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Opinndytetydssa selvitettiin Muistin Suomi Oy:n TeleHoitaja-jarjestelman kaytetta-
vyytta terveydenhuollon ammattilaisten nakdkulmasta.

Teoriaosuudessa kaydaan lapi kaytettavyytta kasitteena ja siihen vaikuttavia osate-
kijoitd, mahdollisia esteita hyvinvointiteknologisesta nakdkulmasta seka kaytetta-
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kemmin myo6s TeleHoitaja-jarjestelmaa ja sen teknista toteutusta seka luodaan
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kun taas uuden jarjestelman kaytettavyys olikin kiitettavaa luokkaa. Jarjestelma-
kohtaiset erot osoittavatkin tuotekehityksen onnistuneen erinomaisesti, ja tama
vahvistaa kayttdjalahtdisen tuotekehityksen merkitystd tuotteen suunnittelu- ja
kehitysvaiheissa.
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Lyhenteet

API

DfA

EU

El

GSM

GUI

HEDIS

HTTP

IEC

ISDN

Application Programming Interface, ohjelmointirajapinta. Maaritelma,
jonka mukaan eri ohjelmat voivat tehda pyynt6ja ja vaihtaa tietoja eli

keskustella keskenaan.

Design for All -ajattelutapa, jossa etsitadan sellaisia laitteisiin, ohjelmistoi-
hin ja apuvdlineisiin sijoitettavia ominaisuuksia, jotka edistavat helppo-
kayttoisyytta.

End-user, loppukayttdja.

E-carrier runkoyhteysluokka, jonka nopeus on 2048 kbit/s.

Global System for Mobile Communications, matkapuhelinjarjestelma jota
kaytetaan maailmanlaajuisesti.

Graphical User Interface, graafinen kayttoliittyma. Tekstiin, kuviin ja kayt-

toliittymaelementteihin perustuva tapa kayttaa tietokonetta.

Healthcare Effectiveness Data and Information Set, joukko terveyden-
huollon suorituskykya mittaavia toimenpiteita. National Committee for
Quality Assurancen (NCQA) kehittama ja yllapitama hoitotyén laadunvar-

mistus.

Hypertext Transfer Protocol, hypertekstin siirtoprotokolla. Protokolla, jota
selaimet ja web-palvelimet kayttavat tiedonsiirtoon.

International Electrotechnical Commission, kansainvalinen sahkdalan

standardoimisjdrjestd. Tuottaa kansainvalisia standardeja.

Integrated Services Digital Network, piirikytkentdinen puhelinverkkojarjes-
telmd. Se on suunniteltu digitaalisen puheen ja datan siirtoon tavallisissa
puhelinlinjoissa.



ISO

IVR

LAMP

MPLS

MP3

MySQL

PHP

SFS

SMS

SQL

TCP/IP

International  Organization  for  Standardization, kansainvalinen

standardoimisjarjestd. Tuottaa kansainvalisia standardeja.

Interactive Voice Response, vuorovaikutteinen aanivaste. Teknologia,
joka mahdollistaa tietokoneen ja ihmisen valisen vuorovaikutuksen joko

aanen tai aanitaajuusvalinnan kautta puhelinverkkoa pitkin.

Kokoelma avoimen lahdekoodin ohjelmia. LAMP sisaltad ohjelmat: Linux,
Apache, MySQL seka PHP/Perl/Python.

Multiprotocol Label Switching, menetelma jolla kuljetetaan esimerkiksi IP-
paketteja ennalta maariteltyjen yhteyksien ylitse nopean runkoverkon

solmujen kautta ilman, etta solmujen tarvitsee tehda reititysta.

MPEG-1 Audio Layer 3, MPEG-1 standardiin perustuva haviéllinen aanen-
pakkausmenetelmd, joka on noussut hallitsevaksi tiedostomuodoksi mu-

siikin jakelussa.

Relaatiotietokantaohjelmisto, joka kayttaa kielenaan SQL:aa.

PHP: Hypertext Preprocessor, ohjelmointikieli. Komentosarjakieli, jossa

ohjelmakoodi tulkitaan vasta ohjelman suoritusvaiheessa.

Suomen Standardoimisliitto SFS ry, suomalainen standardisoinnin keskus-

jarjesto.

Short Message Service, matkapuhelinten tekstiviestijarjestelma.

Structured Query Language, kyselykieli. IBM:n kehittdma standardoitu
kyselykieli, jolla relaatiotietokantaan voi tehda erilaisia hakuja, muutoksia

ja lisdyksia.

Transmission Control Protocol / Internet Protocol, usean Internet-

likenndinnissa kaytettavan tietoverkkoprotokollan yhdistelma.



TDC

ucb

WAI

W3C

TDC A/S, Pohjoismaissa toimiva tanskalainen tele- ja tietoliikenneoperaat-

tori.

User-Centered Design, kayttajakeskeinen suunnittelu. Lahtékohtina ovat

kayttdjien toiveet ja tarpeet.

Web Accessibility Initiative, W3C:n ohjeistus kehittdd Internet-sivujen

saavutettavuutta henkil6ille, jotka tarvitsevat esteettémyytta.

World Wide Web Consortium, kansainvdlinen yritysten ja yhteiséjen yh-

teenliittymad. Yllapitaa ja kehittéa WWW:n standardeja.



1 Johdanto

Kaytettavyys pureutuu syvalle ihmisen ja tekniikan valiseen vuorovaikutukseen. Se on
edellytys miellyttévélle ja vaivattomalle yhteistydlle ihmisen ja koneen valilla. Tama
mahdollistaa tuotteiden ja palveluiden pitkdn ja aktiivisen elinian. Kaytettavyydeltdan
hyvan tuotteen tulee tarjota toimintoja silloin, kun kayttdja niita tarvitsee, seka niiden
kayton tulee olla luonnollista ja helppoa. Kayttajakeskeisen suunnittelun (UCD) poh-
jimmaisena ideana on se, etta kayttdjien tekemat virheet ovatkin vain suunnitteluvir-

heita.

Kaytettavyytta voidaan arvioida monella eri tavalla riippuen siitd, missa vaiheessa ja
mitd halutaan tutkia. Kaytettavyystutkimusten kdyttdé on kuitenkin tehokkainta silloin,
kun ne integroidaan osaksi iteratiivista tuotteen kehitysprosessia. Tassa tydssa tutkitta-
va TeleHoitaja-jarjestelma on jo markkinoilla oleva, ja sen kayttdjat, eli terveydenhuol-

lon ammattilaiset, ovat juuri siirtyneet vanhasta jarjestelmasta uuteen.

Kayttajaryhman tunteminen on tutkimuksessa tarkedssa asemassa, varsinkin ikdihmisil-
le suunnattujen hyvinvointiteknologisten ratkaisujen kohdalla. Ikdihmiset ovat ryhmana
oman taustansa seka teknologiaan suhtautumisen puolesta hyvin heterogeeninen. Ter-
veydenhuollon ammattilaisten pitaa taas sopeutua entista teknologisoituvampaan hoi-
toymparistéon, kun ikdihmisten maara kasvaa melkein neljannekseen vaestdstda vuo-

teen 2020 mennessa. Tama vadistamatta johtaa siihen, etta kotihoidon maara kasvaa.

TeleHoitaja-jarjestelma pyrkii vastaamaan tahan hoitotarpeen maaraan automatisoitu-
jen puhelinsoittojen avulla. Tama vapauttaa terveydenhuollon ammattilaisten resursse-
ja kriittisempiin osa-alueisiin. Jarjestelma itsessaan kayttaa tavallista puhelinverkkoa,
joten ikaihmisten ei tarvitse hankkia uusia laitteita seka opetella kdayttamaan niita, silla

suurimmalta osalta ihmisista 16ytyy puhelin joko langallisena tai langattomana.

Opinnaytetytssa kaydaan siis lapi kaytettdavyytta sekda miten sitd voidaan arvioida. Tar-
koituksena on selvittda TeleHoitaja-jarjestelman kaytettavyys terveydenhuollon ammat-
tilaisten nakokulmasta. Tavoitteena on tuottaa tietoa jarjestelman kaytettdvyydesta

seka paljastaa osa-alueet, joissa olisi vield kehitettavaa.



2 Kaytettavyys

Teoriaosuudessa tullaan kasittelemaan kaytettavyytta ja sen osatekijoita. Kaytettavyys
on tuotteelle asetetuista vaatimuksista tarkeimpia, ja sita on paljon myds tutkittu. Nais-
ta tutkimuksista on hankalaa koota yhteenvetoa, kun eri tuotteiden kayttétarkoitukset
ovat kovin erilaiset. Seuraavassa esitetdaan vain muutamia yhteisia piirteitd viimeaikai-

sista tutkimuksista tuotteiden kaytettavyyden kysymyksista. [1.]

Tietotekniikan saralla kaytettdvyyden uranuurtajana tunnetun Jakob Nielsenin mukaan
kaytettavyys tarkoittaa sitd, kuinka hyvin jonkin jarjestelman tai verkkopalvelun toimin-
toja voidaan kayttaa haluttuun tarkoitukseen. Jarjestelman kaytettdvyys kytkeytyy jar-
jestelman toimintoihin, ja toiminnot maaradvat jarjestelman hyddyn. Kaytettavyys ker-
too siis, kuinka onnistunut ndiden toimintojen kayttd on [2]. Siihen kuuluvat myés lait-
teiden ja ohjainten muotoilu seka ergonomia [3], mutta tdman tyon tapauksessa vain
kognitiivinen ergonomia kuuluu naista tarkasteltavaksi. Kaytettavyyteen liittyvat myos
esteettomyys ja kayttokokemus [3] seka kaytettavyyttd maarittavat niin ikdan erindiset
standardit. Standardeista ja esteettomyydesta ovat omat lukunsa edempana.

Tuotteiden kadyttaminen voi kuitenkin eri tuotteiden kohdalla tarkoittaa eri asioita. Tuo-
te voi olla passiivinen, joka tarkoittaa sitd, ettd kayttajan itse tarvitsee olla aktiivinen
sen kaytdssa. Esimerkkind tasta ovat kulutustuotteet, joiden kayttaminen tarkoittaa
niiden kuluttamista loppuun. Vuorovaikutteinen eli interaktiivinen tuote voi toimia vain
kayttajan sitd taukoamatta ohjatessa. Esimerkiksi ajoneuvo on interaktiivinen tuote.
Aktiivisella tuotteella taas kadyttdjan rooli on passiivinen. Kerran kayttdon asennettuna
tuote toimii ilman kayttajaa, ja esimerkkind tastéa ovat automaattiset tuotteet, kuten
tuulettimet [1]. Taman tydn kohdalla tarkastellaan erityisesti vuorovaikutteisen tuot-
teen kdytettavyytta.

2.1 Kaytettdvyyden osatekijat

Kun halutaan analysoida jotakin kasitettd, vaikkapa “kaytettavyyttd”, ensimmaiseksi

tetaan empiiristen havaintojen tai mittausten avulla ndiden osatekijoiden valiset tas-

malliset suhteet. Jos niiden joukossa osoittautuu olevan sellaisia tuotteen ominaisuuk-



sia, joihin suunnittelija voi vaikuttaa, tasta tiedosta olisi paljon hyétya suunniteltaessa
uusia tuotteita mahdollisimman kayttokelpoisiksi. [1.]

Vuorovaikutteisen tuotteen kohdalla tuotteen ominaisuudet eivat voi tdysin ennustaa
sen kaytettavyyttd, silla tuotteen kaytdn onnistuminen riippuu paitsi tuotteen laadusta,
myo6s kayttajan taidosta ja tyylistd. Jos tuote toimii huonosti, missa silloin on vika? On-
ko tuote epdonnistunut tai viallinen, kayttaja taidoton vai se, etta tama tuote ei sovellu
talle kayttajalle? Kaikki nama selitykset on tutkittava ennen kuin voidaan lausua tuomio
vuorovaikutteisen tuotteen kaytettavyydesta. [1.]

Tarkeita osatekijoita on useammanlaisia vuorovaikutteisten tuotteiden kohdalla kuin
esimerkiksi automaattikoneiden kohdalla. On kuitenkin useita arviointiperusteita, jotka
patevat kaikkiin tuotteisiin.

- Kaytettdvyyden arviointiperusteita kaikkia tuotteiden lajeja varten ovat:

o Hyddyllisyys. Tuotteen antama palvelu tai sen tuottama tulos on tarkal-

leen senlaatuinen kuin on tarkoitus.

o Kapasiteetti. Tuotteen antaman hyddyn maara (eli tuotteen teho) on

riittava.

o Kaytdn tuottama tyydytys. Silla voi olla merkitysta missa tahansa tuot-

teessa, mutta vuorovaikutteisissa se tulee eniten esille.

o Luotettavuus. Virheellisten tuotteiden tai virhetoimintojen taajuus on al-

hainen.

- Naiden lisaksi vuorovaikutteisia tuotteita voidaan arvioida seuraavasti:

o Tuotteen kayttd on helposti opittavissa.

o Kayttotaito sailyy, eli sen jalkeen kun tuotetta ei ole véahaan aikaan kay-

tetty, se on helppoa taas aloittaa.



o Kayttajalle sattuu harvoin virheita. [1.]

Jakob Nielsenin mukaan kaytettavyys sisaltaa viisi laatukomponenttia, mutta niistd on
jatetty kokonaan huomioimatta tuottavuus eli se, kuinka kayttajat saavuttavat paamaa-
ransa tuotteita kdyttamalla. Nielsenin kdytettavyyden osatekijat ovat:

- opittavuus

- tehokkuus

- muistettavuus

- virheettdmyys

- tyytyvaisyys. [4.]

Opittavuus tarkoittaa, etta tuotteen kaytdn voi oppia helposti. Talldin kayttaja voi valit-
tdmasti aloittaa tuotteen kaytdn ja saada tuloksia aikaiseksi. Opittavuutta voidaan pitaa
yhtena keskeisempana kaytettdavyyden osatekijana, ja se on myds yksi helpoin tekija
kaytettavyyden mittaamiseen. Opittavuutta tarkastellessa on tarkeda huomioida, etta
oppiminen on useimmiten alussa nopeaa, mutta tasaantuu jatkossa, kun tuotteen kayt-
td hiljalleen opitaan. Oppimisen mittaamisessa voidaan tarkastella aikaa, joka kuluu

siihen, kun kayttdja saavuttaa etukateen maaritellyn tyétehon. [4.]

Tehokkuus kasittelee sitd, kuinka korkeaan tuottavuuteen kadyttdjan on mahdollista
paasta sen jalkeen, kun han on saavuttanut tietyn oppimistason tuotteen kaytossa.
Oppimistason maarittelyyn on tilanteesta riippuen erilaisia tarkastelutapoja. Joissain
tapauksissa tarkastellaan esimerkiksi sita, kuinka kauan kayttdaja on tuotetta kayttanyt
tai milla tasolla hdnen oppimisensa on verrattaessa saavutettua oppimistasoa Nielsenin
oppimiskayraan. Tehokkuutta voidaan arvioida esimerkiksi mittaamalla aika, joka me-

nee maaritellyn tehtavan suorittamiseen. [4.]

Muistettavuus tarkoittaa, etta tuotteen kayton tulisi olla helppo muistaa. Talldin kaytta-
jan ei tarvitse opetella kayttéa uudelleen, vaikkei han olisikaan kayttanyt tuotetta het-

keen. Muistettavuus korostuu erityisesti tarkastellessa satunnaisia kayttajia, mutta se



koskee myds esimerkiksi lomalta palaavia tyontekijoitd. Kaytettdvyyttd arvioidessa

muistettavuutta tarkastellaan harvemmin kuin muita kdytettavyyden osatekijoita. [4.]

Virheettdmyys merkitsee, ettd kayttdjan tulisi tehda mahdollisimman vahan virheita
kayttaessadn tuotetta. Virhe maaritelldan yleensa toiminnoksi, joka ei johda haluttuun
lopputulokseen. Virheettomyyttd voidaan arvioida esimerkiksi laskemalla kayttdjan te-
kemat virheelliset toiminnot. Lisaksi tulee huomioida virheen vakavuus arvioitaessa
tuotteen kaytettavyytta. [4.]

Tyytyvaisyys tarkoittaa, ettd tuotteen kayton tulee olla miellyttdvaa kayttdjalle. Kaytta-
jien tulee siis pitaa tuotteesta ja heidan tulee kokea tyytyvaisyytta kayttdessaan sita.
Tyytyvadisyyden mittaaminen on useimmiten tehokkainta toteuttaa erilaisilla kyselykaa-
vakkeilla. Eras suosittu menetelma on Likert-asteikon kdyttaminen, jossa kayttaja arvioi

erilaisten vaitteiden paikkansapitavyytta omien kokemustensa pohjalta. [4.]

2.2 Kaytettdvyyden esteet hyvinvointiteknologisesta nakdkulmasta

Hyvinvointiteknologian kayttéonotto on nahty yhtena ratkaisuna vanhenevan vaeston
omatoimiseen selviytymiseen. Teknologisten apuvalineiden kdyttdminen muuttaa tyo-
tapoja ja luo haasteita henkiloston osaamiselle. Laitteita pidetadn yleensa keskenerai-
sind ja niiden kaytettavyytta kritisoidaan. Laitteiden kdytén oppimiseen vaikuttavat
muun muassa opettamisessa kaytetyt menetelmat. [5.]

Ikdihmisen oppiminen vaikuttaa suuresti hyvinvointiteknologiseen kaytettavyyteen eri
tuotteiden ja palveluiden kohdalla. Ikdihmisten heterogeenisyys ryhmadna vaikeuttaa
tuotteiden kaytettdvyyden suunnittelua, kun on olemassa hyvakuntoisia ikaihmisia seka
huonokuntoisia muistisairaita ikdihmisia ja kaikkea silta valilta. Asennoituminen tekno-
logiaa kohtaan vaikuttaa suuresti sen kdytettdavyyteen, silla hyvinkin kaytettdvat tuot-
teet voivat jaada sen takia kokonaan kayttamatta. Ikdihmisten motoriset kyvyt myds

rajoittavat teknologian kayttamista, mutta siihen ei tassa tydssa keskityta.

Hyvinvointiteknologisten apuvdélineiden kaytettavyyden kehittdmisen ongelmia ovat
insindori- ja tekniikkaldhtdinen suunnittelu, laitteiden suunnittelijoiden tietamattdomyys
ikadntyvien arjessa selviytymisen problematiikasta, laitteiden vahdinen testaus ja mo-
niammatillisen suunnittelutyén puuttuminen. Teknologian hyddyntdamishankkeissa pai-



nopiste onkin ollut teknologian kehittdmisessa ja kayttdonotossa, ja laitteet on tuotu
kayttajille liilan keskeneradisind. Valmistajat eivat aina itsekaan tieda, mita laitteista tulee

esille todellisessa kayttdymparistossa. [6.]

2.2.1 Terveydenhuollon ammattilaiset

Terveydenhuollon ammattilaiset yleensa kantavat huolta siitd, ettd teknologia on ar-
vaamatonta tai usein kayttajdlleen epatarkoituksenmukaista. Epavarmuuden ja varauk-
sellisuuden kokemukset nousevat erityisen hyvin esiin kayttdjien omaa osaamista kos-
kevissa tilanteissa. Teknologia koetaan vaativaksi seka laitteiden toiminnan ymmarta-
miseksi kaivataan lisaa tietoa ja "insindorin tietdmysta”. Myos vastuu teknologian hal-
linnasta painaa terveydenhuollon ammattilaisia. Osaamista hairitsevat liiallinen infor-

maatiotulva ja erilaisten laitteiden toimintojen muistaminen. [7.]

Terveydenhuollon ammattilaiset kokevat perehtymismahdollisuuksien puutteiden aihe-
uttavan hoito- ja turvallisuusriskeja, joten perehdytysta pidetaan tarkeand. Monet pita-
vat laitteisiin perehtymistéa myds tydviihtymisen osatekijand. Vaaratilanteiden osalta
teknologian koetaan aiheuttavan joskus riskeja seka potilaalle ettd hoitajalle. Laitteiden
toimintahairiét, toimimattomuus hatatilanteissa tai teknologian pettdminen ovat nous-
seet keskeisiksi huolenaiheiksi. Lisaksi huoli laitteiden tilasta painaa heitd. Turvallisuus-
riskeind pidetdan vanhojen ja huonosti toimivien laitteiden lisaksi uusien laitteiden run-

sautta ja monimuotoisuutta. [7.]

Osa henkilostosta kokee, etta laitteita kdytetadn hoitotydssa “kylmiltaan”, jolloin niihin
ei ole saatu minkaanlaista perehdytysta. Kiire osaltaan on merkittdva ja yksiselitteinen
oppimisen este. Aikaa tuntuu olevan vain vahan teknologian opetteluun. Terveyden-
huollon ammattilaisilla on myés epavarmuutta teknologiataitojen oppimisessa. Epavar-
muus ilmenee valttelyna ja muutosvastarintana uusia laitteita kohtaan. Osa kayttdjista
ilmaisee tuntevansa pelkoa ja arkuutta teknologian opettelemiseen. Epavarmuutta koe-
taan myos harvakseltaan kdytettavien laitteiden yhteydessa. [7.]



2.2.2 Ikaihmiset

Ikdihmisiksi rajaamme tdssa tapauksessa jo tybelamadsta poistuneet yli 65-vuotiaat
henkilt. Ikaihmisten mielesta kaytettavyyttd heikentavia tekijoita 1oytyy laitteiden omi-
naisuuksista, tukipalveluiden organisoimattomuudesta ja laitteiden hankinta- ja kdytto-
kustannuksista. Toimintahairiité on havaittu erityisesti uusimmissa korkean teknologi-
an laitteissa. Laitteita pidetaan keskenerdising, ja niiden kaytettavyyttda vahentdvat
tarkkuutta vaativassa asennuksessa ja ohjelmoinnissa tehdyt virheet. [5.]

Ikdihmiset kokevat hyvinvointirannekkeiden halytysvalojen vilkkumisen ja aiheettomat
halytykset pelottavina ja kiusallisina. Osa kayttajista on saanut rintakipuja hatadannytty-
aan hyvinvointirannekkeen kovadanisestda piippauksesta. Muistuttavan l|adkekiekon
kayttdéa taas hankaloittavat laitteen muoto, koko ja halytysaani. Turvapuhelimien ja
hyvinvointirannekkeiden todetaan olevan rumia, suurikokoisia ja epdkaytanndllisia
"mohkaleitd”. Ranneketta pidetadn piilossa vaatteiden alla osittain siksi, ettd ei haluta
leimautua “niin huonokuntoiseksi, etta tarvitsee turvapuhelinta”. Ikdaihmiset korostavat

myds tukipalveluiden merkitysta. [5.]

Ikdaihmisen oppimisprosessia kuvaa alun korkea kynnys suostua kdayttamaan hyvinvoin-
titeknologista apuvalinettd, sitéa seuraava pelko, huoli ja ahdistus siitd, oppiiko kaytta-
maan laitetta, ja lopuksi epadily siitd, miten apuvaline toimii arjessa ja miten sen kanssa
kayttaydytadn. Teknologisen apuvalineen kaytté edellyttda oppimista, mikali laitteen
halytystoiminta perustuu kayttajan aktiiviseen toimintaan. Ian my6ta kyky hallita koko-
naisuuksia heikkenee ja ikaantyvan voi olla vaikea hahmottaa laitteen ominaisuuksia.
Aktiivisuutta edellyttavat laitteet eivat hoitajien kokemusten perusteella sovi liilan huo-
nokuntoisille ja mielenterveyspoatilaille, joilla on harhoja. [5.]

2.3 Design for All

Design for All eli DfA tarkoittaa sellaisia suunnitteluun liittyvid strategioita ja keinoja,
joilla edisteta@n ymparisttjen, tuotteiden ja palveluiden kaytettavyytta, saavutettavuut-
ta ja esteettomyytta kaikille kayttdjille. Yhteiskunnallisessa viitekehyksessa Design for
All on tydkalu kestavan kehityksen, erityisesti sosiaalisesti kestavan kehityksen tukemi-
sessa seka Yhteiskunta kaikille -mission toteuttamisessa. Tassa kehyksessa DfA kaan-

tyy usein esteettomyydeksi tai saavutettavuudeksi. [8.]



Ymparistdjen, tuotteiden ja palveluiden suunnitteluprosesseissa Design for All liittyy
kiinteasti kayttajakeskeisyyteen ja kaytettavyyteen. DfA muistuttaa kdytettavyyteen
liittyvasta eettisesta nakdkulmasta. DfA-tydkalut auttavat suunnittelijoita ymmartamaan
kayttajien tarpeiden monimuotoisuutta ja muistuttavat, ettd kayttdjilla saattaa olla tar-
peita, joita esimerkiksi ikdantyminen tai mika tahansa pysyva tai valiaikainen vamma
voi tuoda tullessaan. Tyokalut tukevat muotoilijoita ja arkkitehteja, kun nama kayttajat
tulevat mukaan suunnitteluprosessiin. Ne tukevat suunnittelijoita myos silloin, kun tie-

toisesti jatetaan joukko kayttdjia ulkopuolelle. [8.]

DfA-standardit ovat esteettdomyyttd, kdytettavyytta ja saavutettavuutta edistavia ohjei-
ta verkkopalvelujen tekniselle toteuttamiselle. Keskeinen tallainen ohje on Internetin
toimintaa standardoivan organisaation W3C:n WAI-ohje, jossa maaritelldaén teknisesti
esteettémien WWW-sivujen toteuttaminen. Suomessa WAI-ohjeet on omaksuttu suosi-
tuksena. [9.]

2.4 Aiheeseen kuuluvat kaytettavyysstandardit

Kaytettavyys ei ole vain maali, jolla tuote projektin lopussa paallystetaan, vaan teras-
kehikko, jonka varaan yksityiskohdat kiinnitetdan [3]. Kaytettavyysstandardit ovatkin
tassa suhteessa erittdin merkittavassa asemassa, koska ne madarittelevat isojen koko-
naisuuksien kaytettdavyyden osatekijoita tietylld sovellusalalla.

2.4.1 SFS-EN ISO 9241-11

SFS-EN ISO 9241-11 -standardissa maaritelldan kaytettavyys ja esitetdaan, mita tietoja
tarvitaan nayttopaatteiden ja tietojarjestelmien kaytettdvyyden maarittelyssa ja arvi-
oinnissa, kun mittana on kayttdjan suoriutuminen ja tyytyvaisyys. Opastusta annetaan
seka tuotteen (laitteisto, ohjelmisto tai palvelu) kayttotilanteen etta kaytettavyyden
mittaamisen kuvaamiseksi yksikasitteisesti. Ohjeet annetaan yleisind periaatteina ja
tekniikoina, eika niinkaan vaadita maarattyjen menetelmien kayttéa. [10.]



o Aiotut
Kayttaja <—> | Tavoitteet

lopputulokset

Tehtava Kaytettidvyys
La_'_t,tEEt ) Tuloksellisuus
vilineet
Ympéristo — Vuoro- .|| Tehokkuus
vaikutuksen
Kayttékonteksti|| tulos Tyytyvaisyys
Kaytettavyyden
mittarit

Kuva 1. Kaytettavyyden rakenne ISO 9241-11 -standardin mukaan. [11.]

Standardi madrittelee kaytettavyyden seuraavalla tavalla: "Se tuloksellisuus, tehokkuus
ja tyytyvaisyys, jolla tietyt maaritellyt kayttdjat saavuttavat maaritellyt tavoitteet tietys-
sa ymparistossa". Kuva 1 kuvaa kaytettavyyden rakennetta ISO 9241-11 -standardin

mukaan.

- Tuloksellisuudella tarkoitetaan, miten tarkoin ja taydellisesti kayttdja saavuttaa

tavoitteensa.

- Tehokkuus tarkoittaa tavoitteiden saavuttamista suhteutettuna kaytettyihin re-

sursseihin.

- Tyytyvdisyydella tarkoitetaan kayttdjan tyytyvaisyytta laitteen tai jarjestelman

kayttéon, tyytyvaisyytta vuorovaikutuksen sujuvuuteen ja sen tulokseen. [3.]
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Standardin sisaltdmaa opastusta voidaan kayttaa kaytettavyytta koskevien tietojen
hankkimisessa, kaytettavyyden suunnittelussa, kehittdmisessa ja arvioinnissa seka kay-
tettavyytta koskevien tietojen valittdmisessa. Siind opastetaan, miten tuotteen kaytet-
tavyys voidaan maarittaa ja arvioida. Sité voidaan soveltaa seka yleiseen kayttéon tar-
koitettuihin tuotteisiin, ettd jonkin organisaation hankkimiin tai sitd varten kehitettyihin
tuotteisiin. [10.]

Standardissa selitetédan myds, miten kdyttdjan suoriutumista ja tyytyvaisyytta koskevia
mittareita voidaan kayttaa mittaamaan seka miten tydjarjestelman jokin osa vaikuttaa
koko jarjestelmadn. Opastus sisdltda kaytettdvyyden mittausmenetelmia, mutta ei
kaikkia toimenpiteitd yksityiskohtaisesti. Standardi koskee nayttopaatteilla tehtdvaa
toimistoty6ta, mutta sité voidaan myos soveltaa muissa tilanteissa, joissa kayttdja hyo-

dyntaa tuotetta paamadriensa saavuttamiseksi. [10.]

Standardissa keskitytaan kaytettavyyteen, eika se kata kaikkia ISO 6385 -standardissa
esitettdvia ergonomisen suunnittelun tavoitteita. Kaytettdvyyden suunnittelu edistaa
kuitenkin ergonomisten tavoitteiden saavuttamista, kuten vahentaa terveyteen, turval-
lisuuteen ja suorituskykyyn liittyvia mahdollisia haittatekijoita. Interaktiivisten jarjes-

telmien kayttajakeskeiset suunnitteluprosessit kuvataan standardissa ISO 13407. [10.]

ISO 9241-11 -standardi kasittelee samaa asiaa kuin ISO/IEC 9126-1 -standardi, mutta
nakdkulmana on se, miten kaytettavyytta ja kayttajatyytyvaisyytta voidaan mitata tie-
tyssa kayttokontekstissa. Kriteereind ovat tuloksellisuus, tehokkuus ja tyytyvaisyys.
[11.]

2.4.2 SFS-EN ISO 9241-151

Tassa standardissa annetaan opastusta verkkokayttéliittymien (WWW-kayttoliittymien)
kayttajakeskeisesta suunnittelusta, ja sen tavoitteena on kdytettédvyyden parantami-
nen. Verkkokayttoliittymat on suunnattu joko kaikille Internetin kayttdjille tai suljetuille
kayttajaryhmille, kuten organisaation jasenille, yrityksen asiakkaille ja/tai toimittajille
tai muille erityisille kayttajayhteisoille. [12.]

Standardin suosituksissa keskitytaan padasiassa seuraaviin verkkokayttdliittyman suun-
nittelundakdkohtiin: ylatason suunnittelupadtdkset ja suunnittelustrategia, sisallén suun-
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nittelu, navigointi ja haku seka sisallon esittaminen. Standardi painottuu enemman
kaytettavyyden suunnitteluun tuotteen kehitysvaiheessa, kuin jo valmiin tuotteen kay-
tettdvyyden arviointiin. Suunnitteluvaiheen arviointityokaluna se on toimiva standardi-

vertailuissa. [12.]

2.4.3 ISO/IEC 9126-1

Ohjelmistojen halutaan lisaantyvassa maarin kohtaavan kayttdjan tarpeet tydskentely-
ymparistdssa. ISO/IEC 9126-1 -standardi on kehittanyt ohjelmistotuotteiden laatua ja
sen mittaamista. Standardiin sisdltyy sisdinen laatu, ulkoinen laatu ja laatu kaytdssa.
Kaytettavyyden laadun saavuttaminen vaatii kayttajakeskeista suunnitteluprosessia,
johon liittyvat kulttuuriset, strategiset ja tekniset ominaisuudet. [11.]

Ulkoinen laatu tarkoittaa Iahinna ohjelmiston ja tietokonejarjestelman yhteisen kayttay-
tymisen tulosta, kun taas laatu kdytéssa on tehokkuus, tuotto ja kayttajan tyytyvaisyys
tehtdvaa suoritettaessa. Tuotteen kayttodn liittyvat standardit korostavat tuotteelle
asetettujen vaatimusten toteutumista. Esimerkiksi ISO/IEC 9126-1 -standardi kayttaa
kriteereindan toimivuutta, luotettavuutta, kaytettavyytta, tehokkuutta, yllapidettavyytta
ja siirrettavyytta. [11.]

2.4.4 1SO 13407

ISO 13407 on kansainvalinen standardi, joka antaa kokonaiskuvan kayttajakeskeisen
suunnittelun toimista. Standardi ei edellyta minkaan erityisen standardisuunnittelupro-
sessin kadyttamistd, vaan se taydentaa nykyisia suunnittelumenetelmia ja tarjoaa kayt-
tajakeskeisen nakdkulman, joka voidaan yhdistaa erilaisiin suunnitteluprosesseihin kul-

loinkin parhaiten sopivalla tavalla. [11.]

Standardi kertoo siitd, miten kdytettavyytta voidaan saavuttaa hyddyntamalla kayttaja-
keskeista suunnittelua (UCD) koko laitteen elinkaaren ajan. Madriteltyihin kayttajakes-
keisiin suunnittelutoimintoihin kuuluu nelj@ osaa: kayttétilanteen ymmartaminen ja
maarittely, kdyttajavaatimusten ja organisaation vaatimusten maarittely, suunnittelu-
ratkaisujen tuottaminen seka suunnitelmien arviointi vaatimusten suhteen. Standardin

mukaan kayttajakeskeinen suunnittelu on laaja kasite, johon sisdltyvat mm. er-
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gonomiatekijat seka tekniikka. Yleisena tavoitteena on tehokkuuden, tuottavuuden ja
tyoskentely-ymparistdon parantaminen. [11.]

Organisaatioiden tulisi kayttaa standardia hyvaksi, silla vuorovaikutteisten jarjestelmien
kayttajakeskeisyys merkitsee huomattavaa taloudellista ja sosiaalista hydtya. Kayttdjien
ja organisaation tarpeet tyydyttyvat paremmin, kun jarjestelmien kaytettavyytta kehite-
taan. Tallin ne ovat helpompia ymmartad, parantavat kayttdjien tuottavuutta seka
vahentavat epamukavuutta ja stressia, parantavat kdyttdjien tuottavuutta seka organi-
saation toimintatehokkuutta ja parantavat tuotteen laatua, miellyttdvat kayttdjia ja
voivat synnyttaa kilpailuetua. [11.]

3 Kaytettdavyyden arviointi

Kaytettavyyden arviointiin on useita erilaisia menetelmid, joiden valinta riippuu arvioi-
tavasta jarjestelmastd, raha- ja aikaresursseista, asiantuntijoiden saatavuudesta, kayt-
tajista ja jarjestelman kaytdsta. Suuri kirjo erilaisia arviointimenetelmia takaa sopivien
testaustapojen l6ytymisen tilanteesta riippumatta, minka takia kaytettavyystestausta ei
voi helposti ohittaa vetoamalla osaamisen tai resurssien puutteeseen. Eri menetelmien
avulla voidaan loytaa erilaisia ongelmakohtia testattavista jarjestelmista, eivatka kaikki
menetelmat ole yhtd tehokkaita [13]. Ne myds pureutuvat erityyppisiin kaytetta-

vyysongelmiin. [14.]

Kaytettavyyden arviointimenetelmat voidaan jakaa kahteen paaryhmaan, asiantuntija-
arviointeihin seka empiirisiin kayttajatesteihin, sen perusteella, osallistuvatko kayttajat
kaytettavyyden arviointiprosessiin [4]. Omalle tydlleen on helposti sokea, joten tarkis-
tukseen on hyva pyytaa joko kaytettavyysasiantuntijoita tai kollegoja kyseisen projektin
ulkopuolelta. Asiantuntijoilla on kokemusta erilaisista jarjestelmistd, joten he ovat te-
hokkaita l6ytamaan yleisia kaytettavyysongelmia. Kun jarjestelmasta valmistuu jotakin
edes toimivaa tai nakyvaa, erilaisia malleja tai prototyyppeja, arviointiin kannattaa ot-
taa mukaan todellisia kayttajia, silld heilla on tuotteen kayttdtarkoituksesta paras tie-
tamys. [14.]
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3.1 Asiantuntija-arvioinnit

Asiantuntija-arvioinnit ovat kadytettéavyyden tutkimusmenetelmid, joilla voidaan kartoit-
taa tuotteen kaytettavyytta. Kaytettavyyden arviointi perustuu asiantuntija tai asiantun-
tijaryhman arvioon tuotteesta seka sen kaytosta. Erilaisia asiantuntija-arvioinnin mene-
telmia ovat muun muassa kognitiivinen lapikaynti, standardikatselmukset ja heuristinen

arviointi, joka on tunnetuin asiantuntija-arvioinnin menetelma. [4.]

Asiantuntija-arviointimenetelmien avulla on mahdollista paneutua kaytettavyyteen jo
varhaisessa vaiheessa. Tyypillisesti niitd hyddynnetaankin tuotteen suunnitteluvaihees-
sa, mutta niitd voidaan kayttad myos tuotteen elinkaaren muissa vaiheissa, esimerkiksi
arvioitaessa valmiin tuotteen kaytettavyytta. Tall6in tuloksia hyddynnetdan kehitystyds-
sa. [4.]

Asiantuntija-arvioinnin menetelmid on kuitenkin kritisoitu siitd, etta niiden avulla 16yde-
taan useimmiten vahemman merkityksellisia kaytettavyysongelmia, jolloin todelliset
ongelmat voivat jaada havaitsematta. Tasta onkin todettu, ettd useimmiten kdytetta-
vyytta arvioidaan luotettavimmin oikeiden kayttdjien kanssa, silld nama tuovat arvioin-

tiin mukaan tietdmyksen muun muassa tyétehtavistaan seka tydtavoistaan. [4.]

3.1.1 Kognitiivinen lapikaynti

Kognitiivinen lapikaynti on arviointimenetelma, jolla suunnittelija selvittaa tuotteen kay-
tettavyytta ilman loppukayttdjaa. Tama menetelma keskittyy vain kaytettavyyden yh-
teen osa-alueeseen, oppimisen helppouteen. Kognitiivisella Iapikdaynnilld yritetdan mal-
lintaa kayttdjan ajatuksia ja toimintaa (kuva 2), kun han kayttaa kayttoliittymaa en-
simmaista kertaa. Tavoitteena on jaljitella sitéa, miten kohderyhman kayttdja suorittaa
tietyn tehtavan ja arvioida, onko kohderyhman kdyttdjan helppo ymmartaa ja oppia
kdyttamaan kayttoliittymaa. [15.]
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1. Toimijalla on tavoite

7. Han vertaa ‘ 2. Han aikoo toimia.
palautetta ‘

tavoitteeseen. 3. Han miettii
. tarvittavat

toimenpiteet.

6. Han tulkitsee ‘ . o

havaintonsa. . 4. Han toimii.

5. Han havaitsee palautteen.

Arvioinnin kuilu (gulf of evaluation)
Toimeenpanon kuilu (gulf of execution)

Kuva 2. Donald Normanin malli siitd, miten kayttdja on vuorovaikutuksessa kayttoliit-
tyman kanssa. [15.]

Kognitiivisen lapikdynnin voi suorittaa joko yksittainen henkil6 tai ryhma, joka voi koos-
tua esimerkiksi suunnittelijoista, insindoreista seka eri alojen asiantuntijoista. Jotta ar-
viointi olisi tehokasta, tulisi ainakin yhden arvioijan olla perehtynyt kaytettévyyteen. On
myods todettu, ettéd menetelman tehokas kayttd vaatii jonkin verran tietdmysta myods

psykologian teorioista seka sanastosta. [4.]

Lapikaynti koostuu viidesta vaiheesta:

1. esiselvitys

2. ryhman kokoaminen

3. kognitiivinen lapikdynti istunnossa

4. havaintojen tallentaminen

5. havaittujen virheiden ja puutteiden korjaaminen. [16.]

Esiselvityksessa pyritadn tunnistamaan jarjestelman tyypilliset kayttajat, heidan jarjes-

telman kayttdkokemukset ja tekninen osaaminen. Esiselvityksessa mietitdan myds so-
pivat tehtdvat kognitiiviselle lapikaynnille esimerkiksi markkinatutkimuksella. Naille teh-
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taville suunnitellaan sopiva skenaario taustaksi sekd selvitetdan tehtdvien suoritus-

suunnitelma vaiheittain. [16.]

Arviointimenetelma perustuu neljdgan kysymykseen, joihin arvioija vastaa annetun teh-
tavan jokaisessa vaiheessa ja ndin etsii kayttolittyman ongelmakohtia. Kognitiivinen
lapikaynti soveltuu kaytettdvyyden arvioimiseen ohjelmiston kehitysprosessin alkuvai-
heissa, silla lapikdyntia voidaan helposti simuloida paperiversion, jarjestelmakuvauksen
tai prototyypin avulla. Laajan toimintakokonaisuuden arvioimiseen menetelma ei sovi
ilman huomattavaa soveltamista. [15.]

Kognitiivisen lapikaynnin nelja kysymysta ovat:

1. Onko kayttajalla kayttoliittyman kannalta oikeat tavoitteet?

o Jakaako kayttdja tehtdvan samanlaisiin toimintoihin kuin suunnittelija on

olettanut?

o Ymmartadkd kayttaja kyseisen vaiheen kuuluvan tehtavaan?

2. Huomaako kayttdja, etta oikea toiminto on saatavilla?

o Voiko kayttdja havaita tarvittavan toiminnon tai esimerkiksi kokemukses-

ta tietda, mita pitaa tehda?

o Onko toiminto helposti l6ydettévissa?

3. Yhdistaako kayttdja kyseisen toiminnon tavoitteeseensa?

o Ovatko valikot, kuvakkeet ja terminologia ymmarrettavissa?

4. Kun oikea toiminto on suoritettu, kertooko palaute, etta tehtava etenee oikeaan

suuntaan?

o Onko palaute toiminnosta riittava? [15.]
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Lapikaynnista saadut tulokset riippuvat arvioijien aiheeseen perehtyneisyydesta ja am-
mattitaidosta. Kun menetelman hallitsee perusteellisesti, se on kdytanndllinen kriittisten
kohtien seka pienten sovellusten lapikdaymisessa. Kognitiivisella lapikaynnilla ei ole tar-
koitus korvata kaytettdvyystestid, vaan sen avulla voidaan vaéhentdaa kayttoliittyman

virheita jo ennen testausta. [15.]

3.1.2 Heuristinen arviointi

Asiantuntija-arvioista yleisin on Nielsenin heuristinen arviointi [17]. Siina yksi tai use-
ampi asiantuntija tarkastelee jarjestelman kayttdliittymaa tutkien, kuinka hyvin se tayt-
taa tietyt kaytettavyysperiaatteet eli heuristiikat. Heuristiikat ovat lista saantdja ja oh-
jeita, joita kayttoliittyman tulisi noudattaa ollakseen hyva kaytettavyydeltaan. [4.]

Heuristisessa arvioinnissa kdytetdan usein seuraavaa Nielsenin kymmenen saanndn

listaa:

1. palvelun tilan nakyvyys

2. palvelun ja tosielaman vastaavuus

3. kayttajan kontrolli ja vapaus

4. yhtenevaisyys ja standardit

5. virheiden estaminen

6. tunnistaminen mieluummin kuin muistaminen

7. kayton joustavuus ja tehokkuus

8. esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

9. virhetilanteiden tunnistaminen, ilmoittaminen ja korjaaminen

10. opastus ja ohjeistus. [17.]
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Heuristiikkalistoja on kehitetty muitakin kuin edelld esitetty Nielsenin lista. Osa alan
asiantuntijoista on taydentanyt Nielsenin listaa ja osa on luonut taysin uusia heuristiik-
kalistoja. Esimerkiksi Shneidermanin “Kahdeksan kultaista saant6a dialogin suunnitte-

luun” on varsin tunnettu heuristiikkalista. [4.]

Tyypillisessa heuristisessa arviossa arvioidaan paperisia nayttéluonnoksia asiantuntija-
ryhmassa. Aluksi kukin arvioija tutustuu kayttéliittymaan itsendisesti ja kirjaa ylos ha-
vaitsemansa ongelmat. Taman jalkeen havainnot kootaan yhteen ja ldydettyjen ongel-
mien vakavuutta pohditaan ryhmdssa. Tuloksena saadaan lista potentiaalisista kaytet-
tavyysongelmista, ongelman vakavuuden mukaan jarjestettynd [16]. Ongelmien vaka-
vuusluokituksessa kaytetaan viisiportaista asteikkoa:

0. Kyseessa ei ole kaytettavyysongelma.

1. Kosmeettinen kaytettavyysongelma, korjataan, jos on aikaa.

2. Pieni kaytettavyysongelma, haittaa kayttdéd, korjataan.

3. Suuri kaytettavyysongelma, vaikeuttaa kayttéa merkittavasti, korjattava heti.

4. Katastrofaalinen kaytettavyysongelma, ongelma on korjattava, tuotetta ei voi

paastaa myyntiin. [17.]

Jakob Nielsenin mukaan ainoastaan lista kaytettavyysongelmista ei riitd. Tuloksista
tulisi kayda ilmi syy sille, miksi ongelma on kaytettdvyysongelma. Yleensa ongelman
yhteyteen liitetdan tieto siitd, mita heuristiikkaa tai heuristiikkoja ongelma rikkoo (seka

ongelman vakavuusluokitus). [17.]

3.1.3 Muita asiantuntija-arviointeja

Standardivertailussa standardin tuntevat kaytettavyysasiantuntijat kayvat jarjestelman
lapi kohta kohdalta, varmistaen yhdenmukaisuuden halutun standardin kanssa. Tama
varmistaa yhtenevaisyyden standardien kanssa, mutta ei korvaa kaytettavyyden arvi-
ointia muulla tavoin [13]. Standardit ovat usein esimerkiksi jonkin yrityksen itse luomia
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saantdja, eivatka ne taten ole yleisesti julkaistuja tai noudatettavia suunnitteluperiaat-
teita [4].

Tarkistuslistassa arvioija tarkastaa kayttoliittymasta listan osoittamat elementit jokaisel-
ta sivulta ja varmistaa, etta listan periaatteita on noudatettu. Tarkistuslista on par-
haimmillaan helppo ja mekaaninen tarkistus, jonka voi tehda lahes kuka tahansa, mut-
ta joka varmistaa vain yhtenevaisyyden tarkistuslistan kanssa. Se ei ole yksinaan riitta-
va kaytettdvyyden arviointi- tai parannusmenetelmaksi. [13.]

Ominaisuuksien katsauksessa arvioija listaa yleisimmat jarjestelmassa kaytettavat toi-
minnot ja tarkastaa niiden kayttamista vaativaa suoritusta vaihe vaiheelta, etsien han-
kalia tai ylipitkia vaiheita, epadloogista etenemista ja aikaisempaa jarjestelmatuntemusta
edellyttavia osia. Menetelma soveltuu erityisen hyvin toistuvaisrutiineihin tukeutuviin

ohjelmistoihin, joskin se on arviointimenetelmana kovin suppea. [13.]

Yhtenevaisyyskatsauksessa eri jarjestelmien suunnittelijat tarkastavat toistensa jarjes-
telmat ja varmistavat, etta ne toimivat samalla tavalla ja yhteisten odotusten mukaises-
ti. Se soveltuu hyvin useampien jarjestelmien arvioinnin osaksi, mutta ei yksindan kor-

vaa muita arviointitapoja. [13.]

3.2 Empiiriset kayttajatestit

Kokeellisissa eli empiirisissa kayttdjatesteissa todelliset kayttajat osallistuvat kaytetta-
vyyden arviointiin. Kayttajatesteissa arviointi tapahtuu useimmiten havainnoimalla
kayttajaa, joka suorittaa tuotteella ennalta maariteltyja testitehtavia. Tallaisia kaytetta-
vyyden arviointimenetelmia ovat esimerkiksi kdytettavyystestaus seka ryhmalapikaynti.

[4.]

Kayttajatestit ovat erinomaisia menetelmia, kun tuotteen kaytettavyytta halutaan arvi-
oida todellisissa kayttotilanteissa oikeiden kadyttdjien kanssa. Testitilanteet voidaan jar-
jestaa joko erillisissa laboratorioissa tai todellisissa kenttdolosuhteissa, joilla molemmilla
on omat vahvuutensa ja heikkoutensa. [4.]
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3.2.1 Kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestaus on kdytettavyyden arvioinnin menetelmad, jolla pyritéan testattavan
tuotteen aitoja kayttdtilanteita muistuttavien tehtavien avulla selvittdmaan mahdolli-
simman objektiivisesti, kuinka kohderyhmaan kuuluvat kayttajat toimivat tuotetta kayt-
tdessaan [18]. Kaytettdvyystestissa siis oikea kdyttdja tuodaan jarjestelman luo ja ha-
nelle annetaan tehtavia, joita han yrittda suorittaa jarjestelmalla [16].

Testitilanne on kontrolloitu. Testin ohjaaja selittaa kayttajalle testitilanteen, antaa ha-
nelle testitehtdvat yksi kerrallaan ja tarvittaessa keskeyttaa paikoilleen jaaneen tehta-
van suorituksen tai vihjeilla ohjaa kayttdjaa oikeaan suuntaan. Testid voidaan monito-
roida videoimalla, aanittamalld ja tekemalla kdsin muistiinpanoja esimerkiksi ndytto-
kaavioon. Kayttdjaa rohkaistaan ajattelemaan dadneen, jotta saadaan paremmin selville,
miksi kayttdja tekee joitakin valintoja tai ei 16yda tarvittavaa toimintoa. [16.]

Koska d@dneen ajattelu hidastaa kayttdjan toimenpiteitd, ei kdytettévyystesti sovellu
tehokkuuden mittaamiseen. Sen sijaan silla voidaan hyvin mitata opittavuutta, virheti-
lanteiden madraa ja muistettavuutta. Myds miellyttavyydesta voidaan saada jonkinlai-
nen kuva testiin liittyvalla loppuhaastattelulla. [16.]

Kaytettavyystestauksesta kerattya aineistoa analysoimalla saadaan vastauksia siihen,
miksi jokin sovelluksen ominaisuus ei ole kdytettdva ja miten se voisi olla kaytettavyy-
deltéan parempi. Kaytettavyystestaus sopii menetelmaksi tuotteen kaytettdavyyden ar-
viointiin silloin, kun halutaan saada paljon tietoa tuotteen kaytettavyydesta sen todelli-
sen kayttajan nakokulmasta. [18.]

Toisaalta kaytettavyystestauksen toteutus vaatii usein enemman resursseja kuin monet
muut kaytettdavyystutkimuksen menetelmat, silld testauksen suunnittelu, testikayttdjien
hankkiminen, sopivan testausympariston jarjestaminen ja keratyn aineiston analysointi

vie aikaa ja usein myos rahaa. [18.]

3.2.2 Ryhmalapikaynti

Ryhmalapikaynti yhdistaa asiantuntija-arvioiden ja kayttdjatestien ominaisuuksia. Siina
kayttajat, suunnittelijat ja kaytettdvyyden asiantuntijat suorittavat tehtavia jarjestelman
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paperikuvien avulla. Arvioijat kirjoittavat paperikuviin kunkin suoritusvaiheen kohdalle,
mita siina tekisivat. Ryhmalapikaynti soveltuu parhaiten opittavuuden mittaamiseen.
[16.]

Menetelmaa kdytetdan tuotekehityksen alkuvaiheessa ja sovelluksen kaytettavyytta
arvioidaan siind naytdnkuviin yhdistettyjen tehtavien avulla. Naytonkuvat kdydaan lapi
yksi kerrallaan siten, etta jokainen osallistuja kirjoittaa ensin itsendisesti etenemisehdo-
tuksensa kyseessa olevaan ndytonkuvaan ja tdman jalkeen ryhmassa keskustellaan eri
vaihtoehdoista seka mahdollisesti esiin tulleista kaytettavyysongelmista. [19.]

Dialogi eri osapuolten valilla on olennainen osa osallistavaa ryhmalapikdyntia. Reaaliai-
kaisessa dialogissa kayttdjien kanssa suunnittelijat eivat ainoastaan saa palautetta 16y-
detyista kaytettavyysongelmista, vaan myods korjausehdotuksia ja ideoita sovelluksen
jatkokehitykseen. Osallistavaa ryhmalapikayntia voidaan kayttda muun muassa graafis-

ten kayttoliittymien ja WWW-sovellusten arviointiin. [19.]

3.3 Tiedonkeruumenetelmat

Varsinaisten arviointimenetelmien liséksi on olemassa useita tekniikoita, erilaisia tie-
donkeruumenetelmid, joita kaytettdvyyden arviointimenetelmissa voidaan hytdyntaa.
Useimmiten kaytettyja tiedonkeruumenetelmia ovat muun muassa havainnointi, aa-
neen ajattelu, haastattelu seka kayttajakysely. Se, onko menetelma itsendinen arvioin-
timenetelma vai tiedonkeruumenetelmd, on usein epdselvad, eika tdhan ole esitetty
tarkkaa maarittelya. Osa alan asiantuntijoista pitaakin joitakin edellda mainituista teknii-

koista itsendisina. [4.]

Haastattelu on yksi kdytetyimpia tiedonkeruumenetelmid. Haastattelussa tutkija ja
haastateltava keskustelevat haastattelutyypista riippuen enemman tai vahemman
strukturoidusti tai laveasti asioista, jotka kuuluvat tutkimusaiheeseen. Haastattelutyyp-
peja ja -tapoja on useita ja haastatteluja voidaan jaotella eri perustein. Yksi kayte-
tyimmista luokitteluista perustuu siihen, kuinka kiinted ja jasennelty haastattelu on:
kuinka paljon liikkumatilaa haastateltavalle annetaan ja kuinka tarkasti haastatteluky-
symykset esitetaan. [20.]
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Haastattelumuodot voivat vaihdella vapaamuotoisesta keskustelusta strukturoituun
haastatteluun, jossa seurataan tarkasti ennalta laadittuja kysymyksia. Kayttdjatestime-
netelmien yhteydessa on useimmiten tehokkainta kayttaa niin sanottua puolistrukturoi-
tua eli teemahaastattelua. Puolistrukturoidussa haastattelussa kokeenpitajalla on val-
miina muutamia suuntaa antavia kysymyksida, mutta haastattelussa voidaan kasitella
my6s muita kysymyksid. Jakob Nielsen onkin todennut, ettd kdytettavyytta voidaan
usein tutkia ja kehittda yksinkertaisesti esittamalla kayttajalle kysymyksia. [4.]

4 TeleHoitaja-jarjestelma

TeleHoitaja-jarjestelma pyrkii vastaamaan terveydenhuollon hoitohenkildkunnan kasva-
viin tarpeisiin kotihoidon suhteen ikdihmisten maaran kasvaessa vahvasti vuoteen 2020
mennessa. Hoitohenkildkunnan yhtena ongelmana on vajaa miehitys henkildkunnassa.
Yleensd hoitaja joutuu mukaan asiakkaan heradamisprosessiin. Aikataulujen Kiireisyys
seka rajalliset voimavarat johtavat siihen, ettd tyétehtdvat ruuhkautuvat. Asiakas kokee
saavansa liilan vahan huomiota, joten hanen turvallisuuden tunteensa laskee. Yleisesti
asiakasta ei myoskaan tiedoteta tarpeeksi, joten hanen epatietoisuutensa seka eristay-
tyneisyytensa kasvavat. [21.]

Nama asiat johtavat osaltaan turhiin yhteydenottoihin kotihoitoon. Asiakkaalle rakentuu
ndista negatiivinen mieliala, joka vaikuttaa hoitohenkilékunnan tydn onnistumiseen
seka tydhyvinvointiin. IVR-teknologian avulla pyritédn kasvattamaan asiakastyytyvai-
syyttd muuttamatta kadytettavissa olevien resurssien maaraa seka vahentamaan turhia
yhteydenottoja kotihoitoon [21]. IVR eli vuorovaikutteinen danivaste on teknologia,
joka mahdollistaa tietokoneen ja ihmisen valisen vuorovaikutuksen joko aanen tai aani-
taajuusvalinnan kautta puhelinverkkoa pitkin [22]. Tyttaakkaa vahentdvat myoés ajan-
tasaiset raportit seka hoitohenkildkunnan johtamista varten luodut erindiset tyokalut
[21].

4.1 Esittely

TeleHoitaja-jarjestelma on Suomen ainoa kunnallisen kotihoidon tarpeisiin raataldity
monitoimityokalu ja johtamisen valine. Se toimii kdytettavyydeltadn selainpohjaisen
verkkosivun tavoin. Jarjestelma muuttaa asiakkaiden ja hoitohenkildkunnan puhelimet
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hoidon apuvalineeksi, joten erityisia laiteinvestointeja ei tarvita. Asiakkaina tassa yh-
teydessa pidetaan kotihoidon tarpeessa olevia henkil6ita. Palvelu toimii niin lanka- kuin
matkapuhelimissakin. [21.]

TeleHoitaja-jarjestelman toimintaperiaatteena on lahettda automatisoituja puhelinsoit-
toja asiakkaille paivittdin seka ympari viikon, heille henkilokohtaisesti personoiduilla
tiedotteilla. Viestintatiheys maaritelldaan asiakkaan tarpeen mukaan juuri hanelle sopi-
vaksi. Yleisia automatisoituja soittotarpeita ovat heratyssoitot, muistutussoitot, huolen-
pitosoitot seka ilmoitussoitot. Muistutussoittoja ovat esimerkiksi |adke-, ruokailu- ja
tapahtumamuistutussoitot. [21.]

Tekstiviestit seka ryhmatekstiviestit TeleHoitaja-jarjestelman kautta ovat erittain teho-
kas tapa hoitaa terveydenhuollon hoitohenkilékunnan johtamista kenttatydssa seka
tydaikataulutuksessa. Tekstiviesteja voi myds automatisoida, personoida ja ajoittaa
joko yksittaisten henkildiden tai kokonaisten ryhmien osalta. Tuotantoversioon on myds
mahdollista saada ryhmapuhelinkeskustelut, joihin voi liittdd kuvaa web-kameroiden
avulla. Tama mahdollistaa sen, etta henkilostd voi osallistua kokouksiin fyysisesta si-

jainnista riippumatta. [21.]

Kaiken kaikkiaan TeleHoitaja-jarjestelma mahdollistaa tehokkaan ja nopean tiedonvali-
tyksen, joka helpottaa tydskentelya seka vapauttaa resursseja sadstden samalla kus-
tannuksia. Asiakastyytyvaisyys kasvaa, kun asiakas on huomioitu, seka se luo myds
turvallisuuden tunnetta asiakkaalle vahentden turhia puhelinsoittoja kotihoitoon. Hoito-
henkilosté voi ndin ollen keskittyd olennaiseen, pysyen samalla jarjestelman kautta

informoituna, joka osakseen kasvattaa tydhyvinvointia. [21.]

4.2 Vastaavat tuotteet ja palvelut markkinoilla

TeleHoitaja-jarjestelma on talla hetkelld ainoa laatuaan Suomessa. Kanadassa ja Yh-
dysvalloissa kyseisia jarjestelmia on enemmankin markkinoilla. Seka niita etta niiden
mahdollisia hy6tyja terveydenhuollossa on tutkittu laajamittaisesti. Suomessa IVR-
teknologian kayttd rajoittuu terveydenhuollon alueen ulkopuolelle.



23

4.2.1 Medcites - Puhelinassistentti

Ainoa vastaavanlainen jarjestelmd, joka Suomessa on toiminut, on Medictes Oy:n Pu-
helinassistentti. Oululainen Medictes Oy pilotoi Puhelinassistentti-ohjelmistoaan Vaalan
terveyskeskuksessa vuonna 2005, mutta kahden vuoden kehityksen jdlkeen siita ei
saatu vakaasti toimivaa ja sen pilotointi paatettiin lopettaa vuonna 2007 [23]. Puhe-
linassistentti-ohjelmisto ei suoranaisesti ollut verrattavissa TeleHoitaja-jarjestelmaan,
mutta sen toimintaymparistd ja kaytetty teknologia olivat samankaltaisia. Ohjelmiston
tavoitteena oli tehostaa terveydenhuollon yksikdiden puhelinpalvelua ja siten parantaa
terveyspalveluiden saatavuutta ja hoidon laatua [24].

Puhelinassistentti oli web-pohjainen sovellus, joka oli integroitu potilaskertomusjarjes-
telmaan. Se tunnisti soittajan puhelinnumeron perusteella, jolloin puhelun vastaanotta-
ja sai tdman potilaskertomuksen tietokoneen naytdlle yhdelld klikkauksella. Kaikki pu-
helun aikana kirjattu tieto siirtyi saman tien potilaskertomukseen. [24.]

IVR-teknologia tuli esille Puhelinassistentissa puhevalikko-ominaisuuden kautta. Soitta-
ja pystyi itse ohjaamaan soiton siirtymistd haluttuun palveluun nappainkomentojen
avulla. Puhevalikko antoi ohjeita mita ndppdintd pitdaa painaa, jos halusi esimerkiksi
paivystykseen tai ajanvaraukseen. Soittaja pystyi my6s halutessaan jattamaan soitto-
pyynnon, joka kirjautui jarjestelmaan automaattisesti ja johon vastattiin mahdollisim-
man nopeasti. Talld ratkaisulla paastiin eroon ruuhkista, ja se johti myos puheluiden
kokonaismaaran vahentymiseen. [24.]

4.2.2 Vocantas — CallAssure IVR

Kanadalainen Vocantas Inc. tuottaa IVR-palvelua, joka on suunniteltu terveydenhuollon
henkildkunnan kanssa terveydenhuollon henkilékunnan tarpeisiin. CallAssure optimoi
potilaan hoitoa seka silld on helppokayttdinen tietokonekayttoliittyma, joka generoi
oikea-aikaisia raportteja soittojen perusteella. Yhteensopivuus teollisten standardien
kanssa mahdollistaa tiedon jakamisen CallAssuren sekd jo olemassa olevan jarjestel-
man valilla. [25.]

CallAssure IVR ottaa puhelimen valityksella yhteyden potilaisiin esimerkiksi terveytta
koskevien tietojen kerdamisen takia. Se pystyy toimittamaan tarkeda tietoa potilaille,
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joka koskee heidan henkildkohtaista hoitosuunnitelmaa. Muistutukset ladkarikaynneista
on my6s mahdollista toteuttaa jarjestelman avulla. Lisdksi jarjestelman avulla on help-
po hallinnoida seurantatietoa hoidon jalkeisista toimenpiteista. [25.]

Nopealla vilkaisulla terveydenhuollon henkildkunta pystyy nakemaan ketka heidan poti-
laistaan tarvitsevat huomiota seka pystyvat maarittdamaan mihin heidan olisi tehokkain-
ta ohjata resurssien kayttd. Kaikki soitoista kerdtty tieto tallennetaan automaattisesti
potilaan profiiliin, jolla taataan tarkkuus, ajansadst® seka vahennetaan kasin tallenta-
misen maaraa. Jarjestelma kykenee automaattisesti lahettdmaan sahkopostin kautta
halytyksen hoitohenkil6kunnalle riippuen potilaan vastauksista. [25.]

4.2.3 HTS - IVR for Healthcare Organizations

Yhdysvaltalainen Healthcare Technology Systems, Inc. (HTS), oli ensimmadinen yritys,
joka kehitti IVR-jarjestelman kliiniseen hoitoymparistddn. Heidéan IVR Systems for Clini-
cians and Healthcare Organizations -tuotteensa kohdistuu Kkliinisten arviointien seka
hoitotydn apuvalineeksi. My6s farmaseuttiset yritykset pystyvat hyétymaan HTS:n IVR-
jarjestelmista. [26.]

IVR-ohjelmat auttavat dokumentoimaan tuloksia sekd seuraamaan laakemadrdysten
noudattamista yhdenmukaisesti ja tehokkaasti. Tdma myds auttaa potilaita saavutta-
maan todennakdisemmin HEDIS-standardin mukaisen hoitotuloksen. Jarjestelman ke-
raama data talletetaan suoraan relaatiotietokantaan, joka minimoi tiedon tallennukseen
kdytetyn resurssimddran seka inhimilliset virheet. Nain ollen tieto on myos heti valmiina

yhteenvetojen ja tulosten analysoimiseen. [26.]

Automatisoidut arvioinnit tunnistavat tarkasti masennuksesta tai muusta psykiatrisesta
hairiosta karsivat potilaat, joka vdahentdaa turhien mahdollisten hoitojen kustannuksia.
Tama myods vapauttaa kliinikoiden aikaa ja auttaa heita keskittymaan enemman poti-
laskaynteihin. Potilaat voivat myds ymparivuorokautisesti soittaa hoidosta ja arvioin-
neista suoraan omalta kotisohvalta. [26.]
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4.3 Tekninen toteutus

TeleHoitaja-jarjestelman arkkitehtuuri on esitelty kuvassa 3. Se esittéa tiedon kulke-
mista TeleHoitaja-jarjestelman kayttdjaltéd loppukadyttdjdlle asti. Kayttajan tekemat
muutokset voivat tulla joko jarjestelman sisapuolelta (kuva 3, GUI) tai ulkopuolelta
(kuva 3, API). Loppukayttajaa eli asiakasta arkkitehtuurissa kuvaa End-user.

API

.

GUI }::>WEBJ::> |

TDC IVR |<<—=>| RDB
End- r ) a
user OPS SMS |[<—>

gf,\,M TeleHoitaja-jarjestelma

Kuva 3. TeleHoitaja-jarjestelman arkkitehtuuri.

TeleHoitaja-jarjestelman kdyttéminen alkaa telehoitaja.fi-verkkosivustolle kirjautumisel-
la. Tdman jalkeen kayttajan eteen avautuu jarjestelman GUI eli graafinen kayttoliitty-
ma (kuva 4). Kayttoliittyman varitys on vaalean-harmaan ja tumman valilla. Ylarivilla
on tarkastelusivusta riippumattomat pikandappdimet ja uloskirjautuminen. Keskella ruu-
tua esiintyvat valintaikkunat seka niiden takaa myéhemmin [8ytyvat tarkemmat toimin-
tapainikkeet seka tekstisyoterivit. Kayttdliittyma ei anna kayttdjalle adnimerkein palau-
tetta kaytdstd, mutta toimintojen onnistumiset ja epdonnistumiset ilmoitetaan koko
ylarivin peittavallad varikkaalla ilmoituksella, joka hetken kuluttua poistuu peittémasta

ylarivia. Kayttdliittyman toiminnot ovat kayttdjien tarpeista riippuen muokattavissa.
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Metropolia

Asiakaspalvelu: 09 2311 2311 Tervetuloa, Juha Toloner

Etusivu  Puhelut Vakiovilkot  Tekstiviestit — Aanitteet  Asiakasrekisteri Asiakasryhmat — Raportit  Kayttajat

Dashboard
@ Tekstiviesti B vakioviikko R Puhelinsoitot
Hallinnoi tulevia tekstiviesteja Luo uusi vakioviikko Hallinnoi yksittaissoittoja
B Asiakasrekisteri & Asiakasryhmat Q Nauhoitteen nimi
Pida kaikki asiakkaat yhdessa Luo asiakasryhma Nauhoita uusia viesteja

paikassa

Kuva 4. Uuden TeleHoitaja-jarjestelman GUI.

Kayttajan valinnat graafisen kayttolittyman puolella syottavat PHP-komentoja web-
palvelimelle (kuva 3, WEB). PHP on suosittu verkkosivujen toteutukseen tarkoitettu
ohjelmointikieli. PHP-koodi suoritetaan palvelimella ennen verkkosivun lahettdmista
selaimelle, minka ansiosta PHP ei vaadi tukea selaimelta ja silla voi kasitella esimerkiksi
palvelimen tiedostoja ja tietokantoja. Sen vahvuuksia ovat helppokayttéisyys ja moni-
puolisuus seka se, ettd se perustuu avoimeen lahdekoodiin, jolloin kuka tahansa voi
kayttaa sitd maksutta myos kaupallisiin tarkoituksiin. PHP:n kdyttédminen vaatii palveli-
men, jossa on mahdollista suorittaa PHP-koodia. [27.]

TeleHoitaja-jarjestelman web-palvelin pyorii Apachella. Apache HTTP Server on avoi-
meen lahdekoodiin perustuva HTTP-palvelinohjelma [28]. Palvelimella tarkoitetaan
tietoliikenteen yhteydessa tietokoneessa suoritettavaa palvelinohjelmistoa seka tallaista
ohjelmistoa suorittavaa tietokonetta [29]. Pelkkda Apache tukee ainoastaan staattisten
tiedostojen jakamista HTTP-protokollan yli, mutta sen ydinta voidaan taydentaa useilla
moduuleilla, jotka mahdollistavat palvelimen raataldinnin omia tarpeita vastaavaksi.
Osa moduuleista tulee ohjelmiston mukana ja osa on muiden tahojen tekemia. Vuoden

1996 huhtikuusta ldhtien Apache on ollut Internetin suosituin HTTP-palvelin. [28.]
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Web-palvelin osaltaan komentaa relaatiotietokantarakennetta (kuva 3, RDB). Relaatio-
tietokanta koostuu joukosta loogisesti yhteenkuuluvia taulukkoja, joissa on rivit ja sa-
rakkeet kuten taulukkolaskennan tauluissa. Jokaisessa taulukossa on ainakin yksi
avainkenttda, jonka perusteella tietueita voi lajitella, yhdistaa ja valikoida. Tyypillinen
avainkentta TeleHoitajan kaltaisissa jarjestelmissa voi olla esimerkiksi puhelinnumero,
joka on jokaisella henkildlla eri. Kaksi taulua liittyy toisiinsa yhden yhteisen kentan —
toisen taulukon avainkentan — avulla. Linkitettyjen taulujen avulla tietokannan tietoja
voidaan yhdistaa ja lajitella monin eri tavoin. Se mahdollistaa tietosisallon oikeellisuu-
den tarkistamisen (tieto esiintyy vain yhdessa paikassa) ja estda tiedon moninkertaisen
syoton. [30.]

TeleHoitaja-jarjestelma kayttaa relaatiotietokantaohjelmistonaan MySQL:aa. MySQL-
tietokanta on hyvin suosittu web-palveluiden tietokantana. MySQL-tietokannan paalle
rakennettava ohjelmalogiikka tehdaan usein PHP, Python tai Perl-ohjelmointikielella,
sivut julkaistaan Apache-webpalvelimella, joka edelleen toimii Linux-kayttojarjestelman
paalld. Tata kutsutaan joskus LAMP-alustaksi. Myds muilla ohjelmointikielilla on mah-
dollista kdyttaa MySQL-tietokantaa. [31.]

Relaatiotietokantarakennetta hallitaan SQL-kielen avulla. Kyselyt hakevat ja muuttavat
tietokannan tietoja ja ne kirjoitetaan SQL-kielelld, jota kaytetadn my6s monissa muissa
tietokantajarjestelmissa. Eri jarjestelmien SQL-kielet poikkeavat toisistaan, mutta suu-

rin osa perusasioista on yhteisia. [32.]

TeleHoitaja-jarjestelma valittaa tarvittavat soittotiedot relaatiotietokannasta (kuva 3,
RDB) IVR-palvelimille (kuva 3, IVR). IVR-palvelin on kaytannossa tietokoneohjattu pu-
helinvaihde. IVR-palvelimille valittyy relaatiotietokannan tiedoista esimerkiksi viikonpai-
va, kellonaika seka soiton vastaanottajan puhelinnumero. Tiedonvalitys IVR-palvelinten

ja tietokannan valilla toimii SQL-kielella.

IVR-palvelin lahettdad myods tietoa loppukadyttdjan puolelta tietokantoihin. Tama IVR-
palvelimista tietokantoihin lahetty tieto pitda sisalladn ainoastaan tilatietoja, kuten soi-
ton keston ja nappadinten painamisen. Se tallentaa siis puheluista yksityiskohtaiset loki-
tiedot tietokantaan erilaisia raportteja, kuten suorituskykyraportteja, seka tarkistusta

varten. Adnitaajuusvalintaa ja puheentunnistusta kdytetdan yleisesti tulkitsemaan asi-
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akkaan valintoja [22]. Kayttdjien luomat personoidut danitteet tallennetaan puhelimen
valityksella IVR-palvelimelle, josta ne sitten siirretdan MP3-muodossa kayttoliittymaille.

IVR-palvelimet valittadvat soittotarpeen E1/ISDN -linjoja pitkin  TeleHoitaja-
jarjestelmasta ulos teleoperaattorille. IVR-palvelimien liitantéind ovat nelja standardia
El-porttia (2 Mb, 30 linjaa/portti). Teleoperaattorilta soitto ldhtee suoraan loppukaytta-
jalle. Teleoperaattorina jarjestelmalla toimii TDC, joka tarjoaa IP-pohjaisia data-, Inter-
net- ja puheliikenteen palveluja yrityksille, yhteisdille ja julkishallinnon organisaatioille.
TDC:n IP-pohjaiset palvelut perustuvat MPLS-tekniikkaa hyddyntdvéadan monipalvelu-
verkkoon. MPLS-tekniikassa tietoverkon liikenne reitittyy paketteina lippukytkentdan
perustuvalla valitykselld. TDC:n MPLS-verkon ohjausprotokolla on TCP/IP [33]. Kaytta-
jille seka loppukayttdjille palveluntarjoajan teleoperaattorilla ei ole mitdan merkitystsg,

silld TeleHoitaja-jarjestelma toimii minka tahansa operaattorin verkossa.

Tekstiviestit siirtyvat SQL-kielen valitykselld relaatiotietokannasta (kuva 3, RDB) SMS-
palvelimelle (kuva 3, SMS) samalla tavalla, kuten soitot IVR-palvelimelle. SMS-
palvelimelta ne reititetddn joko suoraan operaattoreille (kuva 3, OPS) tai sitten HTTP:n
kautta GSM-gatewaylle (kuva 3, GSM GW).

Jos tekstiviestista ei odoteta paluuviestid, menee se suoraan operaattorille, joista jokai-
selle on omat linjansa. Sopiva operaattori valitaan tapauskohtaisesti, jonka jdlkeen
tekstiviesti lahtee suoraan loppukayttajdlle. Jos tekstiviestistd taas odotetaan paluu-
viestia, valitaan reitiksi GSM-gateway. GSM-gateway on telekommunikaatioverkon lait-
teisto, jolla pystytdan lahettémdan ja vastaanottamaan tekstiviesteja. Monet GSM-
gatewayt tukevat viestien kadntamista sahkopostista tai muista formaateista [34].

Tekstiviesti lahtee taman jalkeen suoraan loppukayttajalle.

TeleHoitaja-jarjestelman web-palvelinta pystytdadn myos komentamaan ulkopuolelta
kasin API:n avulla. Tieto API:n ja web-palvelimen valilla liikkuu HTTP:n valityksella. API
on luotu jarjestelmalle niiden toimijoiden takia, jotka eivat kayta TeleHoitajan graafista
kayttoliittymaa. Tasta on esimerkkind Pharmadatan sahkoisten reseptien muistutuspal-
velu, jossa he voivat oman jarjestelmansa kautta lahettda esimerkiksi viesteja reseptien

uusimisesta.
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5 Kaytettavyystutkimus

Kaytettavyystutkimus sai alkunsa TeleHoitaja-palvelun kehittdjan seka palveluntarjo-
ajan, Muistin Suomi Oy:n, lahestyttya Metropolia AMK:ta opinndytety6- ja tydharjoitte-
lumahdollisuuksista. Lopulta ajateltujen téiden seka aikataulujen yhteensopimattomuu-
den tiimoilta syntyi uusi tarve: tehda kadytettdvyystutkimus TeleHoitaja-jarjestelman
kaytettavyydestd. Kaytettavyystutkimuksen tilaajana toimi luonnollisesti Muistin Suomi
Oy.

5.1 Asettelu

Kaytettavyystutkimuksen tarkoituksena on kerata tietoa TeleHoitaja-jarjestelman kay-
tettavyydestd, seka arvioida sen mahdollisten kaytettavyysongelmien vakavuutta. Van-
han jarjestelman seka uuden TeleHoitaja-jarjestelman valisia tuotekehitystydn tuloksia
pyritddn myo6s korostamaan. Tietojen avulla on tarkoitus suunnitella ja kehittaa tervey-
denhuollon ammattilaisten apuvalineiksi esteettomia, helppokayttdisia ja toimivia jar-

jestelmia.

Tutkimuskohteena on TeleHoitaja-jarjestelma seka sita kehittédvan ja yllapitavan Muis-
tin Suomi Oy:n tuotekehitys ja heidan tarjoama tukipalvelu. Tutkimuksessa kayttajaksi
kasitettiin terveydenhuollon ammattilaisten edustaja seka asiakkaaksi kasitettiin koti-
hoitopalvelua tarvitseva ikdihminen. Tutkimus toteutettiin kayttajien teemahaastattelun
avulla, koska se soveltuu hyvin jo markkinoilla olemassa olevan tuotteen arviointiin ja
tuotekehitystydhon. Lisaksi teemahaastattelun vaatima resurssimaéara oli sopiva tyon-

kuvaan.

5.2 Toteutus

Tutkimuksen alussa tutustuttiin jarjestelmaan seka pohdittiin sen kaytettavyytta ter-
veydenhuollon ammattilaisten nakokulmasta. Taman perusteella tutkimukseen luotiin
teemahaastattelun pohjaksi kysymysrunko (liite 1), jossa kaytettiin jo aiemmin hyvaksi

todettuja kysymyksia [35] seka jarjestelma- ja tapauskohtaisia lisia.

Haastattelu toteutettiin viikolla 18 Lahden Lahimmaispalvelu ry:n toimitiloissa. Lahden

Lahimmaispalvelu ry on Lahden alueella toimiva yleishyddyllinen yhdistys, jonka toimin-
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ta sisaltda ikaantyneille suunnattua kotipalvelua, projektitoimintaa ja vapaaehtoistoi-
mintaa. Lahden Ldahimmaispalvelu ry kdytti vanhaa jarjestelmaa vuoden verran ja on
nyt siirtynyt uuteen versioon, joka otettiin kayttdon kuukausi sitten. Heilld on nelja
asiakasta seka 14 tydntekijad, jotka hydtyvat jarjestelman kaytosta.

Teemahaastattelu kaytiin lapi kahden kayttdjan pienryhmassa. Kayttajien anonymiteet-
tia suojellakseen heidat on nimetty kirjaimilla X ja Y. Ammatiltaan kayttajat ovat sosio-
nomi (AMK) seka sosiaaliohjaaja (AMK) seka idltaan he ovat 35 ja 65 ikavuoden valis-
sa. Molemmat kayttajista ovat naispuolisia henkildita.

Kysymykset olivat padosin avoimia, jolloin haastateltava sai kertoa omin sanoin vasta-
uksen kysymykseen. Taman lisdksi osassa kysymyksista annettiin numeerisesti arvio
asteikolla 1-5, jossa arvosana yksi on valttava ja viisi on erinomainen. Haastattelut lit-
teroitiin sanasta sanaan editoimattomana kysymysrungon mukaan ja analysoitiin yhte-
nevien osa-alueiden alle. Loydetyt kaytettavyysongelmat analysoitiin seka ne arvioitiin

taman jalkeen vielad heuristisesti viisiportaisella vakavuusasteikolla nollasta neljaan.

6 Tulokset

Tulokset koottiin jarjestelmdkohtaisesti osa-alueittain, keskittyen ongelmakohtiin, tuo-
tekehityksen tuloksiin seka kaytettdvyydeltdan onnistuneisiin ratkaisuihin. Kaytetta-
vyysongelmat arvioitiin my6s jarjestelmakohtaisesti viisiportaisella vakavuusasteikolla
nollasta neljaan. Taman lisaksi ne koottiin viela oman otsikkonsa alle helpompaa tar-

kastelua varten.

6.1 Vanha jarjestelma

Tassa kdydaan lapi vuonna 2011 hankitun ja kayttdonotetun TeleHoitaja-jarjestelman
vanhan version kdytettavyytta eri osa-alueilla. Vanha jarjestelma ei ollut kayttdjien
mielesta kaytettavyydeltddn hyva ja siina oli paljon ongelmia. Vanhan jarjestelman kay-
tettavyyden eri osa-alueita ovat hankinta, kayttéonotto seka yleinen kaytto.

Tuotteen hankinta tuotteen kaytettavyyttd arvioitaessa maarittda tuotteen saavutetta-
vuutta seka hankintaprosessin helppoutta. Tuotteen hankintatilanteessa vastuu kaytet-
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tavyysratkaisuista on joko palveluntarjoajalla tai tilaajalla. Periaatteessa tilaajaa ja
kayttajia ei tulisi edes kiinnostaa, millaisia kayttoliittymaratkaisuja jarjestelmassa kdyte-
taan. Padasia on, etta ratkaisut toimivat kdytanndssa.

Kayttéonoton sujuvuus vaikuttaa paljon kayttdjien mielikuvaan tuotteen kaytettavyy-
desta seka palveluntarjoajasta yleisesti. Ensivaikutelma pysyy pitkaan kayttajien mielis-
sa. Kayttdonoton haasteina ovat myos odotukset jarjestelman kayttavyydelle ja omi-

naisuuksille.

Tassa tuotteen yleinen kdyttd vastaa kaikesta muusta jarjestelmén toiminnasta. Se
pitaa sisallaan opittavuuden, jarjestelman ominaisuuksien pitkdaikaisen kaytdn seka
kayttoliittyman ulkoasuun vaikuttavat tekijat. Nama osatekijat muodostavat loput van-
han jarjestelman kaytettavyydesta.

6.1.1 Hankinta

Kayttajat paatyivat TeleHoitaja-jarjestelmaan ollessaan mukana Vanhus- ja lahimmais-
palvelun liiton ja Vanhustyon keskusliton KAKATE eli Kayttajélle kitevéd teknologia -
hankkeessa. Ehdotus TeleHoitaja-jarjestelman kdytosta tuli sieltd, ettd haluaisivatko
asiakkaat kokeilla tdmankaltaista palvelua. Palvelu on tallad hetkelld kokeiluasteella, eika
se ole heidan asiakkailleen maksullista.

Vanhan jarjestelmdn hankinta koettiin hankalaksi ja ty6laaksi. Kun jarjestelma tuli, niin
oli paljon kaikenlaisia hankaluuksia ja virheitda. Naiden johdosta epdiltiin asiakkaiden
sanomisia jarjestelman sijaan. Virheet tuntuivat myods kayttdjien mielesté noloilta asi-
akkaita kohtaan.

Vanhan jarjestelman hankintaprosessin etenemista ei pystytty arvioimaan sen pilotti-
formaatin takia. Se kuitenkin tuntui hankalalta ja alussa suhtautuminen siihen oli nega-
tiivista. TeleHoitaja-jarjestelman merkitysta ikdihmisille my6s kyseenalaistettiin. Lopulta

jarjestelma osoittautuikin positiivisemmaksi.
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6.1.2 Kayttéonotto

Vanhan jarjestelman kayttdonotto oli vaivalloista. Kayttoonotto takerteli ja toiminnot
olivat "kauhean monimutkaisia” (liite 2, s. 3). Kayttdjien piti muistaa tallentaa aina toi-
mintojen valissa, muuten tiedot pyyhkiytyivat muistista. Tama kadyttdjien muistia rasit-
tava ja virheille altistava jarjestely arvioidaan kaytettdavyysongelmien vakavuusluokituk-
sessa arvolla kolme, eli suuri kaytettavyysongelma, joka vaikeuttaa kayttda merkitta-
vasti ja on korjattava heti. Kuvassa 5 nahtava mallivikko-ndkyma tarjoaa kayttajalle
kaksi eri tallennusmahdollisuutta seka lopullisen malliviikon kayttéonottopainikkeen.

TeStI maanantai tiistai keskiviikko

Muistutin

Maanantain muistutukset.

Soittokalenteri e'

Soittoaika Aiiniviesti Kysy vahvistus
Soittoraportit : -~
13.00-13:30 - Tama on huolenpitosoitto, onhan ka - Ei - o

Tallenna viikon jokaiselle paivlle
« Takaisin muistutuksiin Numerotiedot

A 3 2
Omaisen puhelinnumero

Oma puhelinnumero

Haluan ilmoituksen... .~

Soittamalla 3

Kuva 5. Vanhan jarjestelman malliviikkko-ndkyma.

Vaikeuksia ilmeni myds vanhaan jdrjestelmaan asetettujen asetuksien puolesta, kun
joku niita oli ilmeisesti kdynyt saatamadssa palveluntarjoajan puolelta ja sitten jarjestel-
ma ei enda toiminutkaan odotetusti. Kokonaisuutena jarjestelman kaytté vei paljon
aikaa. Turhautumista tapahtui kayttdjien puolelta, kun virheita sattui ja asioita joudut-
tiin selvittelemaan, kun asiakkaiden sanomisiinkaan ei pystynyt luottamaan heidan

muistamattomuudestaan johtuen.
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Vanha jarjestelma ei siis toiminut alusta alkaen odotetusti. Kayttajat kylla tiesivat, etta
jarjestelma on vasta kehitteilld, mutta heidan mielestaan sen kayttéonotto vei silti odo-

tettua enemman aikaa. Tukipalveluiden tarve oli talléin myds suuri.

6.1.3 Yleinen kaytto

Vanhan jarjestelman yleinen kayttdé jatkoi samaa linjaa, mitéd kayttéonotto pohjusti.
Tarvittavia tietoja ei loytanyt helposti, koska jarjestelma koettiin kayttdjien puolelta
todella sokkeloiseksi. Kuvassa 6 nahtavassa aloitussivussa kayttdja altistetaan suurelle
maardlle tietoa ja painikkeita. Kayttajat eivat uskaltaneet turhaan kayttaa jarjestelmaa
sen pelosta, etta tiedot pyyhkiytyisivat. Tama arvioidaan kaytettavyysongelmien vaka-
vuusluokituksessa arvolla neljg, eli katastrofaalinen kaytettavyysongelma, jossa ongel-
ma on korjattava, eika tuotetta voi paastaa myyntiin. Kayttajat antoivat omalle, vuoden
kaytodn perusteella arvioidulle kdyttbosaamiselle arvosanan kaksi.

€] A et - ool -2

2R OMA MUISTIN.FI  MUISTUTUKSET  AANIVIESTIT  OMAT TIEDOT  Heil Juha
Kirjaudu ulos

Oma Muistin fi
Muistutukset Adniviestit Omat tiedot
Muokkaa ja tarkastele Kuuntele ja muokkaa .1 Tarkastele ja muokkaa omia
O asiakkuuteesi liitettyja muistutus Q asiakkuuteesi liitettyja aanitteita. &z tietojasi - vaihtaa salasanasi tai
-palveluita Voit halutessasi myos tallentaa laskutusosoitteesi
Avaa Muistutus luettelo omia, personoituja aaniviesteja Muokkaa tietojasi
muistutettaville henkilsille
Muokkaa ja kuuntele aanitteita
. Asiakkuuteen liitetyt muistutukset
Valitse alta muistutuspalvelu, jonka tietoja haluat katsella tai muokata.
Uusi muistutin
£ Testi Hoivapaketti Muistuttimen tila Malliviikko Tilaus eradntynyt  Puhelinnumerot
@ Aktiivinen. O Ei kaytossa. tai keskenerainen RIS
Soittokalenteri atka tilausta

Kuva 6. Vanhan jdrjestelman aloitussivu.

Soittokalenterin kohdalla jarjestelma naytti, ettd soitot olisi ajastettu sinne paivittdin

alkavaksi, mutta jarjestelma ei siltikaan toiminut tarkoitetulla tavalla. Tama arvioidaan



34

kaytettavyysongelmien vakavuusluokituksessa arvolla kolme, eli suuri kaytettavyyson-
gelma, joka vaikeuttaa kayttéa merkittavasti ja on korjattava heti.

Jarjestelma naytti myos, ettd soittoihin ei olisi vastattu, vaikka asiakas sanoi vastan-
neensa niihin. Kayttajat uskoivat kuitenkin tietokonetta, koska se on “luotettava” (liite
2, s. 26), vaikka ndin ei oikeasti ollutkaan. Tama arvioidaan kaytettavyysongelmien
vakavuusluokituksessa arvolla kaksi, eli pieni kdytettavyysongelma, joka haittaa kayttéa

ja pitaa korjata.

Ajastetut soitot menivat asiakkaille perille tai sitten eivat menneet tai menivat moneen
kertaan. Tapauskohtaisesti kadytettdvyysongelmien vakavuusluokituksessa tama saa
joko arvon kaksi, eli pieni kaytettédvyysongelma, joka haittaa kayttaa ja pitaa korjata tai
sitten kolme, eli suuri kdytettavyysongelma, joka vaikeuttaa kayttéa merkittavasti ja on
korjattava heti. Juuri perille menemattdmissa tapauksissa arvio on kolme, koska esi-
merkiksi ladkemuistutuksia tarvitsevat ihmiset saattavat olla jopa hengenvaarassa tasta
johtuen. Syy miksei tastd annettu arviota neljg, eli katastrofaalinen kaytettavyysongel-

ma, on se, etta perille menemattdmien soittojen ilmenemistiheys oli pieni.

Aanitallenteiden 16ytdminen ja tallentaminen oli myds “hirvedn vaikeaa” (liite 2, s. 9 ja
20). Kayttdjien piti soittaa johonkin tiettyyn numeroon ja usein se meni vield pieleen.
Taman lisaksi kayttajien piti ndppailla neljan numeron tunnukset tunnistautumista var-
ten. Tama arvioidaan kaytettavyysongelmien vakavuusluokituksessa arvolla kaksi, eli

pieni kaytettdvyysongelma, joka haittaa kaytta ja pitaa korjata.

Asiakkaille nauhoitetut viestit saattoivat tulla jonkun miehen aanella, eivatka heille per-
sonoiduilla aanitteillda. Taman johdosta yksi asiakas jopa lopetti palvelun kaytdn, koska
han ahdistui siitd, ettd nauhoitteet tulivatkin miehen danella, eivatka kayttajien nau-
hoittamalla omalla danella. Kaytettavyysongelmien vakavuusluokituksessa arvioin ky-
seistd tapausta asteikolla nollasta neljaan arvolla kaksi, eli pieni kaytettavyysongelma,

joka haittaa kayttda ja pitaa korjata.

Vanhassa jarjestelmassa yhtena isona puutteena oli sen paivityshitaus muutoksien te-
kemisessa. Jos kayttdjat muuttivat vaikka soittoaikaa tai asiakas halusi sen kokonaan
pois, niin siind meni pdiva tai kaksi, ettd muutos tuli voimaan. Asiakkaat eivat aina

ymmartdneet, ettd siind kestdad oman aikansa, ja tama arsytti heita paljon. Tama arvi-
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oidaan kaytettavyysongelmien vakavuusluokituksessa arvolla kolme, eli suuri kaytetta-
vyysongelma, joka vaikeuttaa kayttéa merkittavasti ja on korjattava heti.

Vanhan jarjestelman kdytossa arsytti kayttajien mielesta sen epaluotettavuus, kun jar-
jestelma salli virheiden teon eika pyytanyt kayttdjilté vahvistuksia. Tama arvioitiin jo
kayttéonoton puolella, joten sitéd ei endad arvioida uudestaan. Jarjestelma ei antanut
myo6skaan virhetiloja tai -ilmoituksia, joten asiakkailta vasta kuuli, jos kaikki ei mennyt
niin kuin piti. Tama arvioidaan kaytettdvyysongelmien vakavuusluokituksessa arvolla

kaksi, eli pieni kaytettavyysongelma, joka haittaa kayttda ja pitaa korjata.

Yleisesti jarjestelman sekavuus arsytti kayttdjia, kuten esimerkiksi kellonaikojen laitto.
Kayttajat poistivat kerran yhden ajastetun soiton, mutta se olikin jaanyt sinne, vaikka
siind luki ettd ‘Ei kaytossd’, joten se piti kokonaan poistaa sieltd, ettei sitd endaa naky-
nyt. Tama saattoi johtua kayttdjien mukaan myods heidéan omasta kiireesta. Jarjestel-
man sekavuus arvioidaan kaytettavyysongelmien vakavuusluokituksessa arvolla yksi, eli
kosmeettinen kaytettdvyysongelma, joka korjataan jos on aikaa. Kayttdjat arvioivat

vanhan jarjestelman miellyttavyytta arvosanalla kaksi.

Vanhan jarjestelman opittavuudessa oli takertelemista alusta loppuun saakka. Jos kayt-
tajat eivat esimerkiksi olleet luoneet aanitteita pariin kuukauteen, niin sita ei vaan enaa
yksinkertaisesti osattu kayttda. Kayttdjat joutuivat klikkailemaan seka etsimaan joka
paikasta ja se oli "tosi vaikeata” (liite 2, s. 19). Jarjestelman kayttédminen oli aina yhta
vaikeaa, eika se ollut looginen ainakaan naisen logiikalla. Kayttdjat aina klikkasivat vaa-
raan paikkaan, josta tuli vaara nakyma. He eivat oppineet jarjestelman kayttéa, vaan
joutuivat aina "kokeilemaan ja pelkaamaan” (liite 2, s. 19), ettd mitd tapahtuu vai ta-
pahtuuko mitaan. Tama arvioidaan kaytettavyysongelmien vakavuusluokituksessa ar-
volla neljg, eli katastrofaalinen kaytettavyysongelma, jossa ongelma on korjattava eika
tuotetta voi paastaa myyntiin. Kayttajat antoivat vanhan jarjestelman opittavuudelle

arvosanan kaksi.

6.2 Uusi jarjestelma

Seuraavaksi kdydaan lapi huhtikuussa 2012 kayttdédnotetun TeleHoitaja-jarjestelman
uuden version kaytettavyytta eri osa-alueilla. Uudella jarjestelmalla oli paljon tehtdvaa
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vanhaan jarjestelmdan nahden. Tuotekehitystyé kayttdjien palautteen kautta tuotti
kuitenkin tulosta ja uusi TeleHoitaja-jdrjestelma onkin kaytettavyydeltadn kiitettavalla
mallilla. Uuden jarjestelmdan kaytettavyyden osa-alueita ovat kayttéonotto, ulkoasu,
opittavuus, yleinen kayttd seka toiminnot.

Kayttéonoton sujuvuus vaikuttaa paljon kayttdjien mielikuvaan tuotteen kaytettavyy-
desta seka palveluntarjoajasta yleisesti. Ensivaikutelma pysyy pitkaan kayttajien mielis-
sa. Kayttdonoton haasteina ovat myos odotukset jarjestelman kayttavyydelle ja omi-

naisuuksille.

Jarjestelman ulkoasuun kuuluvat tiedon sijoittelu, ikkunoiden, fonttien seka painikkei-
den koot, varitys seka yleinen selkeys. Jarjestelman ulkoasu vaikuttaa suuresti kaytet-
tavyyteen, varsinkin jos kayttdjalla sattuu olemaan heikko ndk6é. Se myds vaikuttaa

nopeasti omaksuttavan tiedon maaraan.

Jarjestelman opittavuus on sen kaytdn yksi isoimpia tukipilareita, ja se vaikuttaa ratkai-
sevasti kdytettdvyyteen. Se pitaa sisalldan sen, kuinka helppoa kayttdjien on tehda

tuotteen avulla perusasiat ensimmaisella kayttdkerralla.

Tassa tuotteen yleinen kayttd vastaa jarjestelman toiminnassa kayttoliittyman yleisen
kayton, helppouden, mielekkyyden, virheettdmyyden seka tyytyvaisyyden. Siind myos
kayttajat arvioivat heidan omaa kayttéosaamistaan. Nama osatekijat maarittavat ison

osan jarjestelman kaytettavyydesta.

Toiminnot pitdvat sisallaan jarjestelman tarkeimpien toimintojen kaytettavyyden seka
niiden pitkdaikaisen kayton. Toiminnot ovat niita jarjestelman komponentteja, joita
kayttajat kayttavat eniten, joten niiden tuottamat hyodyllisyys, tehokkuus ja tuottavuus

ovat tassa avainasemassa.

6.2.1 Kayttddnotto

Uusi TeleHoitaja-jarjestelma olisi saatu kdyttdjien mielesta otettua aikaisemmin kayt-
téon, mutta heilla oli aina jotain tarkeampaa tekemistd, koska he ajattelivat kayttéon-
oton olevan véahemman tarkea asia vanhan viela toimiessa. Heilla ei ollut aikaa paneu-

tua uuteen jarjestelmaan, vaikka jalkikateen ajateltuna se ei vienytkdaan yhtaan aikaa.
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Kayttajat pelkasivat, ettd he joutuvat opettelemaan kaiken uudestaan seka mahdolli-
sesti myds sitd, ettd uusi jarjestelma olisi vield vaikeampi kayttaa kuin se "hankala
vanha versio” (liite 2, s. 25). Vaikka kayttdjille kerrottiin ja painotettiin sitd, etta se uusi
jarjestelma on "hirvean helppo kayttaa” (liite 2, s. 25), niin sitd ei uskottu, koska mie-
het ovat kuulemma aina erimielta kuin naiset. He eivat mydskaan enaa halunneet kay-

da lapi sellaista, mitd vanhassa jarjestelmdssa joutui kdymaan lapi.

Kayttajien mielesta uuden TeleHoitaja-jarjestelman kayttéonotto oli todellisuudessa
paljon yksinkertaisempi kuin vanhan. Siind on paljon helpompi [6ytaa asioita ja virhei-
den tekeminenkin on vaikeaa. Kokonaisuudessaan jarjestelma tuntuu paljon luotetta-

vammalta, ja se toimi alusta alkaen odotetulla tavalla.

Naista johtuen tukipalveluiden tarve on uuden jarjestelman kanssa ollut hyvin vahaista.
Ainoa tapaus sattui olemaan, kun tekstiviestit menivat 12 tunnin viiveella tyéntekijoille
perille, mutta vika saattoi olla my6s operaattorissa, joten tata yksittdistapausta ei arvi-

oitu kaytettavyysongelmaksi.

6.2.2 Ulkoasu

TeleHoitaja-jarjestelman ulkoasua kayttdjat pitavat todella selkeana (kuva 7). Tarvitta-
vat tiedot 10ytyvat helposti, eika tarvitse arvailla mita eri valintojen takana on. Jarjes-
telma on ulkoasun puolesta "helposti omaksuttava, yksinkertainen ja hyvannakéinen”
(liite 2, s. 11). Kayttajien mielesta siind ei ole mitdan turhaa tai ylimaaraista. Ikkunat ja
painikkeet ovat “ihan hyvan kokoisia” (liite 2, s 13). Kayttdjia ei myoskaan arsyta mi-

kaan jarjestelman ominaisuus tai piirre.
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Asiakaspalvelu: 09 2311 2311 Tervetuloa,
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Dashboard
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B Asiakasrekisteri *, Asiakasryhmat Q Nauhoitteen nimi
Pida kaikki asiakkaat yhdessa Luo asiakasryhma Nauhoita uusia viesteja
paikassa

Kuva 7. Uuden TeleHoitaja-jarjestelman aloitussivu.

Kayttdjilla ei ole tarvetta lahetéd muuttelemaan ulkoasun eri komponenttien sijoittelua.
Fontteja pidetdaan todella selkeing seka ilmoituksissa lukee selkeasti isolla esimerkiksi
"Tallennus onnistui!”. Varit ovat kayttdjien mieleen, eivatka ne ole alkaneet missaan
vaiheessa drsyttamaan. Heidan mielestdaan TeleHoitaja-jarjestelmassa ei tarvitse olla
likaa vareja. Varimaailma korostaa ulkoasun asiallisuutta ja varsinkin aloitussivun vari-

tys tekee siita "hyvannakodisen” (liite 2, s. 13).

6.2.3 Opittavuus

Vanhassa jarjestelmassa opittavuus oli heikkoa luokkaa. Kayttajat eivat osanneet vuo-
denkaan kayton jalkeen kayttaa jarjestelmaa ja heitd pelotti sen kayttd. Uudessa jar-
jestelmdssa tama on kaannetty padlaelleen, kun kayttdjille kerran naytettiin miten jar-

jestelmaa kaytetadn, ja he oppivat heti sen jalkeen kdyttamaan sita.

Kayttajat pystyvat itsekin ajattelemaan loogisesti kdayton aikana, ettd mitd seuraavaksi
tapahtuu, ja jarjestelma tukee tata myos ohjaamalla kayttajaa kaytdon aikana. Tama
vahentad etsimisen tarvetta, kun tiedot I6ytyvat loogisesti. Esimerkkina aanitteiden

I6ytaminen ja luominen on todella helppoa verrattuna vanhaan jarjestelmaan.
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Uutta TeleHoitaja-jarjestelmaa pidetadn todella nopeasti opittavana ja sita tukeekin
mainiosti se, ettd kayttdjien valinnantekomahdollisuuksia on rajoitettu edellisesta per
nakymad. Tama helpottaa esimerkiksi tilanteissa, jossa opetellaan kayttamaan vain yhta
jarjestelman ominaisuuksista, tehden siitd helposti omaksuttavan. Opittavuudesta kayt-
tajat antavat arvosanaksi vitosen ja painottavat sitd, etta he eivat ole mitaan tietoko-
neneroja tai yleisestikaan kiinnostuneita tietotekniikasta. Tahan saattaa osaksi vaikut-
taa se, ettd jarjestelman ja sen ominaisuuksien merkitys oli edellisesta jarjestelmasta

tuttu, mutta jarjestelma on kuitenkin taysin erilainen verrattuna vanhaan.

6.2.4 Yleinen kaytto

Uuden TeleHoitaja-jarjestelman kayttoliittymdssa kayttajat eivat koe olevan mitaan
sellaista turhaa, mita ei ikina tulisi kaytettya. He eivat mydskaan joudu kdymaan lapi
mitaan turhia valivaiheita saavuttaakseen padamadaransa. Jarjestelman yksinkertaisuu-
desta johtuen kayttajat pystyvat myos tietdmaan mita seuraavissa valivaiheissa heilta
tullaan kysymaan. Kysymyksiin pystyy myds aina vastaamaan ja tarvittavat tiedot |6y-
tyvat helposti kysymyksien ja vaihtoehtojen ollessa rajattuna vain tarpeellisiin.

Uusi jarjestelma ei mydskaan padsta kdyttdjia eteenpdin ennen kuin kaikki tarvittavat
tiedot on annettu, joka ehkaisee virheita toisin kuin vanhassa jarjestelmassa ja ndin
ollen lisaa jarjestelman luotettavuutta. Jos kayttajat olisivat jonkin aikaa kayttamatta
jarjestelmaa, niin he eivat usko, ettd asioiden mieleen palauttamisessa tulisi mitaan
ongelmia. Jarjestelma on myos kayttajien mukaan toiminut virheettdmasti, jos ei lueta
mukaan sita tapausta, jossa joukkotekstiviestit menivat tydntekijoille 12 tunnin viiveel-
14, koska tama yksittaistapaus saattoi johtua operaattoristakin.

Miellyttavyydeltaan uusi jarjestelma on kayttajien mielesta vitosen arvoinen. Vanhassa
jarjestelmassa kayttajat eivat viitsineet menna katsomaan mitaan turhaa, etteivat tie-
dot vahingossa pyyhkiytyisi. Tassa uudessa jarjestelmdssa ei ole mitaan sellaista ja
kayttétuntuma verrattuna vanhaan on aivan erilainen. Jarjestelman kaytdssa ei ole

tullut vastaan mitaan esteita.

Kayttdjat kokevat jarjestelman talla hetkellad aika helppokayttdiseksi. Heilla ei ole ollut

kokemuksia vastaavista jarjestelmistd, mutta se tuntuu Smartumin sahkdiseen palve-
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luseteli-jarjestelmaan verrattuna "helppokayttdisemmalta ja selkealtd” (lite 2, s. 20).
"Molemmissa jarjestelmissa kirjaudutaan sisdlle ja tehdaan erilaisia asioita” (liite 2, s.
20). Taman uuden jarjestelman etusivulle on myoés helppo 16ytaa takaisin.

Hyvana muutoksena kayttajat pitavat jarjestelmaan tullutta reaaliaikaisuutta. Vanhassa
jarjestelmassad, kun tallennettiin asioita, niin muutos tuli voimaan vasta paivan tai parin
kuluttua. Nykyisessa jarjestelmdssa muutokset tulevat voimaan jo tunnin kuluessa.
Soittoaikaa jos nykyisin vaihtaa, niin se toimii jo reaaliajassa, joka on kayttdjien mieles-
ta todella tarkeata.

Asiakkaat ovat myos olleet tyytyvadisia uuden jdrjestelman muistutussoittoihin. Teksti-
viestien lahetys tyontekijbille uuden jarjestelman kautta on “erittdin napparaa ja sita
tullaan jatkossakin varmasti hydédyntamaan” (liite 2, s. 7). Tarvittaessa kayttajat pysty-
vat myds seuraamaan asiakkaiden toimintaa ja kotonaoloa silld, jos asiakkaat eivat

vastaankaan muistutussoittoihin.

Uuden TeleHoitaja-jarjestelman kayttdosaamista arvioitiin arvosanoilla nelja ja kolme.
Kayttajat ovat paljon osaavampia uuden jarjestelman kayttdjina kuin vanhan. Vanhassa
jarjestelmassa oli kayttdjien mukaan paljon sitd, ettei voinut luottaa siihen mita teki,
kun taas uudessa se toimii samoin kuin “itsekin ajattelee” (lite 2, s. 17) ja on paljon
luotettavampi. Arvosanan nelj@ antanut kayttdja kayttda enemman jarjestelmaa ja

kolmosen antanut on kuulemma normaalistikin hitaampi osaaja.

6.2.5 Toiminnot

Uuden TeleHoitaja-jarjestelman kohdalla asiakkaan liséamistoimintoa pidetdaan “aika
helppona” (liite 2, s. 19). Asiakasryhmien luominen on "helppoa” (liite 2, s. 20) ja jar-
jestelma ohjaa kayttdjia kokoajan. Asiakasryhmien hallinnoinnista yhteisien tekstiviesti-
en luominen tyontekijoille on "hyvin yksinkertaista” (liite 2, s. 20). Kayttajista tuntuu
vanhaan jarjestelmaan verrattuna “paljon luotettavammalta” (liite 2, s. 3) se, etta ne

asiat tallentuvat silloin, kun niitad sinne laittaa.

Kayttajat pitavat ajastettujen soittojen ja soittokalenterin (kuva 8) luomista “ihan hy-
vanad” (liite 2, s. 21), mutta heidan mielestdan kehittamisen paikka olisi ehka siing, etta

he saisivat kopioitua viikoittaisen ohjelman samoilla kellonajoilla ja aanitteilld seuraa-
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vallekin viikolle. Nyt he joutuvat manuaalisesti laittamaan ne aina uudestaan. Tama on
heisté ainoa asia, jonka he muuttaisivat jarjestelman toiminnoista. Kaytettéavyysongel-

mien vakavuusasteikolla tama arvioidaan kosmeettiseksi kdytettédvyysongelmaksi, joka
korjataan jos on aikaa.

.........

Etusivu  Puhelut Vakiovilkot Tekstiviestit —Aanitteet  Asiakasrekisteri  Asiakasryhmat — Raportit  Kayttajat Kirjaudu ulog

Testi

Soittokalenteri on voimassa aikavalilla 13.05.2012 - 13.06.2012

Soitot
Viikonpdiva Kellonaika Ainite Kuuntele
maanataisin klo 19:28 Tama on ladkemuistutus, nyt on laakkeenotto aika 3
tiistaisin klo 19:29 On aika ottaa paivaladke 3
keskiviikoisin klo 19:29 Tanaan on bingokerho b
perjantaisin klo 19:29 On aika ottaa iltalaake [
sunnuntaisin klo 19:29 Tanaan on kirkkopéiva 3
Vastaanottajat
Etunimi Sukunimi Tunniste Puhelin Sihkoposti

Juha Tolonen Oma RS juha_tolonen@metropolia fi

Kuva 8. Esimerkki uuden TeleHoitaja-jarjestelman soittokalenterista.

Tekstiviestien luominen koettiin “helppona ja ihanana” (liite 2, s. 22), varsinkin kun
kayttajat vihaavat niiden nappadilya kannykalld yhden sormen avulla. Uuden TeleHoita-
ja-jarjestelman raporttien tarkastelu on "tosi yksinkertaista” (liite 2, s. 22), kun kaytta-
jat pystyvat valitsemaan monta rivia kerrallaan ja tarkastelemaan useampaa viikkoa
samanaikaisesti. Raporteista nakee helposti myds sen, ovatko asiakkaat vastanneet
soittoihin vai ei (kuva 9). Kayttajat pitavat myos paljon siita, ettd he pystyvat todella

nopeasti katsomaan parin viikon aikaisen jakson, miten asiakkailla on yleisesti mennyt.



Soitetut puhelut vuosi 2012 - kuukausi o3 -

Vakioviikot Soitot Tekstiviestit limoitussoitot

Nayta 10 - rivia Etsi:
Nayta kaikk - Nayta kaikki - Nayta kaik - Nayta kaikl -
5 i : j ’ i Puhelun Uudelleen -
Paiviys -~ AKa  pyhelin Vastaanottaja  qyppiste Nauhoite . . Tila
-~ kesto/sekuntia yritykset
02.032012  16:10 m Juha Tolonen Oma 3 5s 1 Vastattu
02032012 1613 RIANE Ko Tauiainen  Kaippa b 0s 3 Ei
vastausta
02032012 16:17 m Kai Tauriainen  Kaippa b 0s 3 Ei
vastausta.
02032012 1620 NN Juna Tolonen  Oma b 4s 3 Vastattu
Naytetaan rivit 1 - 4 (yhteensa 4 ) 1

Kuva 9. Uuden TeleHoitaja-jarjestelman raporttien tarkastelu.

TeleHoitaja-jarjestelman vaihtumisessa vanhasta uuteen tuli jollekin asiakkaalle kaksi
viestid, seka uusi ettd vanha. Tata ei pideta kuitenkaan kaytettédvyysongelmana, koska
sen uskotaan johtuneen vain jdrjestelmien tietokantojen paallekkaisyydesta. Jarjestel-
mien vaihtuessa olisi kuitenkin hyva muistaa poistaa soittokalenterit vanhasta jarjes-

telmasta.

Aanitteiden luominen on nykyisin “todella paljon helpompaa” (liite 2, s. 20) kuin aikai-
semmin. Soitto tulee kayttdjille, johon vastataan ja toimitaan ohjeiden mukaisesti seka
lopuksi sanotaan aanite. Vanhassa jarjestelmdssa piti 16ytaa ensin puhelinnumero mi-
hin soittaa ja sitten laittaa neljan numeron tunnukset, joka oli kayttajista todella hanka-
laa. Nykyisin se on "hirmu helppoa” (liite 2, s. 20), varsinkin kun jarjestelmd ohjaa
kayttajaa ja lopuksi toistaa aanitteen. Siina on myds “helppoa” (lite 2, s. 21) korjata
virheet, jos jokin kohta epaonnistui.

Aanitteiden selaus on "tosi helppoa” (liite 2, s. 21), kunhan itse on nimennyt d&nitteen
sopivalla nimella, vaikka sielld jarjestelmdssa onkin niita valmiita automaattinauhoituk-
sia. Vanhassa jarjestelmdssa kayttdjat joutuivat pelkdamaan sita, ettd tuleekin vaaran

ihmisen nauhoitteen, eika siihen sen takia voitu luottaa.
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Valmiit automaattinauhoitukset ovat kuitenkin kayttdjien mielesta "kamalia ja hirveitd”
(lite 2, s. 23). Ne kuulostavat “monotonisilta ja tosi robottimaisilta” (liite 2, s. 24) ja
puhuvat huonoa suomea. Niita kdyttajat eivat haluaisi kellekaan, koska ne kuulostavat
"todella teennaisilta” (liite 2, s. 24). Tata ei pideta kuitenkaan kaytettdvyysongelmana,
koska uusien aanitteiden luominen on helppoa ja valmiit nauhoitteet toimivat enem-

mankin ideoiden luojina siitd, mita asiakkaille voisi aanittaa.

Kayttajat eivat pida ollenkaan tarkeana sitd, ettd valmiit automaattinauhoitukset olisi-
vat aanindytelty hyvin, koska he eivat missaan nimessa kayttdisi valmiita viesteja. Hei-
dan suhteensa asiakkaisiin on tarked, joten heille pitda olla henkildkohtaisesti nauhoite-
tut viestit. Jonkun nayttelijan tekemia viihdeviesteja voisi jossain erityisissa tilanteissa
kayttad. Kayttajat nakevat kuitenkin valmiiden automaattinauhoituksien kayttdémahdol-

lisuuden siing, jos heilla olisikin satoja tai tuhansia asiakkaita.

6.3 Jarjestelmien yhteiset kaytettavyystekijat

Lopuksi kdydaan Ilapi jarjestelmien yhteisia kaytettavyystekijoita lajiteltuna osa-
alueittain. Nama osatekijat siis vaikuttivat niin uuden kuin vanhankin jarjestelman kay-
tettavyyteen. Yhteiset kdytettavyystekijat osa-alueittain olivat tukipalvelut seka jarjes-

telman tarpeellisuus.

Tukipalvelujen avulla tydntekijat eivat joudu kuluttamaan arvokasta aikaansa jarjestel-
man kdyttdkatkosten tai vaikeiden toimintojen parissa. Tukipalvelut varmistavat hairiot-
tdman toiminnan sekd pystyvat vaikuttamaan kdyttdmukavuuteen tekemalld pienia
kayttdmukavuuksia lisddvia parannuksia. Nopeasti tavoitettava tuki on tarked osa kay-
tettavyytta.

Tuote on hyddyllinen, jos sen toiminta vastaa kdyttdjan tarpeita, kun taas kaytettavyys
kuvaa kayttajan mahdollisuuksia toteuttaa hyddyllisyys kaytanndssa. Kayttdjien tarpei-
siin vastaaminen on siis keskeinen osa yleista kaytettavyytta ja sen arviointia.
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6.3.1 Tukipalvelut

Jarjestelmien yhteisista kaytettavyystekijoista tukipalvelussa seka ohjauksen madrdssa
ja laadussa oli paljon positiivista sanottavaa. Kayttajat saivat tarvitsemansa opetuk-
sen/ohjauksen jdrjestelman kayttéon. He saivat myds nopeasti apua ja asiat selvitettiin

aina hyvin perinpohjaisesti. Neuvominen onnistui hyvin puhelimesta kasin.

Tukea saatiin riittavasti jarjestelman kayttéon ja tukipalveluiden nopeus, hyéty, asian-
tuntemus seka palvelualttius ovat toimineet todella hyvin. Naistéd nopeus, palvelualttius
seka ystavallisyys nostettiin erityisesti esille. Vaikka kuinka ihmeellisia asioita olisi ta-
pahtunut, niin kayttajat seka heidan asiansa otettiin vakavasti. Tama tuotti hyvia tulok-
sia, silla jarjestelmasta 16ytyi asioita, joita jarjestelman kehittajatkaan eivat uskoneet
olevan mahdollista.

Tarkeinta tukipalveluissa kayttdjien mukaan olisi kuitenkin saada nopeasti yhteys. Heil-
14, kuten muillakaan ei ole aikaa tuntikaupalla odottaa puhelimessa jonottamista. Kayt-
tajien mukaan jarjestelmien tukipalvelut ovat olleet loistavia verrattuna mihinkdan
muuhun, mitéd he ovat kayttaneet. Tukipalvelun laadusta annettiin yksimielisesti arvo-
sana viisi. Mikaan asia ei koskaan jaanyt roikkumaan ja asiat selvitettiin nopeasti perin
pohjin.

6.3.2 Jarjestelman tarpeellisuus

Jarjestelman tarpeellisuuden kohdalla kaytiin Iapi niin kayttdjien kuin heidan asiak-
kaidensakin hydtya jarjestelmasta ja sen kayttotarpeesta. Kayttdjat pitivat TeleHoitaja-
jarjestelmaa itselleen hyddyllisend. He painottivat kuitenkin, ettd jarjestelman kaikki
palvelut eivat sovi kaikille asiakkaille, mika johtuu heidan heikentyneesta kyvystaan
muistaa asioita. Esimerkiksi viestin kuullessaan asiakas saattaa vield muistaa, mista

viestissa oli kyse, mutta puhelimen laskettua pois han ei enda muistakaan sita.

Kayttajat alussa suhtautuivat jarjestelman tarpeellisuuteen negatiivisesti, koska he piti-
vat koneen soittamista ikdihmisille "kylmana ja vuorovaikutuksettomana” (liite 2, s 7).
Asiakkailta tuleva palaute erosi kuitenkin heidan peloistaan. Vaikka asiakkaat eivat voi-
kaan jutella heille soittavan koneen kanssa, niin heistd on hyva etta joku edes soittaa,
koska se luo heille turvallisuuden tunnetta.
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Kayttajat ovat sitd mieltd, ettd jarjestelman kayttdé vahentaa kotipalvelukdaynteja. He
ovat myds yhta mielta siitd, ettd asiakkaille menevat muistutukset pitaa olla personoi-
tuja eli henkildkohtaisia ja nauhoitettu ndin jonkun tutun aanelld, kuten omaisten, ys-
tavien tai kotihoitohenkildkunnan jasenen aanelld. Kayttdjat eivat missdaan nimessa
soittaisi perusaanitteitd asiakkailleen. Tekstiviestien |ahettamista pidetaan “tosi kateva-
na” (lite 2, s. 9), ja se nostaakin TeleHoitaja-jarjestelman hyodyllisyytta heidan kay-
tdssaan. Jarjestelman hyodyllisyydesta he antoivat uudelle jarjestelmalle arvosanaksi

neljan seka vanhalle kolmen.

Yleisimpia syitd TeleHoitaja-jarjestelman tarpeeseen ovat ladkemuistutukset, ruokailu-
muistutukset seka tekstiviestien lahettaminen hoitohenkildkunnan jasenille. Raportteja
seurataan jarjestelman kautta kerran tai pari viikossa, ettd saa yleiskuvaa siitd, mita
asiakkaille kuuluu ja miten soitot ovat menneet perille. Kayttajat kokevat, etta jarjes-
telma vastaa heidan tarpeitaan ja nakevat siina mahdollisuuksia kayttaa sita viela laa-
jemminkin. Asiakkaiden tarpeita jarjestelmaa vastaa vain osaksi, koska muistutussoitot

eivat kay kaikille asiakkaille.

TeleHoitaja-jarjestelman ominaisuuksista kayttdjat hyoddyntdvat eniten kaytossaan
muistutussoittoja eli siihen kuuluvia soittokalenteri-, danite- seka raportointiominai-
suuksia. Kayttajilla ei ole ollut aikaa tai tarvetta paneutua naiden liséksi muihin ominai-
suuksiin kuin tekstiviestien lahettamisiin. Heiddn mielestaan TeleHoitaja-jarjestelmasta

ei puutu mitdan ominaisuuksia, vaan se on itsessaan jo hyvin kattava.

6.4 Kaytettavyysongelmat

Tanne on koottu edella analysoitujen tulosten kdytettéavyysongelmat jarjestelmakohtai-
sesti. Vanhasta jarjestelmasta niitd 16ytyi yhteensa 12 kappaletta, kun taas uudesta
jarjestelma niitd 10ytyi vain yksi, joka oli vain kosmeettinen kdytettavyysongelma. Kay-
tettavyysongelmat ovat lajiteltu vakavuusluokituksittain vakavimmasta vahiten vaka-

vampaan.

Vanhasta jarjestelmasta 16ytyi seuraavanlaisia kadytettdvyysongelmia, joista kaksi oli
katastrofaalisia, nelja suurta, viisi pienta seka yksi kosmeettinen kaytettavyysongelma:
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4. Katastrofaalinen kaytettavyysongelma

a. Tarvittavia tietoja ei 16ytanyt helposti, koska jarjestelma koettiin kaytta-

jien puolelta todella sokkeloiseksi.

b. Jarjestelman kaytdn opittavuus ja epdloogisuus.

3. Suuri kaytettavyysongelma

a. Ajastetut soitot eivat aina menneet asiakkaille perille.

b. Kayttdjien piti muistaa tallentaa aina toimintojen valissa, muuten tiedot

pyyhkiytyivat muistista.
c. Soittokalenterin kohdalla jarjestelma naytti joskus, ettd soitot olisivat
ajastettu sinne paivittdin alkavaksi, mutta jarjestelma ei siltikaan toimi-

nut tarkoitetulla tavalla.

d. Jarjestelman paivityshitaus muutoksien tekemisessa soittoaikoihin tai

niiden poistamisiin.

2. Pieni kaytettavyysongelma

a. Asiakkaille nauhoitetut viestit saattoivat tulla jonkun miehen aanella, ei-

vatka heille personoiduilla kayttdjien aanittamilla aanitteilla.

b. Ajastetut soitot saattoivat menna saman asian johdosta moneen kertaan

asiakkaalle perille.

c. Jarjestelmd saattoi ndyttda, etta soittoihin ei olisi vastattu vaikka niihin

oikeasti olikin vastattu.

d. Jarjestelma ei antanut virhetiloja tai -ilmoituksia.

e. Aanitallenteiden [6ytdmisen ja tallentamisen vaikeudet.
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1. Kosmeettinen kdytettavyysongelma

a. Sekavuus kellonaikojen laitossa.

Uudesta jarjestelmasta I6ytynyt ainoa kaytettavyysongelma oli kosmeettinen kaytetta-
vyysongelma:

1. Kosmeettinen kaytettavyysongelma

a. Soittokalenterin kopioiminen seuraavalle viikolle samoilla tiedoilla ja aa-
nitteilla ei kayttdjien mukaan ole mahdollista.

7 Yhteenveto

Tama ty6 on tehty uuden TeleHoitaja-jarjestelman kayttdonottovaiheen aikana, jossa
kayttajat saivat kuukauden aikaa kayttaa jarjestelmda ennen kaytettavyystutkimuksen
haastatteluvaihetta. Kaytettdvyyden arviointimenetelmat valittiin aikarajan, resurssien
maaran seka tavoitteiden mukaisesti. Kaytettavyystutkimus on siis arvio vanhan ja uu-
den jarjestelman kdytettavyydestd muutoksen yhteydessa seka niiden valisisté tuote-
kehitystyon tuloksista.

Vanhassa jarjestelmassa oli merkittavia kaytettavyysongelmia ja sitéd ei selvastikaan
oltu suunniteltu Windows-ymparistdssa toimivia terveydenhuollon ammattilaisia silmal-
lapitaen. Kayttdjien antamien arvioiden mukainen kaytettavyyden keskiarvo oli 2,25
(kuva 10). Kaytettavyysongelmia oli yhteensa 12 kappaletta ja lukumaarat vakavuus-
luokittain voi tarkastaa kuvasta 10.

Kayttajat tiesivat kuitenkin, etta tuote oli vasta kehittelyvaiheessa, joten ymmarrystakin
kaytettavyydelle riitti. Vanhasta jarjestelmastda usein ilmenneet kommentit painottivat
sen epaluotettavuutta ja sita, ettd jarjestelman kayttda sai peldtd. Kayttajat eivat oppi-
neet vuoden kayton aikana kdyttéamaan jarjestelmaa riittavalla tasolla (liite 2, s. 19).
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Kiytettivyysongelmat (kpl) | Vanha | Uusi Kiyttijaarviot (1-5) | Vanha | Uusi
Katastrofaalinen 2 i} Hyadyllisyys 3 4
Suuri 4 a Miellyttavyys 2 5
Fieni 3 ] kayttiosaaminen 2 3,5
Kosmeettinen 1 1 Opittavuus 2 ]
Yhteensa 12 1 Keskiarvo 2,25 | 4,375

Kuva 10. Vanhan ja uuden jarjestelman kaytettavyysongelmien lukumaarat vakavuus-

luokittain seka kayttdjien arvioista otetut jarjestelmakohtaiset keskiarvot.

Uusi TeleHoitaja-jarjestelma taas on oiva esimerkki siitd, mita on mahdollista saada
kaytettavyydeltaan aikaiseksi, kun kayttajakuntaa kuunnellaan ja virheistd opitaan.
Kayttadjien antamien arvioiden mukainen kaytettdvyyden keskiarvo kasvoi 2,25:sta
4,375:een (kuva 10), eli se melkein kaksinkertaistui (kasvu 94,4 prosenttia). Uudesta
TeleHoitaja-jarjestelmasta ei 16ytynyt mitdan moitittavaa ja vain yksi kosmeettinen kay-
tettavyysongelma. Nama asiat korostavatkin entisestaan kayttajalahtdisen tuotekehi-

tystydn merkitysta tuotteen suunnittelu- ja kehitysvaiheessa.

Hyvina kaytannon esimerkkeina tuotekehityksen tuloksista ovat nykyisen jarjestelman
reaaliaikaisuus verrattuna vanhaan, sen yksinkertainen ja helppokayttdinen, jopa intui-
tiivinen kayttoliittyma, jarjestelman avustama kayttdjan ohjaus seka virheiden teon
vaikeus. Kayttadjat painottivatkin sen luotettavuutta ja kayttomiellyttavyytta. Ohjelmoin-
tivirheet ovat karsittu pois seka kehittajien padlaelleen kaantama aanitteiden luomis-
systeemi on kayttdjien mielesta oikein tervetullut lisa.

TeleHoitaja-jarjestelman tulevassa tuotekehityksessa suositellaankin vahvasti kayttaja-
ryhman edustajien integroimista tuotekehitystyohon, koska vain ndin saadaan aikaisek-
si kayttdjille oikeasti sopivia tuotteita kdytettédvyyden suhteen. Tutkimuksen tulokset

my®&s vahvistavat taman.
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Haastattelukysymykset

Jarjestelman hankinta ja tukipalvelut

-Miksi paddyitte juuri TeleHoitaja -jarjestelmaan?

-Kuinka vaivattomana koitte jarjestelman hankinnan?

Liite 1
1(4)

-Miten hankintaprosessi eteni (omin sanoin ja arvio 1-5), oliko toimitus odottamanne?

-Oliko kayttdonotto helppoa?

-Saitteko tarvitsemanne opetuksen/ohjauksen?

-Toimiko jarjestelma alusta alkaen odotetusti?

-Tukipalvelun tarve

-Oletteko saanut riittdvasti tukea jarjestelman kayttéon?

-Miten tukipalvelut ovat toimineet (nopeus, hyéty, asiantuntemus, palvelualttius

jne.)?

-Millaista tukea kaipaisit?

-Tukipalvelun laatu (omin sanoin ja arvio 1-5)

Jarjestelman tarpeellisuus

-Kuinka tyytyvainen olette jarjestelmaan?

-Kuinka hyddyllisena koet/olet kokenut jarjestelman (omin sanoin ja arvio 1-5)?

-Mika on yleisin syy jarjestelman tarpeeseen?
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-Vastaako jarjestelma teidan tarpeita?

-Vastaako jarjestelma asiakkaittenne tarpeita?

-Onko jokin ominaisuus sellainen, etta kaytatte sité enemman kuin muita?

-Onko sellaisia ominaisuuksia, joita ette kayta tai kdytatte hyvin harvoin?

-Mita ominaisuuksia jarjestelmasta puuttuu?

Kayttoliittyman ulkoasu

-Loydatteko tarvittavat tiedot helposti (sijoittelu)?

-Muuttaisitteko sijoittelua?

-Ilmoitusten vari ja fontin koko?

-Entd muita ulkoasuseikkoja (varitys, painikkeiden koko yms.)?

-Onko kayttoliittymassa jotakin "turhaa", sellaista, mita ei ikina tule kaytettya?

-Arsyttadko jokin jarjestelman ominaisuus/piirre?

Jarjestelman kaytto

-Kuinka helppokayttéisena koet jarjestelman?

-Mita muuttaisit?

-Kuinka miellyttava jarjestelmaa on kayttda (omin sanoin ja arvio 1-5)? Jos ei, niin mik-

si?

-Onko jarjestelman kaytdssa esteita?

-Arvioi omaa osaamistasi jarjestelman kadyttdjana (omin sanoin ja arvio 1-5)



Liite 1

3(4)

-Kuinka nopeasti opit kayttamaan jarjestelmaa?

-Kuinka nopeasti opittavana koet jarjestelman (arvio 1-5)?

-Loydatkd nopeasti tarvitsemasi tiedon?

-Joudutko kdymaan lapi turhia valivaiheita?

-Jos olet jonkin aikaa kayttamatta jarjestelmaa (esim. hieman pidempi loma),

kuinka nopeasti asiat palautuvat mieleen?

-Jos sinulla on kokemuksia muista vastaavista jarjestelmistda, mielipiteesi niista verrat-

tuna téhan?

-Millaisena koette:

- Asiakkaan lisaamisen?

- Asiakasryhmien hallinnoinnin?

- Aanitteiden luomisen?

- Aanitteiden selauksen?

- Ajastettujen soittojen luomisen?

- Ajastettujen soittojen poiston?

- Tekstiviestien luomisen?

- Raporttien tarkastelun?

-Onko jarjestelma toiminut virheettdmasti?

Muut



-Perusaanitteiden miellyttavyys?

-Kuinka tarkeana pitaisitte, jos olisi hyvin aaninaytellyt perusviestit?

-Kuinka pitkdan olette kayttaneet uutta ja vanhaa versiota?

-Mahdolliset virhetilat/ilmoitukset?

-Asiakkaiden/henkildstén lukumaara, jotka hyotyvat jarjestelmasta?

-Muita kayttokokemuksia uudesta ja vanhasta?

-Parannusehdotukset?

Liite 1
4(4)



Liite 2
1(26)

Litteroitu haastattelu sanasta sanaan editoimattomana + tauot pis-

teina

Huomio: Tekstissa esiintyvat pilkut (,) kuvastavat pientd hengahdystaukoa eika valtta-

matta didinkielellisesti oikeinkirjoitettua ulkoasua.

Jarjestelman hankinta ja tukipalvelut

-Miksi paadyitte juuri TeleHoitaja -jarjestelmaan?

X: "No mehan paadyttiin siihen tavallaan ... me ollaan mukana siind Vanhus- ja lahim-
maéispalvelun liiton ja Vanhustyén keskusliiton KAKATE-hankkeessa ... ja me olla- oltiin
niinku tdmmaonen pilotti ... eli ei me mitdan muita jarjestelmia olla niinku sit ollenkaan,

eihan? Tan suhteen mitenkdan niinku.”

Y: "Ei.”

X: "Et sehan tuli niinku sieltd kautta, tavallaan se ehdotus.”

Y: "Ehdotus.”

X: "Etta, jos meidn asiakkaat vois kokeilla sita ... sitd alkuperasta versioo.”

Y: "Ja kokeilulinjalla siis, tie- vieldkin se jatkuu niinkun ettd ne on saanu sité vuoden
verran kokeilla ettd, etta ei oo niinkun naille asiakkaille maksullista ollenkaan ja taa ei

00 vield niinkun meian palvelua kanssa, etta taa on sita kokeilua viela ... edelleen.”
-Kuinka vaivattomana koitte jarjestelman hankinnan?

X: "No kun se jarjestelma tuli, niin sehan oli tosi kokeiluasteella ja se ... se siina oli kyl-

4

la ...

Y: "Paljon, kaikkee, hankaluutta.”
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X: "Niin oli, kylla. Et esimerkiks, kun me nauhotettiin sinne viestit ... itse ndille meian
asiakkaille, koska me haluttiin, etta me- ne tulee niinku meian aanella, tutulla danella.

Niin sieltd saatto tulla niinkun ... jonkun ...”

Y: "Se automaattinen viesti kuitenkin.”

X: "Se automaattinen viesti, joka oli miehen ... danittama. Ja sitten, mita siina tapahtu

vaikka kuinka paljon kaikenlaista.”

Y: "Tosi paljon kaikkee, etta ... oliks se etta niit soittoi ei menny vai meni moneen ker-

taan, ja ... ja kaiken nakdsta.”

X: "Ja sitten joku asiakas ku kerto, et niit on tullu useampia niit soittoja niin mehan
aateltiin etta se asiakas ei muista sita ja ... etta se vaan puhuu niin, mutta kylla se vaan
oli totta ettd siina oli niita virheita. Mutta mehan oltiinkin pilotti ja se oli tarkotuskin
kehittaa ... sitd heidn systeemia, etta eihan siind sindansa mitdan oo, mutta kylla me

jossain kohtaa me koettiin se aika ... tydlaaksi.”

Y: “Niin oltiin, niin, et tuntu niinku nololta tavallaan niita asiakkaita kohtaan, kun ne on
kuitenkin ... idkkaita ja osa huonomuistisia niin sitten etta ku se oli semmosta takerte-

levaa etta ... mutta onneks he ymmars hyvan et- hyvin etta se on niinkun kokeilu ja.”

X: "Et, ku me oltiin kuitenkin niinku tavallaan mietitty ne asiakkaat meian- kelle me
niinku tarjottas sita ... ja he niinku ta- tietenkin ... my6s, vahan meiankin takia lahti
siihen mukaan, niin sit oli ka-, oli noloa, kun, kun tuli virheitd. Ja yks asiakashan siita
jaikin sitten ... nopeesti pois, koska han ahdistu siitd, kun ne viestit ei menny niinkun ...
ne piti olla muistaakseni mun nauhottamia, mutta sinne meni jonkun miehen ... tai siis

sehan oli miehen nauhot- aani.”

Y: "Se automaattiviesti, niin, mmm.”

X: "Niin, se automaattiviesti, joo.”

-Miten hankintaprosessi eteni (omin sanoin ja arvio 1-5), tama nyt kun oli

tallainen testipilotti?
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Y: "Ei sita oikein voi.”

X: "Ei sita voi oikein sillei arvioida, vai mita?”

Y: “Niin, ei niin, ei.”

X: "Mutta, siis ... sehan tuntu kuitenkin ihan .... haastavalta. Ja ... ma ainakin ite, sillon
kun ma kuulin tastd ensimmaisen kerran ... suhtauduin siihen kylld, ihan mydnnan etta,
aika negatiivisesti, ettd joku automiit- maattiviesti vois edes olla merkityksellinen
ikdihmisille. Ja varmaan, emma tieda mites [toisen haastateltavan nimi], vahan sa-

maan- samanlailla.”

Y: "Samoin, niin.”

X: "Mut etta sitten, se oli kuitenkin positiivisempi asia se.”

-Oliko kayttoonotto helppoa, uudella ja vanhalla versiolla?

Y: "No siin vanhashan oli sita takertelua ... jotenkin, se must se oli se vanha oli jotenkin
kauheen, jotenkin monimutkanen laittaa niitd, etta ei aina niinku muistanu et josset oo
tallentanu, vai mita siin tapahtukaan et sa menitkin eri sivulle niin sieltéd ne ... ne ei
jaanykaan sinne muistiin vaan ne niinku, pyyhkiyty sieltd pois niin se oli niinkun, paljon
hankalampi, et kylhan taa uus on ... paljon niinku yksinkertasempi ja, silleen et sielta
niinkun helposti 16ytda niitd asioita ja, ei niinkun tavallaa voi tehda ehka virheitakaan
silla tavalla et sieltd jais jotain niinku, laittamatta ettd ne menee sitten niinku ihan oi-
kein, ja jotenkin tuntuu paljon luotettavammalta tietenkin, etta ... et se on aika yksin-

kertanen.”

X: "Ja siindhan oli, siinda ensimmaisessa versiossa eiks heilld ollu jotain ... siis ma aina-
kin, ainakin meille selitettiin niin ettd, et-et tavallaan niinkun ... jotkut asetukset tai
mitd ne oli laittanu siihen meidn kokeiluversioon niin, sitten joku muu ilmeisesti kavi
siellda koneella ja, jotenkin ne systeemit ei pelannukaan ja ... ja, tota ... mutta et aina-
han me saatiin kuitenki, yleensa sitten, kiinni [yrityksen toimitusjohtajan nimi], aika
nopeeta, et me s-, han sitten kylla selvitti asioita, mutta ... kylldahan se niinkun vei sillon
aikaa.”
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Y: "Sillon se vei hirveesti aikaa.”

X: "Niin vei.”

Y: "Ja tuntu etta niinku tavallaan ... vahan turhautuukin valilla, etta, etta témmaosta nyt
ja sitten tda kauheesti vie aikaa se selvittely ettd mitd on nyt kun tapahtunu ja just se
ettd kun ei voi oikein luottaa niihin asiakkaisiinkin ku ne sanookin jotain etta ... pu-

huuks ne niinkun totta vai onks se kuvitelmaa vai unta vai mita se on.”

X: "Niin, vai muistaaks ne niinku, niin.”

Y: "Ja mistd paastaan niinkun jaljille mita oikeesti on niinku tapahtunu, kun ... sehan
on taas he- mita he muistaa, ettéd mita sieltd on sanottu tai ei oo sanottu tai mihin ai-

kaan on tullu soitto tai ei oo tullu ja ... niin tota.”

-Saitteko tarvitsemanne opetuksen/ohjauksen?

Y: "Joo kylla saatiin sillei just todella, etta [yrityksen toimitusjohtajan nimi] aina kun ...
vaan oli jotain niin kylld han oli hyvin tavoitettavissa ja aina selvitti kylla heti asiaa, ja
mistd ne johtuu, ja muuta ettd, et sillei oli kylla niinkun ihan ... se ettd aina saa kylla

apua.”

X: "Joo, siind ei ollu kylla mitdan ongelmaa ... et puhelimessakin hyvin onnistu se neu-

vominen.”

-Toimiko vanha jarjestelma alusta alkaen odotetusti?

X: "No ei.”

Y: “Niinkun todettua, etta ei.”

X: "Mutta tavallaan sehan oli selva etta, kun se olikin niinkun kehitteilld, kyllahan me se

tiedettiin. Se vaan etta se vei enemman aikaa kuin me oltiin aateltu niin.”

-Miten sitten uuden jarjestelman kanssa?
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X: "Se on toiminu.”
Y: "Se on men- toiminu niinkun ihan hyvin.”

-Millainen tukipalveluiden tarve on ollut?

X: "Kyl, puhelimen kautta etupadssa. Joo, sen ensimmadisen kanssa mehan tarvittiin

kylla paljon.”

Y: "Niin on, etta tén [uusi versio] kanssa ei 0o niinku juuri ollu mitadn semmosta.”

X: "Se ainoo se, mika ehka ei johtunu siita jarjestelmasta, kun ne viestit ei ollu menny,
tekstiviestit ei ka- kolmelle ihmiselle ollu menny peril- tai ne meni ... niinku suurin piir-

tein kahentoist tunnin viiveelld, mutta se varmaan johtu operaattorista.”

-Oletteko saanut riittavasti tukea jarjestelman kayttoon?

Y: "Joo, kylla se mita ollaan tarvittukin, etta.”

X: "Kyllg, joo.”

-Miten tukipalvelut ovat toimineet (nopeus, hyoty, asiantuntemus, palvelu-

alttius jne.)?

Y: "Kaikki oikein hyvin.”

X: "Kaikki hyvin, niin.”

Y: "Niinku se palvelualttiuskin ettd kylld ne niinku ... aina on ollu niinku, valmiita etsi-
maan sen syyn ja ... just ottanu todesta ettd ndin on tapahtunu etta, et vaikka tuntu et
siella valilla tapahtu kummallisia asioita siina alku- ensimmaisessa versiossa ettd, ne-

kaan ei tietenkaan ollu térmanny siihen niin, niin-"

X: "Niin se oli yllatys heillekin.”

Y: "Niin se oli yllatys heillekin et semmosta niinkun tapahtui.”
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X: "Tai yleensa voi tapahtua.”

Y: "Mutta et kauheen ystavallisesti, niin. Ja me ollaan jo todettu et tekniikan kanssa voi

tapahtua ihan mita vaan.”

X: "Niin te ammatti-ihmiset niinkun sindkin [puhuu haastattelijasta] et varmaan aina

usko sitd, mutta ... mutta kylla heiankin oli pakko myontaa etta tapahtunut oli.”

Y: "Thmeellisia asioita, mutta ei se enaa muista tietenki siit on niin kauan aikaa, kun se

oli vuos sitten, ne ensimmaiset et mita kaikkee sielld tapahtu mutta ...”

-Millaista tukea kaipaisit?

X: "Must tas on ollu ihan hyva.”

Y: "Niin on, joo.”

X: "Tarkein on must aina se, etta sais nopeesti yhteyden ... et jo- mehan ollaan saatu,
mutta siis eihan se 00 selvaa joka-, kun on kaikenlaisia systeemeja niin, sehan on ihan
kamalaa kun taytyy tuntikaupalla jonottaa jossain puhelimessa ja ... sittekda ei saa. Et
kylld tan tuki on ollu must loistavaa verrattuna ihan mihinkda muuhun mitéd ma oon

niinku ... kokenu. Eiks 00?”

Y: "On.”

-Tukipalvelun laatu (omin sanoin ja arvio 1-5)

X: "No kyl-, se kylla se on ollu niinku vitonen.”

Y: "Joo.”

X: "Joo, ihan oikeesti se on ollu. Meille ei oo ol- jaany mikaan asia koskaan roikku-

maan. Ja ...”

Y: "Ei, ei niin. Etta harvoinhan hankaan [puhuu yrityksen toimitusjohtajasta] pysty heti

niinkun sanoo et se johtuu siita tai tastd ja just se etta valilld niinkun ... tietenkin kun
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on vaikee kuvailla et mikd se ongelma niinkun on ollu ja et, miten he ymmartaa sen,

mutta aina han on niinkun selvittany kylla sen ... asian niinkun ihan perinpohjin.”

X: "Ja soittanu ja selvittany, joo.”

Jarjestelman tarpeellisuus

-Kuinka tyytyvadinen olette nykyiseen jarjestelmaan?

X: "No mehan ollaan aika vahan ... nyt kaytetty sitd muuten kun, ne puheluthan menee
ne, muistutuspuhelut ... et sitdkadan ma- sen niinku lisdamista me ei olla kauheesti mie-
titty ... mutta ne asiakkaat kylla keta meilld siind nyt viel- yks siita nyt jdi pois ... mutta
tota neljakdhan meillon siind, muistutus niin, ne on kylla ollu tyytyvaisia, mut sit saa-
han oot kayttany sita ...”

Y: "Ma oon kayttany sita tekstiviesti-mahdollisuutta, etta lahetdn tyontekijGille joko
yhteista tekstiviestia ettd joku semmonen ... viesti mika kaikille pitdd menna niin sen
kautta tai sitten myds yksittdisidkin, et se on paljon helpompi sen kautta kirjottaa viesti
kun kannykalla ... napytella sitd, ettd se on niinkun kylla sillei aika nappara juttu. Mita
kylld varmaan jatkossakin voi sitten niinkun hyédyntaa. Et kylhdn niinkun kaiken kaik-
kiaan kun aattelee ettd, et todellakin ku se mitd- miten sen kaa ite suhtauduin ettd, jos
joku ... aina tulee vaan semmonen niinkun nauhote tai semmonen viesti sielta ja taa
asiakas ei voikaan niinkun jutella sen soittajan kanssa niin e- a- ens alkuun aatteli et
onks se semmosta tosi ... kylmaa ja sellasta, ettd se ei oo niinkun niin vuorovaikutteis-
ta, mutta kylldahan niinkun joku yksindinen ihminen on sanonu ettd, et ainakin joku
soittaa, vaikka ei voi hanen kanssaan niinkun jutella niin tota, et joku soittaa joka pai-
va, niin luo turvallisuuden tunnetta ja siita ettd ... etta tota ja ku onhan se kuitenkin
tavallaan sitten sekin ettd, jos sita kayttais enemman vielda semmosena ettd, jos sita-
henkild ei vastaakaan kun sielta tulee ne mahdollisuudet etta sit se ilmottaa meille pu-
helimel- tai soittamalla tai sahképostilla tai tekstiviestilld, etta taa asiakas ei oo vastan-
nu siihen, niin sillakin pystyy seuraamaan sitd ettd, miten se asiakas sielld toimii ja
onks han kotona vai, et sitahan voi- pystyy hyddyntaa kylla paljon enemmanki mita me

nyt talla hetkella ... ollaan hyédynnettykaan, et jos haluaisi.”
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-Kuinka hyodyllisena koet/olet kokenut jarjestelman (omin sanoin ja arvio
1-5)?

X: "Kyllahan se ... on hyddyllinen ja siis ... mun mielesta noitten asiakkaiden kohdalla
on niin ... tarkeda kuitenkin valita se ... se ei sovi kaikille Idheskdan kaikille asiakkaille,
ettd se- se me huomattiin vaikka oli niin pieni, taa otos ... et sillon se varmaan onnistuu

hyvin kun se on oikee se asiakasryhma jolle menee muistutus ... mutta tota ...”

Y: "Ja esimerkiks semmonen just .... tietenkin mika on tarkee ettd muistaa ottaa laak-
keet, mutta voihan se tietenkin olla etta sitten kun han kuulee sen viestin niin se unoh-
tuu just siind kun han lahtee siita puhelimesta pois, mut kuitenkin onhan se hyva ... et
jos se silla- sen avulla esimerkiks vahentais jossain jotain kotipalvelukdynteja etta tulee
joskus se soitto ja, ja kuitenkin taas kun sitd pystyy niin ... erilaisia niinkun niitd vieste-
ja sinne laittamaan ettd just voi olla persoonallisii juttuja ja se ettd, et me kuitenkin ku
sanotaan se asiakkaan nimi siind et esimerkiks 'Hyvaa huomenta Kalle’ ... niin kylhdn se
niinkun on ihan eriasia ku sielta tulis ssmmonen monotooninen nauha, joka sanois joo
ettd ‘Muista ottaa ladkkeet’, niin ne kuulostaa hirveelta ne au- ne, mita sinne on tehty

sille automaatille ne ... niin ne on jotenkin kankeen ... kuulosia.”

X: "Joo ja niita ma en kylla kellekaan, niinku siis, suostuis kylla tan yhdistyksen puit-
teissa kanssa niinku myymaan ettd, kyl ne viestit taytyy olla sitte ... nauhotettu joko
omaisen tai jonkun tuttavan tai ... tai, kotipalvelutyén-"

Y: "Just persoonallisesti silld tavalla et siina voi sanoa-"

X: “Niin, ja si- yksilollisesti siis tavallaan niin ettd se ihminen ... et se tavallaan se viesti

on nauhotettu niin etta ...”

Y: "Juuri hanelle.”

X: "Niin ... et jollekin ... puhutaan erilailla ku jollekin toiselle, et on niinku tavallaan ...
se pitaa olla niinku, henkildkohtanen. Et siind se kylla se raja menee niinku meian koh-
dalla ihan ehdottomasti.”
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Y: "Ja toisaalta ku se ei oo mikaan ongelma siing, tehda niita nauhotteita niin miksei,
miksei tekisi.”

X: "Ja nythan sekin on niin helppoa. Niin, niin.”

Y: “Niin, niin. Etta sillon siind ensimmaisessa versiossa se nauhottaminen oli just hir-
veen vaikeeta jotenkin, et nythan sielta tuleeki se soitto niinkun téannepain ja mihin me
sitten vastataan ja sanotaan se nauhote, ku sillon ennen piti soitella sinne, johonkin

tiettyyn numeroon ja ... se usein meni pieleen.”

X: "Joo se on nyt kylla helppo, se on hieno, juttu.”

Y: "Joo.”

-Enta arvio 1-5?

Y: ”"Niin ma en tiid et, no kyllahan se nyt ainakin nelonen on etta eihan se paase-"

X: "Niin, kylla, niin ku meilla on niin pieni se, et niitten kohdalla se on kylla ollu. Ja nyt

kun sa oot sitten kayttany sita ... niin se on- ma voin kuvitella, etta se on tosi kateva.”

Y: "Niin on joo, tekstiviestien lahettdmiseen.”

X: "Tekstiviestien ldhettamiseen, joo. Ja vanhassa jarjestelmdssa arvio on korkeintaan

kolme.”

-Mika on yleisin syy jarjestelman tarpeeseen?

Y: “No mita néilla ihmisilla on, niin ne on niita ladkemuistutuksia ...”

X: "Ja ruokailu.”

Y: "Ruokailumuistutuksia.”

-Vastaako jarjestelma teidan tarpeita?
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X: "No kyl se vastaa tietenkin ... meil ei oo kokemuksia muista, mutta ...”
Y: "Niin.”
X: "Mutta varmaan voitais laajemminkin kayttaa tietenkin sita.”
-Vastaako jarjestelma asiakkaittenne tarpeita?
X: "Osaksi.”

-Voitteko avata vastaustanne?

X: "No eihdn se kaikkiin asiakkaiden tarpeisiin pysty vastaamaan ... kun kaikille asiak-

kaille eivat kdy ne muistutukset ja semmoset.”

-Onko jokin ominaisuus sellainen, etta kaytatte sitda enemman kuin muita?

X: "No mehan kaytetaan ... paivittdin niitéd muistutus ...”

Y: "Ja sitten katotaan sitd raporttia ettd, aina ehka kerran pari, viikossa ettd onks ne

ihmiset vastaillu niihin ... soittoihin niin ...”

X: "Ja kyllahan sielt on tullu, jos ei oo vastannu nii- nyt ei oo tullu just, mut on ton
uuden jarjestelmankin aikana jo tullu etta ... et sahkopostiinhan me laitettiinkin ne

n

nyt.

Y: “Niin, ettd just sehan se on se tavallaan et nehan on ... ndille asiakkaille ne on ihan
paivittdiset ne muistutussoitot kelle, me ollaan tehty ne ... ja sitten se tekstiviesti et

eihdn me oikein muita juuri niista kaytetakaan, talla hetkella.”

-Onko sellaisia ominaisuuksia, joita ette kayta tai kaytatte hyvin harvoin?

Y: "No oikeestaan nyt kun ei oo viela kauheesti ... tavallaan ollu tarvetta mihinkaan
muuhun niista kun s- ne, ne muistutusten tekeminen siihen viikkokalenteriin vai mika
se olikaan se ... mitkd menee automaattisesti niin tota, tiettyind pdivina ja tiettyyn kel-

lonaikaan ja ... et niihin muihin ma en oo ainakaan oikein ...”
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X: “Niin, tutustunu.”
Y: "Paneutunu, niin.”
X: "Ei, emmakaan oo kylla ehtiny, niin.”
-Mita ominaisuuksia jarjestelmasta puuttuu?

X: "Vaikee kylla sanoa, kun me ei-"

Y: "Emma tiedd, niin ku ite ei oo ajatellu siltd kantilta viela ettd mita siita ... puuttuis,
ettd ei oo tullu esiin semmosta etta ei, ei saakaan laitettua jotain tai ... etta talla het-

kelld must se on ihan hyvin ... hyvin kattava.”

Kayttoliittyman ulkoasu

-Loydatteko tarvittavat tiedot helposti (sijoittelu)?

Y: "Joo ... ne on kauheen niinkun selkeet ettei niinkun tarvii arvailla etta mitahan ton ...
sanan takana mahtaa olla tai mistahan I6ytys sita tai tata, ettd must ne on niinkun tosi
selkeitd tassa uudessa jarjestelmassa etta ... helposti omaksuttavia.”

X: ”"Se on ihan ... ihan hyvan niinku nakénenkin viela ... mun mielesta etta, ei sen tarvii

olla ... ei siin oo turhaa mitaan, niin.”

Y: “Niin, ettd niinkun, yksinkertanen on niinkun ... selkeetd ja helppoo ku se, et olis
kauheen monia vaihtoehtoja ja ... ja se ettd se niinkun ... yleensa siind heti tietaa et
mita sen sanan takana niinkun on etta ... tarvii kauheesti etsiskella ja turhaa niinkun ...

kattoo joka la- sanan taakse et mita sieltd sa- saikaan.”

-Entas vanhassa jarjestelmassa?

X: "No se oli kyl vahan ...”

Y: "Se oli jotenkin niinkun paljon sokkeloisempi etta ... et jos- must tuntu et ma en

uskaltanu esimerkiks menna kattoo joskus sinne ... mika oli laitettu tavallaan se soitto
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.... kalenteri ettd koska ma pel- et jos sielt niinkun painokin vahingos jotain se saatto-

kin sit niinkun havita sieltd kokonaan.”

X: "Niinku meilldhan siis kavi niin, niin. Etta ne niinku havis ne ... tai ne meni niinku, ei

ne ollu kaytossa.”

Y: "Niin, joo ... mut sitte-”

X: "Et kylhan ne oli ne paivat sielld ... mutta siis ma- ma en ainakaan ikina oikein kans

n

Y: "Et siel oli niinkun paljon ... ei uskaltanu turhaan ees kayda kattelemas mitaan, ettei
ne niinkun havia sielta ... et tas ei oo must sita pelkoo ollenkaan ettd, et sielt pystyy kyl

hyvin ... 16ytaa ne asiat mita tarvii.”

-Muuttaisitteko sijoittelua?

Y: "Emma ainakaan talla hetkelld oo aatellu yhtaan etta ...”

X: "Emmakaan oo, niin ... ma oon niin vahan kans sita ... kayttany.”

-Ilmoitusten vari ja fontin koko?

Y: "Varmaan ne on ... joo, nehan on ainakin tosi selkeet ne ilmo-, ne fontit sielld sitte
et ku ma aina tekstiviestiakin lahetdn niin siel lukee isolla et Tallennus onnistui’ ja ...

joo, kylla ... on selkeet. Ja jos tas viela sanoo ...”

-Entas varit?

Y: "Ihan hyva ... vari on ihan hyva.”

X: "Ehka me ei olla aatel- ... edes mina oo ehtiny vaikka oon aina niin vareja lykkaa-

massa joka paikkaan, niin ei oo ainakaan-"

Y: "Ei oo ainakaan arsyttany niinkun mitenkaan, etta tota ... ihan sopivat. Mut ei niin-

kun ehka lii- likaakaan tarvii mitdan vareja olla, et just sellanen niinku ..."
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X: "Asiallinen.”

Y: "Ni- asiallinen, ja ku- kuitenkin se alotussivukin ku se on kuitenkin semmonen ...
musta, harmaa, valkosen savysia, ettei niinkun oo kauheesti eri varei niin must se on

niinkun ... semmosen ... hyvan nakdnen.”
-Enta muita ulkoasuseikkoja (painikkeiden koko yms.)?
Y: "TIhan hyvat on.”

-Onko kayttoliittymassa jotakin "turhaa”, sellaista, mita ei ikina tule kaytet-

tya?

Y: "Emma nyt ainakaan oo sillei ..."”

X: "Niin, ma ainakaan oo- sillonkun, laitettiin nii ... huomannu.”
Y: “Niin.”

-Arsyttaiko jokin jarjestelmian ominaisuus/piirre?

Y: "Ei viela oo padssy arsyttamaan ainakaan etta ...”

X: "Ei niin ... €i niin, joo.”

-Entas vanhassa jarjestelmadssa?

Y: "No siind arsytti just tavallaan se etta ... jotenkin ei pystyny niinkun luottamaan sii-
hen ettd, et onks se menny ettd, et tassa uudessa kuitenkin niinkun [yrityksen toimi-
tusjohtajan nimi]:kin sano ettd, et sa et paase eteenpain siitda ennenku sa oot ne tietyt
kaikki kohat tayttany etta, et se niinkun sitten sanoo ja ... et koska se on tallennettu ja
koska se ei 00 tallennettu ja jos sielta puuttuu jotain, mut siin vanhassa se oli kauheen

niinkun epavarmaa etta ...”

X: "Ja olihan se kauheen sekava jotenkin se, niinkun ne kellonaikojen laitot ja muut
kaikki siind niin ... [puhuu vanhasta jarjestelmasta]”
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Y: “Niin oli, joo, niin oli, joo. No tietenkin yks mika tassa [puhuu uudesta jarjestelmas-
ta] ... ma en tieda et ehka ma en oo sitten hoksannu sitda, mutta jos ma niinkun vaikka
... tallennan yhelle viikolle niinkun samaan aikaan sen kellon ... aa- et joka pdiva soittaa
vaikka kymmenelta sille asiakkaalle niin mun pitda joka ... maanantai, tiistai niinkun
erikseen laittaa sieltd ettd ... oisko siind mahol- ehka sielld onkin mahdollisuus laittaa se
... koko viikko niinkun kerrallaan, jos se toistuu niinkun ihan samana. Mutta sitd ma en
00 ainakaan I6ytany etta se- et se joka paiva pitaa laittaa niinkun erikseen vaikka se on
ihan sama nauhote ja sama kellonaika ... toistuu, et siina vois olla kehittémisen paikka

... jos ei sita siella ole.”

-Pystytteko tietamaan mita seuraavissa vaiheissa tullaan kysymaan?

Y: "Ma en ees muista mitaan, mutta eihan siella niin mitdan semmosia kummallisia

ettei niinkun siita sitten niinku paasis eteenpain.”

X: "Tai ainakaan mita me ollaan kaytetty, niin.”

Y: "Niin, ettd must se on niinkun ... yksinkertanen, etta siin- niihin pystyy sit aina vas-

taamaan ja ... ne tiedot I6ytyy ja ei oo ihan likkaa kysymyksia eika vaihtoehtoja ja ...”

Jarjestelman kaytto

-Kuinka helppokayttoisena koet jarjestelman?

X: "No kyl se on aika helppokaytténen nyt.”

Y: "Kylla, niin on.”

X: “Niin.”

-Mita muuttaisit?

X: "No ehka jos sita viikkoo ei saa todella sieltd, vai eik6 me vaan olla osattu. Ku eiks
siind vanhassaki kuitenkin siind, pysty laittaan koko viikon ...”
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Y: "Siind sai sen, koko viikon tavallaan et pysty niinku kopioimaan sen ku sa laitoit
yhen kerran ettd maanantaisin kymmeneltd ja tdma nauhoite niin sa pystyit kopioi-
maan sen sille koko viikolle ... mutta tassda, mut en ma nyt oo sita nyt, nyt ku ei oo
tarvinnu kuitenkaan uusia laittaa niin en oo sita tutkinukaan sillei ettd, jos se nyt oliski
kuitenkin mabhollisuutta- mahdollista etta ... eikd meilld kuitenkaan varmaan tahan oo
tulossa uusia ... asiakkaita, koska naa asiakkaathan on kuitenkin silla kokeilujaksolla

viela tavallaan saavat olla, ilmasiksi siina etta ...”

-Kuinka miellyttdva jarjestelmaa on kdayttaa (omin sanoin ja arvio 1-5)? Jos

ei, niin miksi?

X: "Jarjestelmat on ... voiko niita sanoo, ‘miellyttaviks’, mun mielesta se on kylla aika

paljon sanottu, mut jos on pakko ajatella miellyttavyytta, niin kyllahan taa uus on ihan

”

Y: "Kyllg, ihan vitosen arvonen ... miellyttavyydeltaan, joo.”

X: "Niin ... vanhassa jarjestelmassa se oli jotain kaksi.”

Y: "Joo, ennen oli niinkun sellanen etta, just ettd ei niinku viittiny menna ees tuhu-
turhaan niinkun kattomaan ettei niinku vaan sielt havia mikdan, mut nyt ei oo niinku

yhtdaan semmosta ... tunnetta.”

X: "Ja sit sehan ei ollu mitenkaan kivan nakonen eika se ollu se, ensimmainen versio

siis ..."”

Y: "Ei niin, niin, jooh, jooh, et kylla niinku todella ihan ... eri tunnelma ton, uuden ja

vanhan kanssa.”

X: "Mut totta kai me ollaan myds ite ... siis kylldhan se on niin et ku se tuli se ensim-
mainen, niin eihdn me oikein tiedetty asiasta mitaan, et se oli niin uusi asia kaikin puo-
lin, niin kylldhdn se myds vaikuttaa ettd, mekin tiedetédn enemman siita ja mita merki-
tysta silla on ja ... et kyllahén se, se myds vaikuttaa ... mut totta kai se on ihan erilai-

nen taa uus.”
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-Onko jarjestelman kaytossa esteita?

Y: "No ei ainakaan nyt oo tullu, kun todella sitd ei oo tarvinnu tavallaan nyt sitten ...
miettidkaan et, mitd mahdollisuuksia siind on kun on kdyttany, tai et on tehny ne tal-
lenteet mitka niinkun, on asiakkaille menossa etta ... et ei kuitenkaan kauheesti 0o sit-

ten siihen tarvinnu enaa niinkun paneutua.”

X: "Mut sehan, unohtu sielta aikasemmin sanoa et sehan tassa on parempi nyt kun se
muutos, mika sinne tehdaan, tulee voimaan saman padivan aikana. Etta oliks se ihan sa-

tunnin tai ...”

Y: "Niin, et ennenhan se oli vast seuraavana pdivana tai ... parin paivan kuluttua.”

X: "Niin ku se ei aina ...”

Y: "Et jos muutettiin vaikka aikaa tai jos asiakas halus lopettaa sen, nyt just tandan,
ettei tana iltana enaa tuukaan sita soittoo, niin se kuitenkin sit meni vield niinkun huo-
menna, et toisia se saatto arsyttaa ihan kauheesti etta ... kun he halus sen kerta kaik-
kiaan heti pois ... niin heidan oli vaikea ymmartaa sita etta siit ei saanu nyt ihan viela

tanaan, ehkd huomenna ja ehka ylihuomenna.”

X: "Et nythan tad muuttu, ja sama just jos vaihtaa sitd soittoaikaa niin ... se nopeeta

tulee se muutos voimaan.”

Y: "Nyt se on reaaliajassa toimii.”

X: ”Niin, niin on, se on kylla kauhean tarkeeta.”

-Arvioi omaa osaamistasi jarjestelman kayttdajana (omin sanoin ja arvio 1-5)

Y: "No kyl ma nyt tunnen olevani osaavampi ku silloin aikasemmin, ettd sillon tuntu
todella ettei niinkun, uskalla koskee koko sivustoihin ettei ne havia sielta, etta nyt tun-
tuu ettd siihen, luottaa siihen jarjestelmadnkin enemman ettd se ei niinkun ... et se

toimii niinkun, itekkin miten ajattelee ja, se on aika luotettava kuitenkin.”
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-Ja arvio 1-5?

Y: "Nelja.”

X: "Ma voin sanoa kolme. Ma oon kayttany sita vahemman niin, ma- ma olen aina niin,
hiukkasen, hidas tassa ... ja kun me saatiin se vanha jarjestelma sitten toimimaan, niin

kayttéosaaminen siina oli kahden luokkaa.”

-Kuinka nopeasti opit kayttamaan jarjestelmaa?

Y: “No vanhas- vanhahan oli niinkun takkuamista ihan alusta loppuun asti melkeempa,
ettd taa uushan oli kuitenkin et mita, [yrityksen toimitusjohtajan nimi] sillon yhen ker-

ran ndytti niin saman tienhan me osattiin ne laittaa.”

X: "Niin, niin on, joo, niin oli.”

Y: "Et etenkin siind niinkun, pysty loogisesti itekkin ajattelemaan, ettd nyt ku ma teen
tan, niin sit mun tayty- se jotenkin kuitenkin se ohjas se ohjelma sitd eteenpadin et mita
ma teen seuraavaks niin ei tarvinnu tosi kauheesti niinkun etsia et mitahan ma nytten
teen ja mistahan ma Iéydan sen aanitteen. Siin vanhassa ne danitteitten |-, 16ytaminen
oli kauheen vaikeeta et mista sen I6ytaa et mista sa voit, tehda sen ... oman aanitteen

ja, taalta ne loytyy niinkun tosi selkeesti.”

X: "Niin. Ja kun me oltais haluttu, siis ois jarkevaa tietenkin vaihtaa sitd aanitetta vaik-
ka se kellonaikaki pysyis samana, niin se ihmisen on kivempi kuulla, kun siel on vahan
eri sanoin sanottu se sama asia. Niin se oli kylld, siis jos me ei oltu aanitetty silla kuu-
kauteen pariin, niin eihdn me enada osattu ... me ei kerta kaikkiaan osattu kayttaa. Meni
hirveesti aikaa kun me niinku joka paikkaa klikattiin ja etittiin ja miten taa oli ja, et se

oli kylla hirveen hankala. Nythan se on tosi, mun mielesta tosi helppo.”

Y: "Niin on, joo, niin on.”

-Kuinka nopeasti opittavana koet jarjestelman (arvio 1-5)?
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Y: "Kyl must on aika niinkun, nopeesti opittava todella, koska sil ei niinkun oo liikaa ...
niitd mahdollisuuksiakaan ja ... ja silla tavalla et jos opettelee vaikka yhden asian ker-
rallaan, vaikka sen soittokalenterin luomisen tai muuta niin must se on ... niinkun tosi

helposti omaksuttava.”

X: "Joo samaa mielta.”

Y: "Siihen nahden kun itsekaan en oo mikaan tietokonenero.”

X: "Niin joo.”

-Mites arvio 1-5?

Y: "Kyl se musta aikalailla ...”

X: "Siel vitosen ..."”

Y: "Vitosen paikkeilla kyl on.”

X: "Ja me ei todella olla mitdan siis kovin, niinkun kaytetaan kylla tietenkin, mutta ei
mitenkdan olla kauheen kiinnostuneitakaan siis mistddan semmosista perimmaisista ky-

symyksista.”

Y: “Niin, tehdaan vaan sen mita tarvitsee.”

X: ”Niin, niin just. Siina vanhassa se opittavuus oli kylla kaksi.”

-Loydatko nopeasti tarvitsemasi tiedon?

Y: "Joo, kylla sieltd l16ytaa.”

X: "Joo.”

-Joudutko kdaymaan lapi turhia valivaiheita?

Y: "Ei musta.”
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-Jos olet jonkin aikaa kayttamatta jarjestelmdaa (esim. hieman pidempi lo-

ma), kuinka nopeasti asiat palautuvat mieleen?

Y: "No niinkun sanottu niin vanhassa se oli tosi vaikee et oli aina niinkun yhtd kuuta-

molla kun meni sinne ...”

X: "Ja se ei ollu looginen jotenkin ku siis, kun katso niita ...”

Y: "Ei ollu, ainakaan naisen logiikalla.”

X: "Ei niin, ei niin. Jotenkin aina klikkas vaaraa viela ja sielt tuli ihan vaara nakyma ja
se oli kylld ... ma en oppinu sita, muutakun mun piti aina kokeilla siis jotenkin ja sitten
sai pelata just niinkun [toisen haastateltavan nimi] sano ettd, et mitahan tapahtuu vai

tapahtuuks mitaan.”

Y: "Et emma usko et tdssa varmaan tulee, ku jotenkin taa on niin ... se ohjaa tavallaan
se, et sa et niinkun voi tehda monia vaaria asioita siella tai havité sinne johonkin, seik-
kailemaan vaan ... etta sielt on niinkun helppo [6ytda takas etusivulle ja, ndin pain

pois.”

-Jos sinulla on kokemuksia muista vastaavista jarjestelmistd, mielipiteesi

niista verrattuna tahan?

Y: "No ku ei meilld 0o.”

X: "Ei niin.”

-Millaisena koette:

- Asiakkaan lisaamisen?

Y: "Se oli aika helppoa.”

- Asiakasryhmien hallinnoinnin?
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Y: “No niitédhan meil ei oo sillei oo ollukaan, etta ainoostaan se ettd jos ma oon laittanu
semmosen yhteisen tekstiviestin tydntekijéille niin, sekin on hyvin yksinkertaista et, jos
sa oot lyd- luonu sen ryhman sinne tai jos sa luot sen ryhman niin se on, helppoo etta
se kylla niinkun ohjaa kokoajan niin, jotenkin sit tuntuu kauheen niinkun luotettavalta

ettd, et s- menee ne asiat sinne sillon ku niita laittaa.”

X: "Ja vaikkei meilld tallasia, systeemeja oo muita ollu jarjestelmia, mutta esimerkiks
Smartumillahan on ... kun sielta tilaa kulttuuriseteleita tai nyt me siirrytdan siihen sah-
kdseen palveluseteliin, kylldhdn tad on mun mielesta tosi selva etta ... etta jos voi niin-
kun verrata et onhan se vahan samantyyppista et siel mennaan niinku ... kirjaudutaan
ja tehdaan erilaisia asioita myos sielld. Niin tota, emma tiedd, must taa tuntuu kylla

helpommalta melkein.”

Y: "Niin on, kylla, joo, joo.”

- Adnitteiden luomisen?

Y: "No se on nyt niinkun todella paljon helpompaa kun sillon aikasemmin etta koska se,
tavallaan se tulee se soitto niinkun meillepain sielta, kun me mennadan sielta sen tietyn

jarjestelman ..."”

X: "Laitetaan se numero sinne, joo.”

Y: "Niin, niin tota se soittaa sit meille, et me voidaan sitten vastata siihen puheluun ja
sitten sen ohjeen mukaan, sanotaan se danite sinne ku ennen meian piti 16ytaa sielt se
puhelinnumero. Aina mietittiin et mikdhan- missa se olikaan se puhelinnumero mihin

piti soittaa ja ...”

X: "Ja mitka ne numerot oli, ku eiks siihen pitany laittaa joku nelja numeroo.”

Y: “Niin, niin oli aina jotain, tunnuksia oli ja semmosta niin se oli tosi niinkun hankalaa

et taa on kylla hirmu, hirmu helppo.”

X: "TIhan hirmu helppo, joo.”
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Y: "Ja se just ohjaa just ja sitte se sanoo heti sen, toistaa sen viestin sielta etta mita sa

oot sanonu.”

X: "Ja helppo korjata ja siis, mun mielesta se oli kylla niinkun tosi helppo.”

Y: "Joo.”

- Adnitteiden selauksen?

Y: “No kunhan on ite nimenny sen aanitteen, ettd mika sen aanitteen nimi on niin kyl-
lahan sen I6ytyy sielt tosi helposti et vaikka siel on niitd valmiita automaattinauhotuksia
kanssa, mutta ... et sitku on laittanu siihen oikeen ihmisen nimen esimerkiksi ettei laita,
vaaran ihmisen, sit laittaaki toiselle, laittaa Kallelle ettd ‘'Huomenta Maija’ niin oishan se

aika noloo.”

X: "Koska sitda ma kans, hirveestihan me pelattiin siin vanhassa sita ...”

Y: "Joo, joo, etta tulee vaaran.”

X: "Niin, vaaran ihmisen nauhote. Ma en tieda miten se vaan oli sesmmonen, et siihen

ei voinu luottaa. Koska se olis kylla aika noloo.”

- Ajastettujen soittojen luomisen?

Y: "No must se on ...”

X: “No se vaan, just se viikko ...”

Y: “Niin, etta jos sen sais sen viikon tavallaan yhelld kertaa luotua ettei tarvis joka pai-
va erikseen, jos siina toistuu samat ajat ja sama nauhote niin tota, niin siihen vois tulla
yksinkertas- yksinkertasempi malli. Ja nehan ne varmaan useiten on just niita, ettd ne
olis sitten samoja, koska ladkkeethan otetaan usein samaan aikaan ja ndin pain pois

niin ... varmaan semmonen mita eniten sitten mekin ... jatkossakin voidaan kayttaa.”

- Ajastettujen soittojen poiston?
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X: "Joo siis mullahan kavi se, et ma poistin sen jostain, mut sitte se olis pitany menna

viel eteenpain ...”

Y: "Nii sa olit- niin, jotenki se ei ollu poistunu kokonaan sielta vaan se olikin ... jaany.”

X: “Niin ma muista mita siina oli tapahtunu mut ... et, kuitenkin piti menna jonnekin

siis, kauemmas siitd mihin ma olin menny.”

Y: "Sa olit ehka tehny jonkun muutoksen, mut se- se ei ollu niinku jostain syysta sitten

tallentunu sinne.”

X: "Niin ja vaikka siind luki ettd 'Ei kaytdssa’, niin se siis oli kaytdssa silti, et sit, ei me
sitd sen enempaa tutkittu ettd mita siin- niin ... et ma en osaa sanoa ettd mika ... mutta
siis, ma vaan en tehny jotain mita piti. Mut ettd se, varmaan Kkiireesta johtu kans ettd,

ma totta kai ku siind luki etta 'Ei kaytdssa’ niin, ma oletin ettd, se ei oo kunnes taa

asiakas sitten ...”

Y: “Niin et se piti todella kokonaan niinkun jotenkin poistaa sieltd, et se ei sitten naky-

nyt missaan.”

X: “Niin, niin.”

- Tekstiviestien luomisen?

Y: "No se on, helppoo.”

X: "Se on varmaan kyl, ma en oo tehny sitd, mut ma voin kuvitella etta se on ihanaa,

koska ma vihaan tekstiviestien laittoa.”

Y: "Joo, yhelld sormella népyttamista niin, jooh.”

- Raporttien tarkastelun?

Y: “No se on must jotenkin kans yksinkertasta ja ku siin pystyy valkkaamaan sen ettd,
kuinka monta rivia siind nakyykin kerrallaan, et pystyy kattoo vaikka useampaa viikkoo
kerrallaan ja ... niin tota se on tosi, yksinkertasta ja siel nakyy sitten jos ei oo vastattu
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ja, tai on vastattu niin, se on selkee kattoa. Tosi nopeesti pystyy kattomaan semmo-
sen, vaikka parin viikon jakson ettd, miten ne on menny.”
-Onko jarjestelma toiminut virheettomasti?
X: "No jos se johtu operaattorista niin sitten, meian kohdalla.”
Y: "Et ne kolme tekstiviestia meni véhan mybhdassa eteenpadin.”
X: "Et sehan on ikdvaa, etta tyontekijan tyét ei ollu kato menny ...”

Y: "Meni aamulla neljén aikaan.”

X: "Ja sillonku piippaa tekstiviesti niin, eihan se oo tydntekijalle kovin kivaa. Ja varsin-
kin siis mulle jo tuli niinku viesti et ei oo tullu toita ollenkaan ettd, et siis sehan on niin-

kun aika vaarallista jos sellasta tapahtuu, mutta tekstiviestithan joskus vaan ei ...”

Y: "Ei mee heti.”

X: "Ei mene, niin ... ilmankaan tata systeemia et sehan voi olla et se oli operaattorista,

mut emma tiia et onks nain pitkda taukoo koskaan ollu.”

Muut

-Perusaanitteiden miellyttavyys?

X: "Ne on kamalia.”

Y: "Ne on kamalia. Ne puhuu vdhan niinkun huonoo suomee, must ne on ihan hirvei-

n

ta.

X: ”"Niin on, ma en siis kellekaan, ihan oikeesti.”

Y: "Se kuulostaa niinkun tosi nauhotteelta, ja vahan sellaselta ...”

X: "Se on monotoninen ja huono suomi ja ...”
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Y: "Monotoninen ja semmonen, niinkun robotti puhuis huonoo suomee.”

X: "Ainakin siis nyt ma en oo tietenkaa talla viikolla kdyny, mutta millon me nyt kay-

tiin.”

Y: “Niin, niin sillon alussa kuitenkin et se kuulosti siltd todella ettd voi kauheet tommost
ei kellekaan ihmisille niinkun haluais et se, siit ei ainakaan hyva mieli luulis tulevan kel-

lekdan et se kuulostaa niin teenndiselta ja semmoselta epa-"

X: "Ja se puheen niinku se, nuottikin on, niinku siitdhan tulee sellanen vaikutelma etta

n

... joo.

-Kuinka tarkeadna pitaisitte, jos olisi hyvin aaninaytellyt perusviestit?

Y: "Kyl me tehdaan mieluummin henkilékohtaset viestit itse.”

X: "Joo, me ei missaan nimessa kaytettdis valmiita viesteja, mut silti ma voin kuvitella
ettd jossain se voi olla hyva. Mut kun meilla on, tavallaan meil on kuitenkin, suhde nai-
hin asiakkaisiin puhelimitse, et mun mielest se on tosi tarkee ja me koetaan et se on
myo6s niille asiakkaille térkea, niin sillon ma en missddn nimessa kayttadis kylla niita.
Vaikka se olis kuinka hyvin tehty, ellei me haluttais sit jotain viihde- 66, semmosta siis
viihdyttdvaa, jotain jonka joku ndyttelija tekis siis, se on to- se on sit eri asia, mutta siis

ihan nadita asia viesteja niin ei.”

-Kuinka pitkaan olette kayttaneet uutta ja vanhaa versiota?

X: "Millos ..."

Y: "Vanhahan alko sillon noin vuos sitten ... ja sitten tota reilu kuukaus sittenhdan me

alotettiin tda uus, eiks se ollu niin?”

X: "Joo. Ja mehan oltais voitu aloittaa se siis paljon aikasemmin se uus, mut me ei

vaan saatu aikaseks.”

Y: "Mut me ei vaan saatu aikaseks.”
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X: "Rehellisesti sanottuna se, meil oli aina vaan tarkeempaa.”

Y: "Niinkun niin, oikeesti ku oli joskus paljon kaikkee muuta niin sitten niinkun ajatteli
et se ei 00 niin tarkee asia, et ku se kuitenkin toimi sen vanhan kautta etta tota, ei ollu
aikaa niinkun tavallaan paneutua etta nythan se kuitenkin se meni niin yksinkertaisesti
ettd ... et eihan siina sitte, vieny kuitenkaan aikaa ja just se et- tai no ehka sitd pelkas
enemman se et taas joutuu opettelemaan uudestaan ja onks se niinkun viela vaikeem-
pi ku se, hankala vanha versio, mutta nyt ku tietda et se oli noin paljon helpompi niin,

oli hyva juttu kuitenkin et se tuli sitten ... pakolla vaihdettua.”

X: “Niin on joo, ja vaikka [yrityksen toimitusjohtajan nimi]:h@n sano etta se on hirveen

helppo, mutta ...”

Y: "Eihan me nyt uskota heti kuitenkaan, koska miehet on aina erimieltd kuin naiset.”

X: "Ja varsinkin ku se oli véhan sellasta ... ja se oli just takkuamista se alku sillon niin,

niin tota ... ei enda halunnu uusia sellasia.”

-Mahdolliset virhetilat/ilmoitukset?

Y: "Eihan se jarjestelma tavallaan oo sit oikein mitaan virheitd ilmottanu, ettd nehan
sitten tuli niilta asiakkailta et jos siella oli justiinsa se etta ku me kuviteltiin et siel on

oma ... aanite ja siel olikin sit se automaattiaanite.”

X: "Niin ja nythan kun taa vaihtu niin se joku asiakashan ilmotti etta, tuli seka se vanha

viesti ettd, et oli tullu niinku kah- kaks viestia.”

Y: "Mut tavallaan sitd kauttahan me ollaan saatu tietdaakin niita etta, oikeestaan eihan

me sen jarjestelman kautta just olla saatu mitdan etta ... tietaa tietenkaan.”

X: "Ei, paitsi jotain siin alun kanssa oli et, et ne niinku ne soitot ei olis menny ja sitten
se ihminen sano ettd han on vastannu niihin, et olihan siin sellasia et, tuli et on tullu ne
kolme soittoa ja asiakas ei oo vastannu. Ja se asiakas kuitenkin vaittaa vastanneensa

niin se- ne oli kans niita juttuja joita ...”
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Y: "Tienny ettd mita uskoo, konetta vai asiakasta.”

X: ”Niin on, ja me uskottiin valitettavasti ensin kylla konetta.”

Y: "Joo, koska sehan on ‘luotettava’.”

X: "Niin joo, mutta sitten oli pakko ... uskoa asiakasta.”

-Asiakkaiden/henkiloston lukumaara, jotka hyotyvat jarjestelmasta?

Y: "No nythan meil on ne nelja asiakasta tassa.”

X: "Niin ne on niita ... muistutussoittoasiakkaita.”

Y: “Niin, etta sitten taas tekstiviestein mahan saatan sitten nelja- neljélletoista, jos ma
saman viestin laitan kaikille ... samaan aikaan niin tota tai sit, niin, sitten voi olla mah-
dollisesti neljatoista ... menna silld samalla iskulla, mika on hyva, juttu. Etta pienimuo-

toistahan taa meian on, taa kaytté kuitenkin.”

X: ”Niin on, joo.”

-Muita kdyttokokemuksia uudesta ja vanhasta?

Y: "No must tuntuu etta tas on varmaan tullu esille, etta vanha oli ... hankala ja kankee
ja, uus on sitten paljon selkeempi ja jotenkin luotettavamman olonen ja, sitd on helppo

kayttaa ja mielelladn kayttaakin sita ... kylla.”

-Parannusehdotuksia?

X: "Ei mulle kylla tuu, mitdan mieleen.”

Y: IlEi.II



