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Tämän tutkimuksen tarkoituksena on tutkia käyttöönoton ongelmia 

internetyhteyttä muodostettaessa. Tarkastelussa ovat erityisesti GPRS-

yhteydellä muodostettavat mobiilidatayhteydet tietokoneelta käyttäjän näkö-

kulmasta. Tutkimuksen kohteena ovat Elisa Oyj:n asiakastukisivustojen   

(http://tuki.elisa.fi) mobiilidatan käyttöohjeet, joita kehitetään iteratiivisesti 

tutkimuksen tulosten perusteella. Käyttöohjeiden arvioinnin ja kehittämisen 

kautta selvitetään internetyhteyden käyttöönoton helpottamista. Tutkimus-

menetelminä on käytetty asiantuntija-arviointia, käytettävyystestausta ja 

haastatteluja. Käytettyjen menetelmien avulla kiinnitetään huomiota käyttäjän 

toiminnan helpottamiseen oikeanlaisilla käyttöohjeilla. Tutkimuksessa osoi-

tetaan, että käyttöohjeissa tulee varautua käyttäjän tekemiin virheisiin. 

Huomioimalla virheiden mahdollisuus käyttäjälle annetaan valmiudet ratkaista 

ongelmiaan omatoimisesti. Selkeät tavoitteet, virheisiin varautuminen ja koko-

naiskuvan tarjoaminen helpottavat käyttäjää epäselvissä tehtävissä. Käyttö-

ohjeilla ei välttämättä päästä vaikuttamaan kaikkiin käyttöönoton ongelmiin, 

mutta niitä voidaan kuitenkin helpottaa kiinnittämällä huomio käyttöohjeiden 

suunnitteluun ja arviointiin.  
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1. Johdanto 

 

Matkapuhelimen kautta voidaan muodostaa langaton internetyhteys tieto-

koneelle GPRS-yhteyden välityksellä. GPRS (General Packet Radio Service) on 

Euroopan telestandardointi-instituutin (ETSI) luoma standardi, joka on kehitet-

ty GSM-verkon (Global System for Mobile Communications) pakettikytkentäis-

tä tiedonsiirtotekniikkaa varten [Penttinen, 2001]. GPRS-yhteys mahdollistaa 

käyttäjän liikkumisen paikasta toiseen kiinteästä yhteydestä poiketen. Käyttä-

jän näkökulmasta internetyhteyden käyttöönoton tulee olla vaivatonta. 

Yhteyden on oltava muodostettavissa juuri silloin kun tarve käytölle syntyy. 

GPRS-yhteyttä voidaan käyttää vaikkapa mökkilaiturilla, junassa tai eräretkel-

lä, paikoissa joissa kiinteistä internetyhteyksistä ei ole tietoakaan. 

Keshav [2005] arvioi, että lähitulevaisuudessa matkapuhelimen käyttö 

tiedonsiirrossa on yleisempää kuin tietokoneen käyttö. Matkapuhelimia on jo 

tällä hetkellä käytössä enemmän kuin tietokoneita, mutta silti datakäyttö ei ole 

läheskään yhtä yleistä matkapuhelimilla. Osaltaan matkapuhelimen edullisem-

pi hinta verrattuna tietokoneen hintaan vaikuttaa myös käyttäjän hankintoihin, 

jos molemmilla laitteilla on pääsy internetiin. Lisääntyvät matkapuhelimille 

suunnatut palvelut mahdollistavat matkapuhelimien käytön laajentumisen 

tiedonsiirron puolelle. Käyttäjälle tiedonsiirtoyhteyden tulisi olla kaikkialta 

saavutettavissa, hyvälaatuinen ja edullinen. GPRS-yhteyden etuna on kattava, 

alun perin puhetta varten rakennettu tukiasemaverkosto. 

Tänä päivänä matkapuhelimissa alkaa olla sisältöä ja käyttömahdolli-

suuksia enemmän kuin käyttäjä koskaan tarvitsee. Ongelmana on myös matka-

puhelimien ominaisuuksien muuttuminen yhä monimutkaisemmiksi samaan 

aikaan kun tuotteita tehdään yhä laajemmalle käyttäjäkunnalle, mikä 

muodostaa kuilun käytettävyydelle [ETSI, 2004]. Matkapuhelimille suunnattuja 

sisältöpalveluja tulee jatkuvasti lisää. Tämä luo paineen käyttöohjeiden ja 

tukipalvelujen suunnittelijoille, jotta käyttäjille luodaan edellytykset ratkaista 
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itsenäisesti edes osa eteen tulevista ongelmista. Kehnosti suunniteltu tuote 

aiheuttaa ketjureaktion, jossa tuotteen suunnittelussa syntyneitä virheitä 

yritetään korjata käyttöohjeilla. Huonosti suunnitellut ja toteutetut käyttöohjeet 

johtavat siihen että käyttäjä on todella pulassa. Tätä 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 käyttäjä tarvitsee kokonaiskuvan siitä, 

mitä hän on tekemässä. Muodostettaessa GPRS-yhteyttä tietokoneelle tulee 

asetuksia sijoittaa sekä matkapuhelimeen että tietokoneelle. Kokonaiskuvan 

puuttuessa käyttäjä ei tiedä edes, mistä pitäisi aloittaa. Tällöin selkeiden 

käyttöohjeiden tai toimintamallien puuttuminen voi ratkaisevasti vaikuttaa 

käyttöönottokokemukseen. Viime aikoina datayhteyksiä tarjoavat yritykset 

ovat erityisesti panostaneet asiakastukisivuihin, joiden avulla käyttäjälle 

voidaan tarjota kokonaiskuva yrityksen olemassa olevista palveluista. Asiakas-

tukisivuilla pyritään luonnollisesti asiakassuhteen ylläpitämiseen ja paran-

tamiseen.  

Käyttäjän itsepalveluasteen voidaan olettaa nousevan, kun käyttäjälle 

tarjotaan totutuista tavoista poikkeavia mahdollisuuksia hoitaa omia asioitaan 

itsenäisesti. Käyttäjä ei tällöin tarvitse ulkopuolisen apua. Itsepalvelulla tarkoi-

tetaan tässä tutkimuksessa käyttäjän oman toimintansa perusteella ratkaisemia 

ongelmia. Näiden ongelmien ratkaisemiseen käyttäjä ei ole tarvinnut 

ulkopuolisen henkilön tai palveluntarjoajan apua. Kustannussäästöihin pääs-

tään, kun asiakas voidaan ohjata hoitamaan peruskäyttöön liittyviä asioita 

esimerkiksi asiakaspalvelusivuille. Näin myös vapautetaan asiakassuhteen 

hoitamiseen tarvittavia resursseja vaativampien ongelmien ratkaisemiseen 

asiakkaan kanssa.  

Tutkimuksen kannalta kiinnostavaa on, miten käyttäjä kokee GPRS-

yhteyden käyttöönottotilanteen ja sen mukanaan tuomat haasteet. Erityisen 

kiinnostavaa on, millä tavalla käyttäjä hyödyntää GPRS-yhteyden käyttöön-

ottoa varten suunniteltua asennusohjetta ja miten käyttäjä selviytyy omatoimi-

sesti käyttöohjeiden haasteista.  
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Tarkoituksena on löytää tutkimuksen avulla vastaus seuraaviin tutkimus-

kysymyksiin: 

1. Mitä ongelmia GPRS-yhteyden käyttöönoton yhteydessä tulee 

esille?  

2. Voidaanko käyttöönottoa varten parannetuilla asennusohjeilla 

vaikuttaa käyttäjän itsepalveluasteen lisääntymiseen? 

3. Löytääkö käyttäjä tarpeellisen informaation Elisa Oyj:n Nopea 

Mobiilidata -asennusohjeista? 

 

Tutkimuksessa kiinnitän huomiota käyttäjän näkökulmaan GPRS-

yhteyden käyttöönottotilanteessa. Näin nostan erityisesti esille käyttöönoton 

ongelmia ja käyttökokemukseen vaikuttavia tekijöitä. Tutkimuksen tulosten 

perusteella kehitin parannetut asennusohjeet. Uusilla asennusohjeilla pyrin 

helpottamaan käyttäjän toimintaa, nostamaan itsepalveluastetta ja käyttäjän 

kykyä ratkaista eteen tulevia ongelmia. Lisäksi GPRS-yhteyden käyttöönoton 

asennusohjeita kehittämällä pyrin parantamaan asiakastyytyväisyyttä, kun 

käyttäjät kokevat löytävänsä itse vastauksia asennukseen liittyviin kysymyk-

siin. 

Tutkimus toteutettiin asiantuntija-arviona ja käytettävyystesteinä testi-

henkilöiden avulla käytettävyyslaboratoriossa. Asiantuntija-arviointi ja käytet-

tävyystestaus kahdessa vaiheessa mahdollisti iteratiivisen käyttöohjeiden kehit-

tämisen. Testihenkilöitä tutkimukseen osallistui kolmetoista. Jokainen testihen-

kilö osallistui tutkimukseen vain kerran. Tutkimukseen kuului myös tausta-

tietojen kerääminen lomakkeella käyttäjän aikaisemmista kokemuksista mobii-

lipalvelujen ja käyttöohjeiden käytöstä. Testauksen lopuksi käyttäjät haastatel-

tiin.  

Luvussa 2 esitellään mobiilidatan käsite ja siihen liittyviä standardeja, 

yhteysnopeuksia ja liitettävyyksiä. Luvussa 3 kuvataan käyttöohjeiden ja tuki-

palveluiden ominaispiirteitä tarkemmin sekä paneudutaan käyttöohjeiden 

suunnittelun ja arvioinnin menetelmiin. Samalla perustellaan tutkimukseen 

valitut arviointimenetelmät. Tutkimusasetelma ja testin toteutus esitellään 

tarkemmin luvussa 4. Luvussa 5 on kuvattu tutkimuksen tulokset asiantuntija-

arvioinnista ja käytettävyystestauksista. Lisäksi luvussa pohditaan tutkimuksen 

tuloksia sekä tuodaan esille WWW- ja paperikäyttöohjeiden eroja. Yhteen-

vetoluvussa 6 palataan tutkimuskysymyksiin sekä esitellään jatkotutkimuksen 

kohteita ja kehitysideoita tutkimustulosten perusteella. Oma tutkimukseni 

kulkee kaikkien tutkimuksen lukujen rinnalla taustateorioiden esittelystä 

menetelmien valintaan, tutkimustulosten esittelyyn sekä lopulta niiden 

analysointiin. 
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2. Mobiilidata 

 

Mobiilidata tarkoittaa tässä tutkimuksessa matkapuhelimen ja tietokoneen 

avulla muodostettavaa GPRS-yhteyttä internetiin. Mobiilidatasta voidaan 

käyttää myös esimerkiksi termejä mobiililaajakaista, mobiili internet, GPRS-

yhteys tai langaton internet. Mobiilidata on lisäksi Elisa Oyj:n (tästä lähtien 

Elisa) tuotenimi matkapuhelimen kautta muodostetulle internet-yhteydelle, 

kun matkapuhelinta käytetään tietokoneen modeemina. Mobiilidatayhteyden 

muodostamiseen käyttäjä tarvitsee SIM-kortin (Subscriber Identity Module), 

matkapuhelimen ja tietokoneen. Matkapuhelin ja tietokone tulee liittää 

toisiinsa. Seuraavaksi on kuvattu matkapuhelimen ja tietokoneen mahdolliset 

liitettävyydet sekä verkot ja tiedonsiirtonopeudet. Lisäksi esitellään mobiili-

datayhteyden muodostaminen vaiheittain. Lopuksi esitellään modiilidatan 

hinnoitteluperiaatteet sekä vaihtoehtoisia laitteita mobiilidatan hyödyntämi-

seen. 

2.1. Matkapuhelimen liitettävyydet, yhteysstandardit ja lisälaitteet 

Matkapuhelimen ja tietokoneen liittämiseen voidaan käyttää kolmea erilaista 

tapaa: infrapuna-, Bluetooth- tai datakaapeliyhteyttä. Infrapuna tai Bluetooth-

ominaisuus voi olla tietokoneessa kiinteänä ominaisuutena, jolloin lisälaitteita 

liittämiseen ei tarvita. Lisälaitteet on esitetty kuvassa 1. 

 

                      

Kuva 1: Lisälaitteet matkapuhelimen ja tietokoneen liittämiseen; datakaapeli [Nokia, 2007], 

Bluetooth- ja infrapunasovitin [Belkin, 2007]. 
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Infrapuna (IrDA) on Infrared Data Associationin kehittämä lyhyen kanta-

man langaton tiedonsiirtotekniikka, joka hyödyntää infrapunasäteilyä 

laitteiden välillä. Infrapunayhteys edellyttää, että laitteiden infrapunalähettimet 

on sijoitettu fyysisesti toistensa lähelle. Laitteiden toimintasäde on noin yksi 

metri. Infrapunayhteyksien heikkoutena on IrDA 1.0- ja 1.1-standardien 

yhteysnopeus, joka on enimmillään 2400–115200 kbit/s. Täten esimerkiksi 3G-

yhteysnopeuksiin ei päästä lainkaan jos tietokone ja matkapuhelin on liitetty 

infrapunayhteydellä.  

Bluetooth on radiotekniikkaa hyödyntävä standardi lyhyen kantaman 

langattomaan tiedonsiirtoon. Bluetooth soveltuu maksimissaan 10 metrin 

etäisyydellä toimivien laitteiden tiedonsiirtoon. Bluetooth-yhteys, infrapuna-

yhteyden ominaisuuksista poiketen, mahdollistaa myös laitteiden autenti-

koinnin toisilleen, salauksen tiedonsiirrossa ja yhteyden ilman laitteiden 

fyysistä näkyvyyttä. Bluetooth 2.0-standardin yhteysnopeus on enimmillään 

noin 3 Mbit/s, kun aiemmat 1.X-standardit mahdollistavat maksimissaan 

0,5 Mbit/s. 

Datakaapelia voidaan myös hyödyntää tietokoneen ja matkapuhelimen 

liittämisessä; tällöin on matkapuhelimeen oltava laitteeseen soveltuva kaapeli. 

Datakaapeleita on lähes jokaiselle matkapuhelinmallille omansa. Usein 

datakaapeli ei kuulu matkapuhelimen pakkaukseen ostettaessa, jolloin 

lisälaitteen hankinta vain yhtä matkapuhelinta varten on kallista. Pidempää 

käyttöä ajatellen kaapeli harvoin soveltuu seuraavalle matkapuhelimelle, 

jolloin uuden datakaapelin hankinta on jälleen edessä. Täten liitettävyys-

tavoista infrapuna ja Bluetooth ovat joustavampia kuin datakaapeliyhteydet 

myös pidempää käyttöä ajatellen, koska turhia kaapeleita ei jää ylimääräiseksi 

puhelinta vaihdettaessa. Yhteysnopeutta ajatellen kaapeli ei rajoita puhelimen 

mahdollistamia yhteysnopeuksia, toisin kuin infrapuna tai Bluetooth.  

Käytettyjä yhteysstandardeja Dix [2003] jaottelee kahden ulottuvuuden 

kautta; ulottuvuudet on kuvattu kuvassa 2. Ensimmäinen ulottuvuus on 

etäisyys yhdistettäviin pisteisiin, jolloin ulottuvuus voidaan jakaa paikallisiin ja 

globaaleihin yhteyksiin. Paikallisia yhteysstandardeja ovat muun muassa 

lähiverkko-, infrapuna-, Bluetooth- ja langattomat lähiverkkoyhteydet. 

Globaaleina yhteysstandardeina voidaan pitää internet- ja matkapuhelinverkon 

yhteyksiä.  
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Kuva 2: Standardien ulottuvuudet. Muokattu lähteestä [Dix, 2003, p.332] 

 

Standardien toinen ulottuvuus on yhteyden pysyvyys yhdistettävien 

pisteiden ja verkon välillä. Yhteys voi olla joko kiinteä tai tarpeen mukaan 

kytkettävä. Kiinteitä yhteyksiä ovat muun muassa lähiverkot ja internet. Myös 

matkapuhelin voidaan sijoittaa kiinteiden yhteyksien kategoriaan, koska 

matkapuhelinten keskinäiset yhteydet ovat kiinteitä ja paikasta riippu-

mattomia. Matkapuhelimen yhteys on samanlainen, vaikka soitettaisiin toiseen 

puhelimeen samasta huoneesta tai toisesta maasta. Toisaalta matkapuhelimen 

sijainti voi olla verkossa kiinteä, koska sille voidaan määrittää sijainti. Toisaalta 

matkapuhelin voi myös muuttaa sijaintiaan jatkuvasti verkossa. Tarpeen 

mukaan kytkettäviä yhteyksiä ovat muun muassa GSM- ja GPRS-yhteydet, 

jotka muodostataan vasta kun tarve käytölle ilmenee. Tämän ominaisuutensa 

takia GSM- ja GPRS-yhteydet poikkeavat oleellisesti kiinteistä internetyhteyk-

sistä, jotka ovat aina päällä ja käyttövalmiina. [Dix, 2003] 

Fitzmaurice ja muut [2003] nostavat esille ongelman puuttuvista 

yhtenäisistä standardeista laitteiden välillä. Artikkelissa esitellään eräänlainen 

PDA-laite, jonka avulla voitaisiin siirtää tietoa yhteensopimattomien laitteiden 

välillä. Ihanteellisinta olisi tietysti päästä yhtenäisiin standardeihin, jolloin 

kaikkialla läsnä olevien tietokoneiden keskinäinen kommunikointi voisi 

onnistua ilman lisälaitteita.  

Pelkästään matkapuhelimen avulla ilman tietokonetta, WAP-yhteydellä 

(Wireless Application Protocol), voidaan muodostaa yhteys matkapuhelimille 

suunnatuille WAP-sivuille tai ladata sisältöä, esimerkiksi soittoääniä. Kun 

 

  

 

kiinteä kytkettävä 

paikallinen 

globaali 

LAN 

IrDa 

Bluetooth 

WLAN 

Internet 

GSM 

GPRS 

jne. 
matkapuhelin 
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selvitettiin käyttäjien kokemuksia WAP-palveluista Nokian 7110-matkapuhe-

limella, osoitettiin käytön olevan hankalaa erityisesti vähäisen palautteen takia, 

jolloin käyttäjä ei voi havaita perustoiminnallisuuksia matkapuhelimen 

pieneltä näytöltä [Kiili, 2002]. Uusimmilla matkapuhelimilla on WAP-sivujen 

lisäksi pääsy myös internetsivuille. Selailtaessa internetsivuja matkapuhe-

limelta ongelmaksi usein muodostuu pienen näppäimistön ja näytön rajoitteet 

sekä käyttömukavuus [Weiss, 2002, pp.4–20]. Tietokoneeseen liitetyn 

matkapuhelimen avulla voidaan hyödyntää kaikkia tietokoneen tuomia 

lisämahdollisuuksia ja sovelluksia, kun matkapuhelimen kautta saadaan 

internetyhteys tietokoneelle. Tästä syystä tutkimuksessani ei tarkastella 

enempää internetyhteyksiä matkapuhelinten näytöillä. 

2.2. Verkot ja yhteysnopeudet tiedonsiirrossa 

Tiedonsiirtoliikenne matkapuhelinverkossa on luonteeltaan väistyvää, jolloin 

ruuhkatilanteessa voidaan puheluliikenne ohjata tiedonsiirron edelle 

[Penttinen, 2001]. Jos muille palveluille tarvitaan hetkellisesti enemmän 

kapasiteettia, tiedonsiirrossa voi esiintyä tilapäistä hitautta tai keskeytyksiä. 

Tiedonsiirtonopeutta voidaan myös rajoittaa esimerkiksi operaattorin hinnoit-

telumallin mukaan. Kytkeydyttyään verkkoon matkapuhelin valitsee 

automaattisesti nopeimman saatavilla olevan yhteyden, ellei käyttäjä rajoita itse 

tätä ominaisuutta matkapuhelimen asetuksista. 

GPRS-yhteydet ovat saatavilla Suomessa koko GSM-verkon kuuluvuus-

alueella. Tiedonsiirtonopeudeltaan kehittyneempi EDGE-tiedonsiirtotekniikka 

(Enhanced Data rates for GSM Evolution) vaatii tähän ominaisuuteen 

päivitetyn GSM-tukiaseman. EDGE-verkko on saatavilla melko kattavasti 

ympäri Suomen. Toisin kuin EDGE-verkko, UMTS (Universal Mobile 

Telecommunications System) eli 3G-tiedonsiirtotekniikka vaatii omat tuki-

asemansa. 3G-verkko mahdollistaa myös GSM-verkon samanaikaisen käytön 

sujuvasti. 3G-tukiasemia löytyy pääkaupunkiseudulta ja suurimmista kaupun-

geista sekä hiihtokeskuksista yhä enenevissä määrin. 3G-tukiasemia voidaan 

päivittää tukemaan vielä nopeampaa HSDPA-tiedonsiirtotekniikkaa (High-

Speed Downlink Packet Access).  

Tukiaseman tekniikasta riippuu millaisiin yhteysnopeuksiin tukiaseman 

kuuluvuusalueella on mahdollista päästä. Teoreettiset ja käytännön tiedon-

siirtonopeudet siirrettäessä tietoa verkosta matkapuhelimeen on esitetty 

kuvassa 3. Kuvassa esitetyt luvut ovat arvioita toteutuneiden käyttötilanteiden 

perusteella. Käyttäjän kokema käytännön tilanteen yhteysnopeus voi vaihdella 

paljon. Teoreettiset huippunopeudet ovat ilmoitettuja nopeuksia, joihin ei 

normaaliolosuhteissa koskaan päästä. 
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Kuva 3: Tiedonsiirtonopeudet matkapuhelinverkossa (Elisa1). 

3G-tukiasemat mahdollistavat teoreettisen yhteysnopeuden 384 kbit/s, 

kun tietoa ladataan verkosta matkapuhelimeen. Käytännössä 3G-yhteys-

nopeudet ovat noin 150–300 kbit/s. Lähetettäessä matkapuhelimelta tietoa 

verkkoon tiedonsiirtonopeus riippuu matkapuhelimen ominaisuuksista. 

EDGE-tiedonsiirtonopeus on 236,8 kbit/s teoriassa ja käytännön tilanteessa noin 

100–150kbit/s. Tavallinen GPRS-yhteys on nopeudeltaan 53,6 kbit/s ja käytän-

nössä nopeus on 20–40 kbit/s. HSDPA-tekniikka mahdollistaa teoreettiset 

tiedonsiirtonopeudet 512–14400 kbit/s. Keväällä 2006 vain yksi operaattori 

Suomessa, Elisa, päivitti 3G-tukiasemansa HSDPA-tekniikalle, jonka 

maksiminopeus oli 1,8 Mbit/s. HSDPA-tekniikan otti ensimmäisenä käyttöön 

yhdysvaltalainen operaattori AT&T vuonna 2005. Tällä hetkellä (helmikuu 

2007) HSDPA-nopeuksia voi hyödyntää 69 eri maassa. Helmikuussa 2007 Elisa 

Oyj:n ja DNA Finland Oyj:n matkapuhelinverkkojen HSDPA-tekniikka 

päivitettiin 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 lähtevälle 

liikenteelle matkapuhelimesta verkkoon. 

Käyttäjälle uudet tekniikat näkyvät lähinnä nopeampina yhteyksinä. Kun 

internetin selailu voi olla tuskaisen hidasta GPRS-yhteyden kautta, voi 3G-

yhteydellä saada jo huomattavasti sujuvamman selailtavuuden. Tiedonsiirto-

aikoja on vertailtu kuvassa 4. Erot latausajoissa voivat käytetystä tekniikasta 

                                                 

1 http://www.elisa.fi/ � Liittymän palvelut � Elisa Nopea Mobiilidata � Elisa matkapuhelinverkon 

tiedonsiirtotekniikat (12.4.2007) 
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riippuen olla kymmeniä sekunteja. Matkapuhelimen, verkon ja käytetyn 

liitettävyyden ominaisuuksista riippuu millaisiin nopeuksiin GPRS-yhteydellä 

voidaan päästä. Matkapuhelimen ominaisuudet voivat rajoittaa tiedon-

siirtonopeutta. 3G-verkon hyödyntäminen vaatii 3G-ominaisuutta tukevan 

matkapuhelimen, kun taas vastaavasti EDGE-verkon hyödyntäminen vaatii 

EDGE-ominaisuuden. Vastaavasti HSDPA-nopeuksiin pääseminen vaatii 

laitteelta myös tämän ominaisuuden.  

 

HSDPA (2 Mbit/s) 0,33 s

3G (348 kbit) 1,92 s

EDGE (236,8 kbit ) 2,82 s

GPRS (53,6 kbit) 12,47 s

HSDPA 0,61 s

3G 3,57 s

EDGE 5,24 s

GPRS 23,17 s

HSDPA 1,85 s

3G 10,90 s

EDGE 16,02 s

GPRS 70,76 s

Tiedonsiirtoajat internetsivuilla

Tietojenkäsittelytieteiden laitos (668kbit)

http://www.cs.uta.fi/  

Elisa oyj (1242 kbit)

http://www.elisa.fi 

Helsingin Sanomat (3880 kbit)

http://www.hs.fi 

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

 

Saatavilla oleva verkko voi rajoittaa tiedonsiirtonopeutta. Matkapuhe-

limen 3G- tai HSDPA-ominaisuutta voidaan hyödyntää vain 3G-verkon 

kuuluvuusalueella. Sama pätee matkapuhelimen EDGE-ominaisuuteen.  

Myös kuuluvuusalueen yleinen kuuluvuus vaikuttaa yhteysnopeuksiin: 

esimerkiksi matkapuhelimen sijainti ja etäisyys lähimpään tukiasemaan voivat 

vaikuttaa kuuluvuuden laatuun. Jos kuuluvuusalue on heikko, yhteys voi 

katkeilla tai hidastua oleellisesti. Tämä vaikuttaa sekä GPRS-yhteyksien 

muodostamiseen että niiden käyttöön. Laitteiston liitettävyys voi rajoittaa 

tiedonsiirtonopeutta. Infrapunayhteys rajoittaa nopeuden EDGE-verkon maksi-

minopeuksiin. Täten liitettävyysvalinnalla voidaan vaikuttaa siis tiedonsiirto-

nopeuteen, jos infrapunan sijasta on mahdollisuus käyttää datakaapelia tai 

Bluetooth-yhteyttä. 
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2.3. Mobiilidatan käyttäjämäärien kehitys  

Huhtikuussa 2006 sallittiin Suomessa 3G-matkapuhelimen ja liittymän mahdol-

listava kytkykauppa. Kytkykauppasopimukseen sisältyy maksimissaan 24 kuu-

kauden määräaikainen sopimus operaattorin kanssa, jonka aikana käyttäjä 

maksaa kuukausimaksua matkapuhelimesta ja liittymästä. Matkapuhelimen 

omistusoikeus siirtyy käyttäjälle heti sopimuksen alkaessa. 

Käyttäjien hankkimissa kytkykauppapuhelimissa on paljon tiedonsiirtoon 

tarkoitettuja sovelluksia kuten sähköposti ja internetselain. 3G-matkapuhelin 

on myös mahdollista liittää tietokoneeseen, jolloin mobiilidatayhteys voi tarvit-

taessa korvata kokonaan kiinteän internetliittymän.  

Haastattelemani kolmetoista testihenkilöä kertoivat mielipiteitä kytky-

kaupasta. Ainoastaan yksi henkilö oli tehnyt kytkykauppasopimuksen operaat-

torin kanssa kilpailukykyisen hinnan perusteella. Yksi testihenkilöistä oli 

harkinnut pakettisopimuksen hankkimista. Hänen mukaansa lopullisen hank-

kimispäätöksen tulevat ratkaisemaan puheluiden hinta ja puhelimen moni-

puoliset ominaisuudet. Loput yksitoista testihenkilöä ilmoittivat, ettei heillä 

ollut uuden puhelimen tarvetta tai etteivät he halunneet sitoutua pitkäksi aikaa 

sopimuksen edellyttämään kahden vuoden määräaikaan. 

Kytkykaupan salliminen on vauhdittanut uudempiin matkapuhelimiin 

siirtymistä. Viestintäviraston markkinakatsauksen mukaan loka-joulukuussa 

2006 kaikista Suomessa myydyistä matkapuhelinliittymistä noin 32% oli 

kytkykaupan kautta ostettuja. [Viestintävirasto, 2006] 

Tiedonsiirtoliikenne kasvoi kolmanneksen verrattuna vuoden edelliseen 

vuoteen. Suomessa 3G-puhelimia on jo käytössä yli 700 000, joka on reilusti 

enemmän kuin vuoden takainen luku 50 000 (Elisa2).  

Maailmanlaajuisesti mobiilin tiedonsiirron käyttäjämäärät ovat roimasti 

lisääntymässä. Kuvassa 5 on esitetty käyttäjämäärien kasvupyrähdys vuodesta 

2003 eteenpäin. Voidaankin sanoa, että mobiilit tiedonsiirtomenetelmät ovat 

vasta tulossa käyttäjien arkeen. Vuoden 2005 loppuun mennessä mobiilidatan 

käyttäjiä oli 60 miljoonaa, joka on 3 % koko maailman matkapuhelimien 

käyttäjistä. Samaan aikaan laajakaistayhteyksien käyttäjiä oli 216 miljoonaa, 

joka on noin 50 % koko maailman internetin käyttäjistä. Tutkimuksessa oli 

mukana 60 maata. [ITU, 2006] 

                                                 

2 http://www.elisa.fi/ � Tietoa Elisasta � Pressi � Tiedotteet � Lehdistötiedotteet �  

Sähköposti, kartta ja internet löytyvät kohta joka kännykästä (30.03.2007). 
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Kuva 5: Mobiilidatan ja laajakaistojen käyttäjämäärät maailmanlaajuisesti [ITU, 2006]. 

 

Tiedonsiirtoon kykenevien laitemäärien ja palvelujen kysynnän kasvaessa 

tiedonsiirtoa varten on tullut tarjolle myös kiinteähintaisia mobiilidata-

yhteyksiä. Käyttäjän ei tarvitse  huolehtia tiedonsiirtomääristä jos hinnoittelu-

malliksi on valittu kiinteä kuukausimaksu. Elisa [2007] tarjoaa kiinteähintaista 

kuukausimaksullista Matkakaistaa, jonka hinta vaihtelee valitun yhteys-

nopeuden mukaan. Matkakaistan tiedonsiirtomäärää ei ole rajoitettu. Vaihto-

ehtona Matkakaistalle löytyy määrään perustuva hinnoittelu, johon sisältyy 

25Mt tiedonsiirtoa. Ilman tiedonsiirtosopimusta veloitetaan jokaisesta 

siirretystä määrästä erikseen. Sonera [2007] tarjoaa sekä määrä- että 

aikaveloitteisia tiedonsiirtopalveluita, joihin kuuluu 24 kuukauden tai 

toistaiseksi voimassa oleva liittymäsopimus. Jos asiakas ei ole sopinut 

tiedonsiirrosta erikseen, veloitetaan tästä silloin yleensä aikaperustaisesti. 

Tiedonsiirron hinnoitteluesimerkit on kuvattu taulukossa 2. 
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Tiedonsiirto Lisätieto

1 Mt

Peushinnoittelu ilman erillistä sopimusta

Ylimenevä liikenne 4,88€/Mt

25 Mt/kk Ylimenevät 4€/ 25 Mt

Nopeus 128 kbit/s

Nopeus 384 kbit/s

Nopeus 512 kbit/s

Nopeus 1 Mbit/s

Nopeus 2 Mbit/s

1 tunti

Perushinnoittelu ilman erillistä sopimusta

Ylimenevät tunnit 0,90€

20 Mt/kk 5,90 € 4,90€*

100 Mt/kk 17,90 € 15,90€*

5 vrk/kk 17,90 € 15,90€*

10 vrk/kk 29,90 € 26,90€*

Ylimenevä liikenne 1,49 €/Mt

*hinta kytkykaupan yhteydessä

Ylimenevät päivät 3,90€/ alkava 24 h

*hinta kytkykaupan yhteydessä

rajoittamaton

käyttö/kk

0,90 €

34,90 €

39,90 €

54,90 €

4,88 €

4,00 €

19,90 €

29,90 €

Hinta

E
li
s
a

S
o

n
e
ra

 

Taulukko 2: Mobiilidatan hinnoittelu helmikuussa 2007 (Elisa3, Sonera4). 

Käyttäjän on hankalaa arvioida tiedonsiirtomääriään ilman aiempaa 

kokemusta. On tärkeää havainnollistaa minkälaisiin tarpeisiin tarjotut palvelut 

soveltuvat. Elisa5 [2007] arvioi 25 Mt:n riittävän seuraavanlaisiin palveluihin: 

• 250 Java-peliä (n. 100 kt/kpl) tai  

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

• 850 WAP-sivua (n. 30 kt/kpl) tai  

• 850 kpl soittoääniä (n. 30 kt/kpl) tai  

• 125 www-sivua (HTML, n. 200 kt/sivu) tai  

• 100 latausta Nokian Kanavat -selaimen sisältöä (n. 250 kt/kpl) tai 

• 35 min 3G-videostreamingiä tai  

• 85 videoklippiä (n. 300 kt/kpl) tai  

• 1250 mobiilisähköpostia ilman liitteitä (n. 20 kt/kpl).  

 

Matkapuhelimien lisäksi osa laitevalmistajista tarjoaa tietoliikennekortteja, 

joita on lukuisia malleja niin tietokoneen USB-paikkoihin kuin PCMCIA-

väylään laitettavina versioina. Tietoliikennekortteja ja tietoliikennekortille 

soveltuva reititin on esitelty kuvassa 6.  

                                                 

3 http://www.elisa.fi/ � Hinnastot � Liittymän lisäpalvelut (12.4.2007). 

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

5 http://www.elisa.fi/ � Liittymän palvelut � Elisa Nopea Mobiilidata (12.4.2007). 
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Kuva 6: Lisälaitteita mobiilidatayhteyden muodostamiseen [Vodafone, 2007]. 

 

Mobiilidatayhteys voidaan myös jakaa useammalle käyttäjälle reitittimen 

avulla, jolloin 1–10 käyttäjää voi käyttää yhteyttä langattomassa lähiverkossa. 

Mobiilidataa varten ei tarvita enää jokaiselle koneelle omaa tietoliikennekorttia. 

Tietoliikennekorttien etuna on niiden sijoittaminen kiinteäksi tai helposti 

liitettäväksi osaksi tietokonetta. Tällöin lisälaitteiden virittelyltä vältytään ja 

matkapuhelin on täysin vapaa muihin toimintoihin. Tietoliikennekortti 

tarvitsee SIM-kortin toimiakseen. Uusia matkapuhelimia ja tietoliikennekortteja 

tulee jatkuvasti markkinoille, joten käyttäjällä on runsaasti valinnan varaa. 

Toisaalta käyttäjän ongelmat monimutkaisten laitteiden ja palveluiden keskellä 

tuskin poistuvat. 

2.4. Mobiilidatayhteyden muodostaminen 

Toimivan mobiilidatayhteyden edellytyksenä on siis riittävä kuuluvuusalue 

operaattorin GSM- tai 3G-verkossa. Lisäksi käyttäjällä tulee olla toimiva 

matkapuhelinliittymä, matkapuhelin, tietokone ja tarpeen mukaan infrapuna-, 

Bluetooth-lisälaite tai datakaapeli yhdistämään nämä kaksi laitetta toisiinsa. 

Yksi mahdollisista laitekokoonpanoista on esitetty kuvassa 5. Kuvassa 

matkapuhelimen ja tietokoneen liittämiseen on käytetty datakaapelia (CA–42), 

joka on kytketty tietokoneen USB-väylään ja matkapuhelimeen kiinni.  
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Kuva 7: Mobiilidatayhteyteen vaaditut komponentit (tietokone, datakaapeli ja matka-

puhelin). 

 

Matkapuhelinoperaattorin asetuksia tarvitaan sekä matkapuhelimeen että 

tietokoneeseen. Tarpeellinen ohjeistus operaattorikohtaisista asetuksista ei 

sisälly laitevalmistajan myyntipakkauksen käyttöohjeisiin, jolloin asetusohjeet 

on hankittava muualta. Operaattoriasetukset ja käyttöohjeet voivat sijaita 

internetin tukisivuilla verkkoyhteyden takana. Ongelmana tietysti on ohjeiden 

saaminen internetistä, jos yhteyttä ollaan vasta luomassa eikä toista internet-

yhteyttä ole. Ohjeistuksen mobiilidatan luomiseen voi myös saada puhelimitse 

operaattorin tukipalveluista. Jos ainoa matkapuhelinliittymä, jonka avulla 

pääsee tukipalveluihin soittamaan, on samalla myös mobiilidataan käytettävä 

matkapuhelinliittymä, voi testaaminen ja toimivuuden toteaminen yhden 

puhelun aikana olla mahdotonta. 

Onnistunutta mobiilidatayhteyttä varten käyttäjän on selviydyttävä 

useasta eri työvaiheesta ja tehtävästä; vaiheet on esitelty taulukossa 1. Käyttäjän 

tietokoneelle tulee olla asennettuna tarvittava laiteohjelmisto, joka löytyy 

matkapuhelimen mukana toimitetulta CD-levyltä tai matkapuhelinvalmistajan 

internetsivulta. Tietokoneelle tulee asentaa tarvittavat ajurit lisälaitteita varten 

tietokoneen käyttöjärjestelmän, matkapuhelimen valmistajan ja käytetyn 

liitettävyyden mukaisesti. 
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Työvaiheet Tehtävät Tieto-

koneelle

Matka-

puhelimeen

0. Alkuun pääseminen 0.1 Puhelimen ja tietokoneen liittäminen
x x

1. Modeemiajurin asentaminen 1.1 CD-levy  TAI 

       Laitevalmistajan internetsivut x

2. Palveluasetusten tilaaminen 2.1 Automaattinen lähetys TAI

      SMS operaattorille TAI

      Laitevalmistajan internetsivut TAI

      Asetusten manuaalinen asettaminen
x

3. Modeemin valitseminen 3.1 Valitaan tietokoneen automaattisesti        

      tunnistama modeemi TAI 

      Lisätään tietokoneelle uusi modeemi x

4. Yhteysosoitteen asettaminen 4.1 Asetetaan käyttöön laitemallin vaatima  

      alustuksen lisäkomento x

5. Verkkoyhteyden luominen 5.1 Lisätään uusi verkkoyhteys käyttäen  

      edellä valittua modeemia

5.2 Asetetaan operaattorin käyttäjätunnus,  

      salasana ja puhelinnumero  verkko- 

      yhteyttä varten

x

 

Taulukko 1: Mobiilidatan asennuksen työvaiheet ja tehtävät. 

  

Palveluasetukset ovat pääasiallisesti valmiina operaattorilukituissa kytky-

kauppapuhelimissa ja uusimmissa matkapuhelimissa. Käyttäjä voi vastaanot-

taa palveluasetukset myös automaattisesti matkapuhelimelleen liittymän 

aktivoiduttua. Vaihtoehtoisesti käyttäjä voi tilata palveluasetukset tekstivies-

tillä, jolloin operaattorin automaatti vastaa viestiin palveluasetuksilla, jotka 

tulee tallentaa puhelimen muistiin. Myös operaattorin tai matkapuhelinvalmis-

tajan internetsivujen kautta käyttäjällä on mahdollisuus lähettää asetukset 

suoraan omaan matkapuhelimeensa. 

Jos palveluasetusten tallentaminen matkapuhelimeen ei onnistu, viimei-

senä vaihtoehtona on määrittää asetukset manuaalisesti. Tällöin käyttäjän on 

tiedettävä operaattorin asetukset tai otettava ne selville esimerkiksi asiakastuki-

sivuilta tai muista tukipalveluista. Tarkkoja asetuksia varten käyttäjä voi tarvita 

muun muassa operaattorinsa WAP/GPRS-asetusten käyttäjätunnuksen, sala-

sanan, IP-osoitteen ja porttien numerot. Edellä mainittujen tietojen tallennus-

paikat vaihtelevat matkapuhelimien ominaisuuksien mukaan, joten käyttäjän 

on lähes mahdotonta tietää ennalta, mihin kyseiset tiedot on tallennettava, ellei 

hän ole perehtynyt täysin oman matkapuhelimensa valikkorakenteeseen. 

Lisäksi laitteessa voi olla useampikin eri valikon kohta, johon kyseiset tiedot 

tulee tallentaa. Kun matkapuhelimeen on saatu toimivat yhteysasetukset, 

voidaan siirtyä luomaan GPRS-yhteyttä tietokoneelta.  
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Tässä tutkimuksessa tarkastellaan tarkemmin Windows-käyttöjärjes-

telmää ja mobiilidatan asennuksen vaiheita. Asennusvaiheita voidaan myös 

käyttää soveltaen muille käyttöjärjestelmille, mutta tämä 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 liitettyä 

modeemia, voidaan modeemi lisätä manuaalisesti listalta. Modeemin lisäyksen 

jälkeen tulee tarkistaa modeemin alustuskomennot, jotka vaikuttavat oleel-

lisesti verkkoyhteyden muodostumiseen. Alustuskomennot vaihtelevat laite- ja 

operaattorikohtaisesti. Alustuskomento on monimutkainen ja vaikea kirjain-

yhdistelmä (esimerkiksi Elisalla: +cgdcont=1,"ip","internet";), jota tuskin kukaan 

tavallinen käyttäjä voi edes arvata, saati sitten muistaa ulkoa. 

Kun modeemi on lisätty, voidaan luoda varsinainen verkkoyhteys. 

Ohjauspaneelin kautta määritetään verkkoyhteys manuaalisesti operaattorin 

käyttäjätunnuksille ja salasanoille. Lisäksi määritetään laitteen ja operaattorin 

soittosarjan puhelinnumero, johon modeemi ottaa pakettikytkentäisen yhtey-

den GSM- tai 3G-verkon kautta. Internetyhteys avataan luodun verkko-

yhteyden avulla. 



 17 

 

 

 

 

 

 

 

3. Käyttöohjeet ja arviointimenetelmien valinta 

 

Käyttöohje voidaan nimetä monin tavoin: dokumentointi, asennusohje, tuki-

materiaali, sovellusohje tai manuaali. Dokumentoinnilla voidaan tarkoittaa 

myös ohjelmistoprosessin taltiointia ja raportointia kokonaisvaltaisesti. Tässä 

tutkimuksessa dokumentoinnilla tarkoitetaan käyttöohjetta, mutta ohjelmisto-

prosessin taltioimiseen liittyvä dokumentointi on rajattu pois. Käyttöohjeita on 

tutkittu paljon ja niiden suunnitteluun ja arviointiin on paljon kirjallisuutta. 

Käytettävyyden näkökulmasta ohjeita käyttöohjeiden suunnitteluun on vähem-

män. Käyttöohjeiden suunnittelussa käytettävyys jää usein kielellisten 

ulkomuotoseikkojen varjoon. Käyttöohjeiden toimivuuden toteaminen vaatii 

tarkkaa käytettävyyden arvioimista, muutenkin kuin kielen osalta. Seuraavaksi 

esitellään käyttöohjeiden suunnittelun ja arvioinnin ominaispiirteitä ja erilaisia 

suosituksia joiden avulla käyttäjän tarpeisiin voidaan parhaiten vastata. Käyttö-

ohjeiden arvioinnin yhteydessä on kerrottu erilaista menetelmistä, joilla 

käyttöohjeita voidaan arvioida. Lisäksi kuvataan erilaisia tapoja tarjota 

käyttöohjeita asiakkaalle: internetin tukisivuilla ja puhelimitse. Lopuksi esitel-

lään yritysmaailman haasteita käyttöohjeiden suunnitteluun ja arviointiin. 

3.1. Käyttöohjeiden suunnittelu 

Käyttäjä lukee harvoin koko käyttöohjetta, jolloin sisällön suunnittelu tulee 

entistäkin tärkeämmäksi, kun oleellisten asioiden on löydyttävä vaivatta. 

Sovellusten käytön yhteydessä 94 % käyttäjistä syyttää itseään toimintojen 

epäonnistuessa ja kokee omien virheellisten toimintamalliensa olevan tehtävän 

epäonnistumisen syynä [Schriver, 1997, pp.211–226]. Ihminen oppii kokeilun ja 

erehtymisen kautta, jolloin kokeilulla on 50% todennäköisyys osua oikeaan 

[Mehlenbacher, 2003]. Käyttäjällä on tapana epäonnistua, koska 

matkapuhelimet ja niiden palvelut ovat yhä monimutkaisempia. Tällöin 

käyttäjän tulee väistämättä turvautua käyttöohjeisiin [ETSI, 2004]. 
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Käyttöohjeiden kehittäjille on epäselvää, mitä käyttöohjeen tulee sisältää. 

Tästä syystä liian moni käyttöohje sisältää vain kuvauksen sovelluksen 

toiminnallisuudesta [Mehlenbacher, 2003]. Liian usein tarpeellinen käyttöohje 

sijaitsee ainoastaan internetissä tai CD-levyllä, eikä kunnolliseen kirjalliseen 

käyttöohjeeseen ole vaivauduttu panostamaan [ETSI, 2004].  

Yleinen tietämys siitä kuinka käyttäjille tulisi kirjoittaa asennusohjeita on 

vähäistä, jolloin asennusohjeiden kirjoittaminen perustuu yleensä kirjoittajan 

henkilökohtaiseen tietämykseen. Ongelmana tällöin on, että omaan tietämyk-

seen ja omiin havaintoihin kirjoittamisen yhteydessä luotetaan enemmän kuin 

yleiseen tutkimustietoon ja hyväksi havaittuihin käyttöohjeiden suunnittelun 

näkemyksiin. Ongelma johtaa lopulta siihen, ettei kirjoittaja tunne käyttö-

ohjeiden lukijaa ja hänen tarpeitaan. [Schriver, 1997, pp.1–21] 

Mehlenbacher [2003] on koonnut kolme dokumentointiin liittyvää yleistä 

myyttiä. Ensimmäinen myytti on, että kukaan ei lue dokumentointia. Vaikka 

dokumentit löytyisivätkin, käyttäjä ei välttämättä lue niitä ennen kuin kokee 

sen tarpeelliseksi. Käyttäjällä on tapana lukea dokumentointia silmäillen, 

hyppien aiheesta toiseen, selailemalla ja valikoimalla. Redish [1993] kertoo 

käyttäjän usein epäonnistuvan tehtävässään vaikka hän olisi lukenut käyttö-

ohjeet. Lisäksi käyttäjä lukee ainoastaan sen verran ohjeita kuin hän olettaa 

olevan tarpeen. Schriver [1997, pp.163–166] kertoo kokeneiden dokumenttien 

lukijoiden kehittävän tapoja tiivistää, hyppiä yli ja kiinnittää huomio vain 

olennaiseen osaan tekstiä. Tehokkuuteen käyttäjät pyrkivät myös kysymällä tai 

hankkimalla tiedon helpommin kuin lukemalla dokumentointia järjestel-

mällisesti. Kysyttäessä käyttäjiltä miten he lukevat yleensä käyttöohjeita  15 % 

vastasi lukevansa ohjeet kokonaan, 46 % kertoi selailevansa ohjeita, 35 % luki 

vain ongelmatilanteessa ja 4 % käyttäjistä ei lue lainkaan ohjeita [Schriver, 1997, 

pp.212–223]. 

Toinen Mehlenbacherin [2003] mainitsema myytti on, että dokumentointia 

hyödynnetään huonosti. Odescalchi [1986] on verrannut tutkimuksessaan 

tehtäväorientoituneen ja ohjelmisto-orientoituneen käyttöohjeen hyödyntä-

mistä. Tutkimuksessa havaittiin, että tehtäväorientoituneiden käyttöohjeiden 

käyttäjät olivat tyytyväisempiä, syntyi vähemmän virheitä ja toiminta oli 

tehokkaampaa. Ongelmana voi olla dokumentoinnin luominen liian myöhäi-

sessä vaiheessa tai täysin erillään ohjelmistoprojektista. Mielestäni perimmäi-

nen kysymys onkin, voiko hyvä käyttöohje tukea huonosti suunniteltua 

ohjelmistoa. Ohjelmiston suunnitteluvirheisiin ei aina päästä vaikuttamaan 

käyttöohjeilla, vaikka ohjeet olisivat miten hyvät tahansa. 

Kolmantena Mehlenbacher [2003] mainitsee myytin, jonka mukaan 

dokumentoinnin tarve tulee poistumaan. On virheellistä olettaa, että dokumen-
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toinnin tarve poistuu kokonaan, jos tuote on tarpeeksi hyvin suunniteltu. 

Virheellistä on myös olettaa, että käyttöohjeiden siirtäminen internetiin 

palvelee paremmin käyttäjiä. Käyttöohjeiden käyttötavat eroavat oleellisesti 

toisistaan, vaikka internetissä ja paperilla olisikin täysin sama sisältö.  

Carroll [1990] esittää minimaalisten ohjeiden suunnitteluun kolme 

pääperiaatetta: (1) merkityksellisen ja realistisen tehtävän tarjoaminen, (2) 

lukemisen määrän vähentäminen ja (3) virheiden huomioiminen.  Ensimmäi-

senä periaatteena on, että käyttäjälle tulee tarjota mahdollisuus aloittaa 

välittömästi merkityksellisen ja realistisen tehtävän parissa. Käyttäjällä on 

tapana turhautua jos hän unohtaa tavoitteensa alkaessaan seurata vaiheittain 

käyttöohjeita. Tällöin myös kokonaiskuvan hahmottaminen huonontuu. Usein 

käyttäjä haluaa aloittaa tehtävien tekemisen heti, jolloin vaiheittaiset ohjeet 

eivät vastaa lainkaan käyttäjän tarvetta. Käyttäjän perehdyttämisessä uuteen 

aihealueeseen tulisi hyödyntää käyttäjän aiempaa osaamista. Käyttäjä ei hyödy 

niinkään yksityiskohtaisten tietojen opettelusta vaan kokonaisvaltaisesta 

tehtävän suorittamisesta.  

Toisena periaatteena Carroll [1990] esittää, että lukemisen määrää tulee 

vähentää, koska käyttäjät näyttävät olevan kiinnostuneempia tehtävien teke-

misestä kuin lukemisesta.  Oleellinen osa käyttöohjeista sivuutetaan liian hel-

posti, jos siinä kohtaa ei ole ratkaisua tehtävään, jota käyttäjä on parhaillaan 

suorittamassa.  

Kolmantena periaatteena Carrollin [1990] mukaan on, että käyttäjän 

tekemät virheet tulee huomioida. Virheistä ja niistä palautumisesta tulee tehdä 

vähemmän hankalaa käyttäjälle ja tarjota mahdollisuus virheistä oppimiseen. 

Virheellistä on olettaa ettei käyttäjä tee lainkaan virheitä, kun hänellä on ohjeet 

tehtävän suorittamiseen. Virheiden tekeminen mahdollistaa kokonaiskuvan 

hahmottamisen, kun käyttäjä tietää milloin hän on tehnyt väärin ja miten 

virheestä voi toipua. Käyttäjälle tulee antaa palautetta, jotta käyttäjä huomaa 

epäonnistuneensa heti, kun virhe tehdään. 

Käyttöohjeiden suunnittelussa on myös huomioitava erilaiset julkaisu-

tavat. Internetsivuilla sijaitsevat käyttöohjeet ovat jo toiminnallisuudeltaan 

sallivampia ja monimutkaisempia kuin perinteiset paperiohjeet. Simpsonin 

[1990] mielestä tärkeää on, että käyttöohjeita ei kehitetä erillään internetsivujen 

muusta kokonaisuudesta. 
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3.2. Käyttöohjeiden arvioiminen 

Kanerin ja Pelsin [2000] mukaan vain noin puolet sovellusten tekijöistä testaa 

käyttöohjeet. Tutkimuksen mukaan 80 % käyttöohjeista annetaan teknisen tuen 

läpikäytäväksi. Käyttöohjeen onnistuminen vaatii kuitenkin tarkkuutta, jotta 

läpikäynnin tuloksista on myös oikeasti hyötyä. Käyttöohjeen läpikäymiseen 

menee noin 15 minuuttia jokaista sivua kohti. Suositeltavaa on, että sama 

henkilö käy koko käyttöohjeen läpi tai eri osioilla on omat vastuuhenkilönsä. 

Käyttöohjeista hyödytään eniten, kun ohjeiden sisältöön päästään vaikut-

tamaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Jos testaaminen jää viimeiseen 

vaiheeseen, voidaan vaikuttaa ainoastaan kaikista hankalimpiin käyttöohjeissa 

ilmeneviin virheisiin. [Kaner and Pels, 2000]  

Carroll [1990] arvioi minimaalista käyttöohjetta ja järjestelmäohjetta. 

Minimaalisessa käyttöohjeessa on neljän sivun esittelyvaihe, ja järjestelmä-

ohjeessa on 28 sivun esittelyvaihe. Minimaalisen käyttöohjeen sivulla seitsemän 

ohjataan käyttäjä luomaan tekstidokumentti, kun taas järjestelmäohjeessa 

tehtävään siirtyminen tapahtuu vasta sivulla 70. Minimaalisten suunnittelu-

periaatteiden mukaan suunniteltu käyttöohje antaa käyttäjälle mahdollisuuden 

päästä nopeasti suorittamaan tehtäviä, ilman useiden sivujen esittelyvaiheita, 

jolloin pyritään luomaan mahdollisimman pieni kynnys käyttäjän tavoitteiden 

saavuttamiseen. Kaikenkattavasta esittelystä joudutaan karsimaan sen kustan-

nuksella, että käyttäjälle mahdollistetaan nopea pääsy varsinaisen asian pariin.  

Carroll [1990] kuvaa myös tutkimuksen, jossa simuloidaan tekstin-

käsittelyohjelman käyttötapoja näiden kahden erityyppisen käyttöohjeen 

perusteella. Testihenkilöille annettiin tehtäväksi simuloida normaaleja työsken-

telytapoja toimistossa ja selvittää miten käyttöön annettu työkalu toimii. 

Osallistujien tehtävänä oli myös käydä läpi työkaluun liittyvää koulutus-

materiaalia. Perimmäisenä tavoitteena käyttäjillä oli oppia käyttämään 

työkalua. Tehtävä annettiin 2–3 hengen ryhmille ja jokaiselle ryhmän jäsenelle 

annettiin käyttöohje, joko minimaalinen tai järjestelmäohje. Osallistujia tutki-

muksessa oli yhteensä 19, joista 10 käytti minimaalista ohjetta ja 9 sai 

käyttöönsä järjestelmäohjeen. Jokainen testihenkilö haastateltiin ennen ja 

jälkeen testauksen. Osallistujille annettiin useita työkaluun liittyviä tehtäviä. 

Työskentelytavoista mitattiin opiskeluun ja varsinaiseen tehtävän suoritukseen 

kulunutta aikaa. Lisäksi arvioitiin onnistumista tehtävässä.  

Minimaalista käyttöohjetta hyödyntävät testihenkilöt käyttivät 40 % 

vähemmän aikaa opetteluun kuin järjestelmäohjetta käyttäneet. Myös suoritet-

tujen ja hyväksyttyjen tehtävien määrä oli suurempi kuin käytettäessä pidem-

pää käyttöohjetta. Tehokkuus arvioitiin yhdistämällä tehtäviin käytetty aika ja 
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onnistuminen, jolloin tuli esille myös minimaalisen käyttöohjeen paremmuus. 

[Carroll, 1990] 

Simpsonin [1990] mielestä käytettävyystestauksesta on eniten hyötyä 

käyttöohjeiden arvioimiselle jos testaus suoritetaan iteratiivisesti. Haasteena on 

kuitenkin löytää soveltuvat arviointimenetelmät jokaiseen käyttöohjeiden kehi-

tysvaiheeseen. Internetiin suunniteltua käyttöohjetta voi olla mahdotonta testa-

ta, jos prototyyppiä käyttöohjeista ei ole vielä saatavilla. Simpson esittää 

internetiin sijoitettavien käyttöohjeiden arviointia varten menetelmiä, jotka 

parhaiten soveltuvat kuhunkin ohjeiden eri kehitysvaiheeseen. Ohjeiden 

kehityskaaren vaiheita ovat konsepti-, prototyyppi-, beta-, ja julkaisuvaihe. 

Kehitysvaiheisiin parhaiten soveltuvat metodit käytettävyyden arvioinnille on 

esitetty taulukossa 3. 

 

Käsite Prototyyppi Beta Julkaisu

Peruskäsite:

Ymmärtävätkö käyttäjät käyttöohjeiden tarkoituksen? c,d b,c,d a,d a,d

Oppiminen:

Voivatko käyttäjät hyödyntää käyttöohjetta tehokkaasti?
- c,d a,d a,d

Käyttäminen:

Voivatko käyttäjät suorittaa tehtäviä?
- b a a

Asiayhteys:

Miten käyttökonteksti vaikuttaa oppimiseen ja käyttöön?
- - a,d a,d

Kehitysvaihe
Kysymys

 

Taulukko 3: Käytettävyyden arvioinnin menetelmät: (a) käytettävyystestaus, (b) läpikäynti, 

(c) suora palaute, (d) haastattelut [Simpson, 1990, p.46]. 

 

Simpson [1990] esittää neljä kysymyskategoriaa, joilla käytettävyyden 

arviointi voidaan suunnitella ja ajoittaa käyttöohjeiden kehitysvaiheisiin. 

Kysymyskategoriat liittyvät käyttöohjeiden peruskäsitteeseen, oppimiseen, 

järjestelmän käyttämiseen ja asiayhteyden ymmärtämiseen. Tutkimuskysy-

mysten avulla voidaan määrittää millaisiin käyttöohjeiden kehitysvaiheisiin 

menetelmät parhaiten soveltuvat. Internetissä sijaitsevien käyttöohjeiden 

arviointiin Simpson mainitsee neljä menetelmää; käytettävyystestaus, läpi-

käynti, suora palaute ja haastattelut. 

Käyttöohjeiden suunnittelun ollessa aivan alussa, käsitevaiheessa, ei voida 

järjestää vielä varsinaisia käytettävyystestejä vaan luontevampaa on haastatella 

ja pyytää suoraa palautetta käyttäjiltä. Näin voidaan saada palautetta siitä 

miten käyttäjät ymmärtävät käyttöohjeiden tarkoituksen. Käyttöohjeiden 

prototyyppi mahdollistaa jo monipuolisemman testaamisen. Haastattelujen ja 

suoran palautteen keräämisen lisäksi voidaan hyödyntää läpikäyntejä, jolloin 
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voidaan hahmottaa käyttäjien tehtävien suorittamisen onnistumista. Lisäksi 

prototyyppi mahdollistaa oppimisen testaamisen. Varsinaisen asiayhteyden 

ymmärtämistä on suositeltavaa testata käyttäjillä käytettävyystesteillä ja 

haastatteluilla vasta käyttöohjeiden betaversion tai julkaistun version yhtey-

dessä.  

Tähän tutkimukseen käyttöohjeiden arviointia varten valitsin asiantuntija-

arvioinnin, käytettävyystestauksen ja haastattelut. Käyttöohjeiden kehittä-

misessä hyödynnettiin myös saatuja tuloksia iteratiivisesti. Seuraavaksi 

esitellään lisää näistä valituista tutkimusmetodeista ja niiden soveltuvuudesta 

käyttöohjeiden arviointiin. 

3.2.1.   Asiantuntija-arvioinnit  

Käytettävyyden arvioimiseen on olemassa monenlaisia menetelmiä, jotka ovat 

pelkästään asiantuntijoiden tekemiä. Asiantuntija-arviointi toteutetaan ilman 

käyttäjää, jolloin aikataulutuksista testihenkilöiden kanssa vapaudutaan ja 

arviointi voidaan suorittaa nopeallakin aikataululla. Asiantuntija-arviointi 

soveltuu myös suunnitteluvaiheessa olevan tuotteen arviointiin sekä iteratii-

viseen tuotekehitykseen. 

Gray ja Salzman [1998] ovat koonneet erityyppisten asiantuntija-arvioin-

tien ominaisuuksia vertailtavaksi taulukkoon 4. Asiantuntija-arvioinnit eroavat 

toisistaan ohjeistusten ja skenaarioiden käytön mukaan. Ohjeistukset ovat 

ennalta määritettyjä listoja arvioinnin tueksi. Skenaarioiden avulla on mahdol-

lista asettua käyttäjän asemaan tai määrittää etukäteen suoritettavat tehtävät. 

 

Ei Kyllä

Ei Asiantuntijakatselmointi

(Expert review )

Asiantuntijaläpikäynti

(Expert walkthrough )

Lyhyt lista Heuristinen arviointi

(Heuristic evaluation )

Heuristinen läpikäynti

(Heuristic walkthrough)

Pitkä lista Suositusten käyttö

(Guidelines )

Suosituslistan läpikäynti

(Guidelines walkthrough )

Tiedonkäsittelyn 

näkökulma
- Kognitiivinen läpikäynti

(Cognitive walkthrough)

Skenaario
Ohjeistus

 

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

 

Tutkimukseeni olen valinnut asiantuntija-arvioinniksi heuristisen arvioin-

nin (heuristic evaluation). Heuristiikoilla tarkoitetaan sääntöjä, jossa voidaan 

asiantuntijakeskeisesti ja kustannustehokkaasti aikaa säästäen arvioida tuotteen 

käytettävyyttä ennalta määritettyjen heurististen listojen mukaan. Heuristiikat 
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valitsin tukemaan myöhemmin suoritettavaa käytettävyystestausta. Skenaarioi-

den käyttäminen asiantuntija-arvioinnin yhteydessä ei ollut tarpeellista, koska 

testikäyttäjien näkemys saataisiin myöhemmin testattua käytettävyystestauk-

sella. Näin ollen heuristinen läpikäynti (Heuristic walkthrough) oli myös 

tarpeeton.  

Heuristiikkojen huonona puolena voidaan pitää sitä, ettei käyttäjää oteta 

lainkaan mukaan tässä arviointimenetelmässä. Asiantuntija-arvioinnin lisäksi 

tarvitaan kuitenkin käyttäjän näkökulma ja mielipiteet. Heuristiikkojen käyttä-

mistä on myös kritisoitu, koska se on aivan liian riippuvainen arvioijien taidois-

ta ja kokemuksista, joten tutkimusasetelma on mahdotonta toistaa saman-

laisena [Doubleday et al., 1997].  

Käyttöohjeiden käytettävyyden arviointia varten on kehitetty tähän 

tarkoitukseen soveltuvia heuristiikkoja. Käytettävyyden arvioinnissa käytetään 

yleisesti Nielsenin [1994] heuristista tarkistuslistaa. Se on suuntaa-antava, 

mutta varsinainen käyttöohjeiden näkökulma hänen esittämistään heuristii-

koista puuttuu. Nielsenin heuristinen tarkistuslista koostuu kymmenestä 

kohdasta, joilla saadaan selkeästi esille käytettävyysongelmia. Nielsenin heuris-

tisen arvioinnin avulla asiantuntija voi arvioida verkkosivujen käytettävyyttä 

nopeasti ja vähin kustannuksin. Häneen mukaansa yksi asiantuntija löytää noin 

35 % kaikista käytettävyysongelmista ja kaksi tai kolme asiantuntijaa voi löytää 

jopa 75 % käytettävyysongelmista. Sen sijaan Nielsen [1990] katsoo, että useam-

man kuin viiden asiantuntijan käyttäminen heuristisessa arvioinnissa ei ole 

kustannustehokasta. 

Purho [2000] on kehittänyt heuristiikkansa Nielsenin [1994] kymmenen 

heuristiikan pohjalta soveltumaan erityisesti käyttöohjeiden näkökulmaan. 

Heuristiikat on esitelty taulukossa 5.  
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Purhon heuristiikat Nielsenin heuristiikat

- Näkyvyys

Käyttäjän kieli 

Dokumentoinnin ja tuotteen liittäminen 

Dokumentoinnin tarkoituksenmukaisuus -

Erilaisten käyttäjien tuki -

Tehokas ulkoasu
Muistikuormituksen minimoiminen,

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

Erilaisten hakumenetelmien tuki Hallittavuuden ja vapauden tunne käyttäjällä

Tehtäväsuuntautuneisuus Käytön tehokkuus ja joustavuus

Ongelmanratkaisu
Virheiden ehkäisy

Virheistä toipuminen

Yhtenäisyys ja pysyvyys Jatkuvuus ja standardit

Käytön tuki Ohjeet

Yhteensopivuus järjestelmän ja todellisen maailman 

välillä, Jatkuvuus ja standardit

 

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

 

Käyttöohjeissa tulee käyttää käyttäjän kieltä ja välttää liiallisia teknisiä 

ilmauksia. Käyttäjälle tutut ilmaukset helpottavat asiakokonaisuuksien 

hahmottamista. Asiat tulee myös esittää oikeanlaisessa loogisessa järjes-

tyksessä.  Dokumentoinnin ja tuotteen liittäminen toisiinsa on tärkeää, jotta 

käyttöohjeissa käytetyt nimitykset vastaavat tuotteessa käytettyjä nimityksiä 

yhtenäisesti. Dokumentoinnin tulee olla tarkoituksenmukaista, joka on ilmaistava 

selkeästi käyttäjälle. Myös käyttöohjeiden julkaisutapa tulee olla tarkkaan 

mietittynä. Purho antaa esimerkkinä talon katolla työskentelevän asentajan, 

jolle ei ole järkevää antaa käyttöohjetta CD-levyllä vaan mieluummin 

laminoituna pikaohjeena.  

Käyttöohjeiden tulee tukea erilaisia käyttäjiä. Kokeneille käyttäjille tulee 

tarjota lisätietoa, mutta sen tulee olla piilotettuna aloittelevilta käyttäjiltä. 

Käyttöohjeen tulee lisäksi olla ulkoasultaan tehokas. Tekstit tulee esittää lyhyesti 

ja selkeästi esimerkiksi taulukkoja hyväksi käyttäen. Liiallista kuvien käyttöä 

tulee kuitenkin välttää. Käyttöohjeet tulisi myös kirjoittaa imperatiivissa. 

Käyttäjälle tulee myös mahdollistaa erilaisia hakumenetelmiä kuten 

sisällysluettelot, hakutoiminnot ja  asiasanalistaukset. Tärkeimmät asiat ja 

varoitukset tulee esittää päälukujen alussa, jotta tärkeä tieto ei ole piilossa 

tekstin seassa. Tehtäväsuuntautuneisuutta tulee myös tukea tarjoamalla 
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käyttöohjeita juuri niihin tehtäviin, joita käyttäjä tulee tekemään. Käyttäjän 

tehtävän tulee olla ohjeiden keskeisin asia. 

Lopuksi käyttöohjeista tulee vielä löytyä ohjeita virhetilanteisiin. Tämän 

osion tulee olla helposti saavutettavissa. Kaikkien samaan tuotteeseen liittyvien 

ohjeiden tulee olla yhtenäisiä niin ulkoasultaan kuin kielelliseltä ulkoasultaan. 

Samoja termejä tulee käyttää yhtenäisesti ja loogisesti. Lisäksi käyttöä tulee tukea 

antamalla käyttöohjeelle selkeä rooli kertomalla, mihin kyseinen ohje on 

tarkoitettu. Myös tavallisimmat ongelmanratkaisumallit tulee olla esillä. 

Nielsen [1992] kuvaa tutkimuksen, jossa sama käyttöliittymä annettiin 

heuristiseen arviointiin kolmelle eri arviointiryhmälle. Kolme ryhmää olivat 

noviisit (novice), yhden alueen asiantuntijat (single experts) sekä kaksoisasian-

tuntijat (double experts). Noviisi-ryhmällä oli yleinen tietokoneiden tuntemus, 

mutta ei erityistä kokemusta käytettävyydestä. Yhden alueen asiantuntijät 

olivat käytettävyyden ammattilaisia, mutta arvioinnin kohteena oleva käyttö-

liittymä oli heille melko tuntematon. Kaksoisasiantuntijoilla oli yleinen käytet-

tävyysasiantuntijuus sekä arviointikohteen käyttöliittymän tuntemus. Kun 

verrattiin käyttöliittymästä löydettyjen käytettävyysongelmien määrää arvioin-

tiryhmittäin, saatiin esille merkittäviä eroja. Noviisi-ryhmä löysi käytettävyys-

ongelmista keskimäärin 22 %, yhden alueen asiantuntijat löysivät 41 % ja 

kaksoisasiantuntijat saivat esille 60 %. Heuristisen arvioinnin voivat toki  

suorittaa myös vähän kokemusta omaavat henkilöt, mutta arvioinnista 

saavutetaan etuja paremmin käytettävyyden ammattilaisilla. Optimaalisimpaan 

tulokseen päästään, kun hyödynnetään arvioinnissa kaksoisasiantuntijoita. 

Tutkimuksen asiantuntija-arvioinnin olen suorittanut yksin, joten 

asiantuntijoita on ollut vain yksi. Oman asiantuntemukseni olen hankkinut 

operaattorin matkapuhelinpuolen teknisessä asiakastuessa reilun kahden 

työvuoden aikana. Oman asiantuntijuuteni etuna on se, että teknisen 

asiakastuen tehtävissä olen ollut henkilökohtaisesti neuvomassa lukuisia 

asiakkaita. Olen asentanut mobiilidatayhteyttä lukuisia kertoja myös omaan 

käyttöön. Lisäksi opinnoissani olen saanut näkökulmaa myös käytettävyyden 

ja käyttöohjeiden haasteisiin. Olen hankkinut oman kokemukseni sekä teoriassa 

että käytännön työssä yritysmaailmassa. Nielsenin [1992] luokittelemista 

asiantuntijaryhmistä uskon näin ollen sijoittuvani kaksoisasiantuntijaksi, joten 

heuristisen arvioinnin lähtökohdat ovat erinomaiset. Asiantuntija-arviointia 

käytin lähtökohtana käyttöohjeiden arvioinnille ennen käytettävyystestausta 

testihenkilöillä. 
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3.2.2.   Käytettävyystestaus 

Käytettävyystestauksessa tarkoitus on tarkkailla käyttäjän toimintaa annetun 

tehtävän aikana. Käyttäjä on läsnä testauksessa toisin kuin asiantuntija-arvioin-

nissa. Testauksen tarkoituksena on täydentää asiantuntija-arvioinnin esille 

tuomia havaintoja ja saada monitahoisemmin esille käytettävyysongelmia.  

Käytettävyystestaukseni tarkoituksena oli nostaa esille mobiilidatan käyt-

töönotossa käyttäjillä ilmeneviä ongelmia. Mobiilidatan käyttöönottotehtävän 

aikana ilmenneisiin käytettävyysongelmiin otin kantaa ja pyrin vaikuttamaan 

niihin muuttamalla käyttöohjetta ennen seuraavaa käytettävyystestauskierros-

ta. Käytettävyystestauksen perusteella kokosin ongelmakuvaukset, joille pyrin 

löytämään parannusehdotukset. Antamieni ehdotusten lopullisen toteutus- tai 

hylkäämispäätöksen teki Elisa. 

Tässä tutkimuksessa analysoin kolmivaiheisen käytettävyystestauksen 

avulla, kuinka mobiilidatan käyttöönottoa voisi helpottaa ja kuinka mobiili-

dataohjeiden käytettävyyttä voisi parantaa. Kuten asiantuntija-arvioinnissa 

myös käytettävyystestien analysoinneissa otin huomioon Elisan toiveet sekä 

mobiilidataohjeiden esitystavasta että niiden sisällöstä.  

Käytettävyystestauksen avulla selvitin, voidaanko käyttäjän itsepalvelu-

asteeseen vaikuttaa parantamalla asennusohjeita. Niin ikään selvitin, löytääkö 

käyttäjä ylipäätään tarvitsemiaan vastauksia Elisa Nopea Mobiilidata -käyttö-

ohjeista käytettävyystestauksen aikana. Käyttäjille annettiin mobiilidatan 

asennustehtävä, jota varten he hyödynsivät annettua käyttöohjetta. Annetut 

testitehtävät on esitelty tarkemmin luvussa 4.4 (taulukko 8, sivu 40).  

Keirnan ja muut [2002] esittelevät tutkimuksen tietokantasovelluksen 

kehityksestä, missä selvitettiin mistä työntekijät etsivät tietoa. Tietokanta-

sovelluksen käyttöohjeita oli tarjolla paperiohjeissa, internetsivujen ohjeissa 

sekä varsinaisessa sovelluksessa. Tutkimuksessa käytetty paperiohje ja internet-

sivuilla sijaitsevat ohjeet olivat samansisältöisiä. Tutkimuksessa käytettiin 

menetelmänä käytettävyystestausta. Osallistujille annettiin tietokantasovelluk-

seen liittyviä tyypillisiä tehtäviä. Käytettävyystestauksen tarkoituksena oli 

kontrolloidussa tilanteessa kiinnittää huomio kohtiin, joissa käyttäjillä oletettiin 

olevan hankaluuksia. Lisäksi tarkoituksena oli kerätä tietoa sovelluksen käyttö-

tavoista kohderyhmältä. Käytettävyystestauksen aikana kerättyjen tietojen 

perusteella sovelluksen muutokset tehtiin perustuen tarkkaan tietoon, eikä vain 

suunnittelijan oletuksiin.  

Lähtökohtana Keirnanin ja muiden [2002] tietokantasovelluksen käyttö-

ohjeiden ja sovelluksen kehittämisessä oli hypoteesi, että sovellusta tuntemat-

tomat henkilöt etsisivät lisätietoa paperiohjeista. Lisäksi oletettiin, että henkilöt, 
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jotka olivat perehtyneet sovellukseen, hakisivat tietoa enemmän internetsivujen 

ohjeista. Tutkimuksen tuloksista havaittiin, vastoin hypoteesia, että käyttäjät 

aloittaessaan sovelluksen käyttöä menivät suoraan kokeilemaan toimintoja 

yrityksen ja erehdyksen kautta. Kuitenkin tehtävän ollessa kesken käyttäjät 

etsivät apua internetsivujen käyttöohjeista. Paperiohjeisiin turvauduttiin vain 

viimeisenä keinona. Tutkimusten tulosten perusteella sovellusta muutettiin 

siten, että se vastaisi paremmin käyttäjän oletuksia. Sovellukseen upotettiin 

lisää ohjeistusta ja paperiohjeiden ja internetissä olevien käyttöohjeiden 

ilmaisuja muokattiin paremmin käyttäjän oletuksia vastaaviksi. 

Tutkimuksessani testattiin Elisan asiakastukisivuilla sijaitsevia Nopea 

Mobiilidata -ohjeita. Käytettävyystestaus suoritettiin sekä internetsivujen 

ohjeille että paperisille käyttöohjeille. Käyttöohjeiden sisältö oli sama esitys-

muodosta riippumatta. 

3.2.3.   Haastattelut 

Haastattelujen avulla voidaan saada käyttäjiltä suoraan mielipiteitä keskustelu-

tilanteessa esitettyihin kysymyksiin. Käyttäjän kokemuksien ja asenteiden 

selvittäminen on arvokasta tietoa tutkimukselle ja se täydentää käytettävyys-

testauksen esille tuomia käytettävyysongelmia. Haastatteluista hyödytään 

parhaiten, kun ne suoritetaan käytettävyystutkimuksen yhteydessä mahdolli-

simman pian tehtävän suorittamisen jälkeen [Morkes and Nielsen, 1997]. 

Käytettävyyteen liittyviä kokemuksia voidaan saada käyttäjältä suoraan 

kysymällä, jolloin käyttäjän kommenteista voidaan heti saada palautetta 

tuotteen käytettävyydestä [Nielsen, 1993]. Haastattelutilanteessa haastattelijan 

ammattitaidolla on suuri merkitys tilanteen onnistumiselle. Haastattelun 

yhteydessä voidaan saada kvalitatiivista tietoa käyttäjältä ja hänen kokemuk-

sistaan testattavan tuotteen parissa.  

Haastattelumenetelmiä on useita ja ne poikkeavat toisistaan pääasiassa 

sen mukaan, miten tarkkaan esitettävät kysymykset on määritelty ja kuinka 

vapaasti käyttäjä voi vastata esitettyihin kysymyksiin. Haastattelutyyppejä ovat 

lomakehaastattelu (strukturoitu), teemahaastattelu (puolistrukturoitu) ja avoin 

haastattelu (strukturoimaton). 

Tutkimuksessani käytin teemahaastattelua. Kaikille käyttäjille esitettiin 

samantyyppiset aiheeseen liittyvät kysymykset. Käyttäjien annettiin vapaa-

muotoisesti vastata kysymykseen ja tilaa jätettiin myös vapaamuotoiselle 

keskustelulle kysymyksiin liittyen. Kvalitatiivista tietoa kerättiin haastattele-

malla testihenkilöt heti käytettävyystestauksen jälkeen. Haastattelulomake on 

liitteenä 2. Haastattelun ensimmäisillä kysymyksillä (kysymykset 1–4) 

selvitettiin käyttäjän tuntemuksia käytettävyystestauksen kulusta ja käyttö-
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ohjeisiin liittyvistä havainnoista. Näiden ohessa oli luontevaa myös palata 

tarvittaessa testin kulkuun, ja kysyä tarkennuksia käyttäjän ääneenajattelun 

aikana kertomiin havaintoihin.  

Haastattelun kysymyksillä 5–8 selvitettiin käyttäjän kokemuksia ja 

mielipiteitä mobiilidatasta. Kysymyksen 8 yhteydessä näytettiin Elisan mobiili-

datahinnasto, josta kysyttiin käyttäjän mielipiteitä. Loput kysymykset 9–11 

liittyivät käyttäjän haluun kokeilla samantyyppistä mobiilidatan asennusta 

uudelleen. Toiselle käytettävyystestauskierrokselle lisättiin kysymys 12, jonka 

avulla kartoitettiin käyttäjien tottumuksia ja mieltymyksiä paperi- ja WWW-

ohjeisiin. 

Haastatteluiden avulla kerätyt tiedot analysoitiin luokittelemalla vastauk-

set ja ryhmittelemällä ne käytettyjen ohjeiden version mukaisesti. Strukturoi-

mattoman haastattelun kautta saadun kvalitatiivisen aineiston analysoiminen 

on työlästä verrattuna kvantitatiiviseen tietoon, josta voidaan helpommin saada 

numeerisia arvioita. Tutkimukseni tarkoituksena oli kuitenkin kerätä enemmän 

laadullista aineistoa. 

3.3. Asiakastukisivut internetissä 

Palveluntarjoajilla on tukisivuillaan mahdollisuus tarjota käyttöohjeita erityi-

sesti omalle ja potentiaaliselle asiakaskunnalleen. Internetin asiakastukisivujen 

etuna on se, että käyttäjä voi omatoimisesti löytää ratkaisun ongelmiinsa eikä 

välttämättä tarvitse lisäapua palveluntarjoajalta. Tukisivuilla voidaan myös 

nostaa esille yleisimpien ongelmien ratkaisuja ja näin reagoida esimerkiksi 

asiakkaita askarruttaviin ongelmiin. Samaan asiaan liittyvät yhteydenotto-

tarpeet voivat hyvin vähentyä, kun tarvittava informaatio löytyy tukisivuilta. 

Tietysti on tärkeää, että asiakkaat ovat tietoisia eri tavoista, joilla heille 

tukimateriaaleja tarjotaan.  

Siirtämällä informaatio täysin internetiin ei voida täysin korvata muita 

kanavia ja käyttöohjeita. Eteen voi tulla tilanteita jolloin pääsyä internetiin ei 

ole, tai vika liittyy juuri internetiin pääsemiseen. Tärkeintä on tarjota informaa-

tion hankkimiseen lisätapoja. Käyttäjälle voi olla luontevampaa keskustella 

puhelimitse asiantuntijan kanssa, vaikka hänellä olisikin pääsy tukisivuille. 

Vaihtoehtoisesti käyttäjä voi välttää viimeiseen saakka avun pyytämistä 

ulkopuolisilta, jolloin tukimateriaalin löytäminen voi olla ratkaisu ongelmiin. 

Käyttäjälle on annettava mahdollisuus valita hänelle sopivin vaihtoehto 

ratkaista eteen tulevia ongelmia.  

Asiakastukisivuilla voidaan jakaa lisätietoa asiakassuhteen elinkaaren 

monessa vaiheessa: niin asiakkuuden alussa, palvelujen käyttöönoton vaiheissa 

kuin myöhemminkin eteen tulevissa teknisissä ongelmissa. Tukisivujen käyttö 
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on asiakkaalle maksutonta ja palvelujen saavutettavuus voi olla huomattavasti 

parempi ruuhkaisina aikoina internetin kautta kuin esimerkiksi puhelimitse. 

Internet mahdollistaa asiakkaalle myös tukipalvelujen saavutettavuuden 

ympäri vuorokauden. Asiakokonaisuudet ja mahdollisuudet palvelujen käyt-

töön ovat asiakkaan nähtävissä kokonaisuudessaan tukisivuilla, joten lisätietoa 

on helposti saatavilla käyttäjän kiinnostuksen mukaan.  

Morkes ja Nielsen [1997] ovat antaneet omat suosituksensa internetsivujen 

suunnitteluun. Tutkimusten mukaan optimaalinen internetsivu on vähä-

sanainen, selailtava ja objektiivinen. Käyttäjä kiinnittää huomionsa internet-

sivujen sisältöön, kun hän arvioi internetsivun toimivuutta. Käyttäjä pyrkii 

poimimaan oleellisimmat asiat ensisilmäyksellä lukematta sisältöä tai otsikoita 

sen tarkemmin. Koska käyttäjä ei etene internetsivulla lineaarisesti lukien, tulee 

yhdessä kappaleessa olla vain yksi asiasisältö, jolloin käyttäjän on helppo 

arvioida hetkessä kappaleen tarpeellisuus tarkemmalle lukemiselle. Morkes ja 

Nielsen esittävät myös että pitkien sivujen vierittämien on käyttäjälle puudut-

tavaa. Pitkät sivut tulee jakaa lyhyempiin kokonaisuuksiin, jotka on järkevästi 

jaettu osiin. Lisäksi lyhyet ingressit eli aloituskappaleet ja tiivistelmät lopussa 

ovat käyttäjien mieleisiä. Tiedon tulisi olla esitettynä perusteltuina faktoina, 

koska mainostyylinen yli-intoilu herättää tutkimuksen mukaan kielteisiä tun-

teita. 

3.4. Asiakastuki puhelimitse 

Käyttäjille on olemassa monenlaisia tukipalveluja myös puhelimitse, niin laite-

valmistajilta kuin palveluntarjoajilta. Käyttöohjeiden ja tukipalvelujen onnistu-

nut suunnittelu on tärkeää, jotta käyttäjät ovat tyytyväisiä ja hyötyvät tarjotuis-

ta palveluista. Onnistuneella tukimateriaalien suunnittelulla voidaan parantaa 

asiakastyytyväisyyttä. Käyttöohjeiden vaikutukset näkyvät asiakastyytyväi-

syytenä, kun ongelmat ratkeavat. Oikeanlaisen, hyödyllisen ja ymmärrettävän 

tiedon löytyminen käyttöohjeista vähentää tukipuhelujen määrää. Kun käyttäjä 

löytää vastauksen ongelmaansa tukimateriaaleista, ei hänen tarvitse välttä-

mättä lainkaan ottaa yhteyttä puhelimitse. Näin säästyy aikaa ja rahaa sekä 

käyttäjältä että yritykseltä. 

Asiakastukipalvelun etuna on asiakkaan mahdollisuus saada henkilö-

kohtaista apua ilmenneisiin ongelmiin suoraan asiantuntijalta. Asiakastuen 

haasteena puhelimitse on tilanteeseen hyppääminen kesken kaiken. Käyttäjä on 

mahdollisesti pohtinut ongelmaansa jo pidempään, kokeillut kaikkia mahdol-

lisia ratkaisuja ja yrittänyt etsiä tietoa monista eri paikoista siinä täysin onnistu-

matta. Lisäksi käyttäjä on voinut olla jo useamman kerran yhteydessä asiakas-

tukipalveluun puhelimitse. Käyttäjän näkökulmasta voi olla hankalaa, kun 
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jokaisella kerralla asioidaan eri asiantuntijan kanssa, jolloin tilanne alkaa aina 

alusta. Näin myös asiantuntijalla on haasteena päästä aina uudelleen tilanteen 

tasalle. Käyttäjät ovat yksilöitä, ja jokainen yhteydenotto vaatii asiantuntijalta 

käyttäjän yksilöllisen tilanteen hahmottamisen, jotta ongelmanratkaisussa pääs-

tään eteenpäin kohti asiakkaan toivomaa lopputulosta. Monesti puhelimitse 

kerrottu tieto on olemassa tukimateriaaleissa, joihin käyttäjä on jo mahdollisesti 

tutustunut ennen tukipuhelua. Tällöin asiantuntijan tehtäväksi jää tulkita 

tukimateriaaleja ja selkeyttää ohjeiden ongelmakohdat käyttäjän yksilöllisten 

tarpeiden, tehtävien ja tavoitteiden mukaan.  

Kaner ja Pels [2000] tuovat esiin Mehlenbacherin [1993] mainitseman 

myytin siitä, ettei kukaan lue dokumentointia. Kaner ja Pels esittävät tutkimuk-

sen, jonka mukaan 85 % käyttäjistä ratkaisee ongelmansa muulla tavoin kuin 

soittamalla tukinumeroihin. Tutkimukseen osallistuvista henkilöistä suurin osa 

kertoi tutkivansa käyttöohjetta ennen tukinumeroihin soittamista. Tutkimuksen 

mukaan myös tukinumeroihin soittaneista suurin osa kertoi tutkineensa 

käyttöohjeita ensin. Käyttäjiltä kysyttiin, miksi käyttöohjeista ei ollut löytynyt 

vastausta heidän etsimiinsä kysymyksiin. Käyttäjien vastauksista nostettiin 

esille kolme useimmiten mainittua vastausta: 

1. Sisällysluettelo oli keskeneräinen, virheellinen tai se osoitti epä-

oleellisiin asioihin. 

2. Sisällysluettelo ei antanut mitään vihjeitä vastauksien löytämiseen 

oikeasta paikasta.  

3. Tietosisältö oli virheellistä, keskeneräistä, vaikeasti tulkittavaa tai 

sitä oli sijoitettu useampaan kohtaan dokumentointia. 

Käyttöohjeiden virheet voivat pitkittää tukipuheluja. Asiantuntijoiden 

tehtäväksi jää asiakkaan virheellisten käsitysten oikominen ja kokonaiskuvan 

hahmottaminen asiakkaalle. Lisähaasteena asiantuntijalla on päästä yhteis-

ymmärrykseen asiakkaan kanssa. 

3.5. Yrityksen tarpeet käyttöohjeiden suunnittelulle 

Käyttöohjeita suunniteltaessa on otettava huomioon käyttäjän ja yrityksen 

tarpeet. Käyttöohjeista tulee olla hyötyä sekä asiakkaalle että yritykselle, jolloin 

käyttöohjeiden suunnittelijan on löydettävä yrityksen ja asiakkaan tarpeisiin 

parhaiten soveltuvat ratkaisut. [Schriver, 1997, pp.166–167] 

Käyttöohjeisen suunnittelussa haasteellisuutta lisää suunnitteluun vaikut-

tavat tekniset rajoitteet, jolloin kaikkia suunnittelijan näkemyksiä ei välttämättä 

voida toteuttaa. Kompromissin löytäminen molempia osapuolia hyödyttävällä 

tavalla on osa käyttöohjeiden suunnittelijan asiantuntijuutta. Tekniset ratkaisut 

verkkosivuille toteuttaa tavallisesti joku muu kuin sisällön suunnittelija, jolloin 
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sisällönsuunnitteluvaiheessa ei enää päästä vaikuttamaan perustavan laatuisiin 

ratkaisuihin.  

Vastaavasti paperille painetun materiaalin ulkonäöstä vastaavat mainon-

nan ammattilaiset, jolloin tyylillinen ulkomuoto voi olla päätetty ennen kuin 

käyttöohjeita on edes tehty. Tämä osaltaan rajoittaa käyttöohjeiden suunnitte-

lijan vapautta toteuttaa millaisia ohjeita tahansa. Käyttöohjeita suunniteltaessa 

ja arvioitaessa on kuitenkin muistettava, että käyttöohjeilla pyritään vastaa-

maan ensisijaisesti käyttäjän tarpeisiin hyödyntää yrityksen palveluja. Yrityk-

sen tulee myös pohtia millaisia palveluja on ylipäätään järkevää toteuttaa. 

Tarkkaan harkituilla kokonaisuuksilla voidaan vastata paremmin käyttäjän 

tarpeisiin kuin sekalaisella lajitelmalla käyttöohjeita. Sekava ohjeiden lajitelma 

voi pahimmillaan hankaloittaa käyttäjän kokonaiskuvaa yrityksen tarjoamista 

palveluista ja johtaa näin asiakastyytyväisyyden heikentymiseen. 

Keirnan ja muut [2002] kuvaa tutkimuksen, jossa heuristisen arvioinnin 

tavoitteena oli kiinnittää huomiota käyttäjäkokemukseen sovelluksen kanssa ja 

nostaa esille tärkeitä kohtia käyttöohjeissa ennen kuin sovellus otettaisiin 

käyttöön. Heuristisen arvioinnin tarkoituksena oli myös huomioida yrityksen 

tavoitteet sovellukselle. Yrityksen näkökulmasta asetettiin vaatimuksia sivus-

ton toimivuudelle. Tärkeimpinä ominaisuuksina pidettiin sivuston helppoutta, 

jotta asiakkaat voisivat suorittaa tehtävänsä helposti, onnistuneesti ja kohtuulli-

sen nopeasti. 

Yrityksen näkökulmasta tärkeää on tieto siitä, miten riittävä itsepalvelu-

aste saavutetaan. Itsepalveluastetta voidaan mitata esimerkiksi asiakaskontak-

tien avulla tai yrityksen tukisivuilla vierailevien asiakkaiden määrän perus-

teella. Keinona riittävän itsepalveluasteen saavuttamiseen pidin sitä, että 

käyttäjille on tarjolla tukisivuilla käyttöohjeita monipuolisesti ja selkeästi 

esitettyinä. Näin käyttäjällä on mahdollisuus ratkaista eteen tulevia ongelmia 

itsenäisesti. Käyttäjän tarpeisiin voidaan vastata testauksen tulosten perusteella 

tarjoamalla monipuolisempaa ja kattavampaa tietoa mobiilidatan asennus-

vaiheista. Tässä tutkimuksessa itsepalveluastetta arvioidaan testien aikana 

kohdattujen ongelmien selvittämisasteella. 
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3.6. Lähtötilanne 

Tutkimuksen lähtökohtana olivat Elisan senhetkiset (3.11.2006) Elisa Nopea 

Mobiilidata -asennusohjeet Elisan tukisivuilla. Käyttöohjeissa oli kaiken kaik-

kiaan 18 sivua. Mobiilidataohjeiden alkuperäinen versio on esitetty kuvassa 8 

(koko kuva liitteenä 5).  

 

 

 

Kuva 8: Mobiilidataohjeiden alkuperäinen versio. 

 

Ohjeiden sivuilta löytyi runsaasti kuvia jokaisesta työvaiheesta. Lähes 

kaikki kuvat oli sijoitettu omalle sivulleen, jotta käyttäjä näkisi kuvan koko-

naan, eikä sivua tarvitsisi vierittää lainkaan. Kuvien laatu oli heikko, minkä 

huomasi selvästi kuvien epätarkkuudesta.  

Jokaisella kuvalla oli oma kuvatekstinsä, josta ilmeni tehtävän suoritta-

misen tärkeimmät seikat. Kuvien sisältämä teksti oli kokonaan englannin-
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kielinen. Sen sijaan varsinainen kuvateksti oli osittain suomeksi, osittain eng-

lanniksi.  

Kaikkien käyttäjien oletettiin onnistuvan asennustehtävässä käyttöohjetta 

seuraamalla. Ohjeiden yleisvaikutelma antoi käsityksen asennustehtävän help-

poudesta. Epäonnistumisen mahdollisuutta ei käyttöohjeessa ollut otettu huo-

mioon millään tavalla. Minkäänlaista toimintamallia epäonnistumisen varalta 

ei tarjottu. Virheellisiä ja puutteellisia tietoja asennusvaiheista oli jäänyt 

internetsivuilla julkaistuun käyttöohjeeseen. Ohjeiden ymmärtämistä vaikeutti 

myös kieliasun epätarkkuus.  

Työssäni neuvon käyttäjiä päivittäin mobiilidatan asennustehtävissä, joten 

olen huomannut kuinka tärkeää ovat täsmälliset asennusohjeet. Motiivit gradu-

aiheeseen nousevat siis käyttäjien todellisista tarpeista. Myös yritykselle on 

tärkeää tarjota asiakkaan tarpeita vastaavia käyttöohjeita. Tukisivut ovat 

kokonaisuus, jossa on tarjolla paljon ohjeita yrityksen palvelujen käyttämiseen. 

Käyttöohjeita tukisivuilla on internet-, matkapuhelin-, lankapuhelin- ja kaapeli-

TV-palvelujen hankkimiseen, käyttöönottoon ja käyttämiseen. Lisäksi tuki-

sivuilla tarjotaan tiedotteita ajankohtaisista asioista ja häiriöistä. Tutkimuksen 

rajasin vain yhteen osioon, matkapuhelinpalvelujen käyttöönottoon ja siitä 

vielä tarkemmin mobiilidataan. 
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4. Tutkimusasetelma 

 

Tarkasteluni kohteena tutkimuksessa ovat Elisan asiakastukisivustojen 

(http://tuki.elisa.fi) Nopea Mobiilidata -asennusohjeet. Tarkoituksena oli selvit-

tää kuinka itsepalveluastetta voidaan parantaa toimivien käyttöohjeiden avulla. 

Mobiilidataohjeita kehitin tutkimuksen tulosten perusteella. Tutkimus toteu-

tettiin syksyn 2006 aikana. Testauspaikkana oli Tampereen yliopiston Tietojen-

käsittelytieteiden laitoksen käytettävyyslaboratorio. Testihenkilöitä tutkimuk-

sessa oli yhteensä 13. Lisäksi tutkimukseen osallistui kaksi henkilöä pilotti-

testeihin. 

4.1. Kohderyhmä 

Tutkimukseni kohderyhmän rajasin mobiilidatan käyttöönotosta tai kokei-

lemisesta kiinnostuneisiin henkilöihin, joilla oli mahdollisuus kokeilla mobiili-

datan käyttöönottoa testikäyttöön annetun Elisan SIM-kortin ja oman matka-

puhelimensa avulla. Käyttäjälle ei muodostunut mitään kustannuksia 

mahdollisista tiedonsiirtomaksuista, joita syntyy kun mobiilidatayhteys on 

saatu toimimaan. Tutkimuksesta rajasin pois henkilöt, joiden matkapuhelin ei 

mahdollistanut GPRS-yhteyttä, sekä henkilöt joilla oli muu kuin Elisan 

operaattorilukittu matkapuhelin, koska niitä ei käytännön syistä pääse testaa-

maan Elisan SIM-kortilla. Testihenkilöiltä ei edellytetty ennakko-osaamista 

aihealueesta, oman puhelimen tuntemus ja kiinnostus mobiilidataa kohtaan 

riittivät. Tutkimuksen testihenkilöt valitsin Tampereen yliopiston Tietojen-

käsittelytieteiden laitoksen peruskurssilta.  

Käytettävyystestauksen alussa testihenkilöt täyttivät taustatietolomak-

keen liittyen matkapuhelimensa käyttöön. Taustatietolomake on liitteenä 1. 

Taustatietolomakkeella kysyttiin muun muassa nykyisen ja mahdollisen seu-

raavan matkapuhelimen  hankintaperusteita sekä aiempaa käyttökokemusta 

käyttöohjeiden ja matkapuhelimen palvelujen käytöstä. Tutkimukseen kutsu-
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tuista kolmestatoista henkilöistä kuudella oli Elisan, kahdella Saunalahden, 

kahdella Soneran ja kahdella DNA:n matkapuhelinliittymä. Ainoastaan yhdellä 

testihenkilöllä oli Elisan kytkykauppasopimuksella hankittu matkapuhelin ja 

liittymä.  

Vastauksissa oli yllättävintä testihenkilöiden matkapuhelimen ominai-

suuksien tuntemus ja käyttötaidot. Ainoastaan kolme testihenkilöä tiesi kaikki 

puhelimensa liitettävyystavat. Kuusi kolmestatoista testihenkilöstä ei tiennyt 

yhtään matkapuhelimensa liitettävyystapaa. Sen sijaan neljä testihenkilöä 

kolmestatoista kertoi siirtäneensä tietoa matkapuhelimen ja tietokoneen kesken. 

Kaikki testihenkilöt tiesivät varsin vähän matkapuhelimen tiedonsiirto-

mahdollisuuksista. Testihenkilöiden tiedonsiirtopalvelujen käyttötottumukset 

on esitelty kuvassa 9.  
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Kuva 9: Testihenkilöiden ilmoittamat tiedonsiirtopalvelujen käyttötottumukset. Asteikko: 0 

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

 

Viisi kolmestatoista testihenkilöistä ei ollut koskaan kokeillut matkapuheli-

mensa WAP-palveluja. Kymmenen testihenkilöä ei ollut kokeillut internet-

selainta matkapuhelimellaan. Testin valintakriteerinä oli, ettei kukaan testi-

henkilöistä ollut kokeillut aikaisemmin GPRS-yhteyden muodostamista matka-

puhelimen ja kannettavan tietokoneen avulla. Testiin kutsuttuja henkilöitä voi-

daan näin ollen pitää aloittelevina matkapuhelimen datapalvelujen käyttäjinä. 
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4.2. Testilaitteet 

Tutkimuksessa käytettiin jokaisen testihenkilön omaa matkapuhelinta, joten 

käyttäjällä oli jo käyttökokemus laitteensa perustoiminnoista. Tällöin erillistä 

perehdyttämistä matkapuhelimen perustoimintoihin ei tarvittu.  

Testissä mukana olleet matkapuhelimet olivat kaikki erilaisia. Matka-

puhelimet ja  niiden liitettävyystavat 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 

testiryhmässä olisi mahdollisimman kattava lajitelma matkapuhelimia. Matka-

puhelimia ja siten myös osallistujia jaoin eri testiryhmiin matkapuhelimien 

liitettävyyksien mukaan, koska halusin jokaiseen ryhmään muun muassa 

Bluetooth-yhteydellä muodostettavan mobiilidatayhteyden. Tärkeää oli myös 

saada erilaisia liitettävyyksiä WWW- ja paperiohjeita käyttäville 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: Testeissä käytetyt matkapuhelinmallit, mahdolliset liitettävyydet ja 

ohjelmistoalustat. 

 

Testitehtävän suorittamista varten annoin testihenkilölle käyttöön kannet-

tavan tietokoneen, HP Compaq nx6110. Kannettavan tietokoneen merkki- ja 

tyyppivalinta perustui siihen, että samaa laitetta on myös myytävänä Elisa 

Shopit -myymälöissä. Tietokoneelle asensin valmiiksi tarvittavat modeemiajurit 
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testausajan rajallisuuden takia. Tutkimukseen olisi soveltunut mikä tahansa 

tietokone, jossa on USB-väyliä lisälaitteille. Ensimmäisellä testikierroksella oli 

tarkoitus testata myös infrapunayhteyttä, mutta tutkimuksen alkaessa havaitsin 

infrapunalisälaitteen olevan rikki. Täten testilaitteeksi testien toisessa vaiheessa 

otettiin toinen kannettava tietokone, IBM T42, jossa tämä infrapunaominaisuus 

oli kiinteänä. Kannettavan tietokoneen lisäksi testihenkilöille annettiin käyttöön 

Elisan SIM-kortti. Testihenkilöille annettiin käyttöön tarvittava lisälaite 

(datakaapeli, infrapuna- tai Bluetooth-sovitin) puhelimen ja tietokoneen 

liittämistä varten. Käytetyn liitettävyyden valitsin etukäteen, joten testihenkilöt 

eivät voineet vaikuttaa lisälaitteen valintaan.  Käytetyt liitettävyydet jaoin osal-

listujille tasaisesti matkapuhelinmallin mukaan, jotta jokaiseen testiryhmään 

tuli saman verran käytettäviä liitettävyyksiä. 

4.3. Tutkimuksen toteutus 

Asiantuntija-arviointi suoritettiin ennen käytettävyystestien aloittamista. 

Käytettävyystestaus suoritettiin kahdessa vaiheessa. Ensimmäiseen vaiheeseen 

kuului viisi testihenkilöä ja toiseen kahdeksan. Käytettävyystestauksen ensim-

mäinen vaihe sijoittui viikoille 41–42 ja toinen kierros viikolle 46. Tutkimuksen 

toteutusvaiheet ja käytetyt menetelmät on esitetty kuvassa 10. 

 

Kuva 10: Mobiilidataohjeiden versiot ja käytetyt menetelmät. 

 

Käyttäjiltä keräsin taustatietoa testitilanteen alussa. Taustatiedot testi-

henkilö täytti sille varattuun lomakkeeseen (Liite 1). Lisäksi käyttäjät allekirjoit-

Versio 2b 
paperi 

Käytettävyystestaus ja haastattelut (vk 41-42) 

Käytettävyystestaus ja haastattelut (vk 46) 

Versio 0 
www 

Versio 1 
paperi 

Asiantuntija-
arviointi 

Versio 2a 
www 

Versio 3 
www 
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tivat videointiluvan (Liite 3). Tallensin koko testitilanteen DVD-levylle, jotta 

saatoin palata tapahtumiin tarpeen mukaan. 

Testihenkilöiden käyttämät liitettävyysmenetelmät oli määritetty etu-

käteen. Ensimmäisen testikierroksen testihenkilöistä kolmelle annoin data-

kaapelin ja kahdelle Bluetooth-lisälaitteen. Toisella testikierroksella matka-

puhelimien liitettävyystapoja oli neljä datakaapeli-, kaksi Bluetooth- ja kaksi 

infrapunayhteyttä. Toisella testikierroksella ryhmien 2 ja 3 infrapunayhteydet 

toteutettiin toisella IBM-tietokoneella. Kaikilla muilla osallistujilla oli käytössä 

testin aikana HP. Testiryhmien kokoonpanot on esitelty taulukossa 7. 

 

Sukupuoli Matkapuhelin Liitettävyys Ohjeet

K1 N Nokia 6101 Datakaapeli

K2 M Nokia 7200 Datakaapeli

K3 N Nokia 7260 Datakaapeli

K4 M Nokia 6280 Bluetooth

K5 N Sony Ericsson K750i Bluetooth

K6 N Nokia 5100 Datakaapeli

K7 M Nokia 5140 Datakaapeli

K8 N Nokia 6600 Bluetooth

K9 N Nokia 6103 Infrapuna

K10 M Nokia 6610i Datakaapeli

K11 N Nokia 7270 Datakaapeli

K12 M Nokia 6681 Bluetooth

K13 M Siemens C75 Infrapuna

paperi, versio 1

www, versio 2a

paperi, versio 2b

 

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

muoto ja testitehtävä. 

 

Testin aikana pystyin myös puuttumaan testin kulkuun, jos tilanne sitä 

vaati. Käytettävyystestauksen aikana tarkkailin käyttäjän toimintatapoja ja 

kiinnitin huomioita asennusohjeiden käyttöön ja sen aiheuttamiin ongelmiin. 

Erottelin mobiilidatan asentamisen vaiheet toisistaan ja arvioin, miten käyttäjä 

suoriutui eri vaiheissa sekä millaisia käytettävyysongelmia kukin vaihe toi 

esille. Mobiilidatan asentamisen vaiheet on esitelty tarkemmin aiemmin tässä 

tutkimuksessa luvussa 2.4 (taulukko 1, sivu 15). 

Toteutin toisen testikierroksen ensimmäisen testikierroksen analysoitujen 

tulosten perusteella kehittämieni mobiilidataohjeiden mukaan. Parantelemis-

tani mobiilidataohjeista muokkasin kaksi samansisältöistä mutta eri kanavalla, 
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paperilla ja internetissä, välittyvää versioita. Mobiilidataohjeet annoin kahdelle 

verrokkiryhmälle eri kanavissa. Toiseen erään kuuluneet testihenkilöt saivat 

käyttöönsä mobiilidataohjeet paperilla, kuten ensimmäisen erän testihenkilöt. 

Toisen vaiheen testihenkilöt saivat täysin samansisältöiset mobiilidataohjeet 

internetsivuilla. Toisen kierroksen testihenkilöiden käytettävyystestissä käyttä-

mät parantelemani mobiilidataohjeet julkaistiin Elisan tukisivuilla 

(http://tuki.elisa.fi) ennen toista testikierrosta viikolla 44.  

Molemmissa verrokkiryhmissä oli saman verran testihenkilöitä, neljä 

molemmissa. Testitehtävänä oli sama ohjeistus kuin ensimmäiselläkin testaus-

kierroksella eli piti muodostaa toimiva GPRS-yhteys oman matkapuhelimen ja 

käyttöön annettujen lisälaitteiden avulla. Toisella testikierroksella pyrin kiinnit-

tämään huomiota siihen, olivatko käyttäjien ongelmat mobiilidatan asennus-

vaiheissa muuttuneet verrattuna ensimmäisen testikierroksen osavaiheissa 

ilmenneisiin ongelmiin. Lisäksi kiinnitin huomiota myös siihen, pystytäänkö 

asennusohjeilla ylipäätään vaikuttamaan testihenkilöiden toimintatapoihin, 

siten että he kykenevät paremmin löytämään vastauksen laitteen käyttöön-

otossa ilmeneviin ongelmiin. 

 Toisen testikierroksen tuloksista vertailin WWW- ja paperimuotoiset 

käyttöohjeiden käyttötapojen eroja. Vertaillessani pohdin ja tein havaintoja 

siitä, voiko ylipäätään sama ohjeistus toimia yhtä hyvin WWW-muotoisena ja 

paperille tulostettuna. Lisäksi kiinnitin huomiota siihen, miten WWW-muo-

toisen ohjeen ja paperille tulostetun ohjeen käyttäjien toimintatavat eroavat. 

Vertailin myös kahden edellä mainitun käyttöohjeen etuja ja puutteita. 

Molemmilla testikierroksilla haastattelin kutakin testihenkilöä mobiili-

data-asennustehtävän jälkeen siihen liittyvistä ajatuksista ja tuntemuksista. 

Testihenkilö sai mahdollisuuden antaa palautetta vapaamuotoisesti mobiili-

dataan ja käyttöohjeisiin liittyvistä asioista.  

4.4. Testin kulku 

Testihenkilö sai yleisluonteisen kuvauksen testin kulusta ja tarkoituksesta. Tar-

kensin mobiilidatan käsitteen tarkoittavan tässä tutkimuksessa käyttäjän 

matkapuhelimen ja kannettavan tietokoneen kautta muodostettavaa internet-

yhteyttä.  

Testin alussa testihenkilölle annoin taustatietolomakkeen, jonka avulla 

kartoitin hänen aiempaa osaamistaan ja kokemuksiaan mobiililaitteiden käytös-

sä sekä toimintatapojaan yleensä käyttöohjeiden parissa. Lomakkeen täyttämi-

sen aikana kirjasin muistiin muita käyttäjän esille tuomia huomion arvoisia 

asioita. Ennen aloittamista avustin tarvittaessa testihenkilöä SIM-kortin vaihta-

misessa käyttäjän omaan matkapuhelimeen. Lisäksi annoin käyttöön tarvitta-
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van lisälaitteen, Bluetooth-sovittimen tai datakaapelin. Infrapunayhteyttä käyt-

täville testihenkilöille kerroin kannettavassa tietokoneessa olevasta infrapuna-

ominaisuudesta ja sen sijainnista tietokoneen etureunassa. Käyttöohjeissa oli 

mainittu laiteohjelmiston asennuksesta, joten kerroin testihenkilöille, että tämä 

ohjelmisto on asennettuna valmiiksi tietokoneelle, koska testausaika on rajoi-

tettu tuntiin. 

Testihenkilöä pyysin ajattelemaan ääneen koko testin ajan ja kerroin 

myös, etten tutkijana voi auttaa kesken testin. Kerroin lisäksi käyttäjälle mah-

dollisuudesta keskeyttää testin suorittaminen. Lupasin vastata kaikkiin epä-

selviin asioihin ja ilmeneviin kysymyksiin testin jälkeen. Annoin käyttäjälle 

vapaat kädet aloittaa testitehtävän, kun hän koki olevansa valmis eikä mitään 

kysyttävää enää ollut. 

Testihenkilö sai tehtäväksi muodostaa mobiilidatayhteyden oman 

matkapuhelimensa, SIM-kortin, tietokoneen sekä käyttöön annettujen lisä-

laitteiden ja modiilidataohjeiden avulla. Testihenkilöt K1–K5 saivat käyttöönsä 

mobiilidataohjeiden ensimmäisen version, joka oli Word-dokumentista suoraan 

tulostettu versio. Toisella testikierroksella testihenkilöt K10–K13 käyttivät 

Elisan tukisivujen kautta tulostettua paperiversiota. Molemmat edellä mainitun 

testiryhmän henkilöt  käyttivät testitehtävän versiota A.  Käyttäjille annetut 

testitehtävät on kuvattu taulukossa 8.  

 

Testitehtävä A:

1.      Muodosta internetyhteys oman matkapuhelimesi ja testiin annetun kannettavan 

         tietokoneen avulla. Saat käyttöösi Elisa Nopea Mobiilidata -ohjeet ja lisälaitteita 

         (Bluetooth, infrapuna, kaapeli).

2.      Testaa internetyhteys siirtymällä Elisan tukisivuille osoitteeseen 

         http://tuki.elisa.fi.

Testitehtävä B:

1.      Muodosta internetyhteys oman matkapuhelimesi, testiin annetun kannettavan 

         tietokoneen ja lisälaitteen avulla (Bluetooth, infrapuna, kaapeli).

2.      Saat käyttöösi Elisa Nopea Mobiilidata -ohjeet, jotka sijaitsevat 

         Elisan tukisivuilla  http://tuki.elisa.fi.

3.      Testaa internetyhteys lopuksi siirtymällä Elisan tukisivuille 

         osoitteeseen http://tuki.elisa.fi.

 Taulukko 8: Käyttäjille paperilla annetut testitehtävät. 
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Testihenkilöt K6–K9 eivät saaneet paperisia asennusohjeita vaan he 

käyttivät testauksessa mobiilidataohjeita suoraan Elisan tukisivuilta käyttäen 

käytettävyyslaboratorion pöytätietokonetta ja kiinteätä verkkoyhteyttä. He 

saivat käyttöönsä testitehtävän B. Kuvassa 11 on esitetty testilaitteiden sijoittelu 

käytettävyyslaboratoriossa, kun käyttöohjeet sijaitsevan tukisivuilla. 

 

 

 
 

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

tallenteelta). 

Kannettavalle tietokoneelle suoritettiin varsinainen asennustehtävä ja 

pöytätietokoneelta luettiin Elisan tukisivujen mobiilidataohjeita. Käyttäjä joutui 

näin käyttämään kahta tietokonetta.  

Kun asennustehtävä oli suoritettu onnistuneesti tai testausaika oli tullut 

täyteen, avustin käyttäjää tarvittaessa oman SIM-kortin vaihtamisessa takaisin 

matkapuhelimeen. Kortinvaihdon jälkeen kysyin käyttäjältä testaukseen ja 

mobiilidataan liittyviä kysymyksiä ja annoin myös käyttäjän kertoa vapaasti 

asiaan liittyvistä havainnoistaan. Haastattelun jälkeen vastasin käyttäjän 

kysymyksiin, jos jotain oli jäänyt vielä epäselväksi testauksen aikana. Testi-

tilanne päätettiin ja käyttäjä poistui käytettävyyslaboratoriosta, kun mitään 

kysyttävää tutkimukseen liittyen ei enää ollut. 
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5. Tutkimuksen tulokset 

 

Tässä luvussa esitellään asiantuntija-arvioinnin ja käytettävyystestauksen 

tulokset sekä vertaillaan havaintoja kommenteista taustatietolomakkeelta ja 

haastatteluista. Lisäksi arvioidaan tarkemmin tutkimustuloksia  ja käytettyjä 

menetelmiä. Lopuksi pohditaan WWW- ja paperikäyttöohjeiden käytössä ha-

vaittuja eroja.  

5.1. Asiantuntija-arvioinnin tulokset 

Asiantuntija-arvioinnin suoritin arvioimalla alkuperäiset Elisan tukisivustolla 

sijaitsevat Elisa Nopea Mobiilidata –asennusohjeet. Asennusvaiheiden läpi-

käyntiä testasin usealla eri matkapuhelimella. Hahmottelin asennusvaiheet ja 

vaiheisiin liittyvät työvaiheet paperille testauksen ja olemassa olevien käyttö-

ohjeiden avulla, jotta ongelmat voitaisiin kohdentaa tarkasti. Mobiilidatan 

asennuksen työvaiheet ja tehtävät on esitelty luvussa 2.4. taulukossa 1 (sivu 15). 

Arvioinnin tukena käytettiin Purhon [2000] käyttöohjeisiin soveltamia 

Nielsenin heuristiikoita. Käytetyt menetelmät on esitelty tarkemmin luvussa 

3.2. Ohjeita muokattaessa käytettiin myös minimaalisten ohjeiden suunnittelun 

kolmea pääperiaatetta [Carroll, 1990]:  

• merkityksellisen ja realistisen tehtävän tarjoaminen  

• lukemisen määrän vähentäminen  

• virheiden huomioiminen 

Kokonaiskuvan puuttuessa käyttöohjeista käyttäjän on vaikeaa ymmärtää 

asennustehtävän merkitystä, jolloin on myös hankalaa aloittaa asennustehtä-

vää. Täten asennusohjeiden alkuun lisättiin kokonaiskuvan hahmottamista 

edistävää tekstiä. Lukemisen määrää ei ohjeista ollut tarvetta vähentää, koska 

sitä muutoinkin oli niukasti tarjolla. Ennemminkin sitä tuli lisätä, jotta voitiin 

tarjota kokonaiskuva ja osoittaa tehtävän merkitys käyttäjälle. 

Käyttäjän mahdollisiin virheratkaisuihin kiinnitettiin erityistä huomiota. 

Asiantuntija-arvioinnin perusteella voitiin olettaa, että käyttäjälle tulee ongel-

mia viimeistään silloin, kun yhteydenmuodostuksessa ilmenee jotain vikaa. 
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Kyseisten tilanteiden varalle alkuperäisissä mobiilidataohjeissa ei ollut min-

käänlaisia ohjeita. Tästä syystä päätettiin kirjata tulevien käytettävyystestien 

yhteydessä se, millaisia ongelmia käyttäjälle aiheutuu ja miten hän ne voisi 

ratkaista. Tarkoituksena oli koota käyttöohjeisiin tutkimukseen perustuvaa 

tietoa siitä, mitä mahdollisuuksia on olemassa, jos käyttäjä on asennusvaiheessa 

tehnyt virheen. 

Alkuperäisissä asennusohjeissa oli käytetty Nokian 6100 matkapuhelinta, 

joka asiantuntija-arvioinnin jälkeen vaihdettiin uudempaan Nokian 6021 

puhelinmalliin. Molempien käyttöohjeita pystyy soveltamaan myös useimpiin 

muiden laitevalmistajien matkapuhelimiin. Käyttöohjeita täydennettiin eri 

laitevalmistajien puhelinmallien vaatimusten mukaisesti.  

Käyttöohjeet käytiin useaan kertaan läpi ja samalla päivitettiin kaikki 

kuvat. Käyttöohjeiden englanninkieliset kohdat poistettiin, koska tarkoituksena 

oli yhtenäistää ohjeita ja lisätä niiden käyttökelpoisuutta. Ilmiselvät asiavirheet 

oikaistiin kuvateksteistä. Käyttäjälle pyrittiin tarjoamaan myös entistä enem-

män kokonaiskäsitystä mobiilidatan asennusvaiheista ennen varsinaisen 

asennustehtävän aloittamista. 

Asiantuntija-arvionnin tuloksena syntyi alkuperäisestä WWW-käyttöoh-

jeesta ensimmäinen paperiversio. Käyttöohjeiden aloitussivu on esitetty 

kuvassa 12. 
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Kuva 12: Ensimmäisen käytettävyystestin käyttöohjeen alkusivu. Ohjeiden versio 1. 

 

Mobiilidataohjeisiin tehtiin siis paljon muutoksia ennen niiden testaamista 

käytettävyystesteillä. Näkyvin muutos oli heti käyttöohjeiden aloitussivulla, 

joka muotoiltiin uudestaan tarjoamaan kokonaiskuvaa käyttäjälle. Myös 

sisällysluettelo lisättiin, vaikka sen linkittäminen käyttöohjeiden sivuihin ei 

ollut teknisesti mahdollista. Etusivulle lisättiin myös koostetusti tietoa tunnuk-

sista, joita asennusvaiheessa tarvitaan. Kokonaissivumäärä väheni viidellä, kun 

sivuja pyrittiin jaottelemaan järkevämpiin kokonaisuuksiin. 

5.2. Käytettävyystestauksen ensimmäinen vaihe 

Käytettävyystestauksen ensimmäisellä kierroksella kävi selvästi ilmi, että 

mobiilidataohjeet jättävät käyttäjän aivan heitteille, jos kaikki ei sujukaan 

täydellisesti. Osa yhteydenmuodostuksessa epäonnistuneista käyttäjistä ei 

osannut edetä lainkaan, vaikka oli käynyt käyttöohjeiden vaiheet läpi useaan 

kertaan. Tätä osattiin odottaa asiantuntija-arvioinnin tulosten perusteella. Tältä 

pohjalta testausvaiheen ongelmat koottiin ja laadittiin tarkistuslista seuraavaa 

ohjeiden versiota varten.  
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 Asiantuntija-arvioinnista huolimatta ohjeisiin oli jäänyt suoranaisia 

virheitä. Yksi tällainen virhe oli niiden väitetty soveltuvuus myös Bluetooth-

yhteyksien muodostamiseen. Käyttäjät noudattivat annettuja ohjeita ja akti-

voivat Bluetooth-ominaisuuden. Ohjeita seuraamalla ei kuitenkaan päässyt 

tavoitteeseen. Näin ollen käyttöohjeisiin tarvittiin ehdottomasti lisäohjeistusta 

käyttäjän toimintoja varten ennen toisen testauskierroksen aloittamista, etenkin 

tilanteeseen, jossa käyttäjä törmää ongelmiin. 

Käytettävyystestauksessa testihenkilöiden kohtaamat käytettävyysongel-

mat on kuvattu taulukossa 9. Taulukossa on käytetty samoja mobiilidatan 

asennusvaiheita, jotka olen esitellyt tarkemmin kohdan 2.4 taulukossa 1 

(sivu 15).  

 

Vaihe Ongelmakuvaus P arannusehdo tus Ko rjaus

A lkuun 

pääseminen

►Bluetooth ja infrapuna ei   

    aktivo ituna

►lisätään tietoa ominaisuuksien   

    aktivo innista

►lisätty ohjeistus aktivo ida   

    B luetooth tai infrapuna

P alveluasetusten

tilaaminen

►palveluasetukset eivät 

    to imineet

►lisätään tietoa vaihtoehto isista   

    tavoista saada asetustukset

►annettu kolme vaihtoehtoa   

    asetuksien saamisesta

M o deemin 

valitseminen

►käytössä o li vääränlainen   

    kaapeli

►tietokone ei automaattisesti   

    tunnistanut modeemia 

►käyttäjä asensi tiedot kaikille   

    löytyville modeemeille

►lisätään tietoa laitevalmistajan   

    puoleen kääntymisestä

►tarkennetaan ohjeita modeemin   

    lisäämisestä

►lisätty tarkennus   

    laitevalmistajan käyttöohjeista

►lisätty tarkka kuvaus modeemin   

    lisäämisestä

Yhteyso so it teen 

asettaminen

►modeemin alustuskomento    

    kirjo itettiin väärin

►selkeytetään alustuskomento ►alustuskomennon fonttikokoa   

    suurennettu

Verkko yhteyden

luo minen

►kaksi modeemia valittiin

►väärä yhteys asetettiin   

    o letusyhteydeksi

►käyttäjätunnus ja salasana   

    keksittiin

►käyttöön valitaan vain luo tu   

    modeemi

►painotetaan valittaviksi   

    tarkoitettuja kohtia

►painotetaan annettuja   

    käyttäjätunnuksia ja salasano ja

►lisätty tarkennus yhden   

    modeemin valitsemisesta

►tärkeät valinnat ko rostettu

►lisätty taulukko tunnuksista

Yhteyden

muo do staminen

►to inen modeemiyhteys   

    epäonnistui

►kuvake ei löytynyt

►modeemi valitaan edellisessä   

    vaiheessa

►tarkennetaan kuvaketta

►lisätietoa annettu modeemin   

    valinnasta

►lisätty tarkempi kuvake

P aperio hjeet  K1-K5

Taulukko 9: Testihenkilöiden kohtaamat käytettävyysongelmat. 

 

Käytetylle tietokoneelle oli testausajan rajoittamisen takia asennettu 

valmiiksi tarvittavat modeemiajurit, joten modeemiajurien asennuksen vaihe 

on jätetty pois myös käytettävyysongelmia kuvaavasta taulukosta. Modeemi-

ajurin asennuksen vaiheissa voi yhtä lailla ilmetä paljonkin ongelmia, mutta ne 

on rajattu pois tämän tutkimuksen tarkastelusta. 

Osa käyttäjistä ryhtyi heti seuraamaan ohjeita vaihe kerrallaan lukematta 

tarkemmin alkuohjeistusta ohjeiden ensimmäisellä sivulla. Kun käyttäjä ei 
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kiinnittänyt huomioita aloitusosion tekstiin, hän joutui nopeasti hämilleen siitä, 

mitä hänen oikeastaan pitäisi tehdä.  

Palveluasetusten tilaaminen hämmästytti lähes kaikkia käyttäjiä, koska 

asetukset saapuivat monta kertaa käyttäjän matkapuhelimeen. Käyttäjille oli 

epäselvää, kuinka monta asetusviestiä saapuisi. Jo kahden viestin saapuminen 

sai käyttäjän hämmästymään, vaikka on aivan normaalia, että asetukset 

saapuvat kahtena viestinä. Pahimmassa tapauksessa asetukset saapuivat jopa 

kuusi kertaa peräkkäin, jolloin puutuin tilanteeseen ja kehotin käyttäjää 

hylkäämään seuraavan saapuvan asetusviestin.  

Alkuun pääsemisessä käyttäjien ongelmat olivat matkapuhelimen Blue-

tooth- tai infrapunaominaisuuden aktivoimisessa. Mobiilidataohjeissa ei ollut 

lainkaan kerrottu näiden ominaisuuksien aktivoimisesta, ja käyttäjille jäi 

epäselväksi ominaisuuden aktivoinnin tarpeellisuus. Sen sijaan jokainen 

datakaapelia käyttänyt testihenkilö osasi kiinnittää kaapelin heti matka-

puhelimensa lisäksi myös tietokoneeseen.  

Datakaapelin annoin kolmelle käyttäjälle datakaapelin asennustehtävän 

lisälaitteeksi. Käytettäessä datakaapelia yhden testihenkilön modeemin 

asennus sujui ongelmitta modeemin valitsemisvaiheessa. Tietokone ilmoitti 

tällöin löytyneestä uudesta modeemista välittömästi. Sen sijaan ongelmia 

ilmeni modeemin valitsemisessa, kun tietokone ei tunnistanut modeemia. 

Käyttäjä ei huomannut kaapelin olevan vääränlainen, koska datakaapelin 

pystyi liittämään matkapuhelimeen. Tällöin käyttäjä jatkoi asennusta loppuun 

saakka ohjeiden mukaisesti. Missään asennuksen vaiheessa tietokone ei 

ilmoittanut, että käytössä on vääränlainen datakaapeli. Näin ollen käyttäjän on 

hankalaa huomata virheitä kesken asennuksen koska minkäänlaista palautetta 

ei ole saatavilla. Vika ilmeni vasta testattaessa internetyhteyden toimivuutta. 

Testihenkilö kommentoi modeemia asentaessaan: 

”Äkkiseltään tuntuu kauheen helpolta, ei sitä tiedä jos vielä jotain  

tulee, nyt tää on vaan tällasta naputtelua.” –K1 

 

Tietokone ei tunnistanut automaattisesti modeemia, kun käytettiin 

Bluetooth-yhteyttä. Modeemit-välilehdellä näkyi ainoastaan käytetyn lisä-

laitteen tiedot (kuva 13), mikä hämäsi käyttäjää jatkamaan asentamista väärälle 

modeemille.  
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Kuva 13: Modeemit-välilehden lisälaitetiedot. 

 

Neljällä viidestä käyttäjästä oli ongelmia oikean modeemin valitsemisessa. 

Käyttäjät seurasivat asennusohjeita sokeasti, joten he lisäsivät asetuksia mille 

tahansa löytämälleen modeemille. Käyttäjille ei ollut selvää, mikä modeemeista 

olisi tullut valita käyttöön, vaikka yksi modeemeista saattoikin viitata nimel-

tään käyttäjän puhelimen malliin. Kun käyttäjä lisäsi alustuskomennon väärälle 

modeemille, virheilmoitus tuli vasta internetyhteyttä testattaessa. Asennus-

vaiheessa ei ollut saatavilla minkäänlaista palautetta. Myös modeemin asen-

nukseen liittyvän alustuskomennon kirjoittaminen oli hankalaa. Pitkän alustus-

komennon kirjoittamisessa tuli helposti virheitä. Alustuskomentoa kuvaava 

asennusohjeiden kohta on esitetty kuvassa 14. 

Verkkoyhteyden luominen nosti esiin ongelmia, jotka johtuivat kahden 

modeemin käyttöön valitsemisesta. Verkkoyhteyden luomisessa tietokone 

ehdottaa oletusarvoisesti tietokoneen omaa modeemia, jolloin oletusvalinta jäi 

huomaamatta myöhempiin vaiheisiin käyttäjän tekemän valinnan lisäksi. 

Tällöin verkkoyhteyden käyttöön valittiin useampi kuin yksi modeemi. Tästä 

aiheutuu virheilmoitus myöhemmin internetyhteyttä muodostettaessa. Käyttä-

jät keksivät myös omia käyttäjätunnuksia, salasanoja ja puhelinnumeroita 

internetyhteydelle, jos he eivät huomanneet käyttöohjeissa olevia vakiotun-

nuksia.  
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Kuva 14: Alustuskomennon lisääminen. 

 

Luodun yhteyden toimivuuden toteamiseen käyttäjillä oli useita vaihto-

ehtoja. Käyttöohjeissa neuvottiin tarkistamaan verkkoyhteyden tila työpöydän 

oikeasta alareunasta pikkukuvaketta kaksoisnapsauttamalla. Yhteyden tilan saa 

myös näkyville työpöydän pikakuvakkeen kautta tai suoraan ohjauspaneelin 

verkkoyhteyksistä. Yllättävää oli, että osa käyttäjistä ei ymmärtänyt tehtävää 

siirtyä internetsivulle. Käyttäjiä oli neuvottu siirtymään Elisan internetosoit-

teeseen, kun yhteys on muodostunut (Testitehtävät luvussa 4.4., taulukko 8, 

sivu 40). Täten käyttäjällä ei ollut aavistusta siitä, mikä tarkoitus asennus-

ohjeilla oli ollut. 

Epäonnistuneita yhteydenmuodostuksia ilmeni pääasiassa, kun käyttöön 

oli valittu kaksi modeemia (kuva 15), jotka yrittivät käyttää samaa verkko-

yhteyttä. 
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Kuva 15: Epäonnistunut yhteydenmuodostus. 

 

Käyttäjä sai virheilmoituksen yhteyden epäonnistumisesta vaikka yhteys olikin 

muodostunut. Testihenkilöiden kommentit kuvaavat tilannetta: 

”Mä en tiiä, mä oon varmaan tehny jotain väärin.” –K3 

”Nyt tapahtui jotain aivan hirveätä.” –K4 

” Ei olisi pitänyt lukea ohjeita.” –K4 

”Ei näköjään menny hyvin, kun tuli virheilmoitus.” –K5 

 

Käyttäjät kokivat virheilmoituksen internetyhteyden epäonnistumisena ja 

hämmentyivät ristiriitaisista tiedoista.  

Ohjeissa mainitun kuvakkeen löytyminen oli myös hankalaa. Pikku-

kuvake on esitetty kuvassa 16. Kukaan käyttäjistä ei näyttänyt uskovan inter-

netyhteyden toimintaan, ennen kuin sen oli testannut siirtymällä internet-

sivulle. 

 

 

Kuva 16: Kuvake yhteyden muodostumisesta 
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Ensimmäisen käytettävyystestin viidestä henkilöstä kaksi sai mobiilidata-

yhteyden muodostettua ongelmitta. Liitettävyyksinä onnistuneissa yhteyden-

muodostuksissa oli datakaapeli. Bluetooth-yhteyttä liitettävyytenä käyttäneet 

kaksi testihenkilöä saivat virheilmoituksen, koska matkapuhelinta ja tieto-

konetta ei oltu liitetty laitepareiksi. Testihenkilöt noudattivat ohjeita täsmäl-

lisesti ja yrittivät myös luoda verkkoyhteyttä uudemman kerran varmistuak-

seen, että he tekivät ohjeiden mukaisesti. Bluetooth-yhteyden muodostamisessa 

matkapuhelimen ja tietokoneen välille hämäsi modeemit-välilehdellä näkyvä 

lisälaitteen tieto, joka antoi virheellisesti ymmärtää, että matkapuhelin olisi jo 

tunnistettu. Laiteparien liitettävyys tuli kuitenkin tehdä vielä uudelleen. 

Molemmat testihenkilöt pääsivät eteenpäin, kun kerroin lopulta, että näkyvä 

modeemi oli USB-laitteen tieto, eikä laitepareja näin ollen oltu vielä liitetty. 

Tämän tiedon jälkeen molemmat Bluetooth-liitettävyydellä muodostetut 

mobiilidatayhteydet onnistuivat. Viidestä testihenkilöstä yksi testihenkilö ei 

saanut yrityksistä huolimatta mobiilidatayhteyttä toimimaan, sama virhe-

ilmoitus toistui usean yrityksen jälkeen. Virheilmoituksen syynä oli kirjoitus-

virhe alustuksen lisäkomennossa. Tämä oli tärkeä tieto koottaessa tarkistus-

listaa seuraavaan ohjeiden versioon.  

Käyttöohjeisiin tehtiin muutoksia ennen toisen käytettävyystestikierrok-

sen alkua. Ohjeisiin lisättiin tietoa Bluetooth- ja infrapunaominaisuuden akti-

voimisesta. Palveluasetusten tilaamiseen annettiin lisää vaihtoehtoisia toiminta-

ohjeita. Ohjeissa selkeytettiin myös matkapuhelimen ja lisälaitteiden vikojen 

kuuluminen laitevalmistajalle, josta lisättiin tietoa heti alkuohjeeseen. Modee-

min lisäämisestä annettiin tarkempi kuvaus. Pitkän alustuskomennon fontti-

kokoa suurennettiin. Verkkoyhteyden muodostamisessa korostettiin käyttöön 

valittavaa yhtä modeemia ja valintoja, jotka vaikuttavat verkkoyhteyden 

muodostamiseen. Alkuohjeeseen lisättiin selkeä taulukko tarvittavista mobiili-

datan tunnuksista. Käyttöohjeissa korostettiin myös pikkukuvakkeen sijaintia, 

josta käyttäjä voi tarkistaa verkkoyhteyden tilan. 

5.3. Käytettävyystestauksen toinen vaihe 

Käytettävyystestauksen toisessa vaiheessa kahdeksan testihenkilöä jaettiin kah-

teen neljän testihenkilön verrokkiryhmään. Neljä testihenkilöä sai ohjeet pape-

rilla ja loput neljä WWW-muodossa. WWW-muotoisia ohjeita testihenkilöt 

käyttivät toiselta tietokoneelta suoraan Elisan tukisivuilta (http://tuki.elisa.fi). 

Testiryhmien kokoonpanot on esitelty luvussa 4.3. 

Testihenkilöiden kohtaamat käytettävyysongelmat on kuvattu taulu-

kossa 10. Taulukossa on eritelty WWW-ohjeita ja paperiohjeita käyttäneiden 
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testihenkilöiden kohtaamat käytettävyysongelmat, parannusehdotukset ja 

muutokset, joita tutkimustulosten perusteella päädytiin tekemään. 

 

Vaihe Ongelmakuvaus Parannusehdotus Nykytilanne

Alkuun 

pääseminen - - -
Palveluasetusten

tilaaminen - - -

Modeemin 

valitseminen

►Bluetooth- ja infrapunaohjeissa    

    epätarkkuutta

►modeemit- ja lisäasetukset-    

    välilehteä hankala löytää

►tarkennetaan Bluetooth- ja   

    infrapunaohjeita 

►korostetaan modeemit- ja     

    lisäasetukset-välilehden   

    sijaintia

►tarkennetty Bluetooth- ja   

    infrapunaohjeita

►lisätty kaksi tarkennettua   

    kuvaa

Yhteysosoitteen 

asettaminen - - -

Verkkoyhteyden

luominen

►vieritysongelma siirryttäessä    

    sivulta toiselle

►korjataan vieritysongelma

    ja säilytetään asiakoko-   

    naisuudet omilla sivullaan

►vieritysongelmaa ei voitu    

    korjata, jokainen kuva    

    omalla sivullaan

Yhteyden

muodostaminen

►tarkistuslista huonosti nimetty  ja    

   sijoitettu

►muutetaan tarkistuslista nimi ja   

    sijainti

►nimeä ei voitu muuttaa,    

    sijainti muutettu

Alkuun 

pääseminen - - -
Palveluasetusten

tilaaminen - - -

Modeemin 

valitseminen

►Bluetooth- ja infrapunaohjeissa    

    epätarkkuutta

►modeemit- ja lisäasetukset-    

    välilehteä hankala löytää

►tarkennetaan Bluetooth- ja   

    infrapunaohjeita 

►korostetaan modeemit- ja     

    lisäasetukset-välilehden   

    sijaintia

►tarkennettu Bluetooth- ja   

    infrapunaohjeita

►lisätty kaksi tarkennettua   

    kuvaa

Yhteysosoitteen 

asettaminen - - -

Verkkoyhteyden

luominen

►tulostetut paperisivut katkaisivat    

    ohjeet eri sivuille

►tehdään erillinen tulostuskohta    

    tai erillinen pdf-tiedosto

►tulostuskohtaa tai erillistä    

    tiedostoa ei voitu tarjota

Yhteyden

muodostaminen

►tarkistuslista jäi huomaamatta ►korostetaan tarkistuslistaa ja 

    muutetaan sen sijainti

►korostettu tarkistuslistaa

    ja sijainti muutettu

www-ohjeet K6–K9

paperiohjeet K10–K13

 

Taulukko 10: Testihenkilöiden kohtaamat käytettävyysongelmat toisella testikierroksella.  

 

WWW-ohjeita käyttävillä testihenkilöillä ei havaittu ongelmia alkuun 

pääsemisessä, toisin kuin ensimmäisen kierroksen testihenkilöillä. Edelleenkin 

osa käyttäjistä siirtyi välittömästi asennustehtävään. Yksi käyttäjä ilmaisi 

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

kuluessa käyttäjät kommentoivat alkuun pääsemistä ja alkuohjeistusta muun 

muassa seuraavasti: 

"Ikinä ei näitä ohjeita jaksa lukea."–K7 

“Hiton sekavaa.” –K6 
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Muutin alkuohjeistusta hieman edellisestä versiosta 1. Alkuohjeistuksesta pois-

tettiin muun muassa sisällysluettelo, koska sitä ei saatu teknisesti toteutettua 

käytössä olevassa sivustoratkaisussa. Sisällysluettelo olisi mielestäni auttanut 

käyttäjiä hahmottamaan asennusvaiheiden kokonaisuutta. Lisäksi alkuohjeis-

tuksen tärkeät tiedot nostettiin näkyvämmäksi taulukon ja korostuksen avulla. 

Toisen käytettävyystestausvaiheen alkusivu on esitetty kuvassa 17. 

 

 

 

Kuva 17: Toisen käytettävyystestin alkuohjeistus.  

 

Palveluasetuksia saapui edelleen runsaasti usealle käyttäjälle, samoin kuin 

ensimmäisellä testikierroksella. Ensimmäisen testikierroksen jälkeen tähän 

ongelmaan ei tullut mitään muutosta teknisille toteuttajille antamastani palaut-

teesta huolimatta. 

Toisin kuin ensimmäisellä testikierroksella, melkein kaikki testihenkilöt 

huomasivat lisätä modeemin tietokoneelle. Voidaan olettaa, että käyttöohjeisiin 

lisätyillä tiedoilla oli vaikutusta siihen, miten käyttäjät onnistuivat lisäämään 

uuden modeemin tietokoneen käyttöön. Modeemin asennusvaiheessa oli 

havaittavissa muutoksia verrattuna edelliseen testikierrokseen. Käyttäjät osasi-

vat aktivoida Bluetooth- ja infrapunaominaisuuden, mutta lisäohjeita he jäivät 
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yhä kaipaamaan. Tämän perusteella lisättiin käyttöohjeisiin vielä toisen käytet-

tävyystestivaiheen jälkeen tarkennettua tietoa infrapunasta ja Bluetooth-

ominaisuudesta. 

Modeemin asennusvaiheessa huomattava käytettävyysongelma oli sivulta 

toiselle siirtymisessä. Vaikka alkuperäistä 18-sivuista WWW-ohjetta oli asian-

tuntija-arvioinnin jälkeen tiivistetty 13-sivuiseksi ja vielä ensimmäisen käytettä-

vyystestauksen jälkeen 5-sivuiseksi, kaikki käyttäjät eivät kuitenkaan pystyneet 

hahmottamaan asiakokonaisuuksia. Kun käyttäjä siirtyi ohjeissa seuraavalle 

sivulle, uusi sivu avautui mielivaltaisesta kohdasta ja osa sivun sisällöstä jäi 

pahimmassa tapauksessa kokonaan huomaamatta. Tämä aiheutti myös sen, 

että käyttäjät keksivät omia käyttäjätunnuksia, salasanoja sekä puhelinnume-

roita, kun he huomaamattaan olivat ohittaneet nämä kohdat. Teknistä ongel-

maa ei ollut mahdollista korjata käytettyjen sovellusten asettamien rajoitteiden 

takia, joten testien jälkeen päädyttiin säilyttämään alkuperäinen sivujako, jossa 

jokainen kuva oli omalla sivullaan. Mielestäni paras ratkaisu olisi ollut sijoittaa 

kuvat asiasisällön mukaan sivuille, jolloin käyttäjä olisi pystynyt hahmotta-

maan kokonaisuuden. 

Modeemin asennuksessa käyttäjillä oli pieniä ongelmia löytää kuvien 

vastineet tietokoneelta. Tästä syystä päädyttiin käyttöohjeissa korostamaan 

modeemit- ja lisäasetukset-välilehtiä, joille käyttäjien tulee siirtyä päästäkseen 

asennuksessa eteenpäin. Välilehtien korostaminen on esitetty kuvassa 18. 

 

 

Kuva 18: Modeemit- ja lisäasetukset-välilehden korostus.  

Verkkoyhteyden luomista hankaloitti myös edellä mainittu sivulta toiselle 

siirtymisen ongelma, jolloin käyttäjät keksivät verkkoyhteyden asetuksiin omia 

käyttäjätunnuksia, salasanoja ja puhelinnumeroita. 

Toimivuuden toteaminen tapahtui siirtymällä internetsivulle samoin kuin 

aiemmalla testikerralla. Käyttöohjeiden loppuun oli lisätty tarkistuslista 

(Liite 7) yleisimpien yhteysongelmien korjaamiseen, mutta testihenkilöt eivät 

käyttäneet sitä. Ainoastaan kolme kahdeksasta testihenkilöstä käytti tarkistus-

listaa epäonnistuneen yhteydenmuodostuksen jälkeen. Tarkistuslistan nimi ei 

käyttäjien mielestä ollut tarpeeksi selkeä, koska se ei viitannut mitenkään 
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yhteysongelmiin. Myös tarkistuslista sijaitsi hankalasti aivan lopussa, kun käyt-

täjät 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 vielä seuraavalla sivulla. Yhtenä ratkaisuna tulostusongelmaan olisi voi-

nut olla PDF-tiedoston tarjoaminen, jolloin asettelut olisivat säilyneet tulostet-

taessa. Elisan tukisivuilla oli jo olemassa tulosta-toiminto aivan sivun alareu-

nassa, joten omaa tulostamiskohtaa ei ole mahdollista lisätä yksittäiseen ohjee-

seen. Tulostamisen mahdollisuutta tulisi ennemminkin korostaa varsinaisilla 

tukisivuilla. PDF-tiedostomuotoon ei myöskään päädytty, koska tukisivuilla on 

erillinen osio ladattaville ohjeille. 

Samoin kuin WWW-ohjeissa, myös paperiohjeissa oli tarvetta korostaa 

kuvien tärkeimpiä kohtia, etenkin välilehtien sijainteja. Myös paperiohjeiden 

käyttäjät kaipasivat lisäohjeita Bluetooth- ja infrapunayhteyden muodos-

tamiseen, vaikkakin näiden ominaisuuksien aktivoiminen onnistui paremmin 

kuin aiemman kierroksen testihenkilöillä. 

Tärkeimmät muutokset olivat sivujaon palauttaminen ennalleen, jonka 

myötä sivumäärä kasvoi alkuperäisestä 18 sivusta 20 sivuun. Lisäsivut olivat 

aloitussivu ja tarkistuslistalle varattu sivu. Lisälaitteiden ohjeita tarkennettiin 

myös entisestään. Tutkimuksen tulosten perusteella muokattu Elisa Nopea 

Mobiilidata -ohjeen versio julkaistiin Elisan tukisivuilla viikolla 1 vuonna 2007. 

Kuva asennusohjeiden nykyisestä aloitussivusta on liitteenä 6. 

5.4. Mobiilidataohjeet ja itsepalveluaste 

Toisessa käytettävyystestissä WWW-ohjeita käyttäneistä neljästä testihenkilöstä 

kaksi onnistui yhteydenmuodostamisessa. Onnistuneet yhteydet oli liitetty 

datakaapelilla ja infrapunalla. Bluetooth-yhteyden parittaminen onnistui käyt-

töohjeisiin lisätyn tiedon mukaisesti. Testihenkilö sai kuitenkin virheilmoituk-

sen ensimmäisellä yhteydenmuodostuskerralla, mutta löysi ratkaisun käytyään 

läpi tarkistuslistaa. Alustuksen lisäkomentoon oli tullut yhden merkin kirjoitus-

virhe. Näin ollen tarkistuslistasta oli hyötyä. Yksi testihenkilöistä, joka käytti 

datakaapelia liitettävyytenä, ei onnistunut muodostamaan GPRS-yhteyttä. 

Testihenkilö toimi ohjeiden mukaisesti, mutta testiin annetussa tietokoneessa 

oli ongelmia USB-väylässä, mikä ei testin aikana tullut esille. Testihenkilö 

käytti tarkistuslistaa täsmällisesti ja tarkisti kaikki kohdat, jotka oli ohjeistettu 

listassa.  

Paperiohjeita käyttäneistä neljästä testihenkilöstä tehtävässään onnistui 

kolme. Asennus sujui nopeasti, eikä mitään ongelmia ilmennyt. Ainoastaan 
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Bluetooth-yhteyttä käyttäneellä testihenkilöllä oli ongelmia yhteyden muodos-

tamisessa. Käyttäjällä jäi kirjoitusvirhe alustuksen lisäkomentoon, eikä käyttäjä 

hyödyntänyt tarkistuslistaa lainkaan vaan luotti liikaa siihen, että oli kirjoit-

tanut oikein annetun komennon. Käyttäjä onnistui kuitenkin saamaan GPRS-

yhteyden Nokian PC-Suite -ohjelman avustuksella. Käyttäjää ei estetty ratkaise-

masta tehtävää muilla tavoin kuin annetuilla käyttöohjeilla. 

Kaiken kaikkiaan kolmestatoista testihenkilöstä seitsemän onnistui täysin 

ongelmitta tehtävässään. Ensimmäiseen käytettävyystestiin verrattuna laitepa-

rien liitettävyyteen epäonnistuneita yhteydenmuodostuksia ei ilmennyt enää 

toisessa käytettävyystestissä, kun ohjeisiin oltiin tarkennettu tietoa laiteparien 

muodostamisesta. Ensimmäisessä käytettävyystestissä yksi testihenkilö epäon-

nistui tehtävässään virheellisen alustuskomennon takia. Toisessa käytettävyys-

testissä kaksi henkilöä sai virheilmoituksen johtuen kirjoitusvirheestä alustus-

komennossa. Toinen heistä sai apua tarkistuslistasta, kun taas toinen testi-

henkilö luotti siihen, ettei hän tee kirjoitusvirheitä. Täten tarkistuslistalla oli 

osittain onnistuttu ohjaamaan käyttäjää omatoimisessa ongelmanratkaisussa. 

Tutkimuksessa selvitin käyttäjien ratkaisuastetta käyttäjän kohtaamien 

ongelmien avulla. Ongelmia tuli runsaasti esille, mutta niihin päästiin vaikut-

tamaan kehittämällä käyttöohjeita saatujen tulosten perusteella. Mobiilidata-

ohjeilla voidaan siis vaikuttaa itsepalveluasteeseen, mutta kaikkia ongelmia 

käyttöönotosta ei voida silti käyttöohjeilla poistaa. Käytettävyysongelmien 

lukumäärät ja vakavuusasteet on kuvattu käyttöohjeiden versioiden mukaan 

taulukossa 11. 
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Ohjeiden versio Käytettävyysongelma Vakavuusaste

Versio 1 ►Bluetooth ja infrapuna ei aktivoituna

►käytössä oli vääränlainen kaapeli

►käyttäjätunnus ja salasana keksittiin

►modeemin alustuskomento kirjoitettiin väärin

►tietokone ei automaattisesti tunnistanut modeemia 

►käyttäjä asensi tiedot kaikille löytyville modeemeille

►kaksi modeemia valittiin

►väärä yhteys asetettiin oletusyhteydeksi

►toinen modeemiyhteys epäonnistui

►yhteyskuvake ei löytynyt

►Vakava

►Vakava

►Vakava

►Vakava

►Vakava

►Keskitaso

►Keskitaso

►Keskitaso

►Keskitaso

►Kosmeettinen

Versio 2a ►vieritysongelma siirryttäessä sivulta toiselle

►Bluetooth- ja infrapunaohjeissa epätarkkuutta

►modeemit- ja lisäasetukset-välilehteä hankala löytää

►tarkistuslista huonosti nimetty ja sijoitettu

►Vakava

►Keskitaso

►Keskitaso

►Keskitaso

Versio 2b ►Bluetooth- ja infrapunaohjeissa epätarkkuutta

►modeemit- ja lisäasetukset-välilehteä hankala löytää

►tarkistuslista jäi huomaamatta

►tulostetut paperisivut katkaisivat ohjeet eri sivuille

►Keskitaso

►Keskitaso

►Keskitaso

►Keskitaso

Taulukko 11: Käytettävyysongelmien lukumäärät ja vakavuusaste käyttöohjeiden versioissa. 

 

Käyttöohjeiden versiossa 1 ensimmäisellä käytettävyystestauskierroksella 

tuli esille viisi vakavaa käytettävyysongelmaa ja viisi keskitason käytettävyys-

ongelmaa. Vakavat käytettävyysongelmat tekivät käyttöönottotehtävän suorit-

tamisen lähes mahdottomaksi. Kolme ensimmäistä vakavaa käytettävyysongel-

maa liittyivät tietokoneen ja matkapuhelimen liitettävyyteen. Käyttäjää ei oh-

jeistettu aktivoimaan infrapunaa tai Bluetooth-ominaisuutta lainkaan. Lisäksi 

tutkijana annoin käyttöön vääränlaisen datakaapelin. Vastaava tilanne voisi 

tapahtua myös tutkimuksen ulkopuolella, jolloin kaapeli voisi myös olla väärä 

tai rikkinäinen. Molemmissa tilanteissa käyttäjän on hankalaa havaita mistä 

yhteysongelmat johtuvat. Tähän voi olla mahdotonta vaikuttaa edes käyttö-

ohjeilla. Kaksi muuta vakavaa käytettävyysongelmaa liittyivät asennusvai-

heessa kirjoitettaviin tietoihin, jotka käyttöohjeissa annettiin. Käyttäjät keksivät 

omia käyttäjätunnuksia tai kirjoittivat annetut tiedot virheellisesti. Neljä keski-

tason käytettävyysongelmaa johtuivat käyttäjän epävarmuudesta, jolloin käyt-

täjä teki useamman kerran asennustehtävän, jos ensimmäisellä kerralla asen-

nustehtävä ei onnistunut. 

Käyttöohjeiden versioissa 2a ja 2b käytettävyysongelmia oli jo huomat-

tavasti vähemmän havaittavissa. Eniten harmia aiheutti vakava käytettävyys-

ongelma sivulta toiselle siirryttäessä WWW-ohjeissa. Osa käyttäjistä sivuutti 

oleellisia käyttäjätunnus ja salasanakohtia, kun sivua ei pystytty seuraamaan 

järjestyksessä. Siirtymisongelmaa ei havaittu paperiohjeissa, sen sijaan tuloste-

tut ohjeet siirsivät tekstirivejä seuraavalle sivulle. Tällöin viimeisiä rivejä jäi 
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huomaamatta asennusvaiheista, kun ne olivat piilossa seuraavan sivun ylä-

reunassa. Samoin myös tarkistuslista paperiohjeissa jäi helposti huomaamatta, 

koska ohjesivu oli viimeisenä yhteyden muodostamisen jälkeen. Muutama kes-

kitason ongelma oli vielä havaittavissa liittyen asennusohjeiden selkeyteen. 

WWW-ohjeissa (versio 2a) havaittiin yksi vakava ja kolme keskitason käytet-

tävyysongelmaa. Samansisältöisistä paperiohjeista (versio 2b) löydettiin neljä 

keskitason käytettävyysongelmaa. 

Käytettävyysongelmien määrään ja laatuun voitiin näin vaikuttaa kehit-

tämällä käyttöohjeita tutkimuksen tulosten perusteella. Vakavista käytettävyys-

ongelmista päästiin melkein eroon. Keskitason käytettävyysongelmiin päästiin 

myös vaikuttamaan. Versiosta 2a ja 2b löydettyihin käytettävyysongelmiin 

voitiin helposti puuttua, joten kehityssuunta ohjeilla oli hyvä. 

Testeissä havaittuja ongelmia voidaan havaita myös testien ulkopuolella 

reaalielämän tilanteissa. Olen työssäni kohdannut hyvin usein tilanteen, jossa 

käyttäjällä ei ole minkäänlaista käsitystä mistä pitäisi aloittaa. Käyttäjällä on 

tällöin kuitenkin selkeänä tavoitteena internetyhteyden muodostaminen. 

Tutkimuksessa käyttäjien tavoitteet ja päämäärä eivät olleet niin selviä, koska 

tämä tehtävä oli ennalta määritetty. Tutkimustilanteen etenemiseen vaikutti 

varmasti myös tutkijan läsnäolo. Osallistujille ei annettu selkeitä 

etenemisohjeita, kun ongelmia tuli eteen. Osallistujaa rohkaistiin kuitenkin 

selvittämään, oliko annetuissa ohjeissa vielä jotain mistä olisi hyötyä 

asennustehtävän onnistumisen kannalta. Reaalielämässä käyttäjät ovat varmas-

ti rohkeampia kokeilemaan oman tietokoneensa toimintoja, kun kukaan ei 

tarkkaile asennusvaiheita muistiinpanoja kirjoittaen. 

5.5. Paperi- ja WWW-ohjeiden käytön eroja 

Tutkimuksen aikana kiinnitin myös huomiota kahden testiryhmän eroihin. 

Vertasin WWW-ohjeita ja paperiohjeita käyttäneiden testihenkilöiden työsken-

telytapoja. Testihenkilöiden työskentelytavoissa oli eroja. Huomattavin ero oli 

annetun tehtävän aloitustavassa. 

Paperiohjeita käyttäneet henkilöt silmäilivät aluksi nopeasti läpi koko 

ohjeen, jolloin he saivat kuvan tehtävän laajuudesta ja ohjeiden sivumäärästä. 

Käyttäjät saivat käsin tuntuman sivumäärään ja näin pystyivät nopeasti arvioi-

maan myös tehtävän laajuuden. Käyttäjät eivät kiinnittäneet silmäilyä tarkem-

min huomiota aloitussivun teksteihin tai annettuihin käyttäjätunnuksiin, koska 

niihin oli erittäin nopea palata tarvittaessa. Ohjeita seurattiin sivu kerrallaan 

tarkasti, jotta jokainen kohta tuli käytyä läpi. Paperiohjeissa kuvia oli helppo 

seurata, ja kuvat olivat tulostettuna sen verran isoja, että valitut ominaisuudet 

pystyi suoraan tekemään kuvien mukaisesti.  
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WWW-ohjeita käyttäneet henkilöt silmäilivät ohjeiden ensimmäistä sivua, 

kunnes ryhtyivät välittömästi varsinaisen tehtävän suorittamiseen. Ohjeissa oli 

kohtuullisen suurella kuvalla ilmaistu seuraavalle sivulle pääseminen, joten se 

rohkaisi käyttäjää näkyvyydellään nopeasti eteenpäin. Ensimmäinen ohjesivu 

jäi yhtä lukuun ottamatta lukematta kokonaan. Yksi käyttäjä luki tarkkaan 

aloitussivua, hahmottaakseen tehtävän merkityksen, joka hänelle oli jäänyt 

epäselväksi. Kaksi käyttäjää pohti aluksi, tulisiko annettuja käyttäjätunnuksia ja 

salasanoja kirjata jonnekin ylös, vaikka ne tulivatkin myös myöhemmin esille 

ohjeissa. Kukaan käyttäjistä ei aloittanut tekemään asennustehtävää koneelle, 

jonka kautta ohjeita luettiin, joten jonkinlainen käsitys suoritettavasta tehtäväs-

tä oli hahmottunut.  

WWW-sivuilta ohjeita seurattiin hieman hätäisesti, poiketen paperi-

ohjeiden käytöstä katseluetäisyys oli pidempi toiselle monitorille ja täten myös 

jatkuva silmäily ohjeisiin ei ollut niin tiivistä kuin paperiohjeista. Myös pidem-

pien sivujen vierittäminen hankaloitti ohjeiden seuraamista, ja käyttäjät joutui-

vat varmistamaan, minkä ohjeiden vaiheen he olivat juuri suorittaneet. 

Käyttäjät eivät selanneet käyttöohjeiden ulkopuolisia internetsivuja testi-

tehtävän suorittamisen aikana, vaikka heille annettiin siihen mahdollisuus. 

Tähän vaikutti varmasti myös tutkimustilanne, jossa käyttäjä ei hyödyntänyt 

vapautuneesti kaikkia internetin mahdollisuuksia.  

Voidaankin pohtia onko käyttäjille luontevaa selailla käyttöohjeita inter-

netissä. Internetissä käyttöohjeiden sisältöön on helppoa kohdistaa suoria sana-

hakuja. Käyttäjän tulee tällöin tietää tarkka sanamuoto, jolla hakuja tehdään. 

Paperiohjeiden lukeminen voi vaatia kärsivällisyyttä, jos etsitty tieto ei aivan 

heti löydy. Nopeana lisätiedon lähteenä WWW- tai PDF-muotoiset käyttöohjeet 

ovat korvaamattomia, mutta tarkemmin ohjeita lukevalle voi paperimuotoinen 

käyttöohje olla mieluisampi. Papereita voi selailla, levittää ja järjestää haluamal-

laan tavalla ja niihin on helppo tehdä lisäyksiä ja merkintöjä muuttamatta alku-

peräistä tekstiä [Gladwell, 2002]. 

Tietokoneiden piti korvata paperi, mutta paperin käyttö on viimeisen 

kymmenen vuoden aikana päinvastoin lisääntynyt. Tätä on perinteisesti pidet-

ty merkkinä siitä, kuinka itsepäisesti pidämme kiinni vanhoista tavoista ja vas-

tustamme sähköisen informaation tehokkuutta. Tietynlaisissa ajattelua vaativis-

sa tehtävissä paperilla on kuitenkin selviä etuja tietokoneisiin nähden. 

[Gladwell, 2002] 

5.6. Havaintoja tutkimustuloksista 

Kysyin testihenkilöiltä ennen käytettävyystestausta hyvien käyttöohjeiden omi-

naisuuksia, jolloin kahdeksan korosti käyttöohjeiden yleistä selkeyttä. Tärkeinä 
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ominaisuuksina mainittiin hyvä sisällysluettelo, jotta turhalta selailulta vältyt-

täisiin. Käyttöohjeista tuli löytyä laajasti tietoa kaikista laitteeseen liittyvistä 

tiedoista selkeästi jaoteltuna omiin osioihinsa. Kuvien tulee olla havainnollisia 

ja hyödyllisiä, mutta niitä ei myöskään saa olla liian paljoa. Tärkeänä ominai-

suutena pidettiin myös hakusanalistaa, jonka avulla kaikki etsityt kohdat löyty-

vät käyttöohjeista nopeasti.  

Käytettävyystestauksen jälkeen kysyin testissä käytettyjen ohjeiden hyviä 

sekä huonoja puolia. Tällöin kaikki käyttäjät mainitsivat kuvien käytön helpot-

taneen tehtävän suorittamista. Kukaan käyttäjistä ei pitänyt kuvien määrää 

liiallisena, vaikka koko ohje oli rakennettu kuvien varaan. Hakusanalistaa tai 

sisällysluetteloa ei mainittu kertaakaan hyvänä eikä huonona puolena, vaikka 

niiden tärkeys nostettiin esille taustatietoja kysyttäessä ennen käytettävyys-

testiä. 

Testihenkilöt kertoivat saavansa käyttöohjeita monin tavoin käyttöönsä. 

Osa käyttäjistä kertoi varautuvansa tilanteeseen ennakoimalla tarpeensa ja tal-

lentamalla tai tulostamalla ohjeet, jotta tarvittaessa tietoa on saatavilla. Osa 

käyttäjistä käyttää toista internetyhteyttä kotona tai toissijaisessa paikassa 

saadakseen tarvittavat ohjeet tai tiedot asennusta varten. Yhtenä vaihtoehtona 

testihenkilöt ilmoittivat myös soittavansa tukipalveluihin tai kertoivat hankki-

vansa asiantuntijan paikalle. Testihenkilöiden mukaan asiantuntijana voidaan 

pitää ketä tahansa, jolla saattaisi olla hieman enemmän tietoa mobiilidatan tai 

tietokoneiden käytöstä. Paperiohjeita käyttäville testihenkilöille annettiin 

mahdollisuus käyttää tarvittaessa internetiä tiedonhakuun. Ainoastaan yksi 

käyttäjä (K13) hyödynsi tätä mahdolisuutta. Uskon, että tutkimustilanne 

käytettävyyslaboratoriossa vaikutti osaltaan käyttäjien arkuuteen tarttua tähän 

mahdollisuuteen.  

Testihenkilöt kertoivat myös aiempia kokemuksia käyttöohjeista. Kaikki 

ensimmäisen kierroksen testihenkilöt ilmoittivat aloittavansa ratkaisujen etsi-

misen käyttöohjeista. Toisen testikierroksen paperiohjeita käyttävän ryhmän 

henkilöistä kaksi ilmoitti hankkivansa tietoa käyttöohjeista, yksi kertoi soitta-

vansa tekniseen tukeen ja yksi etsivänsä tietoa ensisijaisesti WWW-ohjeista. 

WWW-ryhmän henkilöistä yksi ilmoitti turvautuvansa käyttöohjeisiin, yksi 

WWW-ohjeisiin ja loput kaksi kysyivät mieluummin neuvoa sukulaisilta tai 

tuttavilta. Täten testin aikana käyttäjillä ei ollut välttämättä mahdollista hyö-

dyntää heille luontaista tapaa aloittaa asennustehtävän suorittaminen. 

Kaikista kolmestatoista testihenkilöistä yksitoista kertoi lukeneensa mat-

kapuhelimensa käyttöohjeita jossain käytön vaiheessa. Kuusi testihenkilöä ker-

toi katsoneensa käyttöohjeita ainoastaan ongelmatilanteissa. Testihenkilöistä 

yhdeksän koki käyttöohjeiden olevan joskus hyödyllisiä. Testihenkilöistä kaksi 
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vastasi käyttöohjeista löytyvän harvoin vastauksia. Loput kaksi testihenkilöä 

olivat sitä mieltä, että käyttöohjeet ovat satunnaisesti hyödyllisiä. Testitilantees-

sa käyttöohjeet olivat keskeinen osa tutkimusta, joten jokainen testihenkilö hyö-

dynsi ohjeita asennuksen vaiheissa.  

Testihenkilöistä 11 olisi valmis kokeilemaan asennusta myös toisen 

kerran. Kolme testihenkilöä oli valmis kokeilemaan jopa täysin ilman ohjeita, 

kun kaksi testihenkilöistä oli vahvasti sitä mieltä, että antaisi asennustehtävän 

suosiolla jollekin toiselle perheenjäsenelle. Kahdelle testihenkilölle ei täten ollut 

kovin luontevaa käyttöohjeiden käyttäminen, koska he ovat tottuneet antamaan 

tämän tyyppiset asennustehtävät muille. 

Kysyin osallistujilta myös millaisissa tilanteissa he voisivat kuvitella käyt-

tävänsä mobiilidatayhteyttä. Käyttäjät kuvasivat pääasiassa sellaisia tilanteita, 

joissa he eivät tavallisesti käyttäisi kiinteätä internetyhteyttä. Käyttäjät esittivät 

seuraavanlaisia tilanteita: matkalla, lentokentällä, junassa, lomalla. Viisi 

kolmestatoista testihenkilöstä ei uskonut, että heillä olisi käyttöä mobiilidata-

yhteydelle, koska heillä oli jo kiinteä internetyhteys. Lisäksi näistä viidestä kol-

me testihenkilöä mainitsivat hyödyntävänsä WLAN-verkkoja, jolloin tarvetta 

mobiilidatayhteyksille ei ole. Satunnaisissa tilanteissa ja pakon edessä käyt-

täjillä olisi tarve hyödyntää mobiilidatayhteyttä, mutta tavallisessa arjessa 

heistä kukaan ei uskonut tarvitsevansa yhteyttä, koska pääsy kiinteisiin inter-

netyhteyksiin on testihenkilöillä heidän opiskelupaikallaan. 

Testihenkilöille näytettiin taulukko sen hetkisistä mobiilidatahinnoista ja –

nopeuksista Elisan matkapuhelinverkossa. Hinnasto (15.10.2006) on liitteenä 4. 

Testihenkilöistä kaikki olivat sitä mieltä, että hinnat ovat kalliit, etenkin jos 

maksaa myös kiinteistä laajakaistayhteyksistä. Kaikki testihenkilöt olivat opis-

kelijoita, ja hinnat eivät ole kovin sopivia opiskelijan talouteen. Modiilidatan 

hintoja ja nopeutta käyttäjät kommentoivat seuraavasti: 

"Rasittavan hidas, mutta ei haittaisi jo olisi pakko päästä nettiin." –K1 

”se oiskin ihan hyvä jos ne operaattorit tekis silleen, että sais sitten pienellä 

lisämaksulla, että jos on se kiinteä yhteys esimerkiksi Elisalta niin sais sitten 

alennuksella Matkakaistan siihen päälle” –K2 

 

Käyttäjät epäilivät myös yhteysnopeuksien toteutumista. Käyttäjät kertoivat 

että yhteys tuntuu varsin hitaalta. Nopeudesta oltiin valmiita kuitenkin tinki-

mään, jos pääsy internetiin olisi välttämätöntä. Yksi testihenkilö kertoi heti, että 

kaikkialla ei ole mahdollista päästä parhaimpiin nopeuksiin. 

Kahdeksalta testihenkilöiltä kysyin myös, olisivatko he valmiita 

vaihtamaan kiinteän internetyhteytensä mobiilidatayhteyteen. WLAN-yhteydet 
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tulivat esille kolmen käyttäjän kanssa, kun testihenkilöt kertoivat odottavansa 

mieluummin ilmaisten WLAN-verkkojen laajenevan kuin mobiilidatayhteyk-

sien kehittymistä. Suurin osa käyttäjistä epäili luvattuja yhteysnopeuksia ja 

toimivuutta, vaikka testitilanteessa saatiin vain pieni esimaku yhteysnopeuk-

sista. Kolme testihenkilöä kahdeksasta (37,5 %) oli kuitenkin valmis luopumaan 

kiinteästä internetyhteydestä, jos samaan hintaan saisi mobiililaajakaistan. Osa 

suostuisi harkitsemaan luopumista kiinteistä internetyhteyksistä jos 

mobiilidatan hinnat halpenisivat ja tekniikka olisi kehittyneempää. 

Samansuuntaisia tuloksia on saatu myös Viestintäviraston teettämän 

tutkimuksen mukaan [Telepalveluiden käyttötutkimus, 2006]. Laajakaistakäyt-

täjistä 31 % olisi valmis vaihtamaan laajakaistansa mobiilidatayhteyksiin, 

mikäli käyttökustannukset olisivat samat. Tutkimukseen vastanneet kuluttajat 

kertoivat myös syitä siihen, miksi he eivät halua vaihtaa laajakaistaa mobiili-

datayhteyteen. Tärkeimpinä syinä olivat tarpeen, kiinnostuksen ja käytön puut-

tuminen. Esille nostettiin myös muun muassa haluttomuus opetella uusia 

asioita, virusten pelko, yhteysnopeuden epäileminen, käytön hankaluus, omat 

tottumukset ja vähäinen tieto uusista mahdollisuuksista.  

5.7. Pohdintaa 

Tutkimuksessani osoitin kuinka tärkeää on tarjota käyttäjälle kokonaiskuva 

käyttöohjeiden avulla. Purhon [2000] heuristiikoista ongelmanratkaisujen 

tarjoaminen nousi selkeästi esille niin tutkimuksen asiantuntija-arvioinnissa 

kuin käytettävyystestauksessa. Myös Carroll [1990] nosti yhtenä minimaalisen 

suunnittelun periaatteena esiin virheiden huomioimisen. Käyttöohjeiden 

suunnittelussa on tärkeää hyväksyä käyttäjän tekemät virheet ja varautua 

niihin. Käyttäjän ei voi olettaa onnistuvan aina käyttöohjeiden avulla 

tehtävässään. Käyttäjää kohtaan ei ole kovin kunnioittavaa vähätellä tehtävän 

vaikeutta ja poikkeuksetonta onnistumista. Jos kaikki ei menekään niin kuin 

ohjeissa luvattiin, voi tämä aiheuttaa käyttäjässä lisää turhautumista. 

Käyttäjälle voitiin asennusohjeissa tarjota ratkaisumalleja huomioimalla 

virheiden mahdollisuus. Kaikkia käyttäjän tekemiä virheitä asennusvaiheissa 

on mahdotonta ennakoida, mutta yleisimpiin ongelmiin voitiin silti antaa 

ratkaisuvinkkejä. Tutkimuksessa osoitettiin kuinka selkeät tavoitteet, virheisiin 

varautuminen ja kokonaiskuvan tarjoaminen helpottivat käyttäjää asennus-

tehtävässä. 

Carrollin [1990] esittelemät minimaalisen suunnittelun periaatteet tulivat 

myös esille tutkimuksen aikana. Asennusohjeissa pyrittiin käyttäjälle tarjoa-

maan merkityksellinen tehtävä ja mahdollistettiin heti asennustehtävän pariin 

siirtyminen. Merkityksellisen tehtävän tarjoaminen tulee paremmin esille, jos 
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asennustehtävän suorittamiseen syntyy käyttäjälähtöinen tarve. Tutkimuksen 

testitehtävä annettiin käyttäjälle kiinnostuksesta riippumatta. Minimaaliseen 

suunnitteluun kuului myös luetun tekstin vähentäminen ja virheiden huomioi-

minen. Tekstin määrä ei lopulta asennusohjeissa vähentynyt, mutta tekstin 

sisältöön kiinnitettiin sitäkin enemmän huomiota. Kuvilla oli asennusohjeissa 

tärkeä osuus. Käyttäjät kykenivät suorittamaan lähes koko asennustehtävän 

kuvia seuraamalla.  

Asennusohjeiden tarkoitus on tukea käyttäjää ratkaisemaan ongelmia, 

jotka nousevat esiin käyttöönottovaiheessa. Ongelmat käyttöönotossa voivat 

olla pysyviä ja täysin riippumattomia ohjeista, jolloin mikään muutos ohjeissa 

ei vaikuta käyttäjän toimintatapoihin. Ohjeiden puutteellisuus voi myös 

heijastua perustavamman laatuisista ongelmista, kuten yhteysasetusten ennalta 

määritellyissä kirjainyhdistelmissä, joihin ei voida ohjeistuksella lainkaan 

vaikuttaa. 

Käyttäjästä riippumaton tekijä on myös palveluasetusten automaattinen 

saapuminen. Jos asetuksia saapuu useampia, on kyseessä selkeä virhetilanne. 

Käyttäjälle tämä aiheuttaa kuitenkin hämäännystä, kun viestejä saapuu pyytä-

mättä lukuisia kertoja. Käyttöohjeissa on hankalaa varautua kaikkiin mahdolli-

siin tilanteisiin, koska saapuvien viestien määrä on matkapuhelinkohtainen 

ominaisuus. 

Voidaan miettiä myös, ovatko käyttöohjeet puutteelliset tai kehnosti 

suunnitellut, jos käyttäjä ylipäätään tulkitsee ohjeita väärin ja ajautuu tekemään 

virheitä asennusvaiheissa. Käyttäjät tosin voivat aina tehdä ennalta arvaamatto-

mia ratkaisuja. Tästä syystä käyttäjälle on tarjottava mahdollisuuksia selviytyä 

itse eteen tulevista ongelmista ja tarjottava hänelle tarvittavat käyttöohjeet. 

Ratkaisumahdollisuuksia tarjoamalla voidaan vaikuttaa siihen, että käyttäjän 

itsepalveluaste paranee, kun käyttäjää ei jätetä yksin vaan tarjotaan keinot 

päästä eteenpäin.  

Tutkimuksessani valitsin etukäteen testihenkilölle käytettävän liitettä-

vyyden ja käytettävän ohjeen muodon, joko paperisen tai WWW-ohjeen. Tämä 

valintapäätös olisi ollut mahdollista antaa tutkimukseni testihenkilöille. Testi-

henkilöitä tutkimuksessani oli 13, joten tutkimuksen kattavuuden kannalta pää-

tin etukäteen nämä edellä mainitut valinnat. Tällöin sain jokaiseen käytettä-

vyystestausryhmään tarpeeksi henkilöitä ja erilaisia liitettävyyksiä, joita 

vertailla keskenään. Lisäksi pidin tarpeellisena käyttöohjeiden kehittämisen 

näkökulmasta mahdollisimman monipuolista testaamista.  

Tutkimus ei ole suoraan yleistettävissä kaikkiin mobiilidatan käyttäjiin. 

Tutkimusasetelma poikkeaa osittain tavallisen käyttäjän tilanteesta. Tavallisella 

käyttäjällä voi olla rajatut mahdollisuudet liitettävyyteen riippuen oman tieto-



 63 

koneensa ominaisuuksista, harvoin käyttäjä voi valita kaikista kolmesta liitettä-

vyysvaihtoehdosta. Käyttäjältä voi puuttua kokonaan tietämys oman matka-

puhelimensa tiedonsiirtomahdollisuuksista, kuten tutkimuksessanikin ilmeni. 

Tavallinen käyttäjä harvoin saa heti oikeanlaiset ohjeet tarvitsemaansa asennus-

tehtävään, vaan hänen tulee itse selvittää mistä hän löytää käyttöohjeita tai 

asiantuntija-apua. Käyttäjän ei kenties ole mahdollista saada mistään käyttö-

ohjeita, tällöin keinot vaikuttaa itsepalveluasteeseen ovat melko vähäiset. 

Rohkeimmat käyttäjät voivat yrittää asennusta täysin ilman ohjeita. Epäonnis-

tuessaan tehtävässään käyttäjä turhautuu, ellei hän löydä mitään tapaa ratkais-

ta eteen tulevia ongelmia. Lisäksi tavallinen käyttäjä voi käyttää asennustehtä-

vään useita tunteja, mikä tutkimuksen aikana ei ollut mahdollista. Toisaalta jo 

tutkimustilanne käytettävyyslaboratoriossa riittää siihen, ettei käyttäjä toimi 

kuten tavallisessa ympäristössään. 

Käyttöohjeita suunniteltaessa tulee ottaa huomioon yrityksen tarpeet. 

Yrityksen tarjoaman tukimateriaalin on vastattava käyttäjän tarpeisiin, jotta 

molemmat hyötyvät käyttöohjeista. Tarkkaan suunnitellut ja testatut käyttö-

ohjeet helpottavat käyttäjää, jolloin palveluiden käyttöönotto ja käyttäminen 

tehostuvat. Näin myös yritys hyötyy tyytyväisestä asiakkaasta ja palvelujen 

käytön lisääntymisestä. Pelkästään tutkimukseni perusteella on vaikeaa arvioi-

da todellista itsepalveluasteen parantumista lyhyellä aikavälillä. Tähän tarvi-

taan yrityksen tarkkoja tietoja toteutuneista asiakaskontakteista, niissä käsitel-

tyjen asioiden vaikeudesta ja ratkaisuasteesta. Tällaisia tietoja ei ole julkisesti 

saatavilla. Asiantuntijan auttaessa käyttäjää voidaan nähdä ratkaisumalleja, 

miten olisi pitänyt toimia. Asiantuntijalla voi olla käsitys käyttäjän osaamis-

tasosta, mutta tarkkaa tietämystä ei ole käyttäjän kyvyistä selvitä asennuksen 

ongelmista itsenäisesti. Tapauskohtaista on myös se milloin käyttäjää voi roh-

kaista hakemaan käyttöohjeet tukisivuilta. Tämä vaatii asiantuntijalta erityisesti 

ammattitaitoa ja tilannetajua. 

Asiakkaan onnistumista tehtävässään tukisivujen käyttöohjeilla on hanka-

laa arvioida muutoin kuin asiakastyytyväisyyden kautta, joka ei suoranaisesti 

kerro missä käyttöohjeiden kohdassa olisi parannettavaa. Yhtenä vaihtoehtona 

internetsivuille on lisätä jokaisen käyttöohjeen loppuun palautelomake, jolla 

asiakas voi kertoa miten hyvin tarjottu käyttöohje vastasi asiakkaan tarpeisiin ja 

millaista tietoa hän jäi kaipaamaan. Erityisesti käyttöohjeiden suunnitteluun ja 

arviointiin perehtyneiden asiantuntijoiden tulee kehittää asiakkaille tarjottavia 

tukimateriaaleja. 

Mobiilidatan asennusohjeet ovat vain pieni osa tukisivujen kokonaisuutta. 

Tutkimus käytettävyyslaboratoriossa ei anna täydellistä kuvaa käyttökonteks-

tista tai koko tukisivujen toiminnallisuudesta. Tutkimuksessa käyttäjälle osoi-
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tettiin suoraan käyttöohjeiden sijainti, koska testausaika oli rajallista. Käyttäjä 

voi joutua harhailemaan useilla tukisivujen ohjesivuilla löytääkseen tarvitse-

mansa ohjeet. Huolestuttavinta on, jos ohjeita ei löydy etsimisestä huolimatta. 

Tärkeää olisikin testata myös tukisivujen toiminnallisuutta kokonaisuudessaan 

oikeanlaisessa käyttökontekstissa pelkkien yksittäisten ohjeiden sijaan. Ongel-

mallisia ovat myös epäyhtenäiset yksittäiset ohjekokonaisuudet, jolloin esimer-

kiksi erilaisia ohjeiden rakenteita ja tyylejä käytetään sekalaisesti. Tärkeää olisi 

luoda ohjeille yhtenäinen rakenne tyyleineen, jolloin tukisivuilla voitaisiin 

paremmin noudattaa yhtenäistä linjaa, etenkin jos ohjekokonaisuudet ovat eri 

henkilöiden tekemiä.  
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6. Yhteenveto  

Tutkimuksessa tarkasteltiin käyttöönoton ongelmia muodostettaessa GPRS-

yhteyttä tietokoneelta. Tutkimus toteutettiin asiantuntija-arviointina, käytettä-

vyystesteillä sekä haastatteluilla. Testihenkilöitä tutkimukseen osallistui yh-

teensä 13, joista neljä käytti suoraan Elisan tukisivuilta luettavaa käyttöohjetta, 

loput yhdeksän saivat käyttöönsä paperiohjeet. 

Tutkimuksen tavoitteena oli nostaa esille käyttöönoton ongelmia GPRS-

yhteyden muodostamisessa ja niitä saatiin myös runsaasti. Ongelmia oli niin 

kokonaiskuvan ja tehtävän hahmottamisessa kuin myös modeemin lisää-

misessä tietokoneelle. Yksittäisiin ongelmiin päästiin puuttumaan tarjoamalla 

tarvittavia lisätietoja käyttöohjeisiin.  Tutkimuksessa osoitettiin, että tärkeää on 

varautua käyttäjän tekemiin virheisiin ja tarjota mahdollisuuksia käyttäjälle 

ratkoa omia ongelmia. 

Toinen tavoite tutkimuksella oli selvittää, voidaanko käyttöönottoa varten 

parannetuilla ohjeilla ylipäätään vaikuttaa käyttäjän itsepalveluasteen lisäänty-

miseen. Varsinaisesti itsepalveluasteen toteutumista ei tämän tutkimuksen 

aikana päästy toteamaan, vaan pyrittiin luomaan pikemminkin edellytys käyt-

täjän omatoimisuuden tukemiseen. 

Kolmantena tutkimustavoitteena oli tarkastella, löytyykö Elisan Nopea 

Mobiilidata -asennusohjeista käyttäjälle tarpeellista informaatiota. Käytettä-

vyystestauksen avulla saatiin tutkimustietoa siitä, miten käyttäjät hyödyntävät 

käyttöohjeita paperilla ja WWW-sivuilla. Käyttöohjeiden parantamisessa käy-

tettiin iteraatiota, jolloin voitiin vaikuttaa käyttäjien esille tuomiin ongelma-

kohtiin käyttöohjeissa. Täten päästiin myös seuraavalla käytettävyystestikier-

roksella testaamaan ohjeisiin tehtyjen muutosten toimivuutta. Merkittävin 

muutos käyttäjien tukemiseksi oli tarkistuslistan tarjoaminen, jolla parannettiin 

käyttäjän omia mahdollisuuksia rajata ongelmaa itsenäisesti. 

Yhä tärkeämpää on suunnitella ja arvioida tarkoin käyttäjille tarkoitet-

tujen käyttöohjeiden soveltuvuus. Useamman asiantuntija-alueen osaajien, 
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kaksoisasiantuntijoiden, hyödyntäminen on oleellista käytettävyysongelmien 

etsimisessä, jotta päästään optimaalisimpaan tulokseen [Nielsen, 1992].  

Asiakastukisivuilla tulee tarjota monipuolisesti tarkoin suunniteltuja 

testattuja käyttöohjeita, jotta käyttäjälle tarjotaan mahdollisuus ratkaista eteen 

tulevia ongelmia myös itsenäisesti. Käyttöohjeiden testaaminen on tärkeää 

myös oikeassa käyttökontekstissa. Tulevaisuudessa tulisikin kiinnittää entistä 

enemmän huomiota tarjottaviin lisäpalveluihin ja käyttöohjeisiin internetissä. 

Pelkästään yksittäisten ohjeiden sekalainen kokoelma ei helpota käyttäjän 

kokonaiskuvan hahmottamista tarjottavista palveluista. Internetin arkipäiväis-

tymisen myötä sähköisessä muodossa olevan tiedon käyttö tulee yhä kasva-

maan, joten lisäarvon tuottaminen käyttäjälle on kaikkein tärkeintä [Henke, 

1998]. 

Kiinteähintaiset kuukausimaksut matkapuhelimen tiedonsiirrossa ovat ol-

leet osalla operaattoreista käytössä noin vuoden. Mielenkiintoisia jatkotutki-

muksen kohteita voisivat olla kuukausimaksullista rajoittamatonta mobiili-

tiedonsiirtoa käyttävät henkilöt. Kiinnostavaa olisi myös tietää millainen tämä 

kohderyhmä on, millaisia ongelmia heillä on ollut tämän palvelun käytössä ja 

kuinka heidän säännöllistä käyttöään voisi helpottaa. 

Sacher ja Loudon [2002] esittävät, että langattoman verkon kehitykseen ei 

riitä pelkkä mobiili- ja PC-laitteiden kehittäminen vaan tarvitaan aivan uuden-

laisia sovelluksia, jotta langattomuudesta voitaisiin hyötyä enemmän. Tutki-

joilla ja sovellussuunnittelijoilla riittää siis tehtävää ja rajojen rikkomista, jotta 

päästään tehokkaampiin tapoihin ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksessa. 
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Liitteet 

Liite 1: Taustatietolomake 
 

Ikä:  
 
Pääaine:  
 
Koulutus:  
 
Mikä on matkapuhelimesi tarkka merkki ja malli? 
 

 
Mitä liitettävyysmahdollisuuksia matkapuhelimessasi on? (valitse yksi tai useampia) 
[  ]    datakaapeli 
[  ]    infrapuna 
[  ]    Bluetooth 
[  ]    en osaa sanoa 

 
Mikä on nykyinen matkapuhelinoperaattorisi? 
 

 
Millä perusteella valitsit  nykyisen matkapuhelimesi? 
 

 
Kerro mielestäsi kolme tärkeintä matkapuhelimen ominaisuutta, jotka vaikuttavat 
seuraavan matkapuhelimesi hankintaan 
 

 

 

 
Oletko harkinnut hankkivasi kytkykauppapuhelinta (3G-puhelin ja määräaikainen liittymä 
kiinteällä hinnalla) ? Miksi / Miksi et?  Jos omistat kytkykauppapuhelimen, niin mikä oli 
ratkaiseva tekijä kytkykauppapuhelimen hankinnassa? 
 

 
Omistatko  
[  ]    pöytätietokoneen  
[  ]    kannettavan tietokoneen 
[  ]    en kumpaakaan 
 
Minkä verran käytät matkapuhelintasi WAP–palveluihin? (soittoäänien yms. sisältöjen 
lataaminen, WAP-sivujen selaaminen) 
[  ]    en lainkaan 
[  ]    olen joskus kokeillut 
[  ]    satunnaisesti 
[  ]    säännöllisesti 
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Minkä verran käytät matkapuhelintasi internetpalveluihin? (WWW-sivujen selaaminen) 
[  ]    en lainkaan 
[  ]    olen joskus kokeillut 
[  ]    satunnaisesti 
[  ]    säännöllisesti 
 
Minkä verran käytät matkapuhelintasi tietojen siirtämiseen matkapuhelimeltasi 
tietokoneelle? (esim. musiikki, yhteystiedot, tekstiviestit) 
[  ]    en lainkaan 
[  ]    olen joskus kokeillut 
[  ]    satunnaisesti 
[  ]    säännöllisesti 
 
Oletko lukenut matkapuhelimesi käyttöohjeita?  
[  ]    ennen laitteen käyttöönottoa 
[  ]    laitteen käytön yhteydessä 
[  ]    vain ongelmatilanteissa 
[  ]    en koskaan 
 
Oletko joskus ottanut yhteyttä matkapuhelimen laitevalmistajaan tai operaattoriisi 
matkapuhelimen teknisissä ongelmissa? (valitse yksi tai useampia) 
[  ]    kyllä, olen soittanut tekniseen tukeen 
[  ]    kyllä, yhteydenottolomakkeen tai sähköpostin avulla 
[  ]    kyllä, olen käynyt myymälässä kysymässä neuvoa 
[  ]    en, löydän tarvittavat tiedot laitevalmistajan tai operaattorin internetsivuilta 
[  ]    en, kysyn neuvoa tuttaviltani 
[  ]    en, ratkaisen ongelman käyttöohjeiden avulla 
[  ]    en, ratkaisen ongelmani muulla tavalla. Miten?  
[  ]    en ole törmännyt ongelmiin 
 
Mikä on ensimmäinen paikka josta aloitat ratkaisun etsimisen teknisiin ongelmiin? 
[  ]    tekninen asiakastuki puhelimitse 
[  ]    käyttöohjeet internetissä 
[  ]    käyttöohjeet  
[  ]    tukisivustot 
[  ]    muu. mikä?  
 
Koetko että käyttöohjeista on hyötyä? 
[  ]    ei koskaan 
[  ]    harvoin 
[  ]    satunnaisesti 
[  ]    joskus 
[  ]    aina 
 
Millaiset ovat hyvät käyttöohjeet? 
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Liite 2: Haastattelulomake 

 
1. Miltä mobiilidatan asentaminen tuntui? 
[  ]    helppoa, osasin ilman ohjeitakin 
[  ]    helppoa, ohjeiden kanssa sujui  
[  ]    en osaa sanoa 
[  ]    vaikeaa, ohjeiden kanssa sujui 
[  ]    vaikeaa, ohjeista huolimatta 
 
2. Mikä mobiilidatan asennuksessa oli vaikeinta? 
 
3. Mikä mobiilidatan asennuksessa oli helpointa? 
 
4. Millaisia parannuksia testissä käytettyihin käyttöohjeisiin mielestäsi tarvitaan? 
 
5. Onko olemassa tilanteita jossa voisit kuvitella käyttäväsi mobiilidatayhteyttä? 
 
6. Voisitko kuvitella mobiilidatayhteyttä ainoaksi käytössäsi olevaksi internetyhteydeksi? 
 
7. Mitä mieltä olet mobiilidatayhteyksien nopeuksista? 
 
8. Mitä mieltä olet mobiilidatayhteyksien hinnoista?  
 
9. Olisitko valmis yrittämään tämäntyyppistä modiilidatan asennusta itsenäisesti toisen 

kerran? 
 
10. Miten onnistuisit mobiilidatayhteyden asennuksessa jos ohjeet löytyisivät ainoastaan 

internetistä?  Miten saisit ohjeet käyttöösi tai mistä lähtisit etsimään apua asennusta 
varten? 

 
11. Olisitko valmis kokeilemaan mobiilidatan asennusta ilman minkäälaisia ohjeita? 
 
12. Käytätkö mieluummin internetissä sijaitsevia käyttöohjeita vai paperiversioita ohjeista? 

Miksi? (Lisäkysymys testikierroksella 2) 
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Liite 3: Videointilupa 

 

Käytettävyyslaboratorio       Kanslerinrinne 1 

Tampereen yliopisto        Pinni B, 1. kerros  

Tietojenkäsittelytieteiden laitos 

33014 Tampereen yliopisto 

 

 

 

LUPA KÄYTETTÄVYYSTESTIN VIDEOIMISEEN 

 

Toimin tänään testaajana käytettävyyslaboratoriossa järjestettävässä testissä. Testin järjestäjä on 

kertonut minulle testitilanteen videoinnista. 

 

Testissä nauhoitettua videota käytetään testattavan sovelluksen käytettävyyden analysointiin 

eikä ilman erikseen pyydettävää lupaa muihin tarkoituksiin. 

 

Annan luvan videointiin. 

 

 

Käytettävyyslaboratoriossa ___.___.2006 

  

Nimikirjoitus    ____________________________________________     

   

  Nimen selvennys   _________________________________________ 

 

 

 

Testin järjestäjät täyttävät: 

Testin järjestäjä: Heidi Hentunen 

Testattu sovellus: Mobiilidata 

 

Käyttäjä saapui kello      __________ ja lähti _____________________ 

Tallennuksen kesto noin __________minuuttia 

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

hinnasto 15.10.2006 [Elisa, 2006] 
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Liite 5: Elisa Tukisivut 

http://tuki.elisa.fi (3.11.2006)  
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Liite 6: Elisa Tukisivut – Elisa Nopea Mobiilidata 

http://tuki.elisa.fi (5.1.2007) 
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Liite 7: Tarkistuslista – Elisa Nopea Mobiilidata 

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

 

 
 


