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Taman tutkimuksen tarkoituksena on tutkia kayttoonoton ongelmia
internetyhteyttd muodostettaessa. Tarkastelussa ovat erityisesti GPRS-
yhteydella muodostettavat mobiilidatayhteydet tietokoneelta kayttdjan nako-
kulmasta. Tutkimuksen kohteena ovat Elisa Oyj:n asiakastukisivustojen
(http://tuki.elisa.fi) mobiilidatan kayttoohjeet, joita kehitetddn iteratiivisesti
tutkimuksen tulosten perusteella. Kayttoohjeiden arvioinnin ja kehittamisen
kautta selvitetddn internetyhteyden kayttoonoton helpottamista. Tutkimus-
menetelmind on kaytetty asiantuntija-arviointia, kaytettavyystestausta ja
haastatteluja. Kédytettyjen menetelmien avulla kiinnitetddn huomiota kayttdjan
toiminnan helpottamiseen oikeanlaisilla kayttoohjeilla. Tutkimuksessa o0soi-
tetaan, ettd kayttoohjeissa tulee varautua kayttdjan tekemiin virheisiin.
Huomioimalla virheiden mahdollisuus kayttdjdlle annetaan valmiudet ratkaista
ongelmiaan omatoimisesti. Selkeét tavoitteet, virheisiin varautuminen ja koko-
naiskuvan tarjoaminen helpottavat kayttdjaa epaselvissa tehtdvissa. Kaytto-
ohjeilla ei valttamatta paasta vaikuttamaan kaikkiin kdyttoonoton ongelmiin,
mutta niita voidaan kuitenkin helpottaa kiinnittamalla huomio kayttoohjeiden

suunnitteluun ja arviointiin.
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1. Johdanto

Matkapuhelimen kautta voidaan muodostaa langaton internetyhteys tieto-
koneelle GPRS-yhteyden vilitykselld. GPRS (General Packet Radio Service) on
Euroopan telestandardointi-instituutin (ETSI) luoma standardi, joka on kehitet-
ty GSM-verkon (Global System for Mobile Communications) pakettikytkentais-
td tiedonsiirtotekniikkaa varten [Penttinen, 2001]. GPRS-yhteys mahdollistaa
kayttdjan liikkumisen paikasta toiseen kiintedstd yhteydesta poiketen. Kaytta-
jan nadkokulmasta internetyhteyden kayttoonoton tulee olla vaivatonta.
Yhteyden on oltava muodostettavissa juuri silloin kun tarve kaytolle syntyy.
GPRS-yhteytta voidaan kayttaa vaikkapa mokkilaiturilla, junassa tai eraretkel-
13, paikoissa joissa kiinteistd internetyhteyksista ei ole tietoakaan.

Keshav [2005] arvioi, ettd ldhitulevaisuudessa matkapuhelimen kaytto
tiedonsiirrossa on yleisempada kuin tietokoneen kayttd. Matkapuhelimia on jo
talla hetkelld kdaytossa enemman kuin tietokoneita, mutta silti datakdytto ei ole
laheskdan yhta yleistda matkapuhelimilla. Osaltaan matkapuhelimen edullisem-
pi hinta verrattuna tietokoneen hintaan vaikuttaa myos kayttdjan hankintoihin,
jos molemmilla laitteilla on pddsy internetiin. Lisddntyvat matkapuhelimille
suunnatut palvelut mahdollistavat matkapuhelimien kayton laajentumisen
tiedonsiirron puolelle. Kayttdjalle tiedonsiirtoyhteyden tulisi olla kaikkialta
saavutettavissa, hyvélaatuinen ja edullinen. GPRS-yhteyden etuna on kattava,
alun perin puhetta varten rakennettu tukiasemaverkosto.

Tana paivana matkapuhelimissa alkaa olla siséltoa ja kayttomahdolli-
suuksia enemman kuin kayttdja koskaan tarvitsee. Ongelmana on myo6s matka-
puhelimien ominaisuuksien muuttuminen yha monimutkaisemmiksi samaan
aikaan kun tuotteita tehddin yhad laajemmalle kayttdjakunnalle, mika
muodostaa kuilun kaytettavyydelle [ETSI, 2004]. Matkapuhelimille suunnattuja
sisaltopalveluja tulee jatkuvasti lisdd. Tama luo paineen kayttoohjeiden ja

tukipalvelujen suunnittelijoille, jotta kayttdjille luodaan edellytykset ratkaista



itsendisesti edes osa eteen tulevista ongelmista. Kehnosti suunniteltu tuote
aiheuttaa ketjureaktion, jossa tuotteen suunnittelussa syntyneitd virheita
yritetddn korjata kayttoohjeilla. Huonosti suunnitellut ja toteutetut kayttoohjeet
johtavat siithen etta kayttdja on todella pulassa. Tata tilannetta kuvaa
Mehlenbacherin [2003] esille nostama virke:

“if the system is poorly designed, documentation will fix it; if the
documentation is poorly designed , training will fix it; if the training is
poorly designed, help desk will fix it; and so on” — common phrase.
[Mehlenbacher, 2003, p.528]

GPRS-yhteyden muodostamiseen kayttdja tarvitsee kokonaiskuvan siitd,
mitd hdn on tekemadssd. Muodostettaessa GPRS-yhteytta tietokoneelle tulee
asetuksia sijoittaa sekd matkapuhelimeen etta tietokoneelle. Kokonaiskuvan
puuttuessa kayttdja ei tiedd edes, mistd pitdisi aloittaa. Talloin selkeiden
kayttoohjeiden tai toimintamallien puuttuminen voi ratkaisevasti vaikuttaa
kayttoonottokokemukseen. Viime aikoina datayhteyksia tarjoavat yritykset
ovat erityisesti panostaneet asiakastukisivuihin, joiden avulla kayttdjille
voidaan tarjota kokonaiskuva yrityksen olemassa olevista palveluista. Asiakas-
tukisivuilla pyritdan luonnollisesti asiakassuhteen yllapitamiseen ja paran-
tamiseen.

Kayttdjan itsepalveluasteen voidaan olettaa nousevan, kun kayttdjalle
tarjotaan totutuista tavoista poikkeavia mahdollisuuksia hoitaa omia asioitaan
itsendisesti. Kayttdja ei talloin tarvitse ulkopuolisen apua. Itsepalvelulla tarkoi-
tetaan tassa tutkimuksessa kayttdjan oman toimintansa perusteella ratkaisemia
ongelmia. Nadiden ongelmien ratkaisemiseen kayttdja ei ole tarvinnut
ulkopuolisen henkilon tai palveluntarjoajan apua. Kustannussaastoihin paas-
tdan, kun asiakas voidaan ohjata hoitamaan peruskayttoon liittyvid asioita
esimerkiksi asiakaspalvelusivuille. Ndin myo6s vapautetaan asiakassuhteen
hoitamiseen tarvittavia resursseja vaativampien ongelmien ratkaisemiseen
asiakkaan kanssa.

Tutkimuksen kannalta kiinnostavaa on, miten kayttdja kokee GPRS-
yhteyden kayttoonottotilanteen ja sen mukanaan tuomat haasteet. Erityisen
kiinnostavaa on, milld tavalla kdyttdja hyodyntaa GPRS-yhteyden kayttoon-
ottoa varten suunniteltua asennusohjetta ja miten kayttdja selviytyy omatoimi-

sesti kdyttoohjeiden haasteista.



Tarkoituksena on 16ytaa tutkimuksen avulla vastaus seuraaviin tutkimus-
kysymyksiin:

1. Mitd ongelmia GPRS-yhteyden kayttoonoton yhteydessa tulee
esille?

2. Voidaanko kayttoonottoa varten parannetuilla asennusohjeilla
vaikuttaa kayttdjan itsepalveluasteen lisidantymiseen?

3. Loytdako kayttdja tarpeellisen informaation Elisa Oyj:n Nopea
Mobiilidata -asennusohjeista?

Tutkimuksessa kiinnitan huomiota kayttdjan ndkokulmaan GPRS-
yhteyden kayttoonottotilanteessa. Ndin nostan erityisesti esille kayttoonoton
ongelmia ja kadyttokokemukseen vaikuttavia tekijoitd. Tutkimuksen tulosten
perusteella kehitin parannetut asennusohjeet. Uusilla asennusohjeilla pyrin
helpottamaan kayttdjan toimintaa, nostamaan itsepalveluastetta ja kayttdjan
kykya ratkaista eteen tulevia ongelmia. Lisdksi GPRS-yhteyden kayttoonoton
asennusohjeita kehittamalld pyrin parantamaan asiakastyytyvaisyyttd, kun
kayttajat kokevat loytdvansa itse vastauksia asennukseen liittyviin kysymyk-
siin.

Tutkimus toteutettiin asiantuntija-arviona ja kaytettdvyystesteind testi-
henkildiden avulla kdytettavyyslaboratoriossa. Asiantuntija-arviointi ja kaytet-
tavyystestaus kahdessa vaiheessa mahdollisti iteratiivisen kayttoohjeiden kehit-
tamisen. TestihenkilGita tutkimukseen osallistui kolmetoista. Jokainen testihen-
kilo osallistui tutkimukseen vain kerran. Tutkimukseen kuului my0s tausta-
tietojen kerddminen lomakkeella kayttdjan aikaisemmista kokemuksista mobii-
lipalvelujen ja kayttoohjeiden kaytosta. Testauksen lopuksi kayttédjat haastatel-
tiin.

Luvussa 2 esitelldidn mobiilidatan kasite ja siihen liittyvida standardeja,
yhteysnopeuksia ja liitettavyyksia. Luvussa 3 kuvataan kayttoohjeiden ja tuki-
palveluiden ominaispiirteita tarkemmin sekd paneudutaan kayttoohjeiden
suunnittelun ja arvioinnin menetelmiin. Samalla perustellaan tutkimukseen
valitut arviointimenetelmat. Tutkimusasetelma ja testin toteutus esitellaan
tarkemmin luvussa 4. Luvussa 5 on kuvattu tutkimuksen tulokset asiantuntija-
arvioinnista ja kdytettavyystestauksista. Lisdksi luvussa pohditaan tutkimuksen
tuloksia sekd tuodaan esille WWW- ja paperikayttoohjeiden eroja. Yhteen-
vetoluvussa 6 palataan tutkimuskysymyksiin sekd esitellddan jatkotutkimuksen
kohteita ja kehitysideoita tutkimustulosten perusteella. Oma tutkimukseni
kulkee kaikkien tutkimuksen lukujen rinnalla taustateorioiden esittelysta
menetelmien valintaan, tutkimustulosten esittelyyn sekd lopulta niiden

analysointiin.



2. Mobiilidata

Mobiilidata tarkoittaa tdssa tutkimuksessa matkapuhelimen ja tietokoneen
avulla muodostettavaa GPRS-yhteyttd internetiin. Mobiilidatasta voidaan
kayttdd myos esimerkiksi termejda mobiililaajakaista, mobiili internet, GPRS-
yhteys tai langaton internet. Mobiilidata on lisdksi Elisa Oyj:n (tdstd lahtien
Elisa) tuotenimi matkapuhelimen kautta muodostetulle internet-yhteydelle,
kun matkapuhelinta kaytetaan tietokoneen modeemina. Mobiilidatayhteyden
muodostamiseen kayttdja tarvitsee SIM-kortin (Subscriber Identity Module),
matkapuhelimen ja tietokoneen. Matkapuhelin ja tietokone tulee liittda
toisiinsa. Seuraavaksi on kuvattu matkapuhelimen ja tietokoneen mahdolliset
liitettavyydet sekd verkot ja tiedonsiirtonopeudet. Lisdksi esitelldadn mobiili-
datayhteyden muodostaminen vaiheittain. Lopuksi esitellidan modiilidatan
hinnoitteluperiaatteet seka vaihtoehtoisia laitteita mobiilidatan hyoddyntami-

seen.

2.1. Matkapuhelimen liitettivyydet, yhteysstandardit ja lisdlaitteet

Matkapuhelimen ja tietokoneen liittamiseen voidaan kayttda kolmea erilaista
tapaa: infrapuna-, Bluetooth- tai datakaapeliyhteyttd. Infrapuna tai Bluetooth-
ominaisuus voi olla tietokoneessa kiintednd ominaisuutena, jolloin lisdlaitteita

liittamiseen ei tarvita. Lisdlaitteet on esitetty kuvassa 1.

Kuva 1: Lisdlaitteet matkapuhelimen ja tietokoneen liittimiseen; datakaapeli [Nokia, 2007],

Bluetooth- ja infrapunasovitin [Belkin, 2007].



Infrapuna (IrDA) on Infrared Data Associationin kehittdma lyhyen kanta-
man langaton tiedonsiirtotekniikka, joka hyddyntdd infrapunasateilya
laitteiden vaélilla. Infrapunayhteys edellyttaa, ettd laitteiden infrapunaldhettimet
on sijoitettu fyysisesti toistensa ldhelle. Laitteiden toimintasdde on noin yksi
metri. Infrapunayhteyksien heikkoutena on IrDA 1.0- ja 1.1-standardien
yhteysnopeus, joka on enimmillddan 2400-115200 kbit/s. Téaten esimerkiksi 3G-
yhteysnopeuksiin ei paasta lainkaan jos tietokone ja matkapuhelin on liitetty
infrapunayhteydella.

Bluetooth on radiotekniikkaa hyoddyntava standardi lyhyen kantaman
langattomaan tiedonsiirtoon. Bluetooth soveltuu maksimissaan 10 metrin
etdisyydelld toimivien laitteiden tiedonsiirtoon. Bluetooth-yhteys, infrapuna-
yhteyden ominaisuuksista poiketen, mahdollistaa myos laitteiden autenti-
koinnin toisilleen, salauksen tiedonsiirrossa ja yhteyden ilman laitteiden
fyysista nakyvyytta. Bluetooth 2.0-standardin yhteysnopeus on enimmilldan
noin 3 Mbit/s, kun aiemmat 1.X-standardit mahdollistavat maksimissaan
0,5 Mbit/s.

Datakaapelia voidaan my0s hyodyntda tietokoneen ja matkapuhelimen
liittdmisessd; tdlloin on matkapuhelimeen oltava laitteeseen soveltuva kaapeli.
Datakaapeleita on ldhes jokaiselle matkapuhelinmallille omansa. Usein
datakaapeli ei kuulu matkapuhelimen pakkaukseen ostettaessa, jolloin
lisdlaitteen hankinta vain yhtd matkapuhelinta varten on kallista. Pidempaa
kayttoa ajatellen kaapeli harvoin soveltuu seuraavalle matkapuhelimelle,
jolloin uuden datakaapelin hankinta on jdlleen edessa. Taten liitettavyys-
tavoista infrapuna ja Bluetooth ovat joustavampia kuin datakaapeliyhteydet
myoOs pidempaa kayttoa ajatellen, koska turhia kaapeleita ei jaa ylimaaraiseksi
puhelinta vaihdettaessa. Yhteysnopeutta ajatellen kaapeli ei rajoita puhelimen
mahdollistamia yhteysnopeuksia, toisin kuin infrapuna tai Bluetooth.

Kaytettyja yhteysstandardeja Dix [2003] jaottelee kahden ulottuvuuden
kautta; ulottuvuudet on kuvattu kuvassa 2. Ensimmadinen ulottuvuus on
etdisyys yhdistettaviin pisteisiin, jolloin ulottuvuus voidaan jakaa paikallisiin ja
globaaleihin yhteyksiin. Paikallisia yhteysstandardeja ovat muun muassa
lahiverkko-, infrapuna-, Bluetooth- ja langattomat lahiverkkoyhteydet.
Globaaleina yhteysstandardeina voidaan pitaa internet- ja matkapuhelinverkon

yhteyksia.
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Kuva 2: Standardien ulottuvuudet. Muokattu ldhteestd [Dix, 2003, p.332]

Standardien toinen ulottuvuus on yhteyden pysyvyys yhdistettivien
pisteiden ja verkon vililla. Yhteys voi olla joko kiintei tai tarpeen mukaan
kytkettivi. Kiinteitd yhteyksid ovat muun muassa ldhiverkot ja internet. Myos
matkapuhelin voidaan sijoittaa kiinteiden yhteyksien kategoriaan, koska
matkapuhelinten keskindiset yhteydet ovat kiinteitd ja paikasta riippu-
mattomia. Matkapuhelimen yhteys on samanlainen, vaikka soitettaisiin toiseen
puhelimeen samasta huoneesta tai toisesta maasta. Toisaalta matkapuhelimen
sijainti voi olla verkossa kiinted, koska sille voidaan maarittaa sijainti. Toisaalta
matkapuhelin voi my0s muuttaa sijaintiaan jatkuvasti verkossa. Tarpeen
mukaan kytkettavid yhteyksid ovat muun muassa GSM- ja GPRS-yhteydet,
jotka muodostataan vasta kun tarve kaytolle ilmenee. Tdman ominaisuutensa
takia GSM- ja GPRS-yhteydet poikkeavat oleellisesti kiinteistd internetyhteyk-
sistd, jotka ovat aina paalla ja kayttovalmiina. [Dix, 2003]

Fitzmaurice ja muut [2003] nostavat esille ongelman puuttuvista
yhtenaisista standardeista laitteiden valilla. Artikkelissa esitellddn erdaanlainen
PDA-laite, jonka avulla voitaisiin siirtda tietoa yhteensopimattomien laitteiden
valilla. Thanteellisinta olisi tietysti paasta yhtendisiin standardeihin, jolloin
kaikkialla ldasnda olevien tietokoneiden keskindinen kommunikointi voisi
onnistua ilman lisalaitteita.

Pelkastdan matkapuhelimen avulla ilman tietokonetta, WAP-yhteydelld
(Wireless Application Protocol), voidaan muodostaa yhteys matkapuhelimille
suunnatuille WAP-sivuille tai ladata sisaltdod, esimerkiksi soittodanid. Kun



selvitettiin kayttdjien kokemuksia WAP-palveluista Nokian 7110-matkapuhe-
limella, osoitettiin kdyton olevan hankalaa erityisesti viahdisen palautteen takia,
jolloin kayttdja ei voi havaita perustoiminnallisuuksia matkapuhelimen
pienelta naytolta [Kiili, 2002]. Uusimmilla matkapuhelimilla on WAP-sivujen
lisdksi padsy myos internetsivuille. Selailtaessa internetsivuja matkapuhe-
limelta ongelmaksi usein muodostuu pienen ndppdimiston ja nayton rajoitteet
seka kayttomukavuus [Weiss, 2002, pp.4-20]. Tietokoneeseen liitetyn
matkapuhelimen avulla voidaan hyddyntdd kaikkia tietokoneen tuomia
lisimahdollisuuksia ja sovelluksia, kun matkapuhelimen kautta saadaan
internetyhteys tietokoneelle. Tastd syysta tutkimuksessani ei tarkastella
enempaa internetyhteyksia matkapuhelinten naytoilla.

2.2. Verkot ja yhteysnopeudet tiedonsiirrossa

Tiedonsiirtoliikenne matkapuhelinverkossa on luonteeltaan vaistyvaa, jolloin
ruuhkatilanteessa voidaan puheluliikenne ohjata tiedonsiirron edelle
[Penttinen, 2001]. Jos muille palveluille tarvitaan hetkellisesti enemman
kapasiteettia, tiedonsiirrossa voi esiintyd tilapdistd hitautta tai keskeytyksia.
Tiedonsiirtonopeutta voidaan my0s rajoittaa esimerkiksi operaattorin hinnoit-
telumallin mukaan. Kytkeydyttydan verkkoon matkapuhelin valitsee
automaattisesti nopeimman saatavilla olevan yhteyden, ellei kayttdja rajoita itse
tata ominaisuutta matkapuhelimen asetuksista.

GPRS-yhteydet ovat saatavilla Suomessa koko GSM-verkon kuuluvuus-
alueella. Tiedonsiirtonopeudeltaan kehittyneempi EDGE-tiedonsiirtotekniikka
(Enhanced Data rates for GSM Evolution) vaatii tdahan ominaisuuteen
pdivitetyn GSM-tukiaseman. EDGE-verkko on saatavilla melko kattavasti
ympdari Suomen. Toisin kuin EDGE-verkko, UMTS (Universal Mobile
Telecommunications System) eli 3G-tiedonsiirtotekniikka vaatii omat tuki-
asemansa. 3G-verkko mahdollistaa my6s GSM-verkon samanaikaisen kayton
sujuvasti. 3G-tukiasemia 10ytyy paakaupunkiseudulta ja suurimmista kaupun-
geista sekd hiihtokeskuksista yhd enenevissd maarin. 3G-tukiasemia voidaan
pdivittaa tukemaan vield nopeampaa HSDPA-tiedonsiirtotekniikkaa (High-
Speed Downlink Packet Access).

Tukiaseman tekniikasta riippuu millaisiin yhteysnopeuksiin tukiaseman
kuuluvuusalueella on mahdollista paasta. Teoreettiset ja kaytannon tiedon-
siirtonopeudet siirrettdessd tietoa verkosta matkapuhelimeen on esitetty
kuvassa 3. Kuvassa esitetyt luvut ovat arvioita toteutuneiden kayttotilanteiden
perusteella. Kayttajan kokema kdaytannon tilanteen yhteysnopeus voi vaihdella
paljon. Teoreettiset huippunopeudet ovat ilmoitettuja nopeuksia, joihin ei

normaaliolosuhteissa koskaan paasta.
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Kuva 3: Tiedonsiirtonopeudet matkapuhelinverkossa (Elisa?).

3G-tukiasemat mahdollistavat teoreettisen yhteysnopeuden 384 kbit/s,
kun tietoa ladataan verkosta matkapuhelimeen. Kaytinnossd 3G-yhteys-
nopeudet ovat noin 150-300 kbit/s. Lahetettdessda matkapuhelimelta tietoa
verkkoon tiedonsiirtonopeus riippuu matkapuhelimen ominaisuuksista.
EDGE-tiedonsiirtonopeus on 236,8 kbit/s teoriassa ja kdytannon tilanteessa noin
100-150kbit/s. Tavallinen GPRS-yhteys on nopeudeltaan 53,6 kbit/s ja kaytan-
nossa nopeus on 20-40 kbit/s. HSDPA-tekniikka mahdollistaa teoreettiset
tiedonsiirtonopeudet 512-14400 kbit/s. Kevadalld 2006 vain yksi operaattori
Suomessa, Elisa, paivitti 3G-tukiasemansa HSDPA-tekniikalle, jonka
maksiminopeus oli 1,8 Mbit/s. HSDPA-tekniikan otti ensimmadisend kayttoon
yhdysvaltalainen operaattori AT&T vuonna 2005. Talla hetkelld (helmikuu
2007) HSDPA-nopeuksia voi hyddyntaa 69 eri maassa. Helmikuussa 2007 Elisa
Oyjn ja DNA Finland Oyj:n matkapuhelinverkkojen HSDPA-tekniikka
pédivitettiin  yhteysnopeuteen 2 Mbit/s [Elisa, 2007, DNA, 2007]. Yksi
mahdollisista tulevista tekniikoista on HSUPA (High-Speed Uplink Packet
Access), joka mahdollistaa 5,76 Mbit/s tiedonsiirtonopeuden ldhtevaille
liikenteelle matkapuhelimesta verkkoon.

Kayttadjalle uudet tekniikat nakyvat lahinnad nopeampina yhteyksina. Kun
internetin selailu voi olla tuskaisen hidasta GPRS-yhteyden kautta, voi 3G-
yhteydelld saada jo huomattavasti sujuvamman selailtavuuden. Tiedonsiirto-

aikoja on vertailtu kuvassa 4. Erot latausajoissa voivat kaytetysta tekniikasta

I http://www.elisa.fi/ = Liittyméan palvelut - Elisa Nopea Mobiilidata - Elisa matkapuhelinverkon

tiedonsiirtotekniikat (12.4.2007)



riippuen olla kymmenid sekunteja. Matkapuhelimen, verkon ja kaytetyn
liitettavyyden ominaisuuksista riippuu millaisiin nopeuksiin GPRS-yhteydella
voidaan paasta. Matkapuhelimen ominaisuudet voivat rajoittaa tiedon-
siirtonopeutta. 3G-verkon hyoddyntaminen vaatii 3G-ominaisuutta tukevan
matkapuhelimen, kun taas vastaavasti EDGE-verkon hyodyntaminen vaatii
EDGE-ominaisuuden. Vastaavasti HSDPA-nopeuksiin pddseminen vaatii

laitteelta my06s tdiman ominaisuuden.

Tiedonsiirtoajat internetsivuilla

Tietojenkasittelytieteiden laitos (668kbit)
http://www.cs.uta.fi/

HSDPA (2 Mbit/s) 033s 1
3G (348 kbit) 1,92s @
EDGE (236,8 kbit ) 282s m
GPRS (53,6 kbit) 12,47 s .

Elisa oyj (1242 kbit)
http://www.elisa.fi

HSDPA 0,61 s 1
3G 357s W
EDGE 524 s IR
GPRS 23,17 s I
Helsingin Sanomat (3880 kbit)
http://www.hs fi
HSDPA 1,855 O
3G 10,90 s
EDGE 16,02 s N
GPRS 70,76 s I—

Kuva 4: Tiedonsiirtoajat GPRS-, EDGE-, 3G- ja HSDPA-yhteysnopeuksilla.

Saatavilla oleva verkko voi rajoittaa tiedonsiirtonopeutta. Matkapuhe-
limen 3G- tai HSDPA-ominaisuutta voidaan hyodyntda vain 3G-verkon
kuuluvuusalueella. Sama patee matkapuhelimen EDGE-ominaisuuteen.

Myo6s kuuluvuusalueen yleinen kuuluvuus vaikuttaa yhteysnopeuksiin:
esimerkiksi matkapuhelimen sijainti ja etdisyys lahimpaan tukiasemaan voivat
vaikuttaa kuuluvuuden laatuun. Jos kuuluvuusalue on heikko, yhteys voi
katkeilla tai hidastua oleellisesti. Tama vaikuttaa sekd GPRS-yhteyksien
muodostamiseen ettd niiden kayttoon. Laitteiston liitettdvyys voi rajoittaa
tiedonsiirtonopeutta. Infrapunayhteys rajoittaa nopeuden EDGE-verkon maksi-
minopeuksiin. Taten liitettavyysvalinnalla voidaan vaikuttaa siis tiedonsiirto-
nopeuteen, jos infrapunan sijasta on mahdollisuus kayttdad datakaapelia tai
Bluetooth-yhteytta.
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2.3. Mobiilidatan kadyttdjamdarien kehitys

Huhtikuussa 2006 sallittiin Suomessa 3G-matkapuhelimen ja liittyman mahdol-
listava kytkykauppa. Kytkykauppasopimukseen sisaltyy maksimissaan 24 kuu-
kauden madardaikainen sopimus operaattorin kanssa, jonka aikana kayttdja
maksaa kuukausimaksua matkapuhelimesta ja liittymadstd. Matkapuhelimen
omistusoikeus siirtyy kayttdjalle heti sopimuksen alkaessa.

Kayttdjien hankkimissa kytkykauppapuhelimissa on paljon tiedonsiirtoon
tarkoitettuja sovelluksia kuten sahkoposti ja internetselain. 3G-matkapuhelin
on my0s mahdollista liittda tietokoneeseen, jolloin mobiilidatayhteys voi tarvit-
taessa korvata kokonaan kiintedn internetliittyman.

Haastattelemani kolmetoista testihenkiloa kertoivat mielipiteita kytky-
kaupasta. Ainoastaan yksi henkil6 oli tehnyt kytkykauppasopimuksen operaat-
torin kanssa kilpailukykyisen hinnan perusteella. Yksi testihenkiloista oli
harkinnut pakettisopimuksen hankkimista. Hanen mukaansa lopullisen hank-
kimispadtoksen tulevat ratkaisemaan puheluiden hinta ja puhelimen moni-
puoliset ominaisuudet. Loput yksitoista testihenkilod ilmoittivat, ettei heilla
ollut uuden puhelimen tarvetta tai etteivat he halunneet sitoutua pitkaksi aikaa
sopimuksen edellyttdimaan kahden vuoden méaaraaikaan.

Kytkykaupan salliminen on vauhdittanut uudempiin matkapuhelimiin
siirtymistd. Viestintdviraston markkinakatsauksen mukaan loka-joulukuussa
2006 kaikista Suomessa myydyistd matkapuhelinliittymistd noin 32% oli
kytkykaupan kautta ostettuja. [Viestintavirasto, 2006]

Tiedonsiirtoliikenne kasvoi kolmanneksen verrattuna vuoden edelliseen
vuoteen. Suomessa 3G-puhelimia on jo kaytdssa yli 700 000, joka on reilusti
enemman kuin vuoden takainen luku 50 000 (Elisa?).

Maailmanlaajuisesti mobiilin tiedonsiirron kayttdjamadrat ovat roimasti
lisddntymassa. Kuvassa 5 on esitetty kayttajamaarien kasvupyrahdys vuodesta
2003 eteenpdin. Voidaankin sanoa, ettd mobiilit tiedonsiirtomenetelmit ovat
vasta tulossa kayttdjien arkeen. Vuoden 2005 loppuun mennessa mobiilidatan
kayttdjia oli 60 miljoonaa, joka on 3 % koko maailman matkapuhelimien
kayttdjistd. Samaan aikaan laajakaistayhteyksien kayttdjid oli 216 miljoonaa,
joka on noin 50 % koko maailman internetin kayttdjistd. Tutkimuksessa oli
mukana 60 maata. [ITU, 2006]

2 http://www.elisa.fi/ > Tietoa Elisasta = Pressi > Tiedotteet > Lehdisttiedotteet >

Sahkoposti, kartta ja internet 16ytyvat kohta joka kidnnykasta (30.03.2007).
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Total 2006: 277 million

Kuva 5: Mobiilidatan ja laajakaistojen kiyttdjimaarat maailmanlaajuisesti [ITU, 2006].

Tiedonsiirtoon kykenevien laitemdarien ja palvelujen kysynnan kasvaessa
tiedonsiirtoa varten on tullut tarjolle myos kiintedhintaisia mobiilidata-
yhteyksid. Kadyttdjan ei tarvitse huolehtia tiedonsiirtomaarista jos hinnoittelu-
malliksi on valittu kiinted kuukausimaksu. Elisa [2007] tarjoaa kiintedhintaista
kuukausimaksullista Matkakaistaa, jonka hinta vaihtelee valitun yhteys-
nopeuden mukaan. Matkakaistan tiedonsiirtomaaraa ei ole rajoitettu. Vaihto-
ehtona Matkakaistalle 10ytyy maddrdan perustuva hinnoittelu, johon sisdltyy
25Mt tiedonsiirtoa. Ilman tiedonsiirtosopimusta veloitetaan jokaisesta
siirretystd maardstd erikseen. Sonera [2007] tarjoaa sekd madra- etta
aikaveloitteisia tiedonsiirtopalveluita, joihin kuuluu 24 kuukauden tai
toistaiseksi voimassa oleva liittymasopimus. Jos asiakas ei ole sopinut
tiedonsiirrosta erikseen, veloitetaan tdsta silloin yleensd aikaperustaisesti.
Tiedonsiirron hinnoitteluesimerkit on kuvattu taulukossa 2.
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Tiedonsiirto Hinta Lisétieto
Peushinnoittelu ilman erillistd sopimusta
1 Mt 4,88 € Ylimeneva liikenne 4,88€/Mt
25 Mt/kk 4,00 € Ylimenevat 4€/ 25 Mt
8 19,90 € Nopeus 128 kbit/s
ﬁ 29,90 € Nopeus 384 kbit/s
rajoittamaton -
kayttorkk 34,90 € Nopeus 512 kbit/s
39,90 € Nopeus 1 Mbit/s
54,90 € Nopeus 2 Mbit/s
Perushinnoittelu ilman erillistd sopimusta
1 tunti 0,90 € Ylimenevat tunnit 0,90€
©
o | 20 Mikk 5,90 € 4,90€~ Ylimeneva liikenne 1,49 €/Mt
c i .
3 100 Mt/kk 17.90€ | 15,90€* hinta kytkykaupan yhteydesséa
5 vrk/kk 17,90 € | 15,90€* Ylimenevat paivat 3,90€/ alkava 24 h
10 vrk/kk 2090 € | 26,00€* *hinta kytkykaupan yhteydesséa

Taulukko 2: Mobiilidatan hinnoittelu helmikuussa 2007 (Elisa3, Sonera?).

Kayttdjan on hankalaa arvioida tiedonsiirtomddridan ilman aiempaa
kokemusta. On tirkedd havainnollistaa minkalaisiin tarpeisiin tarjotut palvelut
soveltuvat. Elisa® [2007] arvioi 25 Mt:n riittavan seuraavanlaisiin palveluihin:

e 250 Java-pelid (n. 100 kt/kpl) tai

e 25 min MP3-musiikkia (n. 1 Mt/min) tai

e 850 WAP-sivua (n. 30 kt/kpl) tai

e 850 kpl soittodaania (n. 30 kt/kpl) tai
e 125 www-sivua (HTML, n. 200 kt/sivu) tai

¢ 100 latausta Nokian Kanavat -selaimen sisdltoa (n. 250 kt/kpl) tai
¢ 35 min 3G-videostreamingia tai

e 85 videoklippid (n. 300 kt/kpl) tai
¢ 1250 mobiilisahkopostia ilman liitteita (n. 20 kt/kpl).

Matkapuhelimien lisdksi osa laitevalmistajista tarjoaa tietoliikennekortteja,
joita on lukuisia malleja niin tietokoneen USB-paikkoihin kuin PCMCIA-
vayldan laitettavina versioina. Tietoliikennekortteja ja tietoliikennekortille

soveltuva reititin on esitelty kuvassa 6.

3 http://www.elisa.fi/ > Hinnastot - Liittymaén lisapalvelut (12.4.2007).

4 http://www.sonera.fi/ 2 Matkapuhelin - Hinnasto - Matkapuhelinpalveluiden hinnasto (12.4.2007).

5 http://www.elisa.fi/ = Liittyman palvelut > Elisa Nopea Mobiilidata (12.4.2007).
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Kuva 6: Lisdlaitteita mobiilidatayhteyden muodostamiseen [Vodafone, 2007].

Mobiilidatayhteys voidaan my0s jakaa useammalle kayttdjélle reitittimen
avulla, jolloin 1-10 kayttdjaa voi kdyttad yhteyttd langattomassa lahiverkossa.
Mobiilidataa varten ei tarvita enda jokaiselle koneelle omaa tietoliikennekorttia.
Tietoliikennekorttien etuna on niiden sijoittaminen kiintedksi tai helposti
liitettavaksi osaksi tietokonetta. Talloin lisdlaitteiden virittelylta valtytddn ja
matkapuhelin on tdysin vapaa muihin toimintoihin. Tietoliikennekortti
tarvitsee SIM-kortin toimiakseen. Uusia matkapuhelimia ja tietoliikennekortteja
tulee jatkuvasti markkinoille, joten kayttdjdlla on runsaasti valinnan varaa.
Toisaalta kdyttdjan ongelmat monimutkaisten laitteiden ja palveluiden keskella
tuskin poistuvat.

2.4. Mobiilidatayhteyden muodostaminen

Toimivan mobiilidatayhteyden edellytyksend on siis riittdva kuuluvuusalue
operaattorin GSM- tai 3G-verkossa. Lisdksi kayttdjdlla tulee olla toimiva
matkapuhelinliittyma, matkapuhelin, tietokone ja tarpeen mukaan infrapuna-,
Bluetooth-lisélaite tai datakaapeli yhdistamdan nama kaksi laitetta toisiinsa.
Yksi mahdollisista laitekokoonpanoista on esitetty kuvassa 5. Kuvassa
matkapuhelimen ja tietokoneen liittamiseen on kaytetty datakaapelia (CA—42),
joka on kytketty tietokoneen USB-véylaan ja matkapuhelimeen kiinni.
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Kuva 7: Mobiilidatayhteyteen vaaditut komponentit (tietokone, datakaapeli ja matka-
puhelin).

Matkapuhelinoperaattorin asetuksia tarvitaan seka matkapuhelimeen etta
tietokoneeseen. Tarpeellinen ohjeistus operaattorikohtaisista asetuksista ei
sisélly laitevalmistajan myyntipakkauksen kayttoohjeisiin, jolloin asetusohjeet
on hankittava muualta. Operaattoriasetukset ja kayttoohjeet voivat sijaita
internetin tukisivuilla verkkoyhteyden takana. Ongelmana tietysti on ohjeiden
saaminen internetistd, jos yhteyttd ollaan vasta luomassa eikd toista internet-
yhteytta ole. Ohjeistuksen mobiilidatan luomiseen voi myos saada puhelimitse
operaattorin tukipalveluista. Jos ainoa matkapuhelinliittymd, jonka avulla
pdasee tukipalveluihin soittamaan, on samalla my0s mobiilidataan kaytettava
matkapuhelinliittymd, voi testaaminen ja toimivuuden toteaminen yhden
puhelun aikana olla mahdotonta.

Onnistunutta mobiilidatayhteyttd varten kayttdgjan on selviydyttava
useasta eri tyovaiheesta ja tehtdvastd; vaiheet on esitelty taulukossa 1. Kayttdjan
tietokoneelle tulee olla asennettuna tarvittava laiteohjelmisto, joka loytyy
matkapuhelimen mukana toimitetulta CD-levyltad tai matkapuhelinvalmistajan
internetsivulta. Tietokoneelle tulee asentaa tarvittavat ajurit lisdlaitteita varten
tietokoneen kayttojarjestelman, matkapuhelimen valmistajan ja kaytetyn
liitettavyyden mukaisesti.
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Ty6vaiheet Tehtavat Tieto- Matka-
koneelle puhelimeen

0. Alkuun paaseminen 0.1 Puhelimen ja tietokoneen liittdminen
X X

1. Modeemiajurin asentaminen 1.1 CD-levy TAI
Laitevalmistajan internetsivut X

2. Palveluasetusten tilaaminen 2.1 Automaattinen l&hetys TAI
SMS operaattorille TAI

Laitevalmistajan internetsivut TAI X
Asetusten manuaalinen asettaminen

3. Modeemin valitseminen 3.1 Valitaan tietokoneen automaattisesti
tunnistama modeemi TAI
Lisataan tietokoneelle uusi modeemi

4. Yhteysosoitteen asettaminen 4.1 Asetetaan kaytt6on laitemallin vaatima
alustuksen lisdkomento X

5. Verkkoyhteyden luominen 5.1 Lisataan uusi verkkoyhteys kayttaen
edelld valittua modeemia

5.2 Asetetaan operaattorin kayttajatunnus,
salasana ja puhelinnumero verkko-
yhteytta varten

Taulukko 1: Mobiilidatan asennuksen tyovaiheet ja tehtavit.

Palveluasetukset ovat paaasiallisesti valmiina operaattorilukituissa kytky-
kauppapuhelimissa ja uusimmissa matkapuhelimissa. Kayttdja voi vastaanot-
taa palveluasetukset my0s automaattisesti matkapuhelimelleen liittyman
aktivoiduttua. Vaihtoehtoisesti kayttaja voi tilata palveluasetukset tekstivies-
tilla, jolloin operaattorin automaatti vastaa viestiin palveluasetuksilla, jotka
tulee tallentaa puhelimen muistiin. My06s operaattorin tai matkapuhelinvalmis-
tajan internetsivujen kautta kayttdjalla on mahdollisuus lahettaa asetukset
suoraan omaan matkapuhelimeensa.

Jos palveluasetusten tallentaminen matkapuhelimeen ei onnistu, viimei-
send vaihtoehtona on maarittaa asetukset manuaalisesti. Talloin kayttdjan on
tiedettdva operaattorin asetukset tai otettava ne selville esimerkiksi asiakastuki-
sivuilta tai muista tukipalveluista. Tarkkoja asetuksia varten kayttdja voi tarvita
muun muassa operaattorinsa WAP/GPRS-asetusten kayttdjatunnuksen, sala-
sanan, IP-osoitteen ja porttien numerot. Edelld mainittujen tietojen tallennus-
paikat vaihtelevat matkapuhelimien ominaisuuksien mukaan, joten kayttdjan
on ldhes mahdotonta tietdd ennalta, mihin kyseiset tiedot on tallennettava, ellei
han ole perehtynyt tdysin oman matkapuhelimensa valikkorakenteeseen.
Lisdksi laitteessa voi olla useampikin eri valikon kohta, johon kyseiset tiedot
tulee tallentaa. Kun matkapuhelimeen on saatu toimivat yhteysasetukset,
voidaan siirtya luomaan GPRS-yhteytta tietokoneelta.
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Tassa tutkimuksessa tarkastellaan tarkemmin Windows-kayttojarjes-
telmda ja mobiilidatan asennuksen vaiheita. Asennusvaiheita voidaan myos
kayttda soveltaen muille kayttojarjestelmille, mutta tima osuus on rajattu pois
tutkimuksesta. Varsinainen modeemin asennus aloitetaan valitsemalla tieto-
koneelle ohjauspaneelin valikosta uusi modeemi, jonka tietokone on tunnis-
tanut automaattisesti. Jos tietokone ei ole tunnistanut tietokoneeseen liitettya
modeemia, voidaan modeemi lisdtd manuaalisesti listalta. Modeemin lisayksen
jalkeen tulee tarkistaa modeemin alustuskomennot, jotka vaikuttavat oleel-
lisesti verkkoyhteyden muodostumiseen. Alustuskomennot vaihtelevat laite- ja
operaattorikohtaisesti. Alustuskomento on monimutkainen ja vaikea kirjain-
yhdistelmad (esimerkiksi Elisalla: +cgdcont=1,"ip","internet";), jota tuskin kukaan
tavallinen kayttaja voi edes arvata, saati sitten muistaa ulkoa.

Kun modeemi on lisdtty, voidaan luoda varsinainen verkkoyhteys.
Ohjauspaneelin kautta madritetdadn verkkoyhteys manuaalisesti operaattorin
kayttdjatunnuksille ja salasanoille. Lisaksi maaritetdan laitteen ja operaattorin
soittosarjan puhelinnumero, johon modeemi ottaa pakettikytkentdisen yhtey-
den GSM- tai 3G-verkon kautta. Internetyhteys avataan luodun verkko-
yhteyden avulla.
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3. Kayttoohjeet ja arviointimenetelmien valinta

Kayttoohje voidaan nimetd monin tavoin: dokumentointi, asennusohje, tuki-
materiaali, sovellusohje tai manuaali. Dokumentoinnilla voidaan tarkoittaa
my06s ohjelmistoprosessin taltiointia ja raportointia kokonaisvaltaisesti. Tassa
tutkimuksessa dokumentoinnilla tarkoitetaan kayttoohjetta, mutta ohjelmisto-
prosessin taltioimiseen liittyva dokumentointi on rajattu pois. Kayttoohjeita on
tutkittu paljon ja niiden suunnitteluun ja arviointiin on paljon kirjallisuutta.
Kaytettavyyden nakokulmasta ohjeita kdayttoohjeiden suunnitteluun on vahem-
man. Kayttoohjeiden suunnittelussa kaytettavyys jda wusein kielellisten
ulkomuotoseikkojen varjoon. Kayttoohjeiden toimivuuden toteaminen vaatii
tarkkaa kaytettavyyden arvioimista, muutenkin kuin kielen osalta. Seuraavaksi
esitellaan kayttoohjeiden suunnittelun ja arvioinnin ominaispiirteita ja erilaisia
suosituksia joiden avulla kayttdjan tarpeisiin voidaan parhaiten vastata. Kaytto-
ohjeiden arvioinnin yhteydessd on kerrottu erilaista menetelmistd, joilla
kayttoohjeita voidaan arvioida. Lisdksi kuvataan erilaisia tapoja tarjota
kayttoohjeita asiakkaalle: internetin tukisivuilla ja puhelimitse. Lopuksi esitel-
ladn yritysmaailman haasteita kdyttdohjeiden suunnitteluun ja arviointiin.

3.1. Kayttoohjeiden suunnittelu

Kayttaja lukee harvoin koko kayttoohjetta, jolloin sisdllon suunnittelu tulee
entistakin tarkeammaksi, kun oleellisten asioiden on loydyttava vaivatta.
Sovellusten kayton yhteydessa 94 % kayttdjistd syyttadd itseddn toimintojen
epaonnistuessa ja kokee omien virheellisten toimintamalliensa olevan tehtavan
epdonnistumisen syyna [Schriver, 1997, pp.211-226]. IThminen oppii kokeilun ja
erehtymisen kautta, jolloin kokeilulla on 50% todenndkdisyys osua oikeaan
[Mehlenbacher, 2003]. Kayttdjalla on tapana epdonnistua, koska
matkapuhelimet ja niiden palvelut ovat yhd monimutkaisempia. Talloin
kayttdjan tulee vaistamatta turvautua kayttoohjeisiin [ETSI, 2004].
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Kayttoohjeiden kehittdjille on epaselvad, mita kayttoohjeen tulee sisdltda.
Tasta syystd liian moni kayttoohje sisdltdaa vain kuvauksen sovelluksen
toiminnallisuudesta [Mehlenbacher, 2003]. Liian usein tarpeellinen kayttdohje
sijaitsee ainoastaan internetissa tai CD-levylld, eikd kunnolliseen kirjalliseen
kayttoohjeeseen ole vaivauduttu panostamaan [ETSI, 2004].

Yleinen tietamys siitd kuinka kayttdjille tulisi kirjoittaa asennusohjeita on
vahaistd, jolloin asennusohjeiden kirjoittaminen perustuu yleensa kirjoittajan
henkilokohtaiseen tietimykseen. Ongelmana talloin on, ettd omaan tietamyk-
seen ja omiin havaintoihin kirjoittamisen yhteydessa luotetaan enemman kuin
yleiseen tutkimustietoon ja hyvaksi havaittuihin kayttoohjeiden suunnittelun
nakemyksiin. Ongelma johtaa lopulta siihen, ettei kirjoittaja tunne kaytto-
ohjeiden lukijaa ja hanen tarpeitaan. [Schriver, 1997, pp.1-21]

Mehlenbacher [2003] on koonnut kolme dokumentointiin liittyvaa yleista
myyttid. Ensimmainen myytti on, ettd kukaan ei lue dokumentointia. Vaikka
dokumentit 16ytyisivatkin, kayttdja ei valttamatta lue niitd ennen kuin kokee
sen tarpeelliseksi. Kayttdjalla on tapana lukea dokumentointia silmaillen,
hyppien aiheesta toiseen, selailemalla ja valikoimalla. Redish [1993] kertoo
kayttdjan usein epdonnistuvan tehtdavassaan vaikka han olisi lukenut kaytto-
ohjeet. Lisaksi kayttdja lukee ainoastaan sen verran ohjeita kuin han olettaa
olevan tarpeen. Schriver [1997, pp.163-166] kertoo kokeneiden dokumenttien
lukijoiden kehittavan tapoja tiivistdad, hyppia yli ja kiinnittdd huomio vain
olennaiseen osaan tekstid. Tehokkuuteen kayttdjat pyrkivat myos kysymalla tai
hankkimalla tiedon helpommin kuin lukemalla dokumentointia jarjestel-
mallisesti. Kysyttdessa kayttdjilta miten he lukevat yleensa kayttoohjeita 15 %
vastasi lukevansa ohjeet kokonaan, 46 % kertoi selailevansa ohjeita, 35 % luki
vain ongelmatilanteessa ja 4 % kayttajistd ei lue lainkaan ohjeita [Schriver, 1997,
pp-212-223].

Toinen Mehlenbacherin [2003] mainitsema myytti on, etta dokumentointia
hyodynnetidan huonosti. Odescalchi [1986] on verrannut tutkimuksessaan
tehtavaorientoituneen ja ohjelmisto-orientoituneen kayttdohjeen hyodynta-
mistd. Tutkimuksessa havaittiin, ettd tehtdvaorientoituneiden kayttoohjeiden
kayttdjat olivat tyytyvaisempid, syntyi vihemmadn virheitd ja toiminta oli
tehokkaampaa. Ongelmana voi olla dokumentoinnin luominen liian myohai-
sessa vaiheessa tai tdysin erillddn ohjelmistoprojektista. Mielestani perimmai-
nen kysymys onkin, voiko hyvad kayttoohje tukea huonosti suunniteltua
ohjelmistoa. Ohjelmiston suunnitteluvirheisiin ei aina paastd vaikuttamaan
kayttoohjeilla, vaikka ohjeet olisivat miten hyvat tahansa.

Kolmantena Mehlenbacher [2003] mainitsee myytin, jonka mukaan
dokumentoinnin tarve tulee poistumaan. On virheellistd olettaa, ettd dokumen-
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toinnin tarve poistuu kokonaan, jos tuote on tarpeeksi hyvin suunniteltu.
Virheellista on myos olettaa, ettda kayttoohjeiden siirtaminen internetiin
palvelee paremmin kayttdjia. Kayttoohjeiden kayttotavat eroavat oleellisesti
toisistaan, vaikka internetissa ja paperilla olisikin taysin sama sisalto.

Carroll [1990] esittdd minimaalisten ohjeiden suunnitteluun kolme
pddperiaatetta: (1) merkityksellisen ja realistisen tehtivdn tarjoaminen, (2)
lukemisen maadran vahentaminen ja (3) virheiden huomioiminen. Ensimmai-
send periaatteena on, ettd kayttdjalle tulee tarjota mahdollisuus aloittaa
valittomasti merkityksellisen ja realistisen tehtdvan parissa. Kayttdjalla on
tapana turhautua jos han unohtaa tavoitteensa alkaessaan seurata vaiheittain
kayttoohjeita. Talloin my0ds kokonaiskuvan hahmottaminen huonontuu. Usein
kayttdja haluaa aloittaa tehtdavien tekemisen heti, jolloin vaiheittaiset ohjeet
eiviat vastaa lainkaan kayttdjan tarvetta. Kayttdjan perehdyttamisessa uuteen
aihealueeseen tulisi hyodyntda kayttdjan aiempaa osaamista. Kayttdja ei hyody
niinkdan yksityiskohtaisten tietojen opettelusta vaan kokonaisvaltaisesta
tehtavan suorittamisesta.

Toisena periaatteena Carroll [1990] esittad, ettda lukemisen maarda tulee
vahentaa, koska kayttdjat nayttavat olevan kiinnostuneempia tehtavien teke-
misestd kuin lukemisesta. Oleellinen osa kayttoohjeista sivuutetaan liian hel-
posti, jos siind kohtaa ei ole ratkaisua tehtavaan, jota kayttdja on parhaillaan
suorittamassa.

Kolmantena periaatteena Carrollin [1990] mukaan on, ettd kayttdjan
tekemat virheet tulee huomioida. Virheista ja niista palautumisesta tulee tehda
vahemman hankalaa kayttdjdlle ja tarjota mahdollisuus virheistd oppimiseen.
Virheellista on olettaa ettei kdyttdja tee lainkaan virheitd, kun hanelld on ohjeet
tehtdvan suorittamiseen. Virheiden tekeminen mahdollistaa kokonaiskuvan
hahmottamisen, kun kayttdja tietdd milloin hdn on tehnyt v&arin ja miten
virheestd voi toipua. Kayttdjalle tulee antaa palautetta, jotta kayttdja huomaa
epaonnistuneensa heti, kun virhe tehdaan.

Kayttoohjeiden suunnittelussa on myo6s huomioitava erilaiset julkaisu-
tavat. Internetsivuilla sijaitsevat kayttoohjeet ovat jo toiminnallisuudeltaan
sallivampia ja monimutkaisempia kuin perinteiset paperiohjeet. Simpsonin
[1990] mielesta tarkeda on, etta kayttdohjeita ei kehitetd erillddn internetsivujen

muusta kokonaisuudesta.
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3.2. Kayttoohjeiden arvioiminen

Kanerin ja Pelsin [2000] mukaan vain noin puolet sovellusten tekijoistd testaa
kayttoohjeet. Tutkimuksen mukaan 80 % kayttoohjeista annetaan teknisen tuen
lapikaytavaksi. Kayttoohjeen onnistuminen vaatii kuitenkin tarkkuutta, jotta
lapikdynnin tuloksista on my0s oikeasti hyotya. Kayttoohjeen lapikdymiseen
menee noin 15 minuuttia jokaista sivua kohti. Suositeltavaa on, ettd sama
henkil6 kdy koko kayttoohjeen ldpi tai eri osioilla on omat vastuuhenkilonsa.
Kéyttoohjeista hyoddytddn eniten, kun ohjeiden sisdltoon padstaan vaikut-
tamaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Jos testaaminen jaa viimeiseen
vaiheeseen, voidaan vaikuttaa ainoastaan kaikista hankalimpiin kayttdohjeissa
ilmeneviin virheisiin. [Kaner and Pels, 2000]

Carroll [1990] arvioi minimaalista kayttoohjetta ja jarjestelmaohjetta.
Minimaalisessa kayttdohjeessa on neljin sivun esittelyvaihe, ja jarjestelma-
ohjeessa on 28 sivun esittelyvaihe. Minimaalisen kayttoohjeen sivulla seitseman
ohjataan kayttdja luomaan tekstidokumentti, kun taas jarjestelmaohjeessa
tehtavaan siirtyminen tapahtuu vasta sivulla 70. Minimaalisten suunnittelu-
periaatteiden mukaan suunniteltu kadyttoohje antaa kayttdjalle mahdollisuuden
pddstd nopeasti suorittamaan tehtdvid, ilman useiden sivujen esittelyvaiheita,
jolloin pyritaan luomaan mahdollisimman pieni kynnys kayttdjan tavoitteiden
saavuttamiseen. Kaikenkattavasta esittelystd joudutaan karsimaan sen kustan-
nuksella, ettd kayttdjdlle mahdollistetaan nopea pdasy varsinaisen asian pariin.

Carroll [1990] kuvaa my0s tutkimuksen, jossa simuloidaan tekstin-
kasittelyohjelman kayttotapoja ndiden kahden erityyppisen kayttoohjeen
perusteella. Testihenkil6ille annettiin tehtdvdksi simuloida normaaleja tyosken-
telytapoja toimistossa ja selvittdda miten kayttoon annettu tyokalu toimii.
Osallistujien tehtdvdnd oli myos kayda lapi tyokaluun liittyvaa koulutus-
materiaalia. Perimmadisend tavoitteena kayttdjilla oli oppia kayttamaan
tyokalua. Tehtdva annettiin 2-3 hengen ryhmille ja jokaiselle ryhman jasenelle
annettiin kayttoohje, joko minimaalinen tai jarjestelmdohje. Osallistujia tutki-
muksessa oli yhteensa 19, joista 10 kaytti minimaalista ohjetta ja 9 sai
kayttoonsa jarjestelmaohjeen. Jokainen testihenkilo haastateltiin ennen ja
jalkeen testauksen. Osallistujille annettiin useita tyokaluun liittyvid tehtavia.
Ty0Oskentelytavoista mitattiin opiskeluun ja varsinaiseen tehtdvan suoritukseen
kulunutta aikaa. Lisaksi arvioitiin onnistumista tehtavassa.

Minimaalista kayttoohjetta hyodyntavat testihenkilot kayttivat 40 %
vahemman aikaa opetteluun kuin jarjestelmaohjetta kayttaneet. My0s suoritet-
tujen ja hyvaksyttyjen tehtavien maara oli suurempi kuin kaytettdessd pidem-
paa kayttoohjetta. Tehokkuus arvioitiin yhdistamalla tehtaviin kaytetty aika ja
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onnistuminen, jolloin tuli esille my6s minimaalisen kadyttdohjeen paremmuus.
[Carroll, 1990]

Simpsonin [1990] mielesta kaytettavyystestauksesta on eniten hyotya
kayttoohjeiden arvioimiselle jos testaus suoritetaan iteratiivisesti. Haasteena on
kuitenkin 16ytdaa soveltuvat arviointimenetelmat jokaiseen kayttoohjeiden kehi-
tysvaiheeseen. Internetiin suunniteltua kayttdohjetta voi olla mahdotonta testa-
ta, jos prototyyppid kayttoohjeista ei ole vield saatavilla. Simpson esittda
internetiin sijoitettavien kayttoohjeiden arviointia varten menetelmid, jotka
parhaiten soveltuvat kuhunkin ohjeiden eri kehitysvaiheeseen. Ohjeiden
kehityskaaren vaiheita ovat konsepti-, prototyyppi-, beta-, ja julkaisuvaihe.
Kehitysvaiheisiin parhaiten soveltuvat metodit kdytettdvyyden arvioinnille on
esitetty taulukossa 3.

Kehitysvaihe
Kysymys
Kasite | Prototyyppi Beta Julkaisu

Peruskaisite:
Ymmartavatko kayttajat kayttsohjeiden tarkoituksen? cd b,c.d ad ad
Oppiminen: =~ . . - c,d a,d ad
Voivatko kayttajat hyddyntaa kayttdohjetta tehokkaasti?
Kéayttdminen: - b a a
Voivatko kayttajat suorittaa tehtavia?
Asiayhteys: - - a.d a.d
Miten kayttskonteksti vaikuttaa oppimiseen ja kayttoon? ’ ’

Taulukko 3: Kdytettivyyden arvioinnin menetelmiit: (a) kiytettivyystestaus, (b) lipikdynti,
(c) suora palaute, (d) haastattelut [Simpson, 1990, p.46].

Simpson [1990] esittdd nelja kysymyskategoriaa, joilla kaytettdvyyden
arviointi voidaan suunnitella ja ajoittaa kayttoohjeiden kehitysvaiheisiin.
Kysymyskategoriat liittyvat kayttoohjeiden peruskdsitteeseen, oppimiseen,
jarjestelman kayttdmiseen ja asiayhteyden ymmartamiseen. Tutkimuskysy-
mysten avulla voidaan maarittdad millaisiin kdyttoohjeiden kehitysvaiheisiin
menetelmét parhaiten soveltuvat. Internetissda sijaitsevien kadyttoohjeiden
arviointiin Simpson mainitsee nelja menetelmaa; kaytettavyystestaus, lapi-
kdynti, suora palaute ja haastattelut.

Kayttoohjeiden suunnittelun ollessa aivan alussa, kasitevaiheessa, ei voida
jarjestaa vield varsinaisia kaytettavyystesteja vaan luontevampaa on haastatella
ja pyytdd suoraa palautetta kayttdjilta. Ndin voidaan saada palautetta siita
miten kayttdjat ymmartavat kayttoohjeiden tarkoituksen. Kayttoohjeiden
prototyyppi mahdollistaa jo monipuolisemman testaamisen. Haastattelujen ja

suoran palautteen kerdamisen lisdksi voidaan hyodyntda lapikayntejd, jolloin
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voidaan hahmottaa kayttdjien tehtdavien suorittamisen onnistumista. Lisdksi
prototyyppi mahdollistaa oppimisen testaamisen. Varsinaisen asiayhteyden
ymmartdmistd on suositeltavaa testata kayttdjilla kaytettdvyystesteilld ja
haastatteluilla vasta kayttoohjeiden betaversion tai julkaistun version yhtey-
dessa.

Tahan tutkimukseen kdyttoohjeiden arviointia varten valitsin asiantuntija-
arvioinnin, kaytettavyystestauksen ja haastattelut. Kayttoohjeiden kehitta-
misessd hyodynnettiin my6s saatuja tuloksia iteratiivisesti. Seuraavaksi
esitellddan lisdd ndistd valituista tutkimusmetodeista ja niiden soveltuvuudesta

kayttoohjeiden arviointiin.

3.2.1. Asiantuntija-arvioinnit

Kéytettavyyden arvioimiseen on olemassa monenlaisia menetelmid, jotka ovat
pelkastaan asiantuntijoiden tekemid. Asiantuntija-arviointi toteutetaan ilman
kayttajaa, jolloin aikataulutuksista testihenkildiden kanssa vapaudutaan ja
arviointi voidaan suorittaa nopeallakin aikataululla. Asiantuntija-arviointi
soveltuu myos suunnitteluvaiheessa olevan tuotteen arviointiin seka iteratii-
viseen tuotekehitykseen.

Gray ja Salzman [1998] ovat koonneet erityyppisten asiantuntija-arvioin-
tien ominaisuuksia vertailtavaksi taulukkoon 4. Asiantuntija-arvioinnit eroavat
toisistaan ohjeistusten ja skenaarioiden kayton mukaan. Ohjeistukset ovat
ennalta maaritettyja listoja arvioinnin tueksi. Skenaarioiden avulla on mahdol-

lista asettua kdyttdjan asemaan tai maarittaa etukateen suoritettavat tehtavat.

Skenaario
Ohijeistus
Ei Kylla

Ei Asiantuntijakatselmointi Asiantuntijalapikaynti

(Expert review) (Expert walkthrough)
Lyhyt lista Heuris_tipen arvioirjti Heurigtiqen lapikaynti

(Heuristic evaluation) (Heuristic walkthrough)
Pitka lista Suositusten kaytto Suosituslistan Iapikaynti

(Guidelines) (Guidelines walkthrough)
Tiedonka&sittelyn _ Kognitiivinen lapikaynti
nékoékulma (Cognitive walkthrough)

Taulukko 4: Asiantuntija-arviointien erot [Gray and Salzman, 1998, p.214].

Tutkimukseeni olen valinnut asiantuntija-arvioinniksi heuristisen arvioin-
nin (heuristic evaluation). Heuristiikoilla tarkoitetaan sdantojd, jossa voidaan
asiantuntijakeskeisesti ja kustannustehokkaasti aikaa sddstden arvioida tuotteen

kaytettavyyttd ennalta madritettyjen heurististen listojen mukaan. Heuristiikat
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valitsin tukemaan myohemmin suoritettavaa kdytettavyystestausta. Skenaarioi-
den kayttaminen asiantuntija-arvioinnin yhteydessa ei ollut tarpeellista, koska
testikdyttdjien nakemys saataisiin myohemmin testattua kaytettdvyystestauk-
sella. Nain ollen heuristinen lapikaynti (Heuristic walkthrough) oli myos
tarpeeton.

Heuristiikkojen huonona puolena voidaan pitda sitd, ettei kayttdjda oteta
lainkaan mukaan tdssa arviointimenetelmassa. Asiantuntija-arvioinnin lisaksi
tarvitaan kuitenkin kayttdjan nikokulma ja mielipiteet. Heuristiikkojen kaytta-
mistd on my®0s kritisoitu, koska se on aivan liian riippuvainen arvioijien taidois-
ta ja kokemuksista, joten tutkimusasetelma on mahdotonta toistaa saman-
laisena [Doubleday et al., 1997].

Kayttoohjeiden kaytettdavyyden arviointia varten on kehitetty tdhan
tarkoitukseen soveltuvia heuristiikkoja. Kaytettavyyden arvioinnissa kaytetaan
yleisesti Nielsenin [1994] heuristista tarkistuslistaa. Se on suuntaa-antava,
mutta varsinainen kayttoohjeiden nakokulma hanen esittamistdan heuristii-
koista puuttuu. Nielsenin heuristinen tarkistuslista koostuu kymmenesta
kohdasta, joilla saadaan selkedsti esille kdytettavyysongelmia. Nielsenin heuris-
tisen arvioinnin avulla asiantuntija voi arvioida verkkosivujen kaytettavyytta
nopeasti ja vahin kustannuksin. Haneen mukaansa yksi asiantuntija 16ytda noin
35 % kaikista kdytettavyysongelmista ja kaksi tai kolme asiantuntijaa voi 16ytaa
jopa 75 % kaytettavyysongelmista. Sen sijaan Nielsen [1990] katsoo, ettd useam-
man kuin viiden asiantuntijan kayttaminen heuristisessa arvioinnissa ei ole
kustannustehokasta.

Purho [2000] on kehittanyt heuristiikkansa Nielsenin [1994] kymmenen
heuristitkan pohjalta soveltumaan erityisesti kadyttoohjeiden ndkokulmaan.
Heuristiikat on esitelty taulukossa 5.
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Purhon heuristiikat Nielsenin heuristiikat

- Nakyvyys

Kayttajan kieli
yid) Yhteensopivuus jarjestelmén ja todellisen maailman
valilla, Jatkuvuus ja standardit

Dokumentoinnin ja tuotteen liittaminen

Dokumentoinnin tarkoituksenmukaisuus

Erilaisten kayttajien tuki

Muistikuormituksen minimoiminen,

Tehokas ulkoasu Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

Erilaisten hakumenetelmien tuki Hallittavuuden ja vapauden tunne kayttajalla

Tehtavasuuntautuneisuus Kayton tehokkuus ja joustavuus

Virheiden ehkaisy

Ongelmanratkaisu Virheisté toipuminen

Yhtenaisyys ja pysyvyys Jatkuvuus ja standardit

Kayton tuki Ohjeet

Taulukko 5: Purhon [2000] ja Nielsenin [1994] heuristiikat.

Kayttoohjeissa tulee kayttaa kiyttajin kieltd ja valttaa liiallisia teknisia
ilmauksia. Kayttdjdlle tutut ilmaukset helpottavat asiakokonaisuuksien
hahmottamista. Asiat tulee my0s esittdada oikeanlaisessa loogisessa jarjes-
tyksessa. Dokumentoinnin ja tuotteen liittdminen toisiinsa on tdarkeda, jotta
kayttoohjeissa kaytetyt nimitykset vastaavat tuotteessa kaytettyja nimityksid
yhtenaisesti. Dokumentoinnin tulee olla tarkoituksenmukaista, joka on ilmaistava
selkedsti kayttdjalle. Myos kayttoohjeiden julkaisutapa tulee olla tarkkaan
mietittynd. Purho antaa esimerkkind talon katolla tydskentelevan asentajan,
jolle ei ole jarkevda antaa kayttoohjetta CD-levylld vaan mieluummin
laminoituna pikaohjeena.

Kayttoohjeiden tulee tukea erilaisia kiyttijid. Kokeneille kayttdjille tulee
tarjota lisatietoa, mutta sen tulee olla piilotettuna aloittelevilta kayttajilta.
Kayttoohjeen tulee lisaksi olla ulkoasultaan tehokas. Tekstit tulee esittda lyhyesti
ja selkeasti esimerkiksi taulukkoja hyvaksi kayttden. Liiallista kuvien kayttoa
tulee kuitenkin valttada. Kayttoohjeet tulisi myos kirjoittaa imperatiivissa.
Kayttajdlle tulee myos mahdollistaa erilaisia  hakumenetelmii  kuten
sisallysluettelot, hakutoiminnot ja asiasanalistaukset. Tarkeimmat asiat ja
varoitukset tulee esittdd padlukujen alussa, jotta tarked tieto ei ole piilossa
tekstin seassa. Tehtivisuuntautuneisuutta tulee my0s tukea tarjoamalla
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kayttoohjeita juuri niihin tehtdviin, joita kayttdja tulee tekemddn. Kayttdjan
tehtavan tulee olla ohjeiden keskeisin asia.

Lopuksi kadyttoohjeista tulee vield 16ytya ohjeita virhetilanteisiin. Taman
osion tulee olla helposti saavutettavissa. Kaikkien samaan tuotteeseen liittyvien
ohjeiden tulee olla yhtendisii niin ulkoasultaan kuin kielelliselta ulkoasultaan.
Samoja termeja tulee kayttaa yhtendisesti ja loogisesti. Lisaksi kiyttoi tulee tukea
antamalla kayttoohjeelle selked rooli kertomalla, mihin kyseinen ohje on
tarkoitettu. My0s tavallisimmat ongelmanratkaisumallit tulee olla esilla.

Nielsen [1992] kuvaa tutkimuksen, jossa sama kayttoliittyma annettiin
heuristiseen arviointiin kolmelle eri arviointiryhmalle. Kolme ryhmada olivat
noviisit (novice), yhden alueen asiantuntijat (single experts) sekd kaksoisasian-
tuntijat (double experts). Noviisi-ryhmalld oli yleinen tietokoneiden tuntemus,
mutta ei erityistd kokemusta kaytettdvyydestd. Yhden alueen asiantuntijat
olivat kdytettdvyyden ammattilaisia, mutta arvioinnin kohteena oleva kaytto-
liittyma oli heille melko tuntematon. Kaksoisasiantuntijoilla oli yleinen kaytet-
tavyysasiantuntijuus sekd arviointikohteen kayttoliittyman tuntemus. Kun
verrattiin kayttoliittymasta loydettyjen kaytettavyysongelmien madrdd arvioin-
tiryhmittdin, saatiin esille merkittavia eroja. Noviisi-ryhma 16ysi kaytettavyys-
ongelmista keskimddrin 22 %, yhden alueen asiantuntijat 10ysivat 41 % ja
kaksoisasiantuntijat saivat esille 60 %. Heuristisen arvioinnin voivat toki
suorittaa myo6s vahan kokemusta omaavat henkilot, mutta arvioinnista
saavutetaan etuja paremmin kdytettdavyyden ammattilaisilla. Optimaalisimpaan
tulokseen paastaan, kun hyodynnetaan arvioinnissa kaksoisasiantuntijoita.

Tutkimuksen asiantuntija-arvioinnin olen suorittanut yksin, joten
asiantuntijoita on ollut vain yksi. Oman asiantuntemukseni olen hankkinut
operaattorin matkapuhelinpuolen teknisessa asiakastuessa reilun kahden
tyovuoden aikana. Oman asiantuntijuuteni etuna on se, ettd teknisen
asiakastuen tehtdvissd olen ollut henkilokohtaisesti neuvomassa lukuisia
asiakkaita. Olen asentanut mobiilidatayhteytta lukuisia kertoja myos omaan
kayttoon. Lisdaksi opinnoissani olen saanut nakokulmaa myos kaytettavyyden
ja kayttoohjeiden haasteisiin. Olen hankkinut oman kokemukseni seka teoriassa
ettd kaytdnnon tyOssd yritysmaailmassa. Nielsenin [1992] luokittelemista
asiantuntijaryhmistd uskon ndin ollen sijoittuvani kaksoisasiantuntijaksi, joten
heuristisen arvioinnin lahtokohdat ovat erinomaiset. Asiantuntija-arviointia
kdaytin ldahtokohtana kayttoohjeiden arvioinnille ennen kaytettavyystestausta
testihenkiloilla.
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3.2.2. Kaytettivyystestaus

Kaytettavyystestauksessa tarkoitus on tarkkailla kayttdjan toimintaa annetun
tehtdvan aikana. Kédyttdja on lasna testauksessa toisin kuin asiantuntija-arvioin-
nissa. Testauksen tarkoituksena on tdydentdd asiantuntija-arvioinnin esille
tuomia havaintoja ja saada monitahoisemmin esille kdaytettavyysongelmia.

Kaytettavyystestaukseni tarkoituksena oli nostaa esille mobiilidatan kayt-
toonotossa kayttdjilla ilmenevid ongelmia. Mobiilidatan kayttoonottotehtavan
aikana ilmenneisiin kaytettavyysongelmiin otin kantaa ja pyrin vaikuttamaan
niihin muuttamalla kayttoohjetta ennen seuraavaa kaytettavyystestauskierros-
ta. Kaytettavyystestauksen perusteella kokosin ongelmakuvaukset, joille pyrin
loytdamaan parannusehdotukset. Antamieni ehdotusten lopullisen toteutus- tai
hylkaamispaatoksen teki Elisa.

Tassa tutkimuksessa analysoin kolmivaiheisen kaytettavyystestauksen
avulla, kuinka mobiilidatan kayttoonottoa voisi helpottaa ja kuinka mobiili-
dataohjeiden kaytettdvyyttd voisi parantaa. Kuten asiantuntija-arvioinnissa
myoOs kaytettdvyystestien analysoinneissa otin huomioon Elisan toiveet seka
mobiilidataohjeiden esitystavasta etta niiden sisallosta.

Kaytettavyystestauksen avulla selvitin, voidaanko kayttdjan itsepalvelu-
asteeseen vaikuttaa parantamalla asennusohjeita. Niin ikdan selvitin, 16ytdako
kayttdja ylipaatdan tarvitsemiaan vastauksia Elisa Nopea Mobiilidata -kaytto-
ohjeista kaytettavyystestauksen aikana. Kayttdjille annettiin mobiilidatan
asennustehtdavd, jota varten he hyddynsiviat annettua kayttoohjetta. Annetut
testitehtavat on esitelty tarkemmin luvussa 4.4 (taulukko 8, sivu 40).

Keirnan ja muut [2002] esittelevat tutkimuksen tietokantasovelluksen
kehityksestd, missd selvitettiin mista tyontekijat etsivat tietoa. Tietokanta-
sovelluksen kayttoohjeita oli tarjolla paperiohjeissa, internetsivujen ohjeissa
sekd varsinaisessa sovelluksessa. Tutkimuksessa kdytetty paperiohje ja internet-
sivuilla sijaitsevat ohjeet olivat samansisaltoisid. Tutkimuksessa kaytettiin
menetelmana kaytettavyystestausta. Osallistujille annettiin tietokantasovelluk-
seen liittyvid tyypillisia tehtdvid. Kaytettdvyystestauksen tarkoituksena oli
kontrolloidussa tilanteessa kiinnittaa huomio kohtiin, joissa kayttdjilla oletettiin
olevan hankaluuksia. Lisdksi tarkoituksena oli kerata tietoa sovelluksen kaytto-
tavoista kohderyhmalta. Kaytettdvyystestauksen aikana kerdttyjen tietojen
perusteella sovelluksen muutokset tehtiin perustuen tarkkaan tietoon, eika vain
suunnittelijan oletuksiin.

Lahtokohtana Keirnanin ja muiden [2002] tietokantasovelluksen kaytto-
ohjeiden ja sovelluksen kehittamisessa oli hypoteesi, ettd sovellusta tuntemat-
tomat henkil6t etsisivat lisdtietoa paperiohjeista. Lisaksi oletettiin, ettd henkilot,
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jotka olivat perehtyneet sovellukseen, hakisivat tietoa enemman internetsivujen
ohjeista. Tutkimuksen tuloksista havaittiin, vastoin hypoteesia, etta kayttajat
aloittaessaan sovelluksen kayttdd menivat suoraan kokeilemaan toimintoja
yrityksen ja erehdyksen kautta. Kuitenkin tehtavan ollessa kesken kayttajat
etsivdat apua internetsivujen kayttoohjeista. Paperiohjeisiin turvauduttiin vain
viimeisend keinona. Tutkimusten tulosten perusteella sovellusta muutettiin
siten, ettd se vastaisi paremmin kayttdjan oletuksia. Sovellukseen upotettiin
lisda ohjeistusta ja paperiohjeiden ja internetissd olevien kayttoohjeiden
ilmaisuja muokattiin paremmin kayttdjan oletuksia vastaaviksi.
Tutkimuksessani testattiin Elisan asiakastukisivuilla sijaitsevia Nopea
Mobiilidata -ohjeita. Kaytettavyystestaus suoritettiin sekd internetsivujen
ohjeille ettd paperisille kayttoohjeille. Kayttoohjeiden sisaltd oli sama esitys-

muodosta riippumatta.

3.2.3. Haastattelut

Haastattelujen avulla voidaan saada kayttdjilta suoraan mielipiteita keskustelu-
tilanteessa esitettyihin kysymyksiin. Kayttdjan kokemuksien ja asenteiden
selvittiminen on arvokasta tietoa tutkimukselle ja se tdydentda kaytettavyys-
testauksen esille tuomia kaytettavyysongelmia. Haastatteluista hyodytaan
parhaiten, kun ne suoritetaan kaytettavyystutkimuksen yhteydessa mahdolli-
simman pian tehtivan suorittamisen jilkeen [Morkes and Nielsen, 1997].
Kaytettavyyteen liittyvida kokemuksia voidaan saada kayttdjalta suoraan
kysymalla, jolloin kayttdjan kommenteista voidaan heti saada palautetta
tuotteen kaytettavyydestda [Nielsen, 1993]. Haastattelutilanteessa haastattelijan
ammattitaidolla on suuri merkitys tilanteen onnistumiselle. Haastattelun
yhteydessd voidaan saada kvalitatiivista tietoa kayttdjaltd ja hanen kokemuk-
sistaan testattavan tuotteen parissa.

Haastattelumenetelmid on useita ja ne poikkeavat toisistaan pddasiassa
sen mukaan, miten tarkkaan esitettdvat kysymykset on maaritelty ja kuinka
vapaasti kdyttdja voi vastata esitettyihin kysymyksiin. Haastattelutyyppeja ovat
lomakehaastattelu (strukturoitu), teemahaastattelu (puolistrukturoitu) ja avoin
haastattelu (strukturoimaton).

Tutkimuksessani kaytin teemahaastattelua. Kaikille kayttajille esitettiin
samantyyppiset aiheeseen liittyvdt kysymykset. Kdyttdjien annettiin vapaa-
muotoisesti vastata kysymykseen ja tilaa jatettiin myOs vapaamuotoiselle
keskustelulle kysymyksiin liittyen. Kvalitatiivista tietoa kerattiin haastattele-
malla testihenkilot heti kadytettdvyystestauksen jdlkeen. Haastattelulomake on
liitteenda 2. Haastattelun ensimmaisillda kysymyksilla (kysymykset 1-4)
selvitettiin kayttdjan tuntemuksia kaytettdvyystestauksen kulusta ja kaytto-
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ohjeisiin liittyvistd havainnoista. Nadiden ohessa oli luontevaa my0ds palata
tarvittaessa testin kulkuun, ja kysya tarkennuksia kayttdjan aaneenajattelun
aikana kertomiin havaintoihin.

Haastattelun kysymyksilla 5-8 selvitettiin kayttajan kokemuksia ja
mielipiteitd mobiilidatasta. Kysymyksen 8 yhteydessa naytettiin Elisan mobiili-
datahinnasto, josta kysyttiin kayttdjan mielipiteitd. Loput kysymykset 9-11
liittyivat kayttdjan haluun kokeilla samantyyppistd mobiilidatan asennusta
uudelleen. Toiselle kaytettavyystestauskierrokselle lisattiin kysymys 12, jonka
avulla kartoitettiin kayttdjien tottumuksia ja mieltymyksia paperi- ja WWW-
ohjeisiin.

Haastatteluiden avulla keratyt tiedot analysoitiin luokittelemalla vastauk-
set ja ryhmittelemalla ne kaytettyjen ohjeiden version mukaisesti. Strukturoi-
mattoman haastattelun kautta saadun kvalitatiivisen aineiston analysoiminen
on ty0ldsta verrattuna kvantitatiiviseen tietoon, josta voidaan helpommin saada
numeerisia arvioita. Tutkimukseni tarkoituksena oli kuitenkin kerdata enemman

laadullista aineistoa.

3.3. Asiakastukisivut internetissa

Palveluntarjoajilla on tukisivuillaan mahdollisuus tarjota kayttoohjeita erityi-
sesti omalle ja potentiaaliselle asiakaskunnalleen. Internetin asiakastukisivujen
etuna on se, etta kdyttdja voi omatoimisesti 10ytaa ratkaisun ongelmiinsa eika
valttdmatta tarvitse lisdapua palveluntarjoajalta. Tukisivuilla voidaan myos
nostaa esille yleisimpien ongelmien ratkaisuja ja ndin reagoida esimerkiksi
asiakkaita askarruttaviin ongelmiin. Samaan asiaan liittyvat yhteydenotto-
tarpeet voivat hyvin vahentya, kun tarvittava informaatio 16ytyy tukisivuilta.
Tietysti on tarkedd, ettd asiakkaat ovat tietoisia eri tavoista, joilla heille
tukimateriaaleja tarjotaan.

Siirtamalla informaatio tdysin internetiin ei voida taysin korvata muita
kanavia ja kayttoohjeita. Eteen voi tulla tilanteita jolloin paasya internetiin ei
ole, tai vika liittyy juuri internetiin paasemiseen. Tarkeintd on tarjota informaa-
tion hankkimiseen lisdtapoja. Kayttdjalle voi olla luontevampaa keskustella
puhelimitse asiantuntijan kanssa, vaikka hanelld olisikin paasy tukisivuille.
Vaihtoehtoisesti kadyttdja voi valttdd viimeiseen saakka avun pyytamistd
ulkopuolisilta, jolloin tukimateriaalin I0ytaminen voi olla ratkaisu ongelmiin.
Kayttdjdlle on annettava mahdollisuus valita hanelle sopivin vaihtoehto
ratkaista eteen tulevia ongelmia.

Asiakastukisivuilla voidaan jakaa lisdtietoa asiakassuhteen elinkaaren
monessa vaiheessa: niin asiakkuuden alussa, palvelujen kadyttoonoton vaiheissa

kuin my6hemminkin eteen tulevissa teknisissa ongelmissa. Tukisivujen kaytto
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on asiakkaalle maksutonta ja palvelujen saavutettavuus voi olla huomattavasti
parempi ruuhkaisina aikoina internetin kautta kuin esimerkiksi puhelimitse.
Internet mahdollistaa asiakkaalle myos tukipalvelujen saavutettavuuden
ympari vuorokauden. Asiakokonaisuudet ja mahdollisuudet palvelujen kayt-
toon ovat asiakkaan nahtavissa kokonaisuudessaan tukisivuilla, joten lisdtietoa
on helposti saatavilla kadyttdjan kiinnostuksen mukaan.

Morkes ja Nielsen [1997] ovat antaneet omat suosituksensa internetsivujen
suunnitteluun. Tutkimusten mukaan optimaalinen internetsivu on véaha-
sanainen, selailtava ja objektiivinen. Kayttdja kiinnittdd huomionsa internet-
sivujen sisdltoon, kun hédn arvioi internetsivun toimivuutta. Kayttdja pyrkii
poimimaan oleellisimmat asiat ensisilmaykselld lukematta sisaltoa tai otsikoita
sen tarkemmin. Koska kayttdja ei etene internetsivulla lineaarisesti lukien, tulee
yhdessa kappaleessa olla vain yksi asiasisaltd, jolloin kayttdjan on helppo
arvioida hetkessa kappaleen tarpeellisuus tarkemmalle lukemiselle. Morkes ja
Nielsen esittavat myos etta pitkien sivujen vierittamien on kayttdjalle puudut-
tavaa. Pitkdt sivut tulee jakaa lyhyempiin kokonaisuuksiin, jotka on jarkevasti
jaettu osiin. Lisdksi lyhyet ingressit eli aloituskappaleet ja tiivistelmat lopussa
ovat kdyttdjien mieleisid. Tiedon tulisi olla esitettynd perusteltuina faktoina,
koska mainostyylinen yli-intoilu herattda tutkimuksen mukaan kielteisia tun-
teita.

3.4. Asiakastuki puhelimitse

Kayttajille on olemassa monenlaisia tukipalveluja myos puhelimitse, niin laite-
valmistajilta kuin palveluntarjoajilta. Kayttoohjeiden ja tukipalvelujen onnistu-
nut suunnittelu on tarkedd, jotta kdyttdjat ovat tyytyvdisia ja hyotyvat tarjotuis-
ta palveluista. Onnistuneella tukimateriaalien suunnittelulla voidaan parantaa
asiakastyytyvdisyyttd. Kayttoohjeiden vaikutukset ndkyvat asiakastyytyvai-
syytend, kun ongelmat ratkeavat. Oikeanlaisen, hyodyllisen ja ymmarrettavan
tiedon loytyminen kayttoohjeista vahentda tukipuhelujen maaraa. Kun kayttaja
loytdd vastauksen ongelmaansa tukimateriaaleista, ei hdnen tarvitse valtta-
matta lainkaan ottaa yhteyttd puhelimitse. Nain saastyy aikaa ja rahaa seka
kayttdjalta ettd yritykselta.

Asiakastukipalvelun etuna on asiakkaan mahdollisuus saada henkilo-
kohtaista apua ilmenneisiin ongelmiin suoraan asiantuntijalta. Asiakastuen
haasteena puhelimitse on tilanteeseen hyppaaminen kesken kaiken. Kaytt&dja on
mahdollisesti pohtinut ongelmaansa jo pidempaan, kokeillut kaikkia mahdol-
lisia ratkaisuja ja yrittanyt etsid tietoa monista eri paikoista siind taysin onnistu-
matta. Lisdksi kdyttdja on voinut olla jo useamman kerran yhteydessa asiakas-

tukipalveluun puhelimitse. Kayttdjan nakokulmasta voi olla hankalaa, kun
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jokaisella kerralla asioidaan eri asiantuntijan kanssa, jolloin tilanne alkaa aina
alusta. Ndin my0s asiantuntijalla on haasteena paasta aina uudelleen tilanteen
tasalle. Kayttdjat ovat yksiloitd, ja jokainen yhteydenotto vaatii asiantuntijalta
kayttdjan yksilollisen tilanteen hahmottamisen, jotta ongelmanratkaisussa paas-
tddn eteenpain kohti asiakkaan toivomaa lopputulosta. Monesti puhelimitse
kerrottu tieto on olemassa tukimateriaaleissa, joihin kdyttdja on jo mahdollisesti
tutustunut ennen tukipuhelua. Talloin asiantuntijan tehtdavaksi jda tulkita
tukimateriaaleja ja selkeyttdd ohjeiden ongelmakohdat kayttdjan yksilollisten
tarpeiden, tehtdvien ja tavoitteiden mukaan.

Kaner ja Pels [2000] tuovat esiin Mehlenbacherin [1993] mainitseman
myytin siitd, ettei kukaan lue dokumentointia. Kaner ja Pels esittavat tutkimuk-
sen, jonka mukaan 85 % kayttdjistd ratkaisee ongelmansa muulla tavoin kuin
soittamalla tukinumeroihin. Tutkimukseen osallistuvista henkil6ista suurin osa
kertoi tutkivansa kdyttoohjetta ennen tukinumeroihin soittamista. Tutkimuksen
mukaan my06s tukinumeroihin soittaneista suurin osa kertoi tutkineensa
kayttoohjeita ensin. Kayttdjilta kysyttiin, miksi kayttoohjeista ei ollut 16ytynyt
vastausta heiddn etsimiinsd kysymyksiin. Kayttdjien vastauksista nostettiin
esille kolme useimmiten mainittua vastausta:

1. Sisdllysluettelo oli keskenerdinen, virheellinen tai se osoitti epa-
oleellisiin asioihin.

2. Siséllysluettelo ei antanut mitdan vihjeita vastauksien 16ytdmiseen
oikeasta paikasta.

3. Tietosisalto oli virheellistd, keskeneraista, vaikeasti tulkittavaa tai
sitd oli sijoitettu useampaan kohtaan dokumentointia.

Kayttoohjeiden virheet voivat pitkittaa tukipuheluja. Asiantuntijoiden
tehtavaksi jaa asiakkaan virheellisten kasitysten oikominen ja kokonaiskuvan
hahmottaminen asiakkaalle. Lisihaasteena asiantuntijalla on pddstd yhteis-

ymmarrykseen asiakkaan kanssa.

3.5. Yrityksen tarpeet kidyttoohjeiden suunnittelulle

Kayttoohjeita suunniteltaessa on otettava huomioon kayttdjan ja yrityksen
tarpeet. Kayttoohjeista tulee olla hyotya seka asiakkaalle etta yritykselle, jolloin
kayttoohjeiden suunnittelijan on 1oydettava yrityksen ja asiakkaan tarpeisiin
parhaiten soveltuvat ratkaisut. [Schriver, 1997, pp.166-167]

Kayttoohjeisen suunnittelussa haasteellisuutta lisaa suunnitteluun vaikut-
tavat tekniset rajoitteet, jolloin kaikkia suunnittelijan nakemyksia ei valttamatta
voida toteuttaa. Kompromissin ldytaminen molempia osapuolia hyodyttavalla
tavalla on osa kdyttoohjeiden suunnittelijan asiantuntijuutta. Tekniset ratkaisut

verkkosivuille toteuttaa tavallisesti joku muu kuin sisdllon suunnittelija, jolloin
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sisdllonsuunnitteluvaiheessa ei endad paasta vaikuttamaan perustavan laatuisiin
ratkaisuihin.

Vastaavasti paperille painetun materiaalin ulkondosta vastaavat mainon-
nan ammattilaiset, jolloin tyylillinen ulkomuoto voi olla paatetty ennen kuin
kayttoohjeita on edes tehty. Tama osaltaan rajoittaa kayttoohjeiden suunnitte-
lijan vapautta toteuttaa millaisia ohjeita tahansa. Kayttoohjeita suunniteltaessa
ja arvioitaessa on kuitenkin muistettava, ettd kayttoohjeilla pyritaan vastaa-
maan ensisijaisesti kdyttdjan tarpeisiin hyodyntaa yrityksen palveluja. Yrityk-
sen tulee my6s pohtia millaisia palveluja on ylipditaan jarkevaa toteuttaa.
Tarkkaan harkituilla kokonaisuuksilla voidaan vastata paremmin kayttdjan
tarpeisiin kuin sekalaisella lajitelmalla kdayttoohjeita. Sekava ohjeiden lajitelma
voi pahimmillaan hankaloittaa kayttajan kokonaiskuvaa yrityksen tarjoamista
palveluista ja johtaa ndin asiakastyytyvaisyyden heikentymiseen.

Keirnan ja muut [2002] kuvaa tutkimuksen, jossa heuristisen arvioinnin
tavoitteena oli kiinnittda huomiota kayttdjakokemukseen sovelluksen kanssa ja
nostaa esille tdrkeitda kohtia kayttoohjeissa ennen kuin sovellus otettaisiin
kayttoon. Heuristisen arvioinnin tarkoituksena oli myos huomioida yrityksen
tavoitteet sovellukselle. Yrityksen nakokulmasta asetettiin vaatimuksia sivus-
ton toimivuudelle. Tarkeimpind ominaisuuksina pidettiin sivuston helppoutta,
jotta asiakkaat voisivat suorittaa tehtavansa helposti, onnistuneesti ja kohtuulli-
sen nopeasti.

Yrityksen nakokulmasta tarkedd on tieto siitd, miten riittava itsepalvelu-
aste saavutetaan. Itsepalveluastetta voidaan mitata esimerkiksi asiakaskontak-
tien avulla tai yrityksen tukisivuilla vierailevien asiakkaiden madaran perus-
teella. Keinona riittdvdn itsepalveluasteen saavuttamiseen pidin sitd, ettd
kayttdjille on tarjolla tukisivuilla kayttoohjeita monipuolisesti ja selkeasti
esitettyind. Nain kayttdjalla on mahdollisuus ratkaista eteen tulevia ongelmia
itsendisesti. Kayttajan tarpeisiin voidaan vastata testauksen tulosten perusteella
tarjoamalla monipuolisempaa ja kattavampaa tietoa mobiilidatan asennus-
vaiheista. Tdssa tutkimuksessa itsepalveluastetta arvioidaan testien aikana
kohdattujen ongelmien selvittamisasteella.
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3.6. Ldhtotilanne

Tutkimuksen lahtokohtana olivat Elisan senhetkiset (3.11.2006) Elisa Nopea
Mobiilidata -asennusohjeet Elisan tukisivuilla. Kdyttdohjeissa oli kaiken kaik-
kiaan 18 sivua. Mobiilidataohjeiden alkuperdinen versio on esitetty kuvassa 8

(koko kuva liitteena 5).

ersi I

Yksityisille | Yrityksille | Yrittdjille | Sijoittajille | Tietoa Elisasta

elisa

Asiakastuen etusivu = Liittyman kayttddnotto = Internetliittyman kayttddnotto = Mohiilidata = Elisa
Nopea Mobiilidata

Asiakastuen etusivu v

Liittyrnan hankkiminen

Liittymén kayttodnotto .
Internetliittymén

Elisa Nopea Mobiilidata
11213141616171819110 1111213 |14115[16[17]18

kayttdonotio
Elisa ADSL .
: Internetasetukset Windows XP
Kaapelimodeemi
Katiporti Taman ohjeen avulla voit muodostaa mobiilin internetyhteyden matkapuhelimesi valityksella.
ISDN Esimerkkilaitteistona on katetty Windows XP:ta ja Nokia 6100 matkapuhelinta. Yhteys puhelimen ja
Modeemi tietokoneen valilla on infrapunalla toteutettu, muita mahdollisia yhteysvaihtoehtoja ovat esim.
Mobiilidata puhelinkohtainen kaapeli tai langaton bluetooth-yhieys. Ohjeet toimivat myds muilla puhelin-

Asetukset ja palvelimet
Asentajan tilaus

tietokone yhdistelmilla, kunhan puhelimen modeemiajuri on asennettu ja yhteys puhelimen ja
tietokoneen valillA toimii. Yleensa modeemiajuri laytyy puhelimen mukana tulevalta cd-levylta tai
puhelimen valmistajan internet-sivuilta.

Matkapuhelinliittyman
kayttidnotto
Lankapuhelinliittyman
keayttddnotto

Falvelujen hankkiminen

Palvelujen kayttaminen

Kayttdoppaat
Usein kysyttya
Tiedotteet Internet J My Documents
Internet Explorer o
Yhteystiedot a My Recent Documents +

#] E-mail
Outlook Express

RW ommand Prompt

Asioi verkossa j) My Pictures

Sopimusehdot

‘:_’j My Music
=
S] My Computer

"5 Paint
! Control Panel
@ Windows Media Player

o

Oma Elisa >
Asioi séhkdisest

Kuva 8: Mobiilidataohjeiden alkuperdinen versio.

SetProgram Access and
Defaults

Ohjeiden sivuilta 16ytyi runsaasti kuvia jokaisesta tyovaiheesta. Lahes
kaikki kuvat oli sijoitettu omalle sivulleen, jotta kdyttdja nakisi kuvan koko-
naan, eikd sivua tarvitsisi vierittdd lainkaan. Kuvien laatu oli heikko, minkéa
huomasi selvasti kuvien epatarkkuudesta.

Jokaisella kuvalla oli oma kuvatekstinsd, josta ilmeni tehtdvan suoritta-
misen tdrkeimmat seikat. Kuvien sisdltimd teksti oli kokonaan englannin-
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kielinen. Sen sijaan varsinainen kuvateksti oli osittain suomeksi, osittain eng-
lanniksi.

Kaikkien kayttdjien oletettiin onnistuvan asennustehtdavassa kayttoohjetta
seuraamalla. Ohjeiden yleisvaikutelma antoi kasityksen asennustehtavan help-
poudesta. Epaonnistumisen mahdollisuutta ei kayttoohjeessa ollut otettu huo-
mioon millddn tavalla. Minkddnlaista toimintamallia epdonnistumisen varalta
ei tarjottu. Virheellisia ja puutteellisia tietoja asennusvaiheista oli jaanyt
internetsivuilla julkaistuun kayttoohjeeseen. Ohjeiden ymmartamista vaikeutti
myo0s kieliasun epatarkkuus.

Ty06ssani neuvon kayttdjia paivittdin mobiilidatan asennustehtavissa, joten
olen huomannut kuinka tarkeda ovat tasmalliset asennusohjeet. Motiivit gradu-
aiheeseen nousevat siis kayttdjien todellisista tarpeista. My0s yritykselle on
tarkeda tarjota asiakkaan tarpeita vastaavia kayttoohjeita. Tukisivut ovat
kokonaisuus, jossa on tarjolla paljon ohjeita yrityksen palvelujen kayttamiseen.
Kayttoohjeita tukisivuilla on internet-, matkapuhelin-, lankapuhelin- ja kaapeli-
TV-palvelujen hankkimiseen, kadyttoonottoon ja kadyttdmiseen. Lisdksi tuki-
sivuilla tarjotaan tiedotteita ajankohtaisista asioista ja hdiridistd. Tutkimuksen
rajasin vain yhteen osioon, matkapuhelinpalvelujen kayttoonottoon ja siita

viela tarkemmin mobiilidataan.
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4. Tutkimusasetelma

Tarkasteluni kohteena tutkimuksessa ovat Elisan asiakastukisivustojen
(http://tuki.elisa.fi) Nopea Mobiilidata -asennusohjeet. Tarkoituksena oli selvit-
tad kuinka itsepalveluastetta voidaan parantaa toimivien kayttdohjeiden avulla.
Mobiilidataohjeita kehitin tutkimuksen tulosten perusteella. Tutkimus toteu-
tettiin syksyn 2006 aikana. Testauspaikkana oli Tampereen yliopiston Tietojen-
kasittelytieteiden laitoksen kaytettavyyslaboratorio. Testihenkiléita tutkimuk-
sessa oli yhteensa 13. Lisdksi tutkimukseen osallistui kaksi henkiléa pilotti-
testeihin.

4.1. Kohderyhma

Tutkimukseni kohderyhman rajasin mobiilidatan kayttoonotosta tai kokei-
lemisesta kiinnostuneisiin henkil6ihin, joilla oli mahdollisuus kokeilla mobiili-
datan kayttoonottoa testikdyttoon annetun FElisan SIM-kortin ja oman matka-
puhelimensa avulla. Kayttdjdlle ei muodostunut mitddan kustannuksia
mahdollisista tiedonsiirtomaksuista, joita syntyy kun mobiilidatayhteys on
saatu toimimaan. Tutkimuksesta rajasin pois henkil6t, joiden matkapuhelin ei
mahdollistanut GPRS-yhteyttd, sekd henkilot joilla oli muu kuin Elisan
operaattorilukittu matkapuhelin, koska niitd ei kdytdnnon syistd padse testaa-
maan Elisan SIM-kortilla. Testihenkiloilta ei edellytetty ennakko-osaamista
aihealueesta, oman puhelimen tuntemus ja kiinnostus mobiilidataa kohtaan
riittivat. Tutkimuksen testihenkilot valitsin Tampereen yliopiston Tietojen-
kasittelytieteiden laitoksen peruskurssilta.

Kaytettavyystestauksen alussa testihenkilot tdyttivdt taustatietolomak-
keen liittyen matkapuhelimensa kayttoon. Taustatietolomake on liitteena 1.
Taustatietolomakkeella kysyttiin muun muassa nykyisen ja mahdollisen seu-
raavan matkapuhelimen hankintaperusteita sekda aiempaa kayttokokemusta
kayttoohjeiden ja matkapuhelimen palvelujen kaytosta. Tutkimukseen kutsu-
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tuista kolmestatoista henkildista kuudella oli Elisan, kahdella Saunalahden,
kahdella Soneran ja kahdella DNA:n matkapuhelinliittyma. Ainoastaan yhdella
testihenkilolla oli Elisan kytkykauppasopimuksella hankittu matkapuhelin ja
liittyma.

Vastauksissa oli yllattavinta testihenkildiden matkapuhelimen ominai-
suuksien tuntemus ja kdyttotaidot. Ainoastaan kolme testihenkilda tiesi kaikki
puhelimensa liitettdvyystavat. Kuusi kolmestatoista testihenkilosta ei tiennyt
yhtdadan matkapuhelimensa liitettdvyystapaa. Sen sijaan nelja testihenkiloa
kolmestatoista kertoi siirtdneensa tietoa matkapuhelimen ja tietokoneen kesken.
Kaikki testihenkilot tiesivat varsin vahdan matkapuhelimen tiedonsiirto-
mahdollisuuksista. Testihenkildiden tiedonsiirtopalvelujen kayttotottumukset

on esitelty kuvassa 9.

Matkapuhelimen tiedonsiirtopalvelujen kaytto

B Minka verran kaytat
matkapuhelintasi
WAP—palveluihin?

O Minka verran kaytat
matkapuhelintasi
Internet—palveluihin?

W Minka verran kaytat
matkapuhelintasi tietojen
siirtAmiseen
matkapuhelimeltasi
tietokoneelle?

Ki
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9

K10

Ki2

K13

K11
Keskiarvo

Kuva 9: Testihenkil6iden ilmoittamat tiedonsiirtopalvelujen kiyttotottumukset. Asteikko: 0

en lainkaan, 1 olen joskus kokeillut, 2 satunnaisesti, 3 sddnnollisesti.

Viisi kolmestatoista testihenkilGistd ei ollut koskaan kokeillut matkapuheli-
mensa WAP-palveluja. Kymmenen testihenkilod ei ollut kokeillut internet-
selainta matkapuhelimellaan. Testin valintakriteerind oli, ettei kukaan testi-
henkiloista ollut kokeillut aikaisemmin GPRS-yhteyden muodostamista matka-
puhelimen ja kannettavan tietokoneen avulla. Testiin kutsuttuja henkiloita voi-

daan ndin ollen pitda aloittelevina matkapuhelimen datapalvelujen kayttajina.
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4.2. Testilaitteet

Tutkimuksessa kaytettiin jokaisen testihenkilon omaa matkapuhelinta, joten
kayttajalla oli jo kayttokokemus laitteensa perustoiminnoista. Tallin erillista
perehdyttamistd matkapuhelimen perustoimintoihin ei tarvittu.

Testissd mukana olleet matkapuhelimet olivat kaikki erilaisia. Matka-
puhelimet ja niiden liitettdvyystavat on kuvataan taulukossa 6. Matkapuheli-
mista yksitoista oli Nokian, yksi Siemensin ja kaksi Sony Ericssonin
valmistamia. Matkapuhelinmallit poikkesivat huomattavasti toisistaan, joten
pyrin jakamaan ne testiryhmiin mahdollisimman tasaisesti, jotta jokaisessa
testiryhmadssa olisi mahdollisimman kattava lajitelma matkapuhelimia. Matka-
puhelimia ja siten myos osallistujia jaoin eri testiryhmiin matkapuhelimien
liitettavyyksien mukaan, koska halusin jokaiseen ryhmain muun muassa
Bluetooth-yhteydelld muodostettavan mobiilidatayhteyden. Téarkeda oli myos
saada erilaisia liitettavyyksia WWW- ja paperiohjeita kayttaville osallistujille.
Nokian matkapuhelinten kohdalla jakoperusteena oli Nokian tapa luokitella
matkapuhelimia eri sarjoihin ja niiden painoksiin (Series 40; 1st, 2nd, 3rd

edition ja Series 60; 1st, 2nd edition).

Matkapuhelin Bluetooth infrapuna kaapeli Ohjelmistoalusta
Nokia 5100 X CA-42 Series 40 (1st Ed.)
Nokia 6610i X CA-42 Series 40 (1st Ed.)
Nokia 7200 X CA-42 Series 40 (1st Ed.)
Nokia 5140 CA-42 Series 40 (2nd Ed.)
Nokia 6101 X CA-42 Series 40 (2nd Ed.)
Nokia 6103 X CA-42 Series 40 (2nd Ed.)
Nokia7260 X CA-42 Series 40 (2nd Ed.)
Nokia7270 X CA-53 Series 40 (2nd Ed.)
Nokia 6280 X X DKU-2 Series 40 (3rd Ed.)
Nokia 6600 X X Series 60 (1st Ed.)
Nokia 6681 X X DKU-2 Series 60 (2nd Ed.)
Siemens C75 X X

Sony Ericsson K750i X X X

Taulukko 6: Testeissd kidytetyt matkapuhelinmallit, mahdolliset liitettivyydet ja

ohjelmistoalustat.

Testitehtavan suorittamista varten annoin testihenkil6lle kayttoon kannet-
tavan tietokoneen, HP Compaq nx6110. Kannettavan tietokoneen merkki- ja
tyyppivalinta perustui siihen, ettd samaa laitetta on my6s myytdvana Elisa

Shopit -myymaloissa. Tietokoneelle asensin valmiiksi tarvittavat modeemiajurit
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testausajan rajallisuuden takia. Tutkimukseen olisi soveltunut mikad tahansa
tietokone, jossa on USB-vaylid lisalaitteille. Ensimmaisella testikierroksella oli
tarkoitus testata my0s infrapunayhteyttd, mutta tutkimuksen alkaessa havaitsin
infrapunalisalaitteen olevan rikki. Tadten testilaitteeksi testien toisessa vaiheessa
otettiin toinen kannettava tietokone, IBM T42, jossa tdima infrapunaominaisuus
oli kiintedna. Kannettavan tietokoneen liséaksi testihenkildille annettiin kaytt6on
Elisan SIM-kortti. Testihenkildille annettiin kayttoon tarvittava lisalaite
(datakaapeli, infrapuna- tai Bluetooth-sovitin) puhelimen ja tietokoneen
liittamistd varten. Kaytetyn liitettdvyyden valitsin etukateen, joten testihenkilot
eivat voineet vaikuttaa lisdlaitteen valintaan. Kaytetyt liitettdvyydet jaoin osal-
listujille tasaisesti matkapuhelinmallin mukaan, jotta jokaiseen testiryhmaan

tuli saman verran kaytettavia liitettavyyksia.

4.3. Tutkimuksen toteutus

Asiantuntija-arviointi suoritettiin ennen kaytettavyystestien aloittamista.
Kaytettavyystestaus suoritettiin kahdessa vaiheessa. Ensimmadiseen vaiheeseen
kuului viisi testihenkilda ja toiseen kahdeksan. Kaytettavyystestauksen ensim-
mainen vaihe sijoittui viikoille 41-42 ja toinen kierros viikolle 46. Tutkimuksen

toteutusvaiheet ja kdytetyt menetelmat on esitetty kuvassa 10.

Versio 0
www
v
Asiantuntija-
arviointi
v
Versio 1
paperi
v
| Kéaytettavyystestaus ja haastattelut (vk 41-42) |
—
Versio 2a Versio 2b
www paperi
v v
| Kaytettavyystestaus ja haastattelut (vk 46) |
 T—e——
Versio 3
www

Kuva 10: Mobiilidataohjeiden versiot ja kdytetyt menetelmat.

Kayttajilta kerasin taustatietoa testitilanteen alussa. Taustatiedot testi-
henkil0 taytti sille varattuun lomakkeeseen (Liite 1). Lisaksi kayttdjat allekirjoit-
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tivat videointiluvan (Liite 3). Tallensin koko testitilanteen DVD-levylle, jotta
saatoin palata tapahtumiin tarpeen mukaan.

Testihenkildiden kayttimat liitettivyysmenetelmat oli madritetty etu-
kdateen. Ensimmadisen testikierroksen testihenkildistda kolmelle annoin data-
kaapelin ja kahdelle Bluetooth-lisdlaitteen. Toisella testikierroksella matka-
puhelimien liitettdvyystapoja oli nelja datakaapeli-, kaksi Bluetooth- ja kaksi
infrapunayhteytta. Toisella testikierroksella ryhmien 2 ja 3 infrapunayhteydet
toteutettiin toisella IBM-tietokoneella. Kaikilla muilla osallistujilla oli kaytossa
testin aikana HP. Testiryhmien kokoonpanot on esitelty taulukossa 7.

Sukupuoli Matkapuhelin Liitettévyys Ohjeet
K1 N Nokia 6101 Datakaapeli
K2 M Nokia 7200 Datakaapeli
K3 N Nokia 7260 Datakaapeli paperi, versio 1
K4 M Nokia 6280 Bluetooth
K5 N Sony Ericsson K750i Bluetooth
K6 N Nokia 5100 Datakaapeli
K7 M Nokia 5140 Datakaapeli
WWW, versio 2a
K8 N Nokia 6600 Bluetooth
K9 N Nokia 6103 Infrapuna
K10 M Nokia 6610i Datakaapeli
K11 N Nokia 7270 Datakaapeli
paperi, versio 2b
K12 M Nokia 6681 Bluetooth
K13 M Siemens C75 Infrapuna

Taulukko 7: Testiryhmien kokoonpanot; testatut matkapuhelimet, liitettivyydet, ohjeiden

muoto ja testitehtava.

Testin aikana pystyin myos puuttumaan testin kulkuun, jos tilanne sita
vaati. Kaytettavyystestauksen aikana tarkkailin kayttdjan toimintatapoja ja
kiinnitin huomioita asennusohjeiden kayttoon ja sen aiheuttamiin ongelmiin.
Erottelin mobiilidatan asentamisen vaiheet toisistaan ja arvioin, miten kayttdja
suoriutui eri vaiheissa sekda millaisia kaytettavyysongelmia kukin vaihe toi
esille. Mobiilidatan asentamisen vaiheet on esitelty tarkemmin aiemmin tadssa
tutkimuksessa luvussa 2.4 (taulukko 1, sivu 15).

Toteutin toisen testikierroksen ensimmaisen testikierroksen analysoitujen
tulosten perusteella kehittamieni mobiilidataohjeiden mukaan. Parantelemis-

tani mobiilidataohjeista muokkasin kaksi samansisaltdista mutta eri kanavalla,
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paperilla ja internetissd, valittyvda versioita. Mobiilidataohjeet annoin kahdelle
verrokkiryhmalle eri kanavissa. Toiseen erdan kuuluneet testihenkil6t saivat
kayttoonsa mobiilidataohjeet paperilla, kuten ensimmaisen eran testihenkil6t.
Toisen vaiheen testihenkil6t saivat tdysin samansiséltoiset mobiilidataohjeet
internetsivuilla. Toisen kierroksen testihenkildiden kaytettavyystestissa kaytta-
mdt parantelemani mobiilidataohjeet julkaistiin  Elisan tukisivuilla
(http://tuki.elisa.fi) ennen toista testikierrosta viikolla 44.

Molemmissa verrokkiryhmissda oli saman verran testihenkil6itd, nelja
molemmissa. Testitehtdvana oli sama ohjeistus kuin ensimmaiselldkin testaus-
kierroksella eli piti muodostaa toimiva GPRS-yhteys oman matkapuhelimen ja
kayttoon annettujen lisdlaitteiden avulla. Toisella testikierroksella pyrin kiinnit-
tamaan huomiota siihen, olivatko kayttdjien ongelmat mobiilidatan asennus-
vaiheissa muuttuneet verrattuna ensimmadisen testikierroksen osavaiheissa
ilmenneisiin ongelmiin. Lisdksi kiinnitin huomiota myo6s siihen, pystytaanko
asennusohjeilla ylipaataan vaikuttamaan testihenkildiden toimintatapoihin,
siten ettd he kykenevdt paremmin loytdamé&dan vastauksen laitteen kayttoon-
otossa ilmeneviin ongelmiin.

Toisen testikierroksen tuloksista vertailin WWW- ja paperimuotoiset
kayttoohjeiden kayttotapojen eroja. Vertaillessani pohdin ja tein havaintoja
siitd, voiko ylipdataan sama ohjeistus toimia yhta hyvin WWW-muotoisena ja
paperille tulostettuna. Lisdksi kiinnitin huomiota siihen, miten WWW-muo-
toisen ohjeen ja paperille tulostetun ohjeen kayttdjien toimintatavat eroavat.
Vertailin my0s kahden edelld mainitun kadyttoohjeen etuja ja puutteita.

Molemmilla testikierroksilla haastattelin kutakin testihenkilod mobiili-
data-asennustehtdvan jilkeen siihen liittyvistd ajatuksista ja tuntemuksista.
Testihenkilo sai mahdollisuuden antaa palautetta vapaamuotoisesti mobiili-

dataan ja kdyttoohjeisiin liittyvista asioista.

4.4. Testin kulku

Testihenkilo sai yleisluonteisen kuvauksen testin kulusta ja tarkoituksesta. Tar-
kensin mobiilidatan kasitteen tarkoittavan tdssa tutkimuksessa kayttdjan
matkapuhelimen ja kannettavan tietokoneen kautta muodostettavaa internet-
yhteytta.

Testin alussa testihenkilolle annoin taustatietolomakkeen, jonka avulla
kartoitin hdanen aiempaa osaamistaan ja kokemuksiaan mobiililaitteiden kaytos-
sd seka toimintatapojaan yleensa kayttoohjeiden parissa. Lomakkeen tayttami-
sen aikana kirjasin muistiin muita kayttdjan esille tuomia huomion arvoisia
asioita. Ennen aloittamista avustin tarvittaessa testihenkiloa SIM-kortin vaihta-

misessa kayttdjan omaan matkapuhelimeen. Lisdksi annoin kadyttoon tarvitta-
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van lisdlaitteen, Bluetooth-sovittimen tai datakaapelin. Infrapunayhteytta kayt-
taville testihenkildille kerroin kannettavassa tietokoneessa olevasta infrapuna-
ominaisuudesta ja sen sijainnista tietokoneen etureunassa. Kayttdohjeissa oli
mainittu laiteohjelmiston asennuksesta, joten kerroin testihenkildille, etta tama
ohjelmisto on asennettuna valmiiksi tietokoneelle, koska testausaika on rajoi-
tettu tuntiin.

Testihenkiloa pyysin ajattelemaan daneen koko testin ajan ja kerroin
myo0s, etten tutkijana voi auttaa kesken testin. Kerroin lisaksi kayttdjalle mah-
dollisuudesta keskeyttdd testin suorittaminen. Lupasin vastata kaikkiin epa-
selviin asioihin ja ilmeneviin kysymyksiin testin jilkeen. Annoin kayttdjalle
vapaat kddet aloittaa testitehtdavan, kun han koki olevansa valmis eikd mitdan
kysyttavaa enaa ollut.

Testihenkilo sai tehtavaksi muodostaa mobiilidatayhteyden oman
matkapuhelimensa, SIM-kortin, tietokoneen seka kayttoon annettujen lisa-
laitteiden ja modiilidataohjeiden avulla. Testihenkilot K1-K5 saivat kdayttoonsa
mobiilidataohjeiden ensimmaisen version, joka oli Word-dokumentista suoraan
tulostettu versio. Toisella testikierroksella testihenkilot K10-K13 kayttivat
Elisan tukisivujen kautta tulostettua paperiversiota. Molemmat edelld mainitun
testiryhman henkilot kayttivat testitehtavan versiota A. Kayttdjille annetut
testitehtavat on kuvattu taulukossa 8.

Testitehtava A:

1. Muodosta internetyhteys oman matkapuhelimesi ja testiin annetun kannettavan
tietokoneen avulla. Saat kaytt6dsi Elisa Nopea Mobiilidata -ohjeet ja lisalaitteita
(Bluetooth, infrapuna, kaapeli).

2. Testaa internetyhteys siirtymalla Elisan tukisivuille osoitteeseen
http://tuki.elisa.fi.

Testitehtava B:

1. Muodosta internetyhteys oman matkapuhelimesi, testiin annetun kannettavan
tietokoneen ja lisalaitteen avulla (Bluetooth, infrapuna, kaapeli).

2. Saat kayttddsi Elisa Nopea Mobiilidata -ohjeet, jotka sijaitsevat
Elisan tukisivuilla http://tuki.elisa.fi.

3. Testaa internetyhteys lopuksi siirtymalla Elisan tukisivuille
osoitteeseen http://tuki.elisa.fi.

Taulukko 8: Kayttdjille paperilla annetut testitehtavit.
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Testihenkilot K6-K9 eivdt saaneet paperisia asennusohjeita vaan he
kayttivat testauksessa mobiilidataohjeita suoraan Elisan tukisivuilta kayttden
kaytettavyyslaboratorion poytadtietokonetta ja kiintedta verkkoyhteyttd. He
saivat kdyttoonsa testitehtdvan B. Kuvassa 11 on esitetty testilaitteiden sijoittelu
kaytettavyyslaboratoriossa, kun kayttoohjeet sijaitsevan tukisivuilla.

Kuva 11 : Mobiilidataohjeiden hyédyntiminen suoraan Elisan tukisivuilta. (Kuva DVD-

tallenteelta).

Kannettavalle tietokoneelle suoritettiin varsinainen asennustehtdva ja
poytatietokoneelta luettiin Elisan tukisivujen mobiilidataohjeita. Kayttdja joutui
ndin kdyttdmaan kahta tietokonetta.

Kun asennustehtava oli suoritettu onnistuneesti tai testausaika oli tullut
tayteen, avustin kdyttdjda tarvittaessa oman SIM-kortin vaihtamisessa takaisin
matkapuhelimeen. Kortinvaihdon jdlkeen kysyin kayttdjalta testaukseen ja
mobiilidataan liittyvid kysymyksid ja annoin my0s kayttdjan kertoa vapaasti
asiaan liittyvistda havainnoistaan. Haastattelun jdlkeen vastasin kayttajan
kysymyksiin, jos jotain oli jaanyt vield epdselvidksi testauksen aikana. Testi-
tilanne paatettiin ja kayttdja poistui kdytettavyyslaboratoriosta, kun mitaan
kysyttavaa tutkimukseen liittyen ei enda ollut.
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5. Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esitelldan asiantuntija-arvioinnin ja kaytettavyystestauksen
tulokset sekd vertaillaan havaintoja kommenteista taustatietolomakkeelta ja
haastatteluista. Lisdksi arvioidaan tarkemmin tutkimustuloksia ja kaytettyja
menetelmid. Lopuksi pohditaan WWW- ja paperikadyttoohjeiden kaytossa ha-
vaittuja eroja.

5.1. Asiantuntija-arvioinnin tulokset

Asiantuntija-arvioinnin suoritin arvioimalla alkuperdiset Elisan tukisivustolla
sijaitsevat Elisa Nopea Mobiilidata —asennusohjeet. Asennusvaiheiden lapi-
kayntia testasin usealla eri matkapuhelimella. Hahmottelin asennusvaiheet ja
vaiheisiin liittyvat tyovaiheet paperille testauksen ja olemassa olevien kaytto-
ohjeiden avulla, jotta ongelmat voitaisiin kohdentaa tarkasti. Mobiilidatan
asennuksen tyovaiheet ja tehtavat on esitelty luvussa 2.4. taulukossa 1 (sivu 15).
Arvioinnin tukena kaytettiin Purhon [2000] kdyttoohjeisiin soveltamia

Nielsenin heuristiikoita. Kaytetyt menetelmat on esitelty tarkemmin luvussa
3.2. Ohjeita muokattaessa kaytettiin my6s minimaalisten ohjeiden suunnittelun
kolmea pddperiaatetta [Carroll, 1990]:

¢ merkityksellisen ja realistisen tehtavan tarjoaminen

* lukemisen maaran vahentaminen

¢ virheiden huomioiminen
Kokonaiskuvan puuttuessa kayttoohjeista kayttdjan on vaikeaa ymmartaa
asennustehtavan merkitystd, jolloin on myos hankalaa aloittaa asennustehta-
vad. Taten asennusohjeiden alkuun lisdttiin kokonaiskuvan hahmottamista
edistavaa tekstid. Lukemisen maaraa ei ohjeista ollut tarvetta viahentdaa, koska
sitd muutoinkin oli niukasti tarjolla. Ennemminkin sitad tuli lisatd, jotta voitiin
tarjota kokonaiskuva ja osoittaa tehtavan merkitys kayttajalle.

Kayttdjan mahdollisiin virheratkaisuihin kiinnitettiin erityista huomiota.

Asiantuntija-arvioinnin perusteella voitiin olettaa, ettd kadyttdjdlle tulee ongel-

mia viimeistdan silloin, kun yhteydenmuodostuksessa ilmenee jotain vikaa.
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Kyseisten tilanteiden varalle alkuperdisissd mobiilidataohjeissa ei ollut min-
kaanlaisia ohjeita. Tasta syysta paatettiin kirjata tulevien kaytettavyystestien
yhteydessd se, millaisia ongelmia kayttdjdlle aiheutuu ja miten han ne voisi
ratkaista. Tarkoituksena oli koota kayttoohjeisiin tutkimukseen perustuvaa
tietoa siitd, mitda mahdollisuuksia on olemassa, jos kadyttdja on asennusvaiheessa
tehnyt virheen.

Alkuperéisissa asennusohjeissa oli kaytetty Nokian 6100 matkapuhelinta,
joka asiantuntija-arvioinnin jdlkeen vaihdettiin uudempaan Nokian 6021
puhelinmalliin. Molempien kayttoohjeita pystyy soveltamaan my0s useimpiin
muiden laitevalmistajien matkapuhelimiin. Kayttoohjeita taydennettiin eri
laitevalmistajien puhelinmallien vaatimusten mukaisesti.

Kayttoohjeet kaytiin useaan kertaan ldpi ja samalla pdivitettiin kaikki
kuvat. Kayttoohjeiden englanninkieliset kohdat poistettiin, koska tarkoituksena
oli yhtendistda ohjeita ja lisata niiden kayttokelpoisuutta. Ilmiselvét asiavirheet
oikaistiin kuvateksteista. Kayttdjalle pyrittiin tarjoamaan my0s entistd enem-
man kokonaiskasitystd mobiilidatan asennusvaiheista ennen varsinaisen
asennustehtdavan aloittamista.

Asiantuntija-arvionnin tuloksena syntyi alkuperaisesta WWW-kayttooh-
jeesta ensimmdinen paperiversio. Kayttoohjeiden aloitussivu on esitetty
kuvassa 12.
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Elisa Nopea Mobiilidata
1121214516781 91011 [12]13]

Intarnatasetubeset Windows XF
Tamn chigen avulls vl muodostss mobin edematyhbeyden matkapuheimes| validsela

E s rkitaitestora or kivie iy Windows X0P 15 & Nokia 802 matkapohelna, Yhiliys puhelirnsn j§ Sesotonssn wililla
on toteutatiy datakaapelilla, muts mansolEke yilersea fioehtofa ovsl esim. infrapuna- G blusdooth- vhieys
Tarkermpes etoa matkapahsimen yhisysvairioshdoista vy matkcapubelimen kiyfdoppaasta

Ohjeet tombat mpds mulla puhslintetokone yhastemilth. Pubsimen modeemiajun (25m. PC Swite) tulee ola
atEnneTuna tetokonedle. Modeemisjun Bytyy puheimen mukana ulivalts cd-levw®h ti puhelmen valmistaan ntemet
ShUita Azela paslelateen modeemiphievenhiedmal oisalava levyke levvanemaan ti 1alas modeemiajud etokoneals
paibeladeen vamista@n inbermetshustolta

Internetyhieytla varten tanvitsel matkapu halimesn foimval palvelusseiulsel (wap, oo, intemal). Asehiksel vol tilala
AR S ke tviestin BLIS A ruméndon 18588 Tallirna Sskapuova pabdluiest Atetuksst puhedrmeen vl |GheTks
laibevaimesiaas) siudta [l suoman Elisanehuilla; Pabelypelikes)

Thetokoneen asetuksia vamen tanvitset seurima tieloja

Pubelinnagmarn g

Kyt rinet

Salasana e ——

Austuksen ksakoment seaicont=171" "inbemat™;
Mobiilidatan spennubsan vaihept s

Wadasmiaurin aseniamingn 1

Palvaludaetusten lilaarinen

Wi d e el i n =4
VHSEyLOamaen i alarmiran E]
Verkkoyhle yden luaminen 11
Yrgeyden musdosiaminen 1213

Kuva 12: Ensimmadisen kaytettivyystestin kdyttoohjeen alkusivu. Ohjeiden versio 1.

Mobiilidataohjeisiin tehtiin siis paljon muutoksia ennen niiden testaamista
kaytettavyystesteilld. Nakyvin muutos oli heti kayttoohjeiden aloitussivulla,
joka muotoiltiin uudestaan tarjoamaan kokonaiskuvaa kayttdjalle. My0s
siséllysluettelo lisattiin, vaikka sen linkittdminen kayttoohjeiden sivuihin ei
ollut teknisesti mahdollista. Etusivulle lisattiin my0s koostetusti tietoa tunnuk-
sista, joita asennusvaiheessa tarvitaan. Kokonaissivumaara vaheni viidelld, kun

sivuja pyrittiin jaottelemaan jarkevampiin kokonaisuuksiin.

5.2. Kaiytettivyystestauksen ensimmadinen vaihe

Kéaytettavyystestauksen ensimmaiselld kierroksella kadvi selvasti ilmi, etta
mobiilidataohjeet jattavat kayttdjan aivan heitteille, jos kaikki ei sujukaan
taydellisesti. Osa yhteydenmuodostuksessa epdonnistuneista kayttdjista ei
osannut edetd lainkaan, vaikka oli kdynyt kayttoohjeiden vaiheet ldapi useaan
kertaan. Tata osattiin odottaa asiantuntija-arvioinnin tulosten perusteella. Talta
pohjalta testausvaiheen ongelmat koottiin ja laadittiin tarkistuslista seuraavaa
ohjeiden versiota varten.
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Asiantuntija-arvioinnista huolimatta ohjeisiin oli jddnyt suoranaisia
virheitd. Yksi tdllainen virhe oli niiden vaitetty soveltuvuus myos Bluetooth-
yhteyksien muodostamiseen. Kayttdjat noudattivat annettuja ohjeita ja akti-
voivat Bluetooth-ominaisuuden. Ohjeita seuraamalla ei kuitenkaan paassyt
tavoitteeseen. Ndin ollen kayttoohjeisiin tarvittiin ehdottomasti lisdohjeistusta
kayttdjan toimintoja varten ennen toisen testauskierroksen aloittamista, etenkin
tilanteeseen, jossa kayttdja tormaa ongelmiin.

Kaytettavyystestauksessa testihenkildiden kohtaamat kaytettavyysongel-
mat on kuvattu taulukossa 9. Taulukossa on kdytetty samoja mobiilidatan
asennusvaiheita, jotka olen esitellyt tarkemmin kohdan 2.4 taulukossa 1
(sivu 15).

Paperiohjeet K1-K5

Vaihe

Ongelmakuvaus

Parannusehdotus

Korjaus

Alkuun
paiaseminen

» Bluetooth jainfrapuna ei
aktivoituna

» lisataén tietoa ominaisuuksien
aktivoinnista

»lisatty ohjeistus aktivoida
Bluetooth tai infrapuna

Palveluasetusten

»palveluasetukset eivat
toimineet

»lisataan tietoa vaihtoehtoisista
tavoista saada asetustukset

» annettu kolme vaihtoehtoa
asetuksien saamisesta

valitseminen

tunnistanut modeemia
»kéayttaja asensitiedot kaikille
16ytyville modeemeille

lisddmisesta

tilaaminen
»kaytdssa oli vaaranlainen »lisataan tietoa laitevalmistajan | P lisatty tarkennus
kaapeli puoleen kaantymisesta laitevalmistajan kaytt6 o hjeista
M odeemin »tietokone ei automaattisesti »tarkennetaan o hjeita modeemin | »lisatty tarkka kuvaus modeemin

lisdédmisesta

Yhteysosoitteen
asettaminen

» modeemin alustuskomento
Kirjoitettiin vaarin

» selkeytetaan alustuskomento

» alustuskomennon fonttikokoa
suurennettu

» kaksi modeemia valittiin
»vaara yhteys asetettiin
oletusyhteydeksi

» kaytté 6 n valitaan vain luotu
modeemi
»painotetaan valittaviksi

»lisatty tarkennus yhden
modeemin valitsemisesta
»tarkeat valinnat korostettu

muodostaminen

»kuvake ei 16 ytynyt

»tarkennetaan kuvaketta

Verkkoyhteyden R ) . . . o .
luominen » kayttajatunnus ja salasana tarkoitettuja ko htia »lisatty taulukko tunnuksista
keksittiin » painotetaan annettuja
kéayttajatunnuksia ja salasanoja
»toinen modeemiyhteys » modeemi valitaan edellisessa »lisatietoa annettu modeemin
Yhteyden epaonnistui vaiheessa valinnasta

»lisatty tarkempi kuvake

Taulukko 9: Testihenkildiden kohtaamat kaytettivyysongelmat.

Kaytetylle tietokoneelle oli testausajan rajoittamisen takia asennettu
valmiiksi tarvittavat modeemiajurit, joten modeemiajurien asennuksen vaihe
on jatetty pois my0s kaytettdvyysongelmia kuvaavasta taulukosta. Modeemi-
ajurin asennuksen vaiheissa voi yhta lailla ilmeta paljonkin ongelmia, mutta ne
on rajattu pois taman tutkimuksen tarkastelusta.

Osa kayttdjista ryhtyi heti seuraamaan ohjeita vaihe kerrallaan lukematta

tarkemmin alkuohjeistusta ohjeiden ensimmaiselld sivulla. Kun kayttdja ei
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kiinnittanyt huomioita aloitusosion tekstiin, hdn joutui nopeasti hamilleen siit3,
mitd hanen oikeastaan pitaisi tehda.

Palveluasetusten tilaaminen hdammastytti ldhes kaikkia kayttdjid, koska
asetukset saapuivat monta kertaa kayttdjan matkapuhelimeen. Kayttajille oli
epaselvad, kuinka monta asetusviestia saapuisi. Jo kahden viestin saapuminen
sai kayttdjan hammastymadn, vaikka on aivan normaalia, ettd asetukset
saapuvat kahtena viestind. Pahimmassa tapauksessa asetukset saapuivat jopa
kuusi kertaa perdkkdin, jolloin puutuin tilanteeseen ja kehotin kayttdjaa
hylkdamadan seuraavan saapuvan asetusviestin.

Alkuun paasemisessa kayttdjien ongelmat olivat matkapuhelimen Blue-
tooth- tai infrapunaominaisuuden aktivoimisessa. Mobiilidataohjeissa ei ollut
lainkaan kerrottu ndiden ominaisuuksien aktivoimisesta, ja kayttdjille jai
epaselvaksi ominaisuuden aktivoinnin tarpeellisuus. Sen sijaan jokainen
datakaapelia kayttanyt testihenkilo osasi kiinnittdd kaapelin heti matka-
puhelimensa lisdaksi my0s tietokoneeseen.

Datakaapelin annoin kolmelle kayttdjédlle datakaapelin asennustehtdavan
lisdlaitteeksi. Kaytettdessd datakaapelia yhden testihenkilon modeemin
asennus sujui ongelmitta modeemin valitsemisvaiheessa. Tietokone ilmoitti
talloin 10ytyneestda uudesta modeemista valittomasti. Sen sijaan ongelmia
ilmeni modeemin valitsemisessa, kun tietokone ei tunnistanut modeemia.
Kayttaja ei huomannut kaapelin olevan vaaranlainen, koska datakaapelin
pystyi liittdmaan matkapuhelimeen. Talloin kayttdja jatkoi asennusta loppuun
saakka ohjeiden mukaisesti. Missdaan asennuksen vaiheessa tietokone ei
ilmoittanut, ettd kdytossa on vdadranlainen datakaapeli. Ndin ollen kayttdjan on
hankalaa huomata virheita kesken asennuksen koska minkadanlaista palautetta
ei ole saatavilla. Vika ilmeni vasta testattaessa internetyhteyden toimivuutta.

Testihenkil6 kommentoi modeemia asentaessaan:
" Akkiseltiin tuntuu kauheen helpolta, ei siti tiedd jos vield jotain

tulee, nyt tdd on vaan tillasta naputtelua.” —K1

Tietokone ei tunnistanut automaattisesti modeemia, kun kaytettiin
Bluetooth-yhteyttd. Modeemit-vililehdelld ndkyi ainoastaan kdytetyn lisa-
laitteen tiedot (kuva 13), mikd hamasi kdyttdjaa jatkamaan asentamista vddralle

modeemille.
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Phone and Modem Options

Digling Rules | Modems | Advanced

E! B The faollowing modems are installed:

todem Aftached To

=2 fgere Systems AC'ST Modem COk4
COk11

Standard b odem over Bluetooth link

Kuva 13: Modeemit-vililehden lisidlaitetiedot.

Neljalla viidesta kayttajasta oli ongelmia oikean modeemin valitsemisessa.
Kéayttdjat seurasivat asennusohjeita sokeasti, joten he lisdsivat asetuksia mille
tahansa loytamalleen modeemille. Kayttdjille ei ollut selvda, mikd modeemeista
olisi tullut valita kdyttoon, vaikka yksi modeemeista saattoikin viitata nimel-
taan kayttajan puhelimen malliin. Kun kaytt&ja lisasi alustuskomennon vaaralle
modeemille, virheilmoitus tuli vasta internetyhteyttd testattaessa. Asennus-
vaiheessa ei ollut saatavilla mink&dnlaista palautetta. Myds modeemin asen-
nukseen liittyvan alustuskomennon kirjoittaminen oli hankalaa. Pitkan alustus-
komennon kirjoittamisessa tuli helposti virheitd. Alustuskomentoa kuvaava
asennusohjeiden kohta on esitetty kuvassa 14.

Verkkoyhteyden luominen nosti esiin ongelmia, jotka johtuivat kahden
modeemin kdyttoon valitsemisesta. Verkkoyhteyden luomisessa tietokone
ehdottaa oletusarvoisesti tietokoneen omaa modeemia, jolloin oletusvalinta jai
huomaamatta myohempiin vaiheisiin kayttdjan tekeman valinnan lisaksi.
Télloin verkkoyhteyden kayttoon valittiin useampi kuin yksi modeemi. Tasta
aiheutuu virheilmoitus myShemmin internetyhteyttd muodostettaessa. Kaytta-
jat keksivat myOs omia kayttdjatunnuksia, salasanoja ja puhelinnumeroita
internetyhteydelle, jos he eivdt huomanneet kayttoohjeissa olevia vakiotun-

nuksia.
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Yhiteysosoitteen asettaminen

Nokia CA-42 GSM USB Modem Properties

General | Modem | Diagnostics | Advanced | Driver
BEdra Settings

Bdra nftislization commands
scgdoont=1."p" intemet”

[ Advanced Port Sathings... ]

| Change Default Preferences ]

[ ok ][ cancel |

Valtse Lisdasetukset =vallehtl. Kinorta alla olava vl Alustuksan lisakomennot -kentiaan.
+Cgdcont=1,"p","internet’; tal  AT+cpdoomt=1"ip" "internet” (Siemens)

Paina bpuksi OK ja OK. Qlet vt asettanut yhteysosoitieen modesmile valmiiksi

Kuva 14: Alustuskomennon lisiiminen.

Luodun yhteyden toimivuuden toteamiseen kayttdjilla oli useita vaihto-
ehtoja. Kayttoohjeissa neuvottiin tarkistamaan verkkoyhteyden tila tyopdydan
oikeasta alareunasta pikkukuvaketta kaksoisnapsauttamalla. Yhteyden tilan saa
myo0s ndkyville tyopoydan pikakuvakkeen kautta tai suoraan ohjauspaneelin
verkkoyhteyksista. Yllattavaa oli, ettd osa kayttdjistd ei ymmartanyt tehtavaa
siirtyd internetsivulle. Kayttdjia oli neuvottu siirtymédan Elisan internetosoit-
teeseen, kun yhteys on muodostunut (Testitehtdvat luvussa 4.4., taulukko 8§,
sivu 40). Taten kadyttajalla ei ollut aavistusta siitd, mikd tarkoitus asennus-
ohjeilla oli ollut.

Epédonnistuneita yhteydenmuodostuksia ilmeni péddasiassa, kun kayttoon
oli valittu kaksi modeemia (kuva 15), jotka yrittivat kdyttdd samaa verkko-
yhteytta.
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Line Bundling Errors fz|

L]
\_]:) Orne or more additional lines did not connect.

If only a zingle line connected, the server may not be configured to
accept mulb-ink callz. Check ‘Do not attempt failed lines' to avoid
unneceszany connection charges in such a case.

todem or device Status

gere Spztems AC'SY Modem [COM4]  Emor 630; There was
4 MNokia CA-42 GSM USE Maodem [COME] Connected successh

Kuva 15: Epdonnistunut yhteydenmuodostus.

Kéyttdja sai virheilmoituksen yhteyden epdonnistumisesta vaikka yhteys olikin
muodostunut. Testihenkiloiden kommentit kuvaavat tilannetta:

"M en tiid, md oon varmaan tehny jotain vidrin.” —K3
"Nyt tapahtui jotain aivan hirvedtd.” —K4
" Ei olisi pitianyt lukea ohjeita.” —K4

"Ei nikojain menny hyvin, kun tuli virheilmoitus.” —K5

Kayttdjat kokivat virheilmoituksen internetyhteyden epaonnistumisena ja
hammentyivat ristiriitaisista tiedoista.

Ohjeissa mainitun kuvakkeen 16oytyminen oli myos hankalaa. Pikku-
kuvake on esitetty kuvassa 16. Kukaan kayttdjista ei nayttanyt uskovan inter-
netyhteyden toimintaan, ennen kuin sen oli testannut siirtymalld internet-

sivulle.

j‘,} Elisa Internet is now connected
Speed: 115, 2 Kbps

Yhieyden muodostuttua siitd tulee ilmoitus naytdlle sekd oma pikkukuvakkeensa ruudun oikeaan alalaitaan.

Kuva 16: Kuvake yhteyden muodostumisesta
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Ensimmadisen kdytettavyystestin viidesta henkilosta kaksi sai mobiilidata-
yhteyden muodostettua ongelmitta. Liitettavyyksina onnistuneissa yhteyden-
muodostuksissa oli datakaapeli. Bluetooth-yhteytta liitettavyytena kayttaneet
kaksi testihenkilod saivat virheilmoituksen, koska matkapuhelinta ja tieto-
konetta ei oltu liitetty laitepareiksi. Testihenkilot noudattivat ohjeita tasmal-
lisesti ja yrittivat my0s luoda verkkoyhteyttd uudemman kerran varmistuak-
seen, ettd he tekivat ohjeiden mukaisesti. Bluetooth-yhteyden muodostamisessa
matkapuhelimen ja tietokoneen vilille hamasi modeemit-valilehdelld nakyva
lisdlaitteen tieto, joka antoi virheellisesti ymmartda, ettd matkapuhelin olisi jo
tunnistettu. Laiteparien liitettdvyys tuli kuitenkin tehda viela uudelleen.
Molemmat testihenkilot pddsivit eteenpdin, kun kerroin lopulta, ettd nakyva
modeemi oli USB-laitteen tieto, eikd laitepareja ndin ollen oltu vield liitetty.
Taman tiedon jdlkeen molemmat Bluetooth-liitettavyydella muodostetut
mobiilidatayhteydet onnistuivat. Viidestd testihenkilOstd yksi testihenkild ei
saanut yrityksistd huolimatta mobiilidatayhteyttd toimimaan, sama virhe-
ilmoitus toistui usean yrityksen jalkeen. Virheilmoituksen syyna oli kirjoitus-
virhe alustuksen lisikomennossa. Tama oli tarked tieto koottaessa tarkistus-
listaa seuraavaan ohjeiden versioon.

Kayttoohjeisiin tehtiin muutoksia ennen toisen kaytettavyystestikierrok-
sen alkua. Ohjeisiin liséttiin tietoa Bluetooth- ja infrapunaominaisuuden akti-
voimisesta. Palveluasetusten tilaamiseen annettiin lisda vaihtoehtoisia toiminta-
ohjeita. Ohjeissa selkeytettiin my0s matkapuhelimen ja lisdlaitteiden vikojen
kuuluminen laitevalmistajalle, josta lisattiin tietoa heti alkuohjeeseen. Modee-
min lisddmisestd annettiin tarkempi kuvaus. Pitkdn alustuskomennon fontti-
kokoa suurennettiin. Verkkoyhteyden muodostamisessa korostettiin kayttoon
valittavaa yhtd modeemia ja valintoja, jotka vaikuttavat verkkoyhteyden
muodostamiseen. Alkuohjeeseen lisdttiin selked taulukko tarvittavista mobiili-
datan tunnuksista. Kayttoohjeissa korostettiin my06s pikkukuvakkeen sijaintia,
josta kayttdja voi tarkistaa verkkoyhteyden tilan.

5.3. Kaiytettivyystestauksen toinen vaihe
Kaytettavyystestauksen toisessa vaiheessa kahdeksan testihenkil6a jaettiin kah-
teen neljan testihenkilon verrokkiryhmaan. Neljad testihenkilda sai ohjeet pape-
rilla ja loput nelja WWW-muodossa. WWW-muotoisia ohjeita testihenkil6t
kayttivat toiselta tietokoneelta suoraan Elisan tukisivuilta (http://tuki.elisa.fi).
Testiryhmien kokoonpanot on esitelty luvussa 4.3.

Testihenkildiden kohtaamat kaytettavyysongelmat on kuvattu taulu-
kossa 10. Taulukossa on eritelty WWW-ohjeita ja paperiohjeita kayttaneiden
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testihenkildiden kohtaamat kaytettdvyysongelmat, parannusehdotukset

muutokset, joita tutkimustulosten perusteella paadytiin tekemaan.

ja

Vaihe

Ongelmakuvaus

Parannusehdotus

Nykytilanne

www-ohjeet K6—K9

valitseminen

» modeemit- ja lisdasetukset-
vélilehted hankala 16ytaa

»korostetaan modeemit- ja
lisdasetukset-vélilehden
sijaintia

Alkuun
paaseminen - - -
Palveluasetusten
tilaaminen - - _
» Bluetooth- ja infrapunaohjeissa »tarkennetaan Bluetooth- ja »tarkennetty Bluetooth- ja
. epéatarkkuutta infrapunaohjeita infrapunaohjeita
Modeemin

»lisatty kaksi tarkennettua
kuvaa

Yhteysosoitteen

muodostaminen

sijoitettu

sijainti

asettaminen - - -
» vieritysongelma siirryttdessa » Kkorjataan vieritysongelma » vieritysongelmaa ei voitu
Verkkoyhteyden sivulta toiselle ja séilytetdan asiakoko- korjata, jokainen kuva
luominen naisuudet omilla sivullaan omalla sivullaan
»tarkistuslista huonosti nimetty ja » muutetaan tarkistuslista nimi ja  |»nimea ei voitu muuttaa,
Yhteyden

sijainti muutettu

paperiohjeet K10-K13

Alkuun
paaseminen

Palveluasetusten
tilaaminen

Modeemin
valitseminen

» Bluetooth- ja infrapunaohjeissa
epatarkkuutta

» modeemit- ja lisdasetukset-
vélilehted hankala 16ytaa

»tarkennetaan Bluetooth- ja
infrapunaohjeita

»korostetaan modeemit- ja
lisdasetukset-vélilehden
sijaintia

»tarkennettu Bluetooth- ja
infrapunaohjeita

> lisatty kaksi tarkennettua
kuvaa

Yhteysosoitteen

muodostaminen

muutetaan sen sijainti

asettaminen - - -
Verkkoyhteyden Nulc.)stetut' pgpgrl&vut katkaisivat >ter.1da.a.n er||||nfen' tulostuskohta >ttljlostuskoh'taa'ta| erl'II|sta
Juominen ohjeet eri sivuille tai erillinen pdf-tiedosto tiedostoa ei voitu tarjota

»tarkistuslista jai huomaamatta »korostetaan tarkistuslistaa ja » korostettu tarkistuslistaa
Yhteyden

ja sijainti muutettu

Taulukko 10: Testihenkiloiden kohtaamat kiytettivyysongelmat toisella testikierroksella.

WWW-ohjeita kayttavilla testihenkil6illa ei havaittu ongelmia alkuun

pddsemisessd, toisin kuin ensimmadisen kierroksen testihenkil6illd. Edelleenkin

osa kayttdjista siirtyi valittomasti asennustehtdvaan. Yksi kayttdja ilmaisi

avoimesti, ettd ei jaksanut lukea ohjeita vaan seurasi mieluummin kuvia. Testin

kuluessa kayttdjat kommentoivat alkuun padsemistd ja alkuohjeistusta muun

muassa seuraavasti:

"Ikind ei nditi ohjeita jaksa lukea.”—K7

“Hiton sekavaa.” —K6
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Muutin alkuohjeistusta hieman edellisestd versiosta 1. Alkuohjeistuksesta pois-
tettiin muun muassa sisallysluettelo, koska sitd ei saatu teknisesti toteutettua
kdytossa olevassa sivustoratkaisussa. Siséllysluettelo olisi mielestani auttanut
kayttdjia hahmottamaan asennusvaiheiden kokonaisuutta. Lisdksi alkuohjeis-
tuksen tarkeat tiedot nostettiin nakyvammaksi taulukon ja korostuksen avulla.

Toisen kaytettavyystestausvaiheen alkusivu on esitetty kuvassa 17.

Elisa Nopea Mobiilidata
11213141516

Internetasetukset Windows XP
Taman ohjeen avulla voit muodostaa mobiilin intermnetyhtevden matkapuhelimesi valitkselld,

Esimerkkilaitteistona on kavtetty Windows XP:13 ja Nokia 6021 matkapuhelinta. Tietokone ja
matkapuhelin voidaan lith 4 datakaapelin, Infrapuna- tai Bluetooth-yhteyden avulla. Tarkempia
tietoja matkapuhelimesi litettdvyysvaihtoehdoista |&ydat matkapuhelimen kayttdoppaasta.

Fuhelimen laitechjelmisto (esim. PC Suite) tulee olla asennettuna tietokoneelle. Laiteohjelmisto
Idytyy puhelimen mukana tulevalta cd-lewtd tai laitevalmistajan internetsivuilta. Azeta paatelaitteen
modeemiyhteysohjelmat sisdltéva lewke levyasemaan tai lataa laiteohjelmisto tietokoneelle
paatelaitteen valmistajan internetsivuilta.

Internetyhteytts varten tarvitset matkapuhelimeen toimivat palveluasetukset (wap, internet).
Asetukset voit tilata 1Ghettimalld tekstiviestin ELISA numeroon 18588, Tallenna saaapuva
palveluviesti. Asetukset puhelimeen voit [3hettdd laitevalmistajasi sivuilta tai suoraan Elisan sivuilta:
Tilaa paleluasetukset.

Tietokoneen asetuksia varten tarvitset seuraavia tietoja:

Puhelinnumera 0 o#

Kayttajanimi rinet

Salasana internet

Alustuksen lisikomenta +cgdcont=1"ip" "internet";

Yleisimmissa yhteysongelmissa voit kivttas tarkistuslistaa,

> Seuraava

Kuva 17: Toisen kidytettivyystestin alkuohjeistus.

Palveluasetuksia saapui edelleen runsaasti usealle kayttajélle, samoin kuin
ensimmaiselld testikierroksella. Ensimmaisen testikierroksen jalkeen tdhan
ongelmaan ei tullut mitdan muutosta teknisille toteuttajille antamastani palaut-
teesta huolimatta.

Toisin kuin ensimmaisella testikierroksella, melkein kaikki testihenkilot
huomasivat lisidtda modeemin tietokoneelle. Voidaan olettaa, ettd kayttdohjeisiin
lisatyilla tiedoilla oli vaikutusta sithen, miten kayttdjat onnistuivat lisadmaan
uuden modeemin tietokoneen kayttoon. Modeemin asennusvaiheessa oli
havaittavissa muutoksia verrattuna edelliseen testikierrokseen. Kayttajat osasi-

vat aktivoida Bluetooth- ja infrapunaominaisuuden, mutta lisdohjeita he jaivat
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yha kaipaamaan. Taman perusteella lisattiin kayttoohjeisiin vield toisen kaytet-
tavyystestivaiheen jdlkeen tarkennettua tietoa infrapunasta ja Bluetooth-
ominaisuudesta.

Modeemin asennusvaiheessa huomattava kaytettivyysongelma oli sivulta
toiselle siirtymisessa. Vaikka alkuperdista 18-sivuista WWW-ohjetta oli asian-
tuntija-arvioinnin jalkeen tiivistetty 13-sivuiseksi ja vield ensimmaisen kaytetta-
vyystestauksen jalkeen 5-sivuiseksi, kaikki kayttdjat eivat kuitenkaan pystyneet
hahmottamaan asiakokonaisuuksia. Kun kayttdja siirtyi ohjeissa seuraavalle
sivulle, uusi sivu avautui mielivaltaisesta kohdasta ja osa sivun sisallosta jai
pahimmassa tapauksessa kokonaan huomaamatta. Tama aiheutti myos sen,
ettd kdyttdjat keksivat omia kayttdjatunnuksia, salasanoja sekd puhelinnume-
roita, kun he huomaamattaan olivat ohittaneet ndama kohdat. Teknistd ongel-
maa ei ollut mahdollista korjata kdytettyjen sovellusten asettamien rajoitteiden
takia, joten testien jdlkeen paadyttiin sdilyttamaan alkuperdinen sivujako, jossa
jokainen kuva oli omalla sivullaan. Mielestani paras ratkaisu olisi ollut sijoittaa
kuvat asiasisdllon mukaan sivuille, jolloin kayttdja olisi pystynyt hahmotta-
maan kokonaisuuden.

Modeemin asennuksessa kayttdjillda oli pienid ongelmia 10ytdaa kuvien
vastineet tietokoneelta. Tastd syystd paadyttiin kdyttoohjeissa korostamaan
modeemit- ja lisdasetukset-valilehtid, joille kdyttdjien tulee siirtya paastakseen
asennuksessa eteenpdin. Valilehtien korostaminen on esitetty kuvassa 18.

Phone and Modem Options

Nokia CA-42 GSM USB Modem Properties

General | Modem Dagnosf river

Extra Settings

Extra initizlization commands:

Moden Atached To scgdeont=1,p", intemet™;
w@ Agere Systems AC'S7 Modem Coma
@ Nokia CA-42 GSM USBE Modem ComM2

Kuva 18: Modeemit- ja lisdasetukset-vililehden korostus.

Verkkoyhteyden luomista hankaloitti my0s edelld mainittu sivulta toiselle
siirtymisen ongelma, jolloin kayttdjat keksivat verkkoyhteyden asetuksiin omia
kayttajatunnuksia, salasanoja ja puhelinnumeroita.

Toimivuuden toteaminen tapahtui siirtymalld internetsivulle samoin kuin
aiemmalla testikerralla. Kayttoohjeiden loppuun oli lisdtty tarkistuslista
(Liite 7) yleisimpien yhteysongelmien korjaamiseen, mutta testihenkilot eivat
kdyttaneet sitd. Ainoastaan kolme kahdeksasta testihenkilosta kaytti tarkistus-
listaa epdonnistuneen yhteydenmuodostuksen jalkeen. Tarkistuslistan nimi ei
kayttdjien mielestd ollut tarpeeksi selked, koska se ei viitannut mitenkdan
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yhteysongelmiin. My®0s tarkistuslista sijaitsi hankalasti aivan lopussa, kun kayt-
tajat olisivat tarvinneet tarkistuslistaa heti yhteydenmuodostamisesta kertovan
sivun oheen.

Paperiohjeissa ongelmana oli sivujen tulostuminen hajanaisesti. Useassa
kohdassa asiakokonaisuus katkesi sivun loppuun ja oleellinen asia jatkui rivin
verran vield seuraavalla sivulla. Yhtena ratkaisuna tulostusongelmaan olisi voi-
nut olla PDF-tiedoston tarjoaminen, jolloin asettelut olisivat sdilyneet tulostet-
taessa. Elisan tukisivuilla oli jo olemassa tulosta-toiminto aivan sivun alareu-
nassa, joten omaa tulostamiskohtaa ei ole mahdollista lisdta yksittdiseen ohjee-
seen. Tulostamisen mahdollisuutta tulisi ennemminkin korostaa varsinaisilla
tukisivuilla. PDF-tiedostomuotoon ei mydskaan paadytty, koska tukisivuilla on
erillinen osio ladattaville ohjeille.

Samoin kuin WWW-ohjeissa, my0s paperiohjeissa oli tarvetta korostaa
kuvien tirkeimpid kohtia, etenkin valilehtien sijainteja. My0s paperiohjeiden
kayttajat kaipasivat lisdohjeita Bluetooth- ja infrapunayhteyden muodos-
tamiseen, vaikkakin ndiden ominaisuuksien aktivoiminen onnistui paremmin
kuin aiemman kierroksen testihenkil®6illa.

Tarkeimmat muutokset olivat sivujaon palauttaminen ennalleen, jonka
myo6td sivumaara kasvoi alkuperdisesta 18 sivusta 20 sivuun. Lisdsivut olivat
aloitussivu ja tarkistuslistalle varattu sivu. Lisdlaitteiden ohjeita tarkennettiin
myoOs entisestdan. Tutkimuksen tulosten perusteella muokattu Elisa Nopea
Mobiilidata -ohjeen versio julkaistiin Elisan tukisivuilla viikolla 1 vuonna 2007.

Kuva asennusohjeiden nykyisesta aloitussivusta on liitteena 6.

5.4. Mobiilidataohjeet ja itsepalveluaste

Toisessa kaytettavyystestissa WWW-ohjeita kayttaneista neljasta testihenkilosta
kaksi onnistui yhteydenmuodostamisessa. Onnistuneet yhteydet oli liitetty
datakaapelilla ja infrapunalla. Bluetooth-yhteyden parittaminen onnistui kayt-
toohjeisiin lisdatyn tiedon mukaisesti. Testihenkilo sai kuitenkin virheilmoituk-
sen ensimmadiselld yhteydenmuodostuskerralla, mutta 16ysi ratkaisun kaytyaan
lapi tarkistuslistaa. Alustuksen lisakomentoon oli tullut yhden merkin kirjoitus-
virhe. Ndin ollen tarkistuslistasta oli hyotya. Yksi testihenkildistd, joka kaytti
datakaapelia liitettavyytend, ei onnistunut muodostamaan GPRS-yhteytta.
Testihenkild toimi ohjeiden mukaisesti, mutta testiin annetussa tietokoneessa
oli ongelmia USB-vayldssd, mika ei testin aikana tullut esille. Testihenkilo
kaytti tarkistuslistaa tasmallisesti ja tarkisti kaikki kohdat, jotka oli ohjeistettu
listassa.

Paperiohjeita kayttaneistd neljastad testihenkilosta tehtdvassadn onnistui

kolme. Asennus sujui nopeasti, eikd mitdaan ongelmia ilmennyt. Ainoastaan
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Bluetooth-yhteytta kayttaneelld testihenkil6lla oli ongelmia yhteyden muodos-
tamisessa. Kayttdjalla jai kirjoitusvirhe alustuksen lisakomentoon, eika kayttdja
hyodyntanyt tarkistuslistaa lainkaan vaan luotti liikaa siihen, etta oli kirjoit-
tanut oikein annetun komennon. Kayttdja onnistui kuitenkin saamaan GPRS-
yhteyden Nokian PC-Suite -ohjelman avustuksella. Kayttdjaa ei estetty ratkaise-
masta tehtdvaa muilla tavoin kuin annetuilla kayttoohjeilla.

Kaiken kaikkiaan kolmestatoista testihenkilOsta seitseman onnistui taysin
ongelmitta tehtdvassaan. Ensimmadiseen kdytettivyystestiin verrattuna laitepa-
rien liitettdvyyteen epadonnistuneita yhteydenmuodostuksia ei ilmennyt enaa
toisessa kaytettavyystestissa, kun ohjeisiin oltiin tarkennettu tietoa laiteparien
muodostamisesta. Ensimmadisessa kaytettavyystestissa yksi testihenkild epdon-
nistui tehtavassaan virheellisen alustuskomennon takia. Toisessa kaytettavyys-
testissa kaksi henkilod sai virheilmoituksen johtuen kirjoitusvirheesta alustus-
komennossa. Toinen heistd sai apua tarkistuslistasta, kun taas toinen testi-
henkil6 luotti siihen, ettei han tee kirjoitusvirheitda. Taten tarkistuslistalla oli
osittain onnistuttu ohjaamaan kayttdjaa omatoimisessa ongelmanratkaisussa.

Tutkimuksessa selvitin kadyttdjien ratkaisuastetta kayttdjan kohtaamien
ongelmien avulla. Ongelmia tuli runsaasti esille, mutta niihin paastiin vaikut-
tamaan kehittamalld kadyttoohjeita saatujen tulosten perusteella. Mobiilidata-
ohjeilla voidaan siis vaikuttaa itsepalveluasteeseen, mutta kaikkia ongelmia
kayttoonotosta ei voida silti kadyttoohjeilla poistaa. Kaytettavyysongelmien
lukumaarat ja vakavuusasteet on kuvattu kayttoohjeiden versioiden mukaan
taulukossa 11.
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Ohjeiden versio Kaytettavyysongelma Vakavuusaste
Versio 1 » Bluetooth ja infrapuna ei aktivoituna » Vakava
»kaytdssa oli vaaranlainen kaapeli » Vakava
» kayttdjatunnus ja salasana keksittiin » Vakava
» modeemin alustuskomento kirjoitettiin vaarin » Vakava
»-tietokone ei automaattisesti tunnistanut modeemia » Vakava
»kayttaja asensi tiedot kaikille 18ytyville modeemeille » Keskitaso
» kaksi modeemia valittiin » Keskitaso
»vaara yhteys asetettiin oletusyhteydeksi » Keskitaso
»toinen modeemiyhteys epaonnistui » Keskitaso
» yhteyskuvake ei 16ytynyt » Kosmeettinen
Versio 2a »vieritysongelma siirryttdessa sivulta toiselle » Vakava
» Bluetooth- ja infrapunaohjeissa epatarkkuutta » Keskitaso
»modeemit- ja lisdasetukset-valilehtea hankala 16ytaa » Keskitaso
»tarkistuslista huonosti nimetty ja sijoitettu » Keskitaso
Versio 2b » Bluetooth- ja infrapunaohjeissa epatarkkuutta » Keskitaso
» modeemit- ja lisdasetukset-valilehted hankala 16ytaa » Keskitaso
»tarkistuslista jai huomaamatta » Keskitaso
»tulostetut paperisivut katkaisivat ohjeet eri sivuille » Keskitaso

Taulukko 11: Kéytettivyysongelmien lukumairit ja vakavuusaste kayttoohjeiden versioissa.

Kayttoohjeiden versiossa 1 ensimmaisella kaytettavyystestauskierroksella
tuli esille viisi vakavaa kaytettavyysongelmaa ja viisi keskitason kaytettavyys-
ongelmaa. Vakavat kaytettavyysongelmat tekivat kayttoonottotehtavan suorit-
tamisen ldhes mahdottomaksi. Kolme ensimmaista vakavaa kaytettavyysongel-
maa liittyivat tietokoneen ja matkapuhelimen liitettavyyteen. Kayttdjaa ei oh-
jeistettu aktivoimaan infrapunaa tai Bluetooth-ominaisuutta lainkaan. Lisédksi
tutkijana annoin kayttoon vaaranlaisen datakaapelin. Vastaava tilanne voisi
tapahtua my6s tutkimuksen ulkopuolella, jolloin kaapeli voisi my0s olla vaara
tai rikkindinen. Molemmissa tilanteissa kayttdjan on hankalaa havaita mista
yhteysongelmat johtuvat. Tahdn voi olla mahdotonta vaikuttaa edes kaytto-
ohjeilla. Kaksi muuta vakavaa kdytettdvyysongelmaa liittyivdt asennusvai-
heessa kirjoitettaviin tietoihin, jotka kayttoohjeissa annettiin. Kayttajat keksivat
omia kayttdjatunnuksia tai kirjoittivat annetut tiedot virheellisesti. Nelja keski-
tason kdytettivyysongelmaa johtuivat kayttdjan epavarmuudesta, jolloin kayt-
tdja teki useamman kerran asennustehtdvan, jos ensimmadisellda kerralla asen-
nustehtdava ei onnistunut.

Kayttoohjeiden versioissa 2a ja 2b kaytettavyysongelmia oli jo huomat-
tavasti vahemman havaittavissa. Eniten harmia aiheutti vakava kaytettavyys-
ongelma sivulta toiselle siirryttiessa WWW-ohjeissa. Osa kayttdjista sivuutti
oleellisia kayttdjatunnus ja salasanakohtia, kun sivua ei pystytty seuraamaan
jarjestyksessa. Siirtymisongelmaa ei havaittu paperiohjeissa, sen sijaan tuloste-

tut ohjeet siirsivat tekstiriveja seuraavalle sivulle. Talloin viimeisid riveja jai
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huomaamatta asennusvaiheista, kun ne olivat piilossa seuraavan sivun yla-
reunassa. Samoin myos tarkistuslista paperiohjeissa jdi helposti huomaamatta,
koska ohjesivu oli viimeisena yhteyden muodostamisen jalkeen. Muutama kes-
kitason ongelma oli vield havaittavissa liittyen asennusohjeiden selkeyteen.
WWW-ohjeissa (versio 2a) havaittiin yksi vakava ja kolme keskitason kaytet-
tavyysongelmaa. Samansisdltoisista paperiohjeista (versio 2b) 16ydettiin nelja
keskitason kaytettavyysongelmaa.

Kaytettavyysongelmien maardan ja laatuun voitiin ndin vaikuttaa kehit-
tamalla kayttoohjeita tutkimuksen tulosten perusteella. Vakavista kaytettavyys-
ongelmista paastiin melkein eroon. Keskitason kaytettavyysongelmiin paastiin
myo6s vaikuttamaan. Versiosta 2a ja 2b l0oydettyihin kaytettavyysongelmiin
voitiin helposti puuttua, joten kehityssuunta ohjeilla oli hyva.

Testeissa havaittuja ongelmia voidaan havaita myos testien ulkopuolella
reaalielaman tilanteissa. Olen tyossdni kohdannut hyvin usein tilanteen, jossa
kayttdjalla ei ole minkaanlaista kasitystd mista pitdisi aloittaa. Kayttagjalla on
talloin kuitenkin selkednd tavoitteena internetyhteyden muodostaminen.
Tutkimuksessa kdyttdjien tavoitteet ja padmaara eivét olleet niin selvid, koska
tama tehtdva oli ennalta madritetty. Tutkimustilanteen etenemiseen vaikutti
varmasti my0s tutkijan ldsndolo. Osallistujille ei annettu selkeita
etenemisohjeita, kun ongelmia tuli eteen. Osallistujaa rohkaistiin kuitenkin
selvittamaan, oliko annetuissa ohjeissa vield jotain mista olisi hyotya
asennustehtdvan onnistumisen kannalta. Reaalieldmassa kayttdjat ovat varmas-
ti rohkeampia kokeilemaan oman tietokoneensa toimintoja, kun kukaan ei

tarkkaile asennusvaiheita muistiinpanoja kirjoittaen.

5.5. Paperi- ja WWW-ohjeiden kidyton eroja

Tutkimuksen aikana kiinnitin my6s huomiota kahden testiryhman eroihin.
Vertasin WWW-ohjeita ja paperiohjeita kayttaneiden testihenkildiden tyosken-
telytapoja. Testihenkildiden tydskentelytavoissa oli eroja. Huomattavin ero oli
annetun tehtdvan aloitustavassa.

Paperiohjeita kayttaneet henkilot silmailivat aluksi nopeasti lapi koko
ohjeen, jolloin he saivat kuvan tehtdvan laajuudesta ja ohjeiden sivumadarasta.
Kayttdjat saivat kdsin tuntuman sivumadaraan ja nain pystyivat nopeasti arvioi-
maan myos tehtdvan laajuuden. Kayttdjat eivat kiinnittaneet silmailya tarkem-
min huomiota aloitussivun teksteihin tai annettuihin kayttdjatunnuksiin, koska
niihin oli erittdin nopea palata tarvittaessa. Ohjeita seurattiin sivu kerrallaan
tarkasti, jotta jokainen kohta tuli kdytya lapi. Paperiohjeissa kuvia oli helppo
seurata, ja kuvat olivat tulostettuna sen verran isoja, ettd valitut ominaisuudet

pystyi suoraan tekemaan kuvien mukaisesti.
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WWW-ohjeita kdyttaneet henkil6t silmadilivat ohjeiden ensimmaista sivua,
kunnes ryhtyivat valittomasti varsinaisen tehtavan suorittamiseen. Ohjeissa oli
kohtuullisen suurella kuvalla ilmaistu seuraavalle sivulle pddseminen, joten se
rohkaisi kayttdjaa nakyvyydelladan nopeasti eteenpdin. Ensimmainen ohjesivu
jai yhta lukuun ottamatta lukematta kokonaan. Yksi kayttaja luki tarkkaan
aloitussivua, hahmottaakseen tehtdvan merkityksen, joka hanelle oli jaanyt
epaselvaksi. Kaksi kayttdjaa pohti aluksi, tulisiko annettuja kayttdjatunnuksia ja
salasanoja kirjata jonnekin ylos, vaikka ne tulivatkin my6s my6hemmin esille
ohjeissa. Kukaan kayttdjistd ei aloittanut tekemddn asennustehtdvaa koneelle,
jonka kautta ohjeita luettiin, joten jonkinlainen kasitys suoritettavasta tehtavas-
ta oli hahmottunut.

WWW-sivuilta ohjeita seurattiin hieman hataisesti, poiketen paperi-
ohjeiden kaytosta katseluetdisyys oli pidempi toiselle monitorille ja taten myos
jatkuva silmaily ohjeisiin ei ollut niin tiivistd kuin paperiohjeista. Myos pidem-
pien sivujen vierittdminen hankaloitti ohjeiden seuraamista, ja kayttdjat joutui-
vat varmistamaan, minkad ohjeiden vaiheen he olivat juuri suorittaneet.
Kayttdjat eivat selanneet kayttoohjeiden ulkopuolisia internetsivuja testi-
tehtavan suorittamisen aikana, vaikka heille annettiin sithen mahdollisuus.
Tahan vaikutti varmasti myos tutkimustilanne, jossa kayttdja ei hyodyntanyt
vapautuneesti kaikkia internetin mahdollisuuksia.

Voidaankin pohtia onko kayttajille luontevaa selailla kayttoohjeita inter-
netissd. Internetissa kayttoohjeiden sisdltoon on helppoa kohdistaa suoria sana-
hakuja. Kayttdjan tulee talloin tietdad tarkka sanamuoto, jolla hakuja tehdaan.
Paperiohjeiden lukeminen voi vaatia karsivallisyyttd, jos etsitty tieto ei aivan
heti 16ydy. Nopeana lisdtiedon ldhteena WWW- tai PDF-muotoiset kayttoohjeet
ovat korvaamattomia, mutta tarkemmin ohjeita lukevalle voi paperimuotoinen
kayttoohje olla mieluisampi. Papereita voi selailla, levittda ja jarjestad haluamal-
laan tavalla ja niihin on helppo tehda lisdayksia ja merkintdja muuttamatta alku-
perdista tekstia [Gladwell, 2002].

Tietokoneiden piti korvata paperi, mutta paperin kdyttdo on viimeisen
kymmenen vuoden aikana pdinvastoin lisaantynyt. Tata on perinteisesti pidet-
ty merkkina siita, kuinka itsepdisesti pidamme kiinni vanhoista tavoista ja vas-
tustamme sdhkodisen informaation tehokkuutta. Tietynlaisissa ajattelua vaativis-
sa tehtdavissa paperilla on kuitenkin selvid etuja tietokoneisiin nahden.
[Gladwell, 2002]

5.6. Havaintoja tutkimustuloksista

Kysyin testihenkilGiltd ennen kaytettdvyystestausta hyvien kayttoohjeiden omi-
naisuuksia, jolloin kahdeksan korosti kayttoohjeiden yleista selkeytta. Tarkeina
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ominaisuuksina mainittiin hyva sisdllysluettelo, jotta turhalta selailulta valtyt-
taisiin. Kayttoohjeista tuli 10ytya laajasti tietoa kaikista laitteeseen liittyvista
tiedoista selkedsti jaoteltuna omiin osioihinsa. Kuvien tulee olla havainnollisia
ja hyodyllisid, mutta niita ei myoskaan saa olla liian paljoa. Tarkedna ominai-
suutena pidettiin my06s hakusanalistaa, jonka avulla kaikki etsityt kohdat 16yty-
vt kdyttoohjeista nopeasti.

Kaytettavyystestauksen jalkeen kysyin testissa kaytettyjen ohjeiden hyvia
sekd huonoja puolia. Talloin kaikki kayttdjat mainitsivat kuvien kayton helpot-
taneen tehtavan suorittamista. Kukaan kayttdjista ei pitanyt kuvien maardaa
liiallisena, vaikka koko ohje oli rakennettu kuvien varaan. Hakusanalistaa tai
sisdllysluetteloa ei mainittu kertaakaan hyvana eikd huonona puolena, vaikka
niiden tarkeys nostettiin esille taustatietoja kysyttdessda ennen kaytettavyys-
testia.

Testihenkil6t kertoivat saavansa kdyttoohjeita monin tavoin kayttoonsa.
Osa kayttdjista kertoi varautuvansa tilanteeseen ennakoimalla tarpeensa ja tal-
lentamalla tai tulostamalla ohjeet, jotta tarvittaessa tietoa on saatavilla. Osa
kayttdjista kayttad toista internetyhteyttd kotona tai toissijaisessa paikassa
saadakseen tarvittavat ohjeet tai tiedot asennusta varten. Yhtena vaihtoehtona
testihenkil6t ilmoittivat my06s soittavansa tukipalveluihin tai kertoivat hankki-
vansa asiantuntijan paikalle. Testihenkiloiden mukaan asiantuntijana voidaan
pitda keta tahansa, jolla saattaisi olla hieman enemman tietoa mobiilidatan tai
tietokoneiden kaytostd. Paperiohjeita kayttdville testihenkiloille annettiin
mahdollisuus kayttaa tarvittaessa internetid tiedonhakuun. Ainoastaan yksi
kayttdgja (K13) hyodynsi tatd mahdolisuutta. Uskon, ettd tutkimustilanne
kaytettavyyslaboratoriossa vaikutti osaltaan kayttdjien arkuuteen tarttua tdhan
mahdollisuuteen.

Testihenkil6t kertoivat myos aiempia kokemuksia kdyttoohjeista. Kaikki
ensimmadisen kierroksen testihenkil6t ilmoittivat aloittavansa ratkaisujen etsi-
misen kayttoohjeista. Toisen testikierroksen paperiohjeita kayttavan ryhman
henkil6ista kaksi ilmoitti hankkivansa tietoa kdyttoohjeista, yksi kertoi soitta-
vansa tekniseen tukeen ja yksi etsivansa tietoa ensisijaisesti WWW-ohjeista.
WWW-ryhméan henkildista yksi ilmoitti turvautuvansa kayttoohjeisiin, yksi
WWW-ohjeisiin ja loput kaksi kysyivdt mieluummin neuvoa sukulaisilta tai
tuttavilta. Taten testin aikana kayttajilla ei ollut valttamatta mahdollista hyo-
dyntda heille luontaista tapaa aloittaa asennustehtdvan suorittaminen.

Kaikista kolmestatoista testihenkiloista yksitoista kertoi lukeneensa mat-
kapuhelimensa kayttoohjeita jossain kayton vaiheessa. Kuusi testihenkiloa ker-
toi katsoneensa kdyttoohjeita ainoastaan ongelmatilanteissa. Testihenkil6ista
yhdeksan koki kayttoohjeiden olevan joskus hyodyllisia. Testihenkildista kaksi
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vastasi kdyttoohjeista 10ytyvan harvoin vastauksia. Loput kaksi testihenkiloa
olivat sita mieltd, ettd kayttoohjeet ovat satunnaisesti hyodyllisia. Testitilantees-
sa kayttoohjeet olivat keskeinen osa tutkimusta, joten jokainen testihenkil6 hyo-
dynsi ohjeita asennuksen vaiheissa.

Testihenkiltista 11 olisi valmis kokeilemaan asennusta myods toisen
kerran. Kolme testihenkildd oli valmis kokeilemaan jopa tdysin ilman ohjeita,
kun kaksi testihenkil6ista oli vahvasti sita mielta, ettd antaisi asennustehtavan
suosiolla jollekin toiselle perheenjasenelle. Kahdelle testihenkil6lle ei taten ollut
kovin luontevaa kdyttoohjeiden kayttaminen, koska he ovat tottuneet antamaan
taman tyyppiset asennustehtavat muille.

Kysyin osallistujilta myos millaisissa tilanteissa he voisivat kuvitella kdyt-
tavansa mobiilidatayhteytta. Kayttajat kuvasivat padasiassa sellaisia tilanteita,
joissa he eivat tavallisesti kayttdisi kiintedta internetyhteytta. Kayttajat esittivat
seuraavanlaisia tilanteita: matkalla, lentokentdlld, junassa, lomalla. Viisi
kolmestatoista testihenkilosta ei uskonut, etta heilla olisi kayttéa mobiilidata-
yhteydelle, koska heilla oli jo kiinted internetyhteys. Lisdksi ndista viidesta kol-
me testihenkil6d mainitsivat hyodyntavansa WLAN-verkkoja, jolloin tarvetta
mobiilidatayhteyksille ei ole. Satunnaisissa tilanteissa ja pakon edessa kayt-
tdjilla olisi tarve hyodyntdd mobiilidatayhteyttd, mutta tavallisessa arjessa
heista kukaan ei uskonut tarvitsevansa yhteyttd, koska paasy kiinteisiin inter-
netyhteyksiin on testihenkil6illa heidan opiskelupaikallaan.

Testihenkildille naytettiin taulukko sen hetkisista mobiilidatahinnoista ja —
nopeuksista Elisan matkapuhelinverkossa. Hinnasto (15.10.2006) on liitteena 4.
Testihenkiltista kaikki olivat sitd mieltd, ettd hinnat ovat kalliit, etenkin jos
maksaa myo0s kiinteistd laajakaistayhteyksistd. Kaikki testihenkil6t olivat opis-
keljjoita, ja hinnat eivat ole kovin sopivia opiskelijan talouteen. Modiilidatan
hintoja ja nopeutta kayttajat kommentoivat seuraavasti:

"Rasittavan hidas, mutta ei haittaisi jo olisi pakko pddsti nettiin.” —K1

”se oiskin ihan hyvi jos ne operaattorit tekis silleen, ettd sais sitten pienelli
lisamaksulla, etti jos on se kiinted yhteys esimerkiksi Elisalta niin sais sitten
alennuksella Matkakaistan siihen piddlle” —K2

Kayttdjat epailivat myos yhteysnopeuksien toteutumista. Kayttdjat kertoivat
ettd yhteys tuntuu varsin hitaalta. Nopeudesta oltiin valmiita kuitenkin tinki-
maan, jos paasy internetiin olisi valttamatonta. Yksi testihenkilo kertoi heti, etta
kaikkialla ei ole mahdollista paasta parhaimpiin nopeuksiin.

Kahdeksalta testihenkiloiltd kysyin my0s, olisivatko he valmiita
vaihtamaan kiintedn internetyhteytensa mobiilidatayhteyteen. WLAN-yhteydet



61

tulivat esille kolmen kayttdjan kanssa, kun testihenkil6t kertoivat odottavansa
mieluummin ilmaisten WLAN-verkkojen laajenevan kuin mobiilidatayhteyk-
sien kehittymistd. Suurin osa kayttdjista epdili luvattuja yhteysnopeuksia ja
toimivuutta, vaikka testitilanteessa saatiin vain pieni esimaku yhteysnopeuk-
sista. Kolme testihenkil6a kahdeksasta (37,5 %) oli kuitenkin valmis luopumaan
kiintedsta internetyhteydestd, jos samaan hintaan saisi mobiililaajakaistan. Osa
suostuisi  harkitsemaan luopumista kiinteistd internetyhteyksista jos
mobiilidatan hinnat halpenisivat ja tekniikka olisi kehittyneempaa.

Samansuuntaisia tuloksia on saatu my0s Viestintdviraston teettiman
tutkimuksen mukaan [Telepalveluiden kayttotutkimus, 2006]. Laajakaistakayt-
tajista 31 % olisi valmis vaihtamaan laajakaistansa mobiilidatayhteyksiin,
mikali kdyttokustannukset olisivat samat. Tutkimukseen vastanneet kuluttajat
kertoivat myos syita sithen, miksi he eivat halua vaihtaa laajakaistaa mobiili-
datayhteyteen. Tarkeimpind syina olivat tarpeen, kiinnostuksen ja kdyton puut-
tuminen. Esille nostettiin myds muun muassa haluttomuus opetella uusia
asioita, virusten pelko, yhteysnopeuden epdileminen, kdyton hankaluus, omat
tottumukset ja vihdinen tieto uusista mahdollisuuksista.

5.7. Pohdintaa

Tutkimuksessani osoitin kuinka tarkeda on tarjota kayttajdlle kokonaiskuva
kayttoohjeiden avulla. Purhon [2000] heuristiikoista ongelmanratkaisujen
tarjoaminen nousi selkedsti esille niin tutkimuksen asiantuntija-arvioinnissa
kuin kaytettavyystestauksessa. Myo6s Carroll [1990] nosti yhtend minimaalisen
suunnittelun periaatteena esiin virheiden huomioimisen. Kayttoohjeiden
suunnittelussa on tdarkedda hyvaksya kayttdjan tekemadt virheet ja varautua
niihin. Kayttdjan ei voi olettaa onnistuvan aina kayttoohjeiden avulla
tehtavassdan. Kayttdjaa kohtaan ei ole kovin kunnioittavaa vahitelld tehtavan
vaikeutta ja poikkeuksetonta onnistumista. Jos kaikki ei menekaan niin kuin
ohjeissa luvattiin, voi tama aiheuttaa kayttdjassa lisda turhautumista.
Kayttdjalle voitiin asennusohjeissa tarjota ratkaisumalleja huomioimalla
virheiden mahdollisuus. Kaikkia kayttdjan tekemia virheitd asennusvaiheissa
on mahdotonta ennakoida, mutta yleisimpiin ongelmiin voitiin silti antaa
ratkaisuvinkkeja. Tutkimuksessa osoitettiin kuinka selkeét tavoitteet, virheisiin
varautuminen ja kokonaiskuvan tarjoaminen helpottivat kadyttajaa asennus-
tehtavassa.

Carrollin [1990] esittelemat minimaalisen suunnittelun periaatteet tulivat
myos esille tutkimuksen aikana. Asennusohjeissa pyrittiin kayttdjalle tarjoa-
maan merkityksellinen tehtdva ja mahdollistettiin heti asennustehtavan pariin

siirtyminen. Merkityksellisen tehtdvan tarjoaminen tulee paremmin esille, jos
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asennustehtdvan suorittamiseen syntyy kayttdjalahtdinen tarve. Tutkimuksen
testitehtdva annettiin kayttdjalle kiinnostuksesta riippumatta. Minimaaliseen
suunnitteluun kuului myo6s luetun tekstin vahentaminen ja virheiden huomioi-
minen. Tekstin maard ei lopulta asennusohjeissa vahentynyt, mutta tekstin
sisaltoon kiinnitettiin sitdkin enemman huomiota. Kuvilla oli asennusohjeissa
tarked osuus. Kayttdjat kykenivat suorittamaan ldhes koko asennustehtivan
kuvia seuraamalla.

Asennusohjeiden tarkoitus on tukea kayttdjad ratkaisemaan ongelmia,
jotka nousevat esiin kayttoonottovaiheessa. Ongelmat kayttoonotossa voivat
olla pysyvia ja tdysin riippumattomia ohjeista, jolloin mikdaan muutos ohjeissa
ei vaikuta kdyttdjan toimintatapoihin. Ohjeiden puutteellisuus voi myos
heijastua perustavamman laatuisista ongelmista, kuten yhteysasetusten ennalta
madritellyissa kirjainyhdistelmissa, joihin ei voida ohjeistuksella lainkaan
vaikuttaa.

Kayttajasta riippumaton tekija on myos palveluasetusten automaattinen
saapuminen. Jos asetuksia saapuu useampia, on kyseessd selked virhetilanne.
Kayttdjalle tama aiheuttaa kuitenkin hamaannystd, kun viesteja saapuu pyyta-
matta lukuisia kertoja. Kayttoohjeissa on hankalaa varautua kaikkiin mahdolli-
siin tilanteisiin, koska saapuvien viestien mddrd on matkapuhelinkohtainen
ominaisuus.

Voidaan miettia myos, ovatko kayttoohjeet puutteelliset tai kehnosti
suunnitellut, jos kayttaja ylipaataan tulkitsee ohjeita vadrin ja ajautuu tekemaan
virheita asennusvaiheissa. Kayttdjat tosin voivat aina tehda ennalta arvaamatto-
mia ratkaisuja. Tdstd syysta kayttdjdlle on tarjottava mahdollisuuksia selviytya
itse eteen tulevista ongelmista ja tarjottava hanelle tarvittavat kadyttoohjeet.
Ratkaisumahdollisuuksia tarjoamalla voidaan vaikuttaa siihen, ettd kayttdjan
itsepalveluaste paranee, kun kayttdjdd ei jdtetd yksin vaan tarjotaan keinot
paasta eteenpain.

Tutkimuksessani valitsin etukadteen testihenkilolle kaytettavan liitetta-
vyyden ja kaytettdvan ohjeen muodon, joko paperisen tai WWW-ohjeen. Tama
valintapaatos olisi ollut mahdollista antaa tutkimukseni testihenkil6ille. Testi-
henkil6ita tutkimuksessani oli 13, joten tutkimuksen kattavuuden kannalta paa-
tin etukdteen nama edelld mainitut valinnat. Talloin sain jokaiseen kaytetta-
vyystestausryhmaan tarpeeksi henkiloita ja erilaisia liitettavyyksia, joita
vertailla keskenddn. Lisdksi pidin tarpeellisena kadyttoohjeiden kehittimisen
nakokulmasta mahdollisimman monipuolista testaamista.

Tutkimus ei ole suoraan yleistettdvissa kaikkiin mobiilidatan kayttajiin.
Tutkimusasetelma poikkeaa osittain tavallisen kayttdjan tilanteesta. Tavallisella
kayttdjalla voi olla rajatut mahdollisuudet liitettavyyteen riippuen oman tieto-
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koneensa ominaisuuksista, harvoin kayttdja voi valita kaikista kolmesta liitetta-
vyysvaihtoehdosta. Kayttdjalta voi puuttua kokonaan tietimys oman matka-
puhelimensa tiedonsiirtomahdollisuuksista, kuten tutkimuksessanikin ilmeni.
Tavallinen kayttdja harvoin saa heti oikeanlaiset ohjeet tarvitsemaansa asennus-
tehtdavdaan, vaan hanen tulee itse selvittdd mistd han loytaa kayttoohjeita tai
asiantuntija-apua. Kayttdjan ei kenties ole mahdollista saada mistaan kaytto-
ohjeita, talloin keinot vaikuttaa itsepalveluasteeseen ovat melko vahaiset.
Rohkeimmat kayttdjat voivat yrittdd asennusta tdysin ilman ohjeita. Epdonnis-
tuessaan tehtdavassdan kayttdja turhautuu, ellei han 10ydd mitdan tapaa ratkais-
ta eteen tulevia ongelmia. Lisdksi tavallinen kayttdja voi kdyttaa asennustehta-
vaan useita tunteja, mika tutkimuksen aikana ei ollut mahdollista. Toisaalta jo
tutkimustilanne kaytettavyyslaboratoriossa riittdd siihen, ettei kayttaja toimi
kuten tavallisessa ymparistossaan.

Kayttoohjeita suunniteltaessa tulee ottaa huomioon yrityksen tarpeet.
Yrityksen tarjoaman tukimateriaalin on vastattava kayttdjan tarpeisiin, jotta
molemmat hyo6tyvat kdyttoohjeista. Tarkkaan suunnitellut ja testatut kaytto-
ohjeet helpottavat kayttdjdd, jolloin palveluiden kayttoonotto ja kayttaiminen
tehostuvat. Nadin myos yritys hyotyy tyytyviéisesta asiakkaasta ja palvelujen
kayton lisaantymisestd. Pelkastdaan tutkimukseni perusteella on vaikeaa arvioi-
da todellista itsepalveluasteen parantumista lyhyelld aikavalilla. Tahan tarvi-
taan yrityksen tarkkoja tietoja toteutuneista asiakaskontakteista, niissa kasitel-
tyjen asioiden vaikeudesta ja ratkaisuasteesta. Téllaisia tietoja ei ole julkisesti
saatavilla. Asiantuntijan auttaessa kayttdjada voidaan nahda ratkaisumalleja,
miten olisi pitdnyt toimia. Asiantuntijalla voi olla kasitys kdyttdjan osaamis-
tasosta, mutta tarkkaa tietimysta ei ole kayttdjan kyvyistd selvitda asennuksen
ongelmista itsendisesti. Tapauskohtaista on my0s se milloin kayttdjaa voi roh-
kaista hakemaan kayttoohjeet tukisivuilta. Tama vaatii asiantuntijalta erityisesti
ammattitaitoa ja tilannetajua.

Asiakkaan onnistumista tehtavassaan tukisivujen kayttoohjeilla on hanka-
laa arvioida muutoin kuin asiakastyytyvaisyyden kautta, joka ei suoranaisesti
kerro missa kayttoohjeiden kohdassa olisi parannettavaa. Yhtena vaihtoehtona
internetsivuille on lisdtd jokaisen kayttdohjeen loppuun palautelomake, jolla
asiakas voi kertoa miten hyvin tarjottu kdyttoohje vastasi asiakkaan tarpeisiin ja
millaista tietoa han jai kaipaamaan. Erityisesti kdyttoohjeiden suunnitteluun ja
arviointiin perehtyneiden asiantuntijoiden tulee kehittda asiakkaille tarjottavia
tukimateriaaleja.

Mobiilidatan asennusohjeet ovat vain pieni osa tukisivujen kokonaisuutta.
Tutkimus kaytettdavyyslaboratoriossa ei anna tdydellista kuvaa kayttokonteks-

tista tai koko tukisivujen toiminnallisuudesta. Tutkimuksessa kayttdjalle osoi-
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tettiin suoraan kayttoohjeiden sijainti, koska testausaika oli rajallista. Kayttdja
voi joutua harhailemaan useilla tukisivujen ohjesivuilla 16ytdakseen tarvitse-
mansa ohjeet. Huolestuttavinta on, jos ohjeita ei 10ydy etsimisesta huolimatta.
Tarkeaa olisikin testata my0s tukisivujen toiminnallisuutta kokonaisuudessaan
oikeanlaisessa kayttokontekstissa pelkkien yksittdisten ohjeiden sijaan. Ongel-
mallisia ovat my0s epdyhtendiset yksittdiset ohjekokonaisuudet, jolloin esimer-
kiksi erilaisia ohjeiden rakenteita ja tyyleja kdytetdan sekalaisesti. Tarkeaa olisi
luoda ohjeille yhtendinen rakenne tyyleineen, jolloin tukisivuilla voitaisiin
paremmin noudattaa yhtendista linjaa, etenkin jos ohjekokonaisuudet ovat eri
henkil6iden tekemia.
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6. Yhteenveto

Tutkimuksessa tarkasteltiin kadyttoonoton ongelmia muodostettaessa GPRS-
yhteytta tietokoneelta. Tutkimus toteutettiin asiantuntija-arviointina, kaytetta-
vyystesteilld sekd haastatteluilla. Testihenkil6itd tutkimukseen osallistui yh-
teensd 13, joista neljd kaytti suoraan Elisan tukisivuilta luettavaa kayttoohjetta,
loput yhdeksan saivat kayttoonsa paperiohjeet.

Tutkimuksen tavoitteena oli nostaa esille kayttoonoton ongelmia GPRS-
yhteyden muodostamisessa ja niitd saatiin myos runsaasti. Ongelmia oli niin
kokonaiskuvan ja tehtdavan hahmottamisessa kuin my6s modeemin lisaa-
misessa tietokoneelle. Yksittdisiin ongelmiin pdastiin puuttumaan tarjoamalla
tarvittavia lisatietoja kayttoohjeisiin. Tutkimuksessa osoitettiin, ettd tarkeaa on
varautua kayttdjan tekemiin virheisiin ja tarjota mahdollisuuksia kayttdjalle
ratkoa omia ongelmia.

Toinen tavoite tutkimuksella oli selvittda, voidaanko kayttoonottoa varten
parannetuilla ohjeilla ylipdataan vaikuttaa kayttdjan itsepalveluasteen lisdanty-
miseen. Varsinaisesti itsepalveluasteen toteutumista ei taméan tutkimuksen
aikana paasty toteamaan, vaan pyrittiin luomaan pikemminkin edellytys kayt-
tdjan omatoimisuuden tukemiseen.

Kolmantena tutkimustavoitteena oli tarkastella, 16ytyyko Elisan Nopea
Mobiilidata -asennusohjeista kayttdjdlle tarpeellista informaatiota. Kaytetta-
vyystestauksen avulla saatiin tutkimustietoa siitd, miten kayttdjat hyodyntavat
kayttoohjeita paperilla ja WWW-sivuilla. Kayttoohjeiden parantamisessa kay-
tettiin iteraatiota, jolloin voitiin vaikuttaa kayttdjien esille tuomiin ongelma-
kohtiin kayttoohjeissa. Taten paastiin myos seuraavalla kaytettavyystestikier-
roksella testaamaan ohjeisiin tehtyjen muutosten toimivuutta. Merkittavin
muutos kdyttajien tukemiseksi oli tarkistuslistan tarjoaminen, jolla parannettiin
kayttdjan omia mahdollisuuksia rajata ongelmaa itsenaisesti.

Yha tarkeampaa on suunnitella ja arvioida tarkoin kayttajille tarkoitet-
tujen kayttoohjeiden soveltuvuus. Useamman asiantuntija-alueen osaajien,
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kaksoisasiantuntijoiden, hyodyntdminen on oleellista kaytettavyysongelmien
etsimisessd, jotta padstdaan optimaalisimpaan tulokseen [Nielsen, 1992].

Asiakastukisivuilla tulee tarjota monipuolisesti tarkoin suunniteltuja
testattuja kayttoohjeita, jotta kayttajalle tarjotaan mahdollisuus ratkaista eteen
tulevia ongelmia my0s itsendisesti. Kayttoohjeiden testaaminen on tarkeda
my06s oikeassa kayttokontekstissa. Tulevaisuudessa tulisikin kiinnittda entista
enemman huomiota tarjottaviin lisdpalveluihin ja kayttoohjeisiin internetissa.
Pelkastaan yksittdisten ohjeiden sekalainen kokoelma ei helpota kayttajan
kokonaiskuvan hahmottamista tarjottavista palveluista. Internetin arkipdivais-
tymisen myo6ta sahkoisessa muodossa olevan tiedon kaytto tulee yha kasva-
maan, joten lisdarvon tuottaminen kayttdjdlle on kaikkein tdrkeintd [Henke,
1998].

Kiintedhintaiset kuukausimaksut matkapuhelimen tiedonsiirrossa ovat ol-
leet osalla operaattoreista kdytdssd noin vuoden. Mielenkiintoisia jatkotutki-
muksen kohteita voisivat olla kuukausimaksullista rajoittamatonta mobiili-
tiedonsiirtoa kayttavat henkilot. Kiinnostavaa olisi my0s tietdd millainen tama
kohderyhma on, millaisia ongelmia heilld on ollut tdméan palvelun kaytdssa ja
kuinka heidan saannollista kayttoaan voisi helpottaa.

Sacher ja Loudon [2002] esittdvat, ettd langattoman verkon kehitykseen ei
riitd pelkka mobiili- ja PC-laitteiden kehittaminen vaan tarvitaan aivan uuden-
laisia sovelluksia, jotta langattomuudesta voitaisiin hyotya enemman. Tutki-
joilla ja sovellussuunnittelijoilla riittaa siis tehtdvaa ja rajojen rikkomista, jotta

paastaan tehokkaampiin tapoihin ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksessa.
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Liitteet

Liite 1: Taustatietolomake

Ika:
Padiaine:
Koulutus:

Mika on matkapuhelimesi tarkka merkki ja malli?

Miti liitettdvyysmahdollisuuksia matkapuhelimessasi on? (valitse yksi tai useampia)
[ ] datakaapeli

[ 1 infrapuna

[ 1 Bluetooth

[ 1 en osaasanoa

Mikad on nykyinen matkapuhelinoperaattorisi?

Milld perusteella valitsit nykyisen matkapuhelimesi?

Kerro mielestdsi kolme tirkeintd matkapuhelimen ominaisuutta, jotka vaikuttavat
seuraavan matkapuhelimesi hankintaan

Oletko harkinnut hankkivasi kytkykauppapuhelinta (3G-puhelin ja madirdaikainen liittyma
kiintedlld hinnalla) ? Miksi / Miksi et? Jos omistat kytkykauppapuhelimen, niin mikéi oli
ratkaiseva tekija kytkykauppapuhelimen hankinnassa?

Omistatko

[ ] poytétietokoneen

[ 1] kannettavan tietokoneen
[ ] enkumpaakaan

Minkd verran kdytit matkapuhelintasi WAP-palveluihin? (soittoddnien yms. sisiltdjen
lataaminen, WAP-sivujen selaaminen)

[ 1 enlainkaan

[ ] olenjoskus kokeillut

[ 1 satunnaisesti

[ 1 sdannollisesti
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Minka verran kdytidt matkapuhelintasi internetpalveluihin? (WWW-sivujen selaaminen)
[ 1 enlainkaan

[ ] olenjoskus kokeillut

[ ] satunnaisesti

[ 1 sdannollisesti

Minkd verran kdytit matkapuhelintasi tietojen siirtimiseen matkapuhelimeltasi
tietokoneelle? (esim. musiikki, yhteystiedot, tekstiviestit)

[ 1 enlainkaan

] olen joskus kokeillut

] satunnaisesti

] sdannollisesti

—_——

Oletko lukenut matkapuhelimesi kiyttoohjeita?

[ ] ennen laitteen kdyttoonottoa

[ ] Ilaitteen kdyton yhteydessa

[ ] vain ongelmatilanteissa

[ 1 enkoskaan

Oletko joskus ottanut yhteyttdi matkapuhelimen laitevalmistajaan tai operaattoriisi
matkapuhelimen teknisissd ongelmissa? (valitse yksi tai useampia)

[ 1 kyll4, olen soittanut tekniseen tukeen

kylla, yhteydenottolomakkeen tai séhkopostin avulla

kylla, olen kdynyt myymaladssa kysymadssd neuvoa

en, 16ydén tarvittavat tiedot laitevalmistajan tai operaattorin internetsivuilta
en, kysyn neuvoa tuttaviltani

en, ratkaisen ongelman kayttoohjeiden avulla

en, ratkaisen ongelmani muulla tavalla. Miten?

—_r——_—_—_—_——
e e e e e e

en ole tormédnnyt ongelmiin

Mika on ensimmadinen paikka josta aloitat ratkaisun etsimisen teknisiin ongelmiin?
tekninen asiakastuki puhelimitse

kayttoohjeet internetissa

kayttoohjeet

tukisivustot

muu. mika?

[
[
[
[
[

S S Y g W —)

Koetko ettd kdyttoohjeista on hyotyd?
[ 1 eikoskaan

[ 1 harvoin

[ ] satunnaisesti

[ 1 joskus

[ ] aina

Millaiset ovat hyvit kidyttoohjeet?
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Liite 2: Haastattelulomake

Miltd mobiilidatan asentaminen tuntui?
] helppoa, osasin ilman ohjeitakin
1 helppoa, ohjeiden kanssa sujui
] en osaa sanoa
] vaikeaa, ohjeiden kanssa sujui
] vaikeaa, ohjeista huolimatta
2. Mikid mobiilidatan asennuksessa oli vaikeinta?
3. Mikid mobiilidatan asennuksessa oli helpointa?
4. Millaisia parannuksia testissd kdytettyihin kadyttoohjeisiin mielestdsi tarvitaan?
5. Onko olemassa tilanteita jossa voisit kuvitella kdyttivasi mobiilidatayhteytta?
6. Voisitko kuvitella mobiilidatayhteyttd ainoaksi kdytossdsi olevaksi internetyhteydeksi?
7. Mitd mieltd olet mobiilidatayhteyksien nopeuksista?

8. Mitd mieltd olet mobiilidatayhteyksien hinnoista?

9. Olisitko valmis yrittim&ddn timantyyppistd modiilidatan asennusta itsendisesti toisen
kerran?

10. Miten onnistuisit mobiilidatayhteyden asennuksessa jos ohjeet 16ytyisivit ainoastaan
internetistd? Miten saisit ohjeet kdyttoosi tai mistd ldhtisit etsimddn apua asennusta
varten?

11. Olisitko valmis kokeilemaan mobiilidatan asennusta ilman minkailaisia ohjeita?

12. Kaytitké mieluummin internetissd sijaitsevia kidyttdohjeita vai paperiversioita ohjeista?
Miksi? (Lisikysymys testikierroksella 2)
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Liite 3: Videointilupa

Kaytettavyyslaboratorio Kanslerinrinne 1
Tampereen yliopisto Pinni B, 1. kerros
Tietojenkasittelytieteiden laitos

33014 Tampereen yliopisto

LUPA KAYTETTAVYYSTESTIN VIDEOIMISEEN

Toimin tdn&dén testaajana kaytettavyyslaboratoriossa jarjestettavéssa testissa. Testin jarjestdja on

kertonut minulle testitilanteen videoinnista.

Testissd nauhoitettua videota kdytetdan testattavan sovelluksen kaytettdvyyden analysointiin

eikd ilman erikseen pyydettdavad lupaa muihin tarkoituksiin.

Annan luvan videointiin.

Kéytettdvyyslaboratoriossa ___.__.2006

Nimikirjoitus

Nimen selvennys

Testin jarjestajat tayttavat:
Testin jarjestdja: Heidi Hentunen

Testattu sovellus: Mobiilidata

Kayttaja saapui kello ja lahti

Tallennuksen kesto noin minuuttia

Monesko kayttdja tallenteella 1 2 3
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Liite 4: Elisa Nopea Mobiilidata

hinnasto 15.10.2006 [Elisa, 2006]

Elisa Nopea Mobiilidata -palvelu

FPalvelu sisdltyy peruspalveluna jokaiseen Elisan matkapuhelinliittymaan. Kaytista laskutetaan aina
Elisa Perusdata —hinnoittelun mukaisesti, ellet ole erikseen tilannut kuukausimaksullista Elisa
Datapaketti tai Elisa Matkakaista -hinnoittelua.

Elisa Perusdata 4,838 €Mt (gi kuukausimaksua)

Elisa Datapaketti 4,00 €/kk (sis. 25 Mt kotimaan datasiirtoa), ylittdva datasiirto 4,00 £/ alkava 25
Mt. Elisa varaa oikeuden pricrisoida muun dataliikenteen taman palvelun
liilkenteen ohi.

Elisa Matkakaista 19,90 €/kk. Maksiminopeus 128 kbit's. Avausmaksu 7,89 €
128

Elisa Matkakaista 29,90 €/kk. Maksiminopeus 384 kbit/s. Avausmaksu 7,89 €
324

Elisa Matkakaista 34,90 €kk. Maksiminopeus 512 kbit's. Avausmaksu 7,89 € HUOM aatii

512 HSDPA-kykyisen paatelaitteen.
Elisa Matkakaista 39,90 £/kk. Maksiminopeus 1024 kbit's. Avausmaksu 7,89 € HUOM! Vaatii
1024 HSDPA-kykyisen paatelaitteen.

Muutosmaksu Mopeusluokan laskeminen 7,89 € Mopeusluokan nostaminen 0 €
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Liite 5: Elisa Tukisivut
http://tuki.elisa.fi (3.11.2006)
Etsi I

Ic
e Isa Yksityisille | Yrityksille | Yrittdjille | Sijoittajille | Tietoa Elisasta

Asiakastuen etusivu ¥ Asiakastuen etusivu = Liittyman kayttddnotto = Internetliittyrman k3ttédnotio = Mobiilidata = Elisa
Hopea Mobiilidata

Liittyrnan hankkiminen

Liittyman kayttoonotto ¥ Elisa Nopea Mobiilidata

Internetliittyman < 112[314|5|6|7(8]9(10| 111213 |14|15|16| 17|18
kéyttdonotto

Elisa ADSL :

: . Internetasetukset Windows XP

Kaapelimodeemi

Kotipartti Taman chjeen avulla voit muodostaa mobiilin internetyhteyden matkapuhelimesi valityksella.

ISDN Esimerkkilaitteistona on kaytetty Windows XP:ta ja Nokia 6100 matkapuhelinta, Yhteys puhelimen ja

Modeemi tietokoneen valilld on infrapunalla toteutettu, muita mahdollisia yhieysvaihtoehtoja ovat esim.

Mobiilidata puhelinkohtainen kaapeli tai langaton bluetooth-yhteys. Ohjeet toimivat myds muilla puhelin-

tietokone yhdistelmilld, kunhan puhelimen modeemiajuri on asennettu ja yhteys puhelimen ja

tietokoneen valilla toimii. Yleensa modeemiajuri léytyy puhelimen mukana tulevalta cd-lewylta tai
Asentajan filaus puhelimen valmistajan internet-sivuilta.

Matkapuhelinliittyrman

kayttddnotto

Lankapuhelinliittyman

kayttaanotte

Asetukset ja palvelimet

Falvelujen hankkiminen

Palvelujen kayttaminen

Kayttdoppaat
Usein kysyttya
Tiedotteet / Internet
Internet Explorer
Yhieystiedot
+ E-mail

Asioi verkossa Outlook Express
Sopimusehdot

ﬁ Command Prompt

Oma Elisa » _ _ trol Panel
Asioi sahkdisest \ Windows Media Player Set Program A and
Defaults

,:3 Windows Messenger v

e;, Connect To
- i

l@ Tour Windows XP l‘{é Printers and Faxes

@ Notepad @ Help and Support
'.)' Search

7= Run...

. Access IBM

@‘ Log O |® Turn Off Computer

All Programs D

74 start

Mene Kaynnista-valikon kautta Ohjauspaneeliin (Control Panel)

> Seuraava

‘hteystiedot

In English | Pd svenska
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Liite 6: Elisa Tukisivut — Elisa Nopea Mobiilidata
http://tuki.elisa.fi (5.1.2007)

crsi I

Yksityisille | Yrityksille | Yrittajille | Sijoittajille | Tietoa Elisasta

elisa

Asiakastuen etusivu ~ Asiakastuen etusivu = Liittyman kadyttédnotto » Internetliittyman kayttd dnotto = Mobiilidata = Elisa
............................................................ Nopea Mobiilidata

Littyman kéyttoonotto ¥ Elisa Nopea Mobillidata

Internetliittyman v 1121314667189 10]1 111213 1415161718119 20
KAYHOONOMO s s et e 11110115 1011 a5 100 s
Tietoa nopeudesta .
sy Internetasetukset Windows XP
Kaapelimadeemi Taman chjeen avulla voit muodaostaa mobiilin internetyhteyden matkapuhelimesi valityksella.
Kotiportti
ISDN Esimerkkilaitteistona on kaytetty Windows XP:t4 ja Nokia 6021 matkapuhelinta. Tietokone ja
Modeemi matkapuhelin voidaan liittaa datakaapelin, infrapuna- tai Bluetooth-yhteyden avulla. Tarkempia
Mobiilidata tietoja matkapuhelimesi litettavyysvaihtoehdoista loydat matkapuhelimen kiyitdoppaasta.

Rajoitukset Elisan
verkossa Puhelimen laiteohjelmisto (esim. PC Suite) tulee olla asennettuna tietokoneelle. Laiteohjelmisto

Iéytyy puhelimen mukana tulevalta cd-levylts tai laitevalmistajan internetsivuilta. Aseta paitelaitteen

Asetukset ja palvelimet
et modeemiyhteysohjelmat sisaltava levyke levyasemaan tai 1ataa laiteohjelmisto tietokoneelle

Asentajan tilaus pastelaitteen valmistajan internetsivuilta.

Matkapuhelinliittyman
kayﬁoonoﬂo. ol - Internetyhteyitta varten tarvitset matkapuhelimeen toimivat palveluasetukset (wap, internet).
Lankapuhelinliittyman Asetukset voit tilata 1ahettamalla tekstiviestin ELISA numercon 18582, Tallenna saaapuva
kayttdanotto palveluviesti. Asetukset puhelimeen voit |1ahettaa myds laitevalmistajasi sivuilta tai suoraan Elisan
Kaapeli-TV-littyman sivuilta: Tilaa palveluasetukset.
kayttdanotto

Palvelujen hankkiminen Yleisimmizssa yhteysongelmissa voit kayttaa tarkistuslistaa .

Palvelujen kayttaminen ; ; . 2o e

............................................................ Tietokoneen asetuksia varten tarvitset seuraavia tietoja:

Kayttboppaat

Usein kysyttya Puhelinnumero “a9#

Tiedotteet Kayttajanimi rinet

.............. T et

Yhieystiedot

"""""""""""""""""""""""""""""""""" Alustuksen lisdkomento +cgdoont=1,"ip" "internet”;

ikl S

Oma Elisa »
Asigi sahkbisest

A Sivun alkuun | Tulesta In Englizh | P4 svenska Sivukartta | Usein kysyttya |_Li'ril-':l'\L.E | Sanasto | Palaute | Yhieyetiedot
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Liite 7: Tarkistuslista — Elisa Nopea Mobiilidata

http://tuki.elisa.fi (5.1.2007)

cesi [

Yksityisille | Yrityksille | Yrittdjille | Sijoittajille | Tietoa Elisasta

[

Asiakastuen etusivu ¥ Asiakastuen etusivu = Liittyman kayttddnotto = Internetliittyman kayttddnotto = Mobiilidata =
e Tarkistuslista
Liittyman hankkiminen

Lityman kaytoonote~ 1 @rKistuslista

Internetliittymén . Elisa Nopea Mobiilidata
kayttoonotto
. Kaytd seuraavaa listaa tarkistaaksesi liittymasi yleisimpien cngelmien varalta. TAma lista on myds
Tietoa nopeudesta P . A A A o
hyva kayda |api ennen scittamista Elisan tukipalveluihin.
Elisa ADSL

Elisa Kaapelimodeemi

Elisa Kotiportt 1. Tarkista, ettd verkkayhteyden kayvttijatunnus on rinet ja salasana on internet

IS0M 2. Tarkista, ettd verkkayhteyden puhelinnumero on *99#

Modeemi 3. Tarkista, eftd modeemin alustuksen lisdkemento on +cgdcont=1,"ip"”,"intarnet”;

Mobiilidata 4 Varmista, eftd tietokone on tunnistanut modeemin ja tarvittavat laiteohjelmistot on asennettu

Rajoitukset Elisan Hietokaneelle.

verkossa = Varmista, ettd datakaapeli on kunnolla Kiinni tietckoneessa ja matkapuhelimessa.

Asetukset ja palvelimet « Varmista, ettd Bluetooth on kytkettyna ja paritettu matkapuhelimen kanssa. Lisda matkapuhelin

Asentajan tilaus tietokoneen laitepariksi Ohjauspaneelin Bluetooth Laitteet -kuvakkeen kautta.
Matkapuhelinliittyman = Varmista, ettd Infrapuna on kytkettyna ja laitteet on sijoitettu tarpeeksi 1ahelle toisiaan.
kayttdénotto

5. Tarkista matkapuhelimesi kautta internetyhteyden toimivuus. Internetyhteyden epdonnistuessa

Lﬁlnkﬁpuhelinliiﬁymén tilaa palveluasetukset uudelleen.

kayttaonotio &. Varmista, ettd matkapuheli ta ei ole p3alla ita yhteyksia
.Varmista, ettd matkapuhelimesta ei ole paallad muita yhteyksia.

Kaapeli-Tv-liityman . . yhes

kayttaanatto 7. Kaynnista matkapuhelimesi uudestaan.

Palvelujen hankkiminen 8. Kaynnista tietokoneesi uudelleen.

Oma Elisa >
Asioi sghkdisesti -

A Sivun alkuun | Tulosta In English | P4 svenska Sivukarita | Usein ky=syttyd |_L.L'i$i'-.L.[ | Sanasto | Palaute | ' hieystiedot



