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Ohjelmistoja ja tuotteita muutetaan vield senkin jalkeen kun ne on otettu tuotantok&ytt6on.
Yllapitovaiheessa myos kaytettavyyden pitdd sailyd ennallaan tai jopa parantua. TA&man
tyon tavoitteena on selvittad, miten se on mahdollista. Lisaksi pohditaan myos sitd, kuinka
ikavaksi ja hankalaksi koetusta yllapitotyosta saisi helpompaa ja miellyttdvampaa.

Vaikka kaytettavyystutkimuksen menetelméat onkin tehty uusien ohjelmistojen kehitysta
ajatellen, useita naistd menetelmista voi soveltaa myos yllapitoon. Ennen kaikkea kannat-
taa soveltaa menetelmia, joissa on kayttdja mukana. Téallaisia ovat esimerkiksi monet kayt-
tajakeskeisen suunnittelun menetelmét. Yllapitoprojektille kertyy myos tietoa kayttajista.
Sita voidaan myos hyddyntaé kaytettavyytta parannettaessa.

26 kaytettavyysasiantuntijaa vastasi kyselyyn, jolla pyrittiin selvittdm&&n, ovatko he tyds-
kennelleet jo tuotantokaytdssa olevien tuotteiden parissa ja miten he suhtautuvat yllapito-
vaiheen ohjelmistojen kaytettavyyden tutkimiseen. Melkein kaikki vastaajat olivat tydsken-
nelleet jo tuotantokdyttssé olevan tuotteen parissa monissa erilaisissa tilanteissa. Lahes
kaikki olivat sitd mieltd, ettd tuotantokaytossa olevan tuotteen kaytettdvyyttd kannattaa
tutkia ja etta yllapitotiimilaisilla tulisi olla perusymmarrys kaytettavyysasioista.

135 yllapitotiimilaiselle 1&hetettiin kutsu osallistua kyselyyn, jonka avulla selvitettiin yllapito-
tyota haittaavia asioita. 66 heistéd vastasi. Heilta kysyttiin asioista, jotka haittaavat heidan
tyoskentelydén. Ty6td haittaavat asiat nayttaisivat rippuvan projektista tai henkildsta, ei
ollut mitdan yhté ja ainoaa asiaa, joka olisi hairinnyt kaikkia. Sen sijaan selked enemmisto
vastaajista koki tuntevansa asiakkaansa ja koki, ettd sisdinen kommunikaatio toimii hyvin.
Nayttaisi myos silta, ettd dokumentaation laatu korreloisi muistikuorman kanssa: mita hei-
kompi dokumentaatio, sitd enemman muistettavaa.

Ohjelmiston kaytettavyys ja yllapitotyén miellyttdvyys eivat ole keskendan ristiridassa.
Esimerkiksi hyva dokumentaatio parantaa kumpaakin. Kaytettavyyden yllapitdminen on
tarke&a ja siind onnistuu parhaiten motivoitunut yllapitotiimi, jota tarvittaessa avustaa kay-
tettdvyysasiantuntija.

Avainsanat kaytettavyys, yllapitotyd, yllapitotyén ergonomia
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Software changes in maintenance phase, but the usability must remain the same. The
purpose of the study described in this thesis was to investigate usability specialists’ role in
the maintenance phase and to find out why maintenance work is difficult and boring.

To address the first question, 26 specialists answered a questionnaire that was made to
investigate what kind of maintenance experience and attitudes usability specialists have.
23 of them had worked in the field of maintenance. Majority of the answerers thought that
preserving the usability in the maintenance phase is important. A usability specialist should
join the maintenance team when a large software change is to be made. The maintenance
team should have some basic knowledge about usability.

Another questionnaire was sent to 135 maintenance team members about disturbing
things in their work. 66 of them answered. The answers show a clear negative correlation
between the quality of documentation and memory load. Another correlation, a positive
one, was found between the number of meetings and how useless many answerers think
meetings are. Maintenance team members know their customers’ business and processes
and think that communication with the customer works well.

The results of this study show that maintenance specialists are interested in working on
maintenance projects. In addition, some issues that might make maintenance work easier
were found. For example, some issues, such as documentation, ease the work and in-
crease the level of usability.
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1 Johdanto

Kun uusi ohjelmisto on saatu onnistuneesti tuotantokayttdon, tyd sen parissa ei suin-
kaan lopu. Alkaa yllapito- ja jatkokehitysvaihe. Vaikkei ohjelmistoon olisikaan enaa tar-
koitus tehd& suuria muutoksia, pienemmaét muutokset voivat olla valttAmattomiad. Tallai-
set muutokset voivat johtua esimerkiksi asiakkaan liiketoiminnasta, lainsd&adanngsta tai

muusta toimintaympariston muutoksesta.

Miten ohjelmiston kaytettavyys sailyy yllapitovaiheessa? Voiko sitd jopa kehittdd? Mil-
laisissa tilanteissa kaytettdvyysammattilaiset ovat olleet mukana yllapitoprojekteissa?

Miten jokainen yllapitoprojektin jasen voi vaikuttaa ohjelmiston kaytettavyyteen?

Vaikka yllapito- ja jatkokehitysty6ta onkin paljon, se ei ole tietoteknisen alan halutuinta
tyota. Kaytettavat tyovalineet voivat olla vanhoja ja hankalan tuntuisia. Toisen kehitta-
jan tekemasté koodista voi olla vaikea saada tolkkua, siihen on hankala tehd& muutok-
sia. Yllapitoon liittyy myds erilaisten virhetilanteiden hallinta ja niista toipuminen, tieto-

jen korjailu. Millaiset asiat voisivat tehda yll&pitotydsta ergonomisempaa?

Naihin kysymyksiin etsitdén vastauksia kahden kyselytutkimuksen avulla. Lisaksi poh-
diskellaan, kuinka yll&pitotiimin jasenet voisivat ottaa huomioon kaytettavyysnakokoh-
dat tyossédan. Ennen kaikkea pohdinnan kohteena on legacy-jarjestelméan eli suuren
asiakkaan kayttoon raataldidyn jarjestelman kaytettavyys. Téallaisia ohjelmistoja ei ole
tarkoitettu massamyyntiin. Esimerkkeja tallaisista ohjelmistoista voisivat olla laskutus-

tai asiakashallintajarjestelma.

2 Yllapitoprojekti

Ajatellaan tilannetta, jossa ohjelmisto on otettu tuotantok&yttdon vuosia sitten. Periaat-
teessa tilanne on stabiili: ohjelmisto toimii riittavan hyvin. Mutta ulkoinen maailma on
jatkuvassa muutostilassa. Lainsdadantd, kuten Suomen liittyminen euroalueeseen,
saattaa aiheuttaa muutostarvetta. Yritys, joka ohjelmistoa kayttaa, voi myos kokea myl-
lerryksid: yritys saattaa ostaa muita yrityksid tai osa sen liiketoiminnasta saatetaan
myyda, yrityksen sisalla saattaa tapahtua organisaatiomuutoksia. Yrityksen liiketoimin-

ta voi muuttua: myyntiin voi tulla uusia tuotteita, jotka kayttaytyvat jotenkin eri tavalla



kuin aiemmat. Yrityksessa voidaan ottaa kayttéon uusia tietojarjestelmid, jotka vaativat
rajapintojen rakentamista. Taman liséksi laitteisto, jossa ohjelmisto pyorii, ikdantyy ko-
ko ajan ja jossain vaiheessa se pitdd uusia. Uusimisen yhteydessa voi kayda niin, etta
osa aiemmista teknisista ratkaisuista pitdd korvata toisilla. Ohjelmistolisenssit vanhe-
nevat, vanhoja tietokantaversioita ei enda yllapideta, vanhat ratkaisut eivéat sovi yhteen
uuden laitteiston kanssa. Jopa yrityksen logon vaihtuminen saattaa olla asia, joka vaatii

muutoksia yrityksen tietojarjestelmiin.

Yllapitotydhon kuuluu myo6s virhetilanteiden hallinta ja korjaus. Ohjelmiston kayttaja on
kyennyt tekem&én virheellisen toimenpiteen, josta ohjelmisto ei enaa itse kykenekaan
toipumaan, vaan ulkopuolinen apu on tarpeen. Korjaustoimenpiteet voivat olla tietokan-
tapaivityksia tai tiedostojen kasittelyd, mutta joissain tapauksissa ohjelmamuutokset

saattavat olla tarpeen.

Yllapitotiimin tehtavia ovat [1, s. 509]:

jarjestelman ymmartaminen

o tiedon haku dokumentaatiosta

. dokumenttien pitdminen ajan tasalla

. nykytoiminnallisuuden muuttaminen uusia vaatimuksia vastaaviksi
. uusien toimintojen lisddminen jarjestelmaan

. ongelmien ja virhetilanteiden syyn selvitys

. virheiden korjaus

o asiakastuki

. suunnittelu- ja koodikomponenttien uudelleenrakennus, uudelleenkirjoitus
ja poistaminen (jos ovat tarpeettomia)

. muutoshallinta.

Voisi ajatella, ettei yll&pitoprojekti ole oikeasti projekti, kun silla ei ole etukateen paatet-
tya loppuaikaa. Se on aina toistaiseksi voimassa. Kaytan kuitenkin sanaa "yllapitopro-
jekti” kuvaamaan kokonaisuutta, joka muodostuu yllapitotiimista, sen tekemastéa tyosta
ja muista yllapidettavaan ohjelmistoon liittyvistd asioista. Monesti tehdaan niin, etta
isoista muutoksista, kuten laitteiston uusimista tai tietojarjestelmien sulauttamisesta,

tehddédn oma projektinsa. Téllainen jatkokehitysty6 ei kuitenkaan luonteensa puolesta



juuri eroa yllapidosta ja kaytannét vaihtelevat. Yleensa yllapitotyohon liittyy ainakin pie-

nimuotoista jatkokehitysta.

3 Kaytettavyys ja ergonomia

Kaytettavyys on tuotteen ominaisuus, joka kuvaa sita, kuinka sujuvasti kayttaja kayttaa
tuotteen ominaisuuksia paastédkseen haluamaansa lopputulokseen [2, s. 13]. Kaytetta-
vyys koostuu viidestd eri osa-alueesta: opittavuudesta, tehokkuudesta, muistettavuu-
desta, virheettdmyydesta ja tyytyvaisyydesta. Kuvassa 1 on esitetty jarjestelman omi-

naisuushierarkia.

Kayttokelpoisuus

Sosiaalinen
hyvaksyttavyys

Opittavuus

Hyodylisyys Tehokkuus
Jarjestelman

hyvaksyttavyys

Kaytettavyys
Muistettavuus

Kaytannollinen Hinta

hyvaksyttavyys

Virheettémyys

Yhteensopivuus
Miellyttavyys

Luotettavuus

jne

Kuva 1. Jéarjestelman kaytettavyys on osa hyvaksyttavyytta ja hyodyllisyyttd ja se koostuu
opittavuudesta, tehokkuudesta, muistettavuudesta, virheettomyydesta ja miellyttavyydesta
[3, s. 26 ]. Toisinaan, kuten standardissa ISO 9241-11, myo6s kayttokelpoisuus lasketaan
kuuluvaksi kaytettavyyteen [4, s.105].

Jarjestelmén tulisi olla helposti opittavissa. Kayttdjien pitdisi pystya nopeasti tekemaan
jarjestelmalla toitdan. Yleensd ihmiset eivat opettele koko jarjestelméa lapikotaisiin,

vaan ryhtyvat t6ihin heti kun osaavat tarpeeksi.

Jarjestelman tehokkuudesta kertoo se, kuinka hyvin kokenut kayttaja tuntee jarjestel-
man. Tehokkuus on sidoksissa opittavuuteen: kokeneen kayttajan tehokkuus on yleen-

sa korkeampi, jos jarjestelméan oppiminen on vaikeampaa.



Muistettavuus liittyy erityisesti jarjestelman satunnaiskayttgjiin. Heidan ei enaa tarvitse
opetella kayttamaan jarjestelmaa alusta alkaen, vaan heidén pitaa palauttaa mieliinsa
sen kayttd. Myos lomalta tai muulta pitkdltd vapaalta palaavat tyontekijat kohtaavat
saman tilanteen: he eivét ole kayttaneet jarjestelmada pitkdan aikaan ja nyt heidan tulisi

taas alkaa tehda tyota.

Ehk& vaatimus jarjestelman virheettomyydesta on liian kova, mutta jarjestelmaa kaytet-
tdessa tulisi syntya mahdollisimman véh&n virhetilanteita ja ne eivat saisi aiheuttaa
taydellista katastrofia. Tyytyvaisyys puolestaan on jarjestelman kayttajan kokemus:
miltd h&nesta tuntui kayttda jarjestelmaa? Tunsiko h&n saavansa jotain aikaiseksi?
Oliko kokemus turhauttava? Pystyikd han tekem&an ne asiat, jotka hanen piti tehda?
[3,s.21-35]]

Kaytettavyys voidaan nahda myds osana ohjelmiston laatua. Tama tarkastelutapa tuo
hyvin esiin kaytettavyyden kehittdmisen hyddyt. Koska laatuun voidaan né&hda kuulu-
van myds sellaisia tekijoitd kuten yllapidettavyys ja joustavuus, kaytettavyyden néke-
minen osana laatua sopii hyvin yllapitoprojektille. Laatutekijoitd on lueteltu taulukossa
1.

Taulukko 1.  Ohjelmiston laatutekijéiden maarittely [5, s. 4-5].

Ominaisuus Kuvaus

Virheettdmyys Kuinka hyvin ohjelmisto vastaa maadrittelyja ja tayttaa kayttajan tar-
peet?

Luotettavuus Kuinka hyvin voidaan olettaa ohjelmiston suorittavan tehtdvéansa an-
netulla tarkkuudella?

Tehokkuus Kuinka paljon ohjelmiston toimenpiteet vaativat koodia ja laskentate-
hoa?

Turvallisuus Kuinka helposti voidaan varmistaa, etteivat ulkopuoliset ihmiset paase
kasiksi ohjelmiston sisdltédmiin tietoihin?

Kaytettévyys Kuinka helposti kayttdja kykenee oppimaan ohjelmiston kaytén?

Yll&dpidettavyys Kuinka helposti ohjelmiston virheitéd pystyy korjaamaan?

Testattavuus Kuinka helposti ohjelmistoa voi testata, jotta pystytdadn varmistumaan
sen toiminnasta?

Joustavuus Kuinka helposti ohjelmistoon pystyy tekemaan muutoksia?

Siirrettavyys Kuinka helposti on mahdollista siirtd&d ohjelmisto toimimaan toisenlai-
sella alustalla? Voiko ohjelmistoa kayttda toisenlaiselta paatelaitteel-
ta?

Uudelleenkaytettdvyys | Voidaanko ohjelmiston osia kayttda muissa ohjelmistoissa?

Liitettavyys Kuinka helppoa on liittda jarjestelmé& muihin jarjestelmiin?

Myds ISO 9126 -laatustandardi nékee kaytettdvyyden osana laatua. Standardin mu-

kaan kaytettavyys koostuu ymmarrettavyydesta, opittavuudesta ja toimivuudesta. Sa-




man standardin mukaan yllapidettavyys koostuu jasennettavyydestd, muutettavuudes-

ta, vakaudesta ja testattavuudesta.

Kayttdjakeskeinen suunnittelu ja User Experience, UX, ovat hyvin laheistda sukua kay-

tettavyystutkimukselle.

Sana "ergonomia” pohjautuu kahteen kreikan kielen sanaan: “ergos”, joka tarkoittaa
tyota ja "nomos”, joka tarkoittaa lakia. Ergonomiaa voisi siis ajatella tieteend, joka pyrkii
Ibytamaan lakeja tyolle. Ergonomia on kaytettavyystutkimusta laajempi ja vanhempi
tieteenala. Ergonomiatutkimus sai alkunsa toisen maailmansodan aikana, kun kavi ilmi,
ettd lentdjilla oli vaikeuksia hallita pommikoneiden monimutkaisia laitteita. Ensimmaiset
ergonomiatutkijat olivat psykologeja, jotka pyrkivat selvittdmaén, miten mittarit ja ohja-
uslaitteet tulisi sijoitella lentokoneiden ohjaamoissa. [4, s. 18.] Kokonaisuutta, jossa
ihminen tydskentelee (esimerkiksi lentokoneen ohjaamo, jossa on erilaisia mittareita ja
muita laitteita), kommunikoi muiden kanssa, kayttda valineita tai viettdd vapaa-aikaa,
kutsutaan toimintajarjestelméksi. Ergonomia siis tutkii ihmisen ja toimintajarjestelman

muiden osien valista vuorovaikutusta. [6, s. 15.]

Ensimmainen mielikuva ergonomiasta liittyy monelle hyvaan tydskentelyasentoon ja
tyoturvallisuuteen. Helposti voi tulla sellainen tunne, ettei ergonomialla ole mitdan te-
kemista tietoteknisen tyon kanssa. Mutta tdma ei ole koko totuus. Kun ergonomian
periaatteet otetaan huomioon suunnittelutydssa, pyritdéan siihen, etta kayttajaan kohdis-
tuva henkinen ja fyysinen paine olisi mahdollisimman pieni. Tuotteen, esimerkiksi oh-
jelmiston, kehitysvélineen tai tydnohjausjarjestelman, tulisi olla sellainen, ettd se sopii
mahdollisimman hyvin yhteen ihmisten tarpeiden, kykyjen ja rajoitusten kanssa. lhmi-
sen ja koneen valinen rajapinta suunnitellaan mahdollisimman helposti ymmarrettavak-
si. Kayttajan tyorytmi ei saisi riippua koneen ty6jaksotuksesta. Ohjaimet tulee jarjestella
ergonomisesti ja niistd pitdd tehda helposti tunnistettavia, ettei niiden kayttdminen ai-
heuta lisariskid. Suunnittelussa pidetdan huolta my6s siita, etta kayttéliittyma sopii yh-
teen ihmisen havaintokyvyn kanssa. [6, s. 15-16.] Tuote optimoidaan toimintajarjes-

telmaan sopivaksi kuten kuvassa 2 esitetaan.
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Kuva 2. Jarjestelm&n komponenttien tasapainomalli, jossa tuote optimoidaan toimintojarjes-
telmakokonaisuuteen sopivaksi [6, s. 17].

Ergonomian tutkimus jaetaan kolmeen alueeseen. Fyysinen ergonomia tutkii muun
muassa tybasentoja ja liikeratoja, se soveltaa fysiologiaa ja antropometriaa. Monet
ihmiset ymmartavat ergonomian juuri tallaisena, hyvien istuma-asentojen tutkimisena.
Kognitiivisen ergonomian tutkimuskohteena on inhimillinen virhe. Halutaan selvittaa,
minka takia virheita syntyy ja miten niité voisi vhentad. TAma ergonomian osa-alue on
lahella kaytettavyystutkimusta. Kolmas ergonomian osa-alue on organisatorinen ergo-
nomia. Se tutkii tydntekijaé institutionaalisessa ja kulttuurisessa kontekstissa. Kysymys
on tydn mielekkyydesta, hyvinvoinnista ja sitoutumisesta, tydnteon ergonomiasta. [4, s.
19]

Ohjelmisto on ergonominen, kun se soveltuu tehtédvan suorittamiseen. Ergonominen
ohjelmisto ei ole liian monimutkainen. Kayttajaa ei rasiteta turhalla informaatiolla. Teh-
tavan pystyy suorittamaan tehokkaasti. Ohjelmiston on myés oltava helposti hallittavis-
sa. Ohjelmistossa kaytetddn kayttajan kieltd. Virheita pyritdan valttdmaéan: toimenpiteet

voidaan keskeyttda ja menetetyt tiedot tarvittaessa palauttaa. Virheviestit tulevat oike-



aan aikaan. Jarjestelma antaa kayttgjalle sellaisen tunteen, ettd kayttaja on itse vas-
tuussa tekemisistdan. Esimerkiksi ndppainpainallukset tulostuvat naytolle heti kun kayt-
tdja on nappaintd painanut. Jarjestelma ei vakoile kayttajaa. Jos jotain tietoja kayttajan

toimista halutaan kuitenkin tallentaa, siitéa on kerrottava kayttajalle. [7, s. 603.]

4 Kaytettavyys projektin yllapitovaiheessa

Miten voi vaikuttaa yllapitovaiheeseen siirtyneen ohjelmiston kaytettavyyteen? Yllapi-
dossa oleva ohjelmisto on ainakin kayttokelpoinen, se on tuotantokayttssa ja kayttajat
saavat silla tuloksia aikaan. Se tayttaa tarkoituksensa. Mutta voisiko ohjelmistosta teh-
da kayttgjille miellyttdvdmman? Ainakin taytyy pitdad huoli siitd, etteivat tehtavat muu-

tokset heikenna kaytettavyytta.

4.1 Kayttdjakeskeinen suunnittelu yllapitoprojektissa

Kaytettavyyttd voidaan arvioida monilla erilaisilla tavoilla, jotka katsovat kohdettaan
vahan erilaisesta nakdokulmasta. Esimerkiksi monia taulukossa 2 esitettyja kayttajakes-
keisen suunnittelun menetelmia voidaan kayttaa tutkittaessa jo tuotantokayttssa ole-

van ohjelmiston kaytettavyytta.



Taulukko 2.  Kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmia (ISO/TR 16982 2002) [4, s. 111].
Menetelméa Ovatko  kayttajat | Kuvaus
mukana?

Kayttgjien tarkkailu Kylla Havainnoidaan kayttajien toimintaa
(oletetussa) kayttdymparistdssa.

Suorituksiin liittyvat mittaukset Kylla Kerataan maarallista tietoa tuotteen
kaytosta.

Kriittisten tapahtumien analyysi | Kylla Hyvien ja huonojen kayttétilanteiden
systemaattinen identifiointi ja keraa-
minen.

Kyselyt Kylla Laajalta joukolta kayttgjia kerataan
tietoa tuotteesta ja sen kaytosta.

Haastattelut Kylla Keratddn kayttdjilta syvallistd tietoa
tuotteesta ja sen kaytosta.

Aaneen ajattelu Kylla Kaytetdan kayttajatestauksessa.
Pyydetaan kayttdjaa sanomaan &a-
neen, mita han ajattelee tuotteesta ja
sen kaytosta.

Yhteistyssa tapahtuva suunnit- | Kylla Tuotteen suunnitteluun osallistuvat

telu ja arviointi henkilot ja kayttdjat kerdantyvat yh-
teen suunnittelemaan tuotetta tai
arvioimaan sita.

Luovat menetelméat Ehka Luovia menetelmid kaytetdan tydpa-
joissa tai vastaavissa, menetelmilla
kehitetdén uusia tuotepiirteit.

Dokumenttien analyysi Ei Asiantuntijat kayvat lapi tuotedoku-
mentaation esimerkiksi kayttoliittyman
osalta.

Mallipohjaiset analyysit Ei Ennustetaan  kayttdjien toimintaa
malleilla, jotka kuvaavat tuotteen
kayttoa.

Asiantuntija-arvioinnit Ei Kaytettavyysasiantuntijat arvioivat
tuotetta kayttden heuristiikkasaantoja.

Automaattiset arvioinnit Ei Algoritmipohjainen automaattinen

analyysi tuotteen toiminnasta tietyssa
tilanteessa.

Kun ohjelmisto on yllapitovaiheesta, silla on oikeita kayttdjid, joilla on ndkemysta siita,

miten hyvin ohjelmisto vastaa heidan tarpeisiinsa. Yllapito- ja jatkokehitysvaiheen kay-

tettdvyyden parantamisessa kannattaa suosia juuri sellaisia menetelmia, joissa voidaan

hyotdyntaa kayttajien tietoa. Monissa kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmista ovat

kayttajat mukana. Naistd menetelmistd osa soveltuu hyvin jo tuotantokdyttssa olevan

ohjelmiston kaytettavyyden yllapitAmiseen ja parantamiseen. Edelld esitetyn taulukon

menetelmistd varsinkin kyselyt, haastattelut sekd kayttajien tarkkailu oikeassa kayt-

toymparistdssa, mahdollisesti niin, ettd kayttaja samaan aikaan kertoo daneen ajatuk-

sistaan, voisivat olla kaikkein sopivimpia menetelmid. Mytsk&én kaytettavyystestauksia

ei pida unohtaa.




Todelliset ongelmatilanteet voivat olla sellaisia, joita muun kuin kayttajan on todella
vaikea huomata. Varsinaiset kayttajat kayttavat tuotantoymparistta eri tavalla kuin ke-
hittajat ja testaajat kehitys- ja testiymparistdd. Oma paraskaan arvaus ei ole riittdvan
hyva. Onko kayttajilla tdsmélleen samanlainen laite kdytdssaan kuin testaajilla? Jos ei
ole, kayttoliittyma voi nayttaa tai tuntua aivan erilaiselta. Joskus ohjelmiston kaytto
saattaa vaatia myds muita ohjelmia. Onko kayttgjilla ne kaytdssdan? Kyse voi olla esi-
merkiksi tietysta tiedostonsiirtotytkalusta. Jos kayttajalla ei ole sitd kaytdssaan, tiedos-
tonsiirtoratkaisu ei voi pohjautua tdman tytkalun kayttoon. Miten kayttaja tekee tilauk-
set, puhuuko kayttdja puhelimessa asiakkaan kanssa samalla kun kayttdd jarjestel-
maa? Talloin jarjestelman nopea vasteaika on hyvin tarkea, ettei asiakkaan tarvitse
odotella turhaan. Myds ohitydskentely on mielenkiintoinen ilmio. Taytyykod kayttajan
kirjoittaa jotakin muistilapulle, jotta voi sitten syottaa tiedon seuraavalle naytélle? Tay-
tyykd hanen valilla kdyda hakemassa jotain tietoa toisesta jarjestelmasta? Kannattaa
selvittdd, voitaisiinko tieto valittda seuraavalle naytolle automaattisesti ja voitaisiinko
jarjestelmien valille rakentaa automaattinen rajapinta. Jos kayttéjien tarkkailu on mah-
dotonta esimerkiksi salassapitosopimusten vuoksi, kayttajia voi haastatella tai heille voi

lahettdd kyselyitd koskien ohjelmiston kayttoa.

Kaytettavyystesteilla pyritaan selvittdmaan, kuinka tehokkaasti, helposti ja mukavasti
ohjelmistoa pystytddn kayttamaan. Testin koehenkild, joka edustaa mahdollisimman
hyvin sovelluksen oikeita kayttajia, tekee sovelluksella etukateen maarattyja tehtavia.
Testista saadaan tietoa tarkkailemalla koehenkildn toimia. Testin suoritus voidaan esi-
merkiksi videoida ja testin valvoja voi kirjoittaa muistiinpanoja testin sujumisesta. Koe-
henkil6& voidaan pyytdd ajattelemaan &&neen, mitd han on tekemdassa. Lisaksi testin
jalkeen koehenkil6ita voidaan haastatella. Kéaytettavyystestaus on hyvin tarkeéd tehda
uusille sovelluksille, mutta jos yllapitovaiheessa olevaan ohjelmistoon aiotaan tehda
suuria muutoksia, sille kannattaa tehda kaytettavyystestaus ennen muutosten maaritte-
lya. Nain voidaan varmistaa, ettei uuteen versioon tule mukaan niitd vikoja, jotka tekivat
vanhemman version kaytostd hankalaa. Uuden version kaytettéavyyden on tietysti myos

oltava parempi kuin vanhan.

4.2 Heuristiikat

Heuristiikat ovat saantdja ja ohjeita, joita kaytettavyydeltdan hyvan kayttoliittyman tulisi

noudattaa [2, s. 47]. Heuristiikkoja, kuten taulukossa 3 esitettyd Nielsenin 10 kohdan
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listaa, voidaan hyvin kayttda myds tutkittaessa valmiin tuotteen kaytettavyytta. Joukko
ihmisia (yleensa 3-6 henkil6d), joilla on mielelladn kokemusta kaytettéavyydesta tai so-
vellusalueesta, kayttda arvioitavaa tuotetta. Arvioijan ei valttamatta tarvitse edes tehda
ohjelmistolla mitdan oikeita ty6tehtéavia vaan vain verrata ndkeméaansa heuristiikkoihin.
Kun kaikki arvioijat ovat kdyneet jarjestelman lapi, he kerdantyvat yhteen keskustele-
maan l6ytamistddn ongelmista ja tekevat yhteenvedon. Lopputulokseksi saadaan lista
kaytettavyyspuutteista. Arviointi ei ota kantaa siihen, miten virheet tulisi korjata. [2, s.
48-49.]



Taulukko 3.
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Nielsenin heuristiikat [3, s. 20; 2, s. 49-66].

Heuristiikka

Kuvaus

Yksinkertainen ja luon-
nollinen  vuorovaikutus
kayttajan kanssa

Kayttoliittymassa ei tulisi olla turhaa tekstig, joka vaikeuttaa tarkean
tiedon havaitsemista. Kaikkien tietojen pitaisi olla luonnollisessa ja
loogisessa jarjestyksessa. Oikea tieto on oikeassa paikassa oikeaan
aikaan.

Kayttajan kieli

Vuorovaikutuksessa kayttdjan kanssa pitda kayttaa kayttajan kielta.
Kaytettyjen termien tulisi olla normaalia arkikieltd. Teknistd ammatti-
kieltd tulee valttaa.

Kayttdjan muistin kuor-
mitus tulee minimoida

Kayttoliittyma ei saisi olla sellainen, ettd kayttdjan pitéisi muistaa,
mita tietoja on aikaisemmissa vaiheissa antanut. Myos leikkaa ja
limaa -toiminto on hyvé keino muistikuorman pienentamiseksi. Oh-
jeiden pitéisi olla koko ajan helposti saatavissa. Jos jokin tieto tulee
sy6ttaa jossain muodossa (esimerkiksi puhelinnumero suuntanume-
ro ja puhelinnumero toisistaan vdliviivalla erotettuna), haluttu for-
maatti tulee esittéda kayttajalle.

Yhdenmukaisuus Koko kayttdliittyman tulisi kayttaytyd samalla tavalla. Samoihin asi-
oihin tulee viitata aina samoilla sanoilla.
Palaute Jarjestelman pitaisi antaa kayttajalle kunnollista reaaliaikaista palau-

tetta. Esimerkiksi jos kayttaja on syottanyt virheellisen arvon (esi-
merkiksi syntymaajan kuukausi on 13) johonkin lomakkeen kent-
taan, tasta tulisi kertoa kayttajalle heti eikd vatsa kun koko lomake
on jo taytetty.

Selkeasti merkityt pois-
tumistiet

Kayttdja saattaa erehdyksessa joutua johonkin sellaiseen kayttdliit-
tyman osaan, mihin hanen ei ollut tarkoitus menna. Talléin hanen
tulisi paasta helposti pois vaarasta paikasta. Nykyaan perumistoi-
minto on niin yleisesti kaytdssa, etta sellaisenkin on syyta olla ole-
massa, jos se vain on jarkevaa.

Oikopolut, tehokas

tydskentely

Jos jarjestelma on sellainen, etté tottumaton kayttaja oppii kaytta-
maan sita heti, siihen on syyta lisata tydskentelya tehostavia oiko-
polkuja kokeneempia kayttdjia varten. Oikopolut voivat olla esimer-
kiksi tiettyja nappainyhdistelmia tai hiiren kaksoisklikkauksia, jolla
padsee etenemaan nopeammin.

Selkeat ja ymmarretta-
vat virheilmoitukset

Virheilmoitukset eivét saisi olla vain pelkkid koodeja, vaan ilmoitus-
ten tekstien tulisi kertoa, mitd on tapahtunut ja mita pitéisi tehda
seuraavaksi. Virheilmoitukset eivat saa syytella kayttajaa tapahtu-
neesta. Virheilmoitus ei saa olla liian yleisluonteinen, vaan sen pitaa
kasitella juuri sité tilannetta, jossa virhe on tapahtunut.

Virhetilanteiden estami-
nen

Kayttoliittym&ad suunniteltaessa kannattaa miettia, missa tilanteissa
virheitd voi tapahtua ja yrittdd estda niiden synty. Esimerkiksi jos
kayttoliittyméan kenttdén saa syottda vain numeroita, voidaan estaa
muiden merkkien kirjoittaminen siihen.

Ohjeet ja dokumentaa-
tio

Kayttoliittyma on dokumentoitu ja siitd on olemassa kéayttdohjeet
sek& avustustoiminnot.

Kaikki Nielsenin listan kohdat eivat sovellu yhté hyvin tuotannossa olevien ohjelmisto-

jen yllapitoon ja jatkokehitykseen. Ehka tarkeimpia kohtia ovat yhdenmukaisuus, selke-

at virheilmoitukset ja dokumentaatio.

Yhtendisyys edellyttédd, etta jarjestelméasséa on yksi yleinen tapa hoitaa asioita. Kaytta-

jan kannalta on selked, jos kayttéliittyman naytoilla on yhteinen ulkondko ja esimer-

kiksi painikkeet ovat naytdilla aina samassa jarjestyksessa. Jos jarjestelméassa kayte-
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tdadn komentoja, saman tehtdvan pitaisi onnistua joka paikassa samalla komennolla,
esimerkiksi tulostuksen PRINT-komennolla. Funktionappdainten toimintojen tulisi myos
olla samat. Standardit koskevat myds varitysta: jos jokin tietty véri tarkoittaa jossain
tilanteessa jotain erityistd, sen pitéisi tarkoittaa joka paikassa samaa asiaa. On myos
sellaisia standardeja, jotka ovat yleisesti kaytdssa, esimerkiksi kuvan 3 harmaata paini-
ketta ei voi painaa. Muutoksia tehtaessa tulee pitaa huoli, ettd standardien noudatta-
mista jatketaan. Samalla olisi my6s hyva korjata mahdolliset standardipuutokset ja -

virheet.

Save Cancel

Kuva 3. Save-painikeen teksti on harmaa, sitd ei siis voi valita [10, s. 9-10]. Cancel-
painikkeella on standardinmukainen muistikas, alleviivattu C-kirjain [10, s. 19].

Toisinaan on myo6s hyva selvittdd, millaisia muita jarjestelmia kaytetdan yhdessa tar-
kasteltavan jarjestelmén kanssa. Toisinaan jarjestelmat saattavat vaikuttaa hyvin sa-
manlaisilta ja niissa toimitaan periaatteessa samalla tavalla, mutta jokin toimintatapa on
erilainen. Muutama vuosi sitten olin mukana yllapitoprojektissa, joka huolehti kahdesta
vanhasta jarjestelmasta. Jarjestelmia kayttivat osin samat ihmiset. Molemmissa on
samantapainen merkkipohjainen kayttoliittyma. Kayttoliittymésséd osa toiminnoista oli
piilotettu funktionappainten taakse ja osa suoritettiin kirjoittamalla komento komento-
kenttd&n. Kaikki muut funktiondppéimet toimivat samalla tavalla molemmissa jarjestel-
missd, mutta toisessa jarjestelmassa siirryttin  komentokenttddn painamalla funk-
tionappainta F10 ja toisessa sivu alas -nédppéainta. Pienia toiminnallisia eroja kahdessa
samankaltaisessa jarjestelméssd on hyvin vaikea muistaa [11, s. 203-204]. Ehk& jar-

jestelmat saataisiin pienin muutoksin toimivaan samalla tavalla

Muutosten yhteydessa saattaa olla tarpeen luoda uusia virheilmoituksia ja muita huo-
mautuksia. Niidenkin muotoilun pitéisi noudattaa aikaisempaa kaytantoa ja olla ennen
kaikkea selkeitd. Kayttdjan tulee ymmartaa, mitd on tapahtunut ja mitd pitaa tehda.
Virheilmoituksen ja muun huomautuksen pitda erottua toisistaan. limoitusten pitaa olla
kirjoitettu kayttajan eikd ohjelmoijan kielella. Tosin parhaat virheilmoitukset hyddyttavat

seka kayttajaa ettd yllapitajaa.
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Kaytettdvyyden kannalta oleellista on, ettd kayttaja tietdd, miten hanen haluamansa
asiat voi jarjestelmassa tehda. Taydellisen hyva jarjestelma ei vaadi kayttdohjeita, kayt-
tajalle on itsestaan selvad, miten missakin tilanteessa toimitaan. Monesti tallaista tilan-
netta pidetdédn kaytettdvyyden ideaalina, mutta se soveltuu ehkd paremminkin verk-
kosivujen tapaukseen. Niiden kayttajah&n on usein aloittelija ja haluaa tehda kohtuulli-
sen yksinkertaisia toimenpiteitd. Monimutkainen liike-elAman jarjestelma on vakisinkin
epaselvempi, ja kayttbohjeet ovat tarpeen. Ennen kaikkea kayttdohjeita tulee yllapitaa.
Niihin pitdéa kirjata muutokset ja uudet ominaisuudet, etta ne olisivat aina ajan tasalla ja

kayttajat voisivat hyotya niista.

4.3 Muita menetelmia

Prototyypityksessa valmistetaan suunnitellusta tuotteesta prototyyppi ennen varsinai-
sen tuotteen valmistuksen aloittamista. Prototyypilla ei vield oikeasti voi tehda mitaan,
mutta siitd saa hieman ndkemysta siihen, miltéd oikean tuotteen kayttaminen tuntuisi.
Tallainen prototyyppi annetaan sitten tulevien kayttajien kokeiltavaksi. Prototyypitys
sopii parhaiten tilanteeseen, jossa ollaan tekemasséa uutta tuotetta, mutta jo tuotanto-
kaytdsséa olevan ohjelmiston muutoksista voi tehda malleja ja testata niitéd ennen toteu-
tusta. N&ain kayttajat voivat paasta esimerkiksi arvioimaan etukateen kayttoliittyméan

uuden nayton toimivuutta.

Yllapitovaiheessa olevasta ohjelmistosta voidaan keratd paljon kayttaja- ja kayttotietoa.
Asiakastuki tietaa, millaisiin ongelmiin kayttajat ovat torménneet ohjelmistoa kayttaes-
saan ja mita he tekivat ongelmatilanteissa. Kayttajat osaavat usein antaa parannuseh-
dotuksia ohjelmistoon. Keratysta kayttajatiedosta on hydotyd myéhemminkin, kun suun-

nitellaan muutoksia ohjelmistoon tai mietitddn sen korvaamista.

On my6s mahdollista hankkia ohjelmistoon liittyvaa tietamysta kayttamalla ohjelmaa tai

sen kilpailijoita aktiivisesti [8, s. 84].

4.4 Yllapidon kaytettavyys ja kaytettavyysasiantuntijat

Kaytettavyysasiantuntijat tydskentelevat enimmakseen uusien projektien parissa. Ylla-

pito- ja tukitehtdvét ovat sellaisia ohjelmistoprojektin vaiheita, joissa kaytettavyysasian-
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tuntijat ovat harvoin mukana. Parmit K. Chilana, Andrew J. Ko ja Jacob O. Wobbrock
Washingtonin yliopistosta sek& Tovi Grossman ja George Fitzmaurice Autodesk Re-
searchista lahettivat kyselyn 333 kaytettavyysasiantuntijalle ja kysyivat heidan osallis-
tumisestaan yllapitoprojekteihin. Kyselyyn vastaajista suurin osa tytskenteli taysipai-
vaisesti. Vastanneista yli puolet oli tydéskennellyt kaytettdvyysasiantuntijana alle seit-

seman vuotta. Ylivoimaisesti suurin osa vastaajista oli Pohjois-Amerikasta. [9.]

Kun ohjelmistotuote, jonka suunnittelussa kaytettdvyysasiantuntija on ollut mukana,
otetaan tuotantokayttoon, kaytettavyysasiantuntija siirtyy useimmiten tydskentelemaan
tuotteen seuraavan version tai jonkin toisen tuotteen parissa. Vain kayttajatyytyvaisyys-
tutkimuksia ja kayttdlokien analysointia tehdaan yllapitovaiheessa enemman kuin en-
nen tuotantoon ottoa. Voisi kuvitella, ettd kaytettavyysasiantuntijoista olisi hyotya erityi-
sesti kayttajatietoa kasiteltdessd, ja jotkut tutkimuksen vastaajista olivatkin sitéd mielta,
ettd heidan olisi pitanyt paasta tytskenteleméén laheisemmin asiakkaan kanssa. Mah-
dolliset ongelmakohdat olisivat selvinneet nopeammin. Kayttdja ei valttaméatta halua

tehda tukitikettia jokaisesta pienesta jutusta, joka hieman haittaa tydntekoa.

4.5 Kaytettdvyysasiantuntijoiden kaytto yllapitoprojekteissa

Edellisessé luvussa mainittu Chilanan, Kon, Wobbrockin, Grossmanin ja Fitzmauricen
tutkimus keskittyy tutkimaan tilannetta, jossa kaytettavyysasiantuntijat ovat olleet mu-
kana suunnittelemassa jarjestelmag, joka sitten otetaan tuotantokayttoon ja osa kaytet-
tévyysasiantuntijoista jatkaa jarjestelmén yllapidon parissa. Kaytettavyysasiantuntija voi
myos tulla mukaan projektiin, joka on jo yllapitovaiheessa. Millaisessa tilanteessa nain

voisi kayda?

Kaytettavyysasiantuntijoiden kysely toteutettiin kayttamalla e-lomake-palvelua. Kyselyn
vastausaika oli 9.10.2013-28.10.2013. Kyselyn vastaajat ovat 10ytyneet enimmakseen
sosiaalisen median ja tuttavaverkoston kautta. On siis mahdotonta sanoa, kuinka suu-
relle ihmisméaaralle kysely alun perin lahetettiin. Kyselystd on sek& suomen- ettéd eng-

lanninkielinen versio. Molemmat kyselylomakkeet ovat liitteend.

Kyselyyn vastasi 26 kaytettdvyysasiantuntijaa. Vastaajista 23 eli 88,5 % on osallistunut
kaytettavyystutkimustyohon, jonka kohteena on jo tuotantokaytdssa oleva fyysinen

tuote, ohjelmisto tai nettisivu. Kyselykutsussa oli mainittu tuotantokaytéssa olevien tuot-
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teiden parissa tydskenteleminen, joten vastaajiksi valikoitui l&ahinna tuotantokaytosta
kiinnostuneita asiantuntijoita. Tutkimus ei siis anna todenmukaista kuvaa siitd, kuinka
yleista on kaytettavyysasiantuntijoiden kayttd jatkokehityksessa. Vastanneiden koko-
naismaaréa on myags varsin pieni, joten tuloksista ei voi tehda tilastollisia johtopaatoksia
kaytettavyysasiantuntijoiden suhteen. Chilanan, Kon, Wobbrockin, Grossmanin ja
Fitzmauricen tutkimuksessa 50,9 % vastaajista oli mukana projektissa tuotteen tuotan-

toonoton jalkeenkin [9].

Vastaajat olivat tyoskennelleet kaytettéavyysasiantuntijoina hyvin erimittaisia aikoja.
Pisimpaan tyoskennellyt oli toiminut kaytettavyysasiantuntijana 17 vuotta, mutta mu-
kaan tutkimukseen osui myds vain vuoden alalla tydskennellyt. Tydskentelyajan kes-
kiarvo oli 6,2 vuotta, mediaani 6 vuotta ja keskihajonta 3,5. Kuva 4 havainnollistaa vas-

taajien tyokokemusta.
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Kuva 4. Vastaajien tytkokemus kaytettavyysasiantuntijoina.

Suurin osa vastaajista (19) oli paatynyt kaytettavyysasiantuntijan tehtaviin suorittamalla
kaytettavyyskursseja osana tutkintoaan. Kaksi vastaajaa oli kdynyt muita kaytettavyys-
kursseja ja viisi oli oppinut kdytettavyysasiantuntijaksi tekemalla ty6ta (taulukko 4). Kun
tarkastellaan vain naitd seitseméaé vastaajaa, jotka eivat ole saaneet kaytettavyysope-
tusta osana tutkintoaan, huomataan, ettéd heidan tyokokemuksensa keskiarvo on 8,4
vuotta kun se 19 opetusta saaneella on 5,4 vuotta. Koska vastaajien lukumaaréd on
hyvin pieni, ei voida testata tilastollisia menetelmia kayttaen, poikkeaako kaytetta-

vyysopetusta saaneiden tyokokemusvuosien maard opetusta saamattomien tytkoke-
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muksesta. On esimerkiksi mahdotonta maaritella aineiston luokkarajat y?-
yhteensopivuustestia varten niin, ettd odotettujen frekvenssien arvot olisivat riittavan

suuret.

Taulukko 4.  Kaytettavyysopetusta osana tutkintoaan saaneiden ja muuten alalle paatyneiden
tyokokemus.

Tyokokemuksen pituus Osana tutkintoa Muuten alalle paatyneet

1-4 vuotta

5-8 vuotta

9-12 vuotta

13-16 vuotta

o|o|w|wv|~N
PR o|hF

17-20 vuotta

12 vastaajaa on tyoskennellyt seka fyysisten tuotteiden, ohjelmistojen etta nettisivujen
kaytettdvyyden parissa. 11 vastaajaa on tydskennellyt ohjelmistojen ja nettisivujen kay-
tettdvyyden parissa. Kuva 5 kertoo tarkemmin, millaisten tehtévien parissa kaytetta-
vyysasiantuntijat ovat tydskennelleet.

M ohjelmistot

fyysiset tuotteet ja
nettisivut

M ohjelmistot ja nettisivut

m fyysiset tuotteet,
ohjelmistot ja nettisivut

Kuva 5. Asiantuntijoiden tyttehtavat.

Ainakin vastaajiksi valikoitunut joukko kaytettavyysasiantuntijoita nakee, ettd myos jo
tuotantokaytossa olevan tuotteen kaytettavyyden tutkiminen ja parantaminen on tarke-
aa. Vastaajista vain kaksi oli sitd mielta, ettd tuotantokéytdssa olevan tuotteen kaytet-
tavyyttd on turha tutkia ja 24 oli eri mieltéd. 22 vastaajaa on sitd mieltd, etta yllapidosta
vastaavilla henkil6illa tulisi olla perusymmartamys kaytettavyysasioista, jotta he voivat
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yllapitdd myo6s tuotteen kaytettavyytta. Yksi vastaaja on eri mieltd ja kolme ei osannut
sanoa. Vastaajista 25 on sitd mieltd, etta jos yllapidettdvaan tuotteeseen tehdaan mer-
kittavia muutoksia, olisi hyva ottaa erillinen kaytettavyysasiantuntija mukaan projektiin.
Yksikdan vastaajista ei ole tAsta eri mieltd, mutta yksi ei osannut sanoa. 22 vastaajaa
on sitd mieltd, ettda kaytettdvyysasiantuntijan kayton tarve yllapitoprojektissa riippuu

tilanteesta. Yksi vastaaja on tasta eri mielté ja kolme ei osannut sanoa.

23 vastaajaa oli tydskennellyt jo tuotantokéytosséa olevan tuotteen parissa. He olivat
paatyneet mukaan tutkimaan tuotteiden kaytettavyyttd monin erilaisin tavoin. Kannattaa
huomata, ettd vastaajat ovat saattaneet olla mukana monessa eri projektissa. 18 vas-
taajaa osallistui kaytettavyysasiantuntijana tuotteen kehitysprojektiin ja jatkoi projektis-
sa viela silloin, kun tuote oli jo otettu tuotantokayttoon. Kymmenen vastaajaa oli p&aty-
nyt mukaan tilanteessa, jossa jokin toinen yritys oli tehnyt tuotteen, ja yritys, jossa vas-
taaja oli tbissa, ryhtyi yllapitdmaén sita ja tassa yhteydessa tarvittiin kaytettvyysasian-
tuntijan apua. 16 vastaajaa oli mukana kaytettdvyysasiantuntijana tilanteessa jossa
tuotteeseen oli suunnitteilla isompi muutos, jonka yhteydessa paatettiin tutkia tuotteen
kaytettavyytta. 14 tapauksessa asiakas oli ollut tyytymaton tuotteen kaytettéavyyteen.
Liséksi viisi vastaajaa kertoo paatyneensa tydskentelem&én jo tuotantokayttssa olevi-
en tuotteiden parissa muilla tavoin. Erds vastaaja kertoo vaihtaneensa tyopaikkaa ja
paatyneensa nain tydoskentelemdan uudelle yritykselle vanhan mutta itselle uuden tuot-
teen kanssa. Toisessa tapauksessa vastaaja oli pyydetty mukaan jo 10 vuotta koodaa-
javetoisesti kehitetyn tuotteen kaytettavyyttd parantamaan. Erds vastaajista muistuttaa,
ettd varsinkin nettisivujen tapauksessa halutaan toisinaan uudistaa yleisilmetta ja kay-
tettdvyysasiantuntijaa tarvitaan varmistamaan, ettei kaytettavyys karsi. Kaytettavyys-
asiantuntijat voivat myos proaktiivisesti osoittaa asiakkaalle kaytettavyysongelmia ja

paatya nédin parantamaan jo tuotantokayttssa olevan tuotteen kaytettéavyydesta.

Mutta millainen vaikutus kaytettavyysasiantuntijoiden ehdotuksilla on, kun on kyse tuo-
tantokaytdssa olevasta tuotteesta? 11 vastaajista oli varmoja siitd, etta tuotteeseen on
tehty heidan ehdotustensa perusteella kaytettavyytta parantavia muutoksia. Yksi vas-
taajista oli kommentoinut tata kertomalla, ettd han on mukana myds yllapitoprojektissa
ja voi valita, mitk& muutokset tehddan. 10 vastaajista oli sitd mielta, ettd heidéan ehdo-
tustensa perusteella on tehty ainakin jonkin verran muutoksia. Yksi vastaaja oli epaile-
vainen ja vastasi, kaytettavyyttd parantavia muutoksia ei varmaankaan ole tehty. Yksi

vastaaja sanoi, ettei tieda. Liséksi kysymykseen oli vastannut virheellisesti kaksi sel-
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laista vastaajaa, jotka eivat olleet osallistuneet tuotantokaytdssa olevan tuotteen kay-

tettéavyystutkimukseen.

Koska kyselyyn tuli vain 26 vastausta, tulosten perusteella ei voi tehdd kovin pitkalle
vietyja johtopaatoksia. Vaikuttaa kuitenkin siltd, ettad kaytettdvyysasiantuntijat pitaisivat
tuotteen kaytettdvyyden tutkimista ja parantamista tarkednd myaos silloin, kun tuote on
jo tuotantokaytossa. Tallaista ty6ta myos todella tehdddn ja monessa erilaisessa tilan-

teessa.

4.6 Yllapitotimin mahdollisuudet vaikuttaa kaytettavyyteen

Vaikkei yllapitotiimiin kuuluisikaan kaytettavyysasiantuntijoita, tiimilaiset voivat silti ylla-
pitéa jarjestelman kaytettavyytta. Jos jarjestelmassa on standardeja, joiden mukaan on
toimittu, niiden mukaan tulee toimia jatkossakin. Uusia virheilmoituksia kirjoitettaessa
edelleenkin kannattaa miettia sité, kuinka hyvin teksti kertoo kayttajalle, mita on tapah-
tunut ja miten kayttajan pitda nyt toimia. Kun jarjestelméé muutetaan, ohjeita ja muuta
dokumentaatiota tulee paivittda niin ettd se on ajan tasalla. Soveltamalla Nielsenin lis-
taa yllapitotiimi pystyy ainakin sailyttaméén jarjestelmén kaytettavyyden ennallaan

vaikka ohjelmistoon tehtdisiinkin muutoksia.

Yllapitajat tuntevat yllapitAmansa jarjestelman. Kuitenkin yllapitajat kayttavat testates-
saan ja kokeillessaan ohjelmistoa eri tavalla kuin varsinaiset kayttajat. Oikea kayttaja
hakee esimerkiksi tietyn asiakkaan ja tilaa asiakkaan haluaman tuotteen. Tilaus menee
koko tilausputken |api ja toimitetaan asiakkaalle fyysisesti. Tilaukseen saattaa liittya
esimerkiksi sopimuspapereita, jotka skannataan. Kun yllapitaja kayttdaa ohjelmistoa,
han valitsee jonkun asiakkaan testiymparistosta ja tilaa tuotteen. Testiymparistd on
tuotantoymparistdd vaatimattomampi. Tuotetta ei toimiteta asiakkaalle oikeasti. Vaikka
yllapitdja voikin havaita paljon ongelmakohtia, jotain jd& aina havaitsematta ja jotkut
asiat voivat olla ongelmia yllapitgjille, mutta eivat oikeille kayttdjille. Yllapitdja myos
suhtautuu ohjelmistoon eri tavalla kuin tavallinen kayttaja, koska hanelld erilainen ko-

kemus ohjelmistosta ja han tuntee sen tyonsa kohteena, ei niinkdan tydkaluna.
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5 Yllapitotyon kaytettavyys ja ergonomia

5.1 Yllapitotydn mahdollisia ongelmakohtia

Organisatorinen ergonomia on kiinnostunut sellaisista asioista kuten tydprosessit ja
tyomotivaatio. Siina on kyse teknisen ja sosiaalisen jarjestelmén yhteensovittamisesta.
Organisatorinen ergonomia on hyvin tarked, kun mietitaan tydkokonaisuuksia tai henki-
[6ston yhteisty6ta tai sité, miten tuotantoa voisi kehittda. [12.] Yll&pitotyon kehittdminen
toimivammaksi on suurelta osin juuri organisatorisen ergonomian kehittdmista projek-
tissa. Organisatorisen ergonomian piiriin kuuluvia ongelmia ovat esimerkiksi epaselvat
tyOprosessit tai yleisesti projektitydskentelyyn liittyvat ongelmat. My6s kommunikaatio-

ongelmat voidaan usein laskea organisatorisen ergonomian alaan kuuluviksi.

Yllapitotydn kéaytettavyydessa ja ergonomiassa on monia ongelmakohtia. Ne voivat
littya projektitydskentelyyn ja prosesseihin, yllapitoymparistéon ja ohjelmistoihin, kom-

munikointiin ja tiedonsiirtoon, dokumentointiin tai muistamiseen.

Nykyaan yha useampi projekti on kansainvélinen eika kommunikointi omalla &idinkielel-
& ole mahdollista kaikkien projektin henkildiden kanssa. Usein projektin tyontekijat
saattavat jopa tytskennelld eri maissa. Talldin henkildkohtainen kommunikointi kas-
vokkain on mahdotonta, vaan on kaytettdva muita valineitd, kuten puhelinta, sdhképos-
tia, pikaviesteja tai video- tai virtuaalineuvottelupalveluita. Vaikka erilaisista valineista
onkin hyotya, kasvokkain kommunikoinnissa saattaa valittya sellaista tietoa, joka muu-
ten jaisi puuttumaan. Samoin kéaytetty kieli vaikuttaa kommunikaation laatuun, ihmisilla
on suurempi sanavarasto omalla didinkielelladn ja enemman keinoja kuvata asioita.
Myds kulttuuritaustalla voi olla merkitysta, yllattavan usein tietojarjestelmissa kasitel-
la&n kulttuurisidonnaisia asioita. Esimerkiksi suomalaiset tietavat kylla, mista henkil6-
tunnuksen kuusi ensimmaista merkkia tulee, mutta muualta kotoisin olevalle yhteys

syntymapaivaéan ei olekaan yhta selva.

Monesti yllapitoprojektissa tytskentelee usean eri toimittajan tyontekijoitd. Esimerkiksi
asiakastuki saattaa olla eri toimittajalla kuin jatkokehitys. Tama aiheuttaa ongelmia, jos
eri osapuolille on epéaselvaa, mité toisen yhtion tydntekijoille saa kertoa ja miten ja mit-
k& asiat ovat kenenkin vastuulla. Vastuukysymyksissa voi tulla ongelmia myés asiak-

kaan kanssa. Ongelmat saattavat tulla esiin esimerkiksi tilanteessa, jossa yllapitotiimi-
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lainen huomaa virheilmoituksen, josta raportointi kuuluisi asiakkaan tai toisen toimitta-
jan vastuulle. Toisaalta on paha astua toisen varpaille, toisaalta virhetapaustakaan ei

pida jattaa korjaamatta.

Yksittaisille isoille asiakkaille raataloityjen suurten ohjelmistojen yllapitoa haittaa myas,
jos yllapitotiimilla ei ole k&sitysta asiakkaan liiketoiminnasta ja prosesseista. On vaikea
tukea kayttgjid, jos ei ole mitaan kasitysta siita, mitd kayttajat oikeastaan tekevat ja
mitd kaikkia muita ohjelmistoja he kayttavat tydssaan. Varsinkin kayttajatuki on tallai-
sissa tilanteissa mahdotonta. Liiketoiminnan ja prosessien tuntemisella on vaikutus
my6s ohjelmiston kaytettéavyyteen, liiketoimintaprosessit ovat osa kayttajatietoa ja kayt-
tdjan tunteminen puolestaan on edellytys toimivan ja miellyttdvan ohjelmiston luomi-
seksi.

Yllapitotiimildiset voivat jakaa tietoa toisilleen ja saada informaatiota projektin tilasta
muun muassa erilaisissa siséisissé tai asiakkaan kanssa jarjestettavissa palavereissa.
Toisaalta palaverit voivat aiheuttaa monenlaisia ongelmia yllapitotydhon. Palavereja voi
olla liikaa, jolloin ne syovat tytaikaa eivéatka tiimilaiset ehdi tehda tarvittavia oikeita ty6-
tehtavid. Toisinaan palaverit voivat olla turhia, jos niissd ei puhuta tarkeista asioista
eikd tehda tarvittavia paatoksid. Kuitenkin yllapitotiimildaisten on hyva tietdad projektin
yleisesta tilanteesta ja tulevista suuntaviivoista, ja palaverit ovat véline, jolla tallaista

tietoa voi jakaa.

Ohjelmiston dokumentaatiossa voi olla monenlaisia puutteita. Tekninen dokumentaatio,
jarjestelman kayttdohje tai yllapito-ohje saattaa puuttua kokonaan. Olemassa olevassa
dokumentaatiossa saattaa olla puutteita, esimerkiksi jotain yksittaistd ominaisuutta ei
kasitella ollenkaan. Dokumentaatio saattaa olla my®s vanhentunutta jos sitd ei yllapide-
td. Pahimmassa tapauksessa dokumentaatio on kylla olemassa, mutta siihen ei enéda
paase kasiksi. Se on saatettu tehd& ohjelmalla, joka ei enda ole kéaytdssa tai se on voi-

tu tallettaa tallennusvalineelle, jota ei enda kayteta.

Yllapidon kannalta on térkead, ettéd ohjelmistoon tehtdvat muutokset on méaaritelty riit-
tavan selvasti ja huolellisesti. Muutoksen toteuttajan on kyettavd ymmartdmaan, mita
hanen on tarkoitus tehda ja mielelladn myo6s, mitd hydtyd muutoksesta katsotaan ole-
van. Puutteelliset méaaritykset aiheuttavat turhaa ty6ta. Valitettavan usein kdy myds
niin, ettei muutosta ole ajateltu loppuun asti ja vaikka se onkin toteutettu taysin oikein,

se aiheuttaa jossain muualla ongelmia.



21

Tyo6valineet voivat aiheuttaa monenlaisia ongelmia yllapitotydhon. Yllapitotiimilaisilta
saattaa puuttua ohjelmia tai valineita, joilla he paasisivat tutustumaan projektimateriaa-
lin. Esimerkiksi kaavioita on saatettu piirtdéd tytkaluilla, joita ei enda saa mistaan. Vali-
tun ohjelmiston pitda tukea tydntekoa. Esimerkiksi versionhallintaohjelman tulisi valvoa
sitd, ettei kaksi kayttajad voi muuttaa samaa ohjelmakomponenttia yhta aikaa. Tarkeda
tietoa voi olla tallessa levykkeilld, ja yhtdkki& havahdutaan tilanteeseen, jossa yhdes-
sakaan tietokoneessa ei enda ole levykeasemaa. Tarvittava toiminto saattaa myos
yksinkertaisesti puuttua. Esimerkiksi Windowsissa ei ole valinetta, jolla voisi etsia nap-
parasti merkkijonoa useista tekstitiedostoista yhta aikaa, jos tekstitiedostot ovat joten-
kin poikkeuksellisia, esimerkiksi c-kielisia ohjelmatiedostoja. On myds mahdollista, etta
yllapitotiimilaisilla on kaytdssaan juuri sellaisia valineitd, mita he tarvitsevat, mutta he

eivat osaa kayttaa niita tai eivat tiedd, mihin niit voidaan kayttaa.

Maksulliset ohjelmat ja lisenssit muodostavat yhden ongelmakohdan. Toisinaan yllapi-
totyon kannalta olisi hyva kayttdd maksullista ohjelmaa, mutta sellaista ei anneta tytn-
tekijoiden kayttoon kustannussyista ja joudutaan kayttdmaan ilmaisia ohjelmia, jotka
soveltuvat huonommin tarvittaviin tehtaviin. Toisinaan taas ohjelmalisensseja ei riit
kaikille yhtdaikaiseen kayttoon ja tarkedé tydaikaa menee hukkaan odotellessa lisens-

sin vapautumista.

Joissain tapauksissa yllapitoa joudutaan tekem&an eri ymparistéssad kuin missa muu
tyoskentely tapahtuu. Ympaéristd voi olla esimerkiksi jonkinlainen virtuaalikone, jonka
kautta padsee asiakkaan verkkoon. Joskus fyysinenkin kone saattaa olla tarpeen. Esi-
merkiksi viitisen vuotta sitten tydskentelin yllapitoprojektissa, jossa jarjestelman kaytto-
littyméan yllapito oli mahdollista vain Windows NT -ymparistdossa. Yrityksesséa oli muu-
ten siirrytty Windows XP:n kayttdon, mutta kayttolittyman yllapidon vuoksi tydtoverillani
ja minulla oli poikkeusluvalla Windows NT -koneet. Jos koneessa oli jotain ongelmia,

lahituki ei ollut valmis auttamaan.

Myds se, kuinka yllapidettava jarjestelma on toteutettu, vaikuttaa siihen, kuinka help-
poa sitéa on yllapitda. Jos arkkitehtuuri on hyvin monimutkainen ja tehty vaikeasti hah-
motettavaksi, yllapito on hankalaa. Yleinen oletus on, ettd on aina helpompaa yllapitaa

itse tehtyd ohjelmakoodia kuin jonkun toisen kirjoittamaa.

Monesti yllapitoprojektin henkildistd saattaa tuntua, ettd kaikenlaiset standardit ja tavat

toimia hankaloittavat tyota. Ne rajoittavat mahdollisia toimintatapoja ja valintoja. Toi-
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saalta yhteiset tavat toimia helpottavat muiden tekemien muutosten ymmartamista. Jos
esimerkiksi projektissa on sovittu, miten ohjelmakoodi kommentoidaan ja nimet&dan ja
minne lAhdekoodi sijoitetaan, yllapitajan on paljon helpompi |6ytdd jokin ohjelma ja

ymmartaa, mita se tekee.

Oppimisprosessissa ihminen tallettaa asian muistiinsa ja liittdd sen mielekkaaksi koko-
naisuudeksi muun muistamansa kanssa. Oppimisprosessi vaatii toistoja, samojen asi-
oiden tekemista yha uudelleen ja uudelleen. Toisinaan yllapitoty6ssa tulee kuitenkin
eteen asioita, joita tehd&an harvoin. Jos tallaiset tehtavat ovat hyvin monimutkaisia ja
siséltavat paljon itse tehtdvan suoritukseen liittymatontd tyota, on vaarana, ettd jotain
unohtuu. Ajatellaan esimerkiksi tilannetta, jossa kayttolittyma- ja ohjelmamuutokset
pitéd dokumentoida jarjestelm&dn, mutta dokumentointi tapahtuu hieman eri tavalla
riippuen siitd, kummanlaisesta muutoksesta on kyse. Jos ei tee jatkuvasti muutoksia
kyseiseen jarjestelméan, toimintatapaa, jossa hieman erilaisissa tilanteissa toimitaan
hyvin erilaisilla tavoilla voi olla hyvin vaikea muistaa. Ohjeistus auttaa asiassa, jos oh-
jeita malttaa seurata. Kaytetyn valineen, toimintatavan tai prosessin yhdenmukaisuus
helpottaa asioiden muistamista ja toiminnan oppimista. Uutta valinetta oppii kaytta-

maan varmemmin, jos se on mahdollisimman samanlainen kuin vanha.

On hyvin tyydyttavaa tehda hyvin ja huolellisesti toteutettua jarjestelmad, jonka kaytos-
tda ymmartdd olevan kayttajille hybtya. Tavallaan siis ohjelmiston kaytettavyys lisda

yllapitotiimilaisten tyéhyvinvointia.

5.2  Tyotyytyvaisyys

Ergonomia, myds organisatorinen ergonomia, vaikuttaa tyontekijdiden tyotyytyvaisyy-
teen. Usein ty6tyytyvaisyyden tutkimisessa kaytetddan Hertzbergin motivaatio-
hygieniateoriaa. Teoria on jo melko vanha ja sitd on kritisoitu muun muassa siita, etta
se sopii tyOtyytyvaisyyden tutkimiseen ainoastaan hyvinvoivissa lansimaissa, joissa
korostetaan yksil6a ja hanen saavutuksiaan ja ndhdéaan tyd henkilékohtaisena saavu-

tuksena eika yhteison yhteisen& ponnistuksena. [7, s. 677.]

Hertzbergin motivaatio-hygieniateorian mukaan tyo6lle itselle ominaiset motivaattorit
vaikuttavat tyotyytyvaisyyteen. Tyon ulkoiset hygieniatekijat sen sijaan vaikuttavat tyo-

tyytymattomyyteen. Hygieniatekijoita voisi verrata hygieniaan ladketieteellisessd mie-
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lessd. Kun hygienian taso on heikko, sairaudet pd&sevat leviamaan, mutta yleinen ter-
veystilanne paranee, kun hygienian taso kohenee. Jos hygieniataso on jo varsin hyva,
sen parantaminen vield entuudestaan ei kuitenkaan end& vaikuta sairastavuuteen mil-
l&én tavalla. Ihan samaa voi soveltaa tydolosuhteisiin. Kun tyéolot ovat huonot, tydnte-
kijat ovat tyytymattomid. Hyvat tydolot eivat saa tyontekijoitd pitAmaan tyostaan enem-
paa. Esimerkiksi palkka on hygieniatekija: tydntekijat ovat tyytymattomia liilan alhaiseen
palkkaan, mutta palkankorotus ei motivoi pitkdan. Tyon sisaiset asiat, motivaattorit,
vaikuttavat siihen, kuinka paljon tyontekijat tydstaan pitavat. Tallaisia tekijoitd ovat esi-
merkiksi saavutukset, vastuu, uralla etenemisen mahdollisuus ja henkinen kasvu. [7, s.

676.] Motivaatio- ja hygieniatekijoita on lueteltu taulukossa 5.

Taulukko 5.  Tydn motivaatio- ja hygieniatekijoita [7, s. 676].

Hygieniatekijoita Motivaattoreita
Hallinto Saavutukset
Valvonta Ty0 itsessaan
Suhde esimieheen Vastuu
Tyodolosuhteet Kehittyminen
Palkka Henkinen kasvu
Turvallisuus

Hertzbergin idea on nimenomaan, ettd motivaattorit ja hygieniatekijat ovat toisistaan
erillisia tekijoitd. Han on my6s sitd mieltd, ettd tyytyvaisyys ja tyytymattomyys eivat ole
toistensa vastakohtia vaan paremminkin eri ulottuvuuksia. Niinpa se, jos ihminen ei ole
tyytyvainen ty6hénsa (koska motivaattoritekijoitéd puuttuu) ei tarkoita sité, ettd han olisi

tyytymatdn tyéhonsa (hygieniatekijoitéd huonolla tolalla). [7, s. 676.]

Hertzbergin jaottelussa ergonomia ja kaytettdvyys ovat selvasti hygieniatekijoita. Sur-
kea ergonomia ja huono kaytettdvyys saavat tyontekijat tyytymattomiksi, mutta hyva

ergonomia ja kaytettavyys eivat saa ketdan pitmaan tyostaan.

Hertzbergin teoriaa on usein kritisoitu myds siitd, etta se ndkee tyytyvaisyyden tai tyy-
tymattomyyden lahteené vain tyén eika kiinnitd mitaan huomiota tyontekijaén itseensa,
hanen odotuksiinsa tai kulttuurisiin ja sosiaalisiin tekijoihin. Enta jos ihmiset eivat odota
tyolta kiinnostavuutta eivatka koe tyytymattomyytta, jos tyo on ikavaa? Enta jos ihmiset
ovatkin kiinnostuneempia perheistaan, ystavistaén ja harrastuksistaan kuin tyéstaan ja

kokevat, ettd suurimmat saavutukset saavutetaan jossain muualla? [7, s. 677.]
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5.3 Yllapitotydn ergonomia

135 yllapito-, kayttajatuki- ja jatkokehitystehtavissa toimivalle henkildlle [&hetettiin 4. ja
7.10.2013 séahkopostilla kutsu osallistua yllapitotydkokemusta ja tyén sujuvuutta kasit-
televdan kyselyyn. Kysely oli toteutettu e-lomake-palvelun kautta ja sen vastausaika oli
4.10.2013-18.10.2013. Kaikki kutsun saaneet tyoskentelevat saman yrityksen palve-
luksessa. Osa henkildistd on suomalaisia, osa (14) intialaisia. Suurin osa henkilgista
toimii teleoperaattoreiden ohjelmistojen yllapitoprojekteissa, loput metsateollisuudessa
(20) ja muilla toimialoilla. Kaikki intialaiset tydskentelevat teleoperaattorien ohjelmisto-
jen yllapitoprojekteissa. Suomalaiset henkilot tyoskentelevat lahinnd paakaupunkiseu-
dulla ja Kuopiossa. Suomenkielinen kyselylomake on liitteessa 3, englanninkielinen

litteesséa 4.

Ohjelmistot, joita kyselyn kohderyhma yllapitaé ja tukee, ovat hyvin erikokoisia. Joissa-
kin tapauksissa yllapito vaatii vain muutaman henkilon, jotka yllapitavat samaan aikaan
useampaakin jarjestelmda. Toisissa tapauksissa yllapitoprojektiin voi kuulua yli kym-
menen henkea. Ohjelmistot ovat eri-ikdisida, vanhimmat niistd ovat peraisin 1980-
luvulta. Osassa tapauksista yllapidosta, jatkokehityksesta ja kayttdjatuesta vastaavat
henkil6t istuvat kaikki samoissa tiloissa. Joissakin tapauksissa osa vastuullisista tyds-
kentelee muissa tiloissa, mahdollisesti jopa eri maassa tai eri yhtion palveluksessa.

Intialaiset, joille l&ahetin kyselyn, tydskentelevat ainakin osittain suomalaisten kanssa.

Kyselyyn vastasi yhteensa 65 henkil6a, vastausprosentti on siis 48,1 %. 58 vastanneis-
ta oli Suomesta ja 7 Intiasta. Vastanneista 51 toimi teleoperaattoreiden ohjelmistojen

yllapitoprojekteissa, 6 metséteollisuudessa ja 8 muilla toimialoilla.

Vastaajilla on hyvin erimittainen kokemus yllapitotyosta, kuten kuvasta 6 n&hd&an.
Kaksi vastaajista on tyoskennellyt yllapito-, jatkokehitys ja kayttajatukitehtdvissa vasta
kaksi vuotta, yksi on tydskennellyt 39 vuotta. Tyokokemuksen keskiarvo on 15,9 vuotta,
mediaani 15 vuotta ja keskihajonta 9,1. Jos tarkastellaan vain intialaisia tydntekijoita,
yllapitotydkokemuksen keskiarvo on 5,9 vuotta, mediaani 6 vuotta ja keskihajonta 1,2.
x?-yhteensopivuustestia ei voi kayttaa sen testaamiseen, jakautuuko suomalaisten ja
intialaisten vastaajien tydkokemus samalla tavalla. Luokkarajoja on mahdotonta maarit-

taéa niin, ettd odotettujen frekvenssien arvot olisivat riittdvan suuret.
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Kuva 6. Vastaajien yllapitotydkokemus.

Suurin osa (24) vastanneista tekee seka yllapito-, jatkokehitys- ettéa kayttajatukitehta-
vid. 20 vastaajaa tekee yllapito- ja jatkokehitystehtavia, ja 13 tekee vain yllapitotehta-
vid. Tybtehtavia selventaa kuva 7.

mvainyllapito

M vain jatkokehitys

M vain kayttajatukituki

Myllapito ja jatkokehitys

W yllapito ja kayttajatuki

jatkokehitys ja kayttajatuki

m yllapito, jatkokehitys ja
kayttajatuki

Kuva 7. Vastaajien tyotehtavat.

Yllapitotiimi tuntee asiakkaansa. 54 vastaajaa oli taysin tai jokseenkin samaa mielta
kuin véite "Tunnet asiakkaan liiketoiminnan ja prosessit”. 51 vastaajaa oli taysin tai

jokseenkin samaa mielté kuin véaite "Kommunikaatio asiakkaan suuntaan toimii hyvin”.
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Myos sisainen kommunikaatio toimii hyvin, siita oli taysin tai jokseenkin samaa mielta
57 vastaajaa. Ongelmakohta on sen sijaan kommunikaatio toisten toimittajien suun-
taan. 19 vastaajaa oli sitd mielta, etta se toimii taysin tai jokseenkin hyvin. 29 vastaajaa
oli jokseenkin tai taysin eri mielta vaitteesta "Kommunikaatio toisten toimittajien suun-
taan toimii hyvin”. Kannattaa my6s huomata, etta 17 vastaajaa ei osannut vastata ky-
symykseen, heistd merkittdva osa ei ole varmaankaan koskaan tydskennellyt monitoi-
mittajaprojekteissa. Muut toimittajat ovat tietysti aivan omanlaisensa ongelmatilanne:
yhtd aikaa on pysyttdva yhteistydhdn asiakkaan hyvaksi, mutta muiden toimittajien
edustajat ovat silti kilpailijoita. Kuva 8 kertoo, miten vastaajat ovat vastanneet kommu-

nikaatiota ja asiakasta koskeviin kysymyksiin.

45
40
35
30
25 B T&ysin samaa mieltd
20
Jokseenkin samaa mielta
15
B En osaa sanoa
10
5 W Jokseenkin eri mieltd
o - B Taysin eri mie k&
Tunnet asiakkaan Kommunikaatio Sisginen Kom munikaatio
liilketoiminnan ja asiakkaan kommunikaatio toisten
prosessit suuntaan toimii toimii hyvin toimittajien
hyvin edustajiin toimii
hyvin

Kuva 8. Vastaukset asiakkaaseen ja kommunikaatioon liittyviin kysymyksiin.

Heikot maaritykset nayttaisivat olevan yleinen ongelmakohta. 44 vastaajista oli taysin
tai jokseenkin sitd mieltd, ettd maaritykset ovat usein heikkoja. Myds dokumentaatioon,
sekd tekniseen dokumentaatioon ettd kayttdohjeisiin, kannattaisi kiinnittdd huomiota.
Vaitteestd "Tekninen dokumentaatio on hyva ja ajantasainen” oli jokseenkin tai taysin
eri mieltd 36 vastaajaa ja vaitteesta "Kayttdohjeet ovat olemassa ja ajan tasalla” 37

vastaajaa. Kuva 9 kertoo, miten naihin kysymyksiin vastattiin.
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35

30

25

B T&ysin samaa mielté
Jokseenkin samaa mielts

B En osaa sanoa

B Iokseenkin eri miela

B Taysin eri mielta

Tekninen kayttoohjeet ovat  Maaritykset ovat
dokumentaatio on  olemassa ja ajan usein heikkoja
hyvd ja tasalla

ajantasainen

Kuva 9. Vastaukset kysymyksiin teknisesta dokumentaatiosta, kdyttdohjeiden olemassaolosta
ja madritysten laadusta.

Yllapitotyota pidetédan usein hankalana, koska on hankalampaa koskea jonkun toisen
tekemaéan koodiin, ymmartad sen logiikkaa ja sovittaa omat muutoksensa siihen sau-
mattomasti. Vaitteesta "Yllapidettava jarjestelma on toteutettu selkeasti” oli 27 vastaa-
jaa jokseenkin tai tdysin samaa mielté ja 34 taysin tai jokseenkin eri mielta. Toisaalta
27 vastaajaa oli taysin tai jokseenkin samaa mielta vaitteestd "Yllapitoymparistd on
hankala” ja 31 jokseenkin tai taysin eri mieltd. Kokemus yllapitotydsta yleensa ja erityi-
sesti yllapidettavasta jarjestelmasta auttaa. Naité tuloksia havainnollistaa kuva 10.
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35

B T&ysin samaa mielkd

Jokseenkin samaa mieka
M En osaa sanca
B Jokseenkin eri mielts

W Taysin eri mieltd

¥ll@pidettava ¥ll@pitoymparistd on  Sinun on vaikea
jarjestelma on hankala muistaa kaikkea
toteutettu selkedsti

Kuva 10. Yllapidettavaan jarjestelméaan, yllapitoymparistéon ja muistamisen vaikeuteen liittyvien
kysymysten vastaukset.

Osa vastaajista on tydskennellyt yllapitotehtavissd kymmenia vuosia. Osa vastaajista
toimii tehtavissa, joissa he joutuvat huolehtimaan useiden erilaisten pienempien jarjes-
telmien yllapidosta ja kayttajatuessa. Toiset taas voivat keskittyd taysin yhteen suureen
jarjestelmaan ja vaikkapa vain tiettyyn osaan sita. 36 vastaajaa oli jokseenkin tai taysin
samaa mieltd vaitteesta "Sinun on vaikea muistaa kaikkea”. 22 vastaajaa oli vaitteesta
taysin tai jokseenkin eri mieltd. Kayttéohjeet ja dokumentaatio auttavat muistamisessa.
44 vastaajista oli sitd mielta, ettd joko tekninen dokumentaatio tai kayttbohjeet ovat
puutteellisia, ja 25 naistd 44:std koki, ettd heidan on vaikea muistaa kaikkea. 23 niista
36:sta, jotka kokivat, ettd on vaikea muistaa kaikkea, oli sitd mielta, ettd seka tekninen

dokumentaatio ettd kayttdohjeet ovat puutteellisia.

Korreloivatko heikko tekninen dokumentaatio ja muistamisvaikeudet kesken&an? Las-

ketaan ensiksi Pearsonin korrelaatiokerroin kaavalla

ry = =2 D0ER 3 ¢ 635)
Jzz;lm— D2(vi- 7)?

jossa n on otoskoko (tdssé tapauksessa 65), x; on i:nnen vastaajan vastus kysymyk-
seen muistamisen vaikeudesta, x on vastausten keskiarvo ja y; ja ¥y vastaavasti i:s
vastaus kysymykseen teknisesta dokumentaatiosta ja vastausten keskiarvo. Monivalin-
tatehtavan vastaukset on koodattu numeroiksi: 1 tarkoittaa taysin eri mielta ja 5 taysin

samaa mielta.
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Vaitteiden "Tekninen dokumentaatio on hyva ja ajantasainen” ja "Sinun on vaikea muis-
taa kaikkea” vastausten vélinen Pearsonin korrelaatiokerroin r; on -0,504. Tehd&an
nollahypoteesi, etteivat dokumentaation taso ja muistamisvaikeudet korreloi keskenaan
ja vastakkainen hypoteesi, ettd niiden valilla on negatiivinen korrelaatio. Lasketaan

testisuure t; kaavalla:

reVn—2

2
1-71{f

t, = [13, s. 636]

Sijoittamalla luvut kaavaan saadaan testisuureeksi t, = -4,634. Vapausasteluku on 65 -
2 = 63. Katsotaan taulukosta [14, s. 2] Studentin tjakauman kriittinen arvo vapausaste-
luvulla 60, joka on lahin taulukoitu arvo, ja 5 % merkitsevyystasolla, kun testi on yk-
sisuuntainen. Kiriittinen arvo t,; = 1,671, joka on selvasti pienempi kuin 4,634. Tekni-
sen dokumentaation hyvyyden ja muistamisvaikeuksien vélilla on selva negatiivinen
korrelaatio, siis mitd heikommalla tolalla dokumentaatio on, sitd vaikeampi on muistaa

asioita.

Vastaavasti vaitteiden "Kayttéohjeet ovat olemassa ja ajan tasalla” ja "Sinun on vaikea
muistaa kaikkea” vastausten valinen Pearsonin korrelaatiokerroin r;, on -0,242. Talldin
testisuureksi t;, tulee -1,983. Nayttaisi silta, ettd kayttdohjeiden hyvyyden ja muistamis-

vaikeuksien vélilla olisi myds selva negatiivinen korrelaatio.

Vastaajien kasityksia palavereiden maaréasta ja tarpeellisuudesta havainnollistaa kuva
11. 14 vastaajaa oli taysin tai jokseenkin samaa mielta kuin véite "Palavereja on liikaa”
ja 20 kuin vaite "Usein on turhia palavereita”. Suurimmasta osasta palavereita ei kui-
tenkaan tuntunut olevan liikaa ja ne tuntuivat tarpeellisilta. Kannattaa kuitenkin huoma-

ta, ettd 11 vastaajaa oli tAysin tai jokseenkin samaa mieltd molemmista vaitteista.
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Kuva 11. Palavereihin liittyvien kysymysten vastaukset.

Katsotaan Pearsonin korrelaatiokerrointa ja Studentin t-jakaumaa kayttamalla, onko
vaitteiden "Palavereja on liikaa” ja "Usein on turhia palavereja” valilla positiivinen riip-
puvuus. Pearsonin korrelaatiokerroin r, = 0,620 ja testisuure ¢, = 6,278. Kriittinen arvo
5 % merkitsevyystasolla yksisuuntaisessa testissé on t,; = 1,671, joka on selvasti pie-

nempi kuin 6,278. Véitteiden valilla on siis selva positiivinen korrelaatio.

Vastaajat tuntuvat olevan hyvin perilla projektin yleisesta tilasta. 58 vastaajaa oli taysin
tai jokseenkin samaa mielté kuin vaite "Tiedat, mik& on projektin tila”. Mydsk&én vas-
tuukysymykset eivat aiheuta vastaajille suurempia ongelmia. 47 vastaajaa on taysin tai
jokseenkin eri mieltd kuin vaite "On epéselvaa, kuka on vastuussa”. Sen sijaan tulevai-
suuden hahmottaminen on hieman vaikeampaa. 22 vastaajaa on taysin tai jokseenkin
samaa mieltd ja 35 taysin tai jokseenkin eri mielta kuin vaite "Suuntaviivat ovat epasel-

vid”. Vastaukset naihin kysymyksiin ovat kuvassa 12.
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Kuva 12. Projektin tilaan, suuntaviivoihin ja vastuuseen liittyvien kysymysten vastaukset.
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Nayttaisi myos silta, etteivat tyokalut aiheuta suurempia ongelmia. 58 vastaajaa on

taysin tai jokseenkin samaa mielté kuin vaite "Sinulla on tarvitsemasi ohjelmat ja muut

tyokalut”. Vaitteen "Tarjotut ty6kalut eivat sovellu kayttoon” kanssa taysin tai jokseenkin

eri mieltd on 58 vastaajaa ja vaitteen "Et tieda, miten tydkaluja voisi kayttad tehokkaas-

ti” kanssa 48 vastaajaa. Ohjelmalisenssit ovat hieman ongelmallisempia. 17 vastaajaa

oli taysin tai jokseenkin samaa mieltéd kuin vaite "Ohjelmalisenssit aiheuttavat ongel-

mia”. Toisaalta 34 vastaajaa oli taysin tai jokseenkin eri mielta kuin kyseinen vaite. Li-

senssit voivat olla kylla sellainen asia, joka aiheuttaa ongelmia toisissa projekteissa ja

toisissa ei, riippuen siitd, millaisia véalineita projekteissa kaytetdédn. Naiden kysymysten

vastaukset ovat kuvassa 13.
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Ohje Imalise nssit Sinulla on Tarjotut tydkalut  Ettiedd, miten

gihe uttavat tarvitse masi eivat sovellu tydkaluja voisi
ongelmia chjelmat ja muut k&yttdan kayttaa
tydkalut tehokksasti

Kuva 13. Tyokaluihin ja lisensseihin liittyvat vastaukset.

Kannattaa muistaa, etta kysely on lahetetty vain yhden yrityksen tyontekijoille. Suurin
osa kyselyn vastaajista tyOskentelee Suomessa Telecom-alan yllapitoprojekteissa.
Perusjoukko on varsin pieni. Niinpéd on vaikea sanoa, kuinka hyvin saatuja tuloksia voi-
daan yleistdd. Ne ovat paremminkin esimerkinomaisia, mutta voivat antaa ajattelemi-

sen aihetta projekteissa tydskenteleville.

6 Yhteenveto

Yllapidettavan ohjelmiston kaytettavyys ja itse yllapitotydbn ergonomia eivat ole toisis-
taan erillisia asioita, vaan ne kulkevat usein kasi kadessa. Asiakkaan tunteminen hel-
pottaa varsinkin kayttajatuessa toimimista, toisaalta asiakkaan tunteminen auttaa ym-
martamaéan, miten ohjelmistoa kaytetddn ja miten sitd voisi kayttda vield paremmin.
Teknisesta dokumentaatiosta ja kayttoohjeista on hy6tya, kun suunnitellaan ratkaisuja,
jotka ovat linjassa ohjelmiston aikaisemman toiminnan kanssa. Toisaalta dokumentaa-
tiosta on hyotya, kun ohjelmia kehitetdan ja virhetilanteita selvitetaan. Selkeat virheil-

moitukset auttavat seka kayttdjaa etta kayttajatukea selvittdémaan virhetilanteita.

Usein yllapitoprojekteissa kaytettavyyden yllapito jaa kuitenkin tiimilaisten omaksi huo-
leksi. Talldin on tarkeaa, etta tiimilaisilla on kasitys siitd, miten ohjelmiston kaytettavyyt-
ta voi yllapitda ja jopa parantaa. Myos kaytettdvyysasiantuntijat ndkevat tarkeana, etta

kaikilla yllapitoprojektiin osallistuvilla olisi jonkinlaisia kaytettavyystaitoja.
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Kuitenkin on kaikkein tarkeint&, etta ohjelmistolla voi tehda sitd mita silla halutaan teh-
da. Aina isolle asiakkaalle raataléidystd monimutkaisesta ohjelmistosta ei voi tehda
samanaikaisesti helppoa, mukavaa ja kayttdkelpoista, ja silloin kuitenkin kayttdkelpoi-

suus on tarkein kriteeri.
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Kysely kaytettavyysasiantuntijoille suomeksi

Kuinka monta vuotta olet tydskennellyt kaytettavyysasioiden (kaytettavyysasiantuntija-

na, User Experience tms.) parissa? |

Olet kaytettavyysasiantuntijaurasi aikana (rasti kaikki sopivat vaihtoehdot) )

- tydskennellyt fyysisten tuotteiden (esim. matkapuhelin) parissa

L tydskennellyt ohjelmistojen (esim. laskutusjarjestelma) parissa

tydskennellyt nettisivujen parissa

Miten p&adyit kaytettdvyysasiantuntijaksi? Valitse seuraavista yksi, joka parhaiten ku-

vaa tilannettasi.

r Osallistuit kaytettavyyskursseille tai vastaavalle yliopistossa tai ammattikorkeakou-

lussa, jossa suoritit tutkintoa

Osallistuit kaytettavyyskursseille tai vastaavalle avoimessa yliopistossa tai ammat-

tikorkeakoulussa
Olet osallistunut muuhun alan koulutukseen

Olet oppinut kaytettavyysasioita muun tietoteknisen tyén ohessa

Seuraavissa kysymyksissa "tuote” tarkoittaa joko fyysista tuotetta, ohjelmistoa tai net-

tisivustoa.

Mita mieltd olet seuraavista kaytettavyytta ja jo tuotantokaytossa olevaa tuotetta kos-
kevista vaitteista?
samaa eri eiosaa
mieltda mieltd sanoa

Tuotantokaytdssa olevan tuotteen kaytettavyytta on turha
tutkia

™ ™ ™

Yllapidosta vastaavilla henkilGilla tulisi olla perusymmarta- - i
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mys kaytettavyysasioista, jotta he voivat yllapitad myos tuot-

teen kaytettavyytta

Jos yllapidettavaan tuotteeseen tehdaan merkittavia muu-
toksia, olisi hyva ottaa erillinen kaytettavyysasiantuntija mu- ¢~ - i
kaan projektiin
Kaytettavyysasiantuntijan kayton tarve yllapitoprojektissa

riippuu tilanteesta

Oletko tydskennellyt kaytettavyysasiantuntijana jo tuotantokdyttssd olevan tuotteen
parissa?

T kylia

.
el

Vastaa loppuihin kysymyksiin vain, jos olet tydskennellyt kaytettavyysasiantuntijana jo

tuotantokaytdssa olevan tuotteen parissa.

Millaisissa tilanteissa olet tydskennellyt jo tuotantok&aytdssa olevan tuotteen parissa?
Rasti kaikki sopivat vaihtoehdot.

= Osallistuit kaytettavyysasiantuntijana tuotteen kehitysprojektiin ja jatkoit projektissa

viela silloin, kun tuote oli jo otettu tuotantokayttdon

Jokin toinen yritys oli tehnyt tuotteen ja yritys, jossa olit toissa, ryhtyi yllapitamaan

Sitd ja tasséa yhteydessa tarvittiin k&ytettavyysasiantuntijan apua

Tuotteeseen oli suunnitteilla isompi muutos, jonka yhteydessa paéatettiin tutkia tuot-
teen kaytettavyytta

B Asiakkaat olivat tyytymattomia tuotteen kaytettavyyteen

r Muu tilanne
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Jos valitsit edellisessa kohdassa "Muu tilanne", millaisesta tilanteesta oli kyse?

il
s o

Tiedatko, tehtiinkd tuotteeseen ehdotustesi perusteella kaytettavyyttd parantavia muu-

toksia? Valitse yksi parhaiten kaikkia tilanteita kuvaava valinta.

T kylla

I . .
Kyll&, ainakin jotakin

r Ei varmaankaan

T

-

Et tieda
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Kysely kaytettavyysasiantuntijoille englanniksi

How many years have you worked as a usability specialist or in user experience area?

While working as a usability specialist, you have (you can choose several)

™ worked with products like mobile phones

- worked with software systems like billing systems

- worked with web pages

How did you become a usability specialist? Please, choose one of the following, the
one that describes best your situation.

- You have done usability studies at your university

I You have participated to a usability course in Open University, not as a part of your
degree
You have participated to other usability courses

You have learned about usability while working in IT

In following questions, "product” can mean a real product, a software system or a web

page.

Below, there are some sentences about usability and maintenance. How do think about

them?

] can't
agree disagree
say

It is unnecessary to make any usability research if the product is

- - -
already in use
People working in maintenance projects should have some
knowledge of usability so that they can maintain the usability as ¢~ - -

well

When large changes to the product that is in the maintenance ¢~ f" -
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phase are planned, a usability specialist should join the team

Having a usability specialist in a maintenance project might be a
- - -
good idea, but it depends the situation

Have you worked as a usability specialist with a product that is already in maintenance
phase?

-
yes

.
no

Please, answer the questions below only if you answered "yes" the question above.

In what kind of situations have you worked with a product that is in maintenance

phase? You can choose several.

- You were working as a usability specialist in the development project and you con-

tinued when the production use started

B Another company has made the product and your company started to maintain it

and in this process, help of a usability specialist was needed

r A large change was planned and in that situation a usability research was needed

r Customers were dissatisfied with the usability

r Other reason

If you choose "other reason" above, could you please describe the situation?

=
s o

Do you know if some changes to the product according to what you suggested?

Please, choose one answer that describes best all the cases.

r Yes

r Yes, at least something
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| don't think so

" No

| don't know
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Kysely yllapitotiimilaisille suomeksi

Kuinka monta vuotta olet tydskennellyt yllapito-, kayttajatuki- ja jatkokehitystehtavissa?

Milla seuraavista toiminta-alueista tydskentelet? Valitse yksi.

r Metséateollisuus
Telecom
r Muu

Miten maarittelisit tehtavaalueesi? Voit valita useita.
Teen yll&pitotehtavia
Teen jatkokehitysta

Teen kayttajatukea

Oletko ollut mukana alun perin kehittdmassa jarjestelmad, jonka yllapitoprojektissa nyt

olet mukana?

T kyla

g

Kyll&, osin tai jotakin useasta jarjestelmasta

Alla on lueteltu vaittamia, jotka vaikuttavat siihen, miten helppoa tai vaikeaa yllapitoty®

on. Miten koet niiden toteutuvan ty6ssasi?

. : _ Taysin
Taysin  Jokseenkin Enosaa Jokseenkin
samaa
eri mieltd  eri mielta sanoa samaa mielta _
mielta

Tekninen dokumentaatio

L _ . . . . .
on hyva ja ajantasainen



Kayttdohjeet ovat olemassa ja ajan tasalla
Maaritykset ovat usein heikkoja
Palavereja on liikkaa
Usein on turhia palavereita
Tiedat, mik& on projektin tila
Suuntaviivat ovat epéaselvia
Tunnet asiakkaan liiketoiminnan ja prosessit
Ohjelmalisenssit aiheuttavat ongelmia
Sinulla on tarvitsemasi ohjelmat ja muut tyokalut
Tarjotut tytkalut eivat sovellu kayttoon
Et tieda, miten tydkaluja voisi kayttaa tehokkaasti
On epéaselvada, kuka on vastuussa
Yllapidettava jarjestelmé on toteutettu selkeésti
Yllapitoymparistd on hankala
Sinun on vaikea muistaa kaikkea
Kommunikaatio asiakkaan suuntaan toimii hyvin

Sisainen kommunikaatio toimii hyvin

Kommunikaatio toisten toimittajien edustajiin toimii hyvin

~
~
~
~
~
~
~
~
~
~
~
~
~
~
~
~
~
~

T T T T YD Ty Oy Dy %y Dy vy %y vy 7

T T T T YD Ty Oy Dy %y Dy vy %y vy 7

T T T T YD Ty Oy Dy %y Dy vy %y vy 7

T T T T YD Ty Oy Dy %y Dy vy %y vy 7
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Kysely yllapitotiimilaisille englanniksi

How many years have you worked in different maintenance, user support or continuous

development projects? |

In which of these fields do you work? Please, choose one.

r Forestry

- Telecom

- Other

What kind of tasks are you doing? You can choose several.

- Maintenance

" Continuous development

L User support

Have you participated the development project of the system that you are maintaining
now?

- Yes

" No

r Party, or in some of several systems

Below here there are some sentences that describe how easy or difficult maintenance

work is. How do you feel about them? How do you find your work?

Strongly ) I can't Strongly
) Disagree Agree
disagree say agree

Technical documentation is good

. o . . . . .
and it is maintained



A user guide exists and it is maintained
Often the definitions are poor
There are too many meetings
Many meetings are unnecessary
You know the situation of the project
The guidelines aren't clear
You know customer's business and processes
Program licences cause problems
You have all the programs and tools that you need
Tools that you have are not suitable for your needs
You don't know how you can use your tools efficiently
You don't know who is responsible
The system that you are maintaining is made so that it is clear
The maintenance environment is difficult to handle
You have difficulties to remember everything
Communication with customer works well
Internal communication works well

Communication with other suppliers works well

~

~

~

Liite 4
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Kuinka mo tyéskennel tydskennel tydskennel Osallistuit Osallistuit | Olet osallis

5x
6 X
6 X
3 X
2
4 X
14 x
8
4

X

X
X
X
X

X X

X

X X X X X X X X

X
X

Liite 5
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Liite 6
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Kuinka mon Milla seuraavista toiminta-alueiste Miten maér
tyoskennellytydskentelet? Valitse yksi

kayttajatuki-
]ja
jatkokehity
stehtédvissa
Tall.id Tallennuse Rinnakkais ? Metsateolli Telecom Muu Teen yllapi
2 4.10.13 15 alkuperaine 30 X X
3 4.10.13 15 alkuperaine 15 X X
4 4,10.13 15 alkuperaine 13 X X
5 4.10.13 15 alkuperaine 17 X X
6 4.10.13 15 alkuperaine 4 X X
7 4.10.13 15 alkuperaine 6 X X
8 4.10.13 15 alkuperaine 13 X X
9 4.10.13 15 alkuperaine 13 X X
10 4.10.13 15 alkuperaine 33 X X
11 4.10.13 16 alkuperaine 33 X
12 7.10.13 07 alkuperaine 15 X X
13 7.10.13 07 alkuperaine 35 X X
14 7.10.13 08 alkuperaine 2 X X
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