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Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tehda kaytettavyystutkimus Etela-Karjalan kes-
kussairaalan silma-, kirurgian- ja ortopedianpoliklinikoille tulleesta séahkodisesta
iImoittautumisautomaatista. Etela-Karjalan keskussairaalassa on otettu kaytt6on
itseilmoittautuminen, joka on osa Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin toimin-
nankehittdmishanketta. Hankkeen tavoitteena on Etela-Karjalan sosiaali- ja ter-
veyspiirin toimipaikkojen toiminnan tehostaminen, asiakaspalvelun parantami-
nen seka odotusjonojen lyheneminen ja tietoturvan lisdéaminen sahkdisten pal-
veluiden avulla. Talla kaytettavyystutkimuksella on tarkoitus tutkia ihmisten suh-
tautumista itseilmoittautumista kohtaan ja séahkdisen ilmoittautumisautomaatin
kayttajien kayttokokemuksia seka tarvittaessa parantaa ilmoittautumisautomaa-
tin kaytettavyytta.

Etela-Karjalan keskussairaalan poliklinikoilla kay paivittéin noin 550 asiakasta.
Kaytettavyystutkimus suoritettiin havainnoimalla sdhkoisen ilmoittautumisauto-
maatin kayttotilanteita seké haastattelemalla 200 poliklinikoille ilmoittautunutta
asiakasta. Asiakkailta kysyttiin kysymyksia séhkdisen ilmoittautumisautomaatin
kayttamisestd, kayttokokemuksista ja kaytén helppoudesta, avustajan tarpeesta
kayttotilanteen yhteydessa, kayttotilanteen yhteydessa ilmenneista ongelmista
seka mielipidetta sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytosta jatkossa. Ha-
vainnointi ja haastattelut toteutettiin ensimmaisen kerran sahkoisen ilmoittautu-
misautomaatin kayttdonoton yhteydessa. Taman jalkeen tulokset tuotiin tyo-
ryhman tietoon ja sahkoéiseen ilmoittautumisautomaattiin tehtiin tarvittavat muu-
tokset kaytettavyyteen liittyen. Muutosten teon jalkeen havainnointi ja haastatte-
lut uusittiin.

Ensimmaisen haastattelukierroksen tulokset osoittivat sdhkdisen ilmoittautu-
misautomaatin kaytettavyyden ongelmakohdat seké ihmisten suhtautumisen
itseilmoittautumista kohtaan ilman kayttokokemuksia. Toisen haastattelukier-
roksen tulokset osoittivat, etta kaytettavyystutkimuksen ja kayttbongelmien kor-
jaamisen myota sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytettavyys oli parantunut
ja ihmisten kayttokokemukset olivat parempia. Myds ihmisten suhtautumisessa
itseilmoittautumista kohtaan oli tapahtunut muutos parempaan kaytettavyyden
paranemisen seka kayttokertojen lisddntymisen myota.
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The purpose of the thesis was to do a usability research of electric self-service
registration system in South Karelia central hospital. The electric registration
system is part of a large project of South Karelia Social and Health Care District
and the main point of this project is to develop electronic services of health
care. The purpose of this usability research was to investigate user experiences
and attitude to an electric self-service registration system and improve usability
of it if necessary.

The usability research was performed by observing and interviewing users.
Perceptions and interviews were accomplished for the first time when the elec-
tric registration system started its action. After the results were presented for the
project group and necessary changes related to usability problems were made.
Then observations and interviews were repeated. 200 users were interviewed.
The questions of interviews related to using experiences and attitude to electric
self-service registration system.

The results of the first and the second round were compared and the results
showed that the usability of an electric self-service registration system was bet-
ter after the needed changes related to usability problems were made and also
the attitude of users was better after better usability and after users get used to
use self-services.

Keywords: usability research, electric self-service registration system, electronic
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1 Johdanto

Etela-Karjalan keskussairaalassa on meneillaan tutkimushanke, joka on osa
laajempaa toiminnankehittdmishanketta. Hankkeella pyritddn Etela-Karjalan
sosiaali- ja terveyspiirin toimipaikkojen toiminnan tehostamiseen, asiakaspalve-
lun parantamiseen seka odotusjonojen lyhenemiseen ja tietoturvan lisddmiseen
sahkoisten palveluiden avulla. Yksi osa Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin
sahkoisia palveluita on sahkdisella ilmoittautumisautomaatilla tapahtuva itseil-

moittautuminen.

Opinnaytetyoni tarkoituksena on tehda kaytettavyystutkimus sahkdisesta ilmoit-
tautumisautomaatista, tuoda mahdolliset kaytettavyysongelmat tyéryhman tie-
toon, jotta sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytettavyyttd voidaan tarvitta-

essa parantaa, seka tutkia ihmisten suhtautumista itseilmoittautumiseen liittyen.

Opinnaytetyoni alussa kerrotaan tutkimuksen taustoista eli Etela-Karjalan sosi-
aali- ja terveyspiirista, sahkoisistd palveluista seka itseilmoittautumisesta. Lu-
vussa 3 kerrotaan kaytettavyydesta sekéa kaytettavyystutkimuksesta ja sen me-
netelmista. Luvut 4 ja 5 sisaltavat tutkimuksen toteutuksen, tutkimuksen eettiset
nakokohdat seka tutkimuksen tulokset. Opinnaytetyoni paattad pohdinta luvus-

sa 6.



2 Tausta

2.1 Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri, Eksot e

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri, Eksote, tuottaa terveytta, hyvinvointia ja
toimintakykya edistavia terveys-, perhe- ja sosiaali- sek& vanhustenpalveluja.
Eksote tekee palveluista kuntien kanssa palvelusopimukset, jotka perustuvat

vaeston palvelutarpeeseen.

Eksote on kuntayhtymd, johon kuuluu yhdeksan kuntaa: Lappeenranta, Lemi,
Luumaki, Imatra, Parikkala, Rautjarvi, Ruokolahti, Savitaipale ja Taipalsaari.
Imatra on Eksotessa vain erikoissairaanhoidon ja kehitysvammaisten erityis-

huollon osalta. Asukkaita Eksoten alueella on noin 133 000.

Eksoten palveluihin kuuluvat avoterveydenhuolto, suun terveydenhuolto, mie-
lenterveys- ja paihdepalvelut, laboratorio- ja kuvantamispalvelut, ladkehuolto,
kuntoutuskeskus, sairaalapalvelut, perhepalvelut, aikuisten sosiaalipalvelut ja
vammaispalvelut sekd vaeston palvelutarpeeseen ja ikdrakenteeseen jousta-

vasti mukautuvat vanhustenpalvelut.

Eksote sisaltda Etela-Karjalan sairaanhoitopiirin ja Etel&-Karjalan erityishuolto-

piirin.
2.2 Sahkdiset palvelut

Useissa terveydenhuollon yksikéissa joudutaan tehostamaan ja miettimaan ny-
kyisten toimintamallien jarkevyytta kustannussyista ja osittain myés henkilokun-
nan saatavuuden takia. Suomessa suurten ikaluokkien poistuminen tydelamas-
td vie mukanaan paljon tyontekijoitd. Tyontekijoitd ei voida korvata sahkaisilla
palveluilla, mutta henkilokuntaa voidaan tadydentad sahkoisten palveluiden avul-

la.

Nykyaan myds potilaat kaipaavat sahkdisia palveluja, joten terveydenhuollonkin
on pysyttava kehityksessd mukana ja tarjottava erilaisia palvelu mahdollisuuk-
sia. Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri tekee laajaa yhteisty6ta Kymenlaak-
son, Etela-Savon ja Itd-Savon sairaanhoitopiirien kanssa terveys- ja sosiaali-

huollon sahkdisen asioinnin kehittdmiseksi. Hanke on nimeltd&n Keksi-hanke ja



tama laaja-alainen ja tiivis yhteistydhanke, on mittakaavaltaan ja l&hestymista-
valtaan poikkeuksellinen koko Suomessa.

Yksi osa Keksi-hanketta on Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin toiminnan-
kehittamishanke. Hankkeen tavoitteena on toimipaikkojen toiminnan tehostami-
nen, asiakaspalvelun parantaminen sek&a odotusjonojen lyheneminen ja tieto-

turvan lisddminen sahkaoisten palveluiden avulla.

2.3 Itseilmoittautuminen

Ensimmaisend Keksi-hankkeen palveluna Etelé-Karjalan sosiaali- ja terveyspii-
rissa on otettu kayttoon sahkoéinen ilmoittautumisjarjestelma, joka mahdollistaa
itseilmoittautumisen eli asiakkaiden itsendisen ilmoittautumisen sahkaisella il-
moittautumisautomaatilla. Itseilmoittautumisen tavoitteena on nopeuttaa asiak-
kaiden asiointia ja lisata tietoturvaa seka vapauttaa kasid hoitotydhén. Se on
ensimmainen julkisen terveydenhuollon puolella kayttéonotettu séhkdinen il-

moittautumisautomaatti koko Suomessa.

Etela-Karjalan keskussairaalassa sahkoinen ilmoittautumisautomaatti otettiin
kayttoon syksylla 2011 kirurgian-, ortopedian- ja silmapoliklinikoilla. Sahkoisella
iimoittautumisautomaatilla poliklinikalle tuleva asiakas kirjautuu sisaan jarjes-
telmaan syottamalla Kela- tai ajokortin viivakoodin viivakoodinlukijaan tai n&p-
pailemalla henkilotunnuksensa. Taman jalkeen asiakas tarkistaa ja tarvittaessa
korjaa omat henkilGtietonsa ja saa ohjeet vastaanotolle siirtymiseen. Jarjestel-
ma kirjaa asiakkaan ilmoittautuneeksi Effican ajanvarauskirjalle ja asiakkaan

henkil6tietoihin tehdyt muutokset kirjautuvat potilastietojarjestelmaan.

Itseilmoittautumisen yhteydessa asiakkaalla on mahdollisuus saada opastusta
sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayttoon liittyen, jos asiakas kokee sen tar-
peelliseksi. Asiakkaiden on mahdollista ilmoittautua myés palvelutiskilla, mutta

asiakkaat ohjataan ensisijaisesti ilmoittautumaan itsenaisesti.



3 Kaytettavyys

Kaytettavyys on menetelma- ja teoriakenttd, jonka kautta kayttajan eli kansalai-
sen ja laitteen ohjelmiston yhteistoimintaa pyritddn saamaan tehokkaammaksi
ja kayttajan kannalta miellyttivammaksi. Kaytettavyys kayttaa hyvaksi kognitii-

visen psykologian seké ihmisen ja koneen vuorovaikutuksen tutkimusta.

Jacob Nielsen méaarittelee kaytettdvyyden osaksi tuotteen kayttokelpoisuutta.
Nielsenin mukaan hyvan kaytettdavyyden muodostavat kayttotilanteen opitta-
vuus, virheettomyys, muistettavuus, tehokkuus ja miellyttavyys. (Sinkkonen,
Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2002.) Nielsen kehitti yhdessa Rolf Molichin
kanssa vuonna 1990 heuristiikat, joita voidaan kayttaa kaytettavyyden arvioin-

nissa seka kaytettavyysongelmien tunnistamisessa. (Nielsen 1995.)

ISO 9241-11 Standardi maarittelee kaytettavyyden seuraavasti: ” Laajuus, jolla
tietyt kayttajat pystyvat kayttdmaan tuotetta tietyssa kayttotilanteessa saavut-

taakseen tietyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja tyytyvaisyytta tuottaen.”

Tuloksellisuutta ovat tarkkuus ja taydellisyys, jolla kayttdjat saavuttavat tavoit-
teet. Tehokkuutta ovat tulokset suhteessa kaytettyihin resursseihin. Tyytyvai-
syyttéa ovat epdmukavuuden valttaminen ja positiivinen asenne tuotteen kayt-
téon. (Nieminen, 2006.)

Palveluita ja sovelluksia suunnitellaan ihmisia varten. Tall6in niiden tulee olla
hyodyllisia ja kayttokelpoisia eli ihmisen on kyettdva suorittamaan niilla halu-
amiaan tehtavia tarkoituksenmukaisesti. Kayttajan nakokulmasta esimerkiksi
kayttoliittyma on yhta kuin laite ja palvelu ja tdman vuoksi esimerkiksi kayttoliit-

tyman toimivuuden merkitsevyytta ei voi yliarvioida. (Jokela, 2011.)
3.1 Kaytettavyystutkimus

Sahkoisesta ilmoittautumisautomaatista tehtiin kaytettavyystutkimus. Kaytetta-
vyystutkimuksen tavoitteena oli tutkia kayttajien kayttokokemuksia ja suhtautu-
mista itseilmoittautumiseen liittyen ja tarvittaessa parantaa sahkoisen ilmoittau-

tumisautomaatin kaytettavyytta.



3.2 Tutkimusmenetelmat

Kaytettavyystutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja siina kaytettiin
laadulliselle tutkimukselle tyypillisia aineistonkeruumenetelmia: haastatteluja ja

havainnointia.

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteitéa ovat esimerkiksi se,
ettd tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja aineisto
kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa seka se, etta suositaan ihmista
tiedon keruun instrumenttina. Tutkija luottaa enemman omiin havaintoihinsa ja
keskusteluihin tutkittaviensa kanssa kuin mittausvalineilla (esim. kyné — paperi —
testeilld) hankittavaan tietoon. Perusteluna talle on nakemys, ettd ihminen on
riittdvan joustava sopeutumaan vaihteleviin tilanteisiin. Apuna taydentavan tie-
don hankinnassa monet tutkijat kayttavat myos lomakkeita ja testeja. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2004, 155.)

Haastatteluilla kerattiin tietoa kayttajien kokemuksista liittyen sahkoéisen ilmoit-
tautumisautomaatin kaytettavyyteen ja taman lisaksi tietoa ihmisten suhtautu-
misesta itseilmoittautumista kohtaan seka ndkemyksia toiminnallisen palvelun
toteuttamisen pohjaksi. Havainnoinnilla kerattiin tietoa sekd sahkoisen ilmoittau-
tumisautomaatin kaytettavyydesta ettd kayttdjien suhtautumisesta sahkdiseen

asiointiin.



4 Tutkimuksen toteuttaminen

4.1 Aineiston keruu

Haastattelut toteutettiin ensimmaisen kerran sahkodisen ilmoittautumisautomaa-
tin kayttbonoton yhteydessa syksylla 2011 ja uusittin ensimmaisten tulosten
selvittya ja kaytettavyyteen liittyvien muutosten jalkeen kevaalla 2012. Etela-
Karjalan keskussairaalan poliklinikoilla kay paivittain noin 550 asiakasta, joista
haastattelin kummallakin kerralla sataa poliklinikalle ilmoittautunutta asiakasta
eli yhteensa 200 asiakasta. Haastattelut toteutettiin suullisesti poliklinikoiden
odotustiloissa ilmoittautumisen jalkeen. Ennen haastatteluiden aloittamista
haastateltavilta kysyttiin aina ensin lupa haastatteluiden tekoon seka allekirjoi-

tus suostumuslomakkeeseen (liite 1).

Haastatteluissa esitettiin seuraavat kysymykset:
Perustiedot:

1. Ik&?

2. Sukupuoli?

3. Onko teilla kuulo-, nako- tai liilkuntarajoitteita?

4. Oletteko palkkatydssa, opiskelija, elakelédinen vai ty6ton?

5. Kaytatteko tietokonetta paivittain, harvemmin vai ette ollenkaan?

[Imoittautumisautomaatin kaytto:
6. Kaytittekd sahkdista ilmoittautumisautomaattia? Jos ette, niin miksi?
Arvosana ilmoittautumisautomaatin kaytén helppoudesta asteikolla 1-10:

7. Arvioikaa sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytdén helppoutta asteikolla
1(erittain vaikea)-10(erittain helppo).

Ongelmat kayttttilanteessa:

8. Esiintyiko kayttdessdnne sahkoista ilmoittautumisautomaattia ongelmia?

9. Minkalaisia ongelmia esiintyi?
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10. Miten selvisitte ongelmista?

Avustajan tarve:

11. Tarvitsitteko apua sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytossa?

Henkil6tietojen turvallisuus:

12. Miten henkil6tietojen turvallisuus oli mielestanne otettu huomioon sahkoéisen
IImoittautumisautomaatin kaytén yhteydessa?

[Imoittautumisautomaatin kaytto jatkossa seka aikaisempi kokemus:
13. Kaytatteko jatkossa mielellanne séahkdista ilmoittautumisautomaattia?

14. Oletteko kayttaneet sédhkdista ilmoittautumisautomaattia aikaisemmin? (Ta-
ma kysymys kysyttiin kun haastattelut uusittiin.)

15. Muut kommentit?

Havainnointi tapahtui seuraamalla kayttttilanteita sahkoéisen ilmoittautu-
misautomaattien vieressa. Itseilmoittautumisen yhteydessad asiakkaalla on
mahdollisuus saada opastusta sahkoéisen ilmoittautumisautomaatin kayttoon
liittyen, jos asiakas kokee sen tarpeelliseksi. S&hkdisen ilmoittautumisautomaa-
tin oppaina toimivat Etela-Karjalan keskussairaalan henkilékunnasta tehtavaan
valitut henkil6t, mutta paasin myos itse toimimaan tassa tehtavassa ja nain ollen
havainnoimaan kayttotilanteita ihan vieresta. Kayttttilanteessa oppaana toimi-
minen antoi haastattelujakin syvéllisempaéa kayttajapalautetta, koska kayttaja

antoi palautteen kayttétilanteen aikana.
4.2 Tutkimuksen eettiset nakdkohdat

Opinnaytetydsta tehtiin ennen tutkimuksen toteutusta opinnaytetyésuunnitelma
ja se lahetettiin Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin eettiselle toimikunnalle.
He ottivat lausunnollaan kantaa opinnaytetyon eettisyydesta puoltaen ja myon-

sivat tutkimusluvan.
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Opinnaytetyon tekijdna sitouduin vaitiolovelvollisuuteen. Haastatellessa oli tar-
ke&a, ettd kerroin haastateltavalle henkilolle, ettd haastatteluun osallistuminen
on aina vapaaehtoista, haastateltavalla on oikeus keskeyttda haastatteluun
osallistuminen misséa vaiheessa tahansa eika haastattelusta kieltaytyminen vai-

kuta hoidon saamiseen.

Haastatteluihin osallistuminen tapahtui aina nimettdmana, jolloin haastateltavan

anonymiteetti sailyi.

Haastateltavilta kysyttiin ennen haastattelua kirjallisesti suostumuslomakkeella,
saako heita haastatella ja saako haastattelun tuloksia kayttaa tutkimuksessa.
Kirjallisessa suostumuslomakkeessa kerrottiin edella mainitut asiat. (Liite 1)
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5 Tutkimuksen tulokset

Ensimmaisen haastattelukierroksen jalkeen haastattelujen tulokset tuotiin ty6-
ryhman tietoon ja sdhkoiseen ilmoittautumisautomaattiin tehtiin tarvittavat muu-
tokset kaytettavyyteen liittyen. Sen jalkeen haastattelut uusittiin ja toisen haas-

tattelukierroksen tuloksia verrattiin ensimmaisen haastattelukierroksen tuloksiin.

5.1 Kayttajien perustiedot

Kaytettavyystutkimuksen yhteydessa tutkittiin ihnmisten suhtautumista itseilmoit-
tautumista kohtaan. Tutkin, mitka asiakasryhmaét kayttavat eniten itseilmoittau-

tumista.

Kuvassa 5.1 on esitetty kayttajien ikgjakauma.

Kayttdjien ikdjakauma

Kuva 5.1 Kayttgjien ikgjakauma

Syksylla 2011 sahkoista ilmoittautumisautomaattia kayttivat eniten alle 40-

vuotiaat, mutta kevaalla 2012 alle 40-vuotiaita kayttajia enemman sahkadista

13



iImoittautumisautomaattia kayttivat 50-59-vuotiaat, 60-69-vuotiaat seka 70-79-

vuotiaat kayttajat

Kuvassa 5.2 on esitetty, mika oli kayttajien keski-ika.

Kayttdjien keski-ika
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Kuva 5.2 Kayttajien keski-ika

Seka kaikkien kayttajien ettd naisten ja miesten keski-ika oli niin syksylla 2011

kuin kevaalla 2012 viiden- ja kuudenkymmenen ikavuoden valilla.
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Kuvassa 5.3 on esitetty kayttajien sukupuolijakauma.

Kayttdjien sukupuolijakauma

I

NAISIA NAISIA MIEHIA MIEHIA
SYKSY KEVAT SYKSY KEVAT
2011 2012 2011 2012

Kuva 5.3 Kayttajien sukupuolijakauma

Sekad syksylla 2011 ettd kevaalla 2012 on naiskayttgjia ollut huomattavasti

enemman.

Kuvassa 5.4 on esitetty rajoitteellisten kayttajien osuus kaikista kayttajista.

Kayttdjien rajoitteet
(kuulo-, nako- tai liikuntarajoite)

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.4 Kayttajien rajoitteet
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Syksylla 2011 sahkoista ilmoittautumisautomaattia kayttaneista 20 prosentilla oli
kuulo-, nako6- tai liikuntarajoite. Kevaalla 2012 sahkoista ilmoittautumisauto-
maattia kayttaneista 30 prosentilla oli kuulo-, n&ko- tai liikuntarajoite.

Kuvassa 5.5 on esitetty kayttajien ammattijakauma.

Kayttdjien ammattijakauma
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Kuva 5.5 Kayttajien ammattijakauma
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Syksylla 2011 sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayttajista suurin osa oli
palkkatydssa kayvia ja yrittajia, kun taas kevaalla 2012 sahkoisen ilmoittautu-

misautomaatin kayttajista suurin osa oli elakelaisia.

Kuvassa 5.6 on esitelty kayttajien tietokoneen kayttétottumukset.

Kayttdjien tietokoneen kaytto
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Kuva 5.6 Kayttajien tietokoneen kaytto

Yli puolet sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayttajista on tottunut kayttamaan
tietokonetta paivittain. Noin yksi neljannes kayttajista ei kayta tietokonetta ollen-

kaan.
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5.2 Sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytto

Haastattelin sek& syksylla 2011 ettd kevaalla 2012 sataa Etela-Karjalan kes-
kussairaalalle ilmoittautunutta asiakasta.

Kuvassa 5.7 nahdaan, etta syksylla 2011 sadasta kayttajasta 69 % kaytti séh-
koista ilmoittautumisautomaattia ja kevaalla 2012 sadasta kayttajasta jopa 91 %
kaytti sahkoista ilmoittautumisautomaattia.

Sahkoisen ilmoittautumisautomaatin
kayttajat

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.7 Sahkdisen ilmoittautumisautomaatin kayttaj at
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Syksylla 2011 31 % poliklinikoille ilmoittautuneista asiakkaista ei kayttanyt sah-
koista ilmoittautumisautomaattia ja kevaalla 2012 9 % poliklinikoille ilmoittautu-
neista asiakkaista ei kayttanyt sahkoistd ilmoittautumisautomaattia. Kysyin
haastattelujen yhteydessa syita tahan.

Kuvasta 5.8 ndhdaan kuinka monta prosenttia asiakkaista ei pystynyt kaytta-

maan sahkaoista ilmoittautumisautomaattia rajoitteiden takia.

lImoittautumisautomaattia ei
pystynyt rajoitteiden takia
kayttamaan

“_

SYKSY 2011 KEVAT2012

Kuva 5.8 llmoittautumisautomaattia ei pystynyt rajo itteiden takia kaytta-
maan
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Kuvasta 5.9 ndhdaan kuinka monta prosenttia asiakkaista ei halunnut kayttaa
sahkoista ilmoittautumisautomaattia.

llImoittautumisautomaattia ei
halunnut kayttaa

|

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.9 limoittautumisautomaattia ei halunnut kayt  taa

Kuvasta 5.10 ndhdéaéan kuinka monta prosenttia asiakkaista ei tiennyt saéhkodisen
iImoittautumisautomaatin olemassa olosta ja kaytosta.

liImoittautumisautomaatin olemassa
olosta ja kaytosta eivat tienneet

i

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.10 limoittautumisautomaatin olemassa olosta ja kaytosta eivat
tienneet
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Kuvasta 5.11 ndhdaan kuinka monta prosenttia asiakkaista ei pystynyt kaytta-

maan sahkaoista ilmoittautumisautomaattia teknisten vikojen vuoksi.

lImoittautumisautomaattia ei
pystynyt teknisten vikojen vuoksi
kayttamaan

Fatil
U0

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.11 limoittautumisautomaattia ei pystynyt tek nisten vikojen vuoksi
kayttamaan
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Kysyin haastatteluissa kayttajien aikaisempia séhkdiseen ilmoittautumisauto-
maattiin liittyvia kayttokokemuksia. Syksylla 2011 yksikdan kayttaja ei ollut kayt-
tanyt séhkaoista ilmoittautumisautomaattia aikaisemmin, kun taas kevaalla 2012
yli puolet kayttajista oli kayttanyt sahkoista ilmoittautumisautomaattia vahintaan

yhden kerran aikaisemmin. (Kuva 5.12)

IImoittautumisautomaattia oli
aikasemmin kayttanyt

Fatil
U0

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.12 limoittautumisautomaattia oli aikaisemmin kayttanyt
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5.3 Ongelmat kayttotilanteessa

Sahkdisen ilmoittautumisautomaatin kayton yhteydessa ilmeni ongelmia ja tut-
kin, kuinka monella kayttajalla oli ongelmia ja kuinka monta prosenttia kayttajis-
ta tarvitsi avustajan apua ongelmista selviamiseen. (Kuvat 5.13 ja 5.14)

Kdyttotilanteen ongelmat

Kuva 5.13 Kayttotilanteen ongelmat

Kuvassa 5.13 nakyy, ettd syksylla 2011 lahes puolella sdhkoéisen ilmoittautu-
misautomaatin kayttajista oli ongelmia kayttotilanteessa, mutta kevaalla 2012
jopa 70 % kayttgjista selvisi itseilmoittautumisesta ilman ongelmia.
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Kayttotilanteen ongelmat ja avustajan kaytto

Kuva 5.14 Kayttotilanteen ongelmat ja avustajan kay  tto

Kuvasta 5.14 nahdaan, etta ilman avustajaa ilmoittautuneista kayttajista 32 pro-
sentilla oli ongelmia sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayton yhteydessa
syksylla 2011, kun taas kevaalla 2012 vain 18 prosentilla kayttajista oli ongel-

mia sahkdisen ilmoittautumisautomaatin kaytén yhteydessa. Avustajan kanssa
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iImoittautuneista kayttajista 59 prosentilla oli ongelmia séhkdisen ilmoittautu-
misautomaatin kayton yhteydessé syksylla 2011 kun taas kevaalla 2012 luku oli

laskenut 47:4an prosenttiin.

Kuvasta 5.15 ndhd&én, kuinka monta prosenttia sahkoéisen ilmoittautumisauto-
maatin kayttgjista selvisi kayttétilanteen ongelmista itsendisesti ilman avustajaa.

Kayttotilanteen ongelmista selvisi
itsenaisesti ilman avustajaa

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.15 Kayttotilanteen ongelmista selvisi itsena  isesti ilman avustajaa

Syksylla 2011 tulos oli 21 prosenttia kayttajista ja kevaalla 2012 tulos oli nous-
sut 30 prosenttiin kayttajista.
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Kuvasta 5.16 nahdaan kuinka monta prosenttia ongelmia kohdanneista kaytta-
jista oli kayttanyt sdhkdista ilmoittautumisautomaattia aikaisemmin.

Ongelmia kohdanneista
ilmoittautumisautomaattia oli
aikaisemmin kayttanyt

Fatil
U0

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.16 Ongelmia kohdanneista ilmoittautumisautom aattia oli aikai-
semmin kayttanyt
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5.4 Ongelmien syita

Ongelmia kohdanneilta kayttajilta kysyttiin syitd ongelmiin ja kaksi ongelmakoh-
taa nousi esille useammin kuin muut ongelmat: viivakoodin lukijan kayttoon liit-

tyvat ongelmat seka tietojen muuttamiseen liittyvat ongelmat. (Kuva 5.17)

Viivakoodin lukijan kayttoon liittyvat
ongelmat

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.17 Viivakoodin lukijan kayttoon liittyvat on gelmat

Kuvasta 5.17 nahdaan, ettd noin puolet sadhkdisen ilmoittautumisautomaatin
yhteydessa esiintyneista ongelmista liittyi viivakoodin lukijan kaytt6én. Monelle
kayttajalle tuotti vaikeuksia saada viivakoodillinen henkil6- tai ajokortti oikeassa
asennossa viivakoodin lukijan alle. Avustajat auttoivat kayttajia tassa ongel-
massa ja viivakoodin lukijan paikkaa muutettiin, mutta ongelma ei ratkennut ke-

vaaseen 2012 mennessa.
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Kuvasta 5.18 nahdaan, etta niin syksylla 2011 kuin kevaalla 2012 15 % kaytet-
tavyysongelmista johtui tietojen muuttamiseen liittyvistd ongelmista. Syksyn
2011 haastattelujen jalkeen kysymysten ymmarrettavyyttd parannettiin, mutta

tulos pysyi tasta huolimatta samana.

Tietojen muuttamiseen liittyvat
ongelmat

15% 15%

[ .

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.18 Tietojen muuttamiseen liittyvat ongelmat

Muita sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayttoon liittyvia ongelmia olivat pal-
lohiiri ja sen kayttdminen, lilan pieni fontti ja nayton liiallinen harmaus seka tiet-
tyjen nappaimien I6ytyminen nappaimistoltd. Myods ilmoittautumisen yhteydessa
kysyttyjen kysymysten ymmarrettavyys, automaattien sijainti, selustan avoi-
muus sekd kosketusnayton puuttuminen tulivat esille kayttotilanteissa. Lisaksi
useampi kayttaja kertoi, etta jos avustaja ei ollut kaytettavissa ja kesken itseil-
moittautumisen olisi tarvittu apua, muodostui henkildtietojen auki jagaminen on-

gelmaksi.

Ensimmaisella haastattelukierroksella ilmenneiden kaytettavyysongelmien poh-
jalta tehtiin muutoksia sahkoéisiin ilmoittautumisautomaatteihin. Esimerkiksi tar-
keimpid n&dppaimia nappaimistoltd korostettiin varillisin teipein. Tietojen muut-
tamiseen liittyvia ongelmia seka ilmoittautumisen yhteydessa kysyttavien kysy-
mysten ymmarrettavyyttd korjattiin ja parannettin muuttamalla ohjeiden ja ky-

symysten asettelu selkedmmaksi ja kansanlaheisemmaksi.
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5.5 Avustajan tarve

Itseilmoittautumisen yhteydessa kayttajilla oli mahdollisuus pyytda apua tarvit-
taessa sahkdisen ilmoittautumisautomaatin oppaalta. Tutkin, etta mitka asiakas-
ryhmat tarvitsivat eniten avustajan apua itseilmoittautumisen yhteydessa seka
avustajan kayton syita.

Kuvasta 5.19 nadhdaan kuinka monta prosenttia sahkdisen ilmoittautumisauto-
maatin kayttajista tarvitsi avustajaa.

Avustajan tarve

Kuva 5.19 Avustajan tarve

Syksylla 2011 avustajaa tarvitsi 59 % kayttgjista kun taas kevaalla 2012 luku oli
laskenut 39,50 prosenttiin. Toisin sanoen syksylla 2011 avustajaa ei tarvinnut
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41 % kayttajistd, kun taas kevaalla 2012 yli 60 % sahkoisen ilmoittautu-

misautomaatin kayttajista selvisi itseilmoittautumisesta ilman avustajaa.

Kuvasta 5.20 ndhdaan, ettéd syksylla 2011 yli puolet niin naisista kuin miehista-
kin tarvitsi avustajaa sahkoisen ilmoittautumisen yhteydessa, mutta kevaalla
2012 tulokset olivat parantuneet ja avustajan tarve itseilmoittautumisen yhtey-
dessa oli laskenut naisilla 43 prosenttiin ja miehilla 32 prosenttiin.

Avustajan tarve sukupuolittain
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Kuva 5.20 Avustajan tarve sukupuolittain
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Kuvista 5.21 ja 5.22 ndhdaan, etta valtaosa avustajan kanssa ilmoittautuneista
kayttgjistd oli naisia, mutta myos ilman avustajaa ilmoittautuneista kayttajista
reilusti yli puolet oli naisia. Mutta kuten aikaisemmin todettiin, noin 70 % kaikista
sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayttgjista oli naisia niin syksylla 2011 kuin
kevaalla 2012.

Avustajan kanssa ilmoittautuneiden
sukupuolijakauma

Kuva 5.21 Avustajan kanssa ilmoittautuneiden sukupu olijakauma

Ilman avustajaa ilmoittautuneiden
sukupuolijakauma

Kuva 5.22 liman avustajaa ilmoittautuneiden sukupuo  lijakauma
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Kuvassa 5.23 ndhdaan, etta avustajan kanssa ilmoittautuneiden kayttajien kes-
ki-ika oli syksylla 2011 58 vuotta ja kevaalla 2012 se oli noussut 65 vuoteen.
Toisin sanoen ilman avustajaa séhkdisella ilmoittautumisautomaatilla ilmoittau-
tuneiden kayttajien keski-ika oli noussut kevaaseen 2012 mennessa, kuten ku-

vassa 5.24 nahdaan.

Avustajan kanssa ilmoittautuneiden
keski-ika

- i

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.23 Avustajan kanssa ilmoittautuneiden keski-  ika

llman avustajaa ilmouttautuneiden
keski-ika

-

SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.24 liman avustajaa ilmoittautuneiden keski-i ~ ka
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Kun tarkastellaan avustajan tarvetta sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayton
yhteydessa ikaryhmittain, kuvasta 5.25 ndhdaan, etta lahes kaikkien ikaryhmien
tarve avustajaan sahkdisen ilmoittautumisautomaatin kayton yhteydessa on
laskenut kevadseen 2012 mennessa. Ainoastaan ikdryhméan 40-49-vuotiaat

avustajan kayton tarve on pysynyt samana syksylla 2011 ja kevaalla 2012.

Avustajan tarve ikaryhmittdin

Kuva 5.25 Avustajan tarve ikaryhmittain

Syksylla 2011 alle 40-vuotiaista kayttajistd lahes puolet tarvitsi avustajaa sah-
koisen ilmoittautumisautomaatin kayton yhteydessa, mutta kevaalla 2012 luku
oli laskenut yli puolella ja avustajaa tarvitsi endé vain 21 % kayttgjistd. Samoin
ikaluokissa 50-59-vuotiaat seka 60-69-vuotiaat, avustajaa tarvitsi syksylla 2011
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yli puolet kayttgjista, mutta kevaalla 2012 avustajan tarve oli laskenut noin puo-
lella. Naissa ikaluokissa tulos on mielestani hyva.

Ikadluokassa 40-49 -vuotiaat on viela odotettavissa tulosten parannusta, koska
seka syksylla 2011 etta kevaalla 2012 puolet taman ikaryhméan kayttajista tarvit-
sivat avustajaa. On oletettavaa, ettd tamankin ik&luokan kayttajista suurimmalla
osalla on mahdollisuus selvitd ilmoittautumisesta itsenaisesti, koska 40-49-
vuotiaista vanhemmat kayttajat selviavat itseilmoittautumisesta useammin ilman

avustajaa kuin avustajan kanssa.

70-79-vuotiaista avustajan tarvitsi syksylla 2011 lahes 90 % kayttgjista, joka on
suuri luku, mutta kevaaseen 2012 mennessa luku oli laskenut 47 %:iin. Tama
tarkoittaa sita, etta puolet enemman taman ikaluokan kayttajista selviytyi itse-
naisesti ilman avustajaa kevaalla 2012 kuin syksylla 2011. Tulos on mielestani
hyva ja varsinkin kun sitd verrataan seuraavan ikaluokan tulokseen eli 80-89—
vuotiaisiin. 80-89-vuotiaista avustajaa tarvitsi syksylla 2011 kaikki kayttajat ja
kevaalla 2012 91 % kayttajistd. Tama kertoo mielestani siita, ettd alle 80-
vuotiaista suurin osa selviaa séhkdisen ilmoittautumisautomaatin kaytosta itse-
naisesti, mutta yli 80-vuotiailla kayttgjilla taytyy olla aina mahdollisuus kayttaa
avustajaa itseilmoittautumisen yhteydessa.
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Kuvasta 5.26 ndhd&aan, miten avustajan tarve sahkoéisen ilmoittautumisjarjes-

telman kayton yhteydessa on muuttunut ammattikunnittain.

Avustajan tarve ammattikunnittain

Kuva 5.26 Avustajan tarve ammattikunnittain

Avustajan kayton tarve on laskenut kaikissa ammattikunnissa kevaaseen 2012
mennessa. Suurin muutos nakyy opiskelijoiden kohdalla, mutta mainittakoon,
ettd haastatelluista kayttdjista opiskelijoita oli niin pieni prosentuaalinen osuus,

ettd tulosta ei voida yleistaa opiskelijoiden keskuudessa. Merkittavin muutos on
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mielestani se, ettd kevaalla 2012 enaa alle puolet elakelaisista tarvitsi avustajan

apua sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayton yhteydessa.

Kuvassa 5.27 nahdaan miten avustajan tarve sahkoéisen ilmoittautumisautomaa-

tin kayton yhteydesséa jakautui tietokoneen kayttdtottumusten mukaan.

Avustajan tarve tietokoneen
kayttotottumusten mukaan
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Kuva 5.27 Avustajan tarve tietokoneen kayttotottumu  sten mukaan
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Tietokonetta paivittain kayttavien ja tietokonetta harvemmin kayttavien henkildi-
den avustajan tarpeessa tapahtui selkedd vahenemista kevaaseen 2012 men-
nessa. Henkildista, jotka eivat kayta tietokonetta, suurin osa tarvitsi avustajaa
sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayton yhteydessa.

Kuvasta 5.28 ndhdaan avustajan kayton syyt.

Avustajan kayton syyt
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Kuva 5.28 Avustajan kayton syyt

37



Suurin syy avustajan kaytolle sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytén yh-
teydessa oli syksylla 2011 se, ettd avustaja tarjoutui itse auttamaan kayttajia.
Lahes yhta suuri syy oli kayttétilanteessa syntyneet ongelmat. Kevaalla 2012
taas selkeasti muita syitd yleisempi syy avustajan kaytdlle sahkdisen ilmoittau-
tumisautomaatin kaytén yhteydessa oli kayttotilanteessa syntyneet ongelmat ja
avustajan itsensé tarjoama apu kayton yhteydessa oli syyna vain 14 prosentilla
kayttajistd. Tama kertoo selkeasti siitd, ettd ongelmatilanteista selvittiin itsenéi-
semmin kevaalla 2012 kuin 2011 eik& avustajien tarvinnut tarjoutua auttamaan

kayttajia enda niin herkasti.
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5.6 Sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytto jatko ssa

Haastatteluissa kayttajiltd kysyttiin, kayttavatkdé he sahkoistd ilmoittautu-

misautomaattia mielellaan jatkossa.

Kuvasta 5.29 ndhdéan, ettd suurin osa kaikista kayttajista kayttaa sahkoista

iImoittautumisautomaattia mielellaéan jatkossa.

Kayttaa mielelldan jatkossa sahkoista
ilmoittautumisautomaattia
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Kuva 5.29 Kayttdd mielellaan jatkossa sahkoista ilm  oittautumisautomaat-

tia

Syksylla 2011 72 % kaikista kayttgjista kertoi kayttavansa mielellaan jatkossa
sahkoistd ilmoittautumisautomaattia ja kevaalla 2012 luku oli noussut 86 pro-
senttiin. Naisista 81 % kertoi syksylla 2011 kayttavansa mielellaan jatkossa
sahkoistd ilmoittautumisautomaattia ja kevaalla 2012 luku oli noussut 87 pro-
senttiin. Miehistd 90 % kertoi syksylla 2011 kayttavansa mielellaan séhkdista
IImoittautumisautomaattia, mutta kevaalla 2012 luku oli laskenut 84 prosenttiin.
Muutos ei kuitenkaan ole mielestani merkittéva, koska kuitenkin 84 % miehista

kayttaa mielellaan jatkossa sahkoistéa ilmoittautumisautomaattia.
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Tutkin myds, ettéd mitkd asiakasryhmat kayttavat sdhkdista ilmoittautumisauto-

maattia jatkossa mielellaéan ja mitk& eivat.

Kuvasta 5.30 nahdaan, etta lahes kaikki ikaryhmat kayttavat mielellaan jatkossa

sahkoista ilmoittautumisautomaattia.

Kayttaa mielelldan jatkossa sahkoista
ilmoittautumisautomaattia, ikaryhmittain

Kuva 5.30 Kayttaa mielellaén jatkossa séhkoista ilm  oittautumisautomaat-

tia, ikaryhmittain

Selkein parannus tuloksissa on tapahtunut ikaryhmassa 60-69-vuotiaat. Selkein
lasku tuloksissa on taas tapahtunut yli 80-vuotiaitten kayttajien keskuudessa.
Muista ikaryhmista poiketen vain 46 % kevaalla 2012 haastatelluista yli 80-
vuotiaista kayttgjista kayttaa sahkoista ilmoittautumisautomaattia mielellaan jat-

kossa.
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Kuvasta 5.31 nahdaan, ettad kaikista ammattikunnista suurin osa kayttaa sah-

koista ilmoittautumisautomaattia mielellaan jatkossa.

Kayttaa mielelldan jatkossa sahkoista
ilmoittautumisautomaattia,
ammattikunnittain
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5.31 Kayttdd mielellaan jatkossa sahkoistd ilmoitta  utumisautomaattia,

ammattikunnittain

Muista ammattikunnista poiketen tyottomista kayttajista vain puolet halusi kayt-
taa sahkoista ilmoittautumisautomaattia syksylla 2011, mutta tdssé on tapahtu-
nut selkeé parannus kevaaseen 2012 mennessa. Silloin 100 % ty6ttomista kayt-
tgjista kayttad mielelladn sahkoisté ilmoittautumisautomaattia jatkossa.
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Kuvasta 5.32 nahdaan, etté tietokonetta paivittain kayttavista henkiloista yli 90
% vastasi kylla niin syksylla 2011 kuin kevaalla 2012, kun heilta kysyttiin kaytta-
vatké he mielellaédn jatkossa sahkoista ilmoittautumisautomaattia. Tietokonetta
harvemmin kayttavistd henkildista 62 % vastasi kysymykseen kylla syksylla
2011 ja kevaalla 2012 kysymykseen vastasi kylla taydet 100 %. HenkilGista,
jotka eivat kayta tietokonetta, reilut 70 % kayttda kuitenkin mielellaan sahkoista
iImoittautumisautomaattia uudestaan niin syksylla 2011 kuin kevaalla 2012.

Kayttaa mielellaan jatkossa sahkoista
ilmoittautumisautomaattia, tietokoneen
kayttotottumuksien mukaan

Kuva 5.32 Kayttdd mielellaan jatkossa sahkoista ilm  oittautumisautomaat-
tia, tietokoneen kayttétottumuksien mukaan

42



Kuvasta 5.33 nahdaan, etta niin syksylla 2011 kuin kevaalla 2012 ilman avusta-
jaa ilmoittautuneet kayttajat kayttavat sahkoista ilmoittautumisautomaattia uu-
destaan mielummin kuin avustajan kanssa ilmoittautuneet kayttajat, mutta avus-
tajan kanssa ilmoittautuneista kayttajista kuitenkin yli 70 % kayttaa mielellaan

jatkossa séhkdista ilmoittautumisautomaattia.

Kayttaa mielelldan jatkossa sahkoista
ilmoittautumisautomaattia, avustajan
kayton mukaan

Kuva 5.33 Kayttdd mielellaan jatkossa sahkoista ilm  oittautumisautomaat-

tia, avustajan kayton mukaan
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Kuvasta 5.34 ndhdaan, etta niin syksylla 2011 kuin kevaalla 2012 ne kayttajat,
jotka eivat kokeneet ongelmia sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayton yh-
teydessa, kayttavat mielummin itseilmoittautumista uudelleen kuin ne kayttajat,
jotka kokivat ongelmia kayttotilanteen yhteydessa, mutta kuitenkin yli 80 % ke-
vaalla 2012 haastatelluista ongelmia kohdanneista kayttajista kayttdd sahkaoista
iImoittautumisautomaattia mielellaan uudelleen.

Kayttaa mielellaan jatkossa sahkoista
ilmoittautumisautomaattia, kayttotilanteen
ongelmien mukaan
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Kuva 5.34 Kayttdd mielellaan jatkossa sahkoista ilm  oittautumisautomaat-

tia, kayttotilanteen ongelmien mukaan
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5.7 Arvosana ilmoittautumisautomaatin kayton helppo udesta asteikolla 1-
10

Sahkdisen ilmoittautumisautomaatin kayttajiltd kysyttin arvosanaa sahkoisen

ilmoittautumisautomaatin kaytén helppoudesta asteikolla 1-10. (Kuva 5.35)

Arvosana helppoudesta asteikolla 1-10
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Kuva 5.35 Arvosana helppoudesta

Kuvassa 5.35 esitellddn tulokset sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayton
helppoudesta kaikkien kayttajien, naisten seka miesten kohdalla. Kaikkien kayt-
tajien arvosanojen keskiarvo ei muuttunut syksyn 2011 ja kevaan 2012 haastat-
teluissa vaan se oli kummallakin kerralla 8,1. Mydskdan miesten antaman ar-
vosanan keskiarvo ei muuttunut vaan oli niin syksylla 2011 kuin kevaalla 2012
8,4. Naisten antaman arvosanan keskiarvo nousi 7,9:sta 8,0:aan kevaalla 2012.
Kevaalla 2012 niin kaikkien kayttdjien kuin naisten seka miesten antamien ar-

vosanojen keskiarvo oli vahintaan 8.
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Tutkin myds, minka arvosanan eri asiakasryhmat antoivat sahkoisen ilmoittau-
tumisautomaatin kaytén helppoudesta. (Kuvat 5.36 - 5.38)

Keskiarvo helppoudesta ikaryhmittain
asteikolla 1-10

Kuva 5.36 Keskiarvo helppoudesta ikaryhmittain
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Keskiarvo helppoudesta ammattikunnittain
asteikolla 1-10
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Kuva 5.37 Keskiarvo helppoudesta ammattikunnittain
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Keskiarvo helppoudesta tietokoneen
kayttotottumuksien mukaan asteikolla 1-10

Kuva 5.38 Keskiarvo helppoudesta tietokoneen kayttd  tottumuksien mu-
kaan
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My0Os avustajan kanssa ja ilman avustajaa ilmoittautuneiden kayttajien arvioita

sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayton helppoudesta tutkittiin. (Kuva 5.39)

Keskiarvo helppoudesta, avustajan kanssa ja
ilman ilmoittautuneet asteikolla 1-10
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Kuva 5.39 Keskiarvo helppoudesta, avustajan kanssa  ja ilman ilmoittautu-

neet

Kuvasta 5.39 nahdaan, ettda ilman avustajaa ilmoittautuneet kayttajat kokivat
sahkdisella ilmoittautumisautomaatilla ilmoittautumisen helpoksi ja keskiarvo
olikin yli 9, mutta avustajan kanssa ilmoittautuneet kayttajat kokivat sahkoisella
iimoittautumisautomaatilla ilmoittautumisen vaikeammaksi ja antoivat ar-

vosanaksi ilmoittautumisen helppoudesta 6,7 kevaalla 2012.
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Kuvasta 5.40 nahdaan, minka arvosanan kayttgjat, joilla on jokin kaytt6én vai-
kuttava rajoite, ovat antaneet sdhkoisen ilmoittautumisautomaatin kayton help-
poudesta, ja mink&a arvosanan kayttajat, joilla ei ole kayttéon vaikuttavia rajoit-
teita, ovat antaneet.

Keskiarvo helppoudesta asteikolla 1-
10, rajoitteet
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Kuva 5.40 Keskiarvo helppoudesta rajoitteet

Kayttajat, joilla ei ole kayttoon vaikuttavia rajoitteita, kokivat sdhkdisen ilmoittau-
tumisautomaatin kaytén helpommaksi kuin kayttajat, joilla oli joku kayttéén vai-

kuttava rajoite.
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Kuvasta 5.41 ndhd&an, minkd arvosanan kayttajat, joilla oli ongelmia kayttoti-
lanteessa, ovat antaneet sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kéayton helppou-
desta, ja minka arvosanan kayttajat, joilla ei ollut ongelmia kayttétilanteessa,

ovat antaneet sahkoéisen ilmoittautumisautomaatin kayton helppoudesta.

Keskiarvo helppoudesta asteikolla 1-10,
ongelmat kayton yhteydessa
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Kuva 5.41 Keskiarvo helppoudesta, ongelmat kaytony  hteydessa

Syksylla 2011 paremman arvosanan antoivat henkilot, joilla ei ollut ongelmia
kayttotilanteessa, mutta kevaalla 2012 paremman arvosanan antoivat henkilét,

joilla oli ongelmia kayttotilanteessa.
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Kuvassa 5.42 esitellaan arvosanat sahkdisen ilmoittautumisautomaatin help-
poudesta kokemuksen vaikutuksen mukaan.

Keskiarvo helppoudesta asteikolla 1-10,
kokemuksen vaikutus
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Kuva 5.42 Keskiarvo helppoudesta, kokemuksen vaikut  us

Henkilot, jotka kayttavat mielellddn jatkossa sahkdoista ilmoittautumisautomaat-
tia, antoivat huomattavasti paremman arvosanan sahkoisen ilmoittautu-
misautomaatin kayton helppoudesta kuin ne henkilot, jotka eivat kayta mielel-
la&n jatkossa sahkaoista ilmoittautumisautomaattia. Myds ne henkilot, jotka ovat
kayttaneet sahkoistd ilmoittautumisautomaattia aikaisemmin, antoivat parem-

man arvosanan sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytén helppoudesta kuin
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ne henkilot, jotka eivat olleet kayttaneet sahkdista ilmoittautumisautomaattia

aikaisemmin

5.8 Henkil6tietojen turvallisuus kaytbn yhteydessa

Haastatteluissa kayttdjilta kysyttiin mielipidettd henkilétietojen turvallisuuden
huomioon ottamisesta sahkoisen ilmoittautumisjarjestelman kayton yhteydessé
(Kuva 5.43). Monet haastateltavat yllattyivat kysymyksesta ja toiset haastatelta-
vat jopa saikahtivat kysymysta. Kaikki haastateltavat eivat osanneet vastata
kysymykseen. Kysymyksella tarkoitettiin, miten kayttaja kokee kayttdessaan
sahkaista ilmoittautumisautomaattia, etta henkilétietojen yksityisyys ja sen myo-

ta turvallisuus on kayttotilanteessa huomioitu.

Henkil6tetojen turvallisuus, hyvda/huono
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Kuva 5.43 Henkil6tietojen turvallisuus

Kuvasta 5.43 nahdaan, etta syksylla 2011 reilu puolet kayttajista koki, ettd hen-
kilotietojen turvallisuus on huomioitu hyvin sahkoéisen ilmoittautumisautomaatin
kayton yhteydessa ja 38 % kayttdjista koki, ettd henkildtietojen turvallisuus on

huomioitu huonosti sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kaytén yhteydessa. Ke-
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vaalla 2012 tulos oli parempi, kun 70 % kayttajista koki, etta henkildtietojen tur-
vallisuus on huomioitu hyvin sahkoéisen ilmoittautumisautomaatin kaytén yhtey-
dessa, ja vain 26 % kayttajista koki, etta henkilétietojen turvallisuus on huomioi-
tu huonosti sédhkdisen ilmoittautumisautomaatin kaytén yhteydessa. Syksylla
2011 7% ja kevaalla 2012 4% kayttajista ei osannut sanoa, oliko henkildtietojen
turvallisuus huomioitu hyvin vai huonosti sdhkdisen ilmoittautumisautomaatin

kayton yhteydessa.

Kysyttaessa henkilttietojen turvallisuuden huomioon ottamisesta séhkoéisen il-
moittautumisautomaatin kayton yhteydessa, moni haastateltava mainitsi koke-

neensa, etta selusta on lilan avoin kayttotilanteessa.

Kuvasta 5.44 nadhdaan, ettd syksylla 2011 32 % sahkdista ilmoittautumisauto-
maattia kayttaneista oli tata mielta ja kevaalla 2012 35 % oli tata mieltd. Sahkoi-
sissa ilmoittautumisautomaateissa on naytonsuojat, joten takana tai sivulla sei-
sova toinen asiakas ei voi ndhda toisen asiakkaan henkil6tietoja, ellei kurota
olkapaan yli niitd katsomaan, mutta tastd huolimatta osa kayttgjista kaipasi suo-

jaa selustan taakse itseilmoittautumisen ajaksi.

Kayttdja kokee, etta sahkoisen
ilmoittautumisautomaatin selusta on
lilan avoin

35%
I 32% ‘ | ‘
SYKSY 2011 KEVAT 2012

Kuva 5.44 Kayttaja kokee, etta sahkoisen ilmoittaut  umisautomaatin selus-

ta on liilan avoin
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5.9 Tutkimustulosten yhteenveto

Tutkimus onnistui mielestani hyvin ja sain tarvittavat tulokset, joita tdssa kaytet-
tavyystutkimuksessa haettiinkin. Toteutin ensimmaiset haastattelut ja havain-
noinnin séhkoéisen ilmoittautumisautomaatin kayttéonoton yhteydessa syksylla
2011. Tulosten perusteella sahkodiseen ilmoittautumisautomaattiin tehtiin kaytet-
tavyyteen liittyvia muutoksia; esimerkiksi viivakoodin lukijan paikkaa muutettiin,
tarkeimmaéat nappaimet korostettiin varillisella teipilla niin, etta ne erottuivat sel-
ke&sti nappaimistolta ja asiakastietoihin liittyvien kysymysten ymmarrettavyytta

parannettiin.

Haastattelut uusittiin kevaalla 2012 ja tulokset olivat selkeasti parempia léhes
kaikilta osa-alueilta. Sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayttajien maara oli
noussut yli 20 prosentilla. Asiakkailla oli enemman tietoa itseilmoittautumisesta
ja enemman halua ilmoittautua itsendisesti kuin aikaisemmin. Lisaksi niin tek-
nisten kuin kayttotilanteiden ongelmienkin maara oli laskenut aikaisemmasta.
Myds avustajan tarve oli vahentynyt. Séhkdisen ilmoittautumisautomaatin kayt-
tajista suurin osa kayttdd mielelladn jatkossakin itseilmoittautumista ja kun
haastattelut uusittiin, oli yli puolet haastatelluista kayttanyt sahkdista ilmoittau-
tumisautomaattia aikaisemmin. Kayttajia pyydettiin myds arvioimaan séhkdisen
iimoittautumisautomaatin kayttéa ja kayttéon liittyvia tekijoitd asteikolla 1-10 ja
tulokset olivat hyvia. Yleisarvosana sahkoisen ilmoittautumisjarjestelman kayton
helppoudesta oli 8,1 niin syksylla 2011 kuin kevaalla 2012.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettéd sdhkdisen ilmoittautumisautomaatin
kaytettavyys oli parantunut haastatteluiden valilla ja ihmisten suhtautuminen

sahkoista ilmoittautumisautomaattia kohtaan oli muuttunut parempaan.

Myds havainnointi osoitti samat asiat. Ensimmaista kertaa havainnoidessani ja
opastaessani sahkoisen ilmoittautumisjarjestelman kayttotilanteita havaitsin,
ettd useat kayttajat joko epailivat omia taitojaan kayttaa sahkoista ilmoittautu-
misautomaattia tai suhtautuivat negatiivisesti itseilmoittautumista kohtaan ja
pyrkivat suoraan henkilokohtaiselle palvelutiskille. Kannustuksen ja opastuksen
avulla moni asiakas suostui kuitenkin kokeilemaan sahkoista ilmoittautu-

misautomaattia ja itseilmoittautuminen onnistui hyvin. Usean kayttajan ennak-
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koasenne muuttui kayttokokemuksen myota. Moni kayttaja oli yllattynyt selvi-
tessdan ilmoittautumisesta itsendisesti tai avustajan kanssa ja onnistumisen
riemuakin oli havaittavissa. Olihan itseilmoittautuminen joillekin kayttgjille taysin
vieras tilanne ja monet kayttajat kayttivat tietokonetta aivan ensimmaista kertaa
tassa tilanteessa. Kun uusin haastattelut ja havainnoinnin, oli ero aikaisempaan
mielestani selkea. Kayttdjat menivat ensisijaisesti itseilmoittautumaan eivatka
pyrkineet enaa suoraan henkilékohtaiselle palvelutiskille. Kayttajat selvisivat
itseilmoittautumisesta myods aikaisempaa itsendisemmin eivatkd ennakkoasen-
teet sdhkaista ilmoittautumisautomaattia kohtaan olleet endaa niin negatiivisia.
Tuntui, ettd yleinen ilmapiiri asiakkaiden keskuudessa itseilmoittautumisen jal-

keen oli parempi kevaalla 2012 kuin syksylla 2011.
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6 Pohdinta

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tehda kaytettavyystutkimus Etela-Karjalan kes-
kussairaalalle tulleesta sahkdisesta ilmoittautumisautomaatista ja tuoda mah-
dolliset kaytettavyysongelmat tydryhman tietoon, jotta kaytettavyyttd voitaisiin
parantaa. Opinnaytetyoni tavoitteena oli myds tutkia ihmisten suhtautumista
itseilmoittautumista kohtaan. Tutkimus kaytettavyydesta seka ihmisten suhtau-
tumisesta sahkoista ilmoittautumisautomaattia kohtaan toteutettiin laadullisena
tutkimuksena ja tutkimusaineisto kerattiin haastattelemalla Etela-Karjalan kes-
kussairaalan poliklinikoille ilmoittautuneita asiakkaita sekd havainnoimalla séh-
koisen ilmoittautumisautomaatin kayttajien kayttotilanteita. Paasin myods opas-

tamaan kayttajia sahkoisen ilmoittautumisjarjestelman kayttotilanteissa.

OpinnaytetyOni tavoitteet tayttyivat mielestani hyvin. Kaytettavyystutkimuksen
toteutus onnistui hyvin ja tutkimuksella saatiin vastaukset tilaajan asettamiin
kysymyksiin. Opinnaytety6ni oli myds oppimisprosessina hyvin opettavainen

laajuutensa vuoksi.

Kiinnostuin kaytettdvyydesta heti opiskelujeni alkuvaiheessa ja olin jo ensim-
maisen opiskeluvuoteni jalkeen paattanyt, ettd haluan tehda opinnaytetyoni kay-
tettavyydesta. Kun sitten syksylla 2010 sain oppilaitokseltani tiedon Eksotella
alkavasta projektista, lahdin heti innoissani mukaan projektiin. Ensimmainen
tapaaminen projektirynman kanssa oli syksylla 2010. Projektirynmaan kuului
lisdkseni projektipadllikkd Anne Kinnunen sekd kolme muuta opiskelijaa. Ka-
vimme yhdessa lapi projektin tavoitteet, projektiryhman jasenten tehtavat seka
projektin aikataulun. Projekti vaikutti laajalta, mutta koska mukana oli useita
opiskelijoita toteuttamassa tutkimusta yhdessa, ei projektin laajuus tuntunut liian
suurelta. Aikataulun mukaan projektin oli tarkoitus edetéa niin, etta syksylla 2010
hoidettaisiin lupa-asiat, kevaalla 2011 toteutettaisiin ensimmaiset haastattelut ja
havainnoinnit ja syksylla 2011 toteutettaisiin toiset haastattelut ja havainnoinnit,
jonka jalkeen talven 2011 - 2012 aikana tulokset laskettaisiin ja analysoitaisiin ja
tutkimus olisi valmis kevaalla 2012. Projektiryhman yksi opiskelija tekisi oman
opinnaytetyonsa kustannuslaskelmista kevaan 2011 aikana. Projektin aikataulu

kuulosti pitkaltd, mutta omaan opiskeluaikatauluuni verrattuna sopivalta.
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Ensimmaisen projektiryhm&n tapaamisen jalkeen tutustuimme tarkemmin pro-
jektin taustoihin projektirynman kanssa, hoidin kaytettavyystutkimuksen toteut-
tamiseen liittyvat lupa-asiat, suunnittelimme toisen opiskelijan kanssa haastatte-
luissa kysyttavat kysymykset seka kavimme lapi haastatteluiden seka havain-
nointien toteutuksen. Ensimmaiset haastattelut ja havainnoinnit oli tarkoitus
aloittaa kevaalla 2011, mutta sahkoisen ilmoittautumisautomaatin kayttdonoton
aikataulu venyi ja jaimme odottamaan tietoa kayttdonottoon liittyvien asioiden
etenemisesta. Kesédn 2011 loppuun mennessa sahkoisen ilmoittautumisauto-
maatin kayttoonoton aikataulusta ei ollut tullut projektirynmallemme tarkkaa tie-
toa, joten aikataulun venyminen ja epavarmuus johti siihen, ettd kaksi muuta
projektiryhmamme opiskelijaa jattaytyi pois projektista. Kun syksylla 2011 sah-
kéinen ilmoittautumisautomaatti otettiin kayttoon ja haastattelut ja havainnoinnit
aloitettiin, olin ainut jaljella oleva opiskelija projektirynmassamme. Toteutin

haastattelut ja havainnoinnit seka tulosten laskemisen ja analysoinnin yksin.

Projektin aikataulun mukaan toiset haastattelut ja havainnoinnit oli tarkoitus to-
teuttaa syksylla 2011, mutta koska silloin paastiin toteuttamaan vasta ensim-
maiset haastattelut ja havainnoinnit, venyi aikataulu toistenkin haastatteluiden
sekad havainnointien osalta. Projektisuunnitelman mukaan ensimmaisten ja tois-
ten haastatteluiden ja havainnointien valiin tuli jaada puolivuotta. Paasin toteut-
tamaan toiset haastattelut ja havainnoinnit kevaalla 2012. Tulosten laskemisen
ja analysoinnin aloitin heti tAméan jalkeen ja opinnaytetyd valmistui talvella 2013.
Opinnaytety6 valmistui alkuperaiseen aikatauluun nahden vuoden mydhemmin
kuin oli tarkoitus. Téhan vaikutti sdhkdisen ilmoittautumisautomaatin kayttéon-
oton viivAstyminen, mutta myods se, etta toteutin tutkimuksen yksin enk& muiden
opiskelijoiden kanssa, kuten alun perin oli tarkoitus. Tutkimus oli laajuudeltaan

niin suuri, etta sen toteuttaminen yksin olin hidasta.

Tutkimuksen toteuttaminen yksin oli myds vaativaa. Haastattelut ja havainnointi
toteutettiin kaytannossa niin, ettd havainnoin poliklinikoille tulevia asiakkaita ja
haastattelin heitd odotustiloissa ilmoittautumisen jalkeen. Laadullisen tutkimuk-
sen toteuttaminen sairaalassa potilaita haastattelemalla vaatii tietynlaista lahes-
tymistapaa. Mielestani ei ollut helppoa menna haastattelemaan ihmisia, jotka

esimerkiksi odottivat kirurgianpoliklinikalla ladkarin vastaanotolle paasya. Suurin
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osa ihmisista osallistui mielellaan haastatteluihin, mutta toiset kieltaytyivat. Ih-
misia ei ole aina helppo lukea ja joku la&karille pdasya odottava saattoi nayttaa
hyvavointiselta ja haastatteluun mahdollisesti suostuvalta, mutta kun ehdotin
haastattelua, huomasi ihmisestd, ettd tilanne on vakava eik& haastattelu sovi
tahan tilanteeseen. Kohtasin tutkimuksen aikana vaikeita tilanteita ja tallaisina
hetkina toivoin, etta toinen opiskelija olisi ollut tilanteissa kanssani.

Toiset haastateltavat olivat kuitenkin erityisen iloisia, ettd paasivat osallistu-
maan haastatteluihin ja kertomaan minulle mielipiteensa ja siina samalla kaikki
muutkin kuulumisensa. Varsinkin vanhemmat ihmiset juttelivat mielellaan kans-
sani pitkat tovit. Havaitsin, ettd ilmoittautumisen muuttuminen sahkoiseksi oli
monelle vanhemmalle ihmiselle pettymys sen takia, ettei ilmoittautumistilan-
teessa ole mahdollista keskustella ihmisen kanssa. Sen téarkeys tuli esille mo-

nissa haastatteluissa.

Toteutin osan haastatteluista sairaanhoitajan valkoinen takki paalla ja haastatte-
lujen keskimaarainen ajallinen kesto oli talldin huomattavasti pidempi kuin omaa
ammattikuntaani edustavassa asussa. llman valkoista sairaanhoitajan asua te-
kemissa haastatteluissa sain kuulla jopa suoria syytoksia sdhkoisen ilmoittau-
tumisautomaatin keksimisesta ja sairaalaan tuomisesta, mika kertoi mielestéani
hyvinkin selkeasti ihmisten asenteista tietotekniikkaa ja sen ammattikunnan
edustajia kohtaan seka ihmisten ymmartamattomyydesta sahkoisten palvelui-

den hyodyntamisesta terveyspalveluiden yhteydessa.

Toiset kayttajat olivat alusta loppuun vahvasti sita mieltd, etta henkil6kohtainen
palvelu sairaalassa on jokaisen kansalaisen oikeus eika itseilmoittautumista voi
vaatia keneltdkaan. Keskustellessani tasta sairaalan henkilékunnan kanssa, tuli
esille ilmid, jota kutsutaan regressiiviseksi taantumaksi. Eksoten asiantuntijoi-
den mukaan ihmisissa on havaittavissa halu taantua lapsen tasolle tullessaan
sairaalaan. Sairaalaan tullaan saamaan hoitoa eika itsendinen toiminta sairaa-
laymparistéssa ole niin hyvaksyttadvaa kuin esimerkiksi kaupan kassalla bonus-

korttia viivakoodin lukijaan syéttaessa.

Toisen aaripaan edustajat taas olivat sitd mieltd, ettd sairaalaan on paljon mie-

luisampaa tulla itseilmoittautumisen ansiosta, koska asiointi on nopeampaa eika
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henkilokohtaista palvelua tarvitse ottaa vastaan. Mielestani naissa néke-
myseroissa oli selkeéd jakauma i&n mukaan. Nuorten kayttajien asenne itseil-
moittautumista kohtaan oli selkeasti positiivisempi kuin vanhempien kayttgjien.
Uskon tdmén selittyvan osittain silla, etta nuorilla on yleensa enemman koke-
musta tietokoneitten kaytosta kuin vanhemmilla inmisilla, mutta toinen asia, jon-
ka huomasin vaikuttavan kayttajien asenteisiin, oli juuri tama vanhempien ihmis-

ten tarve paasta keskustelemaan ihmisten kanssa.

Haastatteluiden ja havainnoinnin lisdksi toinen tarkea osa tutkimusta oli tulosten
laskeminen ja analysointi. Tutkimuksella saatiin loppujen lopuksi todella paljon
tietoa séhkdisen ilmoittautumisautomaatin kayttajista seka heidan suhtautumi-
sestaan sahkoisiin palveluihin. Lisaksi saatiin paljon tietoa sahkoéisen ilmoittau-
tumisautomaatin kaytettavyydestd. Kun olin laskenut tulokset ja aloin kirjoitta-
maan opinnaytetybni teoriaosuutta, osoittautui tiedon maara ongelmaksi. En
enda erottanut, mika oli kaytettavyystutkimuksen kannalta tarkeda ja mika ei.
Tutkimuksen rajaamista tuli miettia uudestaan, koska tietoa oli niin paljon ja tut-
kimus oli vienyt niin paljon aikaa. Tassa vaiheessa toivoin todella, ettéa en olisi
ollut yksin tekemassa tutkimusta, vaan ettd toinen opiskelija olisi pohtinut on-
gelmakohtia kanssani. P&asin kuitenkin opinnaytetydohjaajani avustuksella
eteenpain tutkimuksen teossa ja onnistuin mielestani tuomaan kaytettavyystut-

kimuksen kannalta tarkeimmét tulokset esille.

Opinnaytetyoni tekeminen oli hyvin opettavainen prosessi. Projekti oli niin laaja,
ettd opin sen aikana paljon uusia asioita eri osa-alueilta. Opin tyoskentelemaéan
projektiryhmassa, opin toteuttamaan laadullisen tutkimuksen kaytdnnossa ja
opin tutkimustulosten laskentaa sek& analysointia. Lisaksi tutustuin terveyden-
huollon tietojarjestelmiin seka séhkaisiin palveluihin. Suurimpana oppina pidan
kuitenkin kaytettdvyyden merkityksen ymmartamista. Uskon, etta kaytettavyy-
den merkityksen voi ymmartdd kunnolla vasta kun menee kayttajien pariin ja
nakee konkreettisesti, miten suuri vaikutus hyvalla kaytettavyydelld on. Olen
erittdin tyytyvainen, ettd haastattelujen avulla I6ytyneet kaytettavyyden ongel-
makohdat korjattiin ja tulokset osoittivat, etta pienillakin muutoksilla voi olla suuri
vaikutus kayttajien kayttokokemuksiin ja sita kautta kayttajien asenteisiin séh-

koisia palveluita kohtaan. Sahkoiset palvelut voivat olla ratkaisu moniin ongel-
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miin ja nain perusteellisilla tutkimuksilla niista saadaan kaikki hyoty irti ja kaytta-

jat ovat tyytyvaisia.
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SUOSTUMUSLOMAKE

Annan luvan haastatella minua suullisesti, ja kayttaa haastatteluni tuloksia Ete-

|a-Karjalan keskussairaalan ilmoittautumisjarjestelman kehittamistutkimuksessa.

Minulle on kerrottu, etta osallistuminen haastatteluun on vapaaehtoista ja etta
minulla on oikeus keskeyttaa haastatteluun osallistuminen missa vaiheessa ta-
hansa. Haastattelusta kieltdytyminen ei vaikuta saamaani hoitoon. Haastattelun

aineisto tuhotaan tutkimuksen jalkeen.

Haastateltava Haastattelija

Paivays, tutkijan nimi ja allekirjoitus

Naitd suostumusasiakirjoja on allekirjoitettu kaksi kappaletta. Toinen kappale

annetaan haastateltavalle ja toinen kappale jaa tutkijalle.
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