistettu asiakaskeskeisyyden tai, toisella termilld ilmaistuna, kayttaja-
keskeisyyden puute. Aiheen yhteiskunnallinen merkittdvyys nédkyy siind, etta
niin timéanhetkinen hallituksemme kuin muutama edellinenkin ovat pyrkineet
ohjamaan julkishallinnon toimijoita parantamaan palvelujensa laatua. Itse
toivon, ettd kdyttajateema on vahvasti esilla myos tulevien vaalien jilkeen, silla
tekodlyn aikakaudella ihmisen ja teknologian vuorovaikutuksen soisi olevan
edelleen merkittdava yhteiskunnallinen huolenaihe.

Jos kaupallinen toimija tarjoaa huonon tuotteen tai palvelun, ihmiset
etsivit nopeasti itselleen helppokayttéisempia ja laadukkaampia vaihtoehtoja.
Julkisen palvelun asiakas, kansalainen joutuu sen sijaan usein sinnittelemaan
sen ainoan tarjolla olevan vaihtoehdon kanssa tai totuttautumaan itselleen
vieraalla tavalla toimiviin verkkopalveluihin. Julkisen palvelun puutteellinen
suunnittelu johtaa helposti suurten ihmisjoukkojen turhautumiseen.

Olen tidnddn tarkastettavassa viitostutkimuksessa paneutunut ongelma-
na olevaan ilmioon tieteellisen tutkimuksen keinoin. Tutkimuksen pohjalla
on ldhes kahden vuosikymmenen tyoura julkisen sektorin tietojarjestelmien
kehittamisessd. Olen siis itse ollut mukana ylldpitimissd vallalla olevia
kaytantojd, mutta myos muuttamassa niitd parhaan ymmarrykseni mukaan.
Taideteollisen korkeakoulun kasvattina, taiteen maisterina ajattelin alkuun,
ettd suunnittelijan luovuudesta ja kyvykkyydesta riippuu, onnistuuko loppu-
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tulos eli onko vaikkapa verkkopalvelu Kkayttdjilleen hyvd vai huono.
Nikokulmani on vuosi vuodelta tistd laajentunut. Nyttemmin, asiaa tutkit-
tuani, ymmarran hyvan kiytettavyyden ja kayttdjakokemuksen olevan paljon
monimutkaisemmin hallittavissa ja varmistettavissa.

Tein tutkimusta Aalto-yliopistossa, suunnittelutieteelliselld otteella, joten
en liahtenyt etsimién syiti eli kysyméaan miksi, vaan etsin ratkaisuja ja kysyin
alkuun, miten tai mit4 ja lopuksi millainen. Tutkimustyo kaynnistyi seuraavista
mieltdni askarruttaneista kysymyksista: Jos julkinen toimija haluaa edistda
digitaalisen palvelunsa kayttajakeskeisyyttd, mitd aktiviteetteja organisaation
tulisi tai kannattaisi tehdd? Miten paljon tyohon tulisi tai kannattaisi panos-
taa? Mitd hyotya tai arvoa kayttdjakeskeisestd suunnittelusta oikeastaan on?

Tapani tutkia on korkealta katsova ja laajalle levittaytyva. Olen tehnyt
tutkimusta seitsemén vuoden aikana ja kirjoittanut sinid aikana viisi tahéan
vaitoskirjaan kuuluvaa artikkelia, sekd yhteenvetona koosteen. Olen tarkas-
tellut ndind vuosina itsedni lahimpéand ollutta julkisen digitaalisen palve-
lun kehittdmisprojektia Finna ja kiyttanyt sitd esimerkkitapauksena, mutta
olen kerdnnyt sen rinnalle tutkimusaineistoa my6s muista julkisen sektorin
tietojarjestelmahankkeista. Olen yhdistdnyt tutkimusta arjen kehittdmistoi-
mintaan ja kisitteellistd pohdintaa eldvistd elaméastd kerdaamani empiirisen
aineiston tarkasteluun.

Haluan tutkimuksellani lisdtd ymmaérrysta tietojarjestelmien kayttaja-
keskeisestd suunnittelusta organisaation strategisina toimintoina. Olen tar-
kastellut vallitsevia olosuhteita myos kriittisesti, pyrkien tunnistamaan sel-
laista omaa ja muiden ihmisten toimintaa, joka jarruttaa kayttajaystavallisten
palvelujen syntya. Tutkimus sijoittuu suunnittelutieteiden alueelle, joten se
sisdltdd uutta luovia, konstruktiivisia osia. Niista tarkein on kayttdjakeskeisen
suunnittelun kokonaisuutta kuvaava viitemalli nimeltdan BAIST.

BAIST-viitemalli linkittda suunnittelutyon hyotyihin (Benefits, B), toi-
mintoihin (Activities, A) ja panostukseen (Investments, I) tyohon osallistu-
vat tai osallistettavat moninaiset sidosryhmit (Stakeholders, S). Aiemmista
kayttdjakeskeisen suunnittelun johtamisen tarkastelutavoista poiketen viite-
malliin sisidltyy my6s suunnitteluty6ta maaritteleva ja sen myota rakentuva
ajallisuuden elementti (Time, T). Tyostamisten jalkeen malli kiteytyi timantin
muotoiseksi.

Mallin tarkemman esittelyn sijaan pohjustan myohempaa keskustelua kol-
mella keskeisella kisitteelld, joihin myds vaitoskirjani otsikko viittaa.

Ensimmainen késite on kiyttdjakeskeinen suunnittelu. Se tarkoittaa sel-
laista ldhestymistapaa suunnitella tuotteita tai palveluita, jossa otetaan huo-
mioon suunnittelun kohdetta kayttava ihminen. Olen ollut kiinnostunut tasta
aihealueesta jo 9o-luvulta lidhtien, joten olen nahnyt myos siihen liittyvien
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kisitteiden syntyvén, vakiintuvan ja muuttuvan epatrendikkiiksi. Itse nden
tarkedna nididen kisitteiden takana olevan ilmion ytimen ja sen, mitd kukin
kisite tarjoaa maailmassa olevien ongelmien ratkaisemiseksi. Siksi olen taus-
toittanut tutkimustani kirjallisuudella kaytettavyydests, inhimillisista teki-
joista, kayttajakokemuksesta, osallistavasta suunnittelusta, yhteismuotoilusta,
tuotemuotoilusta, palvelumuotoilusta, muotoiluajattelusta seka ylipdataan su-
unnittelusta/muotoilusta.

Toinen keskeinen kasite on julkinen digitaalinen palvelu. Se tarkoittaa
julkisin varoin tuotettua tai julkiseen kaytt6on tarkoitettua palvelua, jolla
on vaikutus kansalaisiin. Digitaalinen palvelu perustuu vuorovaikutteiseen
teknologiaan, edellyttia tietojarjestelmia ja on usein yhteydessd muihin tieto-
jarjestelmiin tietoverkkojen valityksella. Kasitteen sana palvelu viittaa siihen,
ettd kyse on kuitenkin ihmisten vilisestd vuorovaikutuksesta ja digitaalinen
teknologia toimii vain alustana télle vuorovaikutukselle.

Julkista digitaalista palvelua tuottavat julkiset organisaatiot. Koska vain
osa naiden palvelujen edellyttamista tietojarjestelmistd tuotetaan julkisten
organisaatioiden omin voimin, julkisten digitaalisten palvelujen suunnitte-
luun ja toteutukseen osallistuu usein my6s kaupallisia toimijoita.

Kolmas ja itselleni suurimpiin oivalluksiin johtanut kisite on julkinen
arvo. Julkinen arvo tarkoittaa julkisesta toiminnasta ja palvelutuotannosta
syntyvad arvoa. Julkinen arvo ei ole sama asia kuin yrityksen liikevoitto,
muttei myoskddn sama kuin niind paivini julkisen sektorin palveluille niin
hanakasti esitetty tuottavuusvaade. Julkinen arvo muodostuu kokemuksista ja
vhteisdissd. Se on moniulotteista eli siihen sisdltyy yksilollisia tarpeita, mutta
myo0s yhteisollisid normeja ja toiveita. Julkinen arvo on emergenttia eli sitd
ei voi mairitelld etukiteen, vaan se syntyy vasta toimijoiden ja palvelujarjes-
telmén vilisessa vuorovaikutussuhteessa, palvelutoiminnan tuloksena.

Julkinen arvo on ndiden ominaisuuksiensa vuoksi kieltimatta vaikeammin
madriteltavissd ja mitattavissa kuin yritystoiminnan arvo. Yksi tutkimukseni
tuomista oivalluksista on se, ettd kayttdjakeskeinen suunnittelu voi tarjota
keinoja julkisen arvon haltuun ottamiseen ja digitaalisten palvelujen julkisen
arvon tuottamiseen.

Mutta mikd yhteys on tdmén organisaation toiminnallaan tuottaman
julkisen arvon ja kayttdjakeskeisen suunnittelun valilli? Vastaan siteeraamalla
kahta haastattelemaani henkilod tutkimuksen viimeisesta vaiheesta.

Ensimmaiinen sitaatti on yliopiston opettajalta, jonka kurssilaiset oli-
vat osallistuneet Finnan kiyttdjafoorumille ja saaneet tehtdvikseen ideoida
parempaa arkistoaineistojen esittimistapaa.
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Ne opiskelijat jotka oli viime syksynd mukana, niin ne tajusi sen
atkana enemmdn monia semmosia asioita (ndisti aineistoista) kun ne sai
ite tehdi ja miettid. Niille varmaan monen muun tillasen jarjestelmdn
kanssa, tai muutenkin tiedonhaun kannalta, ... siit on niille hyétyd. ...
ne saa siitd sellaisia evditd, joilla ne tekee mycohemmin itse.

Toinen haastateltava on erdan paidkaupunkiseudun ldhitssa sijaitsevan
yleisen Kkirjaston virkailija, joka on ollut mukana saavutettavan kirjaston
kehittamisessa.

Kayttijakeskeinen suunnittelu lisid luottamusta palvelua toimittavaan
organisaatioon ja yhteiskuntaan, ja lisiksi... Kun md opastan asiakkaita
vaikka digipalveluiden kiytdssd, yhden toimivan digitaalisen palvelun
kaytto luo valmiuksia kayttid muitakin digitaalisia palveluita, joka taas
edesauttaa kansalaistaitoja ja kansalaisena selviytymistd, koska kaik-
ki on jossain mddrin tai tulee olemaan digitaalista. Mi ajattelen, etti
onnistunut kayttajilihtoinen suunnittelu jossakin palvelussa, jossa
kohderyhmdnd on jollain tapaa ehki haavoittuvassa asemassa olevia ih-
misid tai ihmisid, joilla on erindisid vaikeuksia, ... Se on enemmin kuin
vain luottamusta. Se lisdda luottamusta paitsi organisaatioon, yhteiskun-
taan, se lisdi luottamusta myds itseen.

Suunnittelu tdhtdd aina muutokseen. Suunnittelutieteellisen tutkimuk-
sen on tarkoitus tuoda jokin uusi ndkokulma tieteelliseen keskusteluun.
Oma tutkimukseni tdydentdd olemassa olevia kisityksia kayttajakeskeisesti
suunnittelusta ehdottamalla, ettd aika on yksi suunnittelutydssd huomioon
otettavista elementeistd. Erityisesti julkisia palveluja tuotettaessa ajalla on
strategista merkitystd: Hyvin suunniteltu ja kayttdjaystdvallinen palvelu
tuottaa toki vilitontd hyotya kayttédjilleen, mutta osa sen hyodyistd voi tulla
nékyviksi julkisena arvona vasta hyvinkin pitkan ajan jalkeen.

Siispa pédatian johdantoni kysymykseen: Mita jos olisi itsestddn selvaa, etta
julkisrahoitteisen digitaalisen palvelun hyodyistad ja julkisesta arvosta kes-
kustellaan avoimesti. Etta vaikkapa tieteen infrastruktuuripalvelun suunnitte-
luunkuuluisivaihe, jossakayttajiltdja muiltakeskeisiltda sidosryhmilta kysytéaén,
mitd ollaan tavoittelemassa — ei pelkdstdan lyhyelld tahtdimelld vaan myos
vuosien paasta.



