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JANNE MUSTONEN |
TIVIAN UUDEKSI |
TOIMITUSJOHTAUAKSI

Janne Mustonen, 50, siirtyy toimitusjohtajaksi
Business Oulun palveluksesta. Han on
toiminut asiakkuuspaallikkona ICT-toimialan
yritysten liiketoiminnan kehittamiseen ja
kasvuun liittyvissa palveluissa yli kymmenen
vuotta. Hanen vastuullaan on ollut muun
muassa uusien globaalien vientikanavien
kehittdminen ja kansainvalisten toimijoiden
investointien kerdaminen Ouluun.

Mustonen on koulutukseltaan eMBA Aalto-
yliopistosta seka kasvatustieteen maisteri
Oulun yliopistosta.

“Toimitusjohtajan valinta ilmentaa
TIVIAn strategisia tavoitteita kasvuun
ja kehittymiseen”, TIVIAn hallituksen
puheenjohtaja Juha Lappi sanoo.

Uusi toimitusjohtaja aloittaa toimessaan
1.6.2021. Mustonen tulee toimimaan myds
TIVIAn omistaman T/VIA Infuture Oy:n
toimitusjohtajana seka Tietotekniikan
tutkimussaéation asiamiehena.

Lue tiedote: tivia.fi/janne-mustonen
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Paakirjoitus
Kaytetaan kaytettavasti kaytettavyytta

Kaytettavyys vaikuttaa olevan usein unohdettu tekija, johon on
vasta viime vuosina alettu kiinnittdmaan sen vaatimaa huomiota.
Yhta lailla kuin tydskennellessa tulee kiinnittdd huomiota oikeaan
ergonomiaan, jarjestelmien ja kayttoliittymien kaytettavyys on
pitkassa juoksussa ddarimmaisen tarkeaa. Edellisessa tyopaikassani
( 1adkarit laskivat, kuinka monta klikkausta thoraxin katselu vaatii.
Itse klikkausten lukumaara ei sinalladn ollut relevantti vaan se, et-
ta klikattavat napit eivat olleet loogisesti asetellut. Yksi oli oikealla
ylhaall4, toinen tekstin vieressa, kolmas vasemmalla alakulmassa
ja niin edelleen. Tama on tarkeda ihan myos ergonomisessa mieless4, jos koko
ajan joutuu sutimaan hiirella nurkasta toiseen.

Kuinka monta kertaa olet tormédnnyt mielenkiintoiseen sovellukseen, jossa
olisi mielenkiintoisia ominaisuuksia vaikka muille jakaa, mutta kaytettavyys
on kerta kaikkiaan olematon? Oletan, ettd yhta monta kertaa on jaanyt kysei-
sen sovelluksen kaytto vdhalle. Tulee ihan mieleen erds venaldinen huippu-
jaakiekkoilija, jonka nopeus ja mailankasittelytaito olivat aivan maailman
eliittia. Valitettavasti hanen pelinlukutaitonsa oli parhaimmillaankin heikkoa
keskitasoa, joten hanelld meni ura padmaarattomaksi koohaukseksi. Huippu-
pelaaja, mutta ratkaisuja vaativissa tilanteissa usein jokseenkin kayttokelvo-
ton. Kaytettavyydelle ei aseta vaatimuksia pelkastdan sovelluksen toiminnot,
niiden looginen jarjestys jne. vaan oman lusikkansa soppaan tuo myos skaa-
lautuvuuden vaade. Sovelluksia kadytetaan erilaisilla ja eri muotoisilla harpak-
keillg, joihin sovelluksen olisi hyva responsiivisesti taipua.

Julkisella sektorilla kiytetdan edelleen paljon esihistoriallisia legacy-jarjes-
telmid, jotka on kirjoitettu joskus vuosituhannen taitteessa. Taman jalkeen toi-
mialalla kuin toimialalla jo pelkédstdan lainsaddannélliset uudistukset ovat tuo-
neet lukuisia uudistuksia, muutoksia ja kehittimistarpeita. Tuolloin koodatut
jarjestelmat suhtautuvat tallaisiin vaikeasti, joten jokainen jarjestelma on
tdynnaan teipattuja ominaisuuksia, parsittuja kudelmia ja epaloogisia muis-
tisdantoja seka klikkausjarjestyksia. Jarjestelmat tuolloin kaikkea muuta kuin
opastajat kayttajaansa.

Tassa lehdessa on pureuduttu kayttadjakokemuksiin. Alkuun on nostettu
esiin, mita kaytettavyys ja kayttadjadkokemukset ovat ja mita ne eivit ole. Taman
jalkeen on muutama kerronta kayttajakokemuksista.

Nautinnollisia lukuhetkia toivottaen,

Tome Pitparinin

Timo Piiparinen
paatoimittaja
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TIMO JOKELA

Timo on toiminut kaytettavyyden parissa
1990-luvulta ldhtien. Hanen erityisalojaan
ovat mm. kaytettivyyden etiikka, sen liike-
toiminnallisen vaikuttavuuden maarittami-
nen ja huomiointi julkisissa hankinnoissa,
mitattavat kaytettavyysvaatimukset. Hin on
kirjoittanut yli sata kansainvalista ja koti-
maista julkaisua ja yllapitad Kaytettavyys-
navigoija -nimista blogia:

http://kaytettavyysnavigoija.blogspot.com. j

Kaytettdavyyden perusta:

Kohdemaailma-analyysilla
ohjelmistolle oikea rakenne

Hyvén kaytettavyyden perusta on ohlj_elmigton oikea arkkitehtuurinen rakenne.
Jos rakenne ei vastaa asiakkaan reaalimaailmaa, hyva kaytettavyys ei ole
mahdollista. Kohdemaailma-analyysi on menetelm4, jolla

kaytetta
tukevan rakenteen suunnittelussa.

Hyvan kaytettavyyden edellytys on jarjestelmén oi-
kea rakenne (arkkitehtuuri). Jos rakenne on ldhto-
kohtaisesti pielessd, niin mikdan maara kayttajakes-
keistd suunnittelua ei pelasta jarjestelman kaytetta-
vyytta. Pari yksinkertaista esimerkkia elavasta ela-
masta:

- Erdan terveysalan organisaatioita tukevan jar-
jestelmdn rakenne paatettiin sellaiseksi, ettd se
sallii maaritettavan organisaatioille korkein-
taan kolme organisaatiotasoa. Kun reaalimaail-
massa joillakin organisaatioilla on enemman
tasoja kuin kolme, niin tdma ratkaisu estaa
hyvan kaytettdvyyden suunnittelun.

- Erdan rakennusalan yrityksen bisnes on tehda
kolmen tyyppisia, keskendan erilaisia projek-
titoimituksia. Yritykseen hankittiin toiminnan-
ohjausjarjestelma, joka tukee ainoastaan yhta
projektityyppia. Tallaisen rakenteen paalle on
kaytdnnossa mahdotonta rakentaa ratkaisua,
joka olisi kaytettavyydeltdan hyva erilaisille
projektityypeille.

My®os pieneltdkin vaikuttavalla puutteella asiakkaan
ymmartadmisessa voi olla vakavat seuraukset. Erddn
kaytettavyysarvioinnissa 16ydetyn vakavan suunnit-
teluongelman taustasyy oli, ettd kehitystiimi ei ollut
tiennyt eikd ymmartanyt erdstd kohdemaailmaan
liittyvaa keskeista kasitettd. Termi oli selvinnyt vasta
puolitoista vuotta hankkeen aloittamisen jélkeen.
Korjauksia ei voitu tehd3, koska jarjestelma olisi
pitanyt suunnitella "uusiksi alusta lahtien”.

4 o Sytyke 2/2021

sasiantuntijat voivat auttaa yksityiskohtiakin myoéten reaalimaailmaa

Perinteiset kiyttiajakeskeisen suunnittelun
menetelmiit eivit auta

Hyvan kaytettavyyden perusta onkin se, etta jar-
jestelmdn rakenteen pitad vastata asiakkaan reaali-
maailmaa. TAaman varmistamiseen perinteiset kaytet-
tavyysmenetelmat eivat pureudu.

Jarjestelman rakenteen suunnittelu ei ole perin-
teisesti kayttajakeskeisen suunnittelun fokuksessa.
Kayttdjakeskeiset menetelméat kohdentuvat kaytta-
jatehtavien (skenaarioiden, kdyttotapausten tms.)
analyysiin ja suunnitteluun. Naima kuvaavat erityy-
lisia polkuja jarjestelman rakenteen lapi: Mita kayt-
tdjan pitaisi tehd4, jotta tuloksena olisi haluttu ai-
kaansaannos. Mita tapahtuu, jos kiyttdja painaa jo-
tain painiketta?

Kayttdjatehtava eivat kuitenkaan kata systemaat-
tisesti hyvan kaytettavyyden perusedellytysta: jarjes-
telman oikeaa rakennetta (kuva 1).

Kaytettivyysasiantuntijalla hyvit edellytykset
auttaa rakennesuunnittelussa

Kaytettavyysammattilaiselle olisi luonteva teh-
tava tuottaa jasentynyt ymmarrys asiakkaan reaali-
maailmasta ohjelmiston rakenteen suunnittelua var-
ten, vaikka ndakokulma on erilainen kuin perinteisessa
kayttajakeskeisessa suunnittelussa. Kun kaytetta-
vyysammattilainen on tottunut tyéskentelemaan
kayttdjien kanssa, niin hanella on hyvat edellytykset
tyoskennelld asiakkaan kanssa laajemmin.

Kaytettavyysammattilainen tietd, ettd suunnit-
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Kuva 1. Kdyttdjdtehtdvdt eivdt kata systemaattisesti ohjelmiston rakennetta

telutiimi on aina vastuussa suunnitteluratkaisusta,
kayttajat eivat koskaan. Vastaavasti asiakkaan maail-
man ymmartdmisessa vastuu on aina suunnittelu-
tiimilla, ei asiakkaalla.

Padkysymys vain on erilainen. Kun kayttéjakes-
keinen suunnittelu perinteisesti kysyy, "Miten kéyt-
tdjat onnistuvat tehtdvissaan?”, niin nyt kysymyksena
on "Millainen on asiakkaan reaalimaailma?” Kohde-
maailma-analyysi on menetelm4, joka vastaa tdhan
kysymykseen.

Mistd kohdemaailma-analyysissad kyse?

Kohdemaailma on se asiakkaan reaalimaailma,
jonka toimintaa kehitettava tuote, jarjestelma tai
palvelu tulee tukemaan. Jos kehitettdva kohde on
yliopiston tohtorikoulutusta tukeva tietojarjestelma,
niin kohdemaailma-analyysi vastaa kysymykseen
“Mité on yliopiston tohtorikoulutus?”. Vastaavasti
kohdemaailma on esimerkiksi:

- sairaalaan ilmoittautuminen (sairaalaan
ilmoittautumisjarjestelma)

- ladkarien erikoistumiskoulutus (ladkarien
erikoistumiskoulutuksen hallintaohjelmisto)

- yrityksen toiminta
(toiminnanohjausjarjestelma)

Kohdemaailma-analyysin tehtdva on kuvata asiak-
kaan maailma. Kohdemaailma-analyysi on tarkoitettu
varmistamaan, etti asiakkaalla, liiketoiminnasta
vastaavilla ja kehittdjilld on yhteinen kielj, ja ettd he

ymmartavat syvallisesti ja samalla tavalla, "mika on
se, mita pitaisi kehittdd”. Ja ettd timad ymmarrys myos
vastaa sitd, mita asiakas aidosti tarvitsee.

Miti kohdemaailma-analyysissa kuvataan?

Kohdemaailma-analyysissa tuotetaan malli
asiakkaan reaalimaailmasta, oli kyse sitten tohtorin-
koulutuksesta, ilmoittautumisjarjestelmasta tai yri-
tyksen toiminnasta.

Kuten mallit yleensdkin, my6s kohdemaailma-
malli on abstraktio reaalimaailmasta. Kohdemaailma-
analyysi keskittyy staattiseen ja hierarkkiseen nako-
kulmaan asiakkaan maailmasta. Mallin pdasisalto on
kuvat asiat ja niiden valiset hierarkkiset suhteet.

Jotta mallin koko ei rdjahtaisi, mallissa ei kuvata
kaikkea. Dynaamisia ndkékulmia ja asioiden rinnak-
kaisuutta kuvataan myo6s, mutta ne tulevat esiin alem-
malla tasolla.

Analyysin lopputulos on (iso) hierarkkinen puu-
kaavio (kuva 2). Kaavion tuottamisessa tydpajatyyp-
pinen seindtaulutekniikka ei toimi. Tydkalun kaytto
on valttdmatonta kolmesta syysta. (1) Jo suhteellisen
yksinkertaisen jarjestelmén kaaviosta tulee iso, jol-
loin seindpinta-ala loppuu helposti kesken. (2) Kaa-
viota pitda pystya tarkastelemaan eri tasoilla. Tama
tarkoittaa, ettd kaavion haaroja pitda pystya sulke-
maan ja aukaisemaan tarkastelukulmasta riippuen.
Tyokalu antaa tihan mahdollisuuden. (3) Analyysi on
luonteeltaan oppivaa ja iteroivaa, jolloin muutoksia
pitda pystya tekemdaan katevasti. Tyokalulla on esi-
merkiksi helppoa siirtaa pitempidakin haaroja toiseen
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kohtaan puurakennetta. Luultavasti useimmat mind
map -piirtamista tukevat tyokalut ovat soveltuvia.
Tyohon soveltuu esimerkiksi ilmaiseksi saatava
FreeMind -tydkalu.

Analyysin keskeinen tavoite on oikean hierarkian
hakemista. Sen l6ytdminen on yleensa aika haasteel-
lista. Toinen, pienempi mutta usein ei mydskaan help-
po tehtdva on toimivien nimien antaminen asioille.
Nimien pitdisi olla semanttisesti kuvaavia, ja usein
asiakkaan omat termit eivat ole sellaisia.

Miten analyysi tehddan

Paatapa saada tieto asiakkaan maailmasta on
haastatella henkil6itd, jotka tuntevat sen hyvin. Haas-
tattelujen oleellinen piirre on, ettd saatu tieto mallin-
netaan samanaikaisesti, siis haastattelutilanteessa,
haastateltavien nahtéavaksi. Ndin saadaan valittomasti
haastateltavan palaute, onko analysoija ymmartanyt
asiat oikein.

Oikean mallin rakenteen - asioiden oikean hie-
rarkian - tunnistaakin paljolti siind, ettd miten malli
“aukeaa” haastateltavalle. Kuten erds rakennusalan
yrityksen tyonjohtaja huudahti: “Tuo on oikea hara-
val”

Kaytdnnossa on havaittu, ettd kohdemaailma-
analyysi onnistuu parhaiten ulkopuolisen henkilon
tekemana. Ulkopuolinen nédkee asioita, joille sovel-
lusta 1ahella olevat ovat usein sokeita. Analyysi vaatii
keskittymista, eivatkd muut tyot saisi hairitd. Samoin
analyysin tekemisen oppiminen vie aikaa.

Muutamia erityispiirteita

Verrattuna jarjestelmdsuunnittelun menetelmiin,
kohdemaailma-analyysi eroaa siing, ettd se kuvaa
pelkdstddn asiakasta. Saatu malli ei siis kuvaa ollen-
kaan teknologiaa tai suunnitteluratkaisuja. Sen vuok-
si malli on my6s ymmarrettava, ilman ettd sita tarvit-
see mitenkdan kouluttaa haastateltavalle.

Kohdemaailma-analyysi on my6s ihan eri asia
kuin vaatimusmaarittely. Se ainoastaan kuvaa maail-
maa, eika esitd ensimmaistakian vaatimusta.

Kayttdjakeskeisen suunnittelun keskeisin lahto-
kohtakysymys on: keitd ovat kdyttdjat? Sen sijaan
kohdemaailma ei sisdlla kayttdjia, elleivat he itse ole
osa kyseistd maailmaa. Esimerkiksi tohtoriopiskelijat
eivat ole mukana tohtorikoulutuksen kohdemaail-
massa sen vuoksi, ettd he ovat jarjestelman kayttéjia
(toki ovat sitdkin), vaan sen vuoksi, ettd he ovat
oleellinen tohtorinkoulutuksen maailmaa. Jokin yli-
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opiston ulkopuolinen voi olla myds kayttdja,
esimerkiksi kansalainen, joka on kiinnostu-
nut tohtorikoulutuksesta. Kuitenkaan han ei
ole osa kohdemaailmaa, eikd ndy analyysin
tuottamassa mallissa.

Eettinen piirre on, ettd jos kohdemaail-
ma-analyysi on tekijille haasteellista, niin se
on haastateltaville helppo. Olen kuullut ti-
lanteista, joissa konsultit ovat haastatelleet
kayttdjat ndannyksiin. Mika ei ole ihme, jos
kysytdan "mitd ominaisuuksia sina haluat?”,
"mitd mieltd olet tista ja tasta?” -tyyppisia
kysymyksia. Kohdemaailma-analyysissa ky-
sytddn pelkastaan faktoja, joihin on helpom-
pi vastata kuin mielipidekysymyksiin. Jos
haastateltava ei tieda vastausta joihinkin
kysymyksiin, niin hin voi suoraan todeta
sen. Seuraavaksi haastateltavaksi voidaan
pyytaa henkild4, joka tietdd niistd parem-
min.

Menetelmaa kuvaa hyvin erds palaute:
"Aivan ehdoton tapa aloittaa joku projekti,
jotta voi varmistua, ettd kaikki puhuu jatkossa samaa
kieltd ja ymmartaa asiat samalla tavalla.”

Missa vaiheessa, kuinka paljon resursseja?

Koska kohdemaailma-analyysin suorittamiseen
ei tarvita mitddn edeltdvia tehtdvia - vaan lahdetaan
“puhtaalta poydaltd” - se voi olla loogisesti uuden
kehityshankkeen ensimmadinen sisallollinen tehtéava.
Itse asiassa kohdemaailma-analyysin voi tehda valit-
tomadsti sen jalkeen, kun on tehty paatos uudesta ke-
hityshankkeesta.

On myytti, ettd asiakkaan maailmaa olisi vaikea
oppia ymmartdmaan syvallisesti heti kehityshank-
keen aluksi. On toki totta, etti usein asiakkailta ei saa
selkeda tietoa, mitd he tarvitsevat. He usein puhuvat
asian vierestd, kayttavat epamadaraisia termeja, ker-
tovat toiveistaan vanhan ratkaisumaailman, henki-
l6kohtaisten tottumuksiensa ja erityisen mielen-
kiintonsa ndkokulmista, esittavit vaatimuksia, jotka
eivat ole aidosti tarpeellisia tai unohtavat tarkeita
nakokulmia.

Kokemus on kuitenkin osoittanut, ettd jo muu-
tamassa paivassa ulkopuolisen on mahdollista hank-
kia hyvinkin syvd ymmarrys asiakkaan maailmasta
kohdemaailma-analyysia kdyttden. Nyrkkisaanto on,
ettd jo usein kolmen pdivan tyopanoksella - sisiltden
kolme parin tunnin haastattelua ja niihin liittyvat
analyysit - saa jo syvallisen kuvan asiakkaan maail-
masta.

Analyysin aikana ei ainoastaan kehitystiimi saa
tietoa suunnitteluratkaisujen perustaksi. Yleensa
myos asiakas itse ymmartaa oman maailmansa pa-
remmin kuin ennen. Voi sanoa, etta tavoite "tuntea
asiakkaan tarpeet paremmin kuin asiakas itse” on
hyvinkin realistinen.

Lopuksi

Kohdemaailma-analyysi soveltuu kaytettavaksi
kaiken tyyppisten suunnitteluperiaatteiden kanssa:
on kyse ketterdstd suunnittelusta tai perinteisem-
masta suunnittelumallista. Tama yksinkertaisesti siita
syystd, ettd kohdemaailma-analyysi tehdadn ennen
kehitystyon aloittamista. Se vie vahan resursseja, ja
saatujen hyotyjen pitdisi moninkertaisesti tulla takai-
sin niin aikataulujen, kustannusten ja erityisesti
laadun suhteen.

Lisdtietoa menetelmastd Kohdemaailma-analyysi
-kirjasta (www.ketteratkirjat.fi/kirjat/36229).



VAIKUTTAVIN OPINNAYTETYO 2020-21

Systeemitydyhdistys Sytyke ry palkitsee vuosittain vaikuttavimman tietojarjestelma-
tydaiheisen opinndytetydn. Palkinnon tarkoituksena sen lisdksi ettd kannustaa opis-
kelijoita tekemdadn laadukkaita opinndytetditd, on edistéd suomalaista tietojarjes-
telmatydn osaamista sekd tehdd Sytyke ry:n toimintaa tunnetuksi oppilaitoksissa ja
alan opiskelijoiden keskuudessa.

Palkittavan opinndytetydn aihepiiri voi litty& esimerkiksi ohjelmistoliiketoimintaan,
kokonaisarkkitehtuuriin, mallinnukseen, tietojarjestelmdaprojektien hallintaan tai
testaukseen. Opinndytetyd voi liitty& teknologiaan tai sen hyddyntdmiseen.

Vaikuttavimman opinndytetydn valintaan voi osallistua opinndytetyd, joka on
- valmistunut joko yliopistosta (pro gradu / kandityd) tai ammattikorkeakoulusta
- hyvdaksytty 1.7.2020 - 30.6.2021 vdalisend aikana vahintadn arvosanalla hyva.

Vaikuttavimman opinndytetydn palkintona on 500€:n stipendi sekd vuoden jase-
nyys Sytyke ry:ssd sis@ltden TIVIA:n jGsenyyden. Lahetd vapaamuotoinen hakemus
15.7.2021 mennessd osoitteeseen opinnaytteet@sytyke.org. Haokemuksessa fulee
olla:
- opiskelijan nimi, yhteystiedot ja oppilaitos sek& opinndytetydhdn littyvan
tutkinnon nimi
- opinndytetydn otsikko, aihe, tiivistelma ja linkki opinndytetydhon.

Lisatietoja palkinnosta ja vaikuttavuuden arviointikriteereistd sek& hakuohjeet
1Byddat osoitteessa www.sytyke.org/tapahtumat/opinnaytetyokilpailu. Vaikuttavin
opinndytetyd -palkinnon voittaja julkaistaan syysseminaarissamme marraskuussa
2021 sekd verkkosivuillamme www.sytyke.org ettd Sytyke -lehdessa.
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MATTI VUORI

Matti on ihmetellyt erilaisia laatuun ja
tuotekehitykseen liittyvia asioita koko
tyoikansa - tyokaluergonomiasta tule-
vaisuuden tuotteiden kehittimismene-
telmien kehittdmiseen.

75 ajatusta kayttajakokemuksesta

Kayttdjakokemus on aikamme muotisanoja tuottei-
den ja jarjestelmien suunnittelussa. Kovin usein ei
kuitenkaan mietitd, mista siind on kysymys, miten se
liittyy muihin asioihin ja miten siihen pitdisi suhtau-
tua. Siksipa tdssa on nippu ajatuksia aiheesta. Aika
tiiviisti. Niiden tavoitteena on herattaa lukijan omia
ajatuksia. Mahdollisimman laajasti.

Elimme kokemuksellisuuden aikaa

1.

Joitakin vuosia sitten me saavuimme kokemuk-
sellisuuden aikaan. Kulttuuri nahtiin kokemus-
teollisuutena. Sitten alettiin puhua tyontekija-
kokemuksesta, tydnhakijakokemuksesta ja
kaikesta muusta.

Asiakaskokemus tuli muotikéasitteeksi kdytta-
jadkokemuksen aikoihin ja onkin sille 1aheinen
asia.

Kayttajakokemus paradigmana ja muotitermi-
né on siis luonteva osa uutta maailmaamme.
Hyva kokemuksellisuus ei ole ilmapallojen
puhaltelua, vaan kokonaisvaltaista tekemistd ja
tuntemista.

Erilaisilta tuotteilta odotetaan erilaista
kokemusta

5.

Kokemuksellisuus ei useinkaan merkitse ela-
myksellisyyttd, vaan kaikki riippuu kaytetta-
vasta asiasta.

Kun tuote tai systeemi on vain valine, se on
kayttoliittyma johonkin muuhun. Ja paras
kayttoliittyma on se, jota ei edes huomaa.
Silloin tuotteen kayttajakokemus katoaa ja
jaljelle jaa vain tekemisen tai tyén kokemus.
Joskus tuote on statusesine tai merkki kuulu-
misesta kulttuuriin tai yhteisoon. Silloin ei
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kaytettavyys tai muu rationaalisuus ole ykkos-
asia, vaan kayttajakokemuksessa korostuu se
statuksen, kuulumisen tunne.

Taide-esineilld kokemus on taiteellinen. Hyvas-
sd muotoilussa on myo6s taide aina lasna.
Vaarallisten asioiden parissa kaytettavien tuot-
teiden on syyta olla oikeasti turvallisia ja myos
tuotettava turvallisuuden tunnetta - tai joskus
vaaran tunnetta, jotta ymmarretdan olla varo-
vaisia.

Vilineen
kdyttdjikokemus
on paras silloin,
kun sitd ei ole

Erilaiset kayttijat tarvitsevat erilaisia ratkaisuja

10.

11.

12.

13.

Kayttajakokemus on subjektiivista. Jokaisen
kokemus on henkilén oma kokemus. Persoonat
auttavat niputtamaan erilaisuuksia. Ja kaikilla
on jotain puutteita, joten saavutettavuus ja
design for all, luovat pohjaa kokemuksille.
Mutta ihmisilld on paljon yhteistd, joten kayt-
tdjakokemukseen voidaan vaikuttaa suunnit-
telulla.

Erilaiset ihmiset voivat kaivata hieman erilai-
sia kokemuksia, mutta tietyn tuotekonseptin
parissa halutut kokemukset yhtenevat. Rais-
kintdpeli on samanlainen juttu lapselle ja van-
hukselle.

Mutta suunnitteluratkaisut, joilla kokemus
saavutetaan, vaihtelevat. Vanhus tarvitsee
usein erilaista kayttoliittyméaa kuin teini.



Kéyttdjan lasni on aina erilaisia kokemuksen
kenttid

14.

15.

16.

17.
18.

19.

20.
21.

Esimerkiksi tietojarjestelman kayttdjalla on
samaan aikaan lasni erilaisia vuorovaikuttei-
sia kokemuksen alueita.

Tyon kokemus on tarked. Sen elementteja:
"Hyva ty0” - pohjoismainen niakemys, mika
tassa tyodssa on hienoa, tavoitteet ja vaatimuk-
set, nakyma prosessiin ja tuloksiin, resurssit ja
valineet, paineet, tuottavuus.

Tehtavakokemus puolestaan: Tehtdvan vaati-
mukset, sisdisten mallien mukaisuus, tyénkul-
kujen logiikka, mukautuvaisuus, kieli ja kasit-
teet, hairioiden hallinta, ndkyma prosessiin ja
tuloksiin, resurssit, paineet, tuottavuus.
Informaatiokokemus on aina lasna: Sen saa-
tavuus, esitys, tietosuoja, tietoturvallisuus.
Kulttuurin ja arvojen kokemus: Merkityssisal-
tojen siirto, arvojen heijastuma, toiminnan
etiikka, yrityskulttuuri.

Organisaatiokokemus: Organisaation yhteinen
tyon kohde ja tarkoitus, liittyminen muiden
toihin, normit, muutoksen tai vakauden sym-
boli.

Tyodyhteisokokemus: Kulttuuri, tyokaverit, joh-
taminen, etiikka, oppiminen ja kehittyminen.
Tietojarjestelma on osa tata erilaisten koke-
musten maailmaa. Muut kokemusalueet hei-
jastuvat tietojarjestelmaan ja se heijastuu

Kdyttdjdn maailmassa
on monta vuorovaikutteista
kokemusten kenttdd

22.

toisiin. Se on samaan aikaan valine, merkitys-
ten kantaja, laadullaan organisaation peili ja
symboli.

Kuluttajatuotteen kayttijan kokemus on sa-
maan aikaan asiakaskokemus. Ja julkishallin-
non palvelujen kayttdjalla on aina kansalais-
kokemus.

Kayttiajakokemus on holistista ja kattaa kdyton ja
tuotteen koko elinkaaren

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Kayttdjakokemus ei ole pelkdstadn kaytetta-
vyyden, tuotepsykologian ja kulttuurin maail-
maa.

Se on myds tekniikan maailmaa. Kaikilta tuot-
teilta odotetaan hyvaa luotettavuutta ja vir-
heettomyytta.

Jos tuote on helppokayttdinen, mutta toimii
vadrin tai kaatuu koko ajan, on kayttdjakoke-
mus tietysti kelvoton.

Jos systeemi mahdollistaa kdyttdjan tietojen
varastamisen, ei kokemus tapahtuneen jalkeen
ole hyva.

Kayttdjakokemus viittaa usein hetkeen, mutta
pitdisi tarkastella koko kdyton elinkaarta:
kulttuurissa toimiminen luo yleiset odotukset,
tuotteeseen tutustuminen tarkentaa ja syven-
taa, hankinta on jo sitoutumista, omistaminen
vield enemman, kdyttd on muuttuvaa arkea,
kayton lopettaminen jostain syystd, siirtymi-
nen toiseen, omistamisen (tai lisenssin) paat-
tyminen. Kierratyksen helppous on yksi uusi
asia.

On tarkeda nahda kokonaisuus. Kayttajakoke-
mus ei synny vain ydintuotteesta, vaan sen luo
koko laajennettu tuote, kokonaistuote: ydin-
tuotteen ohella palvelut, markkinointi; tuottee-
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29.

30.

31

32.

seen liittyva yhteisd, ekosysteemi ja kulttuuri
ja kaikki muu.

Mita tekee kayttajakokemukselle tietosuojan
ndkeminen GDPR-juridiikkana asiakkaan edun
sijaan? Meniko fiilis saman tien?
Palvelumuotoilu on siitd hyva ajatus, etta se
antaa tekemisen muodon, jossa tarkastellaan
kaikkea asiakkaan kohtaamisia tuotteeseen tai
palveluun liittyen.

Kokemus on myds monitasoista. Toiminnalli-
sen kokemuksen paalld on symbolista, naky-
matontad kokemusta. Miten esimerkiksi tuot-
teen etiikka ja arvomaailma sopii kayttajan
omiin arvostuksiin.

Brandikin tuottaa kokemusta jo sellaisenaan.
Jo Applen tuotteen kddessa pitdminen tuottaa
monille suurta tyydytysta.

Kiyttidjakokemus on osa ergonomisen kulttuurin
jatkumoa

33.

34.

35.
36.

37.

Mekaniikan aikana mietittiin fyysista tuote-
ergonomiaa. Sitten ymmarrettiin, ettd pihvi on
ihmisen ja tekniikan vuorovaikutuksessa ja
informaatioergonomisessa. Kaytettavyysajat-
telu teki siitd pragmaattista ja nosti esille arjen
asioita laajemmin - paastiin antropologian
aikaan.

Kayttdjakokemus-ajattelu on taas yksi taso,
joka suhtautuu tuotteen tai systeemin kayt-
toon kokonaisvaltaisesti. Ergonomia ei riit4,
pitdd miettia viihtyvyyttd, tunnetta, merkityk-
sid, arvoja, kulttuurista statusta, ja kaikkea
muuta. Informaatioergonomiasta siirrytaan
tuotepsykologian kentalla

Hyvat tuotesuunnittelijat ovat tietysti aina
miettineet asioita laajalti.

Klassisissa kaytettavyystesteissdkin on ns. aina
haastateltu kayttdjien tuntemuksia tuotteen
suhteen primaareja kiytettavyystekijoita
laajemmin.

Ja samalla on opittu, ettd ilman saavutettavuut-
ta ei kdyttdjakokemusta edes synny - tai se jaa
kelvottomaksi.

Kdyttdjdkokemus
tarkoittaa yksinkertaisesti
tuotteen kdyttdjdldhtoistd

laatua

Kayttajakokemuksen suhde "laatuun”

38.

39.

40.
41.

42,

Kayttajakeskeinen laatu voidaan maaritella
tuotteen kyvyksi tayttaa kayttajan tarpeita ja
toiveita.

Laatu tarkoittaa siten kokemusta, vaikkei kaik-
kia tdyttymisen piirteitd aina tiedostaisikaan.
Sama koskee yleisestikin kokemuksia.

Néin ollen kayttdjakokemus tarkoittaa yksin-
kertaisesti tuotteen kayttdjalahtoista laatua.
On sellaisia laatuominaisuuksia, jotka eivat
viela liity vahvasti "kokemukseen", kuten
tuotteen ymmarrettiavyys ostotilanteessa,
mutta tuotesuhteen aivan alku on jo paikka,
jossa kokemukset alkavat.

Kulttuurisena kasitteend kayttajakokemus
viittaa usein niihin laadun piirteisiin, jotka
eivat ole "pakollista laatua". TAma jako on ihan
mielekas. [han tavallinen tuotteen toimivuus ja
standardius ei vield edellytd kovin kummoista
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43,

44,
45.

miettimistd. Kayttdjakokemus on hedelmalli-
nen kasite vasta, kun tehdaan jotain uniikkia,
oikein asiaan paneutuen.

Laatu liittyy aina kdyttdjan ja tuotteen valiseen
suhteeseen ja juuri kadyttdjakokemus (asiakas-
kokemuksen kanssa) tuottaa liimaa kayttdjan
ja tuotteen valiseen suhteeseen.

Suhde on kaikkein oleellisinta pitkalla tahtai-
mella.

Kayttajakokemuksen suunnittelun ohella
pitdisikin miettiad tuotesuhteen suunnittelua.

Kiyttajakokemussuunnittelua ei ole

46.

47.

48.

49,
50.

51.
52.

Ei, User Experience designia, asiakaskokemuk-
sen muotoilua jne. ei ole. Sanojen kdyttdminen
ei tee niita todeksi.

Suunnittelujarjestelmien osia ovat suunnitte-
lun kohde, suunnittelun tavoitteet, rajoitteet,
normit, vélineet, suunnittelija, yhteistyo.
Kohde on se, mitd suunnitellaan.

Kokemus syntyy, jos on syntyadkseen. Sita ei
muotoilla eikd suunnitella. Sen sijaan suun-
nitellaan kayttoliittymid, palveluja, tuotteita
jne.]Ja annetaan sen suunnittelun tavoitteiksi
kayttdjan hyva kokemus. Ja prototyyppeja ja
toteutuksia voidaan arvioida suhteessa koke-
mustavoitteisiin. Tyota ohjaavat rajoitteet,
kuten tietoturvallisuus ja saavutettavuus.
Kokemus on systeemin tuotos. Kyky tuottaa
haluttuja kokemuksia on systeemin laatua.
Mutta ne kokemukset eivit voi olla muotoil-
tava objekti. UX design ja UX designer-titteli
ovat merkki vadrinymmarryksesta ja hypen
vadrinkaytosta.
Kayttdjakokemussuunnittelijoiksi kutsutut
ovatkin ldhinna kayttoliittymasuunnittelijoita.
Ja kohteena oleva kokemusaspekti redusoituu
joskus pelkkadn vuorovaikutussuunnitteluun
ja estetiikkaan ilman syvallista ajatusta koke-



53.

54.

55.

56.

muksista.

Tai muustakaan. Kuka on ndhnyt UX-suunnitte-
lijan tyopaikkailmoituksen, jossa toivotaan
kayttdjakeskeisen suunnittelun kdytantojen
osaamista (kayttdjatutkimukset - haastattelut
ja havainnointi ja persoonat, kdytén mallinnus
ml. rikkaat skenaariot, prototyypitys, kiytetta-
vyyden arviointi, kiaytettavyystestaus), puhu-
mattakaan saavutettavuudesta tai etiikasta?
Tama on osa kielen eroosiota, joka on niin
yleistd varsinkin ICT-maailmassa. Tai sitten se
on ajattelun eroosiota.

Kun on kyse tuotesuunnittelusta, kannattaa
puhua tuotesuunnittelusta ja suunnittelijasta.
Kun on kyse kayttoliittymasuunnittelusta
kaytetddn mieluusti sita termia.
Palvelumuotoilija toisaalta on (tai siis pitaisi
olla...) kokonaisvaltaisempi rooli.

Miten se suunnittelu ja kehittely sitten menee?

57.

58.
59.

60.

61.

Avainhetki on konseptisuunnittelu. Toiminnal-
linen tuotekonsepti on konstruktio, joka maa-
rittda kenelle tuotetta tehdain, mihin tarkoi-
tuksiin, millaiseen kontekstiin ja olosuhteisiin,
millaisilla perusideoilla, millaisilla eduilla ja
riskeilld. Kuvio on palveluilla aivan analoginen.
Tuo kuvio johtaa heti ajatuksiin halutusta
kokemuksesta. Se on sitten suunnitteluspeksi.
Konseptisuunnittelu tietysti edellyttad hyvia
tietoja kayttdjista ja heiddn maailmastaan. Eli
laajandkoékulmaisia kayttajatutkimuksia. Lean
Startup ja Minimum Viable Product -ajattelu
tahtaavat oppimiseen asiakkaasta, mutta
kuitenkin vain tuotteen kdyton kontekstissa.
Ketteraa kehittamista on moitittu konsepti-
suunnittelun heikkoudesta. Sdnnétdan heti
ohjelmoimaan. Palvelumuotoilu on palauttanut
konseptoinnin ndkyvéksi ja tarpeelliseksi.
Suunnittelun ymmarretddn lahes aina olevan

62.

63.

64.

65.

iteratiivista, jossa tuotetta kehitetdan, sitten
arvioidaan ja testataan mm. kokemuksen suh-
teen. Kun on kyse kokemuksesta, mentaalisena
kehikkona pitda olla rikas ndkemys kaytosta
(skenaariot) - kun kaytettavyysasioissa riittda
vahaisempi. Suunnittelussa esiymmarrys yhtyy
oppimiseen - vaikkapa tekodlyn kadytosta
kokemuksen toteuttajana.

Vuorovaikutukseen liittyva kokemuksen analy-
sointi testaaminen edellyttda antroposofista
otetta, osaamista ja menettelyja: havainnointia,
syvahaastatteluja jne. Perusideat siihen ovat
tuttuja kaytettavyystutkimuksista.

Vilillisia kokemusalueita (vaikkapa tuotteen
toiminnan oikeellisuus ja turvallisuus) arvioi-
daan kullekin laatutekijille ominaisilla menet-
telyilla.

Ja koska kyse on kokonaislaadusta, sita ei syn-
nyta yksi kdyttoliittymasuunnittelija, vaan se
on monen osaajan tiimityota.

Kayttéjat ovat edelleen huonoja suunnittelijoi-
ta - mutta tdrkeitd osallistaa monessa muussa
paikassa, monin tavoin.

Kayttdjakokemusta
ei synnytd yksi
kayttoliittymdsuunnittelija,
vaan se on vaativaa tiimityota

Kiyttajakokemuksen kehittiminen ei aina ole
eettista

66.

67.

68.

69.

Tyota kayttdjakokemuksen parissa pidetddn
usein eettisend. Pyritdan hyvaan, kayttajan
parhaaksi.

Mutta kokemus on asia, joka ei ole itseisarvo,
vaan jolla aina pyritadn johonkin. Tuotteiden
yhteydessa pyritddn aina bisnekseen.

Monissa palveluissa on "dark patterneja”, joi-
den pyrkimys ei ole kiyttdjan edun mukainen.
Joskus halutaan kokemuksen olevan niin kou-
kuttava, ettd kayttajalle syntyy riippuvuus - ja
rahanmenoa. Joskus taas kayttijalle luodaan
tuttu ja turvallinen fiilis, jonka avulla johdate-
taan erilaisiin huonoihin paatoksiin. Vrt. myds
peliriippuvuus... Ja ne kuuluisat algoritmit
kokemuksen muokkaajina ja manipuloijina.
Firmojen idea on kuitenkin saada rahaa asiak-
kailta eli usein kayttdjilta.

Lopuksi

70.

71.

72.
73.

74.

75.

Kayttdjakokemus on hyva asia mietittavaksi,
mutta termin liiallinen ja vaara kaytto kielivat
epakypsasta kulttuurista.

Kayttajakokemus on vain kokonaisvaltaista
tuotteen tai jarjestelman kayttajakeskeista
laatua.

Erilaiset tuotteet ja palvelut tarvitsevat erilai-
sen kayttdjakokemuksen.

Oikeat konseptit, kokonaisvaltainen kayttaja-
ymmarrys ja tuoteymmarrys ovat avain kaik-
keen laatuun.

Varsinkin tietojarjestelmien maailmassa olisi
paljon tarvetta paremmalle kokonaisvaltaiselle
suunnittelulle.

Oikea ja oivallinen kayttdjakokemus ei synny
kayttoliittymasuunnittelijan tyon tuloksena,
vaan monenlaisten osaamisten ja osaajien tyon
tuloksena.
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Sillisalaatista
- palvelumuotoilun avulla -
applikaatioksi

Hyddynsin opinndytetydssani, Sillisalaatis-
ta applikaatioksi, palvelumuotoilua. Ennen
opinndytetyotd olin hy6dyntanyt palvelu-
muotoilua vain osittain ja satunnaisesti,
padasiallisesti osallistumalla tyopajoihin
tai suunnittelemalla niitd, enka ollut vienyt
mitdan projektia alusta asti loppuun hyo-
dyntden palvelumuotoilua niin laajasti kuin
lopulta opinndytety6ssani hyodynsin.

Opinnaytetyota aloittaessa, en ajatel-
lut palvelumuotoilun merkitystd yhtdan sen
syvemmin, vaan ajattelin, ettd palvelumuotoilua
kuuluu vain hyédyntaa digitaalisia palveluita suunni-
teltaessa. Opinndytetyon edetessa kuitenkin tajusin
sen olevan se oleellisin osa tdysin uuden palvelun
suunnittelua.

Ty6ssani késittelin lantionpohjan lihaksia ja tut-
kin, miten pelillisyytta voitaisiin hyodyntaa lihasten
harjoittelussa. Ennen kun edes paasin suunnittele-
maan itse applikaatiota havahduin, ettd tietdmykseni
lantionpohjan lihaksista on tdysin olematon. En
tiennyt, mika niiden merkitys on ja miksi niita pitaisi
harjoittaa. En edes tiennyt mita vaivoja lantionpohjan
lihaksiin liittyy ja miten niita pitéisi hoitaa. Ja oleel-
lisinta: en oikein tiennyt ketd ne henkildt ovat, keilla
on lantionpohjan lihasten vaivoja ja mita he haluai-
sivat palvelulta, ettd heiddn vaivansa tulee kuntoon.
Koko aihe tuntui olevan yksi iso sillisalaatti, eika sita
ollut helppoa ymmartaa.

Palvelumuotoilusta ja sen prosesseista tuli lopul-
ta suuntaviiva ja keino, jolla opinnéytetyoni sai raa-
mit ja lopulta itse lopputuloksen. Taustatutkimus ja
haastattelut fysioterapeutti Anu Parantaisen kanssa
auttoivat minua ymmartadmaan, mitka lantionpohjan
lihakset ovat ja miksi ne ovat niin tirkeita koko ke-
homme toiminnalle.

Kayttajatutkimus; palveluluotain ja haastattelut
laajensivat ymmarrysta henkil6istd lantionpohjan
lihasten vaivojen takana, sekd miten he haluaisivat
vaivojaan hoidettavan. Palveluluotain toimi myds
keinona ymmartaa nykyisia hyvinvointi applikaatioi-
ta ja kartoittamaan niiden tarjoamien digitaalisten
harjoitusohjelmien toimivuutta. Tydpajat veivat syn-
tyneita ajatuksia ja ideoita koko ajan lahemmaés konk-
retiaa ja ne huolehtivat siitd, ettd kdyttdjan tarpeet
eivat unohtuneet ja projektin suunta oli koko aika
oikea.
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Lopputuloksena syntyi pelillinen applikaatio lan-
tionpohjan lihasten harjoitteluun Naenndisesti se on
merihenkinen applikaatio, joka sisaltaa erilaisia pe-
leja, jotka toimivat supistamalla tai rentouttamalla
lantionpohjan lihaksia. Kun pelaa, saa pisteita ja pis-
teitd kerdamalla etenee seuraavalle tasolle. Uudelle
tasolle tullessa voittaa uuden kalan akvaarioon. Kuu-
lostaa ihan hauskalta pelilliseltd konseptilta, mutta se
ei kuitenkaan ole se opinndytetyoni tarkein juttu.
Syvemmin tarkasteltuna applikaatio pitda sisallaan
opinndytetyohoni osallistuneiden ihmisten tarvekar-
toituksen, ideoinnin ja kehityksen luomat raamit ja
johtopaatokset. Siind on personoituja harjoitteita,
koska jokaisella meilld on omat henkilokohtaiset tar-
peet ja lahtokohdat, jotka pitdisi ottaa huomioon har-
joitteita tehdessa. Applikaation kautta myds voi seu-
rata omaa etenemistaidn, koska se motivoi ja auttaa
harjoittamaan lihaksia my6s muutaman viikon paas-
takin.

Palvelumuotoilua voi tehdd monella eri tavalla,
eika prosessi ole ikind sama. Se vaihtuu ja sen taytyy-
kin vaihtua aiheen ja projektin myota. Lisaksi meto-
dit, joita kdytetddn ei aina voi maarittaa tarkasti etu-
kateen, koska prosessin edetessa voi ilmaantua uusia
tarpeita, joita taytyy lahtea viela tarkastelemaan tar-
kemmin jotta kokonaisuuden ymmaértaminen pysyy
kasassa. Jokaisessa projektissa myds lahtotavoitteet
ovat erilaiset, eikd samat metodit pade kaikkiin. Se
mika kuitenkin pysyy on kéyttdjat ja heidan syvalli-
nen tunteminen tarpeineen.

Emilia Pulkkinen

Vuoden 2019-20 Vaikuttavimman opinndytetyokil-
pailun on voittajaksi on valittu Minja Vitikka pro
gradu -tutkielmallaan Digitaalinen transformaatio
haastaa organisaatiot ketteryyteen ja jatkuvaan
oppimiseen, jonka hdn on tehnyt Jyvaskylan yliopis-
toon. Tutkielman on ohjannut Ville Seppanen.

Lisdksi raati paatti antaa erityismaininnan
Emilia Pulkkiselle opinnaytetydstaan Sillisalaatista
applikaatioksi: Necto - Lantionpohjan lihaksia
vahvistava applikaatio, jonka han teki LAB ammatti-
korkeakoululle.

Sytyke onnittelee voittajia.
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EETU NIEMI

Kirjoittaja on arkkitehtuurikonsultti ja part-
neri Coalassa. Eetulla on yli 15 vuoden koke-
mus IT alalta. Han on arkkitehtuuroinut
useita kymmenia organisaatioita ja ratkai-
suja eri toimialoilla.
www.linkedin.com/in/eetuniemiphd/

Kirjajulkaisu Amazonin alustalla

Palveluiden ja tuotteiden tarjoajat ja kdyttajat yhteen tuovat ekosysteemit ovat

nykypaivaa. Moni hyodyntaa ekosysteem
1}:2 tutut Suomi.fi ja

[T-alalla tyoskentelevil

eg)a jopa huomaamattaan. Esimerkiksi

pia.fi ovat ekosysteemeja. Myos

Amazonia saatetaan pitaa pelkkana verkkokauppana, vaikka se todellisuudessa

on valtava ekosysteemi. Periaatteessa kuka vain voi m

da tavaraa Amazonin

kautta tai pyorittad IT-palveluitaan sen alustalla. Teknologiajatin palvelussa
onnistuu myos Kirjan julkaisu. Tassa artikkelissa kerron siita lisaa.

Kirjan kirjoittaminen oli ollut suunnitelmissani jo
pidemman aikaa, mutta tuumasta toimeen tartuin
lokakuussa 2020 Sakari Turusen webinaarin myo6ta.
Sakari myos sparrasi minua kirjoittamis- ja julkaisu-
prosessissa.

Lahtokohtana hyvi Kkiasikirjoitus

Aiheeksi valikoitui tydnhaku ja urakehitys IT-
konsultointialalla. Vuodenvaihteessa kasikirjoitus al-
koi kuitenkin ndyttaa jo niin laajalta, ettd paatin kes-
kittyd ensimmadisessa kirjassa pelkastaan IT-konsul-
tointialan esittelyyn seka siihen, miten alalle kannat-
taa hakeutua téihin. Muut osat kasikirjoituksesta jai-
vat kaytettavaksi jatko-osiin.

Sakari tunsi hyvin Amazonin alustan, joten se oli
helppo valita kirjan julkaisualustaksi. Vastaavantyyp-
pisid julkaisualustoja omakustanteille on toki muita-
kin. Amazonin etuja ovat esimerkiksi julkaisun help-

i} CreateSpace has moved to Kindle Direct Publishing
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pous, maksuttomuus ja padsy suoraan kansainvalisil-
le markkinoille. Kirjan julkaisu e-kirjana on nykyaan
itsestddnselvyys, mutta Amazonissa kirjansa saa jul-
kaistua myds pokkarina - ilman ettd itse varastoi kir-
joja autotallissaan. Pidadn tatd ehdottomana plussana,
koska paperikirjan kdyttdjakokemus on kuitenkin
edelleen ylivertainen. Myos danikirjan julkaisu on
jatkossa mahdollista.

Kasikirjoitus pitda muotoilla oikein

Alustat ovat siitd kivoja, ettd kynnys mukaan
padsemiseksi on yleensd matala. Kirjan julkaisu
Amazonissa ei ole tasta poikkeus. Aluksi rekisteroi-
dytaan Kindle Direct Publishing (KDP) -palveluun.
Sinne tulee sy6ttad hieman tavallista enemman hen-
kilotietojaan, jotta rojaltinsa saa USA:sta ilman yli-
madraisia ennakonpidatyksia. Sitten tutustutaan
Amazonin ohjesivustoon, jossa on seikkaperaiset
ohjeet kirjan julkaisun eri vaiheisiin.

Amazonilla on tarkat muotovaatimukset Kirjan
kasikirjoitukselle ja kansikuvalle. Nama pitda saada
prikulleen oikein, jotta ongelmilta valtytaan. Muotoi-
lin julkaistavan kasikirjoituksen Wordilla, erikseen e-
kirjalle ja pokkarille. E-kirjassa suurin osa muotoi-
luista tulee “talon puolesta”, joten tehtavaksi jai lahin-
nd varmistaa, ettd tyyleja on kaytetty oikein, sisallys-
luettelon linkit toimivat ja tekstin fonttia tai varia ei
ole muutettu manuaalisesti.

Amazonilta saa ladattua my®ds erilliset kirjan esi-
katselu- ja viimeistelysovellukset. E-kirjan kasikirjoi-
tus pitikin kierrattaa viimeistelysovelluksen kautta,
jotta bulletoidut listat ja kuvat sai ndkymaén edes
jossain maarin oikein. Sovelluksella pystyisi teoriassa
myo0s automatisoimaan pokkarin taiton, mutta sisal-
toon naytti jadvan sen verran tyyliongelmia, ettd luo-
vuin tdstd suunnitelmasta. Sovellus vaikutti viela
melko keskenerdiseltd ja kdyttokokemus jatti toivo-
misen varaa.

Pokkariin piti siis tehda taitto itse. Word ei ole
sithen paras viline - tunteja ja kahvikupillisia kylla
kului. Kaytin reilusti aikaa myds fontin valintaan ja
tekstin asettelun hienosaat6on. Lopputuloksesta tu-
li kuitenkin minusta tyylikds. Kannen taas tilasin
Fiverr-palvelun kautta (sekin on alusta!). Siella pal-


https://www.linkedin.com/in/eetuniemiphd/
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veluitaan tarjoavat useat graafikot, jotka tuntevat
Amazonin muotovaatimukset hyvin.

Varsinainen julkaisu sujuu helposti

Kasikirjoituksen ja kannen lataaminen seka kir-
jan tietojen syottdminen (esimerkiksi nimi, kuvaus,
kategoriat, hakusanat ja hinta) sujui helposti selain-
pohjaisessa kayttoliittymassa. Se koostui perintei-
seen tapaan yksinkertaisista lomakkeista, mutta ajoi
asiansa. Taalla kirjaa paasi vield kertaalleen esikat-
selemaan. Sen jalkeen sitten vain odoteltiin Amazonin
hyvaksyntda. En tied4, mita tissa varsinaisesti tarkas-
tetaan, mutta kuittaus onnistuneesta julkaisusta tuli
joka tapauksessa noin puolessa vuorokaudessa.

Oma kirja kannattaa ilman muuta heti ladata ja
tilata itselle. Huomasin nimittain, etta kaikki ongel-
mat eivat 10ydy esikatselussa tai edes Amazonin te-
kemdassa automaattisessa esitarkastuksessa. Julkaistu
kirja kannattaa siis kayda viela kertaalleen lapi. E-
kirjassa kannattaa kokeilla, etta kirja nakyy oikein
erilaisilla lukuohjelman asetuksilla (esimerkiksi
fontti, fonttikoko, tekstin tasaus ja taustan vari).
Jotkin virheet huomaa parhaiten pokkarin sivuilta.

Verkkopalveluita kayttdessa tulee
kokonaisarkkitehtina kiinnitettya huomiota myos
palvelun arkkitehtuuriin. Amazonilla palvelun pitka
historia ja monimutkaisuus ndkyy jossain maarin
my0s kayttajalle. Esimerkiksi verkkokauppa, kirjojen
julkaisupalvelu (KDP) ja kirjailijan julkisten tietojen
yllapito (Author Central) ovat kaikki erilaisia kdytto-
liittymia. Kaikkiin padsee sentaan kasiksi samoilla
tunnuksilla. Valilla on vaikeaa hahmottaa, missé pain
palvelua nyt taas oltiinkaan. Esimerkiksi kirjailijan
kappaleiden tilaus pokkarista tapahtuu KDP:ss3,
mutta osoitetietojen antaminen ja maksu verkkokau-
pan puolella.

Alustan sddnnot on tunnettava

Mikali ekosysteemissa mielii menestya, on tun-
nettava sen sddnnét. Amazonin osalta olennaista on
erityisesti se, miten teknologiajatin algoritmit saa
suosimaan juuri omaa kirjaa, mita saa tehda ja mita
ei. TAma on Kkriittista palvelussa, jossa on tarjontaa

Technology Consultant Fast
Track: How to Get Your Dream
Job in IT Cansulting (IT

Cons
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kirjoista usean kymmenen miljoonan nimikkeen
verran. Kirjan pitaa loytya oikeilla hakutermeilla ja
sen tulisi olla mahdollisimman hyvin esilla.

Amazonissa tdhan vaikuttavat esimerkiksi kirjan
nimi, kansi, kuvaus, kategoriat, hakusanat, kirjailijan
kuvaus - ja tietysti myyntimaara ja ostajien jattamat
arviot. Kirjansa nakyvyytta voi optimoida vaikkapa
hyvalla copywritingilla ja tekemalla julkaisun suunni-
telmallisesti, mutta kaiken tulee tapahtua sadntéjen
puitteissa. Rangaistus seuraa, jos sdaantdja on
Amazonin mielesta rikottu. Kannattaa siis toimia
kiltisti.

Miten meni eli menestyiko kirja?

Kirjan julkaisupdivana tavoitteena oli saada kirja
nousemaan mahdollisimman korkealle Amazonin
myyntirankkauksissa. Ndin kirjalle saa nakyvyytta.
Sain esilukijoiden, tuttavien ja some-kanavien avulla
kirjalle sen verran myyntia, ettd se nousi ykkoseksi
kahdessa kategoriassa (Software Engineering ja Sys-
tems Architecture) ja toiseksi yhdessa kategoriassa
(Job Resumes). Amazon Best Seller -status siis saavu-
tettiin. Nakyvyyttd saatiin myds myydyimman uuden
kirjan (1# New Release) tittelilla useissa kategoriois-
sa.

Tuli huomattua, ettd Amazon ei varsinaisesti
markkinoi kirjoja kirjailijan puolesta. Uusi kirja ei
myo6skadan juuri myy itse itseaan. Markkinoinnissa on-
kin oltava itse aktiivinen. Amazon Best Seller -statuk-
sen saavuttamiseen ei vaadittu edes satoihin nouse-
via myyntimaarid, joten tdhan mennessa kirjarojal-
teilla ei ole padssyt rikastumaan. Jos Amazon-Kkirjoit-
tamisesta haluaisi paatulonldhteen, tarvittaisiin usei-
ta kirjoja ja niille rutkasti kansainvalista nakyvyytta.

Kirjan kirjoittamisen hyddyt ovatkin ihan muual-
la. Tuore kirjailija sai mainetta ja kunniaa some-ver-
kostoissa ja lehdissa. Oli my6s mukava kuulla, etta
kirja oli temmannut monet lukijat mukaansa. Ja koska
oikeasti pidan kirjoittamisesta, oli jo kirjoittamispro-
sessi itsessadn mieluisa. Siksi seuraava kirja varmasti
tulee, ja Amazon on senkin julkaisuun hyva alusta.
Ensi kerralla pitdd panostaa huomattavasti enemman
kansainvaliseen markkinointiin ja Amazon-arvioiden
hankkimiseen.
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LAURA VIRKKI

Laura toimii palvelumuotoilijana Goforen
digitaalisen muutoksen neuvonantopalve-
luissa. Hanen erikoisosaamista on muotoi-
lun menet€lmien hyddyntiminen toiminta-
[ mallien ja prosessien kehittdmisessz
on toiminut palvelumuotoilijana julKiSen ja
4 yksityisen sektorin organisaatioissa, seka
organisaation sisalla ettd konsultoivissa
tehtavissa.

aura

J

+ ]

E g itim e

. =
-~

Hankinnoilla parempi arki

Ka tettf;'\
tybyntelﬁj‘gl}f(}:)kemusta.
1

Tietojarjestelmat ovat tietotyolaisen tyokaluja, joiden
kayttd on parhaimmillaan miellyttavaa, tehokasta ja
vaikuttavaa. Arjen keskusteluissa esiin nousevat kui-
tenkin useammin tuskailut, kuin riemunkiljahdukset.
Olisiko voitu hankkia parempi jarjestelma? Kaytetta-
vyysarviointiin osallistumalla tyontekijat organisaa-
tion eri tasoilla paasevat vaikuttamaan julkiseen han-
kintaprosessiin ja tutustumaan tulevaan tyovalinee-
seensd ennen hankintapaitosta. Osallistuminen si-
touttaa, hallitsee odotuksia ja valmistaa muutokseen.

Ihmislahtoisyys julkisissa hankinnoissa

Julkisiahankintoja ohjaa hankintalaki, jonka ta-
voitteend Ontehokas julkisten varojen kaytto, laaduk-
kaat, in viset ja kestavat hankinnat seka tasa-
puoliset mahdollisuudet yrityksille ja yhteisoille tar-
jota tuotteita, palveluja tai urakoita julkisissa tarjous-
kilpailuissa. Hankintayksikoiden tulee jarjestaa tietyt
kynnysarvot ylittaville hankinnoille tarjouskilpailufy,
hankintalaing€niaatteita noudattaen eli syrjimatta, i
i oimesti ja suhteellisuusperiaatteen
ietojarjestelmien kustannusten vuok-
Kinta on lahes poikkeuksetta hankinta-
on mukaisen kynnysrajan ylittava kilpai-

Erilaiset konsultointi- ja neuvontapalvelut tuke-
vat ja auttavat julkisten toimijoiden hankintayksikoi-
ta kilpailuttamaan vaativiakin tietojarjestelméakoko-
naisuuksia. Naista SaaS-palveluina hankittavat asian-
tuntijajarjestelmat, kuten talous- ja HR-jarjestelmat
sekd asianhallintajarjestelmat, ovat esimerkkeja rat-
kaisuista, jotka koskettavat laajaa ja monimuotoista
tyontekijoiden joukkoa. Tyontekijoiden tehtavankuva
ja henkilokohtaiset ominaisuudet, kuten osaaminen
ja aikaisemmat kokemukset vaikuttavat siihen, kuin-
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den arviointi osana jarjestelmakilpailutusta ﬁ)arantaa

ka jarj estelméiéi Kaytetaan ja millaista kdyttokokemus-

ta siltd odotetaan.

Jos odotuiga ei huomioida, voi edessa olla tyyty-
mattémyytta tal jopa puhdasta vastarintaa tulevaa
tyovalinettd kohtaan! Kallein jarjestelma on kaytta-
matta jadnyt jarjestelma ja siksi organisaatioilla ei ole
varaa unohtaa sen kayttokokemusta.

Tyi')ntekijéikokemull(sen merkitys

Organisaatioissa| puhutaan enenevissa maarin
tyontekijakokemuksesta ja sen tuomasta kilpailu-
edusta. Sitoutuneet jfli hyvinvoivat tyontekijat nah-
daan organisaatioiden menestystekijoing, ovathan he
avainase erinomaisen asiakaskokemuksen
tuottami Jo vuonna 2017 tehdyn tutkimuksen 2’
mukaan organisaatioilla, joissa johdetaan tyontekija-
kokemusta, on pienempi vaihtuvuus, 20 % tehok-
kaaminat ja tuottavammat tyontekijat, pienemmét
ku pytyvaisemmat asiakkaat. Naissa organisaa-
tioissa tyontekijat kokevat merkitykse'llisyyden ja
turvallisuuden tunnetta, joka on edellytyksena luo-
vuu ongelmantatkaisulle ja organisaatiota
eteenpain'vieville innovaatioille.

Tyovalineiden merkitys tyontekijakokemukseen
on tekemiemme tarvékartoitusten perusteella mer-
kittdva. Hitaat, paljon|koulutusta ja uudelleen opet-
telua vaativat epaintulitiiviset jarjestelmat aiheuttavat
hammasten kiristysta, pakottavat keksimaan
kiertoreitteja rutiinitehtavien tekemiseen, lisaavat
manuaalisia tyovaiheita ja altistavat virheille. Arki
tuntuu hankalalta, eivatka jarjestelmit tunnu palve-
levan tyontekijaa tai tehtavaa.

Ei ole elo pelkkaa ruusuilla tanssimista heilla-
kaan, jotka tyokseen hankkivat jarjestelmia. Sopivan
jarjestelman kilpailuttaminen on tasapainoilua







m

\

tavoitteiden, hinnan, laadun ja vaatimusten valilla:
voittava tarjous valitaan niista ratkaisuista, joita on
hyvéksytysti tarjottu juuri kyseiseen kilpailutukseen.
Joskus hinta tai jokin toiminnallinen tai tekninen
vaatimus voi sulkea pois tarjoajan, jonka jarjestelméa
olisi ollut helpoin tai miellyttavin kayttaa. Tama ei
laheskdan aina ndy tyontekijalle, joka painiskelee
lopputuloksen kanssa. Siksi on tarkeda huomioida eri
tyontekijoiden tarpeet jo aikaisessa vaiheessa. Talloin
hankinnan rajaaminen ja vaikeatkin paatokset ovat
helpompi tehda.

-

Kiyttotapaustutkimus antaa suunnan arvioinnille

Tarpeiden ymmartamistd auttaa hankintaan so-
pivan laajuinen tarvekartoitusvaihe, jossa laadullisen
ja maarallisen tutkimusdatan avulla analysoidaan,
miten kdyttdjat toitddn tekevat ja mitd he odottavat ja
tarvitsevat hankittavalta jarjestelmalta. Kartoitusvai-
heessa tunnistetaan tulevan jarjestelman merkitta-
vimmat kayttajaryhmaét, olennaisimmat kdyttota-
paukset ja tirkeimmat toiminnallisuudet. Talla var-
mistetaan, ettd hankittava jarjestelmé vastaa aitoon
tarpeeseen ja tuo lisdarvoa organisaation toiminta-
malleihin ja prosesseihin.

Kayttotapaukset ovat usein vain rajattu otos
kaikesta siitd, mitd jarjestelmalla tullaan tekemaan.
Kayttotapausten valintaan vaikuttaa moni nakékul-
ma. Halutaanko tuoda esiin toiminnot, jotka toistuvat
useita kertoja paivadssa vai kenties sellaiset erityis-
tapaukset, joissa mahdolliset kdytettdvyyspuutteet
aiheuttaisivat todellisia vaaratilanteita? Tyypillisesti
kayttotapauksiksi valikoituvat sellaiset tapaukset,
jotka kuvastavat jarjestelman suurimmalle kayttaja-
kunnalle keskeisid tapahtumien kulkuja, joiden halu-
taan sujuvan mahdollisimman tehokkaasti, miellyt-
tavasti ja vaikuttavasti valtaosalle kayttajista.

Kayttotapausten valintaan vaikuttaa myos se,
millaista vaikuttavuutta jarjestelmalla tavoitellaan.
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Taman madrittelyn tulisi olla yksi ensimmaisia aske-
leita hankinnan valmistelussa ja se osoittaa liiketoi-
minnan strategiset suuntaviivat hankinnalle. Vaikut-
tava kaytettavyys vahentdd parhaimmillaan rutiini-
tehtaviin kaytettavaa aikaa, opettelun tarvetta ja "hu-
kan” kuten turhien ty6vaiheiden maaraa, vapauttaen
enemman aikaa tyontekijan ydintehtavan tekemi-
seen.

Kaytettidvyysarvioinnin malli Goforella

Muutama vuosi sitten aloimme palvelumuotoili-
joiden, kdytettavyys- ja hankinta-asiantuntijoiden
kesken kehittaa kaytettavyysarvioinnin mallia, joka
perustuu kidytettdvyysasiantuntija Jacob Nielsenin
kaytettdvyyden madritelmaan ja ISO 9241-11:2018
-standardiin. Standardi maarittelee kaytettavyyden
seuraavasti: "Se vaikuttavuus, tehokkuus ja tyytyvai-
syys, jolla tietyt maaritellyt kdyttdjat saavuttavat
madritellyt tavoitteet tietyssd ymparistossa" ». Kay-
tettavyydelld (engl. usability) tarkoitetaan siis kuinka
hyvin jonkin jarjestelman, tuotteen tai palvelun toi-
mintoja voidaan kayttaa haluttuun tarkoitukseen.

Halusimme luoda mallin, jolla saisimme vastauk-
set tdhdn kysymykseen jo ennen hankintapaatosta.
Erityisesti valmisjarjestelmien kohdalla tdma onnis-
tuu erinomaisesti. Kdytettdvyysarvioinnilla saadaan
kaytettavyyden tilannekuva arviointihetkelld; tarkoi-
tuksena ei ole muuttaa hankittavaa jarjestelmaa tai
tuottaa syotteitd kehitysjonoon.

Mallimme mukailee ryhmaldpikdyntimenetel-
maa. Kaytettavyysasiantuntijat, kayttajat ja hankin-
nan asiantuntijat kokoontuvat kaytettdvyysarviointi-
tilaisuuteen, jossa he arvioivat tarjoajan esittelemaa
jarjestelmaa sitd havainnoimalla ja itse kdyttamalla.
Osallistavan kaytettavyysarvioinnin avulla eri kaytta-
jaryhmien ymmarrys omasta toimintaymparistostaan
ja kayttotilanteistaan saadaan huomioitua osana ar-
viointia.



Kiéyttajista arviointitilaisuuteen

Kayttajat voivat olla mita vain jarjestelman kayt-
tdjid paivittdin kdyttavista satunnaisiin, padkayttajis-
td loppukayttdjiin. Arvioijien valinnassa tarkeda on,
ettd he arjessaan suorittavat tai suorittaisivat valittu-
ja kayttotapauksia jarjestelmalla. Kayttdjien ei tarvit-
se olla kdytettdvyyden tai tietojarjestelmien ammat-
tilaisia - "maallikoiden” kokemukset tuovat usein
kiinnostavimmat tulokset, joille jarjestelmien parissa
tyoskentelevat asiantuntijat voivat sokeutua.

Kayttajat opastetaan kaytettavyyden arviointiin
ennen tilaisuutta, mutta silti kdytettavyyden asian-
tuntija on prosessissa paikallaan. Arviointitilaisuus
on intensiivinen ja tiukkaa keskittymista vaativa ti-
laisuus, jonka tuloksilla on merkittava rooli hankin-
nassa ja laatupisteytyksessa. Kdytettavyysasiantun-
tija auttaa tunnistamaan arvioista ja perusteluista
kaytettdvyyden havainnot ja pystyy yhdessa hankin-
nan asiantuntijoiden kanssa varmistamaan, etta ar-
viot annetaan oikeista asioista.

Aikaisemmin luodut kdyttotapaukset toimivat
arviointitilaisuudessa tehtavdnantona. Kaytettavyys-
asiantuntija ja arvioijat arvioivat, kuinka hyvin arvioi-
tavat kriteerit toteutuvat heidan suorittaessaan kayt-
totapausta itsendisesti jarjestelmaa kayttamalla tai
havainnoimalla.

Tilaisuuden paatteeksi tarjoajaa kiitetdan ja ar-
vioijat kokoontuvat loppuyhteenvetokeskusteluun.

Kiytettivyysarvioinnin vaikuttavuus

Viime aikoina kaytettavyysarviointi on ollut se
tarjousten laatuarvioinnin osa, joka on tuonut kilpai-
lua ratkaisevia, merkittdvia eroja eri tarjoajien vilille.
Osallisuutta tukeva malli on saanut kehuja seka asiak-
kaiden ettd kayttdjien puolelta.

Vaikka kaytettavyysarvioinnin valmistelu ja to-
teuttaminen on ty6laampi kokonaisuus kuin esimer-
kiksi asiantuntijan tekema heuristinen arviointi tai
loppukayttajille esittelyn jalkeen suunnattu SUS-ky-
sely, on kdytettavyyden arvioinnin merkitys hankin-
nalle koettu suureksi. Sen ehdottomia valtteja on

tavoite tuoda subjektiiviselle aiheelle mitattavia ja
luotettavia arvoja, mahdollisuus todentaa jarjestel-
mien kdytettdvyyttd ja sen vaikutukset tyontekijako-
kemukseen.

Osallistuminen arviointitilaisuuteen sitouttaa
tyontekijoita tulevaan jarjestelmaén. Osallistuminen
arviointiin hallitsee odotuksia ja tuo perspektiivia
sille, mita jarjestelmia markkinoilla on juuri kyseisen
organisaation tarpeisiin tarjolla. Luonnollinen muu-
tosvastarinta vahenee, kun joku kollegoista on paas-
syt kokeilemaan tarjottuja jarjestelmia ja kertoo han-
kintapaatoksen jalkeen kokemuksistaan. Arviointiin
osallistumista on kuvailtu merkityksellisena: myos
minun ddneni tuli kuuluviin, my6s minun kokemus-
tani arvostettiin.

Malli on eldnyt muutaman elinvuotensa aikana jo
useamman iteraation ja taipunut moniin tilanteisiin.
Sen avulla on opittu lisdd muun muassa aistirajoittei-
den vaikutuksesta jarjestelmien kdyttokokemukseen
ja siitd on muuntunut kokonaan virtuaalinen versio
koronakevaan digiloikan myo6ta. Meidan ndkemyk-
semme on, ettd kdytettdvyyden arviointi osana julki-
sia hankintoja on tullut jddddkseen ja jatkamme mal-
lin kehitystyota ylpeydelld. Vaikka asiantuntijajarjes-
telmissa on vaikea saavuttaa samaa kaytettdvyyden
tasoa, kuin kevyiss3, kuluttajille suunnatuissa ratkai-
suissa, olemme ndhneet hienoja panostuksia aihee-
seen ja haluamme kannustaa kayttokokemuksen
huomioivaan kehitystyohon. Nyt esitelty tapa pohjus-
taa inhimillista ja kestdvaa digitaalista tulevaisuutta,
jota me haluamme omalta osaltamme olla rakenta-
massa.

Lihteet

1. Valtion hankintakésikirja 2017: Osa [ Valtion
hankintojen johtaminen ja johdanto julkisiin
hankintoihin,

2. The employee experience: Culture,
engagement, and beyond, ]. Flynn, A.H. Mazor,
2017,

3. Nielsen, ]J. 2012. https://www.nngroup.com/
articles/usability-101-introduction-to-
usability
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TIINA ETELAMAKI

Tiina on SeniorSurfin tyontekija. Hinen
osaaminensa ja vahvuutensa ovat kehitta-
misessd, projektijohtamisessa, verkosto-
tyossa seka ikdihmisten digitaitojen kas-
vattamisessa.

Mita seniori toivoo

kayttoliittymalta?

Seniori tietotekniikan ja internetin kayttdjana on mystinen olento.
Palveluita pitaisi rakentaa senioreille ja samalla kerrotaan, ettejvat
he niita kuitenkaan kayta. Tarvitsevatko seniorit huomioida erikseen,

jos he eivat digipalveluita halua?

Suomessa on noin 1,3 miljoonaa yli 65-vuotiasta.
Tuohon joukkoon mahtuu runsaasti seka niita
senioreita, jotka ovat suorastaan guruja it-asioissa,
ettd niitd senioreita, jotka eivat ole ikina tietoko-
neeseen koskeneetkaan. Meilla on siis ikdryhmj,
jossa on seka it-osaavia ettd -osaamattomia ihmisia
paljon. Toisaalta hyvatkaan digitaidot eivat riitd, jos
kaytettdvan palvelun kayttoliittyma on huono.
Missdan asiassa ei voi saada yli miljoonan ihmisen
joukosta yhta oikeaa vastausta taydellisesta palve-
lusta. On kuitenkin asioita, jotka toistuvat ja joihin
kannattaa kiinnittdd huomiota. Ikdnaén myota
luettavan tekstin pitda olla suurempaa ja varikont-
rastin taustan seka tekstin valilla riittava. Varillisella
pohjalla hailakka teksti ei toimi, vaan luettavuuden
kannalta paras on vaalea pohja ja tumma teksti. Yksi
pikakeino kontrastin riittavyyden tarkistamiseen on
tulostaa sivu harmaasavyisena ja katsoa saako siita
selvaa. Fontin muodolla on myds merkitystd, sen
pitda olla helposti luettavaa. Koukeroinen fontti voi
olla viehattava, mutta viehatys loppuu, kun sita ei
pysty lukemaan. Kolmas yleinen seniorien tietotek-
niikan kdytt6a vaikeuttava asia on kisien tarina.
Kursorin kohdistaminen johonkin tiettyyn kohtaan
on silloin hankalampaa. Jos valikot on mitenkdan
mahdollista tehda valjina ja aika suurina, on toden-
ndkoisempad, ettd asiakas osuu siithen mihin yrittaa.
Selvitysten mukaan seniorit ovat kiinnostuneita
tietotekniikasta ja kayttaisivatkin sitd enemman, jos
saisivat kdyttoon apua. Sen lisdksi yksinkertaisemmat
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kayttoliittymat auttaisivat paljon asiassa. Parhaim-
millaanhan kayttoliittyma ohjaa asiakasta liikkumaan
oikein palvelussa.

Millainen on hyvi kdyttoliittyma seniorien
nikékulmasta?

Kysyin senioreilta suoraan, mita he itse toivovat
hyvalta kayttoliittymalta. Yksinkertaistettuna toive on
tassa: selked, yksinkertainen ja helposti omaksutta-
vissa. Taman lisdksi jotakuinkin jokaisessa vastauk-
sessa nousi jo edelld mainittu kontrastivari seka
fontin koko.

Seniorit toivovat usein, ettd palvelun logiikka
pysyisi samana lapi palvelun. Valikot ja toiminnot
loytyisivat jokseenkin samoilta kohdilta samanna-
koisind, eika tarvitsisi arvailla paikkoja ja etsia eri-
laisia piilovalikkoja. Mita yksinkertaisemmin asiat voi
tehd4, ja mita selkedmmin ne saa esiin, sitd parempi.
Palveluun ei saa eksy3, vaan asiakkaan tulee 16ytaa
helposti tiensa takaisin esimerkiksi etusivulle vaik-
kapa murupolun avulla.

Nama ovat vastauksia, jotka hyvin nopeasti tulivat
digitaitoisilta senioreilta. Heikommilla digitaidoilla
ndma ovat vaikeampia sanoittaa, mutta lopulta ovat
juuri samoja toiveita. Monet pienemmat digitaidot
omaavat seniorit syyttavat ldhinnd itsedén, jos jokin
toiminto ei l16ydy palvelusta tai se ei toimi. Ongelma
koetaan olevan itsess3, ei missdan muualla. Kun saa-
daan mahdollisimman helppoja ja yksinkertaisia



SeniorSurf f;

SeniorSurf auttaa organisaatioita digiopastustoiminnassa sekd
tukee ja vahvistaa ikdihmisten digitaitoja ja digiosallisuutta.
SeniorSurf myés vaikuttaa erilaisiin toimijoihin, jotta ikdihmisten
tarpeet tulevat huomioiduksi yhteiskunnan digitalisoituessa.

palveluita my®os heille, digitaidot ja digivarmuus kas-
vavat. Saamme tatdkin kautta vahvistettua monien
digiosallisuutta pitkélle tulevaisuuteen.

Kysy suoraan seniorilta

Nykypdivan saavutettavuusasetukset saavat eri
toimijat ajattelemaan palveluitaan eri kdyttajien na-
kokulmasta ja hyva niin. Asetusten noudattamisen
lisdksi on kuitenkin hyva testata palvelua myds lop-
pukohderyhmén kanssa. Tima kannattaa tehda mah-
dollisimman varhaisessa vaiheessa, jolloin mahdol-
liset muutokset ja kehitysideat on helpompi huomioi-
da.

Usein voi olla helpointa saada joku tuttu nuori
testaamaan uutta kayttoliittymaa. Silloin jaa kuiten-
kin huomaamatta esimerkiksi ikdndon tuomat esteet.
Testaajia kannattaa olla erilaisista ikdryhmist3, jotta
saat mahdollisimman monipuoliset ja kattavat kom-
mentit. Senioreita voi kysya testaajiksi esimerkiksi
seniorien tietotekniikkayhdistyksista. Yleensa innok-
kaita testaajia loytyy hyvin.

Voit etsia testaajia esimerkiksi Vanhustyon kes-
kusliiton SeniorSurf-toiminnan kokoaman Opastus-
paikkakartan (www.seniorsurf.fi/opastuspaikat/)
avulla. Katso alueellasi toimiva opastuspaikka ja
tiedustele sita kautta, haluaisivatko digiopastajat
tulla testaajiksi. Kartalta loytyvissa opastuspaikoissa
valtaosin digiopastajina toimivat vapaaehtoiset se-
niorit. He ovat siis tietotekniikan vertaisopastajia ja

www.seniorsurf.fi

osaavat antaa palautetta seka itsensa ettd opasta-
miensa seniorien nakokulmasta.

Ald unohda lopuksi kertoa testaajille, millainen
lopputulos heiddn avullaan muodostui. Monet jo
osaavat kysya mielipiteitd loppukohderyhmilts,
mutta unohtavat heidat sen jalkeen. On motivoivaa
osallistua toistekin koekaniiniksi ja kommentaatto-
riksi, kun on ndhnyt tekemiensd huomioiden ja pa-
lautteen oikeasti tullut kuulluksi ja siirtyneen kaytan-
toon. Jokaiselle ei toki tarvitse yksilollista palautetta
laittaa, mutta testaajille on hyva yleisesti viestid, mit-
ka asiat muuttuivat oikeasti heidan palautteidensa
perusteella.

Lisda palveluun tarvittava aines

Palvelua rakentaessasi mieti aina, mista asiakas
saa digitukea palvelun kayttoon. Tavoite toki on, ettd
palvelun kayttoon tukea ei tarvita, mutta harvoin
ndin on. Ainoa ratkaisu ei voi olla, etta kysy joltain
vapaaehtoiselta. Mieti, miten sinun organisaatiosi voi
tukea antaa ja laita se tieto hyvin esiin. Tasta saat
loppujen lopuksi myds tietoa, mitd kohtia asiakkaiden
on vaikea kayttda ja mita pitdisi entisestddn parantaa.

Jos tiedat, ettd esimerkiksi vapaaehtoiset digi-
opastajat opastavat palvelusi kayttod muille, muista
viestia heille mahdollisista tulevista muutoksista.
Tama helpottaa kaikkien elamaa.

Tee kayttoliittymaa ja palvelua ihmiseltd ihmisel-
le, hyva siita tulee!
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pankkipalvelu Holvin seka tietokoneyritys
Solun perustajia. Viimeisimpana han on
rakentanut Attractive.ai -yritystd, joka teko-
alyn ja algoritmien avulla pystyy automaat-
tisesti arvioimaan ja analysoimaan verkko-
| palveluiden kadyttokokemusta. Han on ollut
usein tapahtumissa puhujana, ja mentoroi-
nut startup-yrityksia mm. Kiuas ja Sampo -

kiihdyttamoissa. /

Kirjoittaja on sarjayrittdja. Han on ollut mm.

Olen kaynyt berliinildisessa yokerhossa, joka ei mai-
nostanut itseddn missaan ja jonka ulkopuolella ei ol-
lut yhtaan kylttia. Piti vain tietad, ettd kyseisen oven
takana oli yokerho. Oven takana jonottaessa odotuk-
set nousivat pilviin. Ajattelin, etta sisélld paikan taytyi
olla todella erikoinen, kun voivat ndin olla mainosta-
matta itsedan. Todellisuudessa sisalle paastyani tote-
sin paikan olevan varsin samanlainen kuin muutkin
bilepaikat. Digitaalisten palveluiden kayttdjakoke-
mukset ovat usein samanlaisia: vaikeasti l6ydettavat
toiminnallisuudet, jotka tuntuvat piilotetuilta. Sitten
viidakon lapi taisteltuaan, palvelukin on pettymys.
Attractivella olemme kehitelleet virtuaalista UX-
asiantuntijaa, joka osaa analysoida ja neuvoa kaytto-
kokemuksen parantamisessa, tdysin automaattisesti.
Se osaa laajasti ja monipuolisesti tutkia web-palvelui-
ta. Askettiin asiantuntija, Poe, sai kaverikseen lem-
mikkiapinan, MeMen. MeMe on aina kovin innoissaan
Poen asiantuntijatouhuista, ja yrittda itse olla vahdn
samanlainen. MeMe ei kuitenkaan tajua kovin paljon
kayttokokemuksesta, eikd kamalasti osaa neuvoa,
mutta se on kova klikkaamaan. Ja erityisesti tykkaa
klikata kivan nakoisia, houkuttelevia asioita.
Innostuimme tekemd&an generoituja sarjakuvia
MeMen touhuista. Vaikka tdma on osittain hupia, voi
olla aika valaisevaa ndhda mika on houkuttelevin pol-
ku omassa web-sivustossasi. Se voi hyvin olla jotain
aivan muuta kuin mita kuvittelit. Omaa sivustoa voi
testata osoitteessa: https://attractive.ei/en/meme.
Kerésin alle joitakin esimerkkeja palveluista,
joita silld testasimme. Kuitenkin ensin on hyva
esitelld muutamia yleisid sdant6ja houkuttelevuuden
lisddmiseksi, oli kdyttoliittyma minkalainen tahansa

Vaihtoehtoja

Kayttoliittymissa on tarkedtd miettia mitka ovat
olennaisimmat asiat kiyttdjan kannalta, ja karsia tur-
hat pois. Erdan web-palveluista tehdyn tutkimuksen
mukaan, yksinkertaistamalla paatéksentekoa 20 %
(kdaytdnnossa vahentamalla vaihtoehtoja), on 86 %
todenndkoisempad, ettd ostos tapahtuu, jaon 115 %
todenndkoisempad, ettd kdyttdja antavat suosituksen.
Huikeita lukuja, mutta Amazon, Apple ja Google ra-
kensivat menestyksensd ymmartamalla timan tar-
keytta. Silti iso osa yhtioistd, joita olemme analysoi-
neet, rikkovat taman.

Nordean kansainvalinen sivusto esimerkiksi tar-
joaa useita voimakkaasti nakyvia kayttoliittymaele-
menttejd, joista kayttdjan pitdisi yrittdad miettid mihin
kannattaisi hyokata. Vanha vitsi isojen yhtididen si-
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vustoista onkin, ettd heidan organisaatiokaavionsa
pystyy paattelemaan etusivujen laatikoista. Nokia sen
sijaan on paattanyt olla antamatta mitdan vaihtoeh-
toja, vaan sivuston paaviesti on epdmadrainen, eika
sitd edes pysty klikkaamaan paéstakseen eteenpdin.

Varit

Useat asiantuntijat suosittelevat houkuttelevien
asioiden esilletuomiseksi oranssia tai punaista varia.
Tutkimuksissa onkin todettu, ettd yleisesti ne varit
tuottavat 20-30 % parempaa konversiota. Kuitenkin
on syyta painottaa, ettd tdma on vain osatotuus. Olen-
naista ei ole niinkdan itse vari, vaan miten se erottuu
taustoista. Usein taustoissa kaytetdan hailakoita ku-
via ja varej, ja suositut varisdvyt ovat sinisia ja vih-
reitd. Oranssi ja punainen erottuvat ndista hyvin. Kui-
tenkin jos sivu kayttddkin enemman oranssisia savy-
ja, sininen tai vihrea voi taas vastavuoroisesti erottua
paremmin. Variympyrasta voi yrittaa tahyilla vari-
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https://attractive.ei/en/meme

Apinakin osaisi kayttaa

kontrasteja. hmisten tavasta nahda kontrasteja ja va-
riharmonioita on laajasti keskusteltu ja siita voi lukea
lisda esimerkiksi taalta: Wikipedia/Color theory.

Puhtaasti harmoninen kayttoliittyma ei kuiten-
kaan ole optimaalinen niin esteettisesti kuin kaytta-
jdn ohjaamisessa. Silloin pitdd hy6dyntaa korostusva-
reja hillitysti, mutta selkedasti, ja ndin tarjota kiinni-
tyspisteita kayttdjille. Attractive.ai -palvelumme osaa
luoda lampokarttoja kayttoliittymista (toimii visu-
aalisesti ja ilman asennusta), joista voi ndhda mitka
alueet veisivat kavijan huomion. On myo6s mahdollista
kayttaa laboratorioita, joissa kdytetdan silminseuran-
talaitteita tutkiakseen kdyttdjien huomion siirtymis-
ta.

Tila ja koko

Moderneissa taidemuseoissa vaikuttavinta eivat
useinkaan ole itse taideteokset, vaan tilat, joissa ne
esitetdan. Valtavan valkoisen huoneen keskella oleva
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ruosteinen naulakasa olisi muussa ympéristossa tay-
sin merkityksetdn, mutta ymparilld oleva tyhjyys vie
vakisin huomion kohti lattialle heitettyja kappaleita
ja herattaa kysymyksia.

Sen sijaan eBayn tuotesivusto ei herdta muita
kysymyksia kuin 'miksi?". Selvasti sinne on vuosien
saatossa lisdtty aina vain lisda tavaraa, erillisten
tiimien toimesta, ilman minkaanlaista yhtendista
visiota.

Usein kdytettyjen tai tdrkeiden asioiden pitaisi
yleisesti olla isompia, noudattaen Fittsin lain peri-
aatetta. Tallekin, ehka hieman yllattden, on kuitenkin
rajoja. Tietyn fonttikoon jalkeen ihmiset eivat enda
prosessoi tekstid hyvin ja sanoma haviaa (ihmiset
hahmottavat sanoja kokonaisuuksina, eivatka yksit-
tdisten kirjainten sarjana), mutta ihmiset myds osaa-
vat tehokkaasti suodattaa asioita, joita usein pitavat
epdolennaisina. Muistan kuinka aikoinaan loin tapah-
tumasivuston, jossa tapahtuman tiedot olivat isosti
laatikossa sivuilla - ja silti tuli kyselyitd, ettd missa ja
milloin tapahtuma on. Kavijét eivat siis edes lukeneet
isoa infoaluetta, tiedostomatta luullen sitd mainos-
banneriksi. Bannereissakin usein isoimmat koot eivat
toimi yhta tehokkaasti kuin hieman pienemmait, jotka
istuvat sisdllon kanssa paremmin.

Sijainti

Lansimaisissa kulttuureissa olemme tottuneet
lukemaan vasemmalta oikealle, ylhaalta alas, muo-
dostaen Z-mallisen kuvion. Tarkeiden klikattavien
asioiden pitaisikin seurata tekstia pitden tuota mie-
lessé. Kun erilaisia nappien sijainteja tutkittiin web-
sivustoissa, ruudun keskella 'Tervetuloportissa’ ole-
vaa, otsikon jélkeistd nappia saatettiin klikata 10 ker-
taa enemman kuin muualla olevaa. Monien sivustojen
kayttadmat popup-ikkunoidenkin nappulat konvertoi-
vat huonommin. Kéyttdjalle tarkein toiminta saisi siis
olla nakyva ja yleensd on parempi, ettei hdanen tarvit-
sisi vierittaa ruutua. Poikkeuksena ovat tilanteet, mis-
sa kayttdja tarvitsee enemman tietoa ennen, kun us-
kaltaa siirtya seuraavaan vaiheeseen, mutta nama
tilanteet ovat harvinaisempia kuin mita yleensa suun-
nittelijat itselleen kertovat.

Liike
Liike ehdottomasti nappaa kayttajien huomiota,
mutta useissa tapauksessa vaaralla tavalla tai jopa

lilkaa. Olemme nahneet useita palveluita, joissa kay-
tetddn isokokoisia taustavideoita, jotka eivat ainoas-
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taan tee latauksesta hidasta, mutta myds itse asiassa
vievat huomion pois interaktiivisista kohteista. Onko
kavijan paatarkoitus oikeasti katsoa epamaaraista
videota, vai kenties klikata jotain ja edetd polulla?
Liike voidaan toki kohdistaa nappiin tai muuhun
kayttoliittyméelementtiin, jolloin se kylld huomataan,
mutta sitten se voikin olla vaikea klikata. Useat si-
vustot esimerkiksi kayttavat karusellikuvia, joissa
esitelldan tarjouksia tai tietoa, mutta juuri kun kayt-
tdja on klikkaamassa kiinnostavaa tarjousta, karuselli
siirtadkin seuraavaan kuvaan. Kayttaja turhautuu ja
sivusto on menettdnyt mahdollisen asiakkaan.
Liikettd voidaan pelkistetysta kdyttda tuomaan
huomiota avainnappuloihin, esimerkiksi kevyen heh-
kuefektin avulla, tai muuttamalla varia kun hiiri on
sen paalla. Tatdkin kannattaisi tehda varoen ja ai-
noastaan kaikkein tarkeimpaan nappiin. Aistillista
pommitusta kannattaa jattda niihin yokerhoihin.

Padstetddn Apina Irti

Noniin, nyt on vihdoinkin aika katsoa mité apina
tekee muutamilla eri sivustoilla. MeMe siis painelee
aina nakyvinta tai kiinnostavinta kayttoliittymakom-
ponenttia ja innostuu kun asioita tapahtuu.

Oura: Oura on tehnyt hyvaa tyota ja MeMe paa-
see varsin pitkalle ostosprosessissa. Kayttoliittyma
ohjaa koko ajan loogisesti eteenpdin. Vasta viimeises-
sd vaiheessa matka loppuu, kun mitdan ei MeMen sil-
min tapahdu. Ostoskorinappi on hyvin nikyva ja hou-
kuttelee painamaan, mutta siita ei tapahdu mitaan
ennen, kun koko on valittu. Edes virhetilaa ei kommu-
nikoida hyvin. Kenties olisi parempi tehda nappulasta
tassa vaiheessa, kun se ei vield toimi, vihemman na-
kyva ja puolestaan korostaa koon valintaa. Vasta kun
koko on valittu voisi ostoskorinappi nikya vahvasti.

Nokia: Kuten aiemmin nahtiin, Nokian sivustolla
mikaan ei kutsu klikkaamaan, eikd MeMe-apina tasta
innostu. Se ei padse tekemaan mitiaan!

Elisa: Elisan sivuilta MeMe joutuu heti pois ja

paatyy Elisan Viihteen Viaplayn sivuille. Voikin hie-
man ihmetelld, miksi houkuttelevin ja ndkyvin nappi
ohjaa pois sivuilta. Sielld matka joka tapauksessa py-
sahtyy, koska tarjousnappi kilpailee GDPR-popupin
kanssa. Vaikka MeMe tykkaakin kekseista, se olisi
mieluummin katsonut kaksi viikkoa ilmaiseksi.

Maria01: MeMe kuitenkin osaa klikata GDPR-
popuppeja, jos ne vain ovat riittdvan nakyvia, kuten
[ssuun sivustolla. Sinne MeMe paatyy Marian naky-
vasta nappulasta. Sielld vaan huomataan ulkopuolis-
ten sivustojen haittapuolia, kun Issuu kovasti haluaisi
ihmisten tilaavan palvelua mieluummin kuin, etta
lukisi tekstid. Issuu tekee myds yrityksensa kannalta
hyvaa tyota siind, ettd korostavat hyvin paketin mihin
haluaisivat ohjata kavijoita. MeMe ei lahde lomaketta
tayttelemaan, koska se on tylsda puuhaa, mutta on
kuitenkin innoissaan paastessain koko ajan eteen-
pain.

Google: Google on taas esimerkki sivustosta, jos-
sa GDPR-hyvaksynta on tehty huonosti. Suurin osa
kayttajista haluaa varmasti klikata hyvaksymaan
evasteet ja voisi kuvitella Googlen my6s haluavan sita.
Kuitenkin molemmat napit ovat yhta korostettuja,
jolloin MeMekaan ei tieda kumpi olisi parempi. Vaik-
ka hin paisee matkassaan eteenpdin, ei kuitenkaan
kenties sinne minne Google olisi eniten toivonut.

Korkeasaari: MeMen lempipaikka! Siella MeMe
padsee ainakin jonkin verran tutkimaan, mutta aikai-
sessa vaiheessa matkaa pitdisi kylla Korkeasaaren
miettid ovatko kielivalintanappulat oikeasti yhta tar-
keat kuin varauksen tekeminen. Varit ovat kuitenkin
samat ja sijainti korkeammalla.

AKiro: Lopulta myds pienempi toimija, kotimai-
nen kasvihuoneita myyva Akiro on tehnyt 'Etusivulle’
-napista korostetuin, jolloin MeMe vain kiertda kehaa
painamassa sitd, eikd paase eteenpdin. Kyseisen na-
pin ollessa vahemman tarkea, olisi kenties hyva kayt-
tda siind eri varia ja tarjota jokin nakyvampi ostos-
nappi tai osio, josta paasisi hyvin eteenpdin.

MeMethe Monkey visits AKIRO Oy
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R, B VELI-MATTI HEISKANEN
" 48 Kirjoittaja on tilitoimistoyrittdja ja
robotiikan puolestapuhuja, Sytykeldinen

Eras tarina

kayttajakokemuksesta

Joskus yksinkertainen oivallus tai asiakkaan toive voi
olla merkittava edistysaskel palvelun kayttdjakoke-
muksen ja kdytettavyyden parantamisessa, koko
palvelun kayttdonoton helpottamisessa ja myynnin
parantamisessa. Tima tarina on tosi, ja tapahtui
viime vuonna 2020.

Olimme pari vuotta aikaisemmin paattianeet lah-
ted tekemaan ohjelmistorobotiikan ratkaisuja palve-
luna, kohderyhmana tilitoimistot ja niiden asiakkaat.
Kun itse olemme my®os tilitoimisto, kiyttokohteista ja
ideoista ei ollut pulaa. Kirjanpitdjien tyot ovat edel-
leenkin erittdin kasitydvaltaisia ja rutiininomaisia,
vaikka lyijykyna ja ruutuvihko ovatkin vaihtuneet
ndppdimistoon ja hiireen.

Paadyimme ensimmadisend automatisoimaan
ostolaskujen hyvaksynnén ja maksamisen. Tama siita
syyst4, ettd ostolaskujen maara kasvaa koko ajan, ja
hyvaksymiskiertoihin sitoutuu useiden ihmisten ai-
kaa, ja ihmisidkin enemman (maaréllisesti) tyovai-
heita. Eli prosessi on hidas, aikaa vieva ja siten kallis,
varsinkin kun huomioidaan, ettd iso osa ostolaskuista
on kuukausittain tai jopa useamminkin toistuvia, eu-
romadraltddn saman summaisia (tai vain vahén vaih-
televia) laskuja. Kun naita laskuja kasitelldan kuukau-
desta toiseen, vuodesta toiseen useiden ihmisten
toimesta aina vain uudestaan, tehdaan aivan turhaa
tyota.

Laksimme siis rakentamaan robottia, joka saa-
mien sddnndstdjen mukaan hyviaksyy ja maksaa (tai
vain hyvaksyy tai maksaa) ostolaskuja taloushallin-
tojarjestelmissa. Maarittelimme kriteerit, jotka pitaa
palvelualustaan syottda, jotta robotti voi tunnistaa
jarjestelmdin saapuneen oikean ostolaskun. Ostolas-
kun tiedot haettiin taloushallinnon jarjestelmasta.

Kuten kaikissa hyvissa tuotekehityshankkeissa,
teimme ensin minimitason version, jotta pystyisimme
toteamaan palvelun toimivuuden, kiytettavyyden ja
testaamaan kaupallisuutta myds oikeilla asiakkailla.
(Pakko sivujuonteena todeta, etta tissa vaiheessa
olimme jo tehneet ensimmaisen ison virheen, kun
teknologiavalinnan suhteen emme olleet riittavasti
selvittaneet teknologian skaalautuvuuden hinnan
merkitystd meiddn myyntikatteeseemme, ja jouduim-
me vaihtamaan teknologiaa ja kumppania tassé vai-
heessa). Ensimmadinen kayttdjakokemusoivallus tuli
tassa vaiheessa pilottiasiakkaalta, joka toivoi mahdol-
lisuutta antaa tietyille laskuille (operaattorien laskut,
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parkkifirmojen laskut) euromaarien vaihteluvali, jon-
ka rajoissa robotti voisi toimia. Loistava idea, jonka
my0s valittomasti toteutimme.

Vaihdoimme siis toimittajaa ja teknologiaa, teim-
me ratkaisuun hienosditog, ja aloimme laajentaa
kayttdjien madrad. Himmastykseksemme kayttajat
kokivat palvelun kiyttoonoton vaikeana, vaikka kayt-
toonotto tapahtuu vain kerran syottamalla ostolas-
kujen tiedot palveluun, ja sen jalkeen robotti toimii
kuten robotti eli kdy sddannollisesti haistelemassa
tulleita ostolaskuja, ja hyvaksyy ja maksaa sitten ne,
jotka hdnen kontolleen on maaritelty (kdyttoonot-
toon liittyy myos ohjelmointirajapinnan avaaminen ja
kayttdjatunnuksen luominen robotille, mutta ndma-
kin ovat kertaluontoisia tydvaiheita).

Mutta se suurin oivallus oli vasta tulossa. Kavim-
me palveluprosessia lapi erddn jalleenmyyjakandi-
daatin kanssa, ja kokeneena alan ammattilaisena seka
ohjelmistoliiketoiminnan puolelta etta taloushallin-
non jarjestelmien kadyttdjaroolin puolelta, han kysyi
ensimmadiseksi sinisilmaisena: eikd noita ostolaskuja
voisi hakea valmiiksi palveluun kayttéonoton helpot-
tamiseksi ja nopeuttamiseksi? Niinpa tietysti! Tajusin
tuon idean merkityksellisyyden heti! Noinhan se
tietenkin, kayttdjadkokemus huomioiden, tulee tehda.
Olisin voinut halata tata jalleenmyyjakandidaattia
heti, mutta Teamsin valityksella se ei onnistunut.
Tapahtuu kyll4, kun tavataan.

Tuon muutoksen (joka jalkikdteen tuntuu itses-
tadnselvyydeltd) jalkeen palvelun kdyttoonottoaika
lyheni tunnista- parista noin seitsemaan minuuttiin
(riippuu tietysti laskujen maarastd). Ja talla muutok-
sella (onko tdma sitd palvelumuotoilua?) on ollut
todella positiivinen vastaanotto palvelun kayttajien
parissa, ja se on auttanut merkittavésti myos kau-
pallisessa menestymisessa.

Olen monta kertaa palannut tuohon hetkeen, ja
pohtinut sitd, miksi jotkut asiat ovat toisille niin hel-
posti ndhtavissj, ja vaikka itse tiimeinemme olemme
pyorittidneet ja visioineet palveluamme kayttdjien
ndkokulmasta satoja kertoja, ei kenellekdan tullut
aikaisemmin mieleen tuo kayttoonottoa merkittavas-
ti helpottava, kdytettavyyttd huomattavasti parantava
yksinkertainen ominaisuus.

Antoisia kayttokokemuksia systeemitdiden
parissa.
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Sahkoisen asioinnin
kokemuksia ja kommelluksia

Kun on aina pyrkinyt valttimaan puhelinta ja virka-aikaa, on joutunut ryhtymaan
eradnlaiseksi sahkoisen asioinnin pioneeriksi. Niinpa matkan varrella on kertynyt
monenlaista kokemusta ja myds monenlaisia kommelluksia on sattunut. Ja sattuu yha.

Tunnustan, ettd puhelin ei ole ystavani. Yleisesti ot-
taen tykkaan asynkronisesta viestinndst3, jossa lahet-
tdja paattad milloin lahettda viestin ja vastaanottaja
paattad, milloin sen lukee ja siihen vastaa. Molemmis-
sa viestintdkanavissa on puolensa ja olisi viisautta jo-
ka tilanteessa kayttaa niista sitd sopivampaa.

Moni puhelimella tavoitettava palvelu oli varsin-
kin ennen avoinna vain ns. virka-aikaan eli jotain ar-
kisin klo 8-17. Mina tein silloin t6ita ja yksityisasioi-
den hoitaminen ei tullut mieleenikdén. Vasta iltamyo-
halla omat asiat tulivat mieleen ja silloin oli sdhko-
posti tai sdhkdinen asiointi valttia.

Paikallisella sorayrittdjalla oli verkkosivuillaan
tarjouspyyntdlomake. Sellaisen tdytin ja sain seuraa-
vana paivana sahkopostitse yhteydenoton, jossa vah-
vistettiin hinta. Tilasin tuotteet tarjotussa toimitus-
ikkunassa toimitettaviksi. Kun kuorma-auto pysahtyi
portilla, kuski toivotti hyvaa paivaa ja kysyi: "Tama oli
sahkopostilla tilattu, onkohan tima oikeaa tavaraa?”
Vakuutin hinelle, ettd minulla on rakennusalan kou-
lutus, johon hén vastasi kysymalla: "Mihin kipataan?”

Varsinkin sdhkdisen asioinnin alkuaikoina
sdahkoisen kanavan kayttd puhelimen tai fyysisen
kohtaamisen sijaan epdilytti toimittajia. Varmaan
joskus tilaus saattoi menndkin pieleen sen takia, ettad
ei ollut asiantuntijaa vilissd neuvomassa, mitd sinun
kannattaisi tilata sen sijaan, mita olet tilaamassa.
Mutta monessa tapauksessa virhe syntyy, jos on syn-
tydkseen, kanavasta riippumatta. Pyydat tarjousta
tietynkokoisesta ja tietylla tavalla sarmatysta RST-
pellistd ja tarjouksen hinnasta jo voi paatell3, ettd on
tarjottu samanlaista alumiinipeltia.

Kerran, kun hoidin verkkopankissa jotain mak-
suasiaa, tarjouduin samalla ndyttimaan eraalle itsea-
ni selkedsti vanhemmalle ja sammakoita helposti
suustaan paastavalle henkilolle verkkopankin kayt-
t64a, han kun tiuskaisi: "Pitaa olla penneja tilill3, etta
voi maksaa laskuja verkkopankilla!” Se on totta, mut-
ta niin pitda olla riippumatta siitd, maksaako laskun
verkkopanKissa, sen aikaisella maksupalvelulla vai -
muistaako kukaan enda aikaa - pankin tiskilla. Se, et-
td katetta pitda olla, ei se liity mitenkaan erityisesti
sahkoiseen asiointiin.

Olin vastuussa erdan yritysoston integroinnin IT-
osuudesta. Kyse oli aika suuresta kaupasta, jonka ku-
vioihin kuului tietyntasoinen johtoryhman kokous
Zurichissa kerran kvartaalissa. Kokoukset ajoitettiin
maanantaiksi, jolloin Finnairin silloisella hintapolitii-
kalla Ziirichiin kannatti lentda perjantai-iltana, jotta
sai kohtuuhintaiset lentoliput. Ja sai viettda viikon-
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loppu emmentalmaan padkaupungin riennoissa.

Oli kesa ja me molemmat ostajan edustajat pela-
simme golfia. Tuli idea kdyda pelaamassa kierros jos-
sain Zirichin lahikentalla. Bongasin kentén, otin sih-
kopostilla yhteyttd ja kysyin mahdollisuutta saada

ldhtoaikaa kahdelle suomalaispelaajalle. Niin tai ndin,
asiat menivat sitten solmuun ja kollegani soitti ken-
tan caddiemestarille, joka kysyi minua tarkoittaen:
"Miksi han ottanut yhteytta puhelimella ja saksaksi?”
gy _

Niinp4, joillekin saksa on maailmankieli, mutta kun
potentiaalinen ulkomaalaisasiakas oli opiskellut lu-
kiossa vain ns. pakkosaksan, joka kaytén puuttuessa
on pahassa ruosteessa. Olisimme paasseet pelaamaan
tapotaydelle kentélle, mutta suunnitelmat muuttui-
vat. Olisihan se ollut kokemus: viiden tunnin
hidas golfkierros sveitsildismaisemissa.
Nykyaanhdan tiiajan varaaminen golfken-

télle kiy sdhkoiselld asioinnilla joko selaimen tai
mobiiliapplikaation kautta. Koronakesa opetti
ainakin paikalliselle golfklubille, etta fyysista )
ilmoittautumista caddiemestarille ei tarvita,
vaan voi mennd suoraan ykkostiille ja aloittaa
peli varaamanaan aikana.

Microsoftin suurasiakkaan yhteyshenkilona
toimiessani sain vastaan tyytyvaisyyskyselyn, <
jossa joka kysymykselle oli vastausvaihtoehdot
1-10. Jos vastasit vaihtoehtoihin 1-3 tai 8-10,
avautui kentta, johon olisi pitanyt kertoa, miksi
olet niin tyytymaton tai tyytyvainen. Ei liene yllatys,
ettd laiskan vastaukset olivat valilla 4-7, jotta ei
tarvitsisi selitelld mitddn. Mutta tuollaisilla
vastauksilla jai microsoftilaisilta tulospalkkiot
saamatta, kuulemma. Sitd saa mita tilaa.

Palvelumuotoilu on uudehko nimi vanhalle
kayttoliittymasuunnittelulle, joka puolestaan kan-
taa jossain mddarin ikivanhan lomakesuunnittelun
perinteitd. Lomakesuunnittelu on itse asiassa
erds kidutuksen muoto. Tassa kohtaa tulee ‘
mieleen aina Knalli ja sateenvarjo -kuunnel-

man jakso, jossa Richard Lamm suun- 9o
nittelee lomakkeeseen kohtaa, jossa
kysytdan: "Kuulutko vastakkaiseen
sukupolveen? Jos et, miksi?” .
Tuo kuunnelma tuli eldvasti mieleen
pari vuotta sitten. Appi kuoli ja autoin ’
anoppia leskeneldkeanomuksen tekemi-
sessd. Han teki vahvan tunnistautumisen ’ '
ja mind jatkoin lomakkeiden tayttamista
aina valilla hanelta tietoja kysellen. Koska
han oli ikdnsa ollut maatalousyrittdja, vastasin, . 7
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ettd hanella ei ole ollut tyonanta-
jia, jolloin avautui valikko, jossa
piti luetella kaikki nuo tyénantajat
- joita siis ei ollut ollut. Sdhkoisen
asioinnin konkarina osasin Kirjoit-
taa tuohon jotain pseudotekstia,

mutta silloin kai 76-vuotiaalta anopiltani

olisi kylla hakemuksen tayttdminen jadnyt
sithen ilman apuani. Tuli mieleen, onko va-

kuutusyhtion lomaketta edes kaytetty koskaan?
Saattoi olla, etti ei, silla leskeneldkeanomukset
tehtiin yleensa Kelan kautta. Silti vakuutusyhtion
verkkosivuilla oli tuo lomake vahvoine tunnistau-
. tumisineen.

Juuri tuo nakékulma: miten joku minua van-
hempi ja tietotekniikassa kokemattomampi selvida
sahkoisistad palveluista, jotka aiheuttavat itsellekin
ihmetystd, on ollut viime vuosina yksi itsedni mieti-
tyttanyt ja TIVIA Agendaankin sisdllytetty teema. Y-
lattavan paljon 10ytyy epdjohdonmukaisia prosesseja,
inside -terminologiaa ja muita kummallisuuksia. Niin
kuin vedenkulutuksen ilmoittaminen. Kotiin tulee
kirjeessd lomake, jolla vedenkulutuksen voi ilmoittaa
postitse. Siind on myos verkkopalvelun osoite. Tun-
nistautumiseen riittdd kulutuspisteen ja vesimittarin
numerot, jotka 16ytyvat lomakkeelta. Mutta miksi
niiden pitaa olla paperisella lomakkeella toisessa
jarjestyksessa kuin sdhkoisessa kayttoliittymassa?
Ongelma korjaantunee vesimittareiden etdluentaan
siirryttaessa.

Alle vuoden ikdinen lapparini alkoi piiputtaa.
Ensin tuli pari bluescreenia silloin téll6in ja sitten
lataukset netista alkoivat paattya virheilmoituksiin.
Lahetin viestid myyjan osoittamaan huoltoon - ei
vastausta. Erdana keskiviikkona tuli perdjéalkeen viisi
bluescreenid, soitin huoltoon. Sain ohjeet sdhkopos-
tiin koneen asentamiseksi uudelleen. Kun uudelleen-
asennuskin paattyi lukuisiin virheilmoituksiin, soitin
seuraavana paivand uudelleen. Nyt tuli lupaus, etta
saisin sahkdpostiini pakkausohjeet ja kone noudettai-
siin huoltoon Puolaan. Oli perjantai ja vasta maanan-
taina aloin odotella ohjeita tulevaksi.

Kun tiistaina FedEx yritti hakea paketin, jouduin
tarttumaan taas puhelimeen. Hyvin nopeasti selvisi,
ettd asiakaspalvelija oli kirjannut minut Heino Mylly-
maéeksi, vaikka oli edellispaivana osannut lahettaa
uudelleenasennusohjeet Reino Myllymaelle.

Uusi yritys, ja ohjeet tulivat sdhképostiini. Mutta
ei niita paketin paalle tulevia lappuja, ne piti ladata

| valmistajan portaalista, jonne piti antaa sahkoposti-

REINO MYLLYMAKI

Kirjoittaja on 57-vuotias liikkeenjohdon
konsultti seka tietokirjailija ja kirjankustan-
taja. Han on Sytyke ry:n hallituksen varaja-
sen ja ICT Leaders Finland ry:n perustaja-
jasen.

osoite, huoltokutsun tunnus ja koneen sarjanumero.
Ei loydy. Sitten keksin syottaa sen vdaran sahkopos-
tiosoitteen ja kas: nyt 1oytyi. Sain tulostettua tarvitta-
vat tarrat. Ei muuta kuin pakkaamaan.

Ohjeissa oli myos FedExin seurantanumero ja
puhelinnumero, johon soittamalla piti sopia uusi nou-
toaika. Paitsi, ettd puhelinnumero ei ollut kiytdssa.
Soitto huoltoon oli nyt jo neljas. Selvisi, ettd puhelin-
numerosta oli unohtunut viimeinen numero pois. Nyt
numerosta vastasi TNT:n asiakaspalvelu! No, sieltad
sain oikean numeron, johon 20 minuuttia jonottamal-
la onnistuin sopimaan uuden noudon - seuraavaksi
paivaksi. Periaatteessa vain yhden kirjaimen virhe
johti moneen ylimaaraiseen puheluun ja lopulta fyy-
sisen huollon myohastymiseen kahdella paivalla.
Toivottavasti odottavan aika ei kdy pitkaksi.

Ollessani suuryrityksen palveluksessa ndin
useita elakkeelleldht6ja, joissa lahtija kertoi olevansa
onnellinen, ettd sai ldhted ennen kuin olisi pitdnyt
alkaa opetella tietokoneen kayttoa. He eivét vain
tajunneet, ettd heilld on elinikaa jaljelld kuitenkin niin
paljon, ettd tietokoneen kdyttd on opiskeltava sitten
elakepaivilla, jos haluaa itse hoitaa asiansa jatkossa.
Moni ihminen, joka aikanaan vinoili minulle, "ettei
noista IT-jutuista tule koskaan mitdan”, tuskailee nyt
huonon IT-osaamisensa kanssa. Olen vahingoniloinen
ja saattaisi jopa naurattaa, jos kyseessa ei olisi suuri
yhteiskunnallinen ongelma.

Koronakriisin my6td moni yhdistys on pyyhkinyt
tapahtumakalenterinsa tyhjaksi ja jdanyt odotta-
maan, ettd entinen palaa takaisin. Ei ole voitu pitda
kokouksia, kun on kokoontumisrajoituksia eika tar-
tuntojen pelossa kaikki tulisi muutenkaan paikalle.
Vaikka 16ytyisi se yksi, joka osaa jarjestaa etdkokouk-
sen, ei 10ydy muilta osaamista ja valineita sellaiseen
osallistumiseen. Kun ei voida tavata, yhteydenpito
sukulaisiin ja ystaviinkin jaa pelkan puhelimen va-
raan. Ei ihme, ettd on yksindista.

Tarvitsemme tietotekniikan kdyton opetusta
seniorikansalaisillemme. Mutta tarvitsemme myds
hyvaa palvelumuotoilua - tai kdyttoliittymén taikka
lomakkeen suunnittelua - jossa otetaan huomioon eri
kayttajaryhmien tarpeet ja erityispiirteet. Kayttaja-
koulutuksella ja hyvalla suunnittelulla voimme ma-
daltaa kynnyksia seniorikansalaistenkin sahkdiselta
asioinnilta, parantaa heidén selviytymistaan nyky-
yhteiskunnassa, nostaa elamén laatua ja parantaa
erityisesti julkishallinnon tuottavuutta.
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Justiinhan mina tasta asiasta kirjoitin. Vuoden 2016 en-
simmadisen lehden kolumni jo aika tyhjentavésti kasitte-
li palvelumuotoilua ja vield tuoreemmin 2018 kolmas
lehti palvelumuotoilua ja IOT:ta. Koska lukijat kuitenkin
muistavat pilkulleen, mita noissa jutuissa hopistiin, en-
ka ole mitddn graduakaan koskaan kopioinut, niin kek-
sitddnpa tassa taas jotain uutta ajatuksen kulmaa. Niille
nuorille lukijoille, jotka eivét tuolloin ehké viela osan-
neet lukea tai eividt vain muuten vaan muista, niin eikun
arkistoja kaivelemaan.

Hauska detalji muuten se, etta jos kurkkaatte Wiki-
pediassa palvelumuotoilua, niin sielld sanotaan, etta
"Artikkelin kieli on lilan huonoa sanakirjatekstiksi. Se
vaatii asiantuntevaa uudelleenkirjoitusta.” Ironista. Ei
olla osattu palvelumuotoilusta kertovaa artikkelia pal-
velumuotoilla.

Dinosaurukset muistavat ATK-alan kulta-ajan. Mo-
nasti olen viitannut paksuissa kalastajavillapaidoissaan
ja puukengissdan - mahdollisesti piippu suussa - hitaas-
ti liikkehtiviin partaukkeleihin, jotka printtinippu kades-
sa liikkuivat toimistokaytavilla silloin, kun eivat olleet
lukittautuneita omiin koodausluoliinsa, jossa tyhmalla
paatteella saatiin kurkistusaukko omakotitalon kokoi-
sen tietokoneiston sielunelamaan.

Silloin ei paljon tarvinnut miettia mitdan kayttajako-
kemusta. Ehké eniten sitd, ettd mitenkdhén se operaat-
toriparka jaksaa niitd magneettinauhakeloja vaihdella
siella konesalissa. Silloin ohjelmoitiin ratakiskokoodia,
joka oli sarkymatonta ja ikuista ja toimi kuten cobol-
koodi. Koodi sitten teki, mihin se oli tarkoitettu. Pyo-
raytti erdajolla asiat uuteen jarjestykseen tai mahdolli-
sesti antoi jonkun asiakaspalvelijan tehda tuo sama pie-
nemmadssd ja reaaliaikaisemmassa mittakaavassa - ei
kuitenkaan ihan reaaliajassa.

Nyt, kun ollaan siirrytty tuosta vanhasta hyvasta
ajasta nintendokoodiin ja spagettikerroksiin, niin koo-
din kaytto on ulotettu jo vaikka mihin. Koirapillista
maksuttomaan imetyksen seurantaan loytyy sovelluksia
jo pelkdstadn mobiililaitteisiin. Saati sitten kaikenmaail-
man virtuaaliset myyntikojut, josta voit ostaa amerikka-
laisia t-paitoja, jotka logistisen kummallisuuden vuoksi
tulevat Kiinasta. Tai pankit, virastot.. no kaikki. Ja kun
kaikki asiointi on siirtynyt tietoverkkoihin, niin yhtak-
kia asiakkailla ei olekaan sitd konkretiaa siind asioinnis-
saan. Ennen pankkisalit tuoksuivat marmorilta ja arvok-
kaalta nahalta, tuolit olivat design-tuotteita, seinilla ar-
votaidetta. Lelukaupat taas pursuilivat leluja, lattiaan
oli piirretty autoja, nukkeja, lennokkeja. Sielld tuoksui
muovi. Tai tuoksuu varmaan vieldkin. Mutta nyt leluja
ostaessa istut ihan itse luodun hajumaailman keskell§,
etka sindnsa yhdista poydalla lojuvaa kahvikuppia ja
eilisen pikalounaan muovilautasta siihen liikkeeseen.
Sen sijaan kiinnitat huomiosi asioinnin sujuvuuteen.

Miten sekin sitten voi olla niin vaikeaa? Kuinka han-
kalaa on kysya asiakastiedot jarkevalla tavalla? Ja miksi
kaikki ostaminen pakotetaan tehtdvaksi samalla taval-
la? Se ei sindnsa ole useinkaan ongelma, mutta muistan-
pa erddn raivoa nostavan ongelman taannoisilta vuosil-
ta, eli siltd ajalta menneisyyttd, kun ihmiset vield saat-
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toivat liikkua paikasta toiseen.

Oli kiinnostus lahted ulkomaille lomailemaan. Vaati-
muksena suorat lennot, turvallinen hiekkaranta, bunga-
low, johon mahtuu viisi ihmista. Menepa verkkoon, niin
ensimmadisend kysytadn, ettd koska haluat lahted ja
minne. No mistd mina tiedan! Silla ei ole merkitysta eika
ole mitdan jarkea kliksutella kaikkea epdolennaista ja
tdyttad kymmenia lomakekenttii vain huomatakseen,
ettd juuri tuossa lomakohteessa ei ole mitdan bunga-
loweja vapaana eika ehka ole ollenkaan bungaloweja.

Kun se juttu olisi juuri se, ettd minulle tuotettaisiin
lista lomakohteista, joissa on hiekkaranta, bungalow ja
sinne paasisi suoralla lennolla. Sitten voisin valita, etta
haluanko menné lokakuussa Malediiveille, syyskuussa
Karibialle vai joulukuussa Hawaijille.

Mutta eipa tuollaisia huolia tietenkdan nykyaan ihan
viime aikoina ole tarvinnut kantaa. Mutta kaiken kaikki-
aan, kylla virtuaalisen osto- tai minkéa tahansa tapahtu-
man voi toteuttaa erittdin huonosti. Odotan innolla - pa-
hoittelut tautologiasta, olen tainnut tehda téta joka ai-
noassa kolumnissa jo viimeisen kymmenen vuoden ajan
- aikaa, jolloin voin jutella valistuneen tekoalyn kanssa.

- Kuules Tekodly, haluaisin ldhted lomalle.

- Jaa.(Ja nyt se Tekodly ei ala kyselemaan, etta
mihin haluat ldhted ja mina paivana) Mitis olet
ajatellut?

- No olisi kivaa, jos sielld olisi hiekkaranta. Sellais-
ta valkoista hienoa hiekkaa. Kirkas, puhdas vesi.
Voisi olla myds oma makean veden uima-allas
siind mokin vieressa.

- MOKKi oikein? Ilmastoitu? Ja lammintékin pitaisi
olla?

- Juu, 25-30 astetta. All Inclusive, jadkaapin taytto
Kerran paivassa, ilmastoidut lentokenttakuljetuk-
set, suora lento, kentilti max tunnin matka koh-
teeseen.

- Haittaako maassa kaytava sisallissota, uskonnol-
liset rajoitukset pukeutumisen ja virvokkeiden
suhteen tai alligaattorit?

- Ei haittaa, eikun haittaa. Ei mitdan noista. Ja mah-
dollisimman suorat lennot.

- Selva. Alapa pakata. Lahto on tunnin paasta.
[Imoitin jo esimiehellesi ja lasten kouluun ja
puolisosi tyopaikalle, ettd nyt siirrytddan vahan
etddmmalle pariksi viikoksi.

Tasta voivat nyt sitten kaikki palvelumuotoilijat ot-
taa mallia. Pitaa keskittya asiakkaan toiveisiin. Kuunte-
leminen on parempi kuin valmiiksi pureskeltuihin, ra-
joittaviin kysymyksiin vastauksen pendaminen. Kivijal-
kakaupat, ravintolat, baarit, kukkakaupat, kahvilat, niis-
sd tuo homma toimii aika usein, riippuu tietenkin siita,
onko vastassasi asiakaspalvelija vai misantrooppi. Toi-
set osaavat yhdistda palvelumuotoilun ja kayttajakoke-
muksen omassa padssadn ja toteuttaa sitd omalla kayt-
taytymisellaan. Ei se voi olla niin vaikeaa saada kuvat-
tua tietoteknisesti. Mietitddn tata kesalla. Jaksakaa viela
pitaa etdisyydet. Laiturinmitta on hyva yksikka.
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Systeemitydyhdistys SYTYKE ry on Tieto- ja viestinta-
tekniikan ammattilaiset TIVIA ry:n suurin valtakun-
nallinen teemayhdistys. Sytyke on jo vuodesta 1979
lahtien kehittanyt tietojarjestelmaalan ammatillista
osaamista. Sytyke yhdistaa suomalaiset tietojarjes-
telmatyon ammattilaiset liiketoiminnasta teknisiin
asiantuntijoihin.

Kasittelemme alan ajankohtaisia teemoja, keskuste-
lemme ja opimme yhdessa - hypetysta tervejarkisesti.
Sytykkeen osaamisyhteisdissa samoista teemoista

Lisatietoja: www.sytyke.org
Hallituksen sahkdpostilista: info[at]sytyke.org
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kiinnostuneet verkostoituvat asiantuntijatapahtumissa.

~
Sytyttaako? - Liity jaseneksi

Jaseniksi voivat liittya kaikki tietojarjestelmaalasta
kiinnostuneet henkil6t ja organisaatiot. Sytykkeen
jaseneksi liitytadn Tieto- ja viestintdtekniikan ammat-
tilaiset TIVIA ry:n verkkosivustolla valitsemalla jasen-
yhdistykseksi Systeemitydyhdistys Sytyke.
Liittymislomake osoitteessa: www.tivia.fi/liity.
Henkil6jasenmaksu vuonna 2021 on 65€, eldkeldiset
44€ ja opiskelijat 20€ vuodessa. Nuorisojdsenyys (alle
23-vuotiaat) maksaa 10€ vuodessa. Jos ennestdan olet
jo TIVIA ry:n jonkin toisen yhdistyksen jasen, niin
Sytykkeen lisdjasenyys maksaa vain 16€ vuodessa.

Lisatietoja: www.tivia.fi, www.sytyke.org ja
jasenasiat[at]tivia.fi

Hallitus 2021

KATRI MINKKINEN

Kela

puheenjohtaja
puheenjohtaja[at]sytyke.org
katri.minkkinen[at]sytyke.org

VIRPI HOTTI

Olosoft
virpi.hotti[at]sytyke.org

HEIKI NASKI
Freelancer
heikki.naski[at]sytyke.org

MAILA VIENOLA
Telia
maila.vienola[at]sytyke.org

TIVIA liittokokousedustajat 2021

JANNE HEINONEN
Janne.heinonen[at]sytyke.org

Valtiokonttori, Itd-Suomen yliopisto ja

V

JANNE HEINONEN

Solable

varapuheenjohtaja, talousasiat
janne.heinonen[at]sytyke.org

TUULA JOHANSSON
Gofore
tuula.johansson[at]sytyke.org

TIMO PIIPARINEN
Jyvaskylan kaupunki
paatoimittaja
paatoimittaja[at]sytyke.org
timo.piiparinen[at]sytyke.org

VELI-MATTI HEISKANEN
Taloushallinta Uniikki

varajasen
veli-matti.heiskanen[at]sytyke.org

REINO MYLLYMAKI
Ketterat kirjat
varajasen
reino.myllymaki[at]iki.fi

TIMO PIIPARINEN
timo.piiparinen[at]sytyke.org
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