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Kéayttdjakeskeisen suunnittelun alkuajoista asti on sitd tutkittu runsaasti ja erilaisista na-
kokulmista. Yleisesti sen on todettu olevan avain tuotteen menestykseen kayttéjien kes-
kuudessa ja tuovan lisdarvoa seké kohdeorganisaatiolle etté kehittajille. Ongelmattomaksi
kayttajakeskeista suunnittelua ei kuitenkaan voida sanoa. Kayttajakeskeinen suunnittelu
ei ole yksiselitteista ja vaarin kaytettyna siitd voi olla paljon enemman haittaa kuin hyo-
tyd. Tastd johtuen on tarkeaa tutkia kayttajakeskeisyyden toimivuutta erilaisissa ja eriko-

koisissa kehitysprojekteissa.

Taman tutkimusprosessin aikana suoritetaan kéayttajakeskeista suunnittelua hyvaksi kéayt-
téen kehitysprojekti. Kehitysprojektin tarkoituksena on paivittaa ja parantaa kohdeorga-
nisaation nykyistd asiakasseurantajarjestelmaa. Asiakasseurantajarjestelméalld tarkoite-
taan tietojarjestelmad, johon tallennetaan tietoa asiakkaista ja asiakassuhteiden hoidosta.
Kehitysprojektin paatteeksi arvioidaan, miten kayttajakeskeisyyteen panostaminen vai-

kutti projektin lopputulokseen.

Avainsanat: kayttajakeskeinen suunnittelu, kdytettavyys, toimintatutkimus, asiakasseu-

ranta
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1. JOHDANTO

Tietojarjestelmien suunnittelu on prosessi, jossa tutkitaan ihmisten ja organisaatioiden
toimintaa, mallinnetaan jarjestelmén rakenne, toteutetaan varsinainen jarjestelma ja
yllapidetdan sita [Nykanen, 2015]. Prosessia voidaan toteuttaa eri menetelmilla erilaisista
nakokulmista. Suunnittelumenetelmien tarkoituksena on auttaa projektin hallinnassa niin,
ettd projekti saadaan suoritettua onnistuneesti. Onnistuneen tietojarjestelman suunnittelu-
ja kehitysprojektin tarkoituksena on luonnollisesti tuottaa tietojérjestelmd, joka tuo
lisdarvoa kohdeorganisaatiolle ja kayttéjille. Kayttajavaatimusten selked méaérittely ja
kayttéjien tarpeiden oikea ymmartaminen ovat yksiad keskeisia tekijoita kehitysprojektin

onnistumiselle [Nykanen, 2015].

Kéyttajakeskeinen suunnittelu on tietojérjestelmien suunnittelumenetelmd, jonka tarkoi-
tuksena on pyrkia kohti hyvaa kaytettavyytta tietojarjestelmissd. Tahan pyritaan keskitta-
malla huomio kayttajiin, heidan tarpeisiinsa ja vaatimuksiinsa. [ISO 9241-210, 2010]
Kayttajakeskeisen suunnittelun katsotaan lahteneen liikkeelle Normanin ja Draperin
[1986] seminaarity6std vuonna 1986. Siitd lahtien sitd on tutkittu laajasti erilaisissa na-
kokulmista. Naiden tutkimusten pohjalta on kehitetty erilaisia kéyttajakeskeisyyden maa-
ritelmia ja toteutuskeinoja. Taman tutkielma pohjautuu pitkélti standardin 1ISO 9241-210
[2010] méérittelemaan kayttajakeskeiseen suunnitteluun ja sen toteutustapoihin. Standar-
dia ISO 9241-210 [2010] edelsi vuonna 1999 julkaistu standardi ISO 13407 [1999] vuo-
rovaikutteisten jarjestelmien kayttajakeskeisesta suunnitteluprosessista.

Taman tutkielman puitteissa kaydaan lapi kehitysprosessi kayttaen hyvaksi kayttajakes-
keistd suunnittelumenetelmaa. Kehitysprojektin kohteena on asiakasseurantajarjestelma
siivousalan yrityksessd, jossa sitd kaytetadn asiakaskayntien seuraamiseen. Kehityspro-
jektin aikana pyritaan selvittdméaan, miten kayttajakeskeisyyden korostaminen vaikuttaa
kehitysprojektin lopputulokseen kéyttajien ndkdkulmasta. Vastaukseksi halutaan saada
kasitys kayttdjakeskeisen suunnitellun mukanaan tuomista mahdollisista hyddyisté ja hai-
toista kayttgjille. Vastausta lahdetaén selvittdméan toimintatutkimuksen avulla.

Tutkielman luvussa 2 esitelldan kayttajakeskeisyyden teoriataustaa. Luku aloitetaan kes-
keisten kasitteiden maéarittelylld, jonka jalkeen siirrytddn tarkastelemaan kayttdjakes-
keistd suunnittelua. Kéyttajékeskeistd suunnittelumetodia avataan periaatteiden ja aktivi-



teettien avulla. Lopuksi vield kdydaan lapi kaytettavyyttd, joka on iso osa kéyttajakeskei-
syyttd, ja kdytettdvyyden kohtalaisen uutta ja kokonaisvaltaisempaa “sisarusta” kéyttdja-

kokemusta.

Luvussa 3 esitellaan tutkimusta varten valittu tutkimusmetodi eli toimintatutkimus, tutki-
muksen kohde eli kehitettdvéksi valittu asiakasseurantajérjestelmé ja sen kohdeorgani-
saatio. Samalla esitelladn myos tutkielman kirjoittajaa eli tutkijaa, joka tyoskentelee koh-

deorganisaatiossa joutuen samalla kayttaméaan kehityskohteena olevaa jarjestelmaa.

Luvussa 4 kuvataan varsinaisen tutkimusprosessin eteneminen k&ytannossa. Yhdessa tut-
kimusprosessin kanssa kulkee kehitysprosessi, jonka linkittyminen tutkimukseen kuva-
taan vaihe vaiheelta. Tutkimusprosessi koostuu haastatteluista, prototyypin suunnittelusta

ja koekaytosta.

Luvussa 5 esitelldén tutkimuksen tuloksista seuraavat johtopadtokset ja millaisen vas-
tauksen tutkimuskysymys saa. Samalla kaydaan keskustelua tutkimusprojektin etenemi-

sesté ja lopputuloksista. Lopuksi on vield yhteenveto tutkielman siséllosta.



2. TEOREETTINEN TAUSTA: KAYTTAJAKESKEISYYS

Taman luvun tarkoituksena on esitella kayttdjékeskeista suunnittelua, sen eri osa-alueita
ja kaytannon toimintaa. Liséksi kdydaan lapi tarkeimmat kasitteet sek& perehdytdan Ia-
hemmin kaytettavyyden ja kayttajakokemuksen maérittelyyn.

2.1 Kasitteita

Taman kappaleen tarkoituksena on esitelld kayttajakeskeiseen suunnitteluun keskeisesti
liittyvia kasitteitd, joiden madrittelemiseen on péaasiallisesti valittu kdytettavaksi kaytta-
jakeskeisyyden standardi 1ISO 9241-210 [2010] ja kéaytettavyyden standardi 1ISO 9241-11
[1998]. Standardien maaritelmat perustuvat laajaan kansainvaliseen konsensukseen tut-
kijoiden ja suunnittelijoiden kesken. Liséksi se toimii korkeammalla abstraktiotasolla
kuin ”metodologiakirjat” [Jokela et al., 2003].

Kayttajakeskeinen suunnittelu (eng. user-centered design) on lahestymistapa, jolla kehi-
tetdan vuorovaikutteisia jarjestelmié. Kayttajakeskeisen suunnittelun tavoitteena on saada
aikaan kaytettavyydeltddn hyvia ja hyodyllisia jarjestelmié keskittaméalld huomio kaytta-
jiin, heidan tarpeisiin ja vaatimuksiin. [1SO 9241-210, 2010] Ké&yttajakeskeisen suunnit-

telua, sen periaatteita ja prosessia esitelldén kappaleissa 2.2 - 2.4.

Kayttaja (eng. user) on jarjestelman kanssa vuorovaikutuksessa oleva henkil6 [ISO 9241-
210, 2010]. Kayttajakeskeisen suunnittelun yhteydessd kayttdjilla tarkoitetaan
kehityskohteena olevan tietojarjestelman tulevia kayttajia. Kayttaja voi olla esimerkiksi
jonkun organisaation tydntekija, jos suunnitellaan jarjestelmaa jollekin organisaatiolle tai

mahdollisesti my6s organisaation asiakas.

Vuorovaikutteinen jarjestelma (eng. user interface) on laitteisto- ja ohjelmisto-osien muo-
dostama yhdistelmd, joka saa kayttajalta syotteitd ja joka valittdd kayttdjéalle palautetta
tdman suorittaman tehtdvan tukemiseksi [1ISO 9241-210, 2010; I1ISO 9241-11, 1998]. Téa-
man tutkielman yhteydessa puhutaan usein tietojarjestelmista (eng. information system)
tai lynyemmin jarjestelmista. Tietojarjestelma késitteend koostuu ihmisistg, tietojenkasit-
telylaitteista, tiedonsiirtolaitteista ja ohjelmista, jonka tarkoituksena on tietoja kasittele-
malld tehostaa ja helpottaa jotakin toimintaa tai tehdd toiminta nakyvéksi [Nykénen,
2015].



Kaytettavyys (eng. usability) on mitta, kuinka hyvin jarjestelmén kayttajat voivat kayttaa
jarjestelmaa erilaisissa kayttotilanteissa saavuttaakseen haluamansa tavoitteet tulokselli-
sesti, tehokkaasti ja tyytyvaisind [ISO 9241-210, 2010; ISO 9241-11, 1998]. Nielsen
[1993] taas jakaa kaytettavyyden opittavuuteen, tehokkuuteen, muistettavuuteen, virheet-
tomyyteen ja miellyttdvyyteen. Kaytettavyyttd ja sen osa-alueita esitellddn tarkemmin
kappaleessa 2.5.

Kayttajakokemus (eng. user experience), joka joskus k&annetddn myods kéyttokoke-
mukseksi, on kayttajan havainnot ja vasteet, jotka ovat seurausta jarjestelman kaytosta tai
ennakoidusta kaytosta [1SO 9241-210, 2010; Nykanen, 2015]. K&yttdjadkokemus siséaltaa
kaikki kayttdjan tunteet, uskomukset, mieltymykset, fyysiset ja psyykkiset vasteet, kayt-
taytymiset ja aikaansaannokset, jotka ilmenevat ennen jarjestelman kayttoa, kayton ai-

kana tai kayton jalkeen. Kéayttdjadkokemusta kuvataan tarkemmin kappaleessa 2.6.

2.2 Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kéyttajakeskeisen suunnittelun késite 1ahti liikkeelle Normanin ja Draperin [1986] semi-
naarityostd vuonna 1986. Kayttdjakeskeista suunnittelua voidaan ajatella kaytantona,
kentténa, taitona, viitekehyksend, filosofiana, jarjestyksena tai joukkona suunnittelun tyo-
kaluja ihmisille, joilla ottaa ihmiset huomioon suunnitteluprosessissa [Williams, 2009].
Luvussa 2.1 kayttdjakeskeinen suunnittelu maariteltiin standardin 1SO 9241-210 [2010]
mukaan ldhestymistavaksi, jonka tavoitteena on saada aikaan kéytettavyydeltdan hyvia ja
hyodyllisié jarjestelmid. Norman [1988] taas kuvasi kayttajakeskeisen suunnittelun filo-
sofiaksi, joka perustuu kayttéjien tarpeille ja kiinnostuksen kohteille ja jonka tarkoituk-
sena on tehda tuotteet kaytettaviksi (eng. usable) ja ymmarrettaviksi. Kayttajakeskeista
suunnittelua pidetdaankin laajalti porttina jarjestelmén hyodyllisyyteen (eng. usefulness) ja
kaytettavyyteen [Mao et al., 2005].

Kéayttajakeskeisen suunnittelun mééritteleminen on ajoittain koettu hankalaksi ja useita
eri maaritelmi& on kehitetty sit4 varten [Gulliksen et al., 2003; VVa4téja et al., 2009]. Kai-
kissa eri méarittelyissd on kuitenkin yhteista se, ettd suunnitteluprosessi pyorii kayttajan
ja hanen tarpeiden ymparilla. Kayttajakeskeisen suunnittelun tarkoituksena on asettaa

kayttaja keskioon, silld jarjestelman tarkoituksena on palvella kayttajaa [Williams, 2009;



Norman, 1986]. Nain ollen kéayttajan tarpeiden tulisi dominoida ennen kaikkea kéyttoliit-

tyman suunnittelua [Norman, 1986].

Kéyttajakeskeinen suunnittelu onnistuessaan antaa huomattavaa taloudellista ja sosiaa-
lista hyotya kayttajille, tydnantajille ja muille toimijoille. Kéytettavyydeltdan korkeata-
soiset jarjestelmat ovat tyypillisesti niin teknisesti kuin kaupallisesti menestyvimpid. [ISO
9241-210, 2010] Kayttajakeskeisen suunnittelun on todettu parantavan jarjestelman laa-
tua esimerkiksi seuraavilla tavoilla [1SO 9241-210, 2010]:
- Lisaa kayttajien tuottavuutta sekd organisaation toimintatehokkuutta.
- Viahenta4 koulutus- ja tukikustannuksia, koska jérjestelmia on helpompi ymmar-
tad ja kayttaa.
- Lisaa esteettomyyttd, silld jarjestelmat ovat kdytettavyydeltd&dn parempia erilai-
sille ihmisille.
- Parantaa kayttajakokemusta yleisell& tasolla.
- Synnyttdd kohdeorganisaatiolle kilpailuetua parantamalla mielikuvaa tuotemer-
Kist&.

- Tukee kestdvaa kehitysta.

Kéyttajakeskeisen suunnittelun ammattilaisille tehdyn tutkimuksen mukaan 72% vastan-
neista oli sitd mieltd, ettd kayttdjakeskeisen suunnittelun tekniikoiden koettiin vaikutta-
neen merkittavasti jarjestelman kehittdmiseen. Saman tutkimuksen mukaan huomattava
enemmistd kehittdjistd uskoi kayttajakeskeisen suunnittelun parantaneen kehitettavissa
olleen jarjestelmén hyodyllisyyttéd (79%) ja kaytettavyytta (82%). Jarjestelmén hyodylli-
syyden ja kaytettdvyyden parantumisesta huolimatta kehittdjat uskoivat, ettd kehittamis-
kustannukset kasvoivat ja kehitysaika piteni kayttajakeskeista suunnittelua kaytettaessa.
Tama oli yllatys, silla kayttajakeskeisen suunnittelun luvataan tekevén juuri painvastaista.
Mahdollisesti syyna téahan oli, ettd vastaajat keskittyivét ajattelemaan asioita vain kehi-
tysprojektin yhteydessa eivatka ajatelleet asiaa yllapidon ja uudelleensuunnittelun kan-
nalta. [Mao et al., 2005; Vredenburg et al., 2002]

Kéyttajakeskeiselld suunnittelun haasteena voidaan nahdé erilaiset tavat, joilla kayttaja-
keskeistd suunnittelua voidaan mééritelld ja hyédyntdd. Huonosti valitut toimintatavat
voivat johtaa huonoon laatuun ja kdytettdvyyteen [Gulliksen et al., 2003]. Standardi ISO
9241-210 [2010] nékee kayttdjakeskeisen suunnittelun haasteina seuraavat:



- Useita erilaisia kayttadjaryhmid, jolloin kéyttajien tunnistaminen ja mukaan otta-
minen ovat hankalia.

- Kayttotilanteet voivat olla erilaisia.

- Projektin alussa keréatyt vaatimukset eivat ole kattavia.

- Osa vaatimuksista tulee ilmi vasta myéhemmin.

- Alustavat suunnitteluratkaisut tayttavat harvoin kaikki kayttajatarpeet.

- Kokonaisuuden muistaminen ja hahmottaminen voivat olla hankalia.

- Kayttéjien vaatimukset voivat olla keskenaan ristiriidassa.

Kéayttajakeskeinen suunnittelu on siis hyvin laaja késite, jota on vuosien varrella maari-
telty useilla eri tavoilla. Kéyttéjakeskeisen suunnittelun kaytosté on todistettavasti paljon
hyotya jarjestelman kéytettdvyyden parantamiseen, mutta on tarkeda huomata, ettd suun-
nittelumenetelmén kaytolla on omat haasteensakin eiké se sovellu kéaytettavaksi kaikkiin

projekteihin.

2.3 Kayttajakeskeisen suunnittelun periaatteet

Kéayttajakeskeisyyden erilaisista madarittelytavoista johtuen suunnittelun periaatteita on
kehitetty vuosien saatossa useita. Periaatteiden tarkoituksena on avata kéayttajakeskeisyy-
den kasitetta ja kertoa sen sisaltamista asioista tarkemmin.

Kéayttajakeskeisen suunnittelun ensimmaiset periaatteet juontavat juurensa jo ajalta ennen
Normanin ja Draperin [1986] seminaarityotd. Gould ja Lewis [1985] madrittelivat kolme
kaytettdvyyden suunnittelun periaatetta. Kéytettdvyyden suunnittelun periaatteet olivat
[Gould and Lewis, 1985]:

1. RiittAvan varhainen  keskittyminen  Kkayttdjiin ja  tyotehtaviin.
Suunnittelijoiden on ymmérrettava, keitd kayttajat ovat. Tadmd saavutetaan
tutkimalla kayttajien eri ominaisuuksia ja heiddn tydskentelyd luontaisessa
ymparistossa.

2. Empiiriset mittarit. Jo projektin varhaisessa vaiheessa kéyttdjien pitdisi paasta
testaamaan prototyyppejé ja simulaatioita, jolloin paastaan havainnoimaan ja tut-
kimaan kayttdjien toimintaa ja reaktioita.

3. [lteratiivinen suunnittelu. Kun kayttdjien suorittamassa testauksessa havaitaan

ongelmia, on ne korjattava. Tastd syysta on suunnittelun oltava toistuvaa.



Kéytettdvyyden suunnittelun periaatteita voidaan pitda kayttajakeskeisen suunnittelun

esiasteena, silla kdytettavyyden suunnittelun periaatteet siséltavat paljon yhteista nykyis-

ten kayttdjakeskeisen suunnittelun periaatteiden kanssa. Molemmissa korostetaan kaytta-

jien osallistumista, kayttdjien tekemdad testausta ja iteratiivista suunnitteluprosessia.
[Gould and Lewis, 1985; ISO 9241-210, 2010] On hyvé nahda, mista kayttajakeskeinen
suunnittelu on l&htenyt liikkeelle ja todeta sen olleen olemassa jo ennen kuin varsinaista
maadritelmaa on edes tehty. Standardin ISO 9241-210 [2010] kayttajakeskeisen suunnit-

telun periaatteissa laajennetaan kaytettavyyden suunnittelun periaatteita ja ottaa mukaan
uusia ndkokulmia. Standardi 1SO 9241-210 [2010] kuvaamat kayttdjakeskeisen suunnit-

telun periaatteet ovat seuraavat:

1.

Suunnittelu perustuu kayttajien, tehtavien ja ymparistojen selkeddn ymmar-
tamiseen. Tarkeda on tunnistaa kaikki projektin sidosryhmét. Projektin epaonnis-
tuminen johtuu yleensa vaarasta tai vajavaisesta kéayttajatarpeiden ymmartami-
sesta.

Kayttgjat ovat mukana koko suunnitteluprosessin ajan. Kayttdjien osallistu-
misen on oltava aktiivista, silla se tarjoaa arvokasta tietoa kayttotilanteista. Mu-
kaan valittavien kayttajien on oltava kattava otanta varsinaisten kayttdjien jou-
kosta. Kayttajien osallistumisen maara ja luonne voivat vaihdella projektista riip-
puen. Kayttdjien osallistumisen tuloksellisuuden madrittelee, kuinka paljon
vuorovaikutusta suunnittelijoiden ja kayttajien vélilla on. Mitd enemman on
vuorovaikutusta, sitd enemman tuloksellisuutta. Jos suunnitteilla oleva jarjestelma
on asiakaskohtainen, on mukaan otettava oikeita loppukayttdjia. Kayttajien
mukana olo voi véhentd& muutosvastarintaa.

Kayttajakeskeinen arviointi ohjaa ja tarkentaa suunnittelua. Arviointi on var-
min tapa varmistaa, ettd jarjestelma vastaa kéyttajien tarpeita.
Suunnitteluprosessi on iteratiivinen. Tarkoituksenmukaista suunnitteluratkai-
sua ei voida saavuttaa ilman iterointia. Iteroinnin tarkoituksena on poistaa epévar-
muuksia ja minimoida riski, ettei jarjestelmé vastaa kayttédjien vaatimuksia.
Suunnittelu kohdistuu kayttajakokemukseen kokonaisuutena. Kayttdjakoke-
mukseen vaikuttavat useat eri asiat, kuten kéyttdjan historia ja organisaatio. Ko-
konaisuuden ajatteleminen vaikuttaa siihen, miten tehtavét jaetaan kayttajan ja
jarjestelman valilla.

Suunnitteluryhman on oltava monialainen. Laaja ammattitaito antaa lisa-

luovuutta ja ideoita.



Gulliksen et al. [2003] mielesta standardien ja muiden méarittelemat periaatteet ovat liian

suppeita ja abstrakteja, jotta niisté olisi hyotya kdytdnnossa. Tasta syysta heidéan tarkoi-

tuksenaan oli laajentaa aikaisemmin kuvattuja periaatteita. He muodostivat lopulta kak-

sitoista periaatetta, jotka ovat seuraavat [Gulliksen et al., 2003]:

1.

10.

11.

12.

Kayttaja on keskidssa suunnittelussa. Kayttajan tarpeet, kayttokonteksti, kayt-
t4jan tehtdvat ja tarpeet ohjaavat jarjestelman suunnittelua.

Kayttajat ovat aktiivisesti mukana. Kayttdjien edustajat ovat mukana koko jar-
jestelmén elinkaaren ajan suunnittelussa.

Kehittdmismalli on evolutionddrinen. Kehittdminen on sek& toistuvaa ettd
vahittain kehittyvaa.

Kaytetdan yksinkertaista esitystapaa suunnittelussa. Suunnittelun perusteet ja
edistyminen kuvataan sellaisilla tavoilla, etta kayttdjan on mahdollista ymmartaa
niita.

Valmistetaan prototyyppeja aikaisin ja jatkuvasti. Prototyyppien avulla visu-
alisoidaan ja evaluoidaan ideoita ja suunnitteluratkaisuja.

Arvioinnit suoritetaan kayttajan kontekstissa. Arviointia ohjaavat asetetut
kaytettavyystavoitteet ja suunnittelukriteerit.

Suunnittelutoiminta on eksplisiittista ja tietoista. Jarjestelman suunnittelussa
on tietoisesti mukana suunnitteluaktiviteetteja.

Kehitystiimilla tulee olla ammatillinen asenne. Kehittdmisprosessin tulisi suo-
rittaa tehokas, moniammatillinen tiimi.

Kaytettavyysasiantuntijat otetaan mukaan koko elinkaaren ajaksi.
Suunnittelu on kokonaisvaltaista. Kaikki tilanteeseen, jarjestelmaan, k&yttoon
ym. tulevaisuudessa vaikuttavat asiat pitéisi ottaa huomioon.

Prosessit pitaa raataloida. Kayttajakeskeista suunnittelua sovelletaan kussakin
organisaatiossa tilanteeseen sopivalla tavalla.

Kayttajakeskeinen asenne pitaisi olla aina mukana.

Gulliksen et al. [2003] periaatteista on helposti havaittavissa niiden siséltavéan kaikki stan-
dardin ISO 9241-210 [2010] periaatteet. Molemmat ottavat kéayttajat keskioon ja pitévat

heitd mukana koko suunnitteluprosessin ajan. Kéyttdjien tulee myds osallistua suunnitte-

luratkaisujen arviointiin. Suunnitteluprosessin on seka standardin 1ISO 9241-210 [2010]

ettd Gulliksen et al. [2003] mukaan oltava iteratiivinen. Molempien mielestd myds mo-

nialainen suunnittelutiimi on tarkedé kayttajakeskeisessa suunnitteluprosessissa.



2.4 Kayttajakeskeinen suunnitteluprosessi

Kéyttdjakeskeinen suunnittelu on muutakin kuin filosofia tai lahestymistapa. Se on
suunnittelumenetelma, joten se tarvitsee kdytannon ohjeistusta. Pelkat maaritelmat ja pe-
riaatteet eivat riitd kayttajakeskeisen suunnittelun hyddyntamiseen kéytannossa. Tassa

kappaleessa kuvataan, kuinka kayttajdkeskeinen suunnitteluprosessi etenee.

Kéayttajakeskeinen suunnitteluprosessi koostuu neljasta aktiviteetista, joiden on tapahdut-
tava, jotta suunnitteluprosessi olisi kayttajakeskeinen [ISO 9241-210, 2010]. Nama akti-
viteetit ovat seuraavat [1ISO 9241-210, 2010]:

1. Kayttotilanteen ymmartdminen ja maérittely.

2. Kayttajadvaatimusten madrittely.
3. Suunnitteluratkaisujen tuottaminen.
4

Suunnitteluratkaisujen arviointi.

Kayttotilanteen ymmartaminen ja maarittely (eng. understand and specify the context
of use) tuottaa kuvauksen nykyisesta tai tulevasta kayttotilanteesta. Nykyisyyden ymmér-
tdminen on tarkeéa, jotta voidaan ymmartaa tulevaa. Kayttotilanteen maarittelevét kayt-
t&jien ominaisuudet, tehtavéat seka organisatorinen- ja fyysinen ympéristo [1SO 9241-210,
2010]. Tehtavilla tarkoitetaan kéayttdjan jarjestelmalld suorittamia toimenpiteitd ja niiden
tavoitteita [Jokela et al., 2003; ISO 9241-210, 2010]. Kayttétilanteen arviointiin sisaltyy
seuraavat osa-alueet [1ISO 9241-210, 2010]:

- Kayttdjat ja muut sidosryhmét

- Kayttédjien ja kayttajaryhmien ominaisuudet

- Kayttdjien tavoitteet ja tehtavat

- Jarjestelmén tekninen ympaéristo.
Aktiviteetin tuloksena syntyy mm. raportteja 16ydoksista ja suosituksista, kéyttajaku-

vauksia sekd prosessikaavioita [Williams, 2009].

Kayttajavaatimuksia maariteltaessa (eng. specify the user requirements) on tunnistet-
tava kayttédjien tarpeet ottaen huomioon kayttotilanne. Koska kéyttéjien vaatimukset saat-
tavat olla ristiriidassa kesken&an, on tarpeen vaatiessa tehtdva kompromisseja. Kayttéja-
vaatimuksia pita4 voida testata, niiden tulee olla johdonmukaisia, todettuja sidosryhmien
toimesta ja niit4 tulee voida paivittdd koko projektin elinkaaren ajan. [ISO 9241-210,
2010]. On myo6s méaériteltava kaytettavyyden tyytyvéisyyskriteerit eli miten nopeasti tyy-
pillisen kayttajan pitéisi suoriutua tehtavastaan tuotteen kanssa [Jokela et al., 2003].
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Suunnitteluratkaisut (eng. design solutions) perustuvat kayttétilanteen kuvaukseen ja
ne tulee olla konkretisoitavissa esimerkiksi prototyypeilld. Suunnitteluratkaisujen tuotta-
minen on innovaatioprosessi, joka sisaltaa erilaisia luovia tapoja hyvan kayttajakokemuk-
sen saavuttamiseksi. Suunnitteluratkaisuja tuotettaessa on tarkoituksena jakaa tehtavat
kayttajan ja jarjestelmén valille. Samoin kuin kayttdjavaatimukset, on myds suunnittelu-
ratkaisuihin oltava valmiita tekem&&n muutoksia arvioinnin ja palautteen pohjalta koko
projektin ajan. [1SO 9241-210, 2010] Aktiviteetin tuloksena on sivukarttoja, prosessikaa-
vioita, prototyyppejé ja ns. rautalankamalleja [Williams, 2009].

Suunnitteluratkaisut on arvioitava ja testattava (eng. evaluate the designs).
Suunnitelmien kaytettavyys arvioidaan kayttajan tehtavia koskien [Jokela et al., 2003].
Tahan aktiviteettiin kuuluu mm. kaytettavyystestauksen suunnittelu ja toteutus
[Williams, 2009].

Plan the human-centred
das gn process

‘\_H
Designed solution Understand and spacify |
meets user requiremenis P - the context of use
&
'
Iterate, e —————
|II s where ——"
! appronnmp_h"“
i = 5
\ { "
\ 4 \
%
\\ Evaluate the designs \.'R Specify the user
against requiremeants \ requiremeants

\ |

Produce design solutions
to meet user requirements

Kuva 1. Suunnitteluaktiviteettien keskindinen riippuvuus [ISO 9241-210, 2010].

Kayttajakeskeinen suunnittelun kuuluu olla iteroivaa, jatkuvasti arvioitavissa ja muutet-

tavissa. Jokaisesta aktiviteetista on mahdollista palata muihin vaiheisiin. Suunnittelu-
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prosessi ei siis ole tiukka lineaarinen prosessi. [ISO 9241-210, 2010] Kuvassa 1 esite-
tdan, miten suunnitteluaktiviteetit ovat suhteessa toisiinsa ja kuinka siirtymat eri aktivi-

teettien valilla suoritetaan.

Standardin 1SO 9241-210 [2010] tarkoituksena on tarjota kokonaiskuva suunnitteluun ja
projektinhallintaan kayttajakeskeisessé suunnittelussa. Standardi 1SO 9241-210 [2010] ei
tarjoa yksityiskohtaisia toimintatapoja ja tekniikoita. N&it& toimintatapoja ja tekniikoita
on etsittdva muualta. Kattavaa tutkimusta kaytossé olevista tekniikoista on suoritettu,

mutta tdman tutkielman yhteydessa niihin ei perehdyté.

2.5 Kaytettavyys

Kéayttajakeskeinen suunnittelu on prosessi, joka keskittyy kéaytettavyyteen koko kehitys-
projektin ja jarjestelmén elinkaaren ajan [Gulliksen et al., 2003]. Kayttajakeskeisen suun-
nittelun katsotaan myos olevan avain jarjestelmén kayttokelpoisuuteen ja kdytettavyyteen
[Mao et al., 2005].

Kéytettdvyyden maaritelmina suosituimpina ovat standardin 1SO 9241-11 [1998] ja
Nielsenin [1993] madritelmat. Standardin mukaan kaytettdvyys koostuu tuloksellisuu-
desta (eng. effectiveness), tehokkuudesta (eng. efficiency) ja miellyttavyydesta (eng.
satisfaction). Tuloksellisuus on se tarkkuus ja taydellisyys, jolla kayttajat saavuttavat ha-
luamansa tavoitteet. Tehokkuus on voimavarojen kéyttda suhteessa tarkkuuteen ja tay-
dellisyyteen kayttéjien saavuttaessa tavoitteensa. Toisin sanoen, kuinka nopeasti kayttéjat
suoriutuvat perustehtdvistd jarjestelman avulla. Miellyttavyydellé tarkoitetaan epamu-
kavuuden puuttumista kayttajalta ja kayttajan yleistd myonteista suhtautumista tuotteen
kayttoon. Kaytettdvyyden maéaérittelemiseksi on tarpeen tunnistaa tavoitteet ja jakaa
kaytettavyyden osa-alueet ja kayttotilanteen tekijat osatekijoihin, joita voidaan mitata ja
joiden ominaisuudet voidaan kuvata. Kayttotilanne koostuu kayttajasts, kayttdjan
suorittamasta tehtavastd, laitteistosta sekd ympéristosta. Kuvassa 2 esitetddn kayttoti-
lanteen tekijat ja kaytettavyyden osa-alueet seka niiden suhteet toisiinsa [ISO 9241-11,
1998]
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ll user x intended P
( f objectives ) ( goals )
usability: extent to which goals are achieved
task with effectiveness, efficiency and satisfaction
equipment
C e ) ( effectiveness )
environment ) outcome of i
( " interaction — ™ ( Sy )
Context of use
( satisfaction )
C product ) Usability measures

Kuva 2. Kaytettavyyden kasiterakenne [1ISO 9241-11, 1998]

Standardin 1SO 9241-11 [1998] maéaritelmaa kaytdnnonldheisemman ja konkreettisem-
man nédkemyksen tarjoaa Nielsenin [1993] méaritelmd kaytettdvyydestd. Molemmissa
maadritelmissd on samoja ominaisuuksia, joten maaritelméat eivét ole taysin toisistaan
poikkeavat. Nielsen [1993] jakaa kédytettavyyden opittavuuteen (eng. learnability), tehok-
kuuteen, muistettavuuteen (eng. memorability), virheettdmyyteen (eng. errors) ja miellyt-
tavyyteen. Opittavuudella tarkoitetaan, kuinka helposti kéytt&ja suoriutuu perustehtévista
jarjestelman ensimmaiselld k&yttokerralla. Muistettavuudella mitataan, kuinka hyvin
kayttdjat muistavat jarjestelmén kayton, kun kayttokertojen valilla on kulunut aikaa.
Virheettdémyys taas kasittelee jarjestelman virheiden hallintakykya. Antaako jarjestelma
kayttajan tehda virheitd ja millaisia ndma virheet ovat? Naiden viiden osa-alueen lisaksi
on viel& otettava huomioon kayttokelpoisuus (eng. utility), joka méarittelee sen, tekeekd
jarjestelma sen, mité kayttaja haluaa tai tarvitsee sen tekevén. Kayttokelpoisuus yhdessa
kaytettdvyyden kanssa méarittelee jarjestelman hyddyllisyyden. Hyddyllisyys yhdessé
tuotteen muiden jarjestelmén ominaisuuksien, kuten hinnan ja yhteensopivuuden, kanssa
luo tuotteen kaytannodllisen hyvéksyttdvyyden. Lisdksi on vield sosiaalinen
hyvéksyttavyys, joka yhdessd kaytdnnollisen hyvaksyttdvyyden kanssa varmistaa
jarjestelméan hyvéaksyttavyyden. [Nielsen, 1993] Kuvassa 3 esitetddn Nielsenin [1993]

nakemys kéytettdvyydesta ja sen eri osista.
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Kuva 3. Kéytettdvyyden kasitekartta [Nielsen, 1993]

Tuotteen kéytettdvyytta voidaan parantaa lisdédmalla siihen erilaisia ominaisuuksia, joiden
tiedetd&n hyodyntavat kayttdjaa tietyissa kayttotilanteissa [1SO 9241-11, 1998]. Kaytet-
tdvyyden suunnittelu on tarked osa kayttajakeskeistd suunnitteluprosessia. Nielsenin
[1994] mukaan monet kehittdjat eivat kayta kaytettdvyyssuunnittelua (eng. usability en-
gineering), koska sita pidetddn monimutkaisena, aikaa vievana ja kalliina toteuttaa. Kui-
tenkin kyselytutkimuksien perusteella kehittajat ovat sita mielta, ettd kayttajakeskeisten
suunnitteluperiaatteiden mukaan ottaminen parantaa kayttokelpoisuutta ja kaytettavyytta
[Mao et al., 2005; Vredenburg et al., 2005]. Kaytettavyyden vaatimukset pitaisi maaritella

samalla, kun méarittelee tuotteen laatuvaatimuksia [Jokela et al., 2003].

Kéytettavyydesté oli tullut avainasia tietojarjestelmien kehityksessa 1990-luvun alkuun
mennessd ja  toimintamallit  kédytettdvyyden  hallintaa  kehittyivat.  Taysi
kaytettavyystestaus koettiin tehokkaaksi, vaikkakin kalliiksi tavaksi varmistaa
jarjestelman hyva kaytettavyys. Kéytettdvyyden katselmusmetodit pitivat lupauksensa
pitadé kulut alhaisina luottaen asiantuntija-arviointeihin ja analyyseihin kayttoliittymasta
eikd kayttdjien tarkkailuun empiirisesti. Katselmointeihin esitettiin useita tapoja, kuten
heuristinen arviointi, kognitiivinen ldpikdynti, moniarvoinen l&pikaynti ja viralliset
tarkastukset. [Hollingsed and Novick, 2007] Nielsenin ja Molichin [1990] mukaan on
nelja tapaa arvioida kayttoliittymaa: formaalisti kdyttden jotain analyysi tekniikkaa,

automaattisesti tietokoneohjelman avulla, empiirisesti testikdyttdjien kanssa ja
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heuristisesti eli yksinkertaisesti katsomalla kayttoliittymaa ja arvioimalla sitd omien aja-
tustensa mukaan. Heuristinen arviointi tehdaan siis katsomalla kayttoliittymaa yrittaen
samalla muodostaa mielipiteen, mika on hyvaa ja mik& huonoa. Heuristista arviointia on
kuitenkin vaikea tehdd. Heuristisen arvioinnin suorittamiseen tarvitaan aina useampi kuin
yksi ihminen. Heuristisen arvioinnin hyvia puolia ovat sen halpuus, se on intuitiivista ja
ihmisié on helppo motivoida tekemaén sitg, ei vaadi etukateissuunnittelua ja sitd voidaan
kayttdd kehitysprosessin alkuvaiheessa. Kritiikkind heuristiselle arvioinnille voidaan

sanoa, ettei se aina tarjoa ongelmiin ratkaisuja. [Nielsen and Molich, 1990]

2.6 Kayttajakokemus

Teollisuudessa kayttdjakokemusta pidetddn usein kaytettdvyyden ja kayttdjakeskeisen
suunnittelun synonyymina. Akateemisissa piireissa taas korostetaan néiden eroja.
[Hassenzahl, 2008] Kayttadjakokemuksen tarkeytta suunnitteluprosessissa on alettu ym-
martaa vasta hiljattain. Kuitenkin yleinen kasitys siitd, mita kayttajakokemus on oikeas-
taan, puuttuu. Intuitiivisesti ajatellen kokemus on subjektiivinen, dynaaminen ja moni-
mutkainen ilmid. Kayttajakokemusta pidetdan holistisena ldhestymistapana, joka siséltaa
kayttokontekstin, tunteet, tuotteen merkitsevyyden (eng. meaningfulness), kuluttaja-tuote
liittyman (eng. attachment) ja kuinka tuotteen ymmarretd&n toimivan. [Tokkonen. and
Saariluoma, 2013] Hassenzahl [2003] méarittelee kayttdjakokemuksen hetkellisend, en-
sisijaisesti arvioitavana tunteena, kun ollaan tekemisissa tuotteen tai palvelun kanssa.
Myos aikaisemmilla kokemuksilla ja kayttajan arvoilla on vaikutusta kayttadjakokemuk-
seen [Tokkonen and Saariluoma, 2013]. Koska kayttajakokemus on verrattain uusi kasite
eikd sille ole vield muodostunut yhtendistd méaéaritelméaa, ei vield ole olemassa sopivia

tyokaluja tapoja sen arviointiin [\VVaatéja et al., 2009].

Hassenzahlin malli [Kuva 4] antaa kuvauksen kéyttdjakokemuksesta ja siihen
vaikuttavista asioista. Kéyttdjdkokemus on seurausta tuotteen ominaisuuksista, kuten
ulkonaostd, toiminnallisuudesta, suorituskyvysté ja vuorovaikutuskayttaytymisesta [1SO
9241-210, 2010]. Hassenzahlin [2008] mielestd ihmiset tarkastelevat tuotteita kahden
erilaisen ulottuvuuden kautta: pragmaattinen ja hedoninen laatu. Pragmaattinen laatu on
tuotteen kyky tukea Kkayttajan tehtdvékeskeisid tavoitteita [Hassenzahl, 2008].
Pragmaattinen laatu on valineellistd ja se voidaan samaistaa kaytettdvyyteen ja
kayttokelpoisuuteen [Vaataja et al., 2009]. Hedoninen laatu on taas tuotteen kykyéa tukea

kayttajan olemis- ja tunnekeskeisid tavoitteita. Hedoninen laatu voidaan jakaa
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stimuloiviin, identifioiviin ja evokatiivisiin ominaisuuksiin. Stimuloivat piirteet tukevat
kayttdjan henkilokohtaista kehitystd. Identifioivat piirteet liittyvat itseilmaisuun ja
kayttajan henkilokohtaisiin arvoihin. Evokatiiviset piirteet liittyvat tuotteen kykyyn
herédttdd kayttajassa muistoja. Tuotteen tarkastelu johtaa subjektiivisiin vaikutelmiin
tuotteesta, kuten arvioon tuotteen vetovoimasta, hyvyydestd ja kauneudesta seka
seuraamuksiin kayttajien tunteissa ja kayttdytymisessa. Seuraamukset tunteissa voivat
ilmeté tyytyvéisyytena ja mielinyvéana ja seuraamukset kayttdytymisessa voivat ilmeta
tuotteen lisdéntyneend kayttona. [Vaataja et al., 2009; Hasselzahl, 2008]

‘-' Situation
Apparent product ___W____
character ( Judgment:
Appeal
/ Pragmatic attributes =
Product features } Manipulation } /Emotional consequences
E.g. Content, s - e.g. satisfaction,
Functionality, /~ Hedonic attributes pleasure
Interaction Stimulation,
‘ Identification, Behavioral consequences
Evocation /| \ e.g. increased spent time

Kuva 4. Hassenzahlin malli. [Hassenzahl, 2003]

Hyva kéyttajakokemus on seurausta ihmisen autonomian, patevyyden, stimulaation, yh-
teenkuuluvuuden ja suosion tarpeen tayttymisesta jarjestelmaa kaytettdessé. Pragmaatti-
set piirteet mahdollistavat potentiaalisen tayttymyksen hedonisissa piirteissé. Kritiikkina
Hassenzahlin mallille esitetadn usein, etta se yksinkertaistaa lilkaa monimutkaisia asioita
ja ettd nykyinen malli ei ota huomioon tapauksia, joissa ihmiset keskittyvét kokemuksen

laatuun eivatka siihen, mita tunnekeskeisia tavoitteita he saavat. [Hassenzahl, 2008]
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3. TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimusta ohjaavana tutkimuskysymyksena on:

Miten kayttajakeskeisyyden korostaminen vaikuttaa kehitysprojektin loppu-

tulokseen kayttajien nakokulmasta?

Vastauksena tutkimuskysymykseen halutaan saada kasitys kayttajakeskeisen suunnitte-
lun tuomista mahdollisista hyodyisté ja haitoista kéyttdjille, kun seurataan standardin 1ISO

9241-210 [2010] maarittelemi& suunnitteluaktiviteetteja ja periaatteita.

Vastausta lahdetddn hakemaan yhden yrityksen toiminnan tarkastelun ja kehittdmisen
kautta sek& osallistumalla varsinaiseen kehitysprojektiin. Osallistuminen kehitysprojek-

tiin mahdollistaa toimintatutkimuksen valitsemisen tutkimusmenetelmaksi.

Tassa luvussa esitelladn toimintatutkimus tutkimusmenetelma sekd kehityksen kohteena
oleva asiakasseurantajérjestelmé ja sen kohdeymparisto.

3.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus (eng. action research) on laadullista tutkimusta, jonka ideana on tutki-
mustiedon avulla kehittdd ja muuttaa kdytdnnon toimintaa ja samalla tuottaa uutta tietoa
tutkimukseen. Toimintatutkimuksen tarkoituksena on siis ratkaista k&ytdnnon ongelmia
tutkimustiedon avulla. Tutkimus lahtee liikkeelle organisaatiossa havaitussa ongelmasta
tai kehityskohteesta, jonka ratkaisuun tarvitaan mm. tutkimustietoa. Toimintatutkimuk-
sen keskeisind piirteind voidaan nédhda kaytannonlaheisyys ja ongelmakeskeisyys. Tutki-
jan rooli on toimintatutkimuksessa olla myds osana kohde organisaatiota. [Tiainen et al.,
2015a]

Toimintatutkimuksen prosessi tapahtuu sykleissa eli iteraatioissa, joissa tehdaén kerralla
pienida muutoksia toimintaan. Syklejé toistetaan, koska jokaisen syklin aikana tehdaan
vain pienid muutoksia kerrallaan. Jokaiseen sykliin kuuluu seuraavat vaiheet [Tiainen et
al., 2015a]:

1. Ongelman méarittely.

2. Toiminnan suunnittelu.
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3. Toiminnan toteutus.
4. Arviointi.

5. Opitun tunnistaminen.

Toimintatutkimuksen valintaa tutkimusmetodiksi tahén tutkielmaan ohjasi kaksi asiaa.
Ensinnékin tutkija tyoskentelee kohdeorganisaatiossa, jossa on havaittu kehittdmista vaa-
tiva jarjestelm&. Nain ollen tutkija on jo osa kohdeorganisaatiota. Toiseksi toimintatutki-

mus soveltuu hyvin yhteen kayttajakeskeisen suunnittelun kanssa.

Kéyttajakeskeistd suunnittelua toteutetaan tdman tutkimuksen puitteissa suorittamalla
standardin ISO 9241-210 [2010] mé&arittelemia suunnitteluaktiviteetteja ja noudattamalla
sen periaatteita. Myos Gulliksen et al. [2003] méérittelemat periaatteet tulevat ndkymaén
vahvasti tutkimuksen aikana. Periaatetta monialaisesta suunnittelutiimisté ei tdman tutki-
muksen puitteissa voida toteuttaa kehitysprojektin koon ja aikataulun vaatimusten takia,
mutta muita periaatteita on tarkoitus noudattaa. Suunnitteluaktiviteetit, joita kehityspro-
jekti tulee suorittamaan, ovat seuraavat [1SO 9241-210, 2010]:

1. Kayttotilanteen ymmartaminen ja madrittely.

2. Kayttajadvaatimusten madrittely.

3. Suunnitteluratkaisujen tuottaminen.

4. Suunnitteluratkaisujen arviointi.

Periaatteet, joita tutkimus noudattaa ovat [1ISO 9241-210, 2010]:
1. Suunnittelu perustuu kayttajien, tehtavien ja ymparistojen selkedédn ymmartami-
seen.
Kéyttdjat ovat mukana koko suunnitteluprosessin ajan.
Kéyttdjakeskeinen arviointi ohjaa ja tarkentaa suunnittelua.

Suunnitteluprosessi on iteratiivinen.

o > DN

Suunnittelu kohdistuu kayttdjakokemukseen kokonaisuutena.

Tutkimus sai alkunsa, kun Kirjoittaja havaitsi tydskennellessaén kohdeorganisaatiossa tar-
vetta kehittdd yhté sen tietojarjestelmistd. Tarve ilmeni yleisend valituksena kayttajien
keskuudessa, ainaisina muistutuksina kayttaa jarjestelméé seké tutkijan henkilokohtaisina
ajatuksina. Kayttajat usein kommentoivat negatiivisesti jarjestelmaa ja sen kaytto yleensa
unohtuu. Kayttdjia joudutaan kuukausittain muistuttamaan, etta jarjestelmaa tulisi kayttaa
ja usein sité k&ytetaddn vasta muistutusten jalkeen. Tutkija on myos jarjestelman kayttajé,
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joten hdnella omakohtaista kokemusta jarjestelmasta ja sen puutteista. Kayttéjakeskeisen

suunnittelu astui mukaan tilanteeseen sopivana teoreettisena viitekehyksena.

Taman tutkimuksen puitteissa on tarkoitus suorittaa kaksi iteraatiokierrosta toimintatut-
kimuksen nédkokulmasta ja yksi kokonainen iteraatiokierros kayttéjakeskeisen suunnitte-
lun ndkdkulmasta. Ensimmaisen toimintatutkimuksen iteraatiokierroksen avulla on tar-
koitus kartoittaa nykyista jarjestelmad, sen etuja ja puutteita seké selvittad, millaisia omi-
naisuuksia uuteen jarjestelmaan kaivataan. Tamé vastaa kayttajakeskeisen suunnittelun
kayttotilanteen ja kayttdjavaatimusten maarittelyjen aktiviteetteja. Toisen kierroksen tar-
koituksena on tuottaa prototyyppi ensimmaisen kierroksen tuloksien pohjalta ja tdman
jalkeen arvioida se koekéayttdjen avulla. Namé vastaavat taas suunnitteluratkaisujen tuot-

tamista ja arviointia kayttajakeskeisyyden nakokulmasta.

3.2 Kehityskohde: BSC-taulukko

Toimintatutkimuksen kohdeorganisaationa toimii tassé tutkimuksessa Yritys Oy Ab ja
kehityskohteena on Yritys Oy Ab:lla kaytossa oleva BSC-taulukkona tunnettu asiakas-
seurantajarjestelmé. Tassa kappaleessa esitelladn Yritys Oy Ab sekd BSC-taulukko, sen

kayttokonteksti ja versiohistoria.

3.2.1 Yritys Oy Ab

Tutkimuksen kohdeorganisaatiosta kaytetaan tdméan tutkielman yhteydessa nimeéa Yritys
Oy Ab. Yritys Oy Ab on siivousalan yritys, joka ty6llistad noin 140 henkil6a ja sen liike-

vaihto vuonna 2013 oli noin 4 miljoonaa euroa.

Kuvassa 5 on esitetty Yritys Oy Ab:n hierarkia liittyen kehityksen kohteena olevaan jar-
jestelman kayttajiin. Hierarkiaan ei ole otettu huomioon yrityksen niité osia, joilla ei ole
merkitysta jarjestelman kaytossa. Yritys Oy Ab:lla on nelja palveluesimiestd, joilla jokai-
sella on oma palveluohjaaja auttamassa ja tukemassa heidan tyontekoa. Asiakkuudet on
jaettu kolmen palveluesimiehen kesken ja heidén alaisuuteen kuuluu myés suurin osa
tyontekijoista. Naiden kolmen palveluesimiehen tehtdvand on huolehtia omien asiak-
kaidensa yllapitosiivouksista ja muista tarpeista yleensékin. Jokaisella palveluesimiehelld
on alaisinaan myos joukko tyontekijoita, jotka suorittavat varsinaiset siivoukset asiakkai-
den luona. Neljannen palveluesimies vastuulla ns. erikoissiivoukset eli peruspesuista (ik-

kunoiden pesut, lattioiden kiillotukset ja vahaukset yms.) ja muista erikoispuhdistuksista
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huolehtiminen. Naita erikoissiivouksia he suorittavat kaikkien asiakkaiden luona tarpeen
vaatiessa eiké heilld ole omia asiakkaita, kuten muilla palveluesimiehilla. Palveluesimies-
ten ylapuolelta I0ytyy palvelujohtaja ja hdnen yl&puolelta toimitusjohtaja.

Toimitusjohtaja
Palvelujohtaja
e \\\
d N
.. . .. Palveluesimies
Palveluesimies 1. Palveluesimies 2. Palveluesimies 3. erikoissiivoukset
Palveluohjaaja 1. Palveluohjaaja 2. Palveluohjaaja 3. P.alv.eh:ll.ohjaaja
erikoissiivoukset

Kuva 5. Yritys Oy Ab:n hierarkia

3.2.2 BSC-taulukko

Yritys Oy Ab:lla on kdytossaan asiakasseurantajarjestelmd, jota kutsutaan nimelld BSC-
taulukko, koska se perustuu BSC-mittaristoon. BSC tulee sanoista balanced scorecard
jayleensa sen suomennoksena on tasapainotettu mittaristo. BSC-mittaristo on strateginen
suorituskyvyn mittari [Kaplan and Norton, 1992]. BSC voidaan nahdd moniulotteisena
toiminnan ohjausjarjestelmand, jonka avulla yritykset voivat tarkastella toimintaansa ta-
loudellisesta-, asiakas-, prosessi- seka kasvun ja oppimisen nakdkulmasta [Kaplan and
Norton, 1996]. BSC-mittariston avulla on tarkoitus saada tasapainoinen ndkemys yrityk-
sen eri tavoitteiden valille. Taloudellinen ndkdkulma pyrkii vastaamaan kysymykseen,
miltd yritys nayttdaa yrityksen omistajille. Prosessi nakokulma keskittyy mittaamaan,
missa yrityksen on onnistuttava, jotta se saavuttaa taloudelliset ja asiakkaita koskevat ta-
voitteet. Kasvun ja oppimisen ndkdkulmassa pohditaan tulevaisuutta ja mitd on opittava,

jotta kasvu jatkuu myds tulevaisuudessa. [Kaplan and Norton, 1992]

BSC-taulukko keskittyy asiakasndkdkulmaan. Asiakasnakokulman tarkoituksen on aut-

taa yritysta selvittdmaan, miten heidan asiakkaat nakevét yrityksen ja auttaa yritysté kil-
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pailustrategian muodostamisessa [Kaplan and Norton, 1992]. Asiakasnakokulman mitta-
ria voidaan nimittd4d myos asiakaslupausten mittariksi, jonka avulla selvitetd&n, mita yri-
tyksen tulisi tarjota asiakkailleen, jotta he pysyisivét tyytyvaisind ja uskollisina asiak-
kaina [Malmi et al., 2002]. BSC-taulukko kehitettiin Yritys Oy Ab:lla, koska katsottiin,
ettd kéynnit asiakkaiden luona ovat tarkeita yrityksen toiminnan ja kilpailukyvyn kannalta

seka keino lunastaa asiakaslupaukset.

Varsinainen asiakkuuksien seuraamiseen kaytettdva BSC-taulukko Yritys Oy Ab:lla on
Microsoft Excelilld toteutettu kuukausittain vaihtuva tiedosto, johon tyonjohtajat ja pal-
veluohjaajat merkitsevat asiakaskayntinsd. BSC-taulukko on ollut k&ytossa Yritys Oy
Ab:llavuodesta 2011 alkaen. Kuva 6 esittdd nykyista BSC-taulukkoa merkintdineen. Tut-
kielmaa varten on asiakkaiden ja kéyttdajien nimet vaihdettu seka kokoluokat merkitty
xxxx-merkilld Yritys Oy Ab:n ja sen tyontekijoiden yksityisyyden takaamiseksi. Asiak-
kaat on lajiteltu kokoluokkansa perusteella kolmeen vélilehteen. Kokoluokan marittelee
asiakkaan kuukausilaskutus. Jokaisella vélilehdelld 16ytyy kyseisen kokoluokan asiak-
kaat aakkosjarjestyksessa riveittdin. Sarakkeista 10ytyvat kuukauden paivéat. Ylimmalla
rivilla olevat kayttdjien nimet véreilla ovat jadnne aikaissmmasta versiosta eiké niill& ole

nykyadn mitadn kayttotarkoitusta.

julege]  ALOTTUS LISAA SIVUN ASETTELU KAAVAT TIEDOT TARKISTA MNAYTA

B E® Rivita teksti Yleinen - E‘J D g‘:‘j E}‘ iil
=

3= = Vhdists jakeskita - 0 - 0 w0 %8 L8 Ehdollinen Muctoile Solutyylit  Lisdd Poista Muotoile
muotoilu ~ taulukoksi - - - - -

Calibri 11 | A A =
Fgy -
<

i

B I U- H- d-ao-==
Leikepoyta Fontti ] Tasaus F] MNumero [ Tyylit Solut
K10 - fe
A B ¢ O E F 6 H I J K L M N O P Q@ R § T U V W X
kayitajal kayttsjaz Kiyttdjad Kayttdjas
Yli xxxx € / kk 12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Asiakasl kt h kt
Asiakas2 a as 5 5 a

Asiakas3 s a a a a a
Asiakasd

Asiakass a-L a a a as a
Asiakas6 a a a a

Asiakas?

10 |Asiakas8 a a El KT a a a a
11 |Asiakas9 kt kt

12 Asiakas10 kt kt h h kt

13 |Asiakasll a kt h kth kth a
14 |Asiakasl2 a a 5 a 5

15 |Asiakas13 KT KT a a
16 Asiakasl4 a

17 |Asiakasls

18 |Asiakas16

19 Asiakasl7 KT

20 |Asiakasl8 kth h h
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Kuva 6. BSC-taulukko
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BSC-taulukon kayttajia on kahdella eri tasolla. Alkukayttéjat muodostuvat palveluesimie-
hista ja palveluohjaajista. He suorittavat kaynnit asiakkaiden (ja tyontekijoiden) luona ja
kirjaavat ne taulukkoon. Alkukayttdjat merkitsevat joko yhdella tai kahdella kirjaimella,
missa ovat kdyneet minakin paivana. Kirjaimet ovat kayttajien nimikirjaimia ja niilla tun-
nistetaan eri kayttdjien tekemat kaynnit. Alkukayttajat huolehtivat myos yllapitotoimen-
piteistd eli uusien taulukoiden tekemisesta ja asiakaslistojen paivittdmisesta (uusien asi-
akkaiden lisays ja vanhojen poisto). Palvelujohtaja varmistaa taulukon tayttamisen, las-
kee kuukausittain kayntiméaarat ja raportoi ne toimitusjohtajalle. Toimitusjohtaja yhdessa
hallituksen kanssa seuraa k&yntien mééria ja tekee niiden pohjalta strategisia paatoksia ja
yhteenvetoja yrityksen tilasta. Toimitusjohtaja ja palvelujohtaja muodostavat loppukayt-

tajien ryhman.

Samana pdivanéd yhden asiakkaan luona voi kdyda useampikin tyonjohdon edustaja ja
kaynnin syité voi olla erilaisia. Nykyinen Kirjaustapa ei anna mahdollisuutta tehda naky-
vaksi kdyntien syita. Syita kayda asiakkaan luona ovat mm. seuraavat:

- Palaveri asiakkaan kanssa

- Laatukierros joko asiakkaan kanssa tai pelkastdan Yritys Oy Ab:n tyénjohdon

kesken

- Reklamaation hoitaminen

- Tavaroiden vientia siivouskomeroon

- Siivous

- Uuden tyontekijan opastaminen

- Tervehdyskaynti eli asiakkaan kuulumisten kysely.

Samassa taulukossa seurataan myds tapaamisia tyontekijoiden kanssa. Tyontekijoita var-
ten on oma vélilehti, jossa kaikki yrityksen tyontekijat on lueteltu aakkosjarjestyksessa.
Kun on kyse siivousalan yrityksestd, tyontekijat eivat ole yhdessa paikassa, vaan he tyos-
kentelevat asiakkaiden luona ja useilla tyontekijoilla on vielda useampia asiakaskohteita,
joissa he kayvat saman péivan aikana siivoamassa. Tyontekijoiden tapaamiset kirjataan

samalla tavalla kuin asiakaskaynnit.
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3.2.3 BSC-taulukon versiohistoria

Alkuperaisen BSC-taulukon on toteuttanut toimitusjohtaja, mutta muista muutoksista
ovat vastanneet alkukayttajat. BSC-taulukko kehitettiin vuonna 2011, minka jalkeen on
Yritys Oy Ab kasvanut melkein kaksinkertaiseksi niin asiakas- kuin tyontekijamaaral-

taan.

1. versiossa BSC-taulukkoa oli koko vuodelle yksi tiedosto, mutta asiakkaat ja tyontekijat
oli jarjestetty samoin kuin nykyisessa versiossa. Jokainen alkukéyttdja kaytti omaa véri-
aan ja merkitsi paivamaarat, milloin oli kaynyt asiakkaan luona, soluihin asiakkaan nimen
peréan. Merkinté saattoi olla esimerkiksi 1.2. tai 1-3.2. Samassa solussa saattoi olla yksi
tai useampia merkint6ja riippuen, paljonko siihen niitd saatiin mahtumaan. Tama yksi
taulukko vuodelle koettiin kuitenkin huonoksi, silla loppuvuodesta oli merkintdja joiden-
kin asiakkaiden kohdalla runsaasti ja taulukkoa joutui vierittdmaan sivusuunnassa paljon.
Myds kéayntien laskeminen oli haasteellista. Oli vaikea erottaa viimeisen kuukauden mer-
kinnat edellisten kuukausien merkinnoisté, silla selkedd katkoa kuukausien vélill& ei ollut.

2. versiossa jokaiselle kuukaudelle tehtiin oma tiedosto. Liséksi Kirjoittamisen méaaraa
pyrittiin vahentdmaan lisddmalla sarakkeisiin kuukauden paivaméaarat ja kayttamalla
pelkki& varillisia x-kirjaimia kuvaamaan kéynteja. Tama teki taulukosta helppolukuisem-
man ja tayttdmisestd nopeampaa. Kuitenkaan Microsoft Excel ei muista kéyttajan valit-
semaa varid, vaan jokaiseen soluun joutui vaihtamaan vérin uudestaan. Alkukéyttajat pi-

tivat jatkuvaa vérin vaihtamista rasittavana.

3. versioon péaatettiin poistaa varit kdytosta ja jokaisen alkukayttdjan oli tarkoitus valita
kirjain, jolla merkitsee kdyntinsa. Kaikki kuusi alkukayttajaa halusivat kayttaa kuitenkin
omia nimikirjaimia, joten erottaakseen kolme samalla alkukirjaimella alkavaa nimeg,
joista kahdella oli vield samalla kirjaimella alkavat sukunimet, paatyivat nama kayttajat
seuraavanlaiseen ratkaisuun. He valitsivat km, kt ja KT. Tamaé versio on kaytdssa tutki-

muksen alkaessa.

3.3 Tutkija Yritys Oy Ab:ssa

Taman tutkimuksen tekijd on tyoskennellyt Yritys oy Ab:n palveluksessa melkein 7
vuotta, joista viimeiset 3 vuotta palveluohjaajana. Palveluohjaajana toimiessa olen siis

toiminut itse BSC-taulukon alkukayttajand, seurannut muiden alkukayttdjien toimintaa
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seka ottanut aktiivisesti osaa mittariston kehittdmiseen. Taten olen havainnut taulukossa
puutteita seka sen, miten vastenmielistd BSC-taulukon tayttdminen on alkukayttajien sil-

missa.

Aloitin BSC-taulukon téyttdmisen vuonna 2012, jolloin kéytdssé oli aikaisemmin kuvattu
1. versio. Aluksi olin innoissani, silla tyotehtéviini ei kuulunut tietokoneella tydskentelyé
ja koin mukavaksi saada vélill4 istua tietokoneen ddressd toimistolla. Vuosien varrella
innostus on kuitenkin kadonnut. Ensimmaiset huonon puolen taulukossa ndin jo hyvin
pian, kun sain erdané paivana tehtavakseni laskea kéyntien maarét viimeisen kolmen kuu-
kauden ajalta. Minulla meni tehtavén suorittamiseen kauan enka lopultakaan ollut varma,

olinko laskenut kaikki oikein.

Yritdn parhaani mukaan kirjoittaa kaikki kayntini péivittain paperimuotoiseen kalente-
riini, josta siirrdn ne mydhemmin, yleensé kerran kuukaudessa, taulukkoon. Aluksi tein
siirrot suoraan kalenterista taulukkoon. Merkinnét ovat kalenterissani kuitenkin sekalai-
sessa jarjestyksessd, minka takia taulukossa joutui jatkuvasti palaamaan samaan asiak-
kaaseen tai tyontekijaan. Tama hidasti tyota. Kyllastyneend tahan tein itselleni paperisen
taulukon, johon kirjoitan kaikki oman alueen asiakkaat ja tyontekijat. Paperisen taulukon
perusteella kdyn asiakkaat 1api ja merkitsen kerralla kaikki saman asiakkaan tapaami-
seni. Tama ei kuitenkaan poista tarvetta jatkuviin siirtymisiin eri vélilehtien valilla. Koen
lisaksi turhauttavaksi, etté jarjestelmé ei ota vastaan tietoa siind muodossa kuin minulla

se on (kalenterimerkinnat) ja taten joudun tekemaan saman tyon kahdesti.

Hankalaa on, ettei aina muista milla vélilehdella mikakin asiakas sijaitsee vaan asiakasta
joutuu hakemaan kahden eri vélilehden valilla. Nain on varsinkin silloin jos on kyse asi-
akkaasta, jonka luona k&ydaan harvemmin. Selkeésti isojen ja pienten asiakkaiden koko-
luokat muistaa hyvin, mutta ison ja keskisuuren sek& keskisuuren ja pienen valimaastoissa

olevat asiakkaat aiheuttavat hankaluutta, kun aikaa kuluu oikean vélilehden etsimiseen.

Jarjestelma ei mydsk&én tue usean kéayttajan samanaikaista kayttod. Jarjestelmaa voi kayt-
t&a vain yksi kéayttaja kerrallaan. Jos BSC-taulukko on auki useammalla kayttgjalla yhta
aikaa johtaa tdama merkintdjen katoamisiin tallennusten yhteydessé, kun kahta tai useam-

paa eri versiota taulukosta tallennetaan paallekkain.
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Usein jalkikateen huomataan, ettd merkinnat ovat menneet vaaralle riville. Joskus on ollut
tilanteita, ettd kaikki merkinnat yhdella vélilehdelld ovat ihan vaérilla riveilld, johtuen
oletettavasti jonkun kayttajan vaarin tekemasta asiakkaan lisdyksesté tai poistosta. Vir-
heen korjaaminen ei yleensa onnistu, silla virheen tapahduttua on lisdd merkintdjé tullut

taulukkoon eiké aina ole selvilla, koska virhe edes tapahtui.

BSC-taulukon kéayton koen yleisesti ottaen drsyttavéksi ja minun on hyvin vaikea saada
taytetyksi sita ajoissa. BSC-taulukko on toteutukseltaan yksinkertainen jarjestelma, josta
en koe hyotyvéani oman tyoni tekemisesséd. Kaikista edella mainituista asioista, eritoten
arsyttavyydesta ja hyodyttomyydestd, nousi lopulta ajatus lahted kehittdmaan BSC-tau-

lukkoa parempaan suuntaan.
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4. KAYTANNON KEHITYSPROSESSI

Tassa luvussa kuvataan, kuinka toimintatutkimus kéaytdnndssa toteutettiin Yritys Oy
Ab:lla. Tutkimuksen aikana suoritettiin  kaksi iteraatiokierrosta. Ensimmaéinen
kierroksella kartoitettiin nykyista jarjestelméé haastatteluiden avulla. Haastatteluiden
pohjalta kehitettiin prototyyppi uudesta jarjestelméastd. Toisella iteraatiokierroksella

suoritettiin prototyypille koekéytto.

4.1 Kehitysprosessin kaynnistaminen

Asiakasseurantajarjestelméan kehittamisprosessi lahti liikkeelle tapaamisella toimitusjoh-
tajan kanssa ja kysymalla héneltd lupa tutkimuksen suorittamiseen. Tama tapahtui
3.10.2014. Té&ssa vaiheessa tutkimuskysymys ja -suunnitelma olivat vield avoimet. Nai-
den kysymysten tarkennuttua pidettiin viela my6hemmin palaveri, jossa tutkimus- ja ke-
hitysprosessia avattiin toimitusjohtajalle seka kuunneltiin hénen toiveitaan kehitysproses-
sin suhteen. Tapaaminen oli aika epdmuodollinen ja toimitusjohtaja antoi tutkijalle vapaat
kadet toimia haluamallaan tavalla. Muille jarjestelman kayttéjille pidettiin pieni infotilai-
suus tutkimuksesta ja sen suorittamisesta viikkopalaverin yhteydessé 7.1.2015.

Tutkimuksen varsinaisen suorittaminen aloitetaan helmikuun 2015 alussa ja saatetaan
loppuun toukokuun 2015 aikana. Tana aikana suoritetaan kaksi iteraatiokierrosta. Tau-

lukko 1 esittaa tutkimuksen aikataulua.

Paivamaara Toiminto

3.10.2014 Sopiminen tutkimuksen suorittamisesta
7.1.2015 Infotilaisuus Yritys Oy Ab:n tyontekijoille
19.1.2015 Aloituspalaveri toimitusjohtajan kanssa
28.1.2015 Haastattelupyynndot sdhkopostilla

4.2.-12.2.2015 |Haastatteluiden suorittaminen

27.4.2015 Koekayttoisté tiedottaminen

29.4.-12.5.2015 | Koekayttojen suorittaminen

Taulukko 1. Tutkimuksen aikataulu
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4.2 Tilannekartoitus

Tilannekartoituksen avulla on tarkoitus selvittdd BSC-taulukon kayttétapoja ja tarkoi-
tusta, kdyton haasteita ja ongelmia seka etsid parannusehdotuksia. Tilannekartoitus BSC-
taulukolle suoritetaan teemahaastatteluiden avulla jarjestelmén nykyisten kéyttédjien kes-
ken. Haastattelu on laajasti kéytetty tiedonhankinta menetelmé laadullisen tutkimuksen
piirissd, mitd myos toimintatutkimus edustaa. Haastattelu sopii tiedonkeruumenetelméksi
erityisesti kun tutkitaan ihmisiin liittyvia asioita. Teemahaastattelu on suhteellisen vapaa-
muotoinen haastattelu, jossa haastattelija esittda kysymyksia valittujen aihepiirien eli tee-
mojen pohjalta. Teemahaastattelu on laajempi kuin lomakehaastattelu, mutta suppeampi
kuin avoin haastattelu. [Tiainen, 2014] Haastatteluteemojen ja -kysymysten muodostami-

sessa kdytetadn hyvaksi kayttajakeskeisen suunnittelun teoriapohjaa.

4.2.1 Suunnitelma

Haastattelujen pitdminen aiotaan aloittaa tammikuun 2015 loppupuolella ja saatavan paa-
tokseen helmikuun 2015 aikana. Haastattelut suoritetaan Yritys Oy Ab:n toimistolla ole-
vassa neuvotteluhuoneessa tai haastateltavan tyéhuoneessa, mikali hanella sellainen on.
Haastatteluissa on paikalla vain tutkija ja yksi haastateltava kerrallaan. Nain taataan haas-
tatteluiden yksityisyys ja keskeytyméttomyys. Haastatteluissa on BSC-taulukko avoi-
mena, jotta tutkija ja haastateltava voivat havainnollistaa, mita tarkoittavat jollakin sano-
mallaan asialla. Ndin pyritadn vélttdmaan vaarinymmarryksia haastattelijan ja haastatel-
tavan valill4. Haastattelut nauhoitetaan haastateltavien suostumuksella ja liséksi tehd&an
lyhyit4 muistiinpanoja kasin. Analyysivaiheessa nauhoitukset on tarkoitus litteroida.

Haastatteluiden kestoksi pyritddn saamaan keskimaérin 30 minuuttia. BSC-taulukko on
jarjestelmana kuitenkin aika suppea ja jokaisella on my6s varsinaiset tyotehtavat tehta-
vand, joten litkaa aikaa ei haluta k&yttéa haastatteluihin.

Haastateltaviksi valitaan kaikki BSC-taulukon tdménhetkiset kayttajat. Nama kayttajat
ovat loppukayttajat eli toimitusjohtaja ja palvelujohtaja seké alkukayttéjat eli palveluesi-
miehet ja palveluohjaajat. Talla hetkell& erikoissiivousten palveluesimies ja palveluoh-
jaajat eivat kayta jarjestelmad, joten heidat jatetdan tutkimuksen ulkopuolelle. Kaikille
BSC-taulukon kayttdjille lahetetddn sédhkopostilla lyhyt tiedote tutkimuksesta. Tiedot-

teessa kerrotaan aikataulusta, mitd haastateltavalta odotetaan eli 1&hinn& kuinka paljon
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aikaa haastatteluun kuluu seka tiedustellaan myds suostumusta tutkimukseen osallistumi-

sesta. Sahkopostilla on tarkoitus myds sopia haastatteluajat.

Haastattelukysymykset muodostetaan kolmen teeman ymparille. Nama teemat ovat
- Nykyinen kéytttapa
- Nykyisen jarjestelman kaytettavyys ja ominaisuudet

- Uuden jarjestelman ominaisuudet.

Liséksi kayttdjiltd kysytddn muutama taustatietokysymys liittyen heidan aikaisempiin
kayttokokemuksiin vastaavista jarjestelmistd sekd heidan tietoteknisista taidoistaan.
N&ama kysymykset esitetddn poikkeuksellisesti vasta haastattelun paatteeksi, silla kaikki
haastateltavat ovat tutkijalle ennestéan tuttuja ihmisia, joiden kanssa on helppo siirtya
suoraan varsinaisiin kysymyksiin. Liséksi jos haastattelu joudutaan keskeyttamaan tai
padttamaan kiireellisesti, eivat kehitysprosessin kannalta olennaiset kysymykset jaa ky-
symatta.

Haastattelurunkoja muodostetaan kaksi erilaista, jotta kysymykset vastaisivat paremmin
alkukayttdjien ja loppukayttéjien erilaisia kayttotapoja. Molemmille kayttajaryhmille
taustatietokysymykset ja uuden jarjestelmén ominaisuuksia koskevat kysymykset pide-
tdan samoina. Loppukaéyttajien kysymysten muodostaminen on haasteellisempaa kuin al-
kukayttajien kysymysten muodostaminen, silla tutkijalla ei ole viela tassa vaiheessa tark-

kaa kuvaa, kuinka ja missa maarin loppukayttajat kayttavat jarjestelméaa.

Alkukayttajien kysymykset lahtevat liikkeelle nykyisen kayttotavan kartoituksella
(katso LIITE 1. Haastattelukysymykset 1.). Nykyisen kayttotavan kartoituksella on tar-
koitus selvittad, miten kayttajat oikein kayttavat BSC-taulukkoa. Seuraavaksi on esitetty
perusteluita valituille haastattelukysymyksille.

Kysymys 1. Kuinka usein kaytat BSC-taulukkoa?
Tarkoituksena selvittdd, kuinka usein kéyttajat syottavat tietoja jarjestel-

mé&an. Mahdollisia vastauksia ovat: paivittain, viikoittain tai kuukausittain.

Kysymys 3. Missd muodossa syotettava tieto on?
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Kysymys 4.

Kysymys 5.

Kysymys 6.

Kysymys 7.

Talla kysymyksella haetaan vastausta, missa kéyttajat pitavat tietonsa kayn-
neistddn ennen jérjestelméan syottdmistd. Kayttdjat voivat sdilyttad tietoa
kaynneista esimerkiksi kalentereissa, puhelimessa tai muistilapuilla.

Missa jarjestyksessa syotéat tiedot jarjestelmaén?

Kysymykselld halutaan selvittag, syottavatko kayttajat tiedot jarjestelmaén
siind@ muodossa tai jarjestyksessa kuin ne heilld edellisen kysymyksen pe-
rusteella on vai joutuuko kéyttdja muokkaamaan tietoja jotenkin ennen jar-
jestelmaan syottamista. Lisaksi pyritddn saamaan selville, aiheutuuko kayt-
tajalle kenties lisatyota tai helpotusta BSC-taulukon tayttamiseen johtuen
siitd, missd muodossa tiedot ovat ennen jarjestelmaén tallentamista ja missé

muodossa BSC-taulukko ottaa tietoa vastaan.

Miten varmistat tietojen paikkansa pitdvyyden?
Kysymyksen tarkoituksena on selvittag, tarkistavatko kayttajat jollain lailla

menevatko heidan merkintansa oikeille paikoille.

Kéytatkd BSC-taulukkoa oman muistisi jatkeena?
Taman kysymyksen taustalla on ajatus siitd, ovatko kayttajan tekeméat muis-
tiinpanot paikkaansa pitévid. Tutkija itse on huomannut, ettei aina valtta-

maétta muista Kirjoittaa kalenteriinsa kaikkia tapaamisia ja kaynteja.

Miksi BSC-taulukko on sinun mielesté kehitetty?
Taman kysymyksen on tarkoitus toimia siltana seuraavaan teemaan ja lait-

taa haastateltava pohtimaan BSC-taulukon tarkoitusta.

Seuraavat kysymykset kasittelevat BSC-taulukon kéytettavyyttd ja ominaisuuksia. Kay-

tettdvyyden ollessa iso osa kayttajakeskeista suunnittelua on sen mukanaolo yhtend haas-
tattelun osana erittdin tarkeaa [Gulliksen et al., 2003; Mao et al., 2005; ISO 9241-210,

2010]. Nielsenin [1993] madarittelemat k&ytettdvyyden osa-alueet opittavuus, muistetta-

vuus, tehokkuus, virheettdmyys ja miellyttavyys ovat tarked osa téta teemaa, sillé ne an-

tavat kaytdnnonldheisemman ja konkreettisemman ndkokulman kaytettdvyyteen kuin

standardin 1SO 9241-11 [1998] méadritelm& kaytettavyydesta, joka koostuu tuloksellisuu-

desta, tehokkuudesta ja miellyttavyydestd. Lisdksi Nielsenin madritelma pilkkoo kaytet-

tavyyden helpommin hallittaviin ja ymmérrettaviin osiin. Mukaan haastatteluun otetaan
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myo6s kysymys BSC-taulukon hyodyllisyydestd, vaikka se ei varsinaisesti ole kéytetta-
vyyden osa-alue [Nielsen, 1993]. Hyddyllisyyden on todettu vaikuttavan yhdessa help-
pokayttoisyyden kanssa kayttajien varsinaiseen kdyttoon ja teknologian hyvaksymiseen
[Davis, 1989].

Loppukayttajien kysymykset (katso LIITE 2. Haastattelukysymykset 2.) seuraavat sa-
moja teemoja kuin alkukayttgjienkin. Osa kysymyksistd on samoja kuin alkukayttajilla,
joten niita ei endd toiseen kertaan esitelld. Haastattelu aloitetaan perehtymalla kayttéjien

nykyiseen kayttoon.

Kysymys 1. Kuvaile nykyista kayttoa.
Tarkoituksena saada kuva, miten ja mihin loppukayttajat kayttavat BSC-

taulukkoa.

Kysymys 5. Vertailetko eri kuukausia?
Loppukéyttédjien tehtdvana on BSC-taulukkoon keratyn tiedon analysointi,
niin halutaan tietdd, missa maarin ja kuinka tarkasti he seuraavat kayntien

maaria kuukaudesta toiseen.

Seuraavana teemana loppukéayttajilla oli myos tehtévéna arvioida nykyistd BSC-tauluk-

koa ja sen ominaisuuksia.

Kysymys 3. Miten BSC-taulukon muutokset ovat vaikuttaneet sinuun?
Muutokset BSC-taulukkoon on tehty alkukayttdjien toimesta, joten olisi
hyva tietdd, onko niilla ollut positiivista tai negatiivista vaikutusta loppu-
kayttdjien kayttoon.

Kysymys 4. Millaisena koet kéytettavyyden?
Oletuksena haastatteluun mentdessa on, ettd loppukéyttajat kayttavat va-
hemmaén aikaa BSC-taulukon parissa kuin alkukayttdjat, joten heidén arvi-
onsa sen kaytettavyydesta on mahdollisesti pinnallinen. Siité syysta kaytet-

tavyys kaydaan loppukayttajien kanssa lynyemmin 1&pi kuin alkukéyttajien.
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Viimeisena osiona haastattelussa on uusi jarjestelma ja mita toiveita kéyttdjilla on sen
suhteen. Tdman teeman sisaltdmat kysymykset olivat kaikille haastateltaville samat. Ky-
symyksissa on tarkoituksella ké&ytetty sanaa asiakasseurantajarjestelmd, kun taas
aikaisempien osioiden yhteydessa kaytettiin sanaa BSC-taulukko. Tarkoituksena sanan

vaihtamisella on tehda ero nykyisen ja tulevan valille.

Kysymys 1. Mité asiakasseurantajarjestelma sinun mielestési tarkoittaa?
BSC-taulukosta puhutaan yleisesti varsinkin alkukéyttdjien keskuudessa
vain BSC-taulukkona, joten heille ei ehké ole koskaan tullut mieleen aja-
tella sitd asiakasseurantajarjestelménd. Kysymykselld halutaan avartaa

haastateltavien mielta laajempaan jarjestelméaan.

Kysymys 3. Millaista tietoa olisi sinun mielesta hyvé tallentaa jarjestelmaéan?
Halutaan tietdd, minkalaista tietoa kaytt4jat haluaisivat jarjestelman sisalté-
van ja millaisen tiedon tallentamisesta olisi heille hyotyd. Nykyisin jarjes-

telmaén tallennettavan tiedon maara on varsin suppea.

Kysymys 7. Onko uudelle jarjestelmélle mielestasi tarvetta?
Talla kysymykselld halutaan selvittdd, ovatko haastateltavat valmiita muu-
tokseen. Tarkoituksena on myo6s véhentad mahdollista muutosvastarintaa

uutta jarjestelméa kohtaan sita kayttéonotettaessa.

4.2.2 Toteutus

Taulukossa 2 kuvataan haastatteluiden aikataulu ja suorituspaikka. Mukana on myés kun-
kin haastattelun kesto minuutteina. Haastatteluiden keston mittarina kaytettiin nauhoituk-
sen kestoa. Haastatteluiden nauhoittamiseen saatiin kaikilta haastatelluilta lupa. Kaikki
haastattelut suoritettiin Yritys Oy Ab:n toimistolla. Neuvotteluhuonetta kédytettiin vain
niiden henkildiden, joilla ei ole omaa tydhuonetta, kohdalla. Haastatteluiden ajankohdat
paadyttiin lopulta sopimaan kasvotusten, koska tyopéivét ovat usein hektisia ja muutoksia
paivén aikataulussa tapahtuu paljon. Tutkimuksen ei haluttu hairitsevan varsinaisten tyo-

tehtavien suorittamista.

30



Pdivamaara |Haastateltava Kéyttajaryhma |Paikka Kesto min
4.2.2015 |Haastateltaval [Alkukéyttdja [Neuvotteluhuone [27:12
4.2.2015 |Haastateltava 2 |[Alkukéyttdja [Neuvotteluhuone |15:23
4.2.2015 |Haastateltava 3 |[Alkukéyttdjad [Neuvotteluhuone [19:25
11.2.2015 |Haastateltava 4 |Alkukayttdja |Neuvotteluhuone |[22:05

- Haastateltava 5 |Alkukayttaja |- -
12.2.2015 |Haastateltava 6 |Loppukéyttdja |Tyo6huone 46:27
5.2.2015 |Haastateltava 7 |Loppukayttaja |Tydhuone 31:55

Taulukko 2. Haastatteluiden aikataulu

Yksi suunnitelluista haastatteluista jai tekeméttd paallekkdin menneiden aikataulujen ja
Haastateltava 5:n tdista poisjadnnin takia. Tilalle tullut tyéntekija ei haastatteluiden ol-
lessa ajankohtaisia ollut viel& ehtinyt tutustumaan BSC-taulukkoon, joten uutta tyonteki-

jaa ei otettu ainakaan tassé vaiheessa mukaan tutkimukseen.

Haastatteluissa auki ollut nykyinen BSC-taulukko oli hyddyksi useammassa alkuk&ytta-
jien haastattelussa. Alkukéyttdjien haastatteluissa kolmessa kaytettiin mukana ollutta
BSC-taulukkoa hyvaksi. Loppukéyttdjien haastatteluissa BSC-taulukko ei ollut avoi-
mena. Toisen loppukayttdjan haastattelussa oli mukana tyontekijoiden tydtuntien Kirjaa-

miseen kaytettava jarjestelma.

Loppukayttdjien kysymysten muodostaminen oli hankalaa, koska etukateen ei ollut tieta-
mysta heidan kayttotavoistaan. Tastd johtuen jouduttiin haastattelujen yhteydessa jatta-
maan joitain kysymyksia esittdmatta haastattelijan todettua, ettei niihin saa merkityksel-
lista tietoa kyseiseltd haastateltavalta tai haastateltava ei yksinkertaisesti pysty vastaa-
maan kysymykseen johtuen hdnen kayttotavastaan. Alkukayttajien kohdalla kysymys
saatettiin jattaa esittamattd, jos haastattelija koki saaneensa vastauksen jo muiden kysy-
mysten yhteydessa. Esittamétta jadneet kysymykset ja syyt esittdmatta jattdmiseen on lue-

teltu Taulukossa 3.
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Kysymys

Haastateltava (t)

Syy

Miten varmistat BSC-
taulukon tietojen
oikeellisuuden?

Haastateltava 6

Vastaus tuli muiden kysymysten
yhteydessa.

Kuinka usein kaytat BSC-
taulukkoa?

Haastateltava 7

Haastateltava ei kayté jarjestelmaad itse
vaan saa sen tiedoista tehdyn
yhteenvedon.

Paljonko kaytat aikaa
BSC-taulukkoon?

Haastateltava 7

Haastateltava ei kayté jarjestelmaa itse
vaan saa sen tiedoista tehdyn
yhteenvedon.

Miten BSC-taulukkoon
tehdyt muutokset ovat
vaikuttaneet sinuun?

Haastateltava 7

Muutokset kayttoliittymdassa ovat vai-
Kuttaneet vain tayttamiseen, ei siité
saataviin tietoihin.

Millaisena koet
kaytettavyyden?

Haastateltava 7

Haastateltava ei kayté jarjestelmaa itse
vaan saa sen tiedoista tehdyn
yhteenvedon.

Paljonko aikaa olet valmis
kéyttdmaan jarjestelman
kayttdmiseen?

Haastateltava 7

Haastateltava ei kayté jarjestelmaa itse
vaan saa sen tiedoista tehdyn
yhteenvedon.

Kuinka usein olet valmis
kéayttdmaan jarjestelmaa?

Haastateltava 7

Haastateltava ei kayté jarjestelmaa itse
vaan saa sen tiedoista tehdyn
yhteenvedon.

Kuinka usein olet valmis
kéyttdmaan jarjestelmaa?

Haast.1, Haast. 2,
Haast. 3

Vastaus tuli muiden kysymysten
yhteydessa.

Millaisia ominaisuuksia
naet uudessa?

Haastateltava 4

Vastaus tuli muiden kysymysten
yhteydessa.

Taulukko 3. Esittdmatta jaéneet kysymykset

4.2.3 Analyysi

Haastatteluiden analyysi aloitettiin litteroimalla haastattelut. Litterointien sanamaara oli

keskimé&arin 1210 sanaa per haastattelu, kun huomioon ei otettu tutkijan puhetta.

Varsinainen analysointi aloitettiin haastatteluteemoittain eli nykyisen kayton, kaytetta-

vyyden ja uuden jarjestelman mukaan. Analyysin avulla pyrittiin vastausten joko yksi-

tai kaksiulotteiseen luokitteluun. Analyysi suoritettiin teemoittain, koska teemojen nako-

kulmat poikkeavat toisistaan, jotta koko haastattelusta olisi voinut suorittaa yhta yhte-

naisté luokittelua. Liséksi yhdesta yhtenéisesta luokittelusta olisi tullut lilan monimutkai-

nen ja vaikeaselkoinen.
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Aluksi keskityttiin nykyiseen kayttoon ja kayttotapoihin. Analyysin tarkoituksena oli sel-
vittad, miten ja kuinka usein kayttajat oikein kayttavat nykyista jarjestelmad. Luokitte-
lusta tuli kaksi-ulotteinen, jotta saatiin eroa alku- ja loppukayttgjien kayttotavoille. Ana-
lyysin avulla pyrittiin 16ytdméaan myds vastausta kysymykseen, onko tietojen syottamis-

jarjestykselld yhteytté syotettavéan tiedon alkuperdiseen muotoon.

Kaytettavyyden ja jarjestelman ominaisuuksien analysoitaessa kaytettiin luokittelussa
apuna Nielsenin [1993] maaritelmaa kaytettavyydesta ja sen osa-alueista. Lisdksi mukaan
otettiin hyodyllisyys ja jarjestelman vastaavuus sen alkuperéisen idean suhteen. Muistet-
tavuudella on tdmén jarjestelman puitteissa hieman kaksi jakoinen merkitys. Yleisesti
muistettavuudella tarkoitetaan, kuinka hyvin kayttaja muistaa jarjestelman kayton kun
kayttokertojen vélilld on kulunut aikaa. Haastateltavat ymmarsivat kysymyksen hieman
eri tavalla. Haastateltaville muistettavuus oli ensi sijaisesti, kuinka hyvin he muistavat,
mill& nimelld asiakas on BSC-taulukossa ja misté valilendesta tama I6ytyy. Analyysissa

pyrittiin ottamaan huomioon molemmat muistettavuuden ndkemykset.

Uuden jarjestelman ominaisuuksia lahdettiin tarkastelemaan sen pohjalta, mita puutteita
vanhassa oli. Luokiksi valittiin nykyisen jérjestelmén kaytettdvyyden ja ominaisuuksien
analyysin pohjalta ne, joissa oli puutteita. Seuraavaksi haastatteluiden litteroinneista poi-
mittiin syitd vanhan ongelmiin ja toiveita uuden jérjestelmén ominaisuuksista. Luokitte-

lusta tuli yksi-ulotteinen.

4.2.4 Tulokset

Seuraavaksi kuvataan analyysin tulokset luokittelu kerrallaan, tuloksia avataan seké haas-
tateltavien kommentteja otetaan mukaan lainauksina. Loppukayttajien haastatteluista ei
esitetd suoria lainauksia, koska haastateltavien tulisi pysya tunnistamattomina ja loppu-
kayttajien joukkoon kuului vain kaksi haastateltavaa.

Taustatietojen perusteella haastateltavien tietotekniset taidot olivat heidan omien arvioi-
densa mukaan seuraavat:

- Erinomainen 0 kpl

- Hyva3kpl

- Kohtalainen 2 kpl

- Tyydyttava 1 kpl.
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Kaikkien haastateltavien tyonkuvaan kuuluu jossain madrin tietokoneen k&yttdmista.
Tastd johtuen ei ole yll&ttavad, etté kaikilla oli edes jonkinlaiset tietokoneen kéyttotaidot.
Tama helpottaa mahdollisen uuden jarjestelman kéayttéonottoa ja kayttajien koulutta-

mista, kun kayttéjilla on jo perustiedot olemassa tietokoneen kaytosta.

Taustatietokysymysten perusteella selvitettiin myos aikaisempaa tuntemusta vastaavista
jarjestelmista. Osalla haastatelluista oli jotain kokemusta BSC-taulukkoa vastaavista jar-
jestelmistd, mutta kokemukset vaihtelivat hyvistd huonoihin. Hyvané piirteena naissa jar-
jestelmissa pidettiin niiden mahdollista mobiiliversiota, mutta niité oli ajoittain hankala
kayttad. Haastatelluista aikaisemmin vastaavia jarjestelmia oli:

- Kayttanyt 2 kpl

- Tutustunut 1 kpl

- Ei kayttanyt 3 kpl.

Taulukossa 4 esitetaan luokittelu koskien nykyista kayttoa. Vaikka haastatteluita suori-
tettiin vain 6, on tiettyjen luokkien osalla paljon erilaisia vastauksia. Varsinkin kysymyk-
seen tietojen alkuperésté vastauksia tuli useita. Tietojen alkuperalla tarkoitetaan valital-
lennusta eli missa kayttajat sailyttavat tietoja kaynneisté ennen jarjestelmaan syottamisté.
Haastateltava saattoi antaa useammankin kuin yhden tavan sdilyttaa tietoja ennen niiden
tallentamista. Taulukon 4 esittdma luokittelun tulos vastaa kayttajakeskeisen suunnittelun

nakokulmasta kayttotilanteen ymmartdmista ja maarittelya.

Kayttotapoja loytyi kolmea erilaista. Vaihtoehdoiksi tuli alkukayttajien puolella tietojen
syottdminen ja loppukéyttdjien puolella laskennan suorittaminen ja raportointi hallituk-
selle. Tulos oli odotettu, mutta mielenkiintoista on, etta jarjestelmad hyddynnetaan aivan
lilan vah&n. Mahdollisuutta jarjestelman laajempaan hyddyntamiseen kuitenkin on.

Kayton tiheyksien méaarét olivat myos odotettuja. Alkukéyttajat yhta poikkeusta lukuun
ottamatta kayttivat jarjestelmad vain kerran kuussa, jolloin he syéttivat koko kuukauden
kaynnit yhdella kayttokerralla.

Haastateltava 3: "Md pyrin siihen, ettd tdytdn sitd kerran pdivissd, mutta

1

kaksi kertaa kuukaudessa taitaa olla realistinen vastaus.’

34



- tietojen syottdminen

- laskennan suorittaminen
- raportointi hallitukselle

seuranta

- kerran kuussa - ei koskaan
- 2-3 kertaa kuussa - 2-3 kertaa kuussa
- 30 minuuttia - 0 minuuttia
-1 tunti - 10 minuuttia
- 1,5 tuntia
- ajopaivékirja
- kalenteri
- muistilaput
- ulkomuistista
- pdivakohtainen
- asiakaskohtainen
- ei koskaan - ei koskaan
- joka kuukausi
- ei koskaan
- harvoin
- joskus
- luottamus - luottamus
- huolellinen taytto
- el mitéan - kdyntien maaréat
- sairaslomien maara
- tydnjohdon lomat
-ei -ei
- kylla
- k&yntien ja k&yntiméaarien - raportointi

- kdyntien ja kdyntimaa-
rien seuranta

Taulukko 4. BSC-taulukon nykyinen kaytto

Kayttoon kuluva aika vaihteli suuresti, vaikka voisi olettaa, etta kaikilla kayttajilla on
suurin piirtein yhta paljon kéynteja, jolloin myds kayttéon kuluvien aikojen pitéisi olla
samat. Toisaalta td4hén saattaa vaikuttaa, ettd haastateltavia pyydettiin itse arvioimaan
kayttoon kuluva aika eiké sita erikseen mitattu esimerkiksi koekéyton yhteydessa. Tutkija
on havainnut kaytdnnossa, ettei Yritys Oy Ab:n toimistolla yleensa pysty tekemaén kauaa
yhtdjaksoisesti mitdan ilman, ettd joku keskeyttdd kysymall& jotain tai sitten soi puhelin.
Tama saattaa myos vaikuttaa kayttoon kuluvien aikojen kestoon, silld keskeytykset aina

hidastavat toimintaa.
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Tietojen alkuperasta saatiin enemman vastauksia kuin haastateltavia oli. Osa haastatel-
tavista kaytti useita eri tapoja sdilyttad tietoa ennen sen tallentamista jarjestelméén. Suo-
situimmiksi tietojen sailytystavoiksi muodostuivat ajopéivékirja ja kalenteri, joihin kum-

paankin tallennetaan tietoa paivakohtaisesti.

Tayttotyyliin saatiin vain kahdentyyppisia vastauksia. Osa taytti pdiva kerrallaan eli va-
litsemalla paivén ja sen jalkeen kay lapi kaikki kyseisen péivan kaynnit. Tama johtaa
siihen, ettd samoihin asiakkaisiin joutuu palaamaan jatkuvasti. Toinen tayttotyyli oli asia-
kaskohtaisesti, jolloin kédyttaja merkitsee kaikki kuukauden aikana suorittamansa kaynnit
kerralla asiakkaaseen. Tam4 tayttotyyli vahentad tietysti BSC-taulukon selailua ja siirty-
misi& vélilehtien valilla, mutta johtaa osaltaan kalenterin tai ajopéivakirjan jatkuvaan uu-
delleen lapikaymiseen, kun kéyttéja etsii, koska on kdynyt kyseisessa asiakkaassa. Jarjes-

telma ei siis tue oikein kumpaakaan tayttotyylia.

Analyysivaiheessa pohdittiin myos, onko tayttotyylin ja tietojen alkuperan valilla jotain
korrelaatiota. Néin ei kuitenkaan ollut. Kayttajat, jotka pitivat tiedot kalenterissa, tayttivéat

eri tavoilla. Samoin ajopéivakirjaa hyddyntavat suorittivat tayton eri tavoilla.

Yll&pitotoimia suorittivat vain alkukayttajat ja heistakin vain noin puolet. Syyna tahan
oli yleisimmin se, ettd joku toinen oli jo ehtinyt lisata uudet asiakkaat, kuten Haastateltava

2 toteaa.

Haastateltava 2: Lisdilen md joskus sinne uusia tyontekijoitd, mutta aika

’

harvoin. Yleensd joku on jo ehtinyt liséitd ne ennen mua.’

Liséyksié tehtiin aktiivisesti, mutta poistojen kanssa oltiin huomattavasti passiivisempia.
Paattyneiden asiakassuhteiden poistamatta jattdminen lisdd omalta osaltaan BSC-taulu-
kon pituutta ja lisda vierittdmisen maarad, mita haastateltavat eivat varmaan olleet edes
ajatelleet. Uutta listaa ei tehnyt kukaan, mutta tdma ei yllattanyt tutkijaa, silla sen teke-

mistd pyydetdédn usein hanelta.
Muistinjatkeella tarkoitettiin sit4, kdyko haastateltava asiakaslistaa l&pi tarkistaakseen,

ettei ole unohtanut merkita jotain ylos kalenteriinsa tai ajopdivékirjaan. Muistinjatkeena

BSC-taulukkoa kaytettiin hyvin harvoin.
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Tietojen oikeellisuudella kasiteltiin sitd, miten kéyttajat varmistavat, ettd merkinnat ovat
oikeilla paikoilla eikd mitddn puutu. Suurin osa vain luottaa, ettd on merkinnyt kaikki
oikein.

Haastateltava 2: ”En md sitd mitenkddn varmista.”

Haastateltava 4: "Kylld md aina selaan ldpi, ettd onko joku jddny pois mun

omasta listasta.”

Kéytanndssé on kuitenkin havaittu, etteivat merkinnat mene aina oikeille paikoille. Myds

loppukayttajat tuntuivat olevan luottavaisia merkintdjen oikeellisuuden suhteen.

Tiedon saantiin saatiin yllattavia vastauksia loppukéyttdjien ryhmasta. Sairaslomien
suuri maara nakyy yleensa piikkina pienten asiakkaiden luona kdymisessa. Tama johtuu
siitd, etta asiakaskohteeseen kaydaén silloin opastamassa tuuraajaa. Tyonjohdon lomat
taas nakyvat kayntien vahyytend. Alkukayttajat eivat kokeneet saavansa mitéan tietoa
BSC-taulukosta. Kayttotavan ollessa vain tietojen syottdminen voi olettaa, ettei kayttaja

siind tapauksessa sieltd mitaan tietoa saa.

Vertailua eri kuukausien kayntimaarien valilla suoritettiin vain vahan loppukayttéjien

keskuudessa ja silloinkin vain pitkalla aikavalilla ja suuntaa-antavasti.

Jarjestelméan alkuperéinen tarkoitus késitettiin hyvin paljolti molempien kéyttajaryh-
mien toimesta kéyntien ja k&yntimé&arien seuraamisena. BSC-taulukkoa pidettiin mygds

raportoinnin tyokaluna.

Seuraavaksi esitelladn, millaisina haastateltavat kokivat kdytettdvyyden osa-alueet, hyo-
dyllisyyden ja sen, kuinka hyvin jarjestelmd heiddn mielestdén vastaa sen alkuperaistéa
tarkoitusta [Taulukko 5].

Opittavuus ja helppous pérjasivat hyvin johtuen aika pitkélti BSC-taulukon yksinker-

taisesta muodosta.

)

Haastateltava 3: "Jopa md opin sen ihan heti. Ei ollut mitddn vaikeuksia.’

Haastateltava 1: "Se on helppoa kylld.”
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- toimiva ratkaisu
- kdyntimadrien saaminen
- yksiselitteinen

- analysoimaton
- keskenerainen

- ei tarvitse olla tietotekniikan
asiantuntija

- helppo
- Vérien poistaminen

- sdé@nnollinen kaytto tehostaisi

- oikean asiakkaan etsiminen
- oikean péivan etsiminen

- aikaa vieva

- ajan loytdminen

- jaényt pieneksi

- hankala yll&pitaa

- oppimisen jéalkeen

- teknisesti hyvé

- toistuvuus parantaa
- asiakasriippuvainen

- asiakasriippuvainen

- asiakkaat eri nimill& kuin
niista puhutaan

- oikean vlilehden 16ytaminen

- virhemerkinnat

- virhekopioinnit

- vahinkopoistot

- tapahtuu helposti virheitéa
- laskuvirheet

- merkintdjen unohtaminen

- arsyttava

- liikaa etsimista

- kankea

- lilkaa vierittdmista pysty- ja
sivusuunnassa

- pakollinen

- hankala

- epéselva

- dokumentti

- ndyttaa kayntien painotuksen
- viitettd antava

- voisi olla hyodyllisempi

- viitettd antava

- hyddyton

- el tietoa kéyttotarkoituksesta
- sidoksissa toimiston koneisiin

Taulukko 5. BSC-taulukon kaytettavyys

Virheettomyys ja miellyttavyys parjasivét heikoiten. Kumpaankaan ei kenelldk&an

haastateltavista ollut mitdan positiivisia kommentteja.

Haastateltava 2: "Virheitd tulee tosi helposti. Menee vddrdlle riville tai

vddrdlle pdivdlle tai vddrdlle nimelle.”
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’

Haastateltava 1: “Helposti. Menee rivit véihdn sekaisin.’

Haastateltava 4: ”Se on pakkopullaa. Ehka jos tietaisi sen, etté se on oike-

)

asti jollekin tarkeata sitten varmaan kayttaisi mielellddn.’

Haastateltava 3: “Mdhdn en siis tykkdd koko taulukosta, jos siitd lihde-

taan.”

Hyodyllisyys, kayttotarkoitus ja tehokkuus saivat seka positiivisia ettd negatiivisia
kommentteja. Hyodyllisyys erityisesti tuntui jakavan mielipiteitd. Joidenkin haastatelta-
vien mielestd BSC-taulukko on hyodyllinen, mutta toiset taas nakivat sen taysin hyodyt-
toméana. Néain valtavien mielipide-erojen taustalla lienee kysymys: kenelle hyédyllinen?
Haastateltavia pyydettiin haastattelun alussa kertomaan omia nakemyksiaan ja kokemuk-
siaan, mutta on mahdollista, ett4 haastateltavat ajattelivat timén kysymyksen kohdalla
yleisesti jarjestelmén hyddyllisyytta Yritys Oy Ab:lle eivatké jarjestelmén hyodyllisyytta
itselleen. Edellisen luokittelun mukaan alkukéyttajat eivét kokeneet saavansa mitéan tie-
toa jarjestelmasta itselleen. Ndin ollen on mahdollista, etteivét he vastatessaan hyodylli-
syyttd koskevaan kysymykseen ajatelleet vain itsed&n. Haastateltavat saattoivat pohtia
my0s tulevaisuuden mahdollisuuksia, kuten seuraavista haastatteluiden lainauksista kay

imi.

Haastateltava 1:”Md en ole sitd mitenkddn hyddyntinyt. Sitd varmaan

voisi, ehkd.”

Haastateltava 3:”En ole viela tarvinnut sitd mihinkdaan. Voi sekin paiva

viel& joskus tulla.”

Jarjestelmén vastaavuus sen alkuperéisen idean ja kayttdtarkoituksen kanssa haastatelta-
vien mielesta oli myos kohtalainen. Tama pohjautuu siihen, etta haastateltavia pyydettiin
vertaamaan BSC-taulukkoa siihen, minké he itse ajattelivat olevan BSC-taulukon alku-
perdinen kayttotarkoitus. Kayttotarkoitukset oli haastateltavien toimesta maaritelty edel-
lisen teeman yhteydessa suppeasti, joten hyvat tulokset jarjestelmén vastaavuudesta BSC-
taulukon kanssa kertovat vain jarjestelmén toteuttavan hyvin suppeat vaatimuksensa.

1

Haastateltava 1: “Kylldi se niinku toteutuu, mutta on se niinku kankea.’
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Tehokkuudesta l6ytyi padasiallisesti vain huonoa sanottavaa haastateltavilta. Ainoana po-
sitiivisena huomiona tehokkuuteen oli mahdollinen s&&nnollinen kayttd. K&yton vaatiman
aikamaaran saisi haastateltavan mielesta pysymaéan kohtuullisena, jos BSC-taulukkoa
tayttaisi sdannollisesti. Kaikki muut kommentit olivat negatiivisia. Suurin osa kayttoon
kuluvasta ajasta alkukéayttédjien kesken vaikuttaa kuluvan oikean asiakkaan, vélilehden ja

paivén etsimiseen.

Haastateltava 2: "Liikaa, jos sd nyt tarkoitat sitd, kauanko mulla menee sen

tayttamiseen aikaa”

Viimeisena teemana oli uuden jarjestelman ominaisuuksien ja vaatimusten luokittelu,
joka tehtiin nykyisen jarjestelmien puutteiden ja kehityskohteiden luokitteluna. Kehitys-
listasta tuli pitkd, mika kertoo hyvin ongelmista ja miten kehittymaton nykyinen jarjes-
telma oikein on [Taulukko 6]. Taulukon 6 esittdmi& tuloksia voidaan pitaa kéayttajakes-

keisen suunnittelun kannalta kayttajavaatimusten maarittelyna.

Muistettavuus | Tehokkuus Miellyttdvyys | Virheettomyys |Hyddyllisyys

- helpotusta - vierittdmisen |- hyddyllisyytta |- parempaa - asiakkaista
asiakasluokkien |véhentdminen |enemman virheiden tallennettava
muistamiseen hallintaa enemman tietoa
- asiakkaat - tayttamista - &rsyttavyyden |- laskennan - kdyttaminen

niilla nimilla pitdd tehostaa  |véhentdminen |automatisointi | muuallakin kuin

kuin niista toimiston
puhutaan koneilla
- haku toiminto - parempaa

strategista hyotya
- helposti - analyysia
yllapidettava enemman

- kaksinkertaisen
tyon
vahentdminen

- kayttdminen

matkapuhelimilla

Taulukko 6. Uuden jarjestelman vaatimukset
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Miellyttavyyden parantaminen on kaikista vaikeinta, silla se on hyvin subjektiivinen ka-
site ja miellettdvissd vahvasti osaksi kayttdjakokemusta [Hassenzahl, 2008]. Ké&yttéjien
on hankala kuvailla, miksi joku on epamiellyttdvad. Tutkijan mieleen nousi ajatus, etta
kuinka hyddyllisenad kayttajat kokevat jarjestelman voi vaikuttaa huomattavasti siihen,
kuinka sen kaytettavyys ja eritoten miellyttdvyys koetaan. Jos jarjestelma olisi kdyttdjan
mielestd hyddyllinen, olisiko sill& vaikutusta miellyttdvyyteen ja varsinaiseen kayttoon.
Tasta syysta miellyttavyyden parantamiseksi tarvitaan enemman hyodyllisyytta. Miellyt-

tavyyden odotetaan myds paranevan poistamalla arsytysta aiheuttavia ominaisuuksia.

Teknologian hyvéksymismallin (TAM-malli) mukaan havaitulla hyodyllisyydelld ja
helppokayttdisyydelld on vaikutusta kayttoén [Davis, 1989]. Tutkimuksissa on kuitenkin
havaittu todisteita tdta ndkemysta vastaan [Tiainen et al., 2013]. Myos tdman tutkimuksen
puitteissa voisi sanoa samaa. Jarjestelmaa kuvattiin helppokayttdiseksi, mutta se ei ole
vaikuttanut positiivisesti jarjestelman kayttoon. Toisaalta taas hyddyllisyyden puuttumi-
nen voi mahdollisesti kumota helppokayttdisyyden vaikutuksen. Taman tutkimuksen

puitteissa selitysté tahan ei lahdetd hakemaan.

4.2.5 Johtopaatokset

Haastatteluiden avulla suoritettu tilannekartoitus nykyisesté jarjestelmasta eli BSC-taulu-
kosta antoi kattavan kuvan sen kéyttdjista, kayttotavoista, tdman hetkisistd ominaisuuk-
sista niin positiivisista kuin negatiivisistakin. Lisaksi laittamalla haastateltavat pohtimaan
uutta ja laajempaa asiakasseurantajarjestelmaa saatiin lisaksi tietoa, millaisia ominaisuuk-
sia jarjestelmaén voisi saada. Kyse on sellaisista ominaisuuksista, joita kayttajat eivat ole

aikaisemmin osanneet edes yhdistada BSC-taulukkoon.

Tuloksien pohjalta on sanottava, ettd kaikki kayttajat selvasti kaipaavat parannusta ny-
kyiseen jarjestelmaan ja vaikuttivat innostuneilta mahdollisuudesta saada muutosta ai-
kaan. He olivat kaikki myds hyvin avoimina uudelle ja huomattavasti laajemmalle jarjes-

telmélle seka valmiita k&yttdméaan sita pdivittdin nykyisen kuukausittaisen kayton sijaan.

Seuraavaksi on valittava ominaisuudet, joita l&hdetéd&n toteuttamaan. Muutosta eniten

vaativien ominaisuuksien valitsemisen jalkeen on tilannekartoitus ohi ja voidaan siirtya
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toimintatutkimuksen seuraavaan iteraatiokierrokseen. Kayttéjakeskeisen suunnittelun na-
kdkulmasta ajatellen on kayttotilanteen ja kayttajavaatimusten madrittelyt saatu suoritet-

tua.

4.2.6 Muutokset

Muutoksia nykyiseen jarjestelméén lahdetaan toteuttamaan varovasti ja pienin askelin,
mika on tarkoitus toimintatutkimuksesta. Toteutukseen valittavat ominaisuudet poimi-
taan uuden jarjestelmén vaatimuksien listalta [Taulukko 6]. Valituiksi tulevat ne, jotka
ensi sijaisesti pyrkivat korjaamaan nykyisen jarjestelméan Kriittisimpia ongelmia eli niita,
joista haastateltavat puhuivat eniten. Muutoksien on tarkoitus mygs lahted totuttamaan
kayttajia kayttdmaan jarjestelmad useammin ja enemman. N&in tehddén tietd tulevaisuu-

dessa mahdollisesti kehittavadn huomattavasti laajemmalle ja isommalle jarjestelmalle.

Kriittisimmiksi ongelmiksi valikoitui haastatteluiden perusteella seuraavat:

- Ei tue samanaikaista kayttoa: vain yksi kéyttaja kerrallaan.

- Ei voi kayttad muilla kuin Yritys Oy Ab:n toimiston tietokoneilta.

- Tehottomuus: oikean asiakkaan etsimiseen kuluu liikaa aikaa.

- Kayntityyppien puuttuminen: kdynteja on useita erilaisia, mutta nykyisellaan nii-
hin ei oteta kantaa.

- Heikko virheiden sietokyky: merkintd menee helposti vaaralle asiakkaalle tai pai-
ville.

- Kasin tehtdva laskenta aiheuttaa virheité laskennassa.

- Arsyttavyys: pyritaan parantamaan kayton mielekkyytta.

4.3 Prototyypin kehittdminen

Prototyypin kehittdminen edustaa kéyttajakeskeisen suunnittelun mukaan suunnittelurat-
kaisujen tuottamista. Prototyyppid lahdetddn muodostamaan haastatteluiden tuloksien ja
muutoskohdiksi valittujen Kriittisten ongelmien pohjalta. Taulukossa 7 kuvataan Kkriittiset
ongelmat ja kuinka ne on prototyyppié tehdessa ratkaistu. Toistaiseksi pééatettiin pysya
vield taulukkolaskenta-ohjelmalla toteutetussa versiossa, jotta muutos nykyiseen jarjes-

telmaan ei olisi liian suuri. Prototyyppi uudesta kayttoliittymasta on esitelty kuvassa 7.
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Ongelma Ratkaisu prototyyypissa

Ei yhdenaikaista kayttoa Google Sheets

Kéaytto vain Yritys Oy Ab:n toimis- | Google Sheets

tolla

Tehottomuus Jokaiselle kayttgjalle oma taulukko, va-
lilehtien poistaminen

Kéyntityyppien puuttuminen Kayntityypit otetaan mukaan

Heikko virheiden sietokyky Rivien véritys

Laskentavirheet Laskennan automatisointi

Arsyttavyys Omat taulukot, vélilehtien poisto

Taulukko 7. Prototyypin ratkaisut.
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Kuva 7. Prototyypin alkukéayttéjien tiedonsyoéttdalue.

Samanaikaista k&yttod ja vain toimiston koneilla kdytettavissa olemista parantaakseen to-
teutusalustaksi valikoitui Microsoft Excelin sijaan Google Sheets, joka on Excelin tapai-
nen taulukkolaskenta-ohjelma verkossa. Google Sheetsié kaytetdan Internetissa, joten sii-
hen péésee kasiksi muiltakin kuin Yritys Oy Ab:n toimiston koneilta. Hyvana lisana on,
ettd Google tarjoaa Sheetsille myos alypuhelimiin sovelluksen, joka on ladattavissa
Google Play -kaupasta ilmaiseksi Yritys Oy Ab:n kaytossa oleviin tydpuhelimiin. Etakay-
ton lisdksi Google Sheets mahdollistaa my6s tiedoston samanaikaisen kdytén useamman

kayttajan kesken.
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Prototyyppia varten paadyttiin tekemaan jokaiselle kayttajalle oma erillinen tiedosto
Google Sheetsiin. Ndin jokaiseen taulukkoon laitetaan vain hanen omat asiakkaansa ja
tyontekijansa. Taman on tarkoitus tehostaa oikean asiakkaan etsimista. Henkilokohtaiset
taulukot mahdollistavat myos, ettd jokainen alkukayttdja nékee, kuinka paljon on kdynyt

eri asiakkaissa ja mitka asiakkaat ovat jadneet vaille kaynteja.

Liséksi valilehdet poistettiin kaytosta ja ne korvattiin sarakkeella, johon asiakkaan koko-
luokka merkitdén numeroilla 1, 2 ja 3. Pienimmét asiakkaat menevat luokkaan 1 ja suu-
rimmat luokkaan 3. Kokoluokkia tarvitaan mahdollistamaan ké&yntien laskenta asiakas-
luokittain. Koko sarake on tutkijan mielestd hieman hdiritsevalla paikalla ja aluksi poh-
dittiin sen piilottamista nakyviltad. Tama kuitenkin todettiin huonoksi ideaksi, silla piilo-

tettua ominaisuutta on vaikea muistaa tayttaa asiakasta lisatesséa.

Varsinkin loppukayttéjat pitivat puutteena, ettei nykyinen jérjestelmé ota kantaa k&yntien
tyyppeihin. Tatd varten valittiin joukko yleisimpia kayntityyppejé, jotka vastaisuudessa
merkitadn soluihin. NyKkyisin soluun merkitddn kaynnin suorittaneen nimikir-
jain/nimikirjaimet. Tassa prototyypissé soluihin merkittavat kirjaimet vastaavat kaynti-
tyyppeja. Ndin saadaan laajempaa tietoa kdynneistd ja samalla valmistellaan kéyttajia

mahdollista laajempaa jéarjestelméaa varten.

Virheitd pyritddn saamaan pois muuttamalla joka toinen rivi harmaansavyiseksi, jolloin
oikean rivin havaitseminen olisi helpompaa. Google Sheetsissa on mahdollista myds lu-
kita paikoilleen seké sarakkeita etté riveja yhté aikaa, mikéa ei Microsoft Excelin puolella
ollut mahdollista. Nyt ensimmaéinen rivi (paivamaarat) ja kaksi ensimmadista saraketta
(asiakkaan nimi ja kokoluokka) on lukittu paikoilleen eik& vierittdminen pysty- tai vaa-
kasuunnassa vaikuta néihin. Td&mén toivotaan myos helpottavan oikean solun etsimista,

kun oikean paivén voi vierittaa lahelle asiakkaan nimea.

Kéyntimaarien laskenta péétettiin toteuttaa Google Sheetsin tarjoamien laskentaoperaati-
oiden avulla. Laskenta suoritetaan niin kayntityypeittéin kuin asiakkaiden kokoluokittain.
Kayntityypeittdin laskeminen otettiin mukaan, jotta saataisiin tietoa, minké& verran suori-
tetaan eri kayntityyppeja. Laskentaosion ja asiakaslistan vélille laitettiin katkoviiva ja
kielto tehdd muutoksia viivan alapuolelle. Taman syyna oli, ett4 automaattinen laskenta
ei toimi oikein, jos viivan alapuolelle tekee muutoksia. Loppukayttdjan tehtavaksi jaa

44



enéa suorittaa yhteenlaskut eri taulukoiden valilla. Kuvassa 8 on yhteenveto tiedoston
laskennan tuloksista ja niiden esitystavasta. Automaattisesta laskennasta hy6tyvat niin
loppukayttajat kuin alkukayttajat. Loppukéyttdjat saavat luotettavat tiedot k&yntien maa-
ristd, kun laskentavirheet vahenevat. Alkukayttajat taas ndkevat omat kdyntimaaransé ja

voivat halutessaan vertailla eri kuukausia keskenaan.

Maija Meikaldinen [ ]
Tiedosto  Muokkaa Maytd Lisd3 Muoto Tiedot Tydkalut Laajennukset Ohje  Kaikki muutokset tallennetiu Dnveen

= =Pl @ L Ess | e - 1 - B I 5 A. & - H- o HI
T =COUNTIF (FILTER( » B2:B89=1); "#mx")
A B C D E F G H | J K L
v asakes (ko 1 [ 2 [ 3 | 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 9|10
21 Asiakas 80 2
82 Asiakas 81 2
]
- i e
91 ALA KOSKE KATKOVIIVAN ALAPUOLELLE!
L5
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57 Palaveri 0 1 1 2
98 Reklamaatio 0 0 0
95 Siivous 3 1 10 14
100 Tavarciden vienti 2 1 4 T
101 Muu kaynti 14 10 11 35
102 Yhteensa 19 13 26 58

Kuva 8. Prototyypin automaattisen laskennan tuloksen esittaminen.

4.4 Koekaytto

Toimintatutkimuksen toinen iteraatiokierros suoritetaan koekayttdina edellisessa kappa-
leessa kehitetyn prototyypin kanssa. Kéyttajakeskeisen suunnittelun nakékulmasta koe-
kayttoa voi pitada suunnitteluratkaisun arviointina. Koekayton tarkoituksen on tuottaa tut-
kijalle tietoa, kuinka koehenkil® toimii tietyssa tilanteessa tai tietyn laitteen tai jarjestel-
man kanssa. Koekayton voi myos ymmartéa jarjestelman kokeilemisena ja arvioimisena.
[Tiainen et al., 2015b] Tamén tutkimuksen yhteydessa koekayttod kéytetddn erityisesti
jarjestelman arvioimiseen. Koekaytdt voidaan suorittaa joko laboratorioissa tai kentélla
todellisessa kayttotilanteessa. Perusmuodossa koekéaytto siséltdd koehenkilén suorittaman
tehtdvan ja tutkijan tarkkailemisen. Kun koekayttdon yhdistetdan daneenajattelua tai jél-
kikéateen suoritettava haastattelu, saadaan aineistoon nékyville myos koekéyttajien omat
mielipiteet tutkittavasta asiasta. Jalkikateen suorittava lomakehaastattelu on myds mah-

dollinen keino saada tietoa koekéyttn yhteydessa. [Tiainen et al., 2015b]
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4.4.1 Suunnitelma

Koekaytot aloitetaan huhtikuun 2015 lopulla ja ne pyritddn saattamaan loppuun touko-
kuun 2015 alussa. Koekéytot pidetadn joko Yritys Oy Ab:n toimiston tyhjéssa toimisto-
huoneessa tai loppukayttdjan omassa huoneessa. Néin taataan koekayton yksityisyys ja

keskeytymattomyys.

Koehenkildiksi valitaan samat henkil6t, jotka osallistuivat myos tilannekartoituksen
haastatteluihin. Koehenkiloksi pyritddn myos saamaan uusi tyontekija, jota ei haastateltu,
mutta joka on ehtinyt tutustua BSC-taulukkoon haastatteluiden suorittamista seuranneena
ja koekéayttoja edeltdneend aikana. Loppukayttéjistad ei koekéyttoon pyydeta osallistu-
maan toimitusjohtajaa, sill4 han ei varsinaisesti kayta jarjestelmad vaan keskittyy siité
tehtyjen raporttien analysointiin. Tarkoituksena on esitella koekéayton ja kehitysprojektin

tulokset toimitusjohtajalle myéhemmin.

Koekaytoista sovitaan joko puhelimitse tai kasvotusten, sill&4 haastatteluiden yhteydessa
todettiin, ettei sahkopostilla aikataulujen sopiminen oikein toiminut. Koekaytosta sovit-
taessa kerrotaan, mista on kyse ja palautetaan koehenkildille haastattelut mieleen. Sa-
malla pyydetdén koehenkil6a ottamaan koekdyttéon mukaansa tietoa omista asiakaskayn-
neistaan siind muodossa kuin ne tavallisesti ovat ennen jarjestelmaan tallentamista. Tt
tietoa koehenkildn on tarkoitus tallentaa jarjestelmaéan koekéaytdssa. Nain toimitaan, jotta
tiedot olisivat siind muodossa kuin koehenkil6lla yleensakin ja merkintdjen maara vas-
taisi todellisuutta. Tietoja pyydetdén ottamaan mukaan vahintdén yhdelta viikolta ja enin-
taan kahdelta viikolta. Koehenkilon tulisi saada késitys uudesta jérjestelmasta ja sen kay-

tosta. Kéasityksen saamiseen riittad viikon tai kahden merkintdjen tayttaminen.

Koekaytto aloitetaan esittelemalld koehenkil6lle uutta jarjestelméa ja sen eri ominai-
suuksia. Koehenkildille esitelladn myds alypuhelimen sovellusta, mutta sitd ei varsinai-
sesti oteta mukaan koekayttoon. Alypuhelinten naytét ovat pienet ja taulukon tayttaminen
hankalaa, jos merkintdja on paljon. Alypuhelimen sovellus toimii parhaiten merkint6jen
tekemiseen yksi kerrallaan eli heti kdynnin jalkeen tai merkinttjen tarkasteluun. Sovel-
lusta olisi hyva kayttdd pidemmaén aikaa (useampi viikko), jolloin kayttajalle tulee tun-
tuma siihen. Nain ollen koekaytto ei ehk& ole paras valinta alypuhelimen sovelluksen

arviointiin.
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Esittelyn jalkeen koehenkil6t saavat siirtyd tietokoneen déreen ja aloittaa jarjestelman
varsinaisen koekayton. Tutkija seuraa vierestd ja antaa koehenkil6lle opastusta pyydetté-
essd. Tutkija saattaa tehda lyhyitd muistiinpanoja kasin, mutta koekaytén nauhoittami-

selle ei ole tarvetta.

Lomakekysely jarjestetddn koekéyton lopuksi (katso LIITE 3. Koekéyton kyselylo-
make). Tutkija poistuu koekayttotilasta ja jattad koehenkilon vastaamaan rauhassa lomak-
keen kysymyksiin. Kysely toteutetaan Google Formsin avulla, jolloin vastauksista saa-
daan yhteenvedot automaattisesti. Kyselyssa kéyttajad pyydetdan vertailemaan proto-
tyyppid ja nykyisté jarjestelmaa toisiinsa. Kysymyksien aiheina ovat kéytettavyyden osa-
alueet Nielsenin [1993] madritelman mukaan. Kysymyksissa prototyypista puhutaan ni-
melld uusi ja nykyisesta jarjestelmastd puhutaan nimelld vanha. Vastaaja voi valita nel-
jasta eri vastausvaihtoehdosta:

1 = Uusi ehdottomasti

2 = Uusi jossain maarin

3 = Vanha jossain méaarin

4 = Vanha ehdottomasti
Vastausvaihtoehtoja valittiin tarkoituksella 4 kappaletta. Vaihtoehtojen mééaran ollessa
parillinen koehenkilon on valittava joko uusi tai vanha, keskitieta ei ole. Vaihtoehtojen
maaran suppeus oli myds tietoinen valinta. Koehenkilditd on tarkoitus olla vain kuusi
kappaletta, joten suurempi vastausvaihtoehtojen maara aiheuttaisi mahdollisesti suuren
hajonnan vastausten valille ja vaikeuttaisi siten vastausten analysointia. Liséaksi mukaan

otettiin pari yleisempaa kysymysta prototyypisté ja koehenkildiden kokemuksista.

4.4.2 Toteutus

Taulukko 8 kuvaa koeké&yttdjen aikataulun. Koekaytdista yksi suoritettiin henkilon
omassa tyohuoneessa, yksi neuvotteluhuoneessa tutkijan kannettavalla tietokoneella ja
loput tyhjassé toimistohuoneessa. Neuvotteluhuonetta ja tutkijan kannettavaa jouduttiin
kayttdmaan, koska yleensa tyhja toimistohuone oli silloin kaytossd. Muuten koekéytot

sujuivat suunnitelman mukaisesti.
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Paivamaara |Haastateltava | Kayttajaryhma
29.4.2015 [Koehenkild 1|Alkukayttaja
29.4.2015 [Koehenkild 2|Alkukayttaja
30.4.2015 |Koehenkilo 3|Alkukayttaja
7.5.2015 |Koehenkild 4|Alkukéayttaja
7.5.2015 [Koehenkild 5|Alkukayttaja

12.5.2015 |Koehenkild 6 |Loppukayttaja
Taulukko 8. Koekayttdjen aikataulu.

4.4.3 Analyysi

Koekayton lopputulosten analyysissa kaytettiin hyvaksi Google Formsin tarjoamia yh-
teenvetoja vastauksista. Kaytettdvyyden osa-alueita ja hyodyllisyyttd koskevista kysy-
myksistd muodostettiin yhteenvetona taulukko, josta nékee selkeésti kumman kéytetta-
vyyttd koehenkil6t pidettiin koekaytdssa parempana. Analyysia tehtdessa muokattiin ky-
symykseen virheettomyydestd saadut vastaukset vastaamaan muita kdytettavyyden osa-
alueiden kysymyksia. Kysymys virheettomyydesté oli muodossa ”kumman kanssa tapah-
tuu helpommin virheitd”. Joten saadakseen vastauksen kumman virheettdmyys oli pa-
rempi, oli vastaukset sijoitettava pdinvastaiseen jarjestykseen kuin ne kyselylomakkeen

yhteenvedossa oli.

Sanallisten kysymysten vastauksista koottiin listaukset annetuista vastauksista kysymys-

kohtaisesti. Mukaan otettiin my6s tutkijan tekemid havaintoja koekayttotilanteessa.

4.4.4 Tulokset

Koekayton lomakekyselyn tuloksia esitellddn Taulukossa 9. Kaikki kdytettavyyden osa-

alueet paranivat kehitystyon tuloksena. Tulokset ylittdvat tutkijan odotukset kirkkaasti.

Kysymykseen “kayttéisikd uutta jarjestelmaa useammin kuin vanhaa” vastasivat kaikki
koehenkil6t kylla. Prototyypin kaytto koettiin yleisesti myos selkeésti miellyttavaksi. Ky-
symyksessa oli muista kysymyksista poiketen kuusi eri vastausvaihtoehtoa miellyttavan
ja epémiellyttavan valilla. KoehenkilQista 4 valitsi miellyttavintd 1ahinnd olevan ja loput

2 vastasivat toiseksi lahimpéna olevan vastausvaihtoehdon.
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Paremmuus | Prototyyppi Prototyyppi Nykyinen jarj. | Nykyinen jarj.
ehdottomasti | jossain maéarin | jossain méaarin | ehdottomasti
Ominaisuus
Opittavuus 4 2 0 0
Muistettavuus 4 2 0 0
Helppous 5 1 0 0
Tehokkuus 2 2 0 0
Virheettomyys 1 4 1 0
Miellyttavyys 3 3 0 0
Hyodyllisyys 5 1 0 0

Taulukko 9. Koekayton tulokset: Prototyypin ja nykyisen jarjestelman vertailu

Kéyntityyppien tallentamisesta pitivat myos kaikki koehenkil6t. Koehenkildistd 5 oli sité
mieltd, ettd kayntityyppien tallentaminen on hyvé ja yksi sitd mieltd, ettd jokseenkin hyva.
Kyselyssa esitettiin myds sanallinen kysymys, jossa pyydettiin koehenkil6ité listaamaan
prototyypistd puuttuneita kayntityyppeja. Asiakaslistaukseen toivottiin laatukierrosta ja

opastusta.

Koehenkil6 2: “Asiakkaisiin lisdksi kohta opastus. Se on iso osa tyota, ja

nyt hukkuu muut osioon.”

Sanallisessa muodossa koehenkil6ité pyydettiin vastaamaan prototyypin hyviin puoliin.
Kysymyksen tulokset olivat seuraavia:

- Mahdollisuus kayttaa alypuhelimella ja internetin valityksella.

- Rivit kahdella varilla, joten ne on helpompi erottaa toisistaan.

- Henkilokohtaiset taulukot.

- Paivamaaré-sarakkeen saaminen asiakkaan nimen viereen vierittdmalla tauluk-

koa sivusuunnassa.
- Kayntityyppien tallentaminen jarkevaa.

- Valilehtien poistaminen.

Koehenkil6 2: “Jokaiselle oma tili, jolloin ei paallekkaisyyksia ja ei tule vahin-

gossa poistettua toisen merkint0ja, seka ei tule niin helposti védriin paikkoihin.”

Korjausehdotuksena koehenkilGiltd tuli ainoastaan toive, ettd saataisiin yhteenveto
kaikkien ké&yttajien kaynneistd automaattisesti. Tutkija itse havaitsi liséksi muutaman
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muun korjausta vaativan kohdan. Tutkijan mielesté tarvitaan tarkistusta vaaranlaisien ja
puuttuvien merkint0jen varalle. Vaaranlaisilla merkinnoilla tarkoitetaan, etta kéayttaja lait-
taa kdyntimerkintoihin kirjaimia, joita ei laskennassa tueta. Syyna véaaranlaiseen merkin-
t&a voi olla esimerkiksi nappailyvirhe. Puuttuvilla merkinndilla tarkoitetaan lahinna puut-
tuvaa kokoluokkaa. Kokoluokka voi jdéadda puuttumaan uuden asiakkaan lisdyksen yhtey-
dessd. Tdma johtaa siihen, ettei kdynteja kyseisen asiakkaan luona oteta huomioon las-

kennassa.

Muita kommentteja —osioon oli kirjattu vastaus, joka kertoi kdyttajien tyytyvéisyydesta

kehityssuuntaan.

Koehenkil® 3: “Aivan loistavaa ty6ta :) Kayttomukavuus paranisi taman

myota kertaheitolla! ”

4.4.5 Johtopaatokset

Koekayttdjen yhteenvetona voidaan sanoa, prototyypilla olleen tutkijan ennakko-odotuk-
sia parempi menestys. Prototyyppi péaihitti selkeésti nykyisen jarjestelman kaikilla osa-
alueilla. Koehenkiltiden kanssa kéytyjen keskusteluiden ja heidédn antaman palautteen

pohjalta jai kuva, etteivat he malta odottaa prototyypin saamista kayttoonsa.

Haastatteluiden tuloksena saatu listaus kehityskohteista ja niista valitut kriittiset ongelmat
olivat mit& ilmeisimmin juuri oikeat. Hyvien valintojen tekemisessé ohjasi tutkijaa myos
hanen omat kokemuksensa BSC-taulukosta ja ajatukset siitd, mité han itse pitdd huonona
ja hyvéana. Hyvilla kehityskohteiden valinnoilla seké suunnitteluratkaisuilla oli suuri vai-
kutus prototyypin parjaamiseen hyvin koehenkil6iden eli oikeiden kayttédjien suorittaessa

sille arviointia koekaytssa.

Muutaman pientd korjausta prototyyppi toki vield vaatisi ennen kuin sen voisi ottaa kayt-
toon. Koehenkildiden toivomat kayntityypit tulisi lisétd seka tutkijan huomaamat puutteet
korjata. Prototyypin jatkosta patetddn vasta tdman tutkielman palauttamisen jalkeen.
Prototyyppi esitelladn Yritys Oy Ab:n hallitukselle 27.5.2015. Samalla sovitaan mahdol-

lisesta jatkokehityksestd ja uuden jarjestelmén kayttoonotosta.
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5. TUTKIMUKSEN JOHTOPAATOKSET JA KESKUSTELUA

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, miten kayttajakeskeisyyden korostaminen vai-
kuttaa kehitysprojektin lopputulokseen ennen kaikkea kayttajien nakdkulmasta. Vas-
taukseksi haluttiin saada kasitys kayttajakeskeisen suunnittelun mahdollisista hyddyista

ja haitoista.

Kayttajakeskeisen suunnittelumenetelmén valinta kehitystavaksi tahén kehitysprojektiin
suoritettiin tietoisesti. Kéyttajakeskeinen suunnittelumenetelma pitéa sisallaan paljon asi-
oita, jotka tulee ottaa huomioon jo projektia suunniteltaessa. Ennen kehitysprojektin al-
kua valittiin, miten kayttajakeskeista suunnittelua aiotaan toteuttaa. T&man tutkimuksen
kohdalla pééatettiin toteuttaa standardin 1SO 9241-210 [2010] ja Gulliksen et al. [20003]
madrittelemia periaatteita soveltuvin osin. Monialaisen tiimia ei ollut mahdollista kasata
tdman tutkimuksen ja suunnitteluprojektin puitteissa. Periaatteiden liséksi otettiin mu-
kaan standardin 1SO 9241-210 [2010] suunnitteluaktiviteetit. Kehitysprojektissa oli vah-
vasti esilld kaytettavyys, jota pidetdén laajasti tarkedna kayttajakeskeisyydessa onnistu-
misen mittarina. Kaytettavyyden maarittelyssa nojauduttiin vahvasti Nielsenin [1993]

maadritelmaan kaytettavyydesta.

Kayttajakeskeisyytta korostettiin koko tutkimuksen ajan. Kayttajien kanssa tehtiin haas-
tattelut, jotta kuultiin heidan tarpeitaan ja vaatimuksia seké opeteltiin ymmartamaan kayt-
toymparistod. Prototyyppi kehitettiin kéyttdjien toiveiden mukaisesti. Koekéytét proto-

tyypille suoritettiin, jolloin kdyttajat padsivat kertomaan mielipiteensa prototyypistéa.

Jo heti kehitysprojektin alkuvaiheessa kayttajat olivat innoissaan mahdollisuudesta saada
aikaan parempi asiakasseurantajarjestelma. Kaikki ottivat mielellddn osaa seké haastatte-
luihin ettd koeké&yttoihin ja varasivat niille aikaa kiireisista tyopaivistdan. Syyna tdhéan voi
olla nykyisen jérjestelmén huono kéytettavyys ja hyodyttémyys varsinkin alkukayttajille.
Jarjestelmén huonous tuli selkeasti ilmi haastatteluissa. Useimmat kayttajat olivat kaytta-
neet huonoa jarjestelmaa jo vuosien ajan ja ehka samalla luovuttaneet toiveet sen kehit-

tymiseen parempaan suuntaan, vaikka pienida muutoksia siihen onkin tehty.

Taman projektin puitteissa voidaan sanoa kayttajakeskeisyyden vaikuttaneen kehityspro-

jektin lopputulokseen positiivisesti. Kayttajat ottivat todella hyvin vastaan prototyypin ja

heidan mielestdén jarjestelman kaytettdvyys parani huomattavasti. Syyna tahan oli, ettéd
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kayttdjia kuunneltiin ja heidén toiveitaan noudatettiin. Kéyttajavaatimusten ymmarta-
misté helpotti huomattavasti tutkijan kannalta se, ettd han on myos itse jarjestelman kayt-
t4j& ja tunsi sen sekd muuta jarjestelman kayttajat laheisesti. Haastatteluissa kayttdjien oli
helppo avautua tutulle ihmiselle ja tutkija pystyi samaistumaan heihin. Haastatteluiden
aikana ei tullut tutkijalle varsinaisia yllatyksia alkukayttdjien mielipiteistd vaan se vah-
visti enemmankin tutkijan ennakkokasityksia nykyisen jarjestelméan ongelmista. Enem-
mankin yllatti se, kuinka valmiita muutokseen kaikki haastateltavat olivat ja kuinka avoi-
min mielin heti ottivat vastaan ajatusta laajemmasta jarjestelmasta ja sen tarpeellisuu-
desta. Tilanne olisi ollut mahdollisesti erilainen, jos tutkija ei olisi ollut vuosia jérjestel-
man kayttaja itsekin. Kayttotilanteen ja kayttajavaatimuksien ymmartdminen ei olisi su-
junut yhté helposti, jos tutkija olisi ollut tdysin ulkopuolinen henkild. Jos kéyttajavaati-
muksia ei olisi ymmarretty tai noudatettu, olisi projektin ja tutkimuksen tulos voinut olla

aivan toisenlainen.

Prototyypin suunnitteluvaiheessa tutkija olisi toivonut monialaista suunnittelutiimié. Tut-
kijan toimiessa yksin suunnitteluprojektissa ei hanella ollut vertaistukea kollegoista, joilta
olisi saanut myds ideoita ja apua suunnitteluratkaisun toteuttamiseen. Olisi hyvé, jos ke-
hitettaisiin erilaisia ohjeistuksia, kuinka kéayttajakeskeista suunnittelua voi hyddyntaa eri
kokoisissa projekteissa. Toisaalta on muistettava, etta standardin 1SO 9241-210 [2010]
on tarkoituskin tarjota yleispatevd kokonaiskuva kayttdjakeskeisestd suunnittelusta eika

tarjota kdytannon ratkaisuja erilaisiin projekteihin.

Protyypin koekayttoihin osallistuttiin myods halukkaasti ja kayttajat ilmaisivat toiveensa
saada uusi jarjestelma kayttoéon mahdollisimman pian. Tarkkaillessa proton kéyttoa sai
tutkija tarkempaa kuvaa, kuinka koehenkil6t yleensd kéayttavat jarjestelmaa. Se paljasti
my0s muutamia puutteita prototyypissa, joita tutkija ei ollut osannut odottaa ja joihin on
puututtava ennen jarjestelmédn mahdollista kayttoonottoa. Jéalkikateen voidaan todeta
myaos, ettd olisi ehké ollut hyva kdyda lapi tarkemmin kéyttdjien kanssa jarjestelmaan
tehtyja muutoksia ja heidan kommenttejaan siihen. Toisaalta haastatteluissa oli keskitytty
Nielsenin [1993] maarittelemiin kédytettdvyyden osa-alueisiin, joten ne olivat koehenki-
I6ille tuttuja.

Kehitysprosessia voidaan pitd4 onnistuneena. Tarkoituksena oli tehdad pienid muutoksia
nykyiseen jarjestelmé&an ja saada niilla parannusta aikaan ja tuottaa lisdarvoa kayttajille,

missa onnistuttiin. Lis&arvona oli parempi laatuinen jarjestelma.
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Kéyttajakeskeinen suunnittelu toimi tassa kehitysprojektissa hyvin, silla kayttajat olivat
pieni ja hyvin rajattu ryhmd. Hankalampaa kéyttdjakeskeisen suunnittelun noudattaminen

on silloin kuin varsinaiset kayttajat eivat ole tiedossa tai heitd on hyvin paljon.

Kéyttajakeskeisyydella on myos kriitikkonsa. Keinonen [2008] kyseenalaistaa koko kayt-
tajakeskeisen suunnittelun pohtiessaan, onko kayttajakeskeinen suunnittelu vastaus kayt-
t4jan tarpeiden tyydyttdmiseen. Ainakin tdman projektin puitteissa kayttajakeskeinen

suunnittelu oli vastaus kayttajan tarpeiden tyydyttamiseen.

Kritiikking talle tutkimukselle voidaan esittad, ettei kayttdjakeskeisen suunnittelun nako-
kulmasta suoritettu itraatioita kuin yksi. Valitettavasti useampien iteraatioiden suoritta-
minen ei tutkielman kirjoittamisen aikataulun puitteissa ollut mahdollista, mutta tarkoi-
tuksena on mahdollisesti jatkaa kehitysprojektia myds tdman tutkimuksen paatyttya. Tut-
kimustulokset ja prototyyppi esitelldan Yritys Oy Ab:n hallitukselle 27.5.2015. Taman
jalkeen tehdaan paatoksia mahdollisesta jatkokehityksestd. Vaikka iteraatiokierroksia
suoritettiinkin vain yksi, saatiin siitd huolimatta aikaan nékyvia tuloksia, joiden perus-
teella voidaan sanoa kéyttajakeskeisen suunnittelun olleen toimiva ratkaisu tahén projek-

tiin.

Taman projektin nakdkulmasta kayttajakeskeisyyden korostaminen vaikutti lopputulok-
seen ennen kaikkea positiivisesti. Kayttdjille suunniteltiin paremman kaytettavyyden
omaava jarjestelmad, josta on enemman hyotya ja jota on miellyttavampi kdyttad. Huonona
puolena ndin pienessa ja lyhyessé projektissa oli, ettei kaikkia kéyttajien toiveita pystytty
vield toteuttamaan vaan se vaatii jarjestelméan jatkokehitysta. Toisaalta, jos laajempi jar-

jestelmé otetaan kéyttdon, on kayttajilla jo olemassa halukkuutta sen kayttoon.
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6. YHTEENVETO

Tutkielman aluksi kaytiin lapi kayttajakeskeisyytta ja sen teoriataustaa eri ndkokulmista,
mutta pitéden padpainon standardien 1SO 9241-210 [2010] ja I1ISO 9241-11 [1998] esitta-

missa nakemyksissa laajentaen niitd muun tieteellisen tutkimuksen avulla.

Seuraavaksi siirryttiin varsinaiseen tutkimukseen ja sen kohteena olevaan asiakasseuran-
tajarjestelmaan. Tutkimuksessa haluttiin selvittadd, miten kéayttajékeskeisyyden korosta-
minen vaikuttaa projektin lopputuloksiin erityisesti kayttajien ndkdkulmasta. Tutkimus-
kohteeksi valikoitui toimintatutkimus, koska toimintatutkimus mahdollistaa koko kéytta-
jakeskeisen kehitysprosessin suorittamisen seuraamisen tieteellisestd nakokulmasta. Tut-
kimuksen ja kehitysprojektin kohde, nimeltd&dn BSC-taulukko, on siivousalan yrityksell&

Yritys Oy Ab:n kaytdssé oleva jarjestelmé, johon kirjataan kaynnit asiakkaiden luona.

Toimintatutkimus suoritettiin kahdella iteraatiokierroksella, joista ensimmaéiselld kaytet-
tiin tiedonhankinta menetelméné haastattelua ja jalkimmaisella koekayttod. Kehityspro-
jektin aikana valmistettiin haastatteluista saatujen tietojen pohjalta prototyyppi, joka sit-
ten arvioitiin koekaytoilla. Kéayttajakeskeisyys oli mukana koko kehitysprojektin ja tutki-

muksen ajan.

Tutkimuksen lopputuloksina voidaan sanoa, ettd kehitysprojekti oli onnistunut ja sen
avulla saatiin tuotettua kayttéjille lisdarvoa. Vaikka kayttajat ovat Kiireisid, ottivat he silti
mielellddn osaa tutkimukseen ja varasivat siihen aikaa tyopaivistdan. Lisdarvona kaytté-
jille oli kéaytettavyydeltadn parempi jarjestelmd, jonka kdyttdminen ei ole enaa vain pa-
kollista ja epamiellyttdvaa. Kayttdjat olivat innoissaan kehitysprojektista ja ennen kaik-
kea sen lopputuloksista. Tieto siitd, ettd nimenomaan heille kehitetdan ja ettd heita kuun-

nellaan, oli hyvaksi kehitysprojektin kannalta.
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8. LIITTEET

LIITE 1. Haastattelulomake 1.

Haastateltava:

Pvm:

Kiitokset kun osallistut tahan!
Tarkoituksena kartoittaa BSC-taulukkoa.

Kerro mita mielta juuri SINA olet. Miten SINA koet eri asiat?

Taustatiedot

1. Kayttajaryhma?
2. Tietotekniset taidot
- Millaiseksi arvioit omat tietokoneen kayttotaitosi?
3. Aikaisemmat kayttokokemukset
- Oletko aikaisemmin kéyttanyt jotain vastaavaa jarjestelmaa? Jos olet, mil-

laista?

Nykyinen kayttd / Miten kaytat nykyista jarjestelméaa?

1. Kuinka usein kaytat BSC-taulukkoa?
2. Paljonko kaytat aikaa BSC-taulukon kayttdmiseen?
3. Missd muodossa tiedot ovat sinulla ennen BSC-taulukkoon syottamista?
- kalenteri, puhelin, muistilaput...
4. Missé jarjestyksessa syotét tiedot jarjestelmaéan?
- Paivékohtaisesti, Asiakaskohtaisesti, muulla tavalla
5. Miten varmistat tietojen paikkansa pitavyyden?
6. Kéytatkd BSC-taulukkoa oman muistisi jatkeena?
7. Millaisia yllapitotoimenpiteitd suoritat ja kuinka usein?
- uusi lista
- vanhojen poisto

- uusien lisays
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8. Miksi sinun mielesta BSC-taulukko on kehitetty? Mika on sen tarkoitus?

BSC-taulukon arviointi / Mita hyvaa/huonoa jarjestelméassé on?

. Toteutuuko mielestési BSC-taulukon kayttotarkoitus?

. Millaisia puutteita naet BSC-taulukossa?

. Kuinka nopeasti BSC-taulukon kayton oppii mielestasi?

. Miten helpoksi koet BSC-taulukon kéytén?

. Millaisena koet kdytdn vaatiman aikamaaran? Onko kéayton tehokkuus hyva?
. Muistatko helposti, miten BSC-taulukkoa kaytetaan?

o 01 A W DN -

- Kuinka nopeasti 10ydat oikean asiakkaan? Nimi, valilehti?
7. Kuinka helposti tapahtuu virheitd BSC-taulukkoa kéytettaessa?
- Millaisia virheita?
8. Koetko BSC-taulukon kayton miellyttavaksi?
9. Millaista hyotya BSC-taulukon kéaytdsta on sinulle?
10. Mita hyvaa néet BSC-taulukossa?
- Miké on parasta?
11. Mit& huonoa néet BSC-taulukossa?
-Mika &rsyttaa eniten?
12. Kuvaile 3 sanalla BSC-taulukkoa

Uusi jarjestelma

1. Mité sinun mielestasi tarkoittaa asiakasseurantajarjestelma?

2. Millaista hyotya siné haluaisit saada jarjestelméasta?

3. Millaista tietoa olisi sinun mielesta hyvé tallentaa jarjestelmaan?

4. Paljonko aikaa olet valmis kayttaméaan jarjestelmén kayttamiseen?
- Per viikko, kuukausi?

5. Kuinka usein olet valmis kayttaméaan jarjestelméaa?

6. Millaisia ominaisuuksia néet uudessa? Verrattuna nykyiseen

7. Onko uudelle jarjestelmélle sinun mielest tarvetta?

Kiitokset haastattelusta! Onko viel& jotain mit& haluaisit sanoa?
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LIITE 2. Haastattelulomake 2.

Haastateltava:

Pvm:

Kiitokset kun osallistut tahan!
Tarkoituksena kartoittaa BSC-taulukkoa.

Kerro mita mielta juuri SINA olet. Miten SINA koet eri asiat?

Taustatiedot

1. Kayttajaryhma?
2. Tietotekniset taidot
- Millaiseksi arvioit omat tietokoneen kayttotaitosi?
3. Aikaisemmat kayttokokemukset
- Oletko aikaisemmin kéyttanyt jotain vastaavaa jarjestelmaa? Jos olet, mil-

laista?

Nykyinen kayttd

1. Kuvaile nykyista kayttoa

2. Kuinka usein kaytat BSC-taulukkoa?

3. Paljonko aikaa kaytat BSC-taulukkoon?

4. Millaista tietoa saat BSC-taulukosta?

5. Vertailetko eri kuukausia?

6. Miten varmistat BSC-taulukon tietojen oikeellisuuden?

7. Miksi sinun mielestd BSC-taulukko on kehitetty? Mika on sen kayttotarkoitus?

BSC-taulukon arviointi

1. Toteutuuko mielestasi BSC-taulukon kéyttétarkoitus?
2. Millaisia puutteita ndet BSC-taulukossa? Saatko irti nykyisesté jarjestelmastéd halua-
masi?

3. Miten BSC-taulukkoon tehdyt muutokset ovat vaikuttaneet sinuun?
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4. Millaisena koet kaytettavyyden?
- opittavuus
- muistettavuus
- tehokkuus
-virheettomyys
- miellyttavyys
5. Millaista hy6tya jarjestelman kaytosta on sinulle?
6. Mitd hyvéaé néet BSC-taulukossa?
- Miké& on parasta?
7. Mita huonoa naet BSC-taulukossa?
-Mik4 arsyttaa eniten?

8. Kuvaile 3 sanalla nykyisté jarjestelmaa

Uusi jarjestelma

1. Mité sinun mielestasi tarkoittaa asiakasseurantajarjestelma?

2. Millaista hyotya siné haluaisit saada jarjestelméasta?

3. Millaista tietoa olisi sinun mielesta hyvé tallentaa jarjestelmaan?

4. Paljonko aikaa olet valmis kayttaméaan jarjestelmén kayttamiseen?
- Per viikko, kuukausi?

. Kuinka usein olet valmis kayttamaéan jarjestelmaa?

. Millaisia ominaisuuksia ndet uudessa? Verrattuna nykyiseen

. Onko uudelle jarjestelmalle sinun mielesta tarvetta?

o N o O

. Voisiko asiakasseurantajarjestelmasta olla hyotya sinulle oman tydsi tekemiseen?

Kiitokset haastattelusta! Onko vield jotain mitd haluaisit sanoa?
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LIITE 3. Koekayton kyselylomake

Koekayton loppukysely

Vertaile koekéytossa ollutta jarjestelmad ja vanhaa BSC-taulukkoa toisiinsa.

*Pakollinen
Kumman kéyton opettelu on sujuu helpommin? *

Uusi O O O O Vanha

Kumman kéytdn muistaa paremmin? *

Uusi O O O O Vanha

Kumman kéyttoé on helpompaa? *

Uusi O O O O Vanha

Kumman ké&ytt6 on tehokkaampaa? Kumpaan kuluu vdhemman aikaa? *

Uusi O O O O Vanha

Kumman kanssa tapahtuu helpommin virheit&d? *

Uusi O O O O Vanha

Kumman kaytté on miellyttdvampaa? *
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Uusi O O O O Vanha

Kummasta on sinulle enemman hyotya? *

Uusi O O O O Vanha

Kéyttaisitko uutta jarjestelmad useammin kuin vanhaa? *

Kyll4 0
Ei 0

Mité mielté olet k&ynti-tyyppien tallentamisesta? *

Kaynti-tyyppi: palaveri, tavaroiden vienti, reklamaatio..

Hyva O O O O Huono

Mita muita kaynti-tyyppeja jarjestelmaén olisi hyvé tallentaa?

Kéaynti-tyyppi: palaveri, tavaroiden vienti, reklamaatio..

Millainen kokemus oli uuden jérjestelméan kaytto? *

Miellyttava 0 o 0O o o o

Mitéd hyvaa uudessa oli? *
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Mité pitéisi vield korjata uudessa versiossa?

Muita kommentteja:

Kiitokset tutkimukseen osallistumisestal
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