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TIIVISTELMA

Opinnaytetyon aiheena on Apotti-oppaan kaytettavyyden ja kayttajakokemuk-
sen tutkiminen. Apotti-opas on asiakas- ja potilastietojarjestelma Apottiin in-
tegroitu digitaalinen tyon tuen alusta, johon on koottu tyontekijoiden hyodyn-
nettavaksi Apotti-jarjestelman kayttoon liittyvat ohjeet, koulutustiedot ja koulu-
tusmateriaalit. Apotti-oppaan tarkoituksena on tukea tyontekijoita Apotti-jarjes-
telman kaytossa ja vahvistaa sen kayton osaamista.

Kehittamisongelmana on selvittaa, miten Apotti-oppaan kaytettavyytta voidaan
parantaa kahden tyonkulun (kurssin etsiminen ja kurssille ilmoittautuminen
seka ohjeiden hakeminen) nakdkulmasta. Kehittamistehtavana on tutkia
Apotti-oppaan kaytettavyytta ja kayttajakokemusta kaytettavyystutkimuksen
avulla seka luoda tutkimukseen, kirjallisuuteen seka tutkimusaineistoon perus-
tuvat suositukset sen kaytettavyyden parantamiselle. Lisaksi tehtavana on
tyonkulkujen kayttotilanteiden kuvaaminen.

Tutkimuksen kehittamisotteena kaytetaan kayttajakeskeisen suunnittelun peri-
aatteita ja prosessia ja ty0ssa sovelletaan kaytettavyystutkimuksen menetel-
mia. Tutkimusmenetelmina kaytettiin jarjestelman heuristista arviointia, kaytet-
tavyystestausta seka kontekstuaalista haastattelua. Tutkittavaksi kayttajaryh-
maksi valikoitui sosiaalihuollon avopalveluiden ohjeita ja koulutuksia kayttavat
tydntekijat Helsingin kaupungin gerontologisen sosiaalityon yksikdssa. Aineis-
ton analyysimenetelmana hyodynnettiin kayttokontekstin analyysia.

Tutkimustuloksista saadaan tietoa Apotti-oppaan nykyisesta kaytettavyydesta
ja kayttajakokemuksesta seka siita, miten tutkittavat talla hetkella kayttavat
Apotti-opasta. Lisaksi saadaan tietoa kayttokontekstista ja siita, millaisena jar-
jestelman kaytettavyys nayttaytyy tutkittavien tavoitteiden nakdkulmasta. Tyodn
tuloksena esitetaan kayttotilanteiden kuvaukset seka kirjallisuuteen ja tutki-
musaineistoon perustuvat Apotti-oppaan kaytettavyyden kehittdmissuosituk-
set. Tutkimuksen perusteella suosituksia ohjaaviksi periaatteiksi maariteltiin
“"tunnistaminen ja ohjaavuus muistamisen sijaan”, "varmuuden tunteen vahvis-
taminen” seka “sisaltdjen kohdentaminen kayttajakohtaisesti.” Yhteenvedossa
tuodaan myos esiin Apotti-oppaan roolia Apotti-jarjestelman kaytettavyyden
kontekstissa.
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ABSTRACT

This thesis studies the usability and user experience of Apotti-opas (Apotti-
guide). Apotti-opas is a digital training and support platform integrated into the
Apotti electronic social and health care record. It stores support material for
the users of Apotti system including documentation, information on training
courses, and training materials, in one place. The aim of Apotti-opas is to sup-
port the use of the Apotti system and to improve the users’ capabilities for us-
ing it.

The development objective is to examine how the usability and user experi-
ence of Apotti-opas could be improved in the perspective of two workflows:
searching courses and course enrolment, and searching for documentation.
The development task is to study the usability and user experience of Apotti-
opas by conducting user experience research and to create recommendations
for improving its usability. This work is based on prior research literature, and
research data. The second part of the task is to describe and visualize the
user journey within the two workflows.

User-centered design and process are used as the development approach
and the methods of user experience research are applied. The research meth-
ods used were heuristic evaluation, usability testing and contextual interview.
Research participants were selected from the employees of the gerontological
social work unit of the City of Helsinki, who use the documentation and train-
ings targeted for the social care sector. Context of use analysis was chosen
as the methodology for the data analysis.

The research findings provide information about the current usability of Apotti-
opas, how the participants use Apotti-opas, its context of use and how the us-
ability of the system meets the goals of the participants when using the sys-
tem. As the results of the study, the journey maps of the two workflows are
presented. Secondly, the recommendations for improving the usability of
Apotti-opas based on the literature and the research data are put forward. The
guiding principles of the recommendations could be identified as: “recognition
and guidance instead of remembering”, “improving the feeling of security” and
“personalized results specific to the user role.” The role of Apotti-opas in the

context of usability of Apotti system is also discussed.

Keywords: usability, user experience, user-centered design
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1 JOHDANTO

Kayttajakeskeisessa suunnittelussa tavoitteena on suunnitella ja kehittaa tuot-
teita, palveluja tai jarjestelmia, joiden kaytettavyys ja kayttajakokemus on kor-
kealuokkaista. Lahtokohtana on kayttajien tavoitteiden ymmartaminen ja mu-
kaan ottaminen suunnitteluprosessiin (Franz & Kauer-Franz 2024, 44). Kaytta-
jakokemuksen ja kaytettavyyden pitaminen keskiossa on erittain tarkea sovel-
luskehityksen osa-alue: teknisesti hyvin toimiva sovellus ei palvele kayttajia,
jos sita on vaikea kayttaa eika siita koeta olevan hyotya. Franzin ja Kauer-
Franzin (2024, 40) nakemyksena on, etta teknologia tulisi suunnitella sopi-
maan ihmisten tarpeisiin, ei toisin pain. Heidan visionaan on nahda teknolo-
gian haipyvan taustalle, josta se tukee ihmisia henkilokohtaisten ja tyohon liit-

tyvien tehtavien ja tavoitteiden suorittamisessa parhaalla tavalla.

Sosiaali- ja terveysalalla kaytettavien asiakas- ja potilastietojarjestelmien kay-
tettdvyyden nakokulmasta tdma visio on erityisen ajankohtainen ja merkityk-
sellinen. Asiakas- ja potilastietojarjestelmien kaytettavyys ja sujuva kaytto
tyontekijoiden nakokulmasta on hyvin keskeista tyon ja asiakkaidenkin kan-
nalta. Tietojarjestelmien kayttajien kokemuksia on kuitenkin tutkittu vahaisesti
(esim. YIdnen ym. 2020, 30) ja niiden kaytettavyydessa on todettu olevan pal-
jon kehitettavaa (Viitanen ym. 2024; Ylonen ym. 2020, 37-38). Tietojarjestel-
mien heikko kaytettavyys voi lisata tyontekijdiden kokemaa kuormitusta (Airila
& Savinainen 2023, 25). Tietojarjestelmien kaytdon osaamisen tasolla on yh-
teys siihen, kuinka hyvaksi tietojarjestelma arvioidaan (Kyytsénen ym. 2024,

81, 88) ja miten hyvin sen koetaan tukevan tyota (Kaihlanen ym. 2022, 4027).

Apotti-opas on asiakas- ja potilastietojarjestelma Apottiin integroitu digitaali-
nen tydn tuen alusta, johon on koottu tyontekijoiden hyddynnettavaksi Apotti-
jarjestelman kayttdon liittyvat ohjeet seka koulutukset ja koulutusmateriaalit.
Apotti-oppaan tavoitteena on tukea Apotti-jarjestelman kayttajien osaamista ja
jarjestelman kayttoa. Apotti-oppaan kaytettavyydella ja kayttajakokemuksella

on taman tavoitteen tukemisessa merkityksellinen rooli.

Naista lahtokohdista opinnaytetyon aiheeksi tarkentui Apotti-oppaan kaytetta-
vyyden ja kayttajakokemuksen tutkiminen ja kehittaminen kayttajakeskeisen
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suunnittelun kehittamisotetta hyodyntaen. Tyon tavoitteena on tuottaa toimek-
siantajana toimivalle Oy Apotti Ab:lle Apotti-oppaan kaytettavyyden kehitta-
missuositukset. Kaytettavyys ja kayttajakokemus ovat toimeksiantajalle tar-
keita nakokulmia, joihin halutaan panostaa ja niihin liittyen toivottiin uusia ide-
oita ja kayttajien nakokulmaa esille. Aiheen valinnan myo6ta tarjoutui mahdolli-
suus vaikuttaa sosiaalialan tyossa oleellisten tyokalujen kehittamiseen ja siten
tuottaa konkreettista hyotya toimeksiantajalle seka sita kautta mahdollisesti

jarjestelman kayttajille.

Opinnaytetyon luvussa 2 kuvataan tarkempi kehittamisaihe ja tyon kehittamis-
ongelma ja -tehtava. Kaytettavyyden, kayttajakokemuksen ja kayttajakeskei-
sen suunnittelun kasitteet maaritellaan luvussa 3. Luvussa 4 tarkastellaan
Apotti-oppaan kayttokontekstia asiakas- ja potilastietojarjestelmien ja niiden
kaytettavyyden nakokulmista. Luvussa 5 esitellaan tutkimus- ja analyysimene-
telmat ja luvussa 6 kuvataan, miten tutkimus toteutettiin kyseisia menetelmia
soveltaen. Luvussa 7 kuvataan tutkimustulokset ja luvussa 8 esitetaan tulok-
sien perusteella laaditut kayttotilanteiden kuvaukset ja kehittamissuositukset.
Luvussa 9 arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta ja lopuksi esite-

taan pohdintoja tutkimusprosessista seka jatkokehitystarpeista.

2 KEHITTAMISAIHEEN, KEHITTAMISONGELMAN JA -TEHTAVAN KU-
VAUS

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Oy Apotti Ab, joka on toteuttanut en-
simmaisen sosiaali- ja terveydenhuollon yhdistavan asiakas- ja potilastietojar-
jestelman eli Apotti-jarjestelman. Oy Apotti Ab:n omistavat talla hetkella HUS-
yhtyma ja Helsingin kaupunki, Vantaan ja Keravan hyvinvointialue seka Lansi-
Uudenmaan hyvinvointialue, joissa myos Apotti-jarjestelma on sosiaali- ja ter-
veydenhuollon tydntekijoiden kaytdssa. (Apotti s.a.) Tassa luvussa kuvataan
Apotti-opasta ja sen kayttotavoitteita seka opinnaytetydn kehittdmisongelmaa

ja kehittamistehtavaa.

2.1 Apotti-opas

Apotti-jarjestelmaan on integroitu koulutus- ja tukijarjestelma, jota kutsutaan
Apotti-oppaaksi. Toimeksiantajan mukaan Apotti-oppaaseen on koottu Apotti-
jarjestelman koulutuksiin liittyvat tiedot, eta-/Iahikoulutuksiin ilmoittautumiset
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seka itsenaisesti suoritettavat verkkokoulutukset materiaaleineen. Siina on
mya0s jarjestelmaan liittyva muutosviestinta. Kullekin kayttajaorganisaatiolle,
toimialalle ja kayttajaryhmalle suunnatut koulutukset on koottu oppimispoluille,
joiden kautta kunkin tyontekijan on tarkoitus helposti Ioytaa itselleen sopivat
koulutukset. Lisaksi alustalle on koottu kaikki jarjestelman kayttoon liittyvat oh-
jeet. Ohjeita voi hakea Apotti-oppaasta tekoalya hyodyntavan hakutoiminnon
avulla. Hakutuloksia voi suodattaa kayttajaroolin mukaisesti, jolloin hakutulok-
sissa naytetaan ensi sijassa kayttajan kayttajaroolille suunnatut ohjeet, mika
auttaa oikeiden ohjeiden I6ytamisessa. Ohjeiden sisallot on tuotettu alustan
avulla erityyppisina aineistoina, eli kayttaja voi kayda niita Iapi muun muassa

simulaatioina, Kirjallisina ohjeina tai videoina.

Apotti-opas on toteutettu uPerform-jarjestelmaalustalle, joka on digitaalinen
koulutus- ja tukialusta. Alusta on integroitavissa tiettyihin yritysten kaytdssa
oleviin jarjestelmiin, kuten Epic-jarjestelmaan, joka on Apotti-jarjestelman jar-
jestelmatoimittaja. Integraation myota kayttajalle on mahdollista tarjota Apotti-
jarjestelman kayttoon liittyvaa tukea suoraan jarjestelman sisalla sita kaytta-
essa. Se mahdollistaa myds yksildllisesti esimerkiksi kayttajarooleittain koh-
dennettua tukea ja tarkoituksena on auttaa kayttajia saavuttamaan helposti
kayttajarooliin liittyvan, eli juuri oikean tarvittavan tiedon ja tuen. Sen tavoit-
teena on myos auttaa luomaan ja paivittamaan erilaisia koulutus- ja ohjemate-
riaaleja helposti, mika auttaa pitamaan tukimateriaalin ajantasaisena ja laa-
dukkaana. Alustan kaytdsta on mahdollista saada myds analytiikkatietoja. Ta-
voitteena on, etta kayttajat voivat oppia ja yllapitaa osaamistaan tehokkaasti,
tyontekijoilla jaa aikaa enemman kohtaavaan tyohon, ja nain jarjestelman
kayttamisen taidot ja tyytyvaisyys jarjestelmaa kohtaan vahvistuvat. (uPerform

s.a.)

Toimeksiantajan mukaan Apotti-opas otettiin Helsingin kaupungilla ohjemateri-
aalien ja hakutoiminnon osalta kayttoéon toukokuussa 2024 ja koulutuksiin il-
moittautumisen ja koulutusmateriaalien osalta vuoden 2024-2025 vaihteessa.
Kayttajilla ei siis ole jarjestelman kaytosta viela paljoa kokemusta eika aiem-
paa tutkimustietoa sen kaytettavyydesta ole, mutta toimintoja ja kaytettavyytta
kehitetdan koko ajan. Koska jarjestelma on toisen jarjestelmatoimittajan kehit-

tama, Apotin mahdollisuudet vaikuttaa kyseisen jarjestelman kehitykseen ovat
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rajalliset, mutta toimeksiantajan mukaan kayttajaorganisaatioiden on mahdol-
lista raataloida ja muokata joitakin alustan toimintoja ja ominaisuuksia tarpei-
den mukaan. Apotti voi kuitenkin hyodyntaa opinnaytetyon tuloksia kyseiselle

jarjestelmatoimittajalle tehtavissa kehityspyynnoissa.

2.2 Kehittamisongelma ja tutkimuksellisen kehittamistehtavan tavoite

Opinnaytetyon aiheena on Apotti-oppaan kaytettavyyden ja kayttajakokemuk-
sen tutkiminen. Toimeksiantajan toiveena on saada opinnaytetyon myota tutki-
mukseen, kirjallisuuteen seka kayttajien havainnointiin ja haastatteluihin pe-
rustuvat suositukset Apotti-oppaan kaytettavyyden ja kayttajakokemuksen pa-
rantamiselle. Toimeksianto rajataan Apotti-oppaan kahteen tyonkulkuun, joita
tyossa ensisijaisesti tutkitaan ja kehitetaan: 1. kurssin etsiminen ja kurssille il-
moittautuminen seka 2. ohjeiden hakeminen hakutoiminnon avulla. Toimeksi-
antaja on parhaillaan kehittdmassa kyseisia tyonkulkuja, joten opinnaytetyon

tulosten on tarkoitus tukea tata kehittamistyota.

Kehittamisongelmana on selvittaa, miten Apotti-oppaan kéytettévyyttd voidaan
parantaa kahden tyénkulun (kurssin etsiminen ja kurssille ilmoittautuminen
seké ohjeiden hakeminen) ndkbékulmasta. Tyo on produktiivinen opinnaytetyo,
johon sisaltyy tutkimuksellinen kehittamistehtava, jonka toteuttamisen kautta

kehittamisongelmaan pyritaan loytamaan vastaus.

Kehittamistehtavana on tutkia Apotti-oppaan kaytettavyytta ja kayttajakoke-
musta kaytettavyystutkimuksen avulla seka luoda aiempaan tutkimukseen, kir-
jallisuuteen seka tutkimusaineistoon perustuvat kehittamissuositukset Apotti-
oppaan kaytettavyyden parantamiselle. Kehittamissuositusten lisaksi tehta-
vana on toteuttaa molemmista tydnkuluista kayttotilanteiden kuvaus. Aineistoa
kaytetaan tapausesimerkking, jota hydodynnetaan yhdessa muun tutkimuksen
ja kirjallisuuden kanssa lopputuloksena esitettavien kehittamissuositusten ja
kayttajakuvausten laatimisessa.

Vaikka opinnaytetydn puitteissa saatava aineisto on pienehko, siita voidaan
kuitenkin saada toimeksiantajaa hyodyttavaa tarkeaa ja tarkkaa ensikaden tie-
toa jarjestelman kayttokokemuksesta. Peilaamalla aineistoa muuhun aiem-
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paan tutkimukseen ja kirjallisuuteen tuloksia pyritdan nostamaan yleistetta-
vammalle tasolle, jolloin tuloksia voidaan mahdollisesti soveltaa ja hyddyntaa

muihinkin Apotti-oppaan kayttajaryhmiin ja kayttotilanteisiin.

3 KAYTTAJAKOKEMUS JA KAYTETTAVYYS KAYTTAJAKESKEI-
SESSA SUUNNITTELUSSA

Opinnaytety0ssa perehdytaan erityisesti kayttajakokemukseen ja kaytettavyy-
teen seka tutkitaan niita kaytettavyystutkimuksen avulla. Tutkimuksen kehitta-
misotteena kaytetaan kayttajakeskeista suunnittelua ja palvelumuotoilua,
joissa korostetaan erityisesti kayttajien mukaan ottamista kehittamistyon eri
vaiheisiin. Seuraavaksi maaritellaan naita helposti toisiinsa sekoittuviakin ka-

sitteita tarkemmin.

3.1 Kaytettavyys

Kaytettavyys (usability) liittyy vahvasti kayttajakokemukseen ja onkin yksi Mor-
villen (2004) maarittelemista kayttajakokemuksen osa-alueista. ISO-stand-
ardin (SFS-EN I1SO 9241-11: 2018) mukaan kaytettavyys on maaritelty
seuraavasti: extent to which a system, product or service can be used by
specified users to achieve specified goals with effectiveness, efficiency and
satisfaction in a specified context of use. Se siis mittaa, miten hyvin maaratyt
kayttajat voivat kayttaa jarjestelmaa, tuotetta tai palvelua maaratyssa kayttoti-
lanteessa saavuttaakseen maaritetyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja
tyytyvaisina (Jokela 2024, 7).

Maaritelman termi tuloksellisuus (effectiveness) kuvaa sita, saavutettiinko jar-
jestelman kayton tavoite ja kuinka tarkasti ja taydellisesti. Sen toteutumista voi
arvioida esimerkiksi seuraavin kysymyksin: onnistuiko tarvittavien tehtavien
suorittaminen oikein, kuinka monta virhetta tapahtui ja kuinka monta tehtavaa
tai kayttajaa onnistui tai epaonnistui. (Franz & Kauer-Franz 2024, 41.) Termi
tehokkuus (efficiency) viittaa siihen, kuinka tehokkaasti tavoitteeseen paastiin
ja kuinka paljon se vaati kayttajalta erilaisia resursseja. Sita voidaan arvioida
esimerkiksi seuraavin kysymyksin: kuinka paljon aikaa tehtavien suorittami-
seen kului, kuinka paljon ja kuinka vakavia virheita sattui ja kuinka paljon tuki-
materiaaleja tai muita resursseja jouduttiin kayttamaan. Tyytyvaisyys (satisfac-
tion) tarkoittaa yksinkertaistaen sita, vastasiko jarjestelma kayttajan odotuksiin
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ja tarpeisiin. Tama on maaritelman kasitteista subjektiivisin ja siten vaikein mi-
tattava tai arvioitava verrattuna tuloksellisuuteen ja tehokkuuteen. (Franz &
Kauer-Franz 2024, 41-42.)

Nielsen (2012) ottaa kaytettavyyteen ja sen arviointiin laadullisemman lahesty-
mistavan ja on nain laajentanut kaytettavyyden maaritelmaa. Hanen mu-
kaansa kaytettavyys tarkoittaa yksinkertaisimmillaan kvalitatiivista arviota siita,
kuinka helppoa jarjestelmaa on kayttaa. Kaytettavyys koostuu Nielsenin
(2012; 1993, 26—-37) mukaan seuraavista laadullisista pagkomponenteista:

» opittavuus: kuinka helppoa jarjestelmassa on oppia heti alusta alkaen
toteuttamaan perustoiminnot?

» tehokkuus: kuinka nopeasti perustehtavien toteutus onnistuu?

* muistettavuus: kuinka helppoa jarjestelman toiminnot on muistaa ja pa-
lata niihin tauon jalkeen?

« virheettomyys: kuinka paljon ja helposti kayttajat tekevat virheita,
kuinka vakavia virheita ne ovat, ja miten helposti niista paasee eteen-
pain?

* miellyttavyys: kuinka miellyttava jarjestelmaa on kayttaa?

Nielsenin (2012) mukaan naiden komponenttien lisaksi on erittain tarkeaa ar-
vioida sovelluksen hyodyllisyytta: tekeekd jarjestelma sen, mita pitaisi ja onko
siina kayttajan tarvitsemat ominaisuudet. Nielsenin (2012) mukaan kaytetta-
vyyteen on tarkea panostaa, silla kaytettavyys vaikuttaa suoraan tyontekijoi-

den tuottavuuteen. Jos tyontekijan aikaa kuluu turhaan etsiskelyyn ja vaikea-

selkoisten ohjeiden selaamiseen, siihen kulunut aika on pois tehdysta tyosta.

Krugin (2014, 9—19) mukaan kaytettavyydessa tarkeinta on periaate siita, etta
jarjestelma ei "pakota kayttajaa ajattelemaan”. Jarjestelman toimintojen tulisi
olla itsestaan selvia (self-evident) tai ainakin niin hyvin itsensa selittavia (self-
explanatory), ettei kayttajan tarvitse kayttaa aivokapasiteettia niiden pohtimi-
seen ja selvittamiseen. Jokainen epaselva vaihe lisaa kognitiivista kuormitusta
ja aiheuttaa katkoksen keskittymiseen viemalla huomion pois varsinaisesta
tehtavasta. Jarjestelman tulisi olla ymmarrettava ja nostaa esiin tarkeimmat
asiat lahestulkoon yhdella silmayksella, silla se on tyypillinen tapa havainnoida
kayttoliittymia (Krug 2014, 21-27).

ISO-standardin (SFS-EN ISO 9241-11: 2018) maaritelmassa on oleellista

myO0s huomata, etta siina viitataan méériteltyihin (specified) kayttajiin seka
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kayttotilanteisiin. Nain ollen on tarkeaa maaritella, ketka oikeastaan ovat jar-
jestelman kayttajia ja tarkastella, millaisia mieltymyksia, tavoitteita ja tapoja
kayttaa jarjestelmaa heilla on. Nama ominaispiirteet, tarpeet ja kayttajan kayt-
toymparistd on tarkeaa huomioida kaytettavyytta arvioitaessa, silla ne vaikut-
tavat siihen, mita jarjestelmalta edellytetaan ja miten sita kaytetaan. Useimmi-
ten tietyilla kayttgjilla on yhteisia piirteita jarjestelman kayttoon liittyen, jolloin
jarkevaa onkin pyrkia erottelemaan kayttajaryhmia, joiden tarpeita suunnitte-
lussa huomioidaan. (Franz & Kauer-Franz 2024, 42—-46, 49-50.)

Kayttokonteksti (context of use) kuvaa siis kayttajaryhman ominaisuuksia, ta-
voitteita ja tehtavia, kaytettavia resursseja seka ymparistoa, jossa jarjestelmaa
kaytetaan. Erilaisia ymparistoja voivat olla tekninen, fyysinen, sosiaalinen,
kulttuurinen ja organisaatioon linkittyva ymparistd. Esimerkki kayttokontekstin
vaikutuksesta ja sen huomioimisen ja tunnistamisen tarkeydesta voi olla vaik-
kapa sellainen, jossa kayttaja on valinnut puhelimeen mielestaan hauskan
soittoaanen, joka saa hanet kotona hyvalle mielelle, mutta virallisessa tilan-
teessa ehka nolostumaan, jolloin sen kayttajakokemus onkin taysin erilainen.
Nain ollen kaytettavyys on aina konteksti-, kayttaja- ja tilannesidonnaista.
(Franz & Kauer-Franz 2024, 49-50.)

3.2 Kayttajakokemus

Kayttajakokemuksen (user experience tai UX) voi yksinkertaisesti kuvata ole-
van jarjestelman kayttoon liittyva kokonaiskokemus. Kayttajakokemus ja kay-
tettavyys liittyvat toisiinsa. (Rosenzweig 2015, 7-8.) ISO-standardissa (SFS-
EN ISO 9241-11: 2018) kayttajakokemus maaritellaan seuraavasti: user’s per-
ceptions and responses that result from the use and/or anticipated use of a
system, product or service. Silla siis tarkoitetaan kayttajan kokemuksia ja re-
aktioita, jotka liittyvat jarjestelman, tuotteen tai palvelun kayttéon tai oletettuun

kayttoon.

Maaritelmassa kokemuksien voidaan ajatella liittyvan kayttajan toiveisiin,
asenteisiin ja tunteisiin kuin myds fyysisiin ja fysiologisiin reaktioihin, joihin lu-

keutuvat myos luottamuksen, turvallisuuden ja yksityisyyden kokemukset.
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Kayttajakokemuksen syntymiseen vaikuttaa jarjestelman ulkoisten ominai-

suuksien lisaksi myos se, kuinka hyvin kyseinen jarjestelma tai tuote vastaa

kayttajan yksildllisiin tarpeisiin. (Franz & Kauer-Franz 2024, 42—-43.)

Kayttajakokemus voi nayttaytya laaja-alaiselta ja vaikeasti konkretisoitavalta

termilta, jolloin sita voi olla vaikea arvioida ja tutkia. Morville (2004) on kuvan-

nut kayttajakokemuksen eri osa-alueita ns. honeycomb- eli hunajakennomallin

avulla (kuva 1), ja pyrkii sen avulla konkretisoimaan termia.

Hyodyl-
lisyys
Kaytet- Halut-
tavyys tavuus
Arvo
Loydet- R
tivyys tetta-
vuus
Luotet-
tavuus

Kuva 1. Kayttajakokemuksen hunajakennomalli (mukaillen Morville 2004)

Morvillen mallin mukaan kayttajakokemuksen muodostavat seuraavat tuotteen

tai jarjestelman ominaisuudet, joita hunajakennomallin avulla voidaan arvioida:

useful - kuinka hyddyllinen jarjestelma on kayttajilleen

usable - jarjestelman helppokayttoisyys ja kaytettavyys

desirable - millaisia mielikuvia ja tunteita liittyy tuotteen imagoon/bran-
diin

findable - kuinka helposti jarjestelmasta 10ytaa tarvitsemansa
accessible - jarjestelman saavutettavuus myos toimintarajoitteisille
credible - kokemus jarjestelman luotettavuudesta

valuable - kuinka jarjestelma tuottaa arvoa ja vaikuttaa asiakkaiden tyy-
tyvaisyyteen.

Franz ja Kauer-Franz (2024, 50-54) puolestaan kuvaavat kayttajakokemuk-

sen ja kaytettavyyden seka ergonomian suhdetta puuvertauksella. Puun juuria
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kuvaa ergonomia, eli se, etta jarjestelmaa on fyysisesti miellyttava ja terveel-
lista kayttaa. Puun runkona on kaytettavyys, eli se, etta jarjestelma tekee hel-
posti sen, mita sen pitaisi. Puun latvustona on kayttajakokemus eli ominaisuu-
det, jotka tekevat jarjestelman kayttamisesta innostavaa, tuottavat kayttajalle
jotain lisaarvoa ja kokemuksen siita, ettd hanen tarpeensa tulevat kohdatuksi.
Naita tarpeita voivat olla

« tarve kohdata ja voittaa haasteita (competence)

+ tarve kokea yhteytta muihin ihmisiin (connectedness)
* merkityksellisyyden tunne (meaningfulness)

« tarve oppia jotain uutta (stimulation)

» turvallisuuden tunne (security)

+ tarve tulla nahdyksi (popularity)

» itsenaisyys ja vapaus (autonomy).

Koska kayttajakokemus on kuitenkin aina yksilollinen kokemus, joka liittyy tii-
viisti jarjestelman kayttotilanteisiin, hyvan kayttajakokemuksen mahdollistami-
nen monille erilaisille kayttajille voi nayttaytya hyvin haastavana tavoitteena.
Onkin tarkeaa huomata, etta kayttajakokemusta sellaisenaan ei voi suunni-
tella, vaan ainoastaan jarjestelmaa ja sen ominaisuuksia, jotka tuottavat kayt-
tajakokemuksen. (Interaction Design Foundation 2016; Franz & Kauer-Franz
2024, 42-43.) Oleellista on pyrkia etsimaan kayttajien ongelmaan heidan tar-
peitaan vastaava ratkaisu, jota on miellyttava kayttaa. Tarkeaa taman tyon
taustalla on ymmartaa ja tuntea kayttajien perustarpeet ja yksildlliset tehtavat,
ja nain pyrkia suunnittelemaan jarjestelma, jonka koetaan olevan yhteydessa
ihmisen kanssa ja nain herattaa kayttajissa toivotunlaisia kokemuksia. (Franz
& Kauer-Franz 2024, 42—-43.) Siihen kannattaa pyrkia, silla odotukset ylitta-
valla kayttajakokemuksella voi erottautua kilpailijoista ja lisata kayttajien luot-
tamusta (Minhas 2018; Franz & Kauer-Franz 2024, 53). Franzin ja Kauer-
Franzin (2024, 43) mukaan kayttajakokemuksen yksi mittari voisikin olla se,

kuinka kiinnittynyt han on jarjestelmaan tai palveluun.

Kayttajakokemuksen huomioiminen on tarkeaa, koska paaasiassa ihmiset
kayttavat jarjestelmia ja ihmisten toiminta on aina myds rajallista esimerkiksi
kognitiivisten toimintojen seka havainnointikyvyn osalta (Rosenzweig 2015,
10-11). Erilaisten jarjestelmien kaytettavyys vaikuttaa arkielamaamme monin
tavoin seka pienissa etta isoissa asioissa. Huono kaytettavyys voi jopa vahin-
goittaa. Hyvalla suunnittelulla voidaan parantaa arkielamaa holistisesti seka

yksildllisten etta yhteiskunnallisten kokemusten nakokulmasta. (Rosenzweig
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(2015, 14-15.) Tasta pohjimmiltaan on kyse kayttajakeskeisessa suunnitte-

lussa, jota tarkennetaan seuraavaksi.

3.3 Kayttajakeskeinen suunnittelu ja palvelumuotoilu

Kayttajakeskeisella suunnittelulla (user-centered design) viitataan suunnittelu-
prosessiin, jossa kayttaja pidetaan keskiossa ja mukana joka vaiheessa.
Suunnitteluprosessissa kehitettavan palvelun laadun tavoitteena pidetaan sen
erinomaista kaytettavyytta ja kayttajakokemusta, joten ne ovat kayttajakeskei-
sen suunnittelun olennaisia osa-alueita. Kayttajakeskeiseen suunnitteluun si-
saltyy lukuisia erilaisia tutkimus- ja suunnittelutekniikoita, joiden avulla tahan
tavoitteeseen pyritaan paasemaan. (Barnum 2011, 57; Norman s.a.) Kayttaja-
lahtoisessa suunnittelussa oleellista on empatian avulla pyrkia ymmartamaan
kayttajan tarpeita ja lIoytamaan ratkaisuja nimenomaan heidan nakokulmas-
taan kasin. Kayttajakeskeinen suunnittelu voidaan siis nahda seka ajatuske-

hikkona etta konkreettisena tydmenetelmana. (Gladkiy 2018.)

Kayttajakeskeisen suunnittelun prosessiin sisaltyy eri vaiheita, joilla kullakin
on oma tavoitteensa. Prosessimalleja on useita erilaisia hieman eri painotuk-
sin. Norman (s.a.) on luonut yhdenlaisen mallin ja myds ISO-standardissa
(SFS-EN ISO 9241-11: 2018) on kuvattu kayttajakeskeisen suunnittelun pro-
sessia. Paljon kaytetty kayttajakeskeisen suunnittelun prosessikuvaus on ns.
tuplatimanttimalli (The Double Diamond), joka on kehitetty vuonna 2004 (De-

sign Council 2025). Tuplatimanttimalli on kuvattu kuvassa 2.

Kuva 2. The Double Diamond (mukaillen Design Council 2025)
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Tuplatimanttimallia on kaytetty maailmanlaajuisesti suunnittelijoiden tyon poh-
jana. Siina perusideana on vuorottelu konvergentin eli suppeamman ja diver-
gentin eli laajentavan ajattelun aalloissa. Ensimmaisen timantin alussa kartoi-
tusvaiheessa (discover) pyritddn saamaan mahdollisimman syvallista ymmar-
rysta ratkaistavasta ongelmasta. Tietoa hankitaan laajasti monista eri Iahteista
ja erityisesti kohderyhmalta esimerkiksi heidan kanssaan keskustelemalla ja
aikaa viettamalla. Tassa vaiheessa siis laajennetaan ymmarrysta. (Design
Council 2025; Franz & Kauer-Franz 2024, 104—-106.)

Maarittelyn (define) vaiheessa analysoidaan saatua tietoa ja pyritaan sita
kautta maarittelemaan ratkaistava ongelma. Tassa vaiheessa on tarkeaa tun-
nistaa tiedosta kaavamaisuuksia ja kayttajien tarkeimmat tarpeet, jotka suun-
taavat kehittamisen fokusta. Niiden pohjalta maaritellaan ja fokusoidaan tar-
kempi kehittdmistehtava. Toisen timantin ensimmaisessa osassa taas laajen-
netaan nakdkulmaa, kun pyritdan kehittamaan (develop) mahdollisimman luo-
vasti erilaisia ratkaisuja ongelmaan hyddyntamalla erilaisia inspiraation lah-
teita ja osaajia. Viimeisessa toteutusvaiheessa (deliver) taas supistetaan ja
kohdennetaan ajattelua, kun valitaan ratkaisu, jonka prototyyppia aletaan ke-
hittaa ja testata kohderyhmalla. (Design Council 2025; Franz & Kauer-Franz
2024, 106-108.)

Tuplatimanttimallin mukaisessa tyoskentelyssa hyddynnetaan laaja-alaisesti
erilaisia suunnittelun periaatteita, joista tarkeimpia ovat ihmisten pitdminen
aina keskiossa, viestiminen visuaalisesti ja kokonaisvaltaisesti seka tyosken-
tely yhteisty0ssa ja jatkuvasti iteroiden. Vaiheita siis toistetaan ja palataan
aiempiin aina tarpeen mukaan niin pitkdan, kunnes ollaan halutulla tasolla ja
voidaan kehittda lopullinen tuote. Prosessia on pidetty yksinkertaisena ja help-
pona toteuttaa. (Design Council 2025; Franz & Kauer-Franz 2024, 106-108.)

Palvelumuotoilu (service design) sisaltaa paljon samoja elementteja kuin kayt-
tajakeskeinen suunnittelu, ja sen periaatteita ja menetelmia hyédynnetaan
usein myos tuplatimanttimallin eri vaiheissa. Palvelumuotoilussa nakokulma
on kuitenkin suuntautunut enemman palveluihin kokonaisuutena ja niihin liitty-
vien kontaktipisteiden ja prosessien suunnitteluun organisaatioissa. (Ro-
senzweig 2015, 246—-248; Stickdorn ym. 2018, 18-24.)
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4 APOTTI-OPPAAN KAYTTOKONTEKSTINA ASIAKAS- JA POTILAS-
TIETOJARJESTELMIEN KAYTETTAVYYS

Apotti-oppaan kayttoymparisto ja kayttotilanteet liittyvat vahvasti sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakas- ja potilastietojarjestelma Apottiin. Apotti-oppaan
tarkoituksena on vahvistaa Apotti-jarjestelmaa kayttavien tyontekijoiden osaa-
mista ja tukea sen kayttoa tarjoamalla siihen liittyvaa koulutusta ja tukimateri-
aaleja. Siten sen kayttotarpeetkin liittyvat vahvasti Apotti-jarjestelmaan. Nain
ollen on tarkeaa tarkastella, mita tutkimustiedon valossa tiedetaan tasta kayt-
tokontekstista. Seuraavaksi tarkastellaankin tietojarjestelmien kaytettavyytta
seka erityisesti niiden kayton osaamisen ja kaytettavyyden suhdetta. Kirjalli-
suuskatsauksessa paapaino on sosiaalialan tietojarjestelmien nakdkulmissa,
silla tutkimuksen kohderyhmanakin on sosiaalialan tyontekijat. Koska Apotti-
opas on kaytossa myos terveydenhuollossa, eika sosiaalialan tutkimustietoa
kaikista aiheista ole, tarkastellaan joitakin tutkimustuloksia myos terveyden-

huollon tietojarjestelmien nakdkulmasta.

4.1 Sosiaalialan tietojarjestelmien kaytettavyys ja kayttajakokemukset

Sosiaali- ja terveydenhuollon tietojarjestelmien kaytettavyys ja sujuva kayttd
tyontekijoiden nakokulmasta on hyvin keskeista ja niiden tulisi olla kaytetta-
vyydeltaan korkeatasoisia. Niiden kayttoa, hyotyja ja kayttajakokemuksia tyon-
tekijoiden nakdkulmasta on kuitenkin tutkittu kansainvalisestikin hyvin vahan.
(Ylénen ym. 2020, 30.) Sosiaalialan ammattilaisten, kuten sosiaalitydntekijoi-
den ja sosiaaliohjaajien kayttajakokemuksia tietojarjestelmista on tutkittu Suo-
messa ensimmaista kertaa valtakunnallisesti vuonna 2019 (YI6nen ym. 2020,
32).

Kyselytutkimusten perusteella on todettu, etta sosiaalihuollossa kaytdssa ole-
vien jarjestelmien tuotemerkkien valilla on vaihtelua niiden kaytettavyydessa,

toimivuudessa ja koetuissa hyodyissa. Kaikkien tuotemerkkien saama koulu-

arvosanojen keskiarvo vuonna 2020 oli 6,7 vaihdellen valilla 6,07-7,73 (Apotti
6,33). (Salovaara & Ylénen ym. 2022, 191, 197.) Monet tuotemerkit ovat saa-
neet kriittisia arvioita esimerkiksi rutiinitehtavien suorittamisen suoraviivaisuu-
desta ja kaikkien tietojarjestelmien kehittdmiskohteiksi tunnistettiin ainakin yh-

teistyon ja tiedonvaihdon tukemiseen, palvelukokonaisuuden hahmottamiseen
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seka asiakkaan sahkoisen asioinnin kehittamiseen liittyvia ominaisuuksia (Sa-
lovaara & Ylonen ym. 2022, 191, 200).

Kaytettavyydessa on havaittu eroja myos eri sektoreiden valilla: jarjestelmien
kaytettavyys koettiin yleisesti ottaen paremmaksi yksityissektorilla kuin julki-
sella sektorilla (Salovaara & Laaveri ym. 2022, 161). Suurien erojen tuote-
merkkien valilla arvellaan liittyvan mahdollisesti kayttoymparistoihin: jotkut jar-
jestelmat on voitu toteuttaa suppeammilla toiminnallisuuksilla rajatummalle
kayttajajoukolle, jolloin jarjestelman oppiminen voi olla nopeampaa ja mukaut-
taminen kyseisen kayttajaryhman tarpeisiin on helpompaa (Salovaara & YI6-
nen ym. 2022, 191, 202).

Erityiseksi huomioksi sosiaalihuollon tietojarjestelmien kayttajakokemusten
kohdalla on noussut se, etta niiden ei koeta vastaavan sosiaalialan kaytannon
tydsta syntyviin tarpeisiin (Salovaara & Ylonen ym. 2022, 202; Salovaara &
Ylénen 2022, 373-374). Taman nahdaan olevan seurausta siita, etta sosiaa-
lialan tietojarjestelmien kehittamistydssa on painotettu paljolti hallinnollisia tar-
peita ja niitd on kehitetty poliittisista intresseista kasin, eika aidosti sosiaalityon
tekemista tukevaksi jarjestelmaksi. Tama on johtanut niiden osin jaykkiin tyon-
kulkuihin. (Ylénen ym. 2020, 31-32; Ylonen 2023, 576.) Sosiaalialan tietojar-
jestelmien kehittamisen haasteiden on todettu liittyvan alan monimuotoisuu-
teen, silla alaan liittyy hyvin erilaisia ja erikoistuneita toimintaymparistoja, -kult-

tuureita, asiakaskuntia ja tydmenetelmia (Ylonen ym. 2020, 32).

Sosiaalialan tyétehtavien nahdaankin asettavan tietojarjestelmien kaytolle eri-
tyisia tarpeita. Sosiaalityon ydintehtavana on muodostaa ymmarrys asiakkaan
moniulotteisesta sosiaalisesta elamantilanteesta, joka toimii paatdksenteon ja
suunnitelmien laatimisen perustana. Tama edellyttaa tiedon keraamista mo-
nista eri lahteista seka sen analysointia ja koostamista niin, etta tyontekija voi
muodostaa strukturoidun kokonaiskuvan asiakkaan tilanteesta. Nain ollen tie-
tojarjestelmien tulisi tukea esimerkiksi mahdollisuuksia esittaa ja ryhmitella
moniulotteista tietoa, havainnoida kehityssuuntia, I6ytaa tarkeimmat ja merki-
tykselliset tapahtumat, kasitella perheiden tietoa seka hyddyntaa narratiivisia
menetelmia seka tiedon jakamista asiakkaiden kanssa. (Salovaara & Yl6nen
2022, 365-367.) Lisaksi tydohon liittyy lakisaateisia maaraaikoja, joiden hallin-
nassa tietojarjestelman tuki olisi oleellista (Ylonen ym. 2020, 38).
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Tutkimusten mukaan kayttajat kokevat, etta vain harva jarjestelma tarjoaa tu-
kea sosiaalihuollon tehtavien ja tavoitteiden kannalta keskeisiin tarpeisiin, ku-
ten asiakkuuksien ja maaraaikojen hallinnalle tai asiakastapauksen, palvelu-
kokonaisuuden tai sosiaalisen verkoston hahmottamiselle. Tietojarjestelman
rooli nilden muodostamisessa nahdaan kuitenkin ratkaisevaksi. (Ylonen ym.
2020, 37; Salovaara & Ylonen 2022, 373-374.)

Yl6sen (2024, 195-197) saamien tutkimustulosten mukaan tietojarjestelmien
koetaan kuitenkin mahdollistavan dokumentointia ja esimerkiksi asiakassuun-
nitelmat tukevat tiedon hyodyntamista. Rakenteinen kirjaaminen voi helpottaa
dokumentointia. Dokumentointia rajoittaviksi tekijoiksi havaittiin tekniset ongel-
mat ja tietojarjestelmien hankalaksi koettu kaytto liikkuvassa tyossa. Rajoit-
teina nayttaytyivat myos tietojarjestelmien vaikea logiikka, niissa kaytetyt mo-
nimutkaiset lomakkeet ja sosiaalitydhon sopimattomat termit seka tiedonkulun

ja sen hyddyntaminen haasteet. (Ylénen 2024, 197-203.)

4.2 Apotti-jarjestelman kaytettavyyden kehittaminen

Kaytettavyys on ollut keskeinen osa Apotti-hankkeen tavoitteita sen alusta al-
kaen ja sen yhteydessa kehitettiin menettelyprosessi kaytettavyys- ja loppu-
kayttajanakokulman integroimiseksi tietojarjestelmahankintaan. Aikanaan
Apotti-hankkeessa maariteltiin Apotti-jarjestelman kaytettavyystavoitteet. Niita
olivat tuloksellisuuden ja tehokkuuden lisdaminen, virheiden valttaminen, kay-
ton aloittamisen sujuvuus: opittavuus ja muistettavuus seka tyytyvaisyyden li-
saaminen. (Kaipio ym. 2015, 109-111.) Apotti-jarjestelman kehittamistydssa
on pyritty painottamaan sosiaalityon tiedollisia tarpeita ja asiakastilanteiden
monimuotoisuutta on pyritty huomioimaan tarjoamalla riittavasti tilaa seka yk-

sildlliselle asiakastiedolle etta rakenteiselle tiedolle (Salovaara 2021, 142).

Salovaaran ja Ylésen ym. (2022, 197-198) tutkimuksen mukaan Apotti-jarjes-
telman kayttajat ovat antaneet heikoimpia arvioita kaytettavyydelle seka esi-
merkiksi siind kaytetylle terminologialle ja virheiden korjaamisen helppoudelle.
Apotti-jarjestelma on koettu tekniselta toimivuudeltaan kuitenkin suhteellisen
vakaaksi ja nopeaksi. Apotti-jarjestelman kaytettavyytta on tutkimusten jalkeen
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kehitetty Oy Apotti Ab:n toimesta esimerkiksi Apotti 2.0 -ohjelmassa ja sita jat-
ketaan edelleen (Apotti 2024).

4.3 Tietojarjestelmien heikkoon kaytettavyyteen liittyva kuormitus

Tyo itsessaan sosiaali- ja terveysalalla on kognitiivisesti kuormittavaa ja edel-
lyttda entista enemman erilaista tiedonkasittelya. Tydssa on usein keskeytyk-
sia ja ty0 sirpaloituu helposti monen asian tekemiseksi samaan aikaan. (Airila
& Savinainen 2023, 25; Vehko ym. 2019, 14-15.) On todettu, ettd myds
tyossa kaytettavat tietojarjestelmat aiheuttavat kognitiivista kuormitusta ja nii-
hin liittyva stressi ja kuormittuneisuus ovat kasvussa (Airila & Savinainen
2023, 25; Vehko ym. 2019, 25-31). Tietojarjestelmien heikon kaytettavyyden
on todettu lisdavan tietojarjestelmiin liittyvaa stressia (Heponiemi ym. 2019;
Kaihlanen 2020; Kaihlanen 2021b; Hérhammer ym. 2021). Onkin arvioitu tar-
keaksi, etta tietojarjestelmia kehitettaisiin ominaisuuksilla, jotka keventaisivat
sosiaalialan ammattilaisten suurta muistikuormaa (Salovaara & Ylonen ym.
2022, 200).

Sosiaalialan tietojarjestelmien kaytdn rajoitukset aiheuttavat tydntekijoille ham-
mennysta ja turhautumista (Ylonen 2023, 582) ja esimerkiksi kirjausten hidas-
tuminen voi aiheuttaa syyllisyyden tunteita ja lisata tyon kuormittavuutta (Y16-
nen 2024, 201-203). Tietojarjestelmien on myds koettu kaventavan sosiaali-
tyon tekemisen tapaa, mika on johtanut jopa negatiivisiin asenteisiin tietojar-
jestelmia kohtaan (Ylonen 2024, 190; Salovaara 2021, 135). Tekniset ongel-
mat voivat entisestdan heikentaa luottamusta tietojarjestelmiin (Ylonen 2024,
198, 203).

Tietojarjestelmiin liittyvan kuormituksen on todettu olevan yhteydessa myos
esimerkiksi ladkarien kokemaan epaasialliseen kohteluun tydpaikalla. Turhau-
tuminen ja negatiiviset tunteet voivat valittya potilaille seka tyotovereille, mika
voi aiheuttaa tilanteeseen reagoimista epaasiallisesti. (Urnberg 2022; Urnberg
ym. 2022, 6-8.) Tietojarjestelmien kaytettavyyttd parantamalla voitaisiin siis
mahdollisesti vahentaa stressia ja kognitiivista kuormitusta ja siten lisata tyon-
tekijoiden ja tydyhteisdjen hyvinvointia ja lopulta asiakas- ja potilasturvalli-
suutta (Kaihlanen 2020; Vehko ym. 2019, 11-13).
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4.4 Tietojarjestelmien kaytettavyyden ja kdayton osaamisen yhteys

Tietojarjestelmiin liittyva koulutus on arvioitu yhdeksi tarkeimmaksi tekijaksi,
joka vaikuttaa sosiaalialan ammattilaisten tietojarjestelmien kayttoon. Silla on
merkittava rooli tyontekijoiden tietojarjestelmiin liittyvan osaamisen vahvistami-
sen ja tietojarjestelmien hyddyntamisen nakdkulmasta. (Ylionen 2023, 585.)
Kirjallisuuden mukaan tietojarjestelmiin saatu perehdytys ja koulutus on koettu
usein puutteelliseksi, jolloin sen kayttda ei osata taysin hyddyntaa (esim. YI6-
nen 2023, 582; Hypponen ym. 2018, 51, 54; Vehko ym. 2024, 280; Saranto
ym. 2020, 218). Tama on johtanut tietojarjestelmien kayttdon varsinkin sosiaa-
lialalla enemmankin tiedon tallentamisen valineena tiedon hyddyntamisen si-
jaan. (Ylonen 2023, 582-583, 585.) Tietojarjestelmat voivat vaatia pitkan pe-
rehdytyksen, mika voi aiheuttaa tyytymattomyytta kyseiseen jarjestelmaan
(Saranto ym. 2020, 212, 222).

Tietojarjestelman kayton osaamisella ja siihen saadulla koulutuksella on mer-
kittava yhteys myos siihen, millaiseksi tietojarjestelman kaytettavyys ja hyodyl-
lisyys koetaan (esim. Kaihlanen ym. 2022, 4027). Hyvaksi koetulla osaami-
sella, kollegoiden tuella kayton osaamisen tukena seka jatkuvalla jarjestelma-
koulutuksella on todettu olevan yhteys sairaanhoitajien tietojarjestelmalle an-
tamaan hyvaan arvosanaan (Kyytsonen ym. 2024, 88—89). On saatu viitteita
siita, etta tietojarjestelman antamalla tuella ja jarjestelmaosaamisella voi olla
yhteys esimerkiksi kirjaamisvirheiden maaraan (Kaihlanen 2021a; Kaihlanen &
Gluschkoff & Saranto ym. 2021).

Tietojarjestelman kayton osaamisen tason on todettu olevan yhteydessa myos
tietojarjestelmiin liittyvaan stressiin. Kokeneet kayttajat kokevat vahemman tie-
tojarjestelmiin liittyvaa stressia. (Heponiemi ym. 2019; Hérhammer ym. 2021;
Kaihlanen & Gluschkoff & Laukka ym. 2021.) Nain ollen tietojarjestelman kayt-
toon liittyvaa osaaminen, tietojarjestelmien kaytettavyys ja niihin liittyvan stres-
sin kokemukset ovat yhteydessa toisiinsa. Seka tietojarjestelmien kayton
osaamista etta tietojarjestelmien kaytettavyytta on tarkeaa kehittda samanai-
kaisesti, mika voi vaikuttaa myos tietojarjestelmiin liittyvan kuormituksen koke-

mukseen (Heponiemi ym. 2019).
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Jarjestelmien kaytettavyydessa heijastuu tutkijoiden mukaan se, ettei suunnit-
telussa ole ollut mukana riittdvaa ymmarrysta loppukayttajien tyosta ja tar-
peista. Nain ollen jarjestelmien suunnitteluun on tarkeaa ottaa vahvemmin mu-
kaan jarjestelmia kayttavat, seka huomioida jarjestelmien erilaiset kayttotilan-
teet, -tarkoitukset ja kayttajat (Kaipio & Heponiemi 2020; Ylonen 2023, 585;
Saukkonen & Salovaara 2024 ). Esimerkiksi sosiaalityontekijoiltd on saatu ra-
kentavia kehitysehdotuksia, mutta haasteeksi on nahty se, etta kehittamisen
tapoja ei koeta toimiviksi. Lisaksi kehittajien ja sosiaalityontekijoiden voi olla
vaikea ymmartaa toisiaan, ja siten hahmottaa sosiaalityon sisaltéa niin, etta
sitd voidaan hyddyntaa kehittamistydssa. (Martikainen ym. 2020, 270; Yldnen
2023, 584-585.)

5 TUTKIMUS- JA ANALYYSIMENETELMAT

Tutkimuksen kehittdmisotteena sovelletaan kayttajakeskeisen suunnittelun pe-
riaatteita ja prosessia, joita on kuvattu tarkemmin luvussa 3.3. Kayttajakeskei-
sen suunnittelun prosessi valittiin kehittamisotteeksi, koska kehittamistehta-
vassa oleellista on kayttajien kokemusten esiin saaminen, joka on keskeinen
kayttajakeskeisen suunnittelun periaate. Kehittamistydssa toteutetaan tuplati-
manttimallista ensimmaisen timantin osiot, eli kerataan tietoa ja ymmarrysta
ratkaistavasta ongelmasta, kayttajista ja kayttotilanteista seka maaritellaan
ratkaistava ongelma ja esitetaan siihen ratkaisuehdotuksia ja -ideoita. Kartoi-
tusvaiheessa oleellista on toteuttaa kayttokontekstin analyysi (context of use
analysis) (Franz & Kauer-Franz 2024, 168). Analyysi toteutetaan hyddynta-

malla kaytettavyystutkimuksen menetelmia, joita kuvataan seuraavaksi.

5.1 Kaytettavyystutkimus kayttajalahtdoisessa suunnittelussa

Franzin ja Kauer-Franzin (2024, 168) mukaan kayttajakeskeisen suunnittelun
ensimmainen vaihe ja perusta suunnittelu- ja kehittamistydlle on kayttdkon-
tekstin analyysin tekeminen, jossa kartoitetaan kayttajien nykytilannetta. Siina
tarkastellaan kayttajien jarjestelman kayttoon liittyvia tehtavia ja tavoitteita
seka ymparistda ja resursseja. (Franz & Kauer-Franz 2024, 322.) Kayttokon-
tekstin hahmottamiseen sopivia tutkimusmenetelmia ovat erityisesti havain-
nointi ja haastattelumetodit. Havainnoinnilla pyritdan I6ytamaan vastauksia ky-
symyksiin: "mita kayttajat tekevat” ja "miten he sen tekevat”. Haastattelulla
taas voidaan lisata laadullista ymmarrysta kayttajasta, heidan tehtavistaan ja
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tavoitteistaan, seka elaytya kasilla olevaan problematiikkaan. Saatavan tiedon
avulla voidaan oppia kehittamisongelmasta lisaa ja tehda tulkintoja, joita voi-
daan kayttaa ratkaisujen pohjana. (Franz & Kauer-Franz 2024, 168—169, 343.)

Nain ollen tutkimusmenetelmaksi valittiin kaytettavyystutkimus, johon sisaltyy
kolme eri menetelmaa: tutkijan toteuttama heuristinen arviointi jarjestelmalle
seka kaytettavyystestaus ja haastattelut Apotti-jarjestelmaa ja Apotti-opasta
kayttavien tyontekijoiden kanssa. Kyseisia menetelmia on laajasti hyodynnetty
kaytettavyystutkimusten menetelmina, kun halutaan saada kayttajalahtoista
tietoa kayttajakokemuksen arvioinnin ja kehittdmisen parantamiseksi (esim.
Barnum 2011).

Kayttajalahtoisessa suunnittelussa haasteena kayttajien tutkimisessa on hyvin
usein se, etta kayttajat eivat itse osaa tuoda esiin, mita jarjestelmalta haluavat,
tai miten sita tulisi parantaa. Olennaista onkin ymmartaa, ettei se olekaan
kayttajien tehtava, vaan suunnittelijoiden ja kehitystiimin. Kayttajilla ei ole ym-
marrysta tai osaamista jarjestelmakehityksesta siina maarin, etta he voisivat
ottaa osaa kehitysprosessiin. (Franz & Kauer-Franz 2024, 164—165.) Heraa
kysymyksia siitd, mika oikeastaan sitten on kayttajien rooli kaytettavyystutki-
muksessa ja millaista tietoa heilta voi saada ja miten, jotta se olisi kehitys-

tyossa relevanttia.

Franz ja Kauer-Franz (2024, 164) jasentavat kysymysta erilaisten asiantunti-
juuksien kautta: tehtavaasiantuntijuus (task expertise), tavoiteasiantuntijuus
(goal expertise) ja suunnitteluasiantuntijuus (design expertise). Kayttajilla on
tehtava- ja tavoiteasiantuntijuutta. Kayttajien rooli on tuoda esiin sita, missa he
ovat asiantuntijoita: kuvata niita tehtavia ja tarpeita, joita heidan on tarkoitus
jarjestelmalla saada aikaan seka tuoda esiin jarjestelman kayttoon tai tehta-
vaan liittyvia tavoitteitaan ja tarpeitaan. Tavoiteasiantuntijuus voidaan viela ja-
kaa kolmeen tasoon: funktionaaliseen, sosiaaliseen ja emotionaaliseen. Funk-
tionaalisella tasolla tavoite liittyy siihen, mita kayttaja konkreettisesti haluaa
saada aikaiseksi. Sosiaalisella tasolla tavoitteessa huomioidaan se, kuinka ja
millaisena kayttaja haluaa tulla nahdyksi muiden silmissa. Emotionaalisella ta-
solla tavoitetta tarkastellaan siitd nakdkulmasta, millaisia tunteita kayttaja ha-

luaa kokea. Suunnittelijoiden ja kehittajien suunnitteluasiantuntijuutta taas on
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naita kayttgjan asiantuntijuuksia hyodyntaen suunnitella ja tuottaa kayttajia in-
noittavia tuotteita. (Franz & Kauer-Franz 2024, 165-170.)

Asiantuntijuuksien erottamisen ja oikeanlaisen hyodyntamisen voidaan nahda
olevan kayttajakeskeisen suunnittelun viitekehyksessa toteutettavan kaytetta-
vyystutkimuksen ydin ja timantti verrattuna "tavalliseen” kayttajatutkimukseen.
Jos pitaydytaan pelkastaan siina, mita konkreettisia parannusehdotuksia kayt-
tajat tuottavat ymmartamatta niiden taustalla vaikuttavia tarpeita, jaadaan ke-
hittamisessa ja kayttajakokemuksessa keskinkertaiselle tasolle. Kun taas hyo-
dynnetaan syvallista ja empatian kautta muodostettua ymmarrysta kayttajien
tarpeista, tavoitteista ja kayttotilanteista, voidaan suunnitella tuotteita, jotka to-
della vastaavat kayttajien tarpeisiin, ehka jopa ylittavat kayttajien odotukset ja
tuottavat nain positiivisen kayttajakokemuksen. (Franz & Kauer-Franz 2024,
164-170.) Kuten Franz ja Kauer-Franz (2024, 164) vertaavat, jos Henry Ford
olisi pitaytynyt siind, mita ihmiset haluavat ("nopeampia hevosia”), ei auton ke-
hittelyssa olisi valttamatta paasty kovinkaan pitkalle. Nain ollen on tarkeaa
osata suunnitella eri menetelmien kaytto niin, etta niilla saadaan oikeanlaista
ja relevanttia tietoa ja ymmarrysta (Franz & Kauer-Franz 2024, 322). Seuraa-

vaksi esitellaan kaytetyt menetelmat tarkemmin.

5.2 Heuristinen arviointi

Heuristisessa arvioinnissa tarkoituksena on asiantuntijoiden tekeman arvioin-
nin perusteella tarkastella jarjestelman mahdollisia suunnitteluvirheita seka
kaytettavyyden ongelmakohtia (Moran & Gordon 2023). Asiantuntijat voivat ar-
vioida kaytettavyytta ja jarjestelman toimivuutta vapaasti, tai tiettyjen nakokul-
mien, esimerkiksi heuristiikkojen, eli "peukalosaantodjen”, avulla. Talldin tutki-
taan, tayttaako jarjestelma heuristiikkojen vaatimukset ja miten sita voitaisiin
niiden nakdkulmasta parantaa. (Franz & Kauer-Franz 2024, 587-591.) Heuris-
tisen arvioinnin voidaan nahda sisaltavan palvelumuotoilussa kaytettavan au-
toetnografisen tutkimuksen piirteita, jossa tutkija itse tutkii ja kokeilee tutkitta-
vaa kohdetta (Stickdorn ym. 2018, 118).

Arvioinnissa voidaan kayttaa esimerkiksi Nielsenin (2024 ) heuristiikkoja, jotka
on koottu kuvaan 3 suomen kielelle kaannetyilla kuvauksilla.
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Jakob Nielsenin 10 heuristiikkaa
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Kuva 3. Jakob Nielsenin 10 kaytettavyyden heuristiikkaa (mukaillen Nielsen 2024)

Kaytettavyyden heuristiikat ovat Jakob Nielsenin vuonna 1994 kehittamat (ks.
Nielsen 1993; Nielsen 1994), ja edelleen monien kaytettavyystutkimusten pe-
rustana. Seuraavaksi kuvataan tarkemmin kunkin 10 heuristiikan sisaltoa.

1. Visibility of system status — Hyvin kaytettava jarjestelma pitaa kayttajan
koko ajan avoimesti tietoisena siita, mika jarjestelman tila kulloinkin on
ja antaa selkean ja nopean palautteen kayttajan tekemiin toimintoihin
tai muutoksiin liittyen. Esimerkiksi painikkeen painamisesta on hyva
viestia kayttajalle vaikkapa varimuutoksella, jotta kayttaja voi olla
varma, etta tapahtuma onnistui ja jarjestelma reagoi silhen. Tama aut-
taa kayttajaa ennakoimaan seuraavia toimintoja ja lisaa kayttajan kont-
rollin ja hallinnan tunnetta. Tama vahvistaa luottamusta jarjestelmaan ja

jarjestelman tuottajaan. (Harley 2018; Nielsen 2024.)

2. Match Between the System and the Real World — Jarjestelman tulisi
vastata reaalimaailmaa seka kielellisesti etta tuttujen konventioiden
myo6ta. On tarkeaa, etta jarjestelmassa esitetaan asiat kayttajalle tuttuja
sanoja, kasitteita ja kieltd kayttaen eika teknisen ammattikielen avulla.
Lisaksi arkielamasta tuttujen toimintojen ja ajatusmallien hyédyntami-
nen auttaa esittamaan ja kasittelemaan luonnollisella ja loogisella ta-
valla asioita my0s digitaalisessa ymparistdossa. Esimerkiksi aanen voi-

makkuuden lisdaminen fyysisessa maailmassa tapahtuu useimmiten
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liu’'uttamalla kytkinta ylospain eika esimerkiksi sivulle, joten tama sama
logiikka kannattaa sailyttaa myos digitaalisessa ymparistossa. Tuttuus
auttaa toimintojen muistamisessa ja tekee kaytosta miellyttavaa. (Kaley
2018; Nielsen 2024.)

. User Control and Freedom — Jarjestelmassa on tarkeaa voida peruut-
taa vahinkoklikkauksia ja -toimintoja, joita kenelle tahansa kayttajalle
voi sattua. Siten kayttajalle tulisi aina tarjota selkeasti nakyvilla olevat
painikkeet toimintojen kumoamiselle, sivustoilla edelliseen toimintoon
tai nakymaan palaamiseen ja toiminnosta poistumiselle. (Rosala 2020;
Nielsen 2024.)

. Consistency and Standards — Jarjestelman tulisi olla tyyliltdan ehea ja
looginen kokonaisuus ja hyddyntaa tuttuja kaytanteita esimerkiksi iko-
nien, yleisten toimintopainikkeiden sijainnin seka varien ja termien kay-
tossa. Useimmiten on jarkevaa pitaytya yleisesti kaytetyissa suunnitte-
luratkaisuissa, jotka ovat useimmille kayttajille tuttuja jo muilta sivus-
toilta tai jarjestelmista. Talla tavalla jarjestelma vastaa kayttajien odo-

tuksiin, mika lisaa jalleen luottamusta. (Krause 2021; Nielsen 2024.)

. Error Prevention — Hyva jarjestelma pyrkii ehkaisemaan virheiden syn-
tymisen. Vahingossa, esimerkiksi kiireesta johtuvia tapahtuvia virheita
voi pyrkia estamaan tarjoamalla valmiita vaihtoehtoja ja rajaamalla vaa-
ranlaisia toimintoja. Virheita, jotka johtuvat siita, etta toiminto ei tuotta-
nutkaan kayttajan ajattelemaa lopputulosta, johtuvat usein siita, etta
kayttaja on ymmartanyt jarjestelman toiminnan eri tavalla kuin se on
suunniteltu. Tahan liittyvia virheita voi pyrkia estamaan pitaytymalla jal-
leen tutuissa suunnittelukonventioissa, muotoilemalla toiminnot itseaan
mahdollisimman hyvin selittaviksi ja vahentamalla muistamisen tarvetta
toimintojen valilla. Tata edistad myos kayttajan vahvistuksen pyytami-
nen ennen merkittdvien toimintojen suorittamista. (Laubheimer 20153;
Laubheimer 2015b; Nielsen 2024.)

. Recognition Rather than Recall — Jarjestelman ei pitaisi edellyttaa kayt-
tajalta toimintojen tai tiedon muistamista, vaan hyddyntaa asioiden tun-

nistamiseen perustuvaa tiedon kasittelya. Tarvittava tieto pitaisi siis olla
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nakyvilla jarjestelmassa tai helposti saatavilla ilman, etta joutuu muiste-

lemaan, silla se kuormittaa aivoja. (Budiu 2024; Nielsen 2024.)

7. Flexibility and Efficiency of Use — Jarjestelma on hyva olla mukautetta-
vissa niin, etta sitd on seka vasta-alkajan etta jo pitempaan kayttaneen
miellyttava ja tehokas kayttaa. Tata voi tukea mahdollistamalla jarjestel-
man kayttda useammalla eri tavalla, kustomoinnilla ja personoinnilla
seka nopeuttamalla kayttoa esimerkiksi erilaisin pikanappaimin.
(Laubheimer 2020, Nielsen 2024.)

8. Aesthetic And Minimal Design — Jarjestelma tulisi suunnitella mahdolli-
simman yksinkertaiseksi, mutta kuitenkin niin, etta se sisaltaa kaiken
oleellisen tiedon. Lisaksi on tarkeaa huomata, etta esteettinen ulkoasu
jaa parhaiten mieleen ja luo positiivisia mielikuvia. (Fessenden 2021,
Nielsen 2024.)

9. Help Users Recognize, Diagnose, and Recover from Errors — Virheen
tapahtuessa on tarkeaa, etta kayttajalle kerrotaan siita selkeasti ja ym-
marrettavasti. Virheilmoitus tulisi nayttaa lahella virheen aiheuttajaa ja
selkeasti erottuvalla, yleisesti kaytetylla punaisella tekstilla. Kuitenkin
vain vakavat, jo tapahtuneet virheet tulisi ilmoittaa nain huomiota herat-
tavasti. Virheilmoituksessa tulisi tarjota ohjeita/vaihtoehtoja, miten
edeta kunnioittavaa savya kayttaen. Vakavissa virhetilanteissa voi hyo-
dyntaa pahoitteluja tai yllatyksellista sisaltoa, joilla kayttajan harmitusta
voidaan pyrkia lieventamaan. (Neusesser & Sunwall 2023, Nielsen
2024.)

10. Help and Documentation — Jarjestelman kayttoon liittyvaa tukea ja oh-
jeita voidaan ajatella olevan kahdenlaista: proaktiivista ja reaktiivista.
Proaktiivinen tuki tarjoaa apua etukateen, kun uusi kayttaja tutustuu jar-
jestelman kayttéon tai sen uudistuksiin. Proaktiivinen materiaali voi olla
tutoriaalityylinen yleisinfo, tai tiettyyn toimintoon liitetty kontekstuaalinen
info. Useimmiten tutoriaalit koetaan hairitsevina, joten voi olla parempi
suosia kontekstuaalista infoa. Tarkeaa on myos, etta tietoa ei ole liikaa,
se on oleellista, ja etta kayttaja voi halutessaan piilottaa ohjeet. Reaktii-

vinen materiaali viittaa jarjestelman ohjemateriaaleihin, koulutusmoduu-
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leihin, usein kysyttyihin kysymyksiin ja dokumentaatioihin. Naissa mate-
riaaleissa on tarkeaa, etta se tukee silmailya, esimerkiksi ryhmittelylla,
hierarkioilla, kategorisoinneilla, korostuksilla ja listoilla seka askel aske-
leelta -ohjeilla. Toisinaan lisatukena voi olla hyva tarjota videomateriaa-
lia. Lisdksi ohjeisiin on hyva liittda toimiva hakutoiminto. (Kendrick
2020, Nielsen 2024.)

Asiantuntijan toteuttama heuristinen arvio on helppo ja edullinen toteuttaa eika
se vaadi paljoa jarjestelyja. Se ei kuitenkaan koskaan saisi korvata varsinai-
sille kayttajille toteutettavia kaytettavyystesteja, eika sen perusteella tulisi
tehda lopullisia suunnitteluratkaisuja, silla asiantuntijat eivat yleensa pysty ar-
vioimaan jarjestelmaa todellisten kayttotilanteiden ja -tarpeiden kontekstissa.
Kaytettavyystestauksen suunnittelussa voidaan hyddyntaa heuristisen arvioin-
nin tuloksia. (Franz & Kauer-Franz 2024, 587-591.)

5.3 Kaytettavyystestaus

Kaytettavyyden arvioinnissa ja parantamisessa on Barnumin (2011, 28) mu-
kaan tarkeinta keskittya kayttajaan eika niinkaan jarjestelmaan. Kaytettavyys-
testauksella pyritaan selvittamaan, miten kayttajat kayttavat jarjestelmaa, ja si-
ten arvioimaan, vastaako jarjestelma todella kayttajien odotuksia ja tarpeita
(Barnum 2011, 28). Kaytettavyystestauksen perusideana on havainnoida
edustaville testihenkilGille eli tutkittaville annettujen relevanttien testitehtavien
suorittamista (Nielsen 2012). Kaytettavyystestauksessa voidaan hyédyntaa
esimerkiksi Morvillen (2004) hunajakennomallin osa-alueita, kun maaritellaan,
millaisia nakokulmia kaytettavyyteen tutkittavilta erityisesti halutaan saada sel-
ville (Barnum 2011, 30-31).

Pienimuotoisempien kaytettavyystestausten oleelliset vaiheet ovat kayttaja-
profiilien maarittely, testitehtavien ja skenaarioiden luominen ja toteuttaminen,
aanen ajattelun -metodin hyodyntaminen testitilanteessa seka uudelleen tes-
taaminen (Barnum 2011, 34-36, 94). Ennen varsinaista testausta on tarkeaa
tehda huolellista selvitysta ja saada ymmarrysta siita, ketka jarjestelmaa kayt-
tavat ja millaisia tarpeita heilla on laatimalla kayttajaprofiileja, joissa kuvataan
tyypillista kayttajaa. Ne auttavat Ioytamaan sopivat testihenkilot. (Barnum
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2011, 34-35, 85-92.) Testitehtaviin kuvataan konkreettinen ja tyypillinen jar-
jestelman kayttoon liittyva skenaario, eli kayttajan nakokulmasta laadittu arki-
elaman tilanne, jollaiseen kayttaja tosiasiassa voisi paatya ja pyydetaan kayt-

tajaa tekemaan se jarjestelmassa (Barnum 2011, 34-35, 89-90).

Testauksessa voidaan hyodyntaa erilaisia havainnointikeinoja, seka sen li-
sana erilaisia kyselyja ja haastatteluja riippuen siita, mita halutaan saada sel-
ville (Barnum 2011, 138-145). Testitehtavien suorittamisen havainnoinnissa ja
tallentamisessa analysointia varten voidaan hyodyntaa erilaisia laitteita, kuten
videointia, ruuduntallennusta tai silmanliikekameraa (Barnum 2011, 41-44,
54-55). Testia tehdessa tutkittavaa pyydetaan ajattelemaan aaneen mieleen
tulevia ajatuksia, jotka tuovat esiin kokemuksia ja perusteluja, miksi tutkittava

toimii tilanteessa niin kuin toimii (Barnum 2011, 34-36).

5.4 Kontekstuaalinen haastattelu ja kayttajapolun kuvaus

Kaytettavyystutkimuksen osana toteutetaan tutkittaville myos haastattelu,
jossa kaydaan lapi jarjestelman ja valittujen tyonkulkujen kaytettavyyteen ja
erityisesti kayttajakokemukseen liittyvia teemoja. Haastattelujen tavoitteena on
lisata kayttajaymmarrysta, hahmottaa kayttjien tavoitteita ja kayttokoke-
musta, seka kartoittaa kayttotilanteita myds systeemisena kokonaisuutena eli
eri toimijoiden roolia niissa. Haastattelussa hyodynnetaan soveltuvia palvelu-
muotoilussakin kaytettyja menetelmia: kontekstuaalista haastattelua seka
kayttajapolun kuvaamista (Stickdorn ym. 2018, 120, 125; Franz & Kauer-
Franz 2024, 380-384.)

Haastattelumenetelmissa tarkeaa on pyrkia kayttamaan avoimia kysymyksia
laajemmista teemoista yksityiskohtaisempaan edeten, pyrkia luomaan luon-
nollinen keskustelu seka aktiivisesti kuunnella tutkittavaa (Franz & Kauer-
Franz 2024, 175-181). Haastattelussa voidaan konkreettisesti kysya kayttajan
toimintatavoista nykytilanteessa ja miten hyvin kayttaja kokee jarjestelman
palvelevan hanen tarpeitaan. Samalla pyritaan selvittdmaan, mika kayttajan
nakokulmasta toimii hyvin, ja miksi han toimii jarjestelman kanssa niin kuin toi-
mii. MyOs tulevaisuuden toiveista ja ideoista voi kysya, mutta ei liilan yksityis-
kohtaisesti, silla kayttajien tehtava ei ole keksia ja tuottaa ratkaisuja. Kehitta-
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misideoiden kysymisen tavoitteena on ennemminkin hahmottaa kayttajan mie-
likuvia paremmasta jarjestelmasta, joita sitten voidaan hyodyntaa suunnitte-
lussa ja kehityksessa. (Franz & Kauer-Franz 2024, 343-348.)

Haastattelun toteuttamisessa sovelletaan kontekstuaalisen haastattelun me-
netelmaa, jossa haastattelu sisallytetaan osaksi kayttotilanteen havainnointia.
Kontekstuaalinen haastattelu soveltuu tilanteisiin, joissa tarkoituksena on sel-
vittaa kayttajan tarpeita, tunteita, odotuksia ja ymparistdoa, seka hahmottaa eri
toimijoita ja heidan roolejaan. Kontekstuaalinen haastattelu auttaa lisaamaan
ymmarrysta kayttajista seka kayttotilanteista, silla siina tutkittavat voivat de-
monstroida toimintaansa yksityiskohtaisesti ja oikeassa ymparistdssa. Sen
etuna on, etta tutkija voi havainnoida ymparistoa ja tilannetta, seka esittaa heti
tarkentavia kysymyksia. (Stickdorn ym. 2018, 120; Franz & Kauer-Franz 2024,
360-363.) Ajatuksena on siis, etta haastattelussa tutkittava voi keskustelun ai-
kana nayttaa jarjestelmasta konkreettisesti oleellisia asioita eli tutkittavan

kanssa ikaan kuin yhdessa tutkitaan jarjestelmaa.

Osana kontekstuaalista haastattelua hydodynnetaan kayttajapolun rakenta-
mista. Kayttajapolku (journey map) on visuaalinen kuvaus eri vaiheista, joita
kayttaja kay lapi kayttaessaan jarjestelmaa tehtavassaan. Kunkin vaiheen toi-
minnot kuvataan polulle helposti visuaalisesti hahmotettavaksi kokonaisuu-
deksi. Konkreettisten toimintojen lisaksi siihen kuvataan kayttajan kokemuk-
sia, esimerkiksi ajatuksia ja odotuksia kustakin vaiheesta ikaan kuin uimara-
toina, jossa sarakkeisiin on kuvattu polun vaiheet ja riveilla kuhunkin vaihee-
seen liittyvat (kokemukselliset) teemat. Tarkeda on etukateen maaritella, mita
menetelmalla halutaan saavuttaa ja sen mukaan maaritellaan siina kaytettavat
sisallét. (Franz & Kauer-Franz 2024, 380-384.)

Kayttajapolkua voidaan muodostaa myos yhdessa tutkittavien kanssa, jolloin
on tarkeaa, etta tutkittavilla on riittava ymmarrys tutkittavasta aiheesta ja etta
pohjaan on maaritelty alustavat vaiheet ja nakokulmat, joita tydskentelyssa
tarkennetaan (Stickdorn ym. 2018, 125). Kayttajapolun lisaksi haastattelun lo-
puksi kootaan tutkittavien mielesta tarkeimmat asiat kaytettavyyteen liittyen
kirjallisesti. Tutkittavia pyydetaan kirjaamaan kivea kuvaaville lapuille Apotti-
oppaan hankaliksi, turhauttaviksi tai huonoksi koetut ominaisuudet, aurinkoa

kuvaaville lapuille hyvin toimivat asiat. Pilvea kuvaaville lapuille tutkittavaa
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pyydetaan kirjaamaan asioita, jotka Apotti-oppaassa tukisivat tyota taydelli-
sesti, jos kaikki olisi mahdollista sen kehittamiseksi. Menetelman tarkoituk-
sena on koota yhteen haastattelun teemoja ja selvittaa tarkeimmat asiat, jotka

tutkittavat nostavat esiin.

5.5 Analyysimenetelmat

Heuristisessa arvioinnissa tehdyt kirjalliset muistiinpanot analysoidaan ja ryh-
mitelldan peilaten niita Nielsenin (1994; 2024 ) heuristiikkoihin. Heuristisen ar-
vioinnin analyysin lopputuotos on listaus kaytettavyysongelmista. (Nielsen
1993, 157-159.)

Kaytettavyystestista voidaan saada seka objektiivista ja kvantitatiivista aineis-
toa etta subjektiivista ja kvalitatiivista aineistoa. Aineistosta voidaan esimer-
kiksi objektiivisesti ja kvantitatiivisesti havainnoida, onnistuiko testitehtavan
suoritus, kuinka kauan aikaa kului ja kuinka monta virhetta suorituksen aikana
havaittiin. Myos muista tehtavien suorittamisen aikana ilmenneista asioista
voidaan tehda havaintoja, jotka voivat kertoa tutkittavan kohtaamista haas-
teista. (Barnum 2021, 296-298.) Toisaalta kaytettavyystestista saadaan laa-
dullista ja subjektiivista aineistoa aaneen ajattelun -metodin avulla. Analyy-
sissa videomateriaali katsotaan tarkasti lapi ja kirjataan havainnot yl6s. Tata
aineistoa voidaan analyysissa kategorisoida ja teemoitella tutkimuksen tavoit-
teiden mukaisesti (Barnum 2021, 304-305).

Haastatteluista saatava materiaali on laadullista tutkimusaineistoa, jota ensin
muokataan analysoitavaan muotoon. Haastatteluista tehdyt muistiinpanot ja
eri menetelmilla kootut materiaalit kootaan yhteen. Aineistoa kaydaan syvalli-
sesti lapi ja pyritaan I6ytamaan siita kaavamaisuuksia tai esiin nousevia mal-
leja, jotka kuvaavat sita, miten kayttaja ymmartaa ja kayttaa jarjestelmaa. Ai-
neistoa koodataan ja jarjestetaan sen mukaan, millaisia malleja aineistosta
havaitaan. Kaytettava koodaus voidaan toteuttaa taysin aineistolahtoisesti tai
kayttaa teoriasta tai aiemmasta tiedosta aiemmin muodostettuja koodeja, tai
hyédyntaad molempia tapoja. Taman pohjalta voidaan muodostaa kategorioita
ja teemoja, jotka alkavat muodostaa "tarinaa”, joka kuvaa aineistoa ymmarret-
tavalla tavalla. Teemat ja tarina kuvaavat sita, miksi ja miten kayttaja kayttaa
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jarjestelmaa ja auttaa ymmartamaan, miten eri vaiheista muodostuu kaytta-
jalle laajempia, abstrakteja tavoitteita. Tarinan avulla voidaan paremmin sanal-
listaa tavoitteiden saavuttamista kayttajan nakdkulmasta. (Mara 2021, 122—
128.)

Kaytanndssa varsinkin aineistolahtdisessa analyysimenetelmassa voidaan
edeta niin, etta aineistosta kirjataan tarkeimmat havainnot liimalapuille ja ne
kerataan yhteen esimerkiksi seinalle. Havaintoja ryhmitellaan mielekkaiksi ko-
konaisuuksiksi, jolloin niistd alkaa muodostua kuvaavia kategorioita. (Barnum
2021, 290-295.) Palvelumuotoilussa tasta kaytetaan nimitysta tutkimusseina,
jonne kaikki tieto kerataan ja jossa sita kategorisoidaan. Palvelumuotoilussa
tiedon analysoinnissa ja kokoamisessa pyritaan yleensa mahdollisimman visu-
aaliseen esitykseen, jonka apuna voidaan hyddyntaa erilaisia tyokaluja, kuten
kayttajapolkua tai kayttajapersoonia. Menetelmien tavoitteena on myos pyrkia
synnyttamaan empatiaa ja siten tavoittamaan paremmin kayttajan nakokul-
maa. (Stickdorn 2018, 110.)

Kun aineisto on teemoiteltu ja analysoitu, eri menetelmilld saatu kvalitatiivinen
ja kvantitatiivinen aineisto kootaan yhteen triangulaatiota hyodyntamalla. Siina
yhdistetaan esimerkiksi havainnoista, haastatteluista ja muilla menetelmilla
keratty aineisto ja vertaillaan niista saatua tietoa. Usein esimerkiksi kayttajien
antamat arviot ja sanalliset palautteet voivat antaa erilaisen kuvan kuin mita
vaikkapa havainnoinnissa on tullut esiin. Nain analyysilléa voidaan saada moni-

puolisempi kokonaiskuva kayttajakokemuksesta. (Barnum 2021, 306—-307.)

Lopuksi havaintojen tarkeytta voidaan viela maaritellda sen mukaan, kuinka va-
kavia vaikutuksia niilla on kayttajakokemukseen esimerkiksi erilaisia asteikoita
hyodyntaen. Havaintoja ja ongelmia voi my0s jaotella niiden vaikutusalueen
mukaan yleisiin havaintoihin seka yksittaisiin havaintoihin. (Barnum 2021,
309-310.) Tutkimustulosten pohjalta voidaan esittaa kehittamissuosituksia,
joiden muoto ja sisalto riippuvat siita, kenelle ja milla tasolla ne esitetaan. Toi-
sinaan ne voivat olla listaus siita, mita tulisi parantaa ja toisinaan ne voivat si-
saltaa konkreettisia rautalankamalleja tai prototyyppeja kehitettavista versi-
oista. Joka tapauksessa ne tulisi olla riittdvan tarkkoja ja toteutuskelpoisia,
vaikka niista kaikki ei olisikaan heti toteuttavia, vaan ehka pitemmankin kehi-
tystyon aiheita. (Barnum 2021, 310-313.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkittavaksi kayttajaryhmaksi valikoitiin toimeksiantajan kanssa keskustellen
sosiaalihuollon avopalveluiden kursseja ja ohjeita kayttavat tyontekijat. Tyossa
rajattiin aineiston keruu yhteen Helsingin kaupungin sosiaali-, terveys- ja pe-
lastustoimen sosiaalihuollon avopalveluiden yksikkoon. Esimerkkiyksikoksi va-
likoitui gerontologisen sosiaalityon yksikkd. Helsingin kaupungin myontaman
tutkimusluvan saamisen jalkeen tutkimuksesta tiedotettiin kohdeyksikkoa yh-
teyshenkilon kautta ja kiinnostuneet ottivat suoraan yhteytta opinnaytetyon te-
kijaan. Ennen kaytettavyystesteja toteutettiin heuristinen arviointi Apotin
omissa koulutustiloissa. Aineiston keraamisen jalkeen aineisto analysoitiin.

Seuraavaksi kuvataan aineiston keruun ja analyysin vaiheita tarkemmin.

6.1 Heuristinen arviointi

Koska opinnaytetyoprosessi on lahtokohtaisesti itsenaisesti toteutettava tyo,
myos heuristinen arviointi toteutettiin ilman tiimia, vaikka tiimissa tehtava arvi-
ointi on menetelman suositeltava toteutustapa. Jarjestelmaa ja tutkittavia tyon-
kulkuja arvioitiin koulutusymparistossa, joka on hieman rajatumpi, kuin tyonte-
kijoiden kaytossa oleva tuotantoymparistd. Koulutusymparistosta puuttuvat tie-
tyt integraatiot jarjestelman liitdnnaisjarjestelmiin ja jarjestelman kayttajaroolin
yhdistyminen Apotti-oppaaseen. Muutoin jarjestelma ja siella suoritettavat
tyonkulut vastaavat todellista tilannetta. Tavoitteena oli talla tavalla saada
alustavaa arviointia jarjestelman ja tyonkulkujen kaytettavyydesta systemaatti-
sella arviointimenetelmalla. Arvioinnin toteuttamisessa ja havaintojen kirjaami-
sessa kaytettiin apuna Nielsen Norman Groupin toteuttamaa arviointiloma-
ketta (Moran & Gordon 2023).

Heuristisen arvioinnin tavoitteena oli myds auttaa muodostamaan kasitys jar-
jestelman ominaisuuksista seka tutkittavista tyonkuluista. Sen arvioitiin helpot-
tavan varsinaiseen kaytettavyystestaukseen valmistautumista seka testitilan-
teiden havainnointia ja kayttokokemuksesta keskustelua tutkittavien kanssa.
Heuristisen arvioinnin pohjalta laadittiin testitehtavat kaytettavyystestiin ja tar-

kennettiin haastatteluiden sisaltdéa ja rakennetta.
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6.2 Kaytettavyystestaus ja haastattelut

Varsinaisia kaytettavyystesteja ja haastatteluita ennen valmisteltiin koko tilan-
teen etenemisen runko, testitehtavat, haastatteluteemat/-kysymykset seka
pohjat ja materiaalit kayttajapolun ja kehittamisideoiden kirjaamista varten.
Koska tutkittaville annettiin mahdollisuus osallistua tutkimukseen myos
Teams-sovelluksen kautta, tehtavapohjiin etsittiin myos sopivat digitaaliset
tyokalut, ja valmisteltiin niissa kaytettavat materiaalit. Digitaalisena tyokaluna
hyoédynnettiin Microsoftin Whiteboard-sovellusta. Liitteissa 1 ja 2 on kuvattuna

lopulliseksi muotoutunut haastattelurunko seka testitehtavat.

Kirjallisuuden mukaan kaytettavyystesteihin valmistautumisessa oleellista on
myos kayttajaprofiilien maarittely, mutta toimeksiantajan mukaan heilla ei ollut
varsinaisesti tarvetta niille. Nain ollen sellaista ei tehty, mutta ennen testeja
hahmoteltiin tyypillisen kayttajan kayttajakuvausta, johon koottiin oleellisia piir-
teita tutkittavista ja heidan tyostaan, mitka saattavat liittya kayttotilanteeseen
ja kayttajakokemukseen. Kayttajakuvausta hyodynnettiin haastattelukysymys-
ten ja tehtavien laatimisessa, kun pyrittiin tarkentamaan, mita tietoa tutkitta-

vilta halutaan saada selville.

Ensimmaiseksi testitehtavaksi laadittiin skenaario, jossa uusi tyontekija on il-
moittautumassa sosiaalihuollon peruskurssin lahikoulutukseen. Skenaario ar-
vioitiin tyypilliseksi tilanteeksi, johon varsinkin uusi tyontekija hyvin todenna-
koisesti voisi paatya ja sen arvioitiin tuottavan hyvin tietoa Apotti-oppaan kou-
lutuksiin ilmoittautumisen tyonkulun kaytettavyydesta. Toiseksi tehtavaksi laa-
dittiin skenaario, jossa tutkittava on puhelun kirjausta tehdessaan tehnyt vir-
heen, jonka korjaamiseksi hanen tulee etsia omien kirjausten korjaukseen liit-
tyva ohje Apotti-oppaan ohjehakua kayttaen. Tutkijan tyokokemuksen perus-
teella omien kirjausten korjaus on ollut yksi tavallisimmista tilanteista, joihin
esimerkiksi Apotti-tukihenkildiden apua on pyydetty, joten sen arvioitiin sovel-
tuvan hyvin testitehtavaksi.

Ennen testitehtavien tekemista tutkittavilta kysyttiin muutamia "virittelevia” ky-
symyksia Apotti-jarjestelman ja Apotti-oppaan kayttokokemukseen liittyen. Nii-
den tarkoituksena oli saada kuvaa siita, kuinka kokenut Apotti-jarjestelman
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kayttaja tutkittava on, kuinka paljon ja usein han kayttaa Apotti-opasta ja mil-
lainen yleiskokemus Apotti-oppaasta on syntynyt. Alkukysymysten tarkoituk-
sena oli myos orientoida tutkittavaa aiheeseen ja luoda mukava tunnelma ti-
lanteeseen. Testien lopuksi kysyttiin muutama kysymys testien tekemiseen liit-
tyen: milta testien tekeminen tuntui ja mika tuntui helpolta tai vaikealta. Niiden
tarkoituksena oli vetaa yhteen testitilanne ja antaa mahdollisuus tutkittavalle
tuoda esiin kokemuksensa tilanteesta. Tehtavien toteutus nauhoitettiin puheli-
mella tai Teams-sovelluksen nauhoitustoiminnolla. Lisaksi valmiille lomak-
keelle kirjattiin lyhyitd huomioita testin aikana. Kaikille tutkittaville annettiin mo-

lemmat tehtavat suoritettavaksi.

Haastatteluissa pyrittiin muotoilemaan kysymyksia niin, etta niiden avulla saisi
mahdollisimman kattavasti tietoa siita, miten tutkittavat talla hetkella kayttavat
Apotti-opasta, millaisia kayttotilanteet ovat, mika on heille tarkeaa ja millaisia
haasteita tai ideoita heilld on Apotti-oppaan kayttoon liittyen. Tutkittavia pyy-
dettiin myds nayttamaan ja konkretisoimaan jarjestelmasta viela tarkemmin
joitain asioita, joita haastattelussa tuli esiin. Vastaukset kirjattiin ylos tietoko-
neelle ja jarjestelmasta saatettiin ottaa lisdksi kuvakaappauksia tai valokuvia

muistamisen ja analyysin tueksi.

Haastattelun yhteydessa tutkittavia pyydettiin kuvaamaan kayttajapolulle kayt-
totilanteiden vaiheita. Tarkoituksena oli hahmotella tydnkulkujen kayttotilan-
teita syvallisemmin: mitd missakin vaiheessa tapahtuu, mika on kayttajille
niissa tarkeaa, keita toimijoita niihin liittyy, mita tunteita ja mita epaselvyyksia
niissa koetaan ja mita kehittamisideoita mahdollisesti nousee esiin. Tunteiden
nimeamisessa kaytettiin tunnekortteja, joista tutkittava valitsi vaiheeseen liitty-
vaa tunnetilaa parhaiten kuvaavan kortin. Toisena tehtavana tutkittavia pyy-
dettiin kirjaamaan digitaalisille lapuille Apotti-oppaan huonosti ja hyvin toimivia
asioita seka nostamaan esiin ideoita, miten se tukisi tyota paremmin. Tehtava
ohjeistettiin valjasti ja sen yhteydessa tutkittava saattoi antaa vapaasti nake-

myksia Apotti-oppaasta.

Haastatteluiden etenemisesta ja kestosta riippuen kaikkia kysymyksia tai teh-
tavia molemmista tydnkuluista ei valttamatta kayty kaikkien tutkittavien kanssa

lapi. Paapaino oli toimeksiantajan toiveen mukaisesti kurssille ilmoittautumi-
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sen tyonkulussa ja toissijaisesti ohjeiden hakutoiminnon tyonkulussa. Myos-
kaan kaikkien tutkittavien kanssa ei ollut mahdollisuutta kayda lapi kaikkia me-
netelmallisia tehtavia, vaan niista valikoitiin tilanteen mukaan ja ajankaytolli-
sesti soveltuvimmat. Aina ennen seuraavaa haastattelua arvioitiin, millaista
tietoa edellisten haastatteluiden lisaksi viela tarvitaan, ja valikoitiin sen mu-
kaan seuraavassa haastattelussa ensisijaisesti lapikaytavat haastatteluteemat
ja tehtavat. Tutkittaville annettiin myos aina mahdollisuus tuoda vapaasti esiin
kaikenlaisia ajatuksia ja kokemuksia liittyen Apotti-oppaan kayttoon seka hie-
man Apotti-jarjestelmankin kayttokokemuksiin, silla niiden arvioitiin auttavan

hahmottamaan holistisesti jarjestelman kayttotilanteita ja -kontekstia.

Kayttajakeskeisen suunnittelun iteratiivisuutta toteutettiin tutkimuksen toteu-
tuksen aikana niin, etta haastattelukysymyksia ja tehtavien sisaltéja hieman
muokattiin ymmarryksen ja kokemuksen karttuessa kaytettavyystestauksen
menetelmastd. Kysymyksia suunnattiin enemman sellaisiksi, etta ne toisivat
paremmin esiin tutkittavien tehtava- ja tavoiteasiantuntijuutta, eli tietoa siita,
millaisia kayttotilanteet ovat ja mika on heille tarkeaa oman tyonsa nakokul-

masta.

6.3 Aineiston analyysi

Aineiston analyysi aloitettiin heuristisen arvioinnin osalta silla, etta arvioinnissa
kaytetylle lomakkeelle tehdyt muistiinpanot kaytiin lapi ja tehdyt havainnot Kir-
jattiin liimalapuille. Kirjattuja havaintoja peilattiin viela tarkemmin heuristiikko-
jen sisaltoihin ja maariteltiin sen perusteella, mihin heuristiikkaan ne liittyvat.
Taman jalkeen ne jaoteltiin heuristiikoittain taulukkoon. Aineiston avulla pyrit-
tiin arvioimaan sita, milta Apotti-oppaan kaytettavyys talla hetkella nayttaytyy.

Kaytettavyystestien aineistona oli testitilanteiden videomateriaali seka muis-
tiinpanot testiin liittyneista alku- ja loppukysymyksista. Kaytettavyystestien ai-
neistosta etsittiin vastausta siihen, miten kayttajat talla hetkella kayttavat jar-
jestelmaa. Videomateriaali kaytiin 1api ja niista kirjattiin tarkeimmat huomiot la-
puille. Niista analysoitiin seka objektiivista etta subjektiivista tietoa. Objektii-
vista tietoa saatiin seuraavista teemoista: Apotti-oppaan avaamisen reitti, teh-
tavassa onnistuminen, tehtavan suorittamisen vaiheet ja kaytetyt hakusanat

seka niiden sija hakutuloksissa. Subjektiivista tietoa saatiin daneen ajattelun -
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metodin kautta. Analyysissa poimittiin tutkittavien ilmaisuja tulkitsemalla vaike-
aksi tai ihmeteltyja asioita, helpoksi tai toimiviksi koettuja asioita seka muita
huomioita. Havainnot koottiin taulukkoon, johon kyseiset teemat eriteltiin teh-
tavakohtaisesti. Taustakysymyksista tehdyt muistiinpanot koottiin yhteen tau-

lukkoon, jotta niista oli helppo saada kokonaiskuva.

Haastatteluiden aineistona analysoitiin muistiinpanot, joita oli tehty testitehta-
vien jalkeen kysytyista lyhyista kysymyksista, seka kontekstuaalisen haastat-
telun muistiinpanoista. Lisaksi haastatteluaineistona analysoitiin tydstettyjen
kayttajapolkujen materiaalit seka laput hyvista ja huonoista asioista seka ke-
hittamisideoista. Testien jalkeen kysyttyjen kysymysten vastaukset seka tee-
mahaastatteluista tehdyt muistiinpanot koottiin ensin yhteen taulukkoon. Kayt-
tajapolkujen materiaalit koottiin yhdeksi kayttajapoluksi ja samoin lapuille kirja-

tut asiat koottiin yhdeksi tiedostoksi.

Taman jalkeen koko aineistosta koottiin tarkeimmat huomiot liimalapuille ja
ryhmiteltiin aiheittain tutkimusseinalle. Aiheista muodostettiin teemoja, jotka
liittyivat yleisesti Apotti-oppaaseen ja sen kayttoon tai kayttokontekstiin seka
eriteltiin kurssi-ilmoittautumisen tai ohjeiden haun tyonkulkuun liittyneet tee-
mat. Analyysissa edettiin seka teorialahtoisyytta etta aineistolahtdisyytta yh-
distaen. Aineistosta etsittiin Franzin ja Kauer-Franzin (2024, 322—-333) kaytto-
kontekstin analyysia hyddyntaen vastauksia erityisesti seuraaviin kysymyeksiin:
mitka ovat kayttajan tavoitteet ja niiden eri tasot (funktionaalinen, emotionaali-
nen, sosiaalinen), mita tarpeita tutkittavilla on, millainen kokemus ja tilanne
kayttd on, millainen on kayttokontekstiin liittyva kayttdymparistd (fyysinen, so-
siaalinen, organisatorinen) ja millaisia resursseja kayttajilla on tai jarjestelman
kayttd edellyttaa. Nama kysymykset ja nakokulmat toimivat analyysin perus-
tana lopullisten tutkimustulosten muodostamisessa ja niita taydennettiin muilla

aineistosta esiin nousseilla teemoilla.

7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksen tulokset. Ensin tarkastellaan jarjestel-
man nykyista kaytettavyytta heuristisen arvioinnin tulosten pohjalta. Taman
jalkeen kuvataan, miten tutkittavat kayttavat Apotti-opasta. Sen jalkeen kuva-

taan kayttokontekstia ja lopuksi yhdistetdan saadut tulokset ja tarkastellaan,
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millaisena Apotti-oppaan kaytettavyys talla hetkella nayttaytyy suhteessa tut-

kittavien kayttotavoitteisiin.

7.1 Milta Apotti-oppaan kaytettavyys nayttaytyy heuristisen arvioinnin
perusteella?

Heuristisen arvioinnin tulosten tarkoituksena on kuvata Apotti-oppaan taman-
hetkista kaytettavyytta. Kaytettavyytta tarkastellaan molempien tyonkulkujen
nakokulmasta erikseen. Heuristiikkoja on tulkittu laveasti, ja toisinaan havaitut
ongelmat olisivat voineet sijoittua useammankin heuristiikan tematiikan alle.
Tuloksissa on nostettu esiin vain heuristiikat ja ominaisuudet, joissa arvioitiin

olevan ongelmia tai puutteita.

7.1.1 Kurssille ilmoittautuminen oppimispolkujen kautta

Taulukkoon 1 on koottu kurssi-ilmoittautumiseen liittyvat havainnot heuristiik-

kojen mukaan.

Taulukko 1. Heuristisen arvioinnin koonti kurssi-ilmoittautumisesta

Heuristiikka Havainnot

1. Jérjestelmén e Kun valitsee Helsingin oppimispolut, vaihdos ei ndy seuraavan na-
status kyman otsikossa

2. Arkitodel- o Kurssit esitetdan ensisijaisesti koodilla: tulisiko ensin olla kurssin
lisuuden mukailu nimi?

4. Johdonmukai- e Valilla kohteista aukeaa uusi valilehti, valilla samaan ikkunaan uusi
suus ja standardit nakyma

8. Esteettinen ja e Kurssivalikossa kurssien nimet pienella fontilla

minimaalinen e Navigaation lisdarvo oppimispolkujen ylareunassa?

suunnittelu e Koti-painike ja linkkipolut pienellz fontilla

10. Tuki ja doku- e Oppimispoluilla ei selkeasti ohjaavia teksteja tai linkkia tukimateri-
mentaatio aaliin / ohjeeseen

Seuraavaksi kuvataan tarkeimpia havaintoja tuloksista. Heuristiikan numero 1
kannalta huomioitiin, etta valitessa Helsingin kayttgjille suunnatun oppimispo-
lun kyseisen nakyman otsikko ei muutu eika siita kay ilmi, minka alueen oppi-
mispolun kayttaja on valinnut. Otsikkona on siis edelleen edellisen nakyman
tervetuloa-teksti. Jarjestelma ei siis kerro selkeasti tilan vaihdoksesta tai vai-
heesta, jossa kayttaja on.



40

Oppimispolun kurssilistauksessa kunkin kurssin nimea ennen on kurssin
koodi. Tama ei ole heuristiikan 2 mukaan kayttajan tunteman kielen kaytta-
mista. Koodit eivat valttamatta ole kayttgjille tuttuja, vaan kurssien nimet liene-
vat kuvaavampia kayttajalle ja kertovat kurssin sisallosta. Toisaalta, jos kayt-
taja on saanut listan suoritettavista kursseista, joissa on kaytetty samoja koo-
deja, selkeasti nakyvilla olevat kurssien koodit saattavat helpottaa kurssivali-
kon silmailya ja siten oikean kurssin I0ytamista valikosta nopeammin verrat-
tuna kurssien pitkien nimien lukemiseen. Tama kuitenkin edellyttaa, etta kurs-

sien koodit ovat kayttajille tuttuja.

Heuristiikkaa 4 huomattiin mahdollisesti rikkovan yleisesti jarjestelmassa se,
etta toisinaan linkeista avautuu uusi nakyma samaan ikkunaan, toisinaan uusi
valilehti selaimeen, eli toimintalogiikka ei ole taysin johdonmukaista. Tama voi
aiheuttaa hammennysta edellisiin nakymiin siirtymisissa: valilla kayttaja voi
palata taaksepain painamalla selaimen takaisin-painiketta, mutta valilla se ei
toimi, koska sisaltd onkin uudessa valilehdessa. Tama liittyy myos heuristiik-

kaan numero 3, jonka mukaan on tarkeaa olla selkea tapa palata taaksepain.

Heuristilikkaa numero 8 eli minimalistista ja esteettista suunnittelua mahdolli-
sesti hairitsevia kohtia liittyy oppimispolkujen nakymaan ja kurssivalikkoon.
Oppimispolkunakymissa eri tasoilla on navigaatiopalkki sivun ylareunassa.
Navigaation kautta voi paasta samoihin nakymiin kuin nakyman paasisallosta.
Arvioinnissa pohdittiin sen antamaa lisdarvoa seka mahdollista hairitsevyytta
kayttdjille. Toisaalta havaittiin, etta sen kautta voi paasta vahemmilla klikkauk-
silla haluttuun kurssilistaukseen, joten havainnon merkitys jaa toimeksiantajan

tarkemmin arvioitavaksi. Kurssivalikossa fontti arvioitiin liilan pieneksi.

7.1.2 Ohjeiden haku

Onhjeiden hakemisen nakdkulmasta tehtiin seuraavia taulukkoon 2 koottuja ha-
vaintoja heuristiikkojen nakdkulmasta.
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Taulukko 2. Heuristisen arvioinnin koonti ohjeiden hakutoiminnosta

Heuristiikka

Havainnot

1. Jérjestelmén sta-
tus

Jarjestelma ei kerro, ettd haku tehty ja milld hakusanalla

2. Arkitodellisuuden
mukailu

Ohjeen tyypin (simulaatio, video, pikaohje...) valinta pienella fon-
tilla epaloogisessa paikassa.
Ohjeen lisdys suosikiksi epaloogisessa paikassa ("tiedot”)

3. Kéyttéjén kont-
rolli ja vapaus

Sivuhistoriassa nakyy vain teksti "uPerform”, ei sivujen otsikoita,
joista voisi palata edellisiin nakymiin

4. Johdonmukai-
suus ja standardit

Valilla linkeistd aukeaa uusi valilehti, valilla samaan ikkunaan
uusi nakyma

Etusivun hakupalkki erilainen kuin tulossivulla oleva (tyyppi-valin-
taa ei valittavissa etusivulla)

Ohjeiden kuvauksissa kohderyhman termit vaihtelevat: "ammatti-

laiset”, "tydntekijat” tai esim. "hoitajat”

6. Tunnistaminen
muistamisen sijaan

Haku ei anna ehdotuksia hakutermeista
Kursorin vihjelaatikko (fooltip) ei anna hakutulosten otsikoista Ii-
sainfoa (sama kuin otsikon teksti)

8. Esteettinen ja mi-
nimaalinen suunnit-
telu

Etusivu epaesteettinen

Etusivulla pitka listaus kansioita, joista osa epaoleellisia joillekin
kayttajille. Piilotettavissa, mutta piilottamistoiminto ei selkeasti
havaittavissa

Koti-painike ja linkkipolut pienella fontilla

Hakupalkissa tyyppi-valinta on vaikeasti huomattavissa
Arvioinnit-linkin/osion tarkoitus hakutoiminnon alapalkissa epa-
selva

10. Tuki ja doku-
mentaatio

Etusivulla ei ole toiminnoista kayttdjaa ohjaavia teksteja tai otsi-
koita: vaatii tietoa/muistamista, miten opasta kaytetaan (esim.
kansioiden piilotus/ndyttdminen)

Tarkeimmiksi havainnoiksi kaytettavyyden kannalta voidaan nahda jarjestel-

man statukseen, sisaltojen tunnistamiseen ja esteettisyyteen tai minimaalisuu-

teen liittyvat heuristiikkojen puutteet. Heuristiikkaa 1 arvioitiin osittain rikkovan

se, etta haun tekemisen jalkeen jarjestelma ei selkeasti kerro, etta haku tehtiin

ja nyt nakyvissa on kyseisella hakusanalla haetut tulokset. Nakymassa tosin

nakyy oikeassa reunassa pienella fontilla teksti siitd, kuinka monta hakutulosta

saatiin ja kaytetty hakutermi jaa nakyviin hakukenttaan, joten nama asiat voi-

vat olla paateltavissa nakymasta. Otsikkoteksti saattaisi kuitenkin selkeyttaa

jarjestelman tilaa.

Heuristiikan 6 mukaisia puutteita huomattiin siina, etta haku ei ehdottanut ha-

kutermeja niita kirjoitettaessa, vaan termit tulee muistaa itse ja kirjoittaa koko-

naan. Tahan heuristiikkaan liittyy myos se, etta hiiren kursorin ollessa hakutu-

loksen otsikon paalla siitd avautuu nakyviin kursorin tooltip eli vihjelaatikko.

Vihjelaatikon tarkoituksena arvioinnissa ajateltiin olevan antaa kyseisesta oh-

jeesta sellaista lisatietoa, joka auttaa kayttajaa tunnistamaan, onko kyseessa
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kayttajan etsima oikea ohje. Vihjelaatikon teksti oli kuitenkin tasmalleen sama

kuin kyseinen otsikko, eli se ei antanut mitaan lisatietoa.

Heuristiikan numero 8 osalta havaittiin myos joitakin puutteita. Apotti-oppaan
etusivun arvioitiin olevan jokseenkin epaesteettinen eika siten kovin houkutte-
leva. Etusivulla ei juurikaan esimerkiksi ole kaytetty vareja ja paasisallot on
esitetty ehka hieman vanhahtavaan tyyliin kansioina, jotka on listattu allekkain.
Kansioita on pitkahko lista, joista osa on numeroituja ja sen jalkeen loput aak-
kosjarjestyksessa. Kansioissa on nakyvissa myods muiden kuin oman organi-
saation tyontekijoille tarkoitettuja ohjeita ja listalta voi olla vaikea 16ytaa tarvit-
semaansa. Kansiolistauksen saa piilotettua otsikkoa klikaten, mutta toiminnal-
lisuus ei ole kovin selkeasti esitetty (nuoli alaspain). Lisaksi huomioitiin, etta
joissakin nakymissa, kuten etusivun alareunassa, on nakyvissa ikoni "arvioin-
nit”, josta avautuu lista joistakin Apotti-oppaan koulutuksista ja muista oppaan
sisalloista. Kyseisen nakyman tarkoitus ei selvinnyt arviointia tehdessa, ja nain

ollen sen tarkoituksenmukaisuus jai epaselvaksi.

7.2 Miten tutkittavat kayttavat Apotti-opasta?

Tassa luvussa kuvataan kaytettavyystestien tuloksien avulla sita, miten tutkit-
tavat talla hetkella kayttavat Apotti-opasta. Kaytettavyystestien analyysin tu-
lokset on koottu taulukkoon 3 (liite 3). Taulukkoon on listattu riveille analyy-
sissa kaytetyt teemat ja sarakkeisiin kummastakin testitehtavasta tehdyt ha-
vainnot. Havaintoihin on soveltuvissa kohdissa sulkuihin merkitty, kuinka mon-
taa tutkittavaa havainto koski (esim. 2/3). Seuraavaksi kuvataan tarkeimmat

tulokset.

7.2.1 Testihenkiloiden kuvaus

Kaytettavyystestaukseen ilmoittautui kohderyhmasta kolme tutkittavaa. Kah-
den tutkittavan kanssa kaytettavyystesti toteutettiin Teams-sovelluksen kautta
ja yhden kanssa hanen tyopisteellaan. Taustatietojen mukaan kaikki tutkittavat
kayttivat Apotti-jarjestelmaa ja Apotti-opasta tutkimuksen toteuttamisaikana ta-
vallisena kayttajana eli heilla ei ollut erityista kayttajaroolia. Kaksi tutkittavaa
oli kayttanyt Apotti-jarjestelmaa sen kayttdédnotosta lahtien eli useamman vuo-

den, yksi noin vuoden verran. Vastauksissa oli hieman eroja siina, kuinka
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usein tutkittavat arvioivat kayttavansa Apotti-opasta. Yksi tutkittava kertoi kayt-
tavansa Apotti-opasta noin viikoittain, toinen pari kertaa kuukaudessa ja kol-

mas ehka kerran 1-2 kk:n aikana.

Yleisvaikutelma, joka Apotti-oppaasta tutkittaville oli tahan mennessa synty-
nyt, vaihteli neutraalista hammentavaan tai hieman negatiiviseen, koska tutkit-
tavat eivat kokeneet siita olleen kovinkaan paljon apua ja/tai tiedon I6ytaminen
sielta koettiin vaikeaksi ja aikaa vievaksi. Kaikki tutkittavat onnistuivat kum-
mankin testitehtavan suorittamisessa. Tosin yksi tutkittava paatyi ohjeen hake-
misessa eri kohtaan ohjetta, eli eri tydnkulun ohjeistukseen kuin muut, mutta
tama saattoi johtua tehtavan ymmartamiseen ja muistamiseen liittyvista teki-

joista.

7.2.2 Skenaario 1: Kurssin etsiminen ja kurssille ilmoittautuminen

Kurssille ilmoittautumisen vaiheet olivat kahdella tutkittavalla samanlaiset.
Apotti-jarjestelmasta avattiin painikkeen kautta Apotti-opas. Apotti-oppaan etu-
sivulla haettiin hakutoimintoa kayttaen haluttu kurssi. Hakutuloksista valittiin
hakutulos, josta avautui oikean kurssin "kurssi-pdf’-nakyma, jossa on listat-
tuna kurssilla jarjestettavat lahiopetusryhmat. Taman jalkeen valittiin halutun
ryhman ilmoittautumislinkki, josta avautui kurssin ja ryhman tiedot. Kurssin tie-
tojen silmailyn jalkeen valittiin ilmoittaudu-painike, josta avautui ilmoittautumi-

sen vahvistusikkuna, jossa oli nakyvissa ilmoittautujan yhteystiedot.

Yksi tutkittava kaytti hieman erilaista reittia. Apotti-oppaan tutkittava avasi Hel-
singin kaupungin intra-sivuston kautta ja tutkittava etsi Apotti-oppaan etusi-
vulta reittia paikkaan, jota muisteli aiemmin kayttaneensa ilmoittautumisiin,
mutta ei I0ytanyt. Taman jalkeen tutkittava kokeili hakutoiminnolla kurssin etsi-
mista ja I0ysi hakutuloksista oikean kurssin. Tutkittava avasi hakutuloksesta
kurssi-pdf:n. Tutkittava halusi kuitenkin viela kokeilla, 16ytaisikd han muuta
reittia nakymaan, jota aiemmin muisteli kayttaneensa ilmoittautumisiin. Han
palasi nakymissa taaksepain, kunnes jarjestelma pyysi valitsemaan kirjautu-
misyksikon Apotti-oppaaseen. Taman jalkeen jarjestelma jai “jumiin” eika
edennyt. Tutkittava sulki ikkunat ja yritti etsia uudelleen intra-sivuston kautta

reittia aiemmin kayttamaansa nakymaan siina onnistumatta. Taman jalkeen
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han avasi intrasta Apotti-oppaan etusivun uudelleen ja teki uuden haun eri ha-
kutermilla. Hakutuloksista 16ytyi oikea kurssi ja tutkittava avasi kurssi-pdf:n.
Taman jalkeen tyonkulku eteni samoin kuin muilla tutkittavilla edella kuvatulla
tavalla vahvistusikkunaan asti. Haastattelussa kavi ilmi, etta tutkittava etsi op-

pimispolkuja, joita oli aiemmin kayttanyt ilmoittautumiseen.

Kaytetyt hakusanat kurssin etsimisessa olivat: "SOSA800”, jolla oikea kurssi
I6ytyi hakutuloksissa ensimmaisend; "koulutukset”, jolla kurssi oli hakutulok-
sissa kymmenes; "apottikurssit”, joka nosti oikean kurssin toiseksi hakutu-
lokseksi. Kurssi, jolle tehtavassa pyydettiin ilmoittautumaan, oli sosiaalihuollon
avopalveluiden peruskurssi, eli luultavasti yksi tarkeimmista ja etsityimmista
kursseista. Tutkittaville oli tehtavassa myos annettu kyseisen kurssin koodi.
Tietamatta tarkemmin haun toimintalogiikkaa, on vaikea arvioida, millaisia ha-
kutulokset olisivat olleet, jos tehtavassa olisikin pyydetty ilmoittautumaan jolle-
kin muulle kurssille. Mahdollisesti tama olisi voinut vaikuttaa myds kaytettyihin

hakutermeihin, jolloin tulokset olisivat voineet olla hyvin erilaisia.

Azneen ajattelu -menetelméan kautta nousi esiin teema “vaikeudet/ihmetykset”,
joita tehtavien tekemiseen liittyi. Tutkittavat toivat esiin ihmettelya Apotti-op-
paan etusivulla, kun siina ei ollutkaan nakyvilla linkkia tai hakupuuta tai muuta
tietoa, mita kautta 10ytaa koulutukset. Eras tutkittava totesi, ettei osaa siita
edeta tehtavassa. Eras tutkittava yritti muistella, mitad kautta oli aiemmin 16yta-
nyt kayttamansa oppimispolut. Kaikki tutkittavat paatyivat sitten "kokeilemaan”
hakua. Erasta tutkittavaa ohjasi hakuun hakupalkissa lukenut ohjaava teksti:
"kysy minulta.” Eras tutkittava toi esiin epavarmuutta siita, onko kuitenkaan oi-
keassa paikassa, vaikka 16ysi kurssi-pdf:n, koska oli kayttanyt viimeksi eri reit-

tia ilmoittautumiseen.

Eraan tutkittavan kohdalla hAmmennysta aiheutti se, ettd hanen klikatessaan
kurssi-pdf:ssa olevaa ilmoittautumislinkkia jarjestelma pyysikin hanta kirjautu-
maan Aapo-jarjestelmaan ja vahvistamaan Microsoft-tilin ennen kuin kurssin
tiedot avautuivat. Sitd ennen tutkittavan kanssa oli ollut Teamsissa haasteita
nayton jakamisen kanssa, mika mahdollisesti voi liittya siihen, etta jarjestel-
maan tuli tdssa vaiheessa jonkinlainen tilapainen katkos. Lisaksi tutkittavien
kanssa kavi ilmi, etta tydnkulun vaiheissa ei tullut selkeasti esiin, mika on il-

moittautumisen viimeinen vaihe, jonka jalkeen ilmoittautuminen rekisteroityy
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jarjestelmaan. Testitilanteen kannalta tama oli oleellinen tieto, jottei turhia il-
moittautumisia synny testissa, mutta kaytettavyyden nakdkulmasta tama on

myos kayttajalle oleellinen tieto.

Yhdeksi teemaksi nimettiin "helpot / toimivat ominaisuudet.” Tutkittavien ilmai-
sujen perusteella ilmoittautumisen tyonkulku koettiin enimmakseen helpoksi ja
toimivaksi. Vaiheet etenivat sujuvasti ja esimerkiksi ilmoittautumislinkki seka

vaiheiden ilmoittautumispainikkeet koettiin helposti |I0ydettaviksi.

"Muuta”-teemassa nousi esiin oppimispolkujen l16ydettavyyteen liittyvia havain-
toja. Apotti-oppaan etusivulla kahdella tutkittavalla oli piilotettuna kansiot, joi-
hin on koottu eri aiheittain ohjemateriaaleja. Helsingin koulutuksiin ilmoittautu-
misen ohjeet -kansio I0ytyy listalta 18:na. Lisaksi Helsingin kaupungin intra-si-
vustolla oli nakyvissa suora linkki oppimispoluille, mutta tutkittava ei sita kayt-

tanyt.

7.2.3 Skenaario 2: Ohjeiden haku

Ohjeen etsimisen tydnkulku oli Apotti-oppaan avaamista lukuun ottamatta sa-
manlainen kaikilla tutkittavilla. Apotti-oppaan etusivulla haettiin ohjetta, jonka
jalkeen oikeaksi arveltu hakutulos avattiin ja silmailtiin ohjeen sisallysluetteloa.
Sen jalkeen valittiin otsikko, jota klikkaamalla siirryttiin kohtaan, jonka arveltiin
antavan ohjeistuksen tehtavassa etenemiseksi. Kaksi tutkittavaa valitsi sisal-
lysluettelosta kohdan, jossa kerrottiinkin vain yleista tietoa ongelmasta ja
vasta seuraavassa alaotsikossa oli esitetty varsinainen vaiheittainen ohjeistus
asian tekemiseksi jarjestelmassa. Tutkittavat kavivat viela ohjeen vaiheet lapi,
jotta varmistuivat siita, etta kyseessa oli juuri oikea ohjeistus, jonka jalkeen to-

tesivat tehtavan suoritetuksi.

Kaikki tutkittavien kayttamat hakutermit nostivat oikean ohjeen ensimmaiseksi
hakutulokseksi. Kaytetyt hakutermit olivat "kirjauksen korjaus”, "omien kirjaus-
ten korjaus sosiaalihuollossa” ja "virheellisen kirjauksen korjaaminen”, jotka

kuvaavat aihetta tai tarvittavaa toimintoa fraasina.

Teemaan "vaikeudet/ihmetykset” tuli havaintoja siita, etta tutkittavat kokivat

ohjeen "valtavaksi dokumentiksi”, jossa on paljon tekstia. Eras tutkittava totesi,
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etta siita "alkaa karmea ketju”, johon liittyy monia vaiheita ja painalluksia. Eras
tutkittava totesi, ettd ohjeen seuraaminen vaatii kaksi nayttoa, jotta ohjetta
pystyy seuraamaan ja toimimaan jarjestelmassa sen mukaan. Tutkittava koki,
ettei pitanyt kahdella naytolla tyoskentelysta eika se ole aina mahdollistakaan.
Onhjeiden koettiin my0s sisaltavan "Apotti-termeja”, joiden erot eivat valtta-
matta ole selvia. Ohjeen alaotsikko koettiin my6s hamaavaksi. Nama loivat
epavarmuutta siita, onko ohje kokonaisuudessaan tehtavassa tarvittava. Eras
tutkittava totesi, etta vaikka ohje |0ytyi, han koki epavarmuutta siita, onnistui-

siko lopulta sen avulla jarjestelmassa ongelman ratkaiseminen.

Helpoiksi tai toimiviksi asioiksi koettiin se, etta haku toimikin yllattavan hyvin ja
antoi heti oikean sosiaalihuoltoon liittyvan ohjeen ensimmaiseksi hakutu-
lokseksi. Eras tutkittava totesi, ettei aiemmin ollut etsinyt kyseista ohjetta, kun
taas toiselle kyseessa oli jo tuttu ja usein kaytetty ohje, jonka jo muisti ja "osaa
ulkoa”, minka vuoksi tehtavassa oli helppo edeta. Lisaksi ohjeen sisallysluette-
lon olemassaolo koettiin hyvaksi ja siina olleet linkit toimivat hyvin ja veivat ha-

luttuun kohtaan ohjetta.

"Muuta”-teeman paahavainto testeista liittyi siihen, etta kaikki tutkittavat kavi-
vat ohjeen kohta kohdalta Iapi, ennen kuin saattoivat olla varmoja, etta kyse
oli juuri oikeasta ohjeesta ja sen kohdasta. Eras tutkittava huomasi ohjeen lo-
pussa, etta olikin joskus kayttanyt juuri kyseista tyonkulkua ja sita kautta var-
mistui siita, ettd ohje on oikea. Sisallysluetteloa silmailtiin nopeasti ja etsittiin
sopivaa termia, josta tehtavassa oli kyse. Taman jalkeen "kokeiltiin” ja katsot-
tiin tarkemmin, oliko kyseinen ohjeen kohta oikea. Testitilanteessa huomattiin,
etta kyseisesta ohjeesta oli saatavilla ainoastaan kirjallinen PDF-muotoinen
ohje eika valittavissa ollut esimerkiksi videota tai simulaatiota, kuten joissain
ohjeissa on. Kukaan tutkittavista ei kuitenkaan etsinyt ohjeen muita esitystyyp-
peja tai tuonut esiin kaipaavansa sellaista.

7.3 Kayttokontekstin analyysi

Kayttokontekstin analyysin avulla kartoitettiin Apotti-oppaan kayttdéymparistda,
kayttajien tavoitteita ja tarpeita seka resursseja. Resurssien kohdalla nousi
esiin ensisijaisesti havaintoja siita, mita resursseja Apotti-oppaan koetaan

vaativan. Kayttdympariston osalta oleellisena nayttaytyi Franzin ja Kauer-
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Franzin maarittelemien (fyysinen, sosiaalinen, organisatorinen) ymparistojen
lisaksi tietotekninen ymparisto eli erilaisten ohjelmistojen ja jarjestelmien yh-
teys Apotti-oppaaseen ja niiden vaikutukset kayttotilanteelle. Nain ollen tata

kuvataan yhtena kayttoymparistona.

7.3.1 Apotti-oppaan kayttoymparisto

Seuraavaksi kuvataan Apotti-oppaan kayttokontekstia erilaisten ymparistojen
nakodkulmasta. Erilaisia ymparistdja tunnistettiin olevan fyysinen ja sosiaali-
nen, tietotekninen seka organisatorinen ymparisto. Lisaksi luvussa kuvataan

eri toimijoiden roolia.

Fyysinen ja sosiaalinen ymparisto

Tutkittavien mukaan Apotti-oppaan kayttaminen vaatii rauhallisen tilan, jossa
sen kayttoon voi keskittya. Tutkittavat kayttavat sitd useimmiten toimistolla
eika sita voi kayttaa esimerkiksi asiakastapaamisissa. Sosiaalisen ympariston
nakokulmasta tyOkaverit ovat oleellisia, vaikka kayttaisikin jarjestelmaa paa-
asiassa yksin. Apotti-oppaan kayttoon liittyvissa ongelmissa tutkittavat kysyvat
usein neuvoa tyOkavereilta ja esimerkiksi koulutusten suorittaminen ja opitun

jakaminen tyokavereiden kanssa nahtiin hyodylliseksi.

Tietotekninen ymparisto ja sen merkitys Apotti-oppaan loytamiselle
Apotti-opas on integroitu Apotti-jarjestelmaan ja niiden kaytto liittyy tiiviisti toi-
siinsa, joten Apotti-jarjestelma on oleellinen osa sen tietoteknista ymparistoa.
Lisaksi kaupungin Apotti-jarjestelmaan liittyva intra-sivusto on yksi mahdolli-
nen reitti Apotti-oppaan avaamiseen ja oppimispolkuihin, joten sen sisallolla ja
ohjaavuudella on myos merkitysta. Apotti-oppaan kautta suoritetut kurssit re-
kisterdityvat myds kaupungin omaan koulutustietojarjestelmaan, jolla on siten

myo6s oma rooli.

Apotti-jarjestelman kayttotilanteita kuvattiin haastatteluissa jonkin verran ylei-
sella tasolla. Yleisesti Apotti-jariestelma koetaan haasteelliseksi ja sen toimin-
talogiikka vaikeasti ymmarrettavaksi. Sen koetaan sisaltavan paljon yksityis-
kohtia, jotka on muistettava ja hallittava. Kayttoon liittyy vaikeita kasitteita ja
"Apotti-termistoa.” Apotti-jarjestelmassa asioiden tekemisen koetaan olevan
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monivaiheista. Lisaksi tuotiin esiin, etta visuaalisesti eri nakymat ovat hanka-
lasti hahmotettavia ja eri ndkymia on "opittava lukemaan.” Haastatteluissa tuo-
tiin esiin, etta osaa sen monista tyokaluista tai toiminnoista tulee kaytettya
vain rajallisesti tai ei ollenkaan. Apotti-jarjestelmalta ylipaataan toivotaan lisaa

ymmarrettavyytta, loogisuutta ja selkeytta visuaalisuuteen.

Tietoteknisen ympariston moniulotteisuuden nahtiin vaikeuttavan Apotti-op-
paan loytamista. Apotti-oppaan voi avata monesta eri paikasta. Apotti-jarjes-
telman etusivun ei koettu ohjaavan kayttajaa visuaalisesti Apotti-oppaan ohjei-
siin: painikkeen Apotti-oppaaseen koettiin olevan liian pienella fontilla tyokalu-
rivilla. Sen vieressa on painike tukiportaaliin, ja tutkittavat toivat esiin, etta valt-
tamatta kayttajat eivat tieda, mika on niiden ero. Haastattelussa tuli esiin, etta
hiiren kursorin vihjelaatikko ei myodskaan auta selkeyttamaan eroja tai anna li-
satietoa kyseisista tukijarjestelmista. Tutkittavat kokivat, etta Apotti-jarjestelma
ei ohjaa Apotti-oppaan avaamiseen F1-pikanappainkomennolla, vaan kysei-

nen komento on vain tiedettava.

Kaytettavyystesteissa kavi ilmi, etta tutkittavat avasivat Apotti-oppaan joko
Apotti-jarjestelman linkista tai kaupungin intra-sivustolta. Tutkittavilta kysyttiin,
ovatko he koskaan avanneet Apotti-opasta F1-pikanappainkomennolla. Ku-
kaan ei ollut siita tietoinen eika siten koskaan kayttanyt sita. Tama osoittautui
oleelliseksi havainnoksi sen vuoksi, etta jarjestelmassa nakyva painike ja
intra-sivuston linkki avaavat Apotti-oppaan eri nakymaan, kuin F1-komennon
kayttaminen. Apotti-opas painike avaa oppaan suoraan sen haun etusivulle,
mutta F1-komento avaakin F1-koontinayton, jossa on linkit haun etusivulle ja
koulutusten oppimispoluille. Haun etusivulla ei ole suoraa linkkia oppimispo-
luille, minka tulkittiin ohjaavan tutkittavia etsimaan koulutusta ensisijaisesti ha-
kukentan kautta. Tutkittava, joka kaytettavyystestissa yritti etsia toista reittia
ilmoittautumiseen, kertoi etsineensa juuri oppimispolkuja, mutta ei I0ytanyt
eikd muistanut, mita kautta oli aiemmin niihin paassyt. Kurssi-ilmoittautumis-

ten nakokulmasta on siis merkitysta silla, mita kautta Apotti-oppaan avaa.

Haastatteluissa kaytiin 1api myos F1-nappainkomennon kautta oppimispoluille
paasya. Tutkittavat kokivat komennon olevan "alyton kikka”, jota ei voi mistaan

|6ytaa, vaan se on tiedettava ja muistettava. Kavi myds ilmi, ettd nappaimis-



49

tosta riippuen nappainkomento voi vaatia Fn+F1-nappainten yhdistelmaa toi-
miakseen. Eras tutkittava ei saanut tutkijan ohjeistuksellakaan kyseista nap-

painkomentoa toimimaan Teams-yhteyden kautta.

F1-koontinayttd koettiin epaselvaksi. Tutkittavat kokivat, ettd koontinaytto ei
ole tarpeeksi selkea ja ohjaava, vaan otsikot haun etusivulle ja oppimispoluille
tulisi olla erottuvampia. Otsikoista toivottiin myds kuvaavampia ja erityisesti
termi "oppimispolut” koettiin vieraaksi. Esimerkiksi otsikko "koulutukset” ajatel-
tiin kuvaavammaksi. Lisaksi ajankohtaiset tiedotteet koettiin tassa nakymassa
epaolennaisiksi. Eri ndkymat ja reitit koettiin hAmmentaviksi ja Apotti-oppaan
kayton koettiin nain ollen edellyttavan opastusta ja tietoa nykyisessa tietotek-

nisessa ymparistossa.

Organisatorinen ymparisto ja toimijoiden roolit

Organisatorisen kayttoympariston muodostavat tutkittavien nakokulmasta Hel-
singin kaupungin organisaatioon kuuluva oma tyoyksikko seka jarjestelman
tuottaja eli Oy Apotti Ab. Omassa yksikOdssa erityisesti tyokavereiden, tukihen-
kildiden ja Apotti-koordinaattorin roolit nahdaan merkityksellisina ongelmatilan-
teissa ja tukea antavina tahoina. Myds tukipyynnon tekeminen Apotille nahtiin
yhtena mahdollisuutena, mutta eraalla haastateltavalla oli kokemus, etta on-

gelmasta ei I0ytynyt siina yhteista ymmarrysta.

Kurssi-ilmoittautumisen osalta erityisesti esihenkildn rooli nahtiin selkeana:
esihenkildlta saa tiedot ja listauksen kursseista, jotka kunkin tyontekijan tulee
suorittaa. Esihenkilon kanssa sovitaan kursseille osallistuminen ja han vahvis-
taa ilmoittautumiset. Yhden tutkittavan mukaan yksikdssa oli myos sovittu, etta
suoritetut kurssit merkitaan lisaksi erilliseen seurantalistaan. Myds Apotti-koor-

dinaattori tiedottaa ja neuvoo kursseihin ja koulutuksiin liittyen.

Ohjeiden nakokulmasta erityisena organisaatiosta juontuvana piirteena nayt-
taytyy Apotti-oppaan ohjeiden suhde organisaation omaan kirjaamisoppaa-
seen. Kaikki tutkittavat kertoivat kayttavansa enimmakseen ja ensisijaisesti
kirjaamisopasta tyon tukena ja vasta toissijaisesti apua etsitdan Apotti-oppaan
ohjeiden avulla. Taman koettiin liittyvan eroihin logiikassa, jolla ne on raken-
nettu. Kirjaamisoppaan ohjeet on jaoteltu oman tyon kannalta oleellisten aihei-

den ja sisaltéjen mukaan ja niissa tarvittavat jarjestelmaan liittyvat tyonkulut
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on maaritelty ja ohjeistettu tarkasti yksikoiden linjausten mukaan. Apotti-op-
paan ohjeissa taas on pelkastaan jarjestelman kayttoon liittyvia teknisia oh-
jeita ja ne koettiin jarjestelmalahtoisiksi. Kirjaamisoppaassa kaytetty "sisaltd
edelld” -logiikka koettiin helpommin ymmarrettavaksi. Eras tutkittava koki, etta

ohjeiden erillisyys ei johda tyontekijan nakdkulmasta hyvaan.

Laajemmin organisaation merkitys Apotti-jarjestelman ja myos Apotti-oppaan
nakokulmasta tuli esiin eraan tutkittavan kuvatessa, mika merkitys on silla,
ettd Apotin ja kaupungin toimialojen ja yksikoiden johtotason henkil6t ja ryh-
mat tekevat linjauksia ja paatdksia monissa Apotti-jarjestelmaan liittyvissa asi-
oissa. Tutkittavan mukaan haasteena voi olla se, etta johtotasoilla ei valtta-
matta aina ymmarreta toisia tai sita, miten loppukayttajat tosiasiassa kayttavat
jarjestelmia ja millaisia tarpeita niiden kayttoon siten liittyy. Yksikoiden johtota-
solla ei valttamatta ole riittavaa ymmarrysta siita, mita jarjestelman teknisesta
nakokulmasta olisi tarkeda ymmartaa, ja toisaalta Apotissa ei valttamatta tun-
neta yksikoiden tyota tai tarpeita. Nain ollen organisaatioiden voi olla vaikeaa
tehda omia tai yhteisia paatoksia riittavan ymmarryksen ja tiedon perusteella,

tai niita tehdaan toisistaan liiaksi erillaan.

Merkittavaksi organisaatioiden nakokulmasta ilmeni myos se, miten jarjestel-
mia kaytetaan. Tutkittavan mukaan varsinkin Apotti-jarjestelmassa on merki-
tysta silla, etta tydnkulut tehdaan ohjeistetun tydnkulun mukaisesti. Tama var-
mistaa sen, etta jarjestelmasta saatavat asiakkaisiin ja tydhon liittyvat tilastoin-
nit ovat luotettavia ja tarkkoja, mika liittyy yksikoissa esimerkiksi talouden ja
resurssoinnin nakokulmiin. Tama nayttaytyy konkreettisesti Apotti-oppaankin
kayton nakokulmasta epavarmuutta ja painetta luovana tekijana. Eras tutkit-
tava toi esiin huolta siita, oliko toiminut Apotti-oppaassa "oikean” tydnkulun
mukaisesti tilastojen nakokulmasta. Nain ollen ylipaataan tyonkulkujen toivot-
tiin olevan selkeita, ja etta voi olla varma siita, etta toimii oikein. Tasta nako-
kulmasta myds koko Apotti-oppaan rooli Apotti-jarjestelman oikeaa kayttdoa tu-

kevana tukialustana on erittdin merkityksellinen.
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7.3.2 Apotti-oppaan edellyttamat resurssit

Apotti-oppaan kayttotilanteiden nahtiin haastatteluiden mukaan vaativan rau-
hallisen tilan, jossa tekemiseen voi keskittya ajan kanssa. Taman koettiin liitty-
van siihen, etta Apotti-jarjestelman ja siten Apotti-oppaankin kayttoon liittyy
paljon hallittavia asioita, termeja ja yksityiskohtia, jotka on muistettava ja kay-
tava "ajatuksella” ja keskittyen Iapi. Nain ollen kayttotilanteisiin voi liittya kogni-
tiilvista kuormitusta. Tutkittavat kokevat, etta jarjestelmaan ja sen kayttoon liit-
tyvia asioita ja aiemmin opittua on vaikea muistaa, eika "tieto tartu” kovin hel-
posti, vaikka asiat olisi aiemmin kerrottukin. Tasta esimerkkina voisi olla ti-
lanne, jossa tutkittava ei enaa muistanut, mita kautta oli aiemmin I6ytanyt op-

pimispoluille.

Erityisesti ohjeiden haun tyonkulun nakokulmasta Apotti-oppaan kayton nah-
daan edellyttavan kayttajalta samaan aikaan seka tyon sisaltdasiantunte-
musta, eli tydhon liittyvien tehtavasisaltdojen hallintaa, etta Apotti-jarjestelmaan
littyvaa jarjestelmaasiantuntemusta, eli jarjestelman toimintalogiikan ymmarta-
mista. Naiden asiantuntijuuksien nahtiin vaikuttavan siihen, etta ohjeita ylipaa-
taan osaa etsia, niista I10ytaa tarpeelliset asiat ja saa hyotya. Esimerkiksi ohjei-
den ldytamisessa nahdaan oleelliseksi, etta osaa kayttaa oikeaa hakutermia.
Myds ohjeiden sisaltdjen koettiin sisaltavan paljon "Apotti-termeja”, joiden tie-
taminen, ymmartaminen ja muistaminen ovat oleellisia niiden hyodyntami-
sessa. Tallaisen monialaisen asiantuntijuuden omaksuminen vaatii tyonteki-

jalta paljon aikaa ja perehtymista.

7.3.3 Apotti-oppaan kayttijatavoitteet

Tutkimustulosten pohjalta hahmoteltiin tutkittavien tavoitteita Apotti-oppaan
kayttamiseen liittyen. Kuten luvussa 6.3 kuvattiin, tavoitteisiin liittyy kolme ta-
soa: funktionaalinen, sosiaalinen ja emotionaalinen. Sosiaalisen tason nako-
kulmasta tassa kayttokontekstissa havaittiin tydyhteiséon, ammatilliseen osaa-
miseen ja tiedon jakamiseen liittyvia merkityksellisina nayttaytyneita tavoit-
teita, joten ne nimettiin professionaaliseksi eli ammatilliseksi tasoksi ja yhdis-
tettiin osaksi sosiaalista tasoa. Sosiaalisen ja professionaalisen tason seka
emotionaalisen tason tavoitteet nayttaytyivat samanlaisina molempien tyénkul-

kujen nakokulmasta. Taulukkoon 4 on koottu tavoitteet ja niihin liittyvat tasot.
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Taulukko 4. Tutkittavien tavoitteet

Tavoite Kurssin sujuva suorit- | Jarjestelman kayttoon
taminen liittyvan ongelman
ratkaiseminen vai-
vatta ohjetta sovel-
taen
Funktionaalinen e Tarvittavan kurssin | ¢ Oikean, tilanteeseen
helppo I6ytaminen soveltuvan ohjeen
e Ohjaava ja looginen Ioytaminen helposti
ilmoittautuminen ¢ Ohjeen soveltami-
e Tuki valmistautumi- nen / hyédyntami-
seen nen vaivattomasti
e Suoritusten auto-
maattinen rekiste-
rointi
Sosiaalinen ja profes- e Oman osaamisen vahvistaminen ja jakaminen
sionaalinen
Emotionaalinen e Onnistumisen ja varmuuden tunteet

Kurssin etsimisen ja kurssille ilmoittautumisen tyonkulun nakokulmasta tavoit-
teeksi nimettiin "kurssin sujuva suorittaminen”, joka funktionaalisella tasolla
tarkoittaa sita, etta tarvittava kurssi 16ytyy helposti, ilmoittautuminen on oh-
jaava ja looginen, jarjestelma tarjoaa tukea siihen valmistautumiseen ja suori-
tukset rekisteroityvat automaattisesti ja oikein tarvittaviin jarjestelmiin. Ohjei-
den haun tyonkulun nakdkulmasta tavoitteeksi nimettiin "jarjestelman kayttéon
littyvan ongelman ratkaiseminen vaivatta ohjetta soveltaen”, jonka funktionaa-
liseen tasoon nahtiin littyvan kaksi vaihetta: oikean, tilanteeseen soveltuvan
ohjeen loytaminen helposti seka ohjeen soveltaminen ja hyodyntaminen vai-

vattomasti.

Seuraavaksi kuvataan tarkemmin molempia tavoitteita ja niiden tasoja. Sosi-
aalisen ja professionaalisen seka emotionaalisen tason osalta pyritaan tunnis-
tamaan myos Franzin ja Kauer-Franzin (2024, 52—-53) maarittelemia teknolo-

gian kayttoon ja kayttajakokemukseen liittyvia tarpeita.

Tarvittavan kurssin helppo I6ytaminen

Tahan tavoitteeseen liittyen aineistosta nousi esiin asioita, mitka vaikuttavat
siihen, etta kayttaja loytaa tarvitsemansa kurssin sujuvasti. Yhtena teemana
nousi esiin vertailevat havainnot ja kokemukset kurssien etsimisesta joko ha-

kutoiminnon tai oppimispolkujen kautta. Oppimispolkuja ei kaytettavyystes-
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teissa kaytetty tai niita ei I6ydetty, mutta niita tarkasteltiin haastatteluissa. Ylei-
sesti ottaen oppimispolut koettiin strukturoidummaksi tavaksi hakea ja hah-
mottaa kursseja kuin hakutoiminnolla hakemisen. Oppimispolut-termi koettiin
kuitenkin vieraaksi ja oudoksi. Eras tutkittava kommentoi, etta hanelle ei tullut
mieleenkaan, etta niilla tarkoitetaan koulutuksia ja kursseja. Han totesi, etta

termista oli mahdollisesti aiemmin kerrottu, mutta tama ei ollut jaanyt mieleen.

Kayttajat etenivat oppimispolun eri tasoilla juuri oikeaan, organisaation ja tyo-
roolin mukaiseen kurssivalikoimaan, eli nakymat ohjaavat kayttajaa loogisesti.
Tosin eteneminen edellyttaa sita, etta kullakin tasolla kayttajan tulee lukea
kaikki kullakin tasolla olevat vaihtoehdot, jotta kayttaja osaa valita polun
omaan rooliinsa sopivan seuraavan tason. Kurssilistauksessa kaytetty kurs-
sien ryhmittely tason (esimerkiksi perus-/syventava kurssi) ja toteutustavan
(Iahi-/etaopetus) mukaan koettiin hyvaksi ja selkeaksi. Joskin haastatteluissa
havaittiin, etta vain tilauskoulutuksena saatavilla olevat koulutukset saattoivat
helposti sekoittua heti suoritettavissa oleviin koulutuksiin, mika saattaa aiheut-

taa hammennysta.

Hakutoiminnon kautta kurssin I6ytamisen koettiin edellyttdvan tietoa kurssin
koodista tai tarkasta nimesta, mutta vaativan vahemman klikkauksia kuin oppi-
mispoluilla etenemisen. Se koettiin nopeammaksi reitiksi kurssin lI6ytamiseen,
joten sen todettiin soveltuvan hyvin niihin tilanteisiin, kun tietdd minka kurssin
haluaa suorittaa. Toisaalta hakukentan kautta kurssin etsimisen koettiin tuntu-
van epavarmalta ja epailtiin, oliko hakutuloksena saatu kurssi juuri oikea. Eras
tutkittava kaytti vertausta "kuin sokea kana jyvan l10ytaa” kuvatessaan hakutoi-
minnolla kurssin etsimiseen liittyvaa kokemustaan. Oppimispolun kautta kurs-
sin etsimisen arveltiin soveltuvan paremmin niihin tilanteisiin, jos kayttaja ha-
luaa nahda kaikki omaan ty6hon suunnatut kurssit eika valttamatta viela tieda,
minka kurssin haluaa suorittaa tai tarvitsee. Toisaalta oppimispoluilla on nah-
tavilla myds ylimaaraisia kursseja, jotka eivat valttamatta ole omaan rooliin
suunnattuja. Eras tutkittava pohti, pystyisikd myos haku nayttamaan kaikki,

vain kyseiselle kayttajalle suunnatut kurssit kokonaisuuden hahmottamiseksi.

Ylipaataan oikean kurssin loytamisessa koettiin tarkeaksi jarjestelmassa se,

etta kurssiin liittyvat tiedot (aihe, sisalto, toteutustapa) on selkeasti esitetty.
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Hyvaksi koettiin esihenkilolta saatu listaus omaan tyorooliin kuuluvista kurs-

seista. Haastatteluissa pohdittiin myos sita, olisiko parempi olla vain yksi reitti,
mita kautta kurssit Ioytaa. Etsimisen vaikeudet ja kokemus siita, etta tarvittava
tieto 16ytyy "monen pylvaan takaa” koettiin turhauttavaksi ja suututtavaksi eika
jarjestelmaa talldin tee mieli kayttaa. Nain ollen tarkeaa tutkittaville on se, etta
jarjestelma ohjaa mahdollisimman vahaisin vaihein lahtdkohtaisesti vain itselle

ja omaan tyorooliin sopiviin kursseihin.

Ohjaava ja looginen ilmoittautuminen

Oikean kurssin loytamisen jalkeen tehdaan varsinainen kurssille ilmoittautumi-
nen. Tama vaihe koettiin yleisesti ottaen selkeaksi ja jarjestelman ohjaavan
kayttajaa etenemaan loogisesti. limoittautujan tietojen esitaytto ilmoittautumis-
vahvistusta lahettaessa koettiin hyvaksi ja ilmoittautumista sujuvoittavaksi.
Tarkeaa siis ilmoittautumisen eri vaiheissa on, etta jarjestelman elementit oh-

jaavat loogisesti ja eteneminen on selkeaa ja nopeaa.

Tutkittavien mukaan ilmoittautumisen jalkeen esihenkilon tulee viela hyvaksya
koulutushakemus, joskin eras tutkittava ei ollut tasta ihan varma. Taman vai-
heen tarpeellisuutta pohdittiin, silla koulutuksista on kuitenkin yleensa etuka-
teen jo suullisesti sovittu esihenkilon kautta. limoittautumisesta tulee kaytta-
jalle sahkopostivahvistus, mika koettiin tarkeaksi. Taman jalkeen tutkittavat

merkitsevat koulutuksen sahkdiseen (ja paperiseen) kalenteriin.

Tuki valmistautumiseen

Tutkittavien esiin tuomista tarpeista tulkittiin, ettd myos ilmoittautumisen jal-
keen jarjestelman antama tuki kurssille valmistautumiseen on tarkeaa ja lisaisi
sen hyodyllisyytta. Kurssien lisdaminen automaattisesti omaan kalenteriin, lin-
kit reittioppaaseen seka muistutusviesti esimerkiksi tyokoriin kurssia ennen
sujuvoittaisivat siihen liittyvia kaytannon toimia seka orientoisivat kurssiin etu-
kateen. Lisaksi pidettiin tarkeana, etta painike tai tieto peruutuksen tekemi-
selle 16ytyy helposti. Eras tutkittava toi esiin, ettd hanelle on tarkeaa pyrkia
myos tutustumaan aiheeseen liittyvaan ennakkomateriaaliin ennen koulutusta

(esimerkiksi Apotti-oppaan ja kirjaamisoppaan ohjeista).
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Suoritusten automaattinen rekisterointi

Kurssin suorituksen jalkeen suoritetun kurssin tietojen on tarkoitus siirtya ja re-
kisteroitya Helsingin kaupungin omaan koulutusjarjestelmaan. Tutkittavat toi-
vat kuitenkin esiin, etta tahan on liittynyt haasteita, etenkin verkkokurssien
suoritusten yhteydessa. Tutkittavien mukaan ne eivat aina ole siirtyneet auto-
maattisesti, eika heille ollut selvaa, miten ne mahdollisesti itse saa sinne siir-
rettya. Tama koettiin suututtavaksi. Eras tutkittava huomasi haastattelun ai-
kana, etta hanen suorittamansa kurssin suorituspaivamaaran sijaan kyseiseen
koulutusjarjestelmaan olisi merkitty jokin vanha paivamaara, mika aiheutti

hammennysta.

Hammentavaksi haastattelussa koettiin myos Apotti-oppaassa nakynyt Arvi-
oinnit-ikoni ja siita avautuneet tiedot. Tutkittava pohti, nakyisiko siella hanen
suorittamansa kurssit, mutta nakyman tiedot eivat vastanneet hanen suorituk-
siaan. Oppimispoluilla on nakyma omista kurssisuorituksista, mutta koska tut-
kittavat eivat olleet juuri oppimispolkua ylipaataan kayttaneet, tama ominai-

suus ei haastatteluissakaan noussut esille.

Oikean, tilanteeseen soveltuvan ohjeen Ioytaminen helposti

Oleellista ohjeen |6ytamisen kannalta on, ettd ohjeiden hakutoiminnon avulla
olisi helppo hakea ja I0ytaa tarvitsemansa, vaikka tarkkoja termeja ei muistai-
sikaan. Tutkittavat toivat esiin kokemuksenaan sen, etta hakua tehdessa on
tiedettava ja muistettava tdsmalleen oikea termi, jotta I6ytaa tarvitsemansa tie-
don tai ohjeen. Esimerkkina eras tutkittava kertoi tarvinneensa ohjetta "RYN-
navigaattorista”, joka voi olla vaikea termi. Tutkittavat kokivat turhauttavaksi,
etta kaikista tilanteista ei aina I0yda ohjeita. Lisaksi koettiin, ettd haku antaa
paljon hakutuloksia ja voi olla useita samantyyppisia ohjeita, jotka sekoittuvat
keskenaan. Eras tutkittava kuitenkin koki, etta tana vuonna Apotti-oppaasta on
ollut helpompi loytaa tarvitsemansa ja haku on toiminut paremmin. Hyvaksi
ominaisuudeksi koettiin Apotti-oppaan suosikkilistaus, jota kautta voi Ioytaa

nopeasti itselleen tallentamansa ohjeet.

Haastatteluissa kavi myds ilmi, etta kayttajalle ei ole riittavaa valttamatta se,
etta 16ytaa oikean ohjeen, mutta oleellista tehtavan kannalta on myds, se, etta

hahmottaa laajasta ohjeesta oikean kohdan nopeasti silmailemalla. Sita koet-
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tiin helpottavan ohjeen sisallysluettelo ja siina toimivat linkitykset ohjeen sisal-
toihin. Jotkut otsikot koettiin kuitenkin vaikeiksi hahmottaa ja ymmartaa eika
niiden koettu vastaavan omaa ajattelulogiikkaa. Esimerkiksi testitilanteessa ol-
lut kirjauksen korjaus -ohjeen kohta liittyi otsikkoon, jossa kaytettiin hammen-
tavaksi koettua negaation kautta ilmaisua ("Kuinka virhe korjataan, kun on
kyse muusta kuin Sisaankirjaus- tai Paivatoiminnan kaynti -palvelukontak-

teista”).

Ohjeen soveltaminen / hyodyntaminen vaivattomasti

Tutkittavien kokemuksen mukaan ohjeet ovat usein liian yleisella tasolla ole-
via, jolloin ne eivat ole avuksi. Haastatteluiden mukaan ongelmalliseksi koet-
tiin se, etta tyon sisaltoon liittyvat ohjeet ja teknisemmat jarjestelman kayttoon
liittyvat ohjeet ovat erillisia. Tutkittavat kokivat, etta kiraamisoppaan ohjeet on
toteutettu enemman tyon aiheet, eli "sisaltd edelld”, mika koettiin hyodyllisem-
maksi. Lisaksi koettiin, etta kaikissa Apotti-oppaan ohjeissa ei aina ole ollut

riittavan selkeita "askel askeleelta” -vaiheita.

Ohjeiden kayttaminen koettiin myods hankalaksi. Ohjeiden lukeminen ja sa-
maan aikaan jarjestelmassa toimiminen ohjeen mukaan koettiin vaativan "tih-
rustamista”, jossa joutuu tarkkaan katsomaan ja vertailemaan ohjeen kuvia ja
omaa nayttoa, jotta toimii varmasti oikein. Lisaksi koettiin, etta ohjeet eivat
aina ole ajan tasalla, jos muutoksia on tullut. Talldin ohjetta joutuu hyvin tark-
kaan vertailemaan jarjestelmaan ja ehka soveltamaan. Tasta tulee ahdistunut
ja turhautunut olo, jollei tieda, mika on muuttunut ja oikea tapa toimia. Eras
tutkittava koki, etta ohjeita seuratessa ei aina osaa sanoa, onko tekemassa oi-

keaa asiaa, vaikka kayttokokemusta on jo useampi vuosi.

Oman osaamisen vahvistaminen ja jakaminen

Sosiaalisella ja professionaalisella tasolla Apotti-oppaan kayton tavoitteena
tulkittiin olevan tarve oman osaamisen kehittamiselle ja jakamiselle. Kurssien
suorittamisen ja ohjeiden kautta kehittyvien tietojen ja taitojen voi ajatella ke-
hittavan jarjestelmaosaamista. Taman voi nahda vastaavan Franzin ja Kauer-
Franzin (2024, 52-53) kayttajakokemukseen liittyvista tarpeista uuden oppimi-

sen tarpeeseen (stimulation).



57

Haastatteluissa nousi esiin ideoita ominaisuuksista, joilla Apotti-opas voisi tu-
kea Apotti-jarjestelman osaamisen vahvistamista. Niita olivat koulutusten na-
kokulmasta muistutusten tai vinkkien koostaminen koulutuksista, jotka ovat
uusia tai joita kannattaisi kerrata niissa tapahtuneiden muutosten vuoksi. Li-
saksi sisalldllisesti toivottiin koulutuksia erityistilanteista, esimerkiksi yhteistyo-
asiakkuuksien rajapinnoilla tyoskentelysta. Lisaksi pohdittiin, olisiko jonkinlai-
selle Apotti-jarjestelman vinkkipalstalle tai "UKK” eli usein kysyttyjen kysymys-

ten osiolle tarvetta.

Oman oppimisen vahvistamisen kannalta tyokavereiden merkitys nahtiin tar-
keana. Eras tutkittava toi esiin, etta tyontekijdissa on eroa siina, kuinka "nap-
paria” tai kiinnostuneita jarjestelmien kayttajia he ovat. Nain ollen tydkaverilta
saatetaan ensimmaiseksi kysya neuvoa ongelmiin. Eras tutkittava ideoi, etta
koulutuksiin voisi olla hyva osallistua pareittain, jolloin asioita voi pohtia yh-
dessa oman tyon nakdkulmasta, ja tuotiin myos esille, etta kurssien jalkeen
opitun jakaminen tyokavereiden kanssa on tarkeaa osaamisen vahvista-
miseksi. Nain ollen oman osaamisen kehittamisen voi nahda liittyvan myos
tydyhteisdon ja vastaavan siten myods tarpeeseen kokea yhteytta muihin ihmi-

siin (connectedness).

Onnistumisen ja varmuuden tunteet

Emotionaalisella tasolla tutkimustuloksissa korostui jarjestelman kayttoon liit-
tyva tarve tuntea varmuutta ja onnistumisen kokemuksia niin kurssin suoritta-
misen kuin ohjeiden hakemisenkin nakokulmasta. Tama liittyy selvasti turvalli-
suuden tunteen tarpeeseen (security). Haastatteluissa tuli esille kokemuksia
siita, etta tutkittavat olivat epavarmoja siita, olivatko tekemassa jarjestelmassa
oikeaa asiaa oikealla tavalla. Epavarmuuden kokemuksia toivat esiin kaikki
tutkittavat, vaikka Apotti-jarjestelman kayttokokemusta olisikin ollut jo useam-

malta vuodelta.

Kurssi-ilmoittautumisen nakdkulmasta epavarmuutta koettiin erityisesti oikean
kurssin lIoytamisen kanssa. Haun etusivulla eparaitiin, miten edeta. Lisaksi ha-
kutuloksena saatu kurssi tai ohje aiheutti testitilanteessa pohdiskelua siita,
"onko tama oikea” ja eras tutkittava koki paasseensa vain hyvalla tuurilla
eteenpain ja I6ytaneensa oikean kurssin "sattumalta”. Yksi tutkittava koki

my0Os epaselvaksi jaaneen, olisiko kyseisesta kurssista ollut saatavilla myos
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etana suoritettava kurssi. Eras tutkittava koki epavarmuutta siita, ettei [0y-
tanytkdan samaan paikkaan, mita aiemmin oli kayttanyt eli oppimispoluille, ja
pohti, onko haun kautta ilmoittautuminen oikea reitti. Tutkittava toi kuitenkin
testin jalkeen esiin, etta koki haun toimineen nyt paljon paremmin kuin aikai-
semmin, ja oli iloinen siita, etta kurssi 16ytyi heti. Nain ollen lopputulos olikin
positiivinen yllatys ja kokemus, vaikka tydnkulun aikana havaittu kokemus oli

erilainen.

Epavarmuudet vaikuttivat liittyvan nain ollen paljolti hakutoiminnon kayttami-
seen. Tama heratti pohdintaa siita, voisiko tama liittya kayttajan kontekstiin yh-
distymisen puutteesta. Kun oppimispolkujen kautta kayttaja etenee polulla or-
ganisaation valinnasta oman tyoroolin mukaiseen kurssivalikkoon, tama yhdis-
taa yksittaisen kurssin selkeasti omaan organisaatioon ja omaan tyotehta-
vaan, mika antaa vahvistusta sille, etta kyse on juuri itselle tarkoitetusta kurs-
sista. Etusivun haussa tata kontekstiin yhdistamista ei tapahdu, vaan kayttaja
arvelee, etta haku voi periaatteessa antaa tulokseksi mita tahansa kursseja tai

ohjeita, jotka eivat lity omaan tyohon tai organisaatioon.

Organisaatioon liittyvat tekijat aiheuttivat myos epavarmuuksia. Eras tutkittava
kertoi, etta kurssien nimien vaihdokset vuosien varrella aiheuttivat epasel-
vyytta siita, onko kaikki tarvittavat kurssit suoritettu. Lisaksi koulutusjarjestel-
maan rekisterditymisen ongelmat synnyttivat epavarmuuden kokemuksia. Oi-
keiden tyonkulkujen ja tilastointien painottaminen organisaation taholta loi

epavarmuutta siita, kayttaako jarjestelmaa oikein.

Tutkittavat toivat esiin hyvana kokemuksena, etta jarjestelmasta 16ytyikin tar-
vittava ja osasi toteuttaa tarpeellisia tyonkulkuja. Tama heratti jopa kiinnos-
tusta jarjestelman kayttoon jatkossa ja tuotti iloa. Nain ollen voidaan todeta,
etta kayttajakokemuksella on suuri merkitys sille, halutaanko jarjestelmaa
kayttaa. Onnistumisen kokemukset jarjestelman kaytdssa ja hyddyntamisessa
nayttaytyivat siina tarkeina. Taman tavoitteen voikin nahda myds vastaavan

tarpeeseen kohdata ja voittaa haasteita (competence).
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7.4 Millaisena Apotti-oppaan kaytettavyys nayttaytyy tutkittavien tavoit-
teiden nakokulmasta?

Tassa luvussa tarkastellaan Apotti-oppaan tamanhetkista kaytettavyytta tutkit-
tavien tavoitteiden nakdkulmasta. Tarkastelussa hyddynnetaan heuristisen ar-
vioinnin tuloksia muun aineiston ohella. Havaintoja peilataan kaytettavyyteen
littyvaan kirjallisuuteen, kuten Nielsenin heuristiikkoihin, kaytettavyyden paa-
komponentteihin seka Morvillen kayttajakokemuksen hunajakennomallin osa-
alueisiin, joita on kuvattu luvuissa 3 ja 5. Ensin tarkastellaan kurssi-ilmoittautu-

misen tyonkulkuun liittyvaa tavoitetta, eli kurssin sujuvaa suorittamista.

7.4.1 Kurssin etsiminen ja kurssille ilmoittautuminen

Kurssin suorittamisen tyonkulun voi nahda alkavan siita, miten kayttaja avaa
Apotti-oppaan. On merkitysta silla, avaako han sen kayttaen F1-pikakomentoa
paatyen F1-koontinaytolle vai muista linkeista paatyen haun etusivulle. Jos
kayttaja haluaa suorinta reittia oppimispoluille, hanen tulee kayttaa F1-pikako-
mentoa tai etsia linkki oppimispoluille haun etusivulta hakien. Pikakomennon
kayttdminen tukee jarjestelman joustavaa ja monen tasoisten kayttajien tar-
peita, eli on juuri Nielsenin heuristiikan numero 7 mukaista, mutta sita tapaa ei
tunnettu tai muistettu. Eri nakymien avautumisen eri tavoilla edeten voi nahda
rikkovan Nielsenin heuristiikkaa numero 1, eli jarjestelman yhdenmukaisuutta

ja standardeja.

Tutkittavat eivat kokeneet Apotti-jarjestelman tai F1-koontinayton visuaalisesti
tukevan Apotti-oppaan I6ytamista tai sen eri reittien hyodyntamista. Kayttajan
tulee myos muistaa, ettéa Apotti-oppaassa on oppimispolkujen reitti kurssivalik-
koon ja miten niihin paasee, seka tunnistaa, mita termilla tarkoitetaan. Naiden
jarjestelman ominaisuuksien voi nahda rikkovan erityisesti Nielsenin heuristii-
koista numeroa 6 eli tunnistettavuuden hyddyntamista muistamisen sijaan
seka hunajakennomallista I16ydettavyyden osa-aluetta. Tutkimustuloksissa to-
dettiin, etta Apotti-oppaan kaytto ylipaataan edellyttaa hyvaa perehtymista ja
opastusta seka toimintojen muistamista, minka voi nahda puutteeksi hunaja-

kennomallin opittavuuden ja muistettavuuden osa-alueiden nakdkulmasta.
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Myds Krug (2014, 11) on tuonut vahvasti esiin, kuinka tarkea osa-alue kaytet-
tavyytta on se, etta asioita ei tarvitse muistaa, vaan ne pystytaan tunnista-
maan ja havaitsemaan jarjestelmasta helposti. On myds tarkeda huomata,
etta vain harvoin kayttajat kayvat lapi kayttdohjeita teknologiaa kayttaessaan
(Krug 2014, 25; Franz & Kauer-Franz 2024, 159). Apotti-jarjestelma kayttoym-
paristona liittyy siihen, etta kayttajat kokevat runsaasti kognitiivista kuormittu-
mista ja siksi asioita saattaa unohtua helposti. My0s kirjallisuuskatsauksen lu-
vussa 4.3 saatiin viitteita siita, etta tietojarjestelmiin liittyvaa kognitiivista kuor-
mittumista olisi tarkeaa pyrkia vahentamaan. Nain ollen muistettavuuden, hy-
van kaytettavyyden ja opittavuuden osa-alueiden voidaan nahda olevan erityi-

sen tarkeita juuri tassa kayttokontekstissa.

Apotti-oppaan ja oppimispolkujen avaamisessa ja kaytossa oleelliset termit,
kuten "oppimispolku” koettiin vieraiksi tai niiden erot eivat olleet selvat (esi-
merkiksi "Apotti-opas” / "tukiportaali”). Lisaksi kurssin tai ohjeen etsimisen ja
I0ytamisen seka ohjeiden ymmartamisen kannalta termien kaytto todettiin
merkitykselliseksi, mika liittyy Nielsenin heuristiikoista numeroon 2, eli arkito-
dellisuuden mukailuun ja kayttajalle tutun kielen kayttamiseen. Lisaksi kavi
ilmi, ettd kursorin vihjelaatikko ei Apotti-jarjestelman etusivulla mydskaan anna

lisatietoa termeista, eli taman voi nahda liittyvan heuristiikkaan numero 10.

Tarvittavan kurssin etsiminen hakutoiminnon kautta nayttaytyi kaytettavyyden
osa-alueista tehokkuutta ja virheettomyytta toteuttavalta, kun oikean kurssin
voi loytaa nopeasti kurssikoodilla hakien, minka koettiin toimivan hyvin. Toi-
saalta haussa koetun epavarmuuden voi tulkita olevan ongelmallista jarjestel-

man kayton miellyttdvyyden nakokulmasta.

Oppimispolkujen kautta kurssin etsimisessa jarjestelman nakymat toteuttivat
tunnistettavuutta muistamisen sijaan ja siten selkeaa ja loogista eli virheetonta
etenemista. Heuristisessa arvioinnissa todettiin, etta jarjestelman statuksen
kannalta oman organisaation oppimispolkua valitessa vaihdos voisi nakya sel-
keammin esimerkiksi nakyman otsikkotasolla. Tama voi toki olla haasteellista
toteuttaa, kun samoilla nakymilla voi olla useampien organisaatioiden kaytta-
jia. Esteettisyyden kannalta kurssien nimet arvioitiin olevan liian pienella fon-
tilla, mika on hyva huomioida erilaisten kayttétilanteiden ja -ymparistéjen seka

laitteiden nakokulmasta. Lisaksi huomioitiin, ettei oppimispolun nakymissa ole
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juurikaan kayttoon liittyvia ohjeita tai tukea tarjoavia elementteja, mika voisi li-
sata jarjestelman kayton miellyttavyytta ja vahvistaisi siten kaytettavyytta

heuristiikan numero 10 nakokulmasta.

lImoittautumisen vaiheiden nakokulmasta jarjestelman kaytettavyys koettiin
yleisesti ottaen hyvaksi. Jarjestelma tuki virheetonta etenemista johdonmukai-
suutta ja minimalistisuutta hyodyntaneilla nakymilla. Tutkimustuloksissa tuli
ilmi ainoastaan se, etta jarjestelma ei ilmaise ilmoittautumisvaiheissa etenemi-
sen tilaa eika esimerkiksi sitd, minka painikkeen jalkeen ilmoittautuminen lahe-
tetaan vahvistettavaksi. Taman voi nahda puutteeksi heuristiikan numero 1

nakokulmasta.

Kurssille valmistautumisen nakokulmasta jarjestelmassa on vain vahaisesti
ominaisuuksia, jotka tukisivat tata kayttajien tavoitetta. Nain ollen kayttajako-
kemusta hyddyllisyyden nakdkulmasta voitaisiin mahdollisesti parantaa, jos ta-
han liittyvia ominaisuuksia on mahdollista kehittda. Suoritusten automaattisen
rekisterditymisen osalta nayttaytyi silta, etta jarjestelma ja/tai sen integraatiot

eivat silta osin aina toimi virheettomasti, eivatka tue tehokkuutta.

7.4.2 Ohjeiden haku

Seuraavaksi tarkastellaan jarjestelman kaytettavyytta ohjeiden helpon haun ja
vaivattoman sovellettavuuden tavoitteiden nakokulmista. Hakutoiminnossa ko-
ettu epavarmuus saattaa liittya heuristisessa arvioinnissa ja kaytettavyystes-

teissa esiin tulleisiin havaintoihin, joiden mukaan haun etusivu ei ole kayttajaa
kovin hyvin muuhun kuin hakutoimintoon ohjaava, siina voi olla nakyvilla pal-

jon ylimaaraisia kansioita, eika se ole valttamatta kovin esteettinen. Nama sei-
kat voivat vaikuttaa kaytettavyyden osa-alueista jarjestelman miellyttavyyteen

ja sita kautta myos haluttavuuteen ja mielikuviin tai imagoon (desirable).

Haun etusivu ei myoskaan tue muistettavuutta tai tunnistettavuutta kaytetta-
vissa olevien toimintojen tai mydskaan oppimispolkujen nakékulmasta kovin
hyvin, silla siina ei ole esimerkiksi suoraa linkkia oppimispoluille. Hakutoimin-

non nakymien johdonmukaisuutta arvioitiin rikkovan hakupalkkien erilaisuus
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etusivulla ja hakutulossivulla. Hakutulosten sivulla jarjestelman tilan hahmotta-
mista koskevaa tietoa todettiin heuristisessa arvioinnissa olevan vahaisesti

nahtavilla.

Ohjeen haun kannalta korostui tarve jarjestelman tehokkaan kayton ja I0ydet-
tavyyden osa-alueen parantamiselle. Haun koettiin toimivan suhteellisen vir-
heettomasti, jos osaa kayttaa oikeita termeja, mika liittyy jo aiemmin esitettyyn
kielen kayttamisen heuristiikkaan. Haku ei kuitenkaan tue oikeiden termien
tunnistamista esimerkiksi ehdottamalla kirjoitettaessa sopivia termeja. Hakutu-
loksia koettiin tulevan paljon ja ennen kuin voi olla varma, etta kyseinen ohje
on juuri kayttajan tilanteeseen sopiva, sen sisaltoa joutuu tarkastikin luke-
maan. Heuristisessa arvioinnissa havaittiin, ettei kursorin vihjelaatikko anna li-
satietoa hakutuloksista. Lisaksi laajojen tekstien, kuten pitkien ohjeiden sisal-
I6n lapikaymisessa kaytetaan nopeaa silmailya, joten sisaltdjen ja otsikkojen
asettelun ja kielen on tarkeaa tukea aiheiden nopeaa tunnistamista. Loydetta-
vyyden ongelmien koettiin vaikuttavan siihen, ettei jarjestelmaa haluta kayttaa,

joten nama seikat ovat yhteydessa myos sen hyodyllisyyden kokemiseen.

Ohjeen kayttamisen ja soveltamisen nakdkulmasta jarjestelman ominaisuudet
eivat kovinkaan hyvin tue tehokasta tai miellyttavaa kayttdéa. Ohjeita joutuu
tarkkaan seuraamaan ja keskittymaan ohjeen ja oman nakyman vertailuun
mahdollisesti kahden naytdn avulla. Myds sisalldissa on tulosten mukaan kay-
tetty paljon vieraalta tuntuvaa kielta ja termeja, mika vaikeuttaa sen vaivatonta

ja tehokasta kayttoa.

7.4.3 Osaamisen vahvistaminen seka onnistumisen ja varmuuden tun-
teet

Oman osaamisen vahvistamiseen jarjestelma ei talla hetkella tarjoa kovinkaan
paljoa tukea, eli siihen liittyen olisi myds mahdollista pohtia uusia ideoita kay-
tettavyyden ja hyodyllisyyden parantamiseksi. Varmuuden tunteen voi ajatella
lisdavan jarjestelman tehokasta kayttda, kun esimerkiksi oikeaa reittia edetaan
suoraviivaisesti, eika esimeriksi palatakin taaksepain tai etsita toista polkua
asian tekemiseen, jota ilmeni yhdessa kaytettavyystestissa. Tama voi olla yh-

teydessa myo0s virheettomyyteen ja virheiden ennaltaehkaisyyn, kun on sel-
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vaa, mika on oikea ja mika vaara toiminto tai etenemistapa. Varmuuden tun-
teen voi ajatella laajemmin liittyvan myos jarjestelman luotettavuuden koke-
mukseen. Epavarmuuden tunteet voivat aiheuttaa saroja tietojarjestelmaan liit-
tyviin turvallisuuden ja luottamuksen kokemuksiin, kuten kirjallisuuskatsauk-

sessa luvussa 4.3 kuvattiin.

Tunne siita, etta on "tekemassa oikeaa asiaa” voi valittya pieninkin keinoin ja
on yhteydessa varmasti moneen eri heuristiikkaan ja kaytettavyyden osa-alu-
eeseen, mutta tutkimustulosten mukaan erityisesti heuristikkaan numero 1 liit-
tyvat asiat tukivat sita. Merkitysta vaikutti olevan silla, kuinka helposti tai var-
masti sisaltojen pystytaan tunnistamaan kohdistuvan juuri itselle tai omaan ti-
lanteeseen ja omaan kayttoymparistoon. Esimerkiksi oppimispolkujen ja il-
moittautumisen koettiin tuntuvan selkeammilta ja strukturoidummilta, minka
voi tulkita liittyvan siihen, etta polulla kayttaja voi koko ajan hahmottaa, missa
vaiheessa on ja mitka sisalldista ovat omaan tilanteeseen sopivia. Heuristi-
sessa arvioinnissa havaittiin, etta koti- ja linkkipolut jaavat helposti huomaa-
mattomiksi muun muassa pienen fonttikoon vuoksi, mika voi vaikeuttaa kaytta-

jan sijainnin hahmottamista jarjestelmassa.

Tutkittavien onnistumisen kokemusta tulkittiin lisdavan luonnollisesti se, etta
jarjestelmassa onnistui loppujen lopuksi tekemaan tarvittavat asiat ja jarjes-
telma tuki siind. Onnistumisen ja varmuuden kokemusten voidaan nahda liitty-
van vahvasti jarjestelman kayton hyoddyn ja arvon tuottamisen kokemiseen.
Tama on tarkeaa huomioida erityisesti tassa kayttajaryhmassa, koska kirjalli-
suuskatsauksen mukaan sosiaalialan ammattilaisilla voi liittya negatiivisia mie-
likuvia ja epaluottamusta ylipaataan tietojarjestelmiin, jotka ovat osa Apotti-op-

paankin kayttoymparistoa.

8 YHTEENVETO JA KEHITTAMISSUOSITUKSET

Tassa luvussa tarkastellaan Apotti-oppaan kaytettavyyden merkitysta laajem-
man kayttokontekstin ja -ympariston nakdkulmasta kirjallisuuskatsauksen pe-
rusteella. Luvussa esitellaan myos kehittdmistehtavina olleet Apotti-oppaan
kaytettavyyden kehittamissuositukset seka kayttotilanteiden kuvaukset, jotka
kokoavat tutkimustulokset yhteen ja vastaavat nain kehittamisongelmana ol-

leeseen kysymykseen.
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8.1 Miksi Apotti-oppaan hyva kaytettavyys on merkityksellista?

Apotti-oppaan kaytdon paaasiallisena tavoitteena on tukea ja vahvistaa kaytta-
jien Apotti-jarjestelman kayton osaamista. Suomessa kaytossa olevien asia-
kas- ja potilastietojarjestelmien on todettu olevan kayttajien mielesta kaytetta-
vyydeltaan heikohkoja. Erityisesti sosiaalialan ammattilaiset kokevat, etta
asiakastietojarjestelmat eivat vastaa heidan tyonsa tarpeisiin, mika aiheuttaa
turhautumista ja jopa negatiivisia asenteita tietojarjestelmia kohtaan. Tietojar-
jestelmien huono kaytettavyys aiheuttaa myos stressia ja kuormitusta ja siten
esimerkiksi kirjaamisvirheita. Tutkimuksissa on todettu, etta kayttajien koke-
muksen mukaan tietojarjestelmien kayttoon liittyvaan koulutuksen ja perehdy-
tykseen liittyy puutteita. Koulutusvajaukseen on esitetty ratkaisuvaihtoehdoksi
esimerkiksi digitaalisten oppimisalustojen ja koulutustallenteiden hyodynta-

mista (Vehko 2024, 280). Apotti-opas toimii juuri tallaisena tukialustana.

Kirjallisuuskatsauksen perusteella todettiin, etta tietojarjestelman kayton osaa-
misella ja siihen saadulla koulutuksella on merkittava yhteys siihen, miten tie-
tojarjestelmaa kaytetaan ja millaiseksi tietojarjestelman kaytettavyys ja hyodyl-
lisyys koetaan. Nain ollen Apotti-jarjestelman kaytdon osaamisen ja kaytetta-
vyyden voi nahda liittyvan tiiviisti toisiinsa, ja Apotti-oppaalla kayttajien osaa-
misen vahvistamisen kautta voi olla merkittava rooli siina, millaiseksi Apotti-

jarjestelman kaytettavyys koetaan.

Toisaalta Apotti-oppaan voi nahda tukevan Apotti-jarjestelman kaytettavyytta
tarjoamalla siihen liittyvaa tukea ja kayttdohjeita, mika on yksi jarjestelmien
kaytettavyytta lisdava ominaisuus (vrt. Nielsenin heuristiikka numero 10). Sa-
malla myos Apotti-jarjestelman kaytettavyydellda on merkitysta siihen, millaisia
Apotti-oppaan kayttotarpeet ja kayttotilanteet ovat: mita parempi tietojarjestel-
man kaytettavyys on, sitd vahemman kayttajat tarvitsevat tukea sen kayttami-
seen (Rajanen 2022, 977). Kirjallisuuden mukaan jarjestelmaa ei haluta kayt-
taa, jos sen kaytettavyys on huono (Barnum 2021, 2). Apotti-oppaastakin saa-
tavat hyoddyt voivat jaada vahaisiksi, jos sen kaytettavyys on huono. Nain ollen
Apotti-oppaan kaytettavyys ja kayttajakokemus on tarkea tutkimus- ja kehitta-

miskohde.
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8.2 Apotti-oppaan kayttotilanteiden kuvaukset ja kehittamissuositukset

Vaikka varsinaista kayttajaprofiilin muodostamista ei koettu tarpeelliseksi,
kayttajaan liittyvien erityistarpeiden hahmottaminen on olennaista kayttotilan-
teen ja kayttokontekstin hahmottamiseksi (Franz & Kauer-Franz 2024, 324).
Sen vuoksi yksinkertaisen kayttajakuvauksen avulla paatettiin kuvata kaytta-
jien erityispiirteita, joita tutkimuksen tulosten kautta pystyttiin tunnistamaan, ja
joita on hyddynnetty myos kehittdmissuositusten laatimisessa. Kayttajakuvaus

on esitetty liitteessa 4 (kuva 4).

Kayttotilanteiden kuvaukset on koottu liitteisiin 5 (kuva 5) ja 6 (kuva 6). Kaytto-
tilanteiden kuvausten laatimisessa hyodynnettiin tutkittavien kanssa toteutet-
tuja kayttajapolkuja, joita taydennettiin muusta aineistosta saaduilla havain-
noilla ja tutkimustuloksilla. Kayttajapoluilla kuvataan tyonkulkujen vaiheet ja
niihin liittyen tutkittavien suorittamat toiminnot, koetut epaselvyydet, ajatukset

tai tarkeaksi koetut asiat, tunteet seka toimijat.

Kehittamissuositukset on esitetty kuvana liitteessa 7 (kuva 7). Suosituksissa
nostetaan esille 17 kehittamiskohdetta. Kehittamissuositukset on laadittu tutki-
mustuloksia ja kirjallisuutta hyddyntaen. Kirjallisuudesta ja tutkimustuloksista
tunnistettiin kolme osa-aluetta, jotka nayttaytyvat erityisen tarkeina jarjestel-
man kaytettavyyden kehittamisen osa-alueina tutkitussa kayttokontekstissa.
Niitd ovat "tunnistaminen ja ohjaavuus muistamisen sijaan”, "varmuuden tun-
teen vahvistaminen” seka "sisaltdjen kohdentaminen kayttajakohtaisesti.” Suo-
situksissa onkin tuotu esiin kehittamiskohteiden ratkaisuehdotuksia, jotka nou-
dattaisivat erityisesti naita periaatteita. Suosituksissa on arvioitu kunkin kehit-
tamistarpeen prioriteettia Barnumia (2021, 308) mukaillen seuraavalla as-
teikolla 1-4:

1: kaytettavyytta vakavasti heikentava ongelma
2: kaytettavyytta selvasti heikentava ongelma
3: lieva kaytettavyysongelma

4: vahainen, esim. kosmeettinen ongelma

Suositukset ja prioriteettiarviot ovat tutkijan esittamia ideoita ja toimeksianta-
jan arvioitavaksi jaa, mitka niista ovat mahdollisia ja oleellisia jarjestelman jat-

kokehityksen kannalta.
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9 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta. Tutkimus
on laadullinen tutkimus. Nain ollen tutkijan roolin merkitysta tutkimusproses-

sissa tuodaan erityisesti esiin ja arvioidaan sen vaikutuksia luotettavuudelle.

9.1 Tutkimusaineiston ja analyysimenetelmien luotettavuus

Tutkimusaineisto koostui kolmesta kaytettavyystestista ja haastattelusta seka
tutkijan toteuttamasta heuristisesta arvioinnista. Kolme tutkittavaa on joidenkin
kaytettavyystutkijoiden mukaan riittava maara oleellisimpien kaytettavyytta
heikentavien ominaisuuksien tunnistamiseksi (Krug 2014, 119). Pienimuotoi-
sessa, kvalitatiivisessa kaytettavyystutkimuksessa tavoitteena ei olekaan
saada kaikkea tarkoin tieteellisesti todistetuksi, vaan tavoitteena on tunnistaa
kaytettavyyden ongelmia ja oppia niista jarjestelman kehittamiseksi. Joka ta-
pauksessa kaytettavyyden kehittamiseksi on parempi tutkia edes pieni maara
kayttajia, kuin ei yhtaan. Lisaksi erityisesti kayttajalahtdisessa suunnittelupro-
sessissa iteroinnin myota ajatuksena on, ettd seuraavassa vaiheessa testa-
taan uudelleen, joka vahvistaa havaintoja ja on siten jopa tarkeampaa loppu-
tuloksen nakodkulmasta. (Krug 2014, 119.)

Kolme tutkittavaa nayttaytyi taman opinnaytetydn tavoitteisiin nahden sopi-
valta maaralta. Aineistoa saatiin riittavasti ja useammalla eri menetelmalla, jol-
loin niista saatua tietoa pystyttiin yhdistamaan ja vertailemaan luotettavuuden
lisdamiseksi. Aineistoksi saatiin myds seka objektiivista etta subjektiivista tie-
toa, joita pystyttiin yhdistamaan ja saamaan nain kattavampi kokonaiskuva tu-
loksista. Testitehtavat nayttaytyivat toimivilta, mutta useampien tutkittavien
kanssa olisi voinut kokeilla my0s eri kurssien tai ohjeiden hakemista. Heikkou-
deksi luotettavuuden kannalta voidaan nahda se, etta haastatteluita ei nauhoi-
tettu, vaan niista tehtiin ainoastaan muistiinpanot. Nauhoituksen myéta haas-
tatteluissa esiin tulleisiin asioihin olisi voinut viela tarkemmin palata analyysi-
vaiheessa. Tyon rajauksen takia aineistoa ja tuloksia saatiin hieman vahem-
man ohjeiden haun tyonkulkuun liittyen. Toisaalta hakutoimintoa tutkittiin osit-

tain myos kurssi-ilmoittautumisen tydonkulun yhteydessa.



67

Analyysissa yhdistettiin seka teorialahtoista etta aineistolahtdista lahestymis-
tapaa, jossa aineistoa teemoiteltiin kirjallisuudesta esiin nousseiden kysymys-
ten ja teemojen mukaan ja niita taydennettiin aineistosta esiin nousseilla tee-
moilla. Kayttajatesteista ja haastatteluista saatua aineistoa ja tuloksia tayden-
nettiin heuristisesta arvioinnista saaduilla havainnoilla, joiden arvioitiin olevan

alttiimpia tutkijan subjektiivisille nakemyksille.

9.2 Tutkijan rooli

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on oleellista tuoda esiin myos tutkijan
positio ja rooli ja tarkastella kriittisen reflektion avulla sita, miten oma rooli on
voinut mahdollisesti vaikuttaa tutkimusprosessiin ja tuloksiin (Lindh 2015, 52—
55; Thurairajah 2019, 145-146). Opinnaytetyon tutkija on tydskennellyt pit-
kaan samassa yksik0ssa, jossa tutkittavatkin ja kayttanyt tutkimuksen koh-
teena olevaa jarjestelmaa. Tama voi vaikuttaa siihen, etta tutkijan omat nake-
mykset ja kokemukset kyseisesta jarjestelmasta tulevat esiin ja vaikuttavat tut-
kimuksen toteuttamiseen tai tutkimustilanteeseen tutkittavien kanssa. Tutki-
muksessa pyrittiin pitamaan objektiivinen suhtautuminen jarjestelman kayttoon
liittyen, mutta pitkan tydhistorian ja taustan vaikutusta ei varmaankaan voi tay-

sin estaa, eika tahan ollut tarkoitus pyrkiakaan (ks. myos Lindh 2015, 58).

Toisaalta tutkijan oma kokemus tutkimuskohteesta voidaan nahda olevan
myos tutkimusta hyodyttava tekija, ja sita yritettiinkin hyodyntaa tutkimuksen
niissa vaiheissa, joissa sille arvioitiin olevan oma paikkansa. Oma kokemus on
ollut hyddyksi varmasti esimerkiksi tutkimuskohteen, kayttoympariston seka
kayttajien kayttotilanteiden ja tarpeiden hahmottamisessa. Tutkimuksessa
hyodynnettiin omaa kokemusta erityisesti esimerkiksi kayttajakuvauksen seka

sopivien testitehtavien skenaarioiden laatimisessa.

Toisaalta on tarkeaa huomioida, etta omissa nakemyksissa voi olla vinoumaa,
silla nakemykset ja kokemukset ovat aina subjektiivisia ja voivat perustua joi-

hinkin tiedostamattomiinkin olettamuksiin. Liséksi on hyva huomata, etta opin-
tojen myo6ta kertynyt osaaminen ja tieto voi taas tuottaa erilaisia nakemyksia ja

kokemuksia tutkittaviin ndhden. Nain ollen tutkimuksen luotettavuuden kan-
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nalta tutkijan omaa vaikutusta tutkimustuloksiin pyrittiin minimoimaan esimer-
kiksi painottamalla kayttajiltd saatua aineistoa heuristisen arvioinnin sijaan

seka hyodyntamalla kirjallisuudesta ja tutkimuksesta saatua tietoa.

Tutkijan roolin merkitys nousi esiin erityisesti testitilanteissa ja haastatteluissa.
Tutkija joutuu pohtimaan omaa rooliaan ehka tuttujenkin tutkittavien kanssa.
Tutkittavat olivat tietoisia siita, etta tutkija tuntee myos arvioitavan jarjestel-
man. Tutkijalle muodostui haastatteluissa ikaan kuin vertaiskayttajan tai jopa
Apotti-tukihenkildon roolin piirteita. Kontekstuaalisessa haastattelussa ajatuk-
sena onkin ikaan kuin asettua kayttajan asemaan ja tutkia asiaa yhdessa, jo-
hon vertaisen rooli sopi hyvin. Mahdollisesti myos tutkittavien jannitysta saattoi

vahentaa se, etta tutkija oli tuttu.

Tutkijan roolin vaikutusta joutui tarkkaankin pohtimaan ja esiin nousi monen-
laisia kysymyksia: Ohjailinko tutkittavia liiaksi? Toinko huomaamattani esille
liiaksi omia nakemyksiani ja mielipiteitani, jotka saattoivat ohjata tutkittavan
nakemyksia ja kokemuksia seka ohjasivat keskustelua tiettyyn suuntaan?
Myds johtopaatdksissa on helppo paatya olettamuksiin ja tulkintoihin, joiden
taustalla vaikuttavat tutkijan omat nakemykset, mika voi vaikuttaa luotettavuu-
teen. Joka tapauksessa, kuten aiemmin todettiin, kaytettavyystutkimuksen
kannalta tarkeinta on saada ymmarrysta jarjestelman kaytosta ja tutkittavien
tarpeista ja kehittaa sita paremmaksi, jolloin tutkijankin ndkemykset voivat olla

oleellisia eika tayteen objektiivisuuteen ole tarkoituskaan pyrkia.

9.3 Tutkimuksen eettisyys

Tutkimus pyrittiin toteuttamaan tutkimuksen teon eettisia periaatteita noudat-
taen ja toimimaan tutkittaville annetun tietosuojaselosteen mukaisesti. Tutki-
mukselle haettiin tutkimuslupa Helsingin kaupungilta. Tutkimuksesta ei arvi-
oida aiheutuneen erityista haittaa tutkittaville. Tutkittavat saattoivat kokea tut-
kimustilanteen jannittavana, mutta heille painotettiin, etta tilanteessa ei arvi-

oida heidan osaamistaan, vaan jarjestelmaa.

Tutkittavista osa toi haastattelussa esiin kokevansa tutkimuksen aiheen tarke-
aksi ja tilanteen miellyttavaksi. Eras tutkittava kertoi innostuneensa Apotti-op-

paasta, koska tutkimustilanteessa sen kaytto oli niin positiivinen kokemus.
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Melkein kaikki tutkittavat myos oppivat testissa jotain uutta Apotti-oppaasta,
joten voidaan arvioida, etta kokemuksena tutkimustilanne oli tutkittaville paa-

osin mielekas.

10 POHDINTA JA JATKOKEHITTAMISEN TARPEET

Opinnaytetyossa tutkittiin Apotti-oppaan kaytettavyytta ja kayttajakokemusta.
Kehittamistehtavana oli esittaa tutkimusaineistoon, kirjallisuuteen ja tutkimuk-
seen perustuvia kehittamissuosituksia Apotti-oppaan kaytettavyyden paranta-
miseksi. Tutkimuksessa rajattiin nakokulma kahteen tyonkulkuun. Kehittamis-
tehtavassa sovellettiin kayttajakeskeisen suunnittelun periaatteita, prosessia
ja menetelmia. Tuplatimanttimallista toteutettiin sen ensimmaiset vaiheet, eli
kartoitus- ja maarittelyvaiheet. Kartoituksessa pyrittiin muodostamaan ymmar-
rysta kayttgjien kayttotilanteista, ja kayttokontekstista. Lisaksi tunnistettiin ja
analysoitiin kayttajien tarpeita ja tavoitteita jarjestelman kayttoon liittyen. Jar-
jestelman nykyista kaytettavyytta tavoitteiden nakokulmasta arvioitiin heuristi-
seen arviointiin peilaten. Tuplatimanttimallin maarittelyvaiheessa kuvattiin
kayttotilanteet seka tunnistettiin Apotti-oppaan kaytettavyyden kehittamiskoh-

teet.

Analyysin perusteella tunnistettiin kolme kaytettavyyteen liittyvaa teemaa, joi-
den nahdaan olevan tarkeita jarjestelman jatkokehittamista ohjaavia paaperi-
aatteita. Niita ovat "tunnistaminen ja ohjaavuus muistamisen sijaan”, "varmuu-
den tunteen vahvistaminen” seka "sisaltdjen kohdentaminen kayttajakohtai-
sesti.” Tutkimustulosten perusteella jarjestelman kaytettavyyteen liittyen tun-
nistettiin 17 kehittamiskohdetta, joihin annettiin ratkaisu- tai jatkokehitysehdo-
tuksia. Lisaksi tuotettiin kayttotilanteen kuvaukset tutkituista tyonkuluista. Jat-
kokehitysehdotuksia ei ollut mahdollisuus enaa testata tdman opinnaytetydn

puitteissa, joten iteratiivisuuden ideaa ei taysin tassa pystytty toteuttamaan.

Kayttajakeskeisen suunnittelun kehittamisotteen arvioitiin sopivan hyvin kehit-
tamisongelman tutkimiseen ja selvittamiseen. Prosessin myota saatiin vahvis-
tusta sille, etta kayttajien roolin ymmartaminen kaytettavyystestauksessa ja

heidan asiantuntijuutensa hyodyntaminen oikealla tavalla on keskeista kaytet-
tavyyden parantamisen ja kayttajakokemuksen kannalta. Lisaksi todettiin, etta
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Apotti-oppaan kaytettavyydella voi olla yhteys myos Apotti-jarjestelman kaytet-

tavyyden kokemiseen.

Toimeksiantajalle suositellaan jarjestelman kehityksen jatkamista kayttajakes-
keisen suunnittelun prosessin, esimerkiksi tuplatimanttimallin vaiheiden mu-
kaisesti. Seuraavana vaiheena voisi olla esitettyjen tulosten ja suositusten Ia-
pikaynti, jonka jalkeen ideointia kehittamiskohteiden ratkaisemiseksi voisi viela
jatkaa kehitystiimissa useampien eri asiantuntijoiden osaamista hyodyntaen.
Sen jalkeen ratkaisuvaihtoehtoja voi tarkastella kriittisemmin siita nakokul-
masta, mitka ideat ja ehdotukset ovat toteutettavissa ja milla prioriteetilla. Ta-
man jalkeen kehitettavaksi valittuja ratkaisuja suositellaan testattavaksi esi-
merkiksi prototyyppien avulla loppukayttajien kanssa, jolloin saadaan jalleen
kayttajien nakemysta siita, ovatko ehdotukset kaytannossa mielekkaita ja toi-

mivia.

Tulosten yleistettavyys nahdaan tassa tutkimuksessa kaksijakoisena. Toi-
saalta tulokset pyrittiin nostamaan sellaiselle tasolle, jolla niita voi hydodyntaa
myos esimerkiksi muiden tyonkulkujen kehittamisessa, mutta toisaalta kaytta-
jakeskeisessa suunnittelussa nahdaan, etta kayttajien tarpeet ja kayttajakoke-
mus ovat aina kayttajakohtaisia ja kayttokontekstiin ja -ymparistoon tiiviisti si-
donnaisia. Nain ollen yleistettavyyteen otetaan tassa varauksellinen suhtautu-
minen ja todetaan, ettei tuloksia kannata suoraan kayttaa toisen kayttajaryh-
man tai kayttotilanteen kehittamisen lahtokohtana, vaan kyseiselle kohderyh-

malle tai tyonkululle olisi hyva toteuttaa oma kaytettavyystutkimus.
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Liite 1/1
HAASTATTELURUNKO

Tutkimuksen nimi: Apotti-oppaan kaytettavyyden ja kayttajakokemuksen kehittdminen
Haastattelumetodi: kontekstuaalinen haastattelu

Aluksi annetaan tutkittavalle tutkimustiedote, tietosuojaseloste ja suostumus henkilétietojen
kasittelyyn allekirjoitettavaksi.

Kerron lyhyesti tutkimuksesta ja sen etenemisesta

Tutkimustilanteen aluksi ennen testitilannetta kdydaan 1api testihenkildn jarjestelman kayton
[&htokohtia:

1. Apotin ja Apotti-oppaan kayttokokemus ja kayttajarooli

a) kuinka kauan olet kayttanyt Apotti-jarjestelmaa?

b) missa roolissa kaytat Apottia? (esim. tydntekija, esihenkild, Apotti-tukihenkild,
Apotti-koordinaattori, joku muu?)

c) kuinka paljon olet kayttanyt Apotti-opasta ja millaisissa tilanteissa esimerkiksi vii-
meksi?

d) millainen vaikutelma/kayttokokemus Apotti-oppaan kayttamisesta sinulle on tdhan
mennessa syntynyt?

Testitilanteen kuvaus ja testaus

Testitilanteen jalkeen kysytdan muutama kysymys:
o Milta testien tekeminen tuntui?
¢ Mika oli helpoin/mukavin osuus?
¢ Mika oli arsyttavin/turhauttavin/vaikein osuus?

Haastattelurunko
2a: Kurssille ilmoittautuminen:

a) kuvaa lyhyesti ty6tasi ja Apotin / Apotti-oppaan liittyvia kayton tilanteita. Esimer-
kiksi: kaytatkd Apotti-opasta toimistolla, etatydssa vai asiakkaan luona? Pystytkd
rauhassa keskittymaan niiden kayttdon, vai liittyyko tilanteisiin kovaa kiiretta/pai-
netta, tuleeko yllattavia tilanteita eteen, millaisella mielella olet yleensa apottia /
apotti-opasta kayttaessasi?

b) mista tiedat, mitkd Apotti-kurssit/koulutukset sinun tulee suorittaa?

c) oletko kokenut vaikeuksia 16ytaa tarvitsemasi oppimispolut / kurssit? Millaisia?

d) miten kursseille ilmoittautuminen tapahtuu? TAI Miten verkkokurssin aloitus ta-
pahtuu?

e) mista tiedat, onko ilmoittautuminen onnistunut? TAIl mista tiedat, etta olet saanut
kurssin suoritettua?

f) mita tapahtuu kurssille ilmoittautumisen/suorituksen jalkeen?

g) mitd teet, jos ilmoittautumisessa tulee ongelmia?
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Pyydetaan kayttajaa kuvaamaan kurssille-ilmoittautumisen vaiheet, toimijat ja tun-
teet palvelupolulle seuraavin apukysymyksin:

e mita vaiheita kurssille ilmoittautumisessa on?

e mitd vaikeuksia/epaselvia kohtia vaiheisiin liittyy?

e mitka toimijat siihen liittyvat ja mika on kenenkin rooli?

¢ mika tunnetila kuvaa (tunnekorteista) kutakin vaihetta parhaiten?

2b: Ohjehaku:

kuvaa lyhyesti ty6tasi ja Apotin / Apotti-oppaan liittyvia kdyton tilanteita. Esimer-
kiksi: kaytatké Apotti-opasta toimistolla, etatydssa vai asiakkaan luona? Pystytkd
rauhassa keskittymaan niiden kayttoon, vai liittyyko tilanteisiin kovaa kiiretta/pai-
netta, tuleeko yllattavia tilanteita/keskeytyksia eteen, millaisella mielelld olet
yleensa apottia / apotti-opasta kayttaessasi?
mista saat parhaiten ohjeistusta Apotin tekniseen kayttoon liittyen?
millaisissa tilanteissa paadyt etsimaan tyohdosi liittyvaa apotti-ohjetta?
oletko l6ytanyt tarvitsemasi ohjeet Apotti-oppaasta?
miten haet tarvitsemasi ohjeen?
mika helpottaisi tydsi kannalta oleellisten ohjeiden 16ytamista?
mita tapahtuu ohjeen I6ytamisen jalkeen?
mita teet, jos et I0yda tarvitsemaasi ohjetta?
Pyydetaan kayttajaa kuvaamaan ohjehakutoiminnon vaiheet, toimijat ja tunteet
palvelupolulle seuraavin apukysymyksin:

e mita vaiheita ohjeiden I6ytamisessa on?

e mita vaikeuksia/epaselvia kohtia vaiheisiin liittyy?

o mitka toimijat siihen liittyvat ja mika on kenenkin rooli?

o mika tunnetila kuvaa (tunnekorteista) kutakin vaihetta parhaiten?

3. Kehittdmisehdotukset ja yhteenveto:

a)

Pyydetaan kayttajaa kirjoittamaan Apotti-oppaan hyvat asiat, huonosti toimivat

asiat ja kehittdmisehdotukset kurssi-ilmoittautumisten / ohjehaun nakdkulmasta

esim. eri muotoisille paperilapuille seuraavalla ohjeistuksella:

o Kirjoita kiviin Apotti-oppaan huonosti toimivat/turhauttavat/arsyttdvat ominai-
suudet

o Kirjoita aurinkoihin Apotti-oppaan hyvin toimivat/ tyétasi helpottavat ominai-
suudet

o Kirjoita pilviin ideat, joiden toteuttamisen my6ta Apotti-opas tukisi taydellisesti
ty6tasi tai milla tavalla Apotti-opas voisi yllattaa sinut positiivisesti? Kerro,
miksi ndma ominaisuudet ovat tarkeita?
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TESTITEHTAVIEN SKENAARIOT

Tehtava 1:

Olet aloittanut uutena tydntekijéné Helsingin kaupungin gerontologisessa sosi-
aalitybssé etkéa ole aikaisemmin kéyttényt Apotti-jarjestelméé, vaan se on si-
nulle uusi asiakastietojérjestelma, jonka kéyttéa alat opetella. Sinun on tarkoi-
tus ilmoittautua Apotti-oppaan kautta jarjestelméakoulutuksiin, joista olet saanut
alustavaa tietoa. Olet hieman epédvarma jérjestelmén kéytén oppimisesi suh-
teen ja haluatkin suorittaa Sosiaalihuollon avopalveluiden peruskurssin
(SOSAB800) lasnéolokoulutuksena. limoittaudu Apotti-oppaan kautta seuraa-
valle kurssin ryhmétoteutukselle.

(Huom. &l& kuitenkaan viimeistele ilmoittautumista, ellei sinulla ole todellista
tarvetta sille, jotta et luo turhaa ilmoittautumista oikeaan jarjestelmééan).

Tehtava 2:

Olet kirjaamassa Apottiin asiakkaan kanssa kdymaéaéasi puhelua. Huomaat kui-
tenkin, etté teit vahingossa virheen, ja avasit asiakkaalle vaaran palvelukon-
taktin. Harmistut, sillé sinun tulee korjata kirjauksesi merkitseméllé kirjaus vir-
heelliseksi. Et kuitenkaan muista tarkkaa tyénkulkua sen tekemiseksi, joten
tarvitset ohjeen avuksesi. Etsi Apotti-oppaasta oikea ohje, jolla pdéset eteen-
péin. Et ole viela tallentanut mitdan ohjeita suosikkeihin (eli &la kdyta ohjetta
suoraan suosikkilistaltasi, vaikka ko.ohje olisi sinulla jo suosikeissasi tallennet-
tuna). Kun olet varma, ettéa olet I6ytényt oikean ohjeen ja valinnut ohjeesta
mieleisesi esitysmuodon (esim. kirjalliset vaiheet/video/tulostus jne.), jonka
avulla lahtisit nyt korjaamaan kirjausta, voit lopettaa tehtavéan.
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TESTITEHTAVIEN TULOKSET TAULUKOITUNA

Taulukko 3. Testitehtavien tulokset

Teemat

Kurssille (SOSA800) ilmoittau-

tuminen

Ohjehaku (omien kirjausten

korjaus sosiaalihuollossa)

1. Apotti-oppaan

e Apotti-jarjestelman linkista (2/3)

avaaminen e Helsingin kaupungin intra-sivustolta (1/3)

2. Onnistuiko Kylla (3/3) Kylla (3/3) (1 paatyi oikean oh-
tehtavan te- jeen vaaraan osioon)
keminen?

3. Tehtadvan
suorittamisen
vaiheet

e Apotti ->Apotti-opas -> kurs-
sin etsiminen hakutoimin-
nolla -> kurssin valinta ->
kurssi-pdf:n silmaily -> ryh-
man valinta ilmoittautumis-
linkista -> kurssin tietojen
silmaily -> ilmoittaudu-pai-
nike -> vahvistusikkuna (2/3)

e Intra-sivusto -> Apotti-opas
-> etusivun vierittdminen ja
kansioiden otsikoiden tutki-
minen -> kurssin etsiminen
hakutoiminnolla -> kurssi-
pdf -> back-nappi Apotti-op-
paan kirjautumisnakymaan
-> kirjautuminen -> (jamah-
taminen) -> Apotti-oppaan
sulkeminen -> intra -> intran
Apottisivuston koulutusosion
ohjeiden lapikayntia ->
Apotti-opas -> kurssin etsi-
minen hakutoiminnolla ->
kurssin valinta -> kurssi-pdf
-> ilmoittautuminen -> vah-
vistusikkuna (1/3)

e Apotti /Intra->Apotti-opas
-> ohjeen etsiminen haku-
toiminnolla -> ohjeen
avaaminen -> sisallysluet-
telon silmaily -> aiheen
mukaisen otsikon valinta
-> (alaotsikkoon vieritys)
-> ohjeen lapikaynti

4. Kaytetty ha-
kusana + sija
hakutulok-
sissa

e "SOSA800” —> 1. sija (2/4)
e ’koulutukset” -> 10. sija (1/4)
e apottikurssit” -> 2. sija (1/4)

e ’kirjauksen korjaus” -> 1.
sija

e “omien kirjausten korjaus
sosiaalihuollossa” -> 1. sija

e virheellisen kirjauksen
korjaaminen” -> 1. sija
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5. Vaikeudet/
ihmetykset

Etusivulla ei mitdan haku-
puuta / linkkia / ohjaavaa ot-
sikkoa jota kautta edetd ->
toteaa, ettei osaa edetd, ko-
keilee hakua

Ihmettelya, kun ei tullutkaan
oppimispoluille, joita muisteli
aiemmin kayttdneensa
Linkkia "koulutuksen tiedot
ja ilmoittautuminen” klika-
tessa joutui kirjautumaan
aapoon + Helsingin micro-
soft-tiliin uudelleen (teams-
jakamisen kanssa sita en-
nen ollut ongelmia)
Vaiheista ei selvia, mika pai-
nike lopullisesti vahvistaa il-
moittautumisen

"Valtava dokumentti”
"Alkaa karmea ketju”
"Vaatii kahta nayttoa, etta
ohjetta pystyy seuraa-
maan, miten en tykkaa
tyoskennelld”
"Apotti-kieltd” (esim. palve-
lukontaktin ja merkinnan
ero?)

"Hamaava otsikko”
Klikatusta aiheen otsikosta
sai yleistietoa, jonka mu-
kaan ei voinut edeta. Var-
sinainen ohjeistus seu-
raava alaotsikko, johon
joutui vierittdmaan.

6. Helpot/ toimi-

"Nayttaa helpolta ja ilmoit-

"Osaa ulkoa kun kayttanyt

vat ominai- tautumisnappula 16ytyy hel- niin usein” [virheiden kor-
suudet posti” jaus -ohjetta)
"Helppo ja toimiva” "Sisallysluettelon linkit toi-
mii hyvin”
7. Muuta Oppimispolkujen l6ydetta- Siséllysluetteloa silmailtiin:

Vyys:
Apotti-oppaan etusivun kan-
siot piilotettuna (2/3)
Etusivulla kansio "Koulutuk-
siin ilmoittautuminen Hel-
sinki ja hyvinvointialueet”
18. sijalla.

Intrassa suora linkki oppi-
mispoluille ("linkki Apotti-op-
paan oppimispoluille”), jota
ei kayttanyt sitd etsiessaan

soveltuuko ohje minun ti-
lanteeseeni, 10ytyyko oikea
aihe

Kaytava ohje 1api kohta
kohdalta, ennen kuin voi
olla varma, etta on juuri oi-
kea ohje ja oikea kohta.
Ohjeen lapikaynnin jalkeen
tunnisti kayttaneensa ko.
tydnkulkua ja oli varma,
etta kyse oikeasta oh-
jeesta

Vain PDF-muotoinen kirjal-
linen ohje




82
Liite 4
KAYTTAJAKUVAUS

Kurssin sujuva suorittaminen

Kayttajan tavoitteet

Jarjestelman kayttdon liittyvan ongelman
ratkaiseminen vaivatta ohjetta soveltaen

Tyékave.rit, Haluaa tuntea
AFOttI’ . varmuutta
koordinaattori siitd, ettd on
tehnyt asian
oikein

seka esihenkild
térkeita

ayttdymparisto Hahmottaa Apotti-
o jérjestelmas ja
I8 yo ohjeita parhaiten

kognitiivisesti tydn sisalts ja tydn
kuormittavaa tarpeet edelld

SN EENEIER
Muutokset ammattilainen Keyitaa

hammentavat ensisijassa tyon

. e:ka" . tukena
valttamatta o kirjaamis-

aikaa perehtya Tarkeaa opasta
niihin. .
Apotti-oppaassa:

7 Jarjestelman kayttd ei edellytd ulkoa
muistamista tai liikaa pohtimista ja
selvittdmista.

"Itsensa selittavat” eli intuitiiviset
nékymét ja ohjaavat toiminnot.
Johjaa ensisijaisesti oman tydn / roolin
kannalta oleellisiin sisaltdihin.
% Kieli ja termit ovat ymmarrettévia
jatermien erot selkeita.
J Ei ylim&araista / epaselvaksi jaavaa
toiminnallisuutta / tietoa.
Tukee omaa osaamista ja oppimista
sekd kurssien suorittamista ennen ja sen
jalkeen.

Kuva 4. Kayttajakuvaus
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KAYTTOTILANTEEN KUVAUS: KURSSILLE ILMOITTAUTUMINEN

VAIHE 1: Ennen ilmoittautumista

Vaihe 2: Oikean kurssin lGytaminen

Vaihe 3: Kurssille ilmoittautuminen

Liite 5

Vaihe 4: limoittautumisen jalkeen

- Saa kurssilistan

- Kysyy esihenkilolta luvan kurssille

- Saa opastuksen, mistd kurssit Laytywat
- Etsii Apotti-oppaan

- Apotti-oppaan etusivun silmaily
- Kokeilu, mita haku tuottaa

- Hakutulosten silmaily

- Sopivan hakutuloksen avaaminen

- Olenko kayttamassa oikeaa polkua,
josta ilmoittautuminen kuuluu tehda?
- Onko avaamani hakutulos oikea?

- Mista loydan kurssit - etusivulta ei
laydy mitdan niihin viittaavaa?

- Apotti-oppaan loytaminen ja monet
reitit: Apotti / intra
- Fl-pikakomento

- Sopiiko kurssin aikataulu

- Tieto kurssin sisallosta ja
toteutustavasta

- Aihe: miksi tarvitsen koulutusta,
kehittaako kurssi tyatani

- Dsaanko [ muistanko etsimispolun?
- Osaanko kayttda Apotti-opasta?

- Liydankd kurssin?

- Mita kautta tein taman aiemmin?

Ajatukset
& tarkead
tassa

- Kiinnostus oppia ymmartamaan uutta - Huolestunut

- Rauhallinen - Hamme ntynyt

- Arsytys, kun etsimalla etsittava Apotti- - Hyva fiilis, sujuu loogisesti
opas - Epavarma

- Apotti-termit arsyttavat
Esihenkilo antaa kurssilistan ja hyvaksyy koulutushakemuksen

Toimijat

Kuva 5. Kayttotilanteen kuvaus kurssi-ilmoittautumisen tydnkulusta

- Makymien ohjeiden mukaan
eteneminen

- Tarkistaa koulutuksen tiedot
- Tarkistaa esitaytetyt tiedot ja
vahvistaa ilmoittautumisen

- Pitdaka esihenkildn hyvaksya
ilmoittautuminen?

- Erittain sujuvaa
- Vaiheiden nakymat selkedt

- Rauhallinen

-Apotti: ongelmissa tiketin teko

- Koulutuksen merkitseminen
kalenteriin: Dutlook « poytakalenteri
- Vahvistus tulee sahkapostiin

- Etsii osoitteen ja reitin

- Suoritetun kurssin merkitseminen
Exceliin

- Onko selkead painike, josta voi perua
ilmoittautumise n?
- Mista loydan suoritukset?

- Valmistautuminen: kayda Lapi
olemassa oleva materiaali aiheesta ja
suunnitella kurssille meno

- Tarkeaa, etta tulee vahvistus
sahkdpostiin

- Suorituksen rekisterdityminen Onniin
- Rauhallinen

- Onnistui "sattumalta™

-Onni-jarjestelma: kurssin suorituksen
rekisterdityminen

- Apotti-oppaan ohjeet ja kirjaamisopas
- Tydkaverit: kurssin suorittaminen,
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KAYTTOTILANTEEN KUVAUS: OHJEIDEN HAKU

VAIHE 1: Oikean ohjeen etsiminen

- Avaa Apotti-oppaan ja silmailee
etusivua

- Kirjoittaa hakutermin

- Silmailee hakutulokset ja klikkaa
hakutulosta

- Silmailee sisallysluettelon ja valitsee
otsikon

- Etsii nikean kohdan ja kay lapi ohjeen

- Mika on oikea hakutermi?
- Mikd on tilanteeseeni sopiva ohje?

- Hakutermeja ei tarvitse muistaa ja
otsikot ymmarrettavia

- Nopeasti silmailemalla oikean ohjeen
tunnistaminen ja oikean kohdan
Laytaminen

- Soveltuuko tima ohje tilanteeseeni?

Ajatukset
& tarkeaa
tassa

Toimijat

Apotti-koordinaattori, tukihenkilot

notti, Helsingin kaupunki

Vaihe 2: Kohti ohjeen hySdyntdmist

- Kay Lapi ohjeen vaiheet
-Vertailee ohjetta ja omaa nayttoa

- Olenko tekemassa oikeaa asiaa?

- Onko ohje ajan tasalla?

- Dsaanko ratkaista ongelman ohjeen
avulla?

- Ohjetta on helppo seurata ja
hahmottaa

- Ohje on ajan tasalla ja vastaa omaa
nakymaa

- Kaytetty kieli on ymmarrettavaa

- Myis yhdelld naytalla parjaa

- Epavarma - Kauhistunut
- Epavarma
Kiriaamisopas Apotti ongelmissa tiketin teko

Kuva 6. Kayttotilanteen kuvaus ohjeen hakemisen tyénkulusta
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APOTTI-OPPAAN KEHITTAMISSUOSITUKSET

APOTTI-OPPAAN KEHITTAMIS-

SUOSITUKSET h |

[ Pricriteetti 3 ] [ Prioriteetti 4 ]

A potti-oppaan

loydettavyyden
parantaminen

# Apott-oppaan avautumisndkyma sama linkeistd ja F1-

hpotll-.oppaan pikakomennaolla

avaamisen » Fi-koontinaytin selkeyttaminen- Linkit hakuun ja
Jjohdonmukaisuuden koulutuksiin esille ohjaavin otsikoin. Ajankohtaiset
selkeyttiminen tiedotteet oletuksena piilloon (paitsi kriittiset?) / muualle

L . » Oppimispolku-termin vaihtaminen / selkeyttaminen
Oppimis polkujen (esim. ~Apattikoulutukset’)
loydettavyyden

parantaminen # Linkki oppimispolkuihin selkedsti esille F1-

koontinaytdlle / Apotti-oppaan etusivulle

Kurssien
etsimisen

reittien
selkeyttiminen

Kurssien = Organisaation nimen nakyminen otsikossa + tunnistettavan taustakuvan
IGytamisen valinta (esim. logo) organisaatiokohtaisella tasolla
helpottaminen » Kurssivalikkaon suurempi fontti

oppimispoluilla

» Etusivulle oma kansio, jossa omaan rooliin suositellut kurssit

Kurssien
loytamisen # Kursseja hakiessa hakutuloksiin linkki/listaus kaikista omaan rooliin
helpottaminen suositelluista kursseista

hakuteiminnella

. # Kayttdjalle nakyviin tieto, mikd on ilmoittautumisen viimeinen vaihe
Kurssille - kv

limoittautumisen
sujuvuus

Kuva 7. Apotti-oppaan kehittdmissuositukset (sivu 1/3)
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i B = Kurssin lisaysmahdollisuus vahvistusviestista Outlook-kalenteriin
Tuki kurssiin } S ]
valmistautumi- * Innostava muistutusviesti paria paivaa ennen kurssia
selle # Kurssin aiheeseen littyva materiaali kootusti kayttajan tutustuttav aksi

helposti l6ydettavasti

Suoritusten
rekisterditymisen
automaattisuus

Hakutoiminnon
etusivun
ohjaavuuden ja
esteettisyyden

parantaminen

Hakutoiminnon
parantaminen
tunnistettavuutta
lisdamalla

» Hakutulosten kattavat, loogiset ja ymmarrettav at otsikot / kuvaukset

A ) » Hakutulosten tarkemman kuvauksen [/ sisallysluettelon nayttaminen /

Oikean ohjeen esikatselu esim. kursorivihjelaatikossa

tunnistamisen I sl

helpottaminen + Silmailya helpottavat, ymmarrettav it otsikot ja sisdllysluettelot

+ Kontekstiin yhdistdvien elementtien lisdaminen, esim. kohderyhmén /
aiheen / organisaation nakyvyytta parantamalla

# Suosikiksi lisdamisen painike helposti huomattavampaan paikkaan

Ohjeen = Mahdollisuus lisété ohjeen vaiheet Apotti-jarjestelmaan sivupalkkin tai
kay ttamisen vinkit useampien ikkunoiden sujuvaan kayttaan
vaivattomuus » Ohjeiden logiikkaan sisallallisyytta?

Kuva 7. Apotti-oppaan kehittdmissuositukset (sivu 2/3)
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A potti-oppaan ja » Kayttitarpeiden ja roolien tarkempi kartoitus
kirjaamisoppaan > Kirjaamisopas osaksi Apotti-opasta?
roolien

selkeyttiminen

# Tiedotus, kun omiin suoritettuihin kursseihin tullut suuria muutoksia - suositus

Osaamisen kertaamiselle
:‘:;‘"5“““55" » Vinkkipalsta / UKK / erityistilanteiden koulutukset tai ohjeet?

» Sisaltéjen sitominen paremmin jarjestelman tilaan + kayttajan kontekstiin /

rooliin
Varmuuden o _ o ) - . .
tunteen ja # Ohjaavien elementtien esim. infotekstien ~laatikoiden lisdamista
onnistumisen = Kayttajille tieto siitd, onko en reitien kaytdlla vaikutuksia esim. tilastoihin
kokemusten

» Johdonmukaisuuden (esim. valilehtien kayttd) ja minimalistisuuden (esim.

vahvistaminen arvioinnit-ikonin tarve?) lisdamista

sekd miellyttava i ) o
kay tts # Tyoroolin mukaista kohdentamista lisaa?

= Verkkokurssien sujuva suorittaminen

= Esihenklan koulutushakemuksen vahvistamisen tarve?

» Yhteisen kielen ja ymmarryksen seka kayttajatarpeiden tunte misen
vahvistaminen kehittdmistydssa

= Apotti-jarjestelman kehittdmisen mahdollisuudet kognitivisen
kuormituksen vahentamisen nakdkulmasta?

Periaatteet

¢+ Tunnistaminen ja ohjaavuus muistamisen
sijaan

o 1 1

% Varmuuden tunteen vahvistaminen

++ Sisdltéjen kohdentaminen kayttdjakohtaisesti

Kuva 7. Apotti-oppaan kehittamissuositukset (sivu 3/3)
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