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1 JOHDANTO

P: Palveluvalikkomme toimii puheella. VVoidakseni ohjata sinut nopeammin
oikeaan palveluun kerro nyt muutamalla sanalla, mité asiasi koskee.

A: O00.. Mun toi nettisysteemi ei toimi.

P: En valitettavasti saanut selvdd. Voit myos tehdd valinnat puhelimesi
néppaimilla painamalla kaksi. Ole hyvé ja kerro, mita tuotetta ja palvelua asiasi
koskee. Voit sanoa esimerkiksi “tarvitsen maksuaikaa matkapuhelinlaskulleni”
tai ”haluan laajakaistan uuteen osoitteeseen”. Kerro nyt muutamalla sanalla,
mitd asiasi koskee.

A: No netti ei toimi.

P: Sanotko vield, kumpi on kyseessé: laajakaista vai nettitikku?

A: Nettitikku.

P: Selva. Nettitikun yhteysongelma. Ole hyva ja odota, niin ohjaan sinut
asiakasneuvojalle.

(P=puhevalikko, A=asiakas)

Yritysten asiakaspalveluihin soitettujen puheluiden ohjaaminen haluttuun palvelu-
kanavaan on vuosien mittaan kokenut tuntuvia muutoksia. Kun ennen puhelun oikealle
henkildlle ohjasi puhelinvaihteessa tydskentelevda ihminen, nykyadn toimintoon
kaytetdan ylla olevan esimerkin tavoin lahes aina konetta: joko puhelimen numero-
nappéaimilla ohjattavaa ndppéinvalikkoa tai esimerkissd mainittua puheella toimivaa
puhevalikkoa, jossa soittaja ohjataan h&nen omin sanoin kertomansa soiton syyn
perusteella eteenpdin. Muutoksessa on ongelmansa, silld ihmisen ja koneen valinen
vuorovaikutus on monesti hyvin virhealtista. Tastd syystd puhekéyttoliittymien
kehitystyossa erityisen térked tekijd on kaytettdvyys. Yksinkertaisimmillaan hyvé
kaytettavyys véhentad virhealttiutta ja tekee palvelusta tehokkaamman kayttad, kun taas
huono kaytettavyys lisdd kayton ongelmia seka heikentdé palvelun hyvéksyttavyytta ja
mainetta (Maguire 2001: 587-588).

Puhevalikot ovat tuoneet yritysten puhelinasiakaspalveluihin uusia mahdollisuuksia.
Parhaimmassa tapauksessa puhevalikko hyddyttda seka asiakasta ettd yritystd: asiakas
voi ilmaista soittonsa syyn helposti ja luonnollisesti puhumalla, mink& perusteella han
paéasee nopeasti oikean alueen asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan. Yrityksen
kannalta puhevalikko voi puolestaan olla nopeampi ja tehokkaampi vaihtoehto kuin
perinteisempi ndppdilemélld toimiva valikko. Jos puhevalikko ohjaa puhelut suoraan

oikeaan palvelukanavaan, se sééstdé asiakasneuvojien aikaa ja saattaa tuoda yritykselle
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huomattaviakin taloudellisia sdast6ja. (Suhm, Bers, McCarthy, Freeman, Getty, Godfrey
& Peterson 2002: 290)

Kuten teknisiin laitteisiin ja jarjestelmiin yleensa, myo6s puhevalikoihin liittyy
mahdollisuuksien liséksi erilaisia haasteita. Jos niitd ei ymmarretd ja oteta huomioon
jarjestelmad suunniteltaessa, se todennédkoisesti vaikuttaa tuotteen kaytettavyyteen —
yleensd negatiivisesti. Kaytettdvyyteen vaikuttavia haasteita tulisikin tunnistaa,
huomioida ja ymmartad, jotta jarjestelmistd saataisiin tehtyd mahdollisimman
kaytettavid. Tastd syystd keskityn tutkimuksessani puhevalikoiden kaytettavyyteen ja
kaytettavyyshaasteisiin.

1.1 Tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millaisia kaytettavyyshaasteita puhevalikoihin
liittyy. Kaéytettdvyyshaasteilla tarkoitan tekijoitd, jotka heikentdvat puhevalikon
kaytettdvyytté ja aiheuttavat ongelmia puhevalikon kéytdssa. Tutkimus on luonteeltaan
tapaustutkimus ja sen kohteena on teleoperaattori TeliaSoneran asiakaspalvelun
puhevalikko, joka ohjaa asiakaspalveluun soittavan asiakkaan oikean alueen
asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan asiakkaan omin sanoin kertoman soiton syyn
perusteella. Tutkimuksen tavoitteen saan selvitettyd seuraavan kolmen Soneran

puhevalikkoa tarkastelevan tutkimuskysymyksen avulla:

1) Millainen puhevalikko on toimivuudeltaan?
2) Millainen puhevalikko on kéytettavyydeltadn?
3) Millaisia ongelmia puhevalikon kéytdssé voi ilmet&?

Ensiksi selvitdn, millainen puhevalikko on toimivuudeltaan. Tarkoitan toimivuudella
sitd, missa suhteessa soittajat onnistuvat tai epdonnistuvat puhevalikon kaytdssa ja
miten soiton syy vaikuttaa tdéhan. Ensimmadisen tutkimuskysymyksen avulla saan tietoa
puhevalikon toimivuudesta sek& tekijoistd, jotka vaikuttavat puhevalikon kayton

onnistumiseen ja epdonnistumiseen. Lisdksi saan pohjatietoa kéytettavyystestin
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tehtévien suunnitteluun, kun tied&n, millaisten soiton syiden kohdalla asiakkaat

todennakdisemmin onnistuvat ja millaisten kohdalla epaonnistuvat.

Toiseksi kartoitan puhevalikon kaytettavyyttd kaytettavyystestien avulla. Kartoittamalla
puhevalikon kéaytettavyyttd saan selvitettyd suuntaa antavasti, miten puhevalikko
suoriutuu tehtavastaan, millaista sitd on kayttdd ja miten kayttajat siihen suhtautuvat.
Tutkimuksessani arvio kaytettavyydesta on vain suuntaa antava, koska kaytettavyystesti

ei vastaa oikeaa kayttotilannetta eivatka testikayttdjat ole oikeita asiakkaita.

Kolmanneksi selvitédn, millaisia ongelmia puhevalikon kaytdssa voi ilmetd. Ongelmia ja
niiden syitd selvittamalla puhevalikosta voi loytya kayttéjille haasteita tuottavia osa-
alueita ja korjausta vaativia kehityskohteita. Taman ja kahden aikaisemman
tutkimuskysymyksen tulosten avulla saan vastattua tutkimuksen tavoitteeseen, eli
sithen, millaisia kaytettdvyyshaasteita puhevalikoihin liittyy. Vaikka tutkimukseni
kohteena on vain yksi puhevalikko, tulokset ovat yleistettdvissa muihin samankaltaisiin

palveluihin, koska kaikkien puhevalikoiden toimintaperiaate on hyvin samanlainen.

Suoraan puhevalikoiden kéytettavyyshaasteisiin keskittyvista tutkimuksista en ole
tietoinen, mutta muunlaisten  puhekayttoliittymien  kéaytettdvyyshaasteita on
tutkimuksissa tarkasteltu. VVapaaseen puheeseen perustuvia puhevalikoita ylipdatadan on
tutkittu huomattavasti vdhemmaén kuin itsepalvelukdyttéon suunnattuja puhekéytto-
liittymid, kuten aikataulu- ja pankkipalveluita. Téllaisten puhekayttoliittymien
kaytettdvyyshaasteita on sivuttu ainakin Suhmin (2008) puhekéayttéliittymien rajoitteita
kasittelevassa artikkelissa ja Dybkjerin ja Bernsenin (2000) puhekayttoliittymien
kaytettavyyteen liittyvassa artikkelissa.

Puhevalikoihin keskittyneet tutkimukset ovat kasitelleet padasiassa niiden tekniikkaa ja
toimivuutta sekd puhevalikon kayttdmia prompteja eli puheenvuoroja. Kaytettavyys-
testaus joko todellisten asiakkaiden soittamilla oikeilla puheluilla tai testik&yttéjien
suorittamilla testitehtévilla on ollut yleinen menetelma alan tutkimuksissa. Esimerkiksi
Suhm ym. (2002) seka Spiliotopoulos, Stavropoulou ja Kouroupetroglou (2009) ovat

verranneet kaytettavyystestauksen avulla puhumalla toimivia valikoita nappailemalla
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toimiviin valikoihin selvittadkseen, kumpi tapa on tehokkaampi ja kummasta kayttajat
pitdvat enemmaén. Kaytettdvyystestausta ovat kéyttdneet myods Sheeder ja Balogh
(2003), Williams ja Witt (2004) ja Knott, Bushey ja Martin (2004), jotka ovat kukin
tutkineet puhevalikoissa kaytettdvia prompteja ja niiden vaikutusta valikon
kaytettavyyteen. Edelld mainitut tutkimukset ovat olleet vertailevia tutkimuksia toisin
kuin oma tutkimukseni, jossa keskityn vain yhteen jarjestelmaén. Yhteen jarjestelméaan
keskittymalla saan tarkempia ja monipuolisempia tuloksia tasta yhdesta jarjestelmasta ja

voin yleistaa tuloksia muihin samankaltaisiin palveluihin.

1.2 Aineisto

Tutkimukseni kohteena on Soneran asiakaspalvelun puhevalikko, koska tyon toimeksi-
antajana toimii TeliaSonera Finland Oyj. Soneran puhevalikko on ollut kéytosséa
Soneran puhelinasiakaspalvelussa vuodesta 2010. Sen rinnalla toimii myds nappéin-
valikko, johon soittaja voi siirtyd tai hanet voidaan automaattisesti siirtda, jos
kanssakdyminen puhevalikon kanssa ei onnistu. Soneran puhevalikko on hyvin
samanlainen muiden ulkomaalaisten puhevalikoiden kanssa, joten sitd tarkastelemalla
voi saada yleistettdvissa olevaa tietoa puhevalikoista. Suomalaisista vastaavista

puhevalikoista en ole tietoinen.

Tutkimusaineistoni koostuu Soneran jdrjestelmistd saatavista puhelulokeista ja
kaytettavyystestien tuottamasta aineistosta. Ensimmaisen tutkimuskysymyksen
aineistona kaytan puhelulokeja, jotka perustuvat Soneran asiakaspalvelun puhe-
valikkoon soitettuihin puheluihin. Puhelulokit ovat tekstimuotoista dataa, ja niisté
ilmenee muun muassa soittajan tiedot, soittajan sanomat asiat, puhevalikon tekemét
prosessit seka tietoa siitd, ohjasiko valikko soittajan onnistuneesti asiakasneuvojalle tai
itsepalvelukanavaan, vai epaonnistuiko tapahtuma ja siirtyikd tai siirrettiink® soittaja
nappéinvalikkoon. Lewis (2011: 120) ndkee, ettd puhelulokit ovat ké&yttokelpoista dataa

kaytossa olevan jérjestelméan heikkouksien kartoittamisessa.
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Puhelulokeja sain Soneran jarjestelmistd tekstimuodossa. Analysoitavaksi aineistoksi
kerdsin 771 Soneran asiakaspalveluun soitetun puhelun lokitiedot. Puhelut oli soitettu
Soneran asiakaspalvelunumeroihin 0200 17000 ja 0206 90101 24.4.2012 aikavalilla
15.00-15.30 ja 18.00-18.30. Valitsin otannat kyseisilta aikavéleiltd, jotta lokeissa olisi
puheluita sekd toimistotyGajalta ettd sen ulkopuolelta. Kahdella erillisella puolen tunnin
otannalla sain kattavan kuvan puhevalikkoon soitetuista puheluista. Asiakaspalvelu-
numeroihin soitetaan arkipéivina keskimaarin hieman yli 4 000 puhelua, joten otantani

on vajaa viidesosa yhden paivan puheluista.

Toisen ja kolmannen tutkimuskysymyksen selvittdmiseen kéytan kaytettavyystesteilla
kerddmaani aineistoa. Kaytannossd aineisto tarkoittaa nauhoitteita testikdyttdjien
puheluista Soneran asiakaspalvelun puhevalikkoon, omia huomioitani ja testikayttajien
kommentteja testitilanteessa seka testien jalkeen kayttajille tekemiéni puoli-
strukturoituja haastatteluita. Puheluissa testikayttajat suorittavat puhevalikossa ennalta
laatimiani tehtévia, jotka perustuvat puhelulokeista luokittelemiini oikeiden asiakkaiden
soittojen syihin. Puhelut tarjoavat objektiivista dataa puhevalikon toiminnasta.

Haastattelut taas kertovat testikayttdjien subjektiivisista mielipiteista puhevalikosta.

Hankin tutkimusta varten kymmenen testikdyttajad, joista jokainen soitti kuusi
testitehtaviin pohjautuvaa puhelua puhevalikkoon. Analysoitavia puheluita oli siis 60 ja
haastatteluja kymmenen. Nauhoitin testikéyttdjien ja puhevalikon vélisen dialogin ja
Kirjoitin my6s omia huomioitani testien aikana. Kysyin kayttdjien tuntemuksia
puhelusta jokaisen soiton jéalkeen, jotta saatava informaatio olisi mahdollisimman
tuoretta ja vaaristymatontd. Lopuksi Kysyin kayttajiltd viela tarkempia kommentteja
puhevalikosta puolistrukturoidulla haastattelulla, jolla kartoitin kayttdjien subjektiivista
mielipidettd palvelusta. Pyrin selvittdméan, kuinka tyytyvaisid kayttajat ovat
puhevalikon eri osa-alueisiin sekd millaisena he kokevat valikon kayton ja
ominaisuudet. Haastatteluissa kysyin sekd suljettuja ettd avoimia kysymyksié.

Kéytettavyystestausta tarkastelen tarkemmin luvussa 3.5.
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1.3 Menetelma

Tutkimukseni on luonteeltaan tapaustutkimus eli kerdan siina yksityiskohtaista tietoa
yksittéisesta tapauksesta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007: 130). Tutkimuksessani
tdma yksittdinen tapaus on Soneran asiakaspalvelun puhevalikko. Tutkimukseni nojaa
kaytettavyystutkimuksen menetelmista erityisesti puhelulokien analysointiin ja
kaytettavyystestaukseen seka kaytettdvyystestaukseen siséltyviin puolistrukturoituihin
haastatteluihin. Lisaksi kaytén aineiston analyysimenetelména seké aineisto- etta teoria-

lahtoista sisallonanalyysia (ks. Tuomi & Sarajarvi 2009: 108-115).

Saadakseni vastauksen ensimmaiseen tutkimuskysymykseen tarkastelen puhelulokeista
aineistolahtoisella sisallénanalyysilla soittajan kertomaa soiton syytd, sekd sita,
onnistuuko asiakkaan ohjaaminen puhevalikosta eteenpdin vai siirtyyko tai siirretadnko
asiakas ndppdainvalikkoon. Luokittelen samantyylisid soiton syitd yhteen ja tarkastelen,
johtavatko tietyn tyyppiset soiton syyt useammin ohjautumiseen tai nappéinvalikkoon
siirtymiseen. Lisaksi lasken, kuinka suuri osa asiakkaista péasee puhevalikon avulla
asiakasneuvojalle ja kuinka suuri osa siirtyy tai siirretddn né&ppdinvalikkoon.
Puhelulokeja analysoimalla pyrin myo6s selvittdmdin tekijoitd, jotka vaikuttavat
puhevalikon kéyton epédonnistumiseen. Kéytan puhelulokeista saatavia tietoja apuna
kaytettavyystestin tehtdvien kehittdmisessa: valitsen tehtéviksi seka usein onnistuvia
ettd epdonnistuvia soittojen  syitd, jotta tehtdvdt testaisivat puhevalikkoa

mahdollisimman laajasti.

Toisen tutkimuskysymyksen selvittdmisen apuna kaytan kaytettavyystestien tuottamaa
aineistoa ja ISO 9241-11 -standardia, jonka mukaan kaytettavyys koostuu
tuloksellisuudesta, tehokkuudesta ja tyytyvéisyydestda (ISO 9241-11 2000: 66).
Teorialéhtoisen sisallénanalyysin keinoin mittaan tuloksellisuutta kayton onnistumisella
ja soiton ohjautumisella oikeaan kohteeseen, tehokkuutta tehtaviin kéaytetylla ajalla ja
puheenvuorojen maarélla sekd tyytyvadisyytta kayttdjien subjektiivisella mielipiteella
palvelusta. Tuloksellisuutta ja tehokkuutta mittaan jokaisen tehtdvan kohdalla erikseen,
mutta esitdn tulokset myds suurempina kokonaisuuksina. Tyytyvaisyytta tarkastelen

testikayttajien antamista kommenteista seka puolistrukturoiduista haastatteluista.
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Kolmannen tutkimuskysymyksen selvittdmiseksi analysoin kéytettavyystestin tuottamaa
aineistoa aineistolahtoisella siséllénanalyysilla. Puhelunauhoitteista ja haastatteluista
tarkastelen, millaisia ongelmia testikéyttdjat kohtaavat kéyttdessaan puhevalikkoa ja
millaisina he ongelmat kokevat. Luokittelen I6ytyneitd ongelmia omiksi luokikseen,
jotka avaan analyysiosassa. Tarkastelen ongelmien esiintymistiheyttd, laajuutta ja
vaikutusta tuotteen kayttoon seka analysoin myods, mitka tekijat johtavat ongelmien

syntyyn. Korjattavissa oleville ongelmille pohdin korjausehdotuksia.
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2 PUHEKAYTTOLITTYMAT

Tassa luvussa kasittelen kayttoliittymid ja erityisesti puhekayttoliittymid. Puhekéytto-
liittymista kdayn l&pi niiden ominaisuuksia, etenkin vahvuuksia ja rajoitteita. Erilaisista
puhekayttoliittymistd tarkastelen laajemmin puhevalikoita, jotka ovat tutkimuksessani
keskeisessa roolissa. Puhevalikoista késittelen padasiassa puhevalikoiden taustaa,
toimintaa ja niiden vuorovaikutusta kayttajan kanssa. Lisaksi tarkastelen tutkimukseni

kohteena olevaa Soneran asiakaspalvelun puhevalikkoa.

2.1 Perinteisista kayttoliittymista puhekayttoliittymiin

Kayttoliittyma (user interface) on kahden asian vélinen rajapinta. Laitteissa ja
jarjestelmisséd tdma merkitsee ihmisen eli kayttajan ja laitteen tai jarjestelméan
toiminnallisen osan rajapintaa. (Leventhal & Barnes 2008: 4) Tietotekniikan
termitalkoot (2000) tdsmentad, ettd kayttoliittyméksi voidaan luokitella ”ohjelman tai
laitteen osat, joiden kautta k&yttdja seuraa ja ohjaa ohjelman tai laitteen toimintaa ja saa
tietoa toiminnasta”. Kayttoliittymalld onkin merkittava rooli mielikuvien luomisessa
laitteesta, koska kayttoliittyméa on se osa, jonka kayttaja laitteesta havainnoi (Leventhal
& Barnes 2008: 4). Leventhal ja Barnes (2008: 6) myds korostavat, ettd hyva
kayttoliittyma ei pelasta muilta osin huonoa laitetta, mutta huono kéaytt6liittyma saattaa
tehdd muuten toimivasta laitteesta kayttokelvottoman.

Erilaisissa laitteissa ja jarjestelmissd kaytetadn tuotteen tehtdvasta ja tarkoituksesta
riippuen erilaisia kayttoliittymid. Esimerkiksi fyysisissé laitteissa perinteisia kéytto-
liittymé&elementteja ovat erilaiset painikkeet ja ndytot, kun taas tietokoneohjelmissa
kayttoliittyma muodostuu naytolla nékyvisté graafisista elementeistd sekd esimerkiksi
hiirestd ja ndppaimistosté tai kosketusnaytostd, joilla ohjelmaa ohjataan. Tdéman péivan
yleisin kayttoliittyméatyyppi onkin esimerkiksi tietokoneista tuttu graafinen kaytto-
liittym&, mutta myds uudenlaiset kayttoliittymat ovat yha yleisempiéd (Kortum 2008: 1).
Tallaisia ovat muun muassa tuntoa, liikettd ja puhetta hyodyntavat kayttoliittyméat seka

multimodaaliset k&yttoliittymat, joissa yhdistyvat useat kayttoliittymatyypit (emt. 4—
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11). Esimerkiksi liikkeeseen perustuvat kayttoliittymat ovat yleistyneet Nintendo Wii -
pelikonsolin myo6td, ja puhetta on kaytetty jo pitk&éan erilaisissa puhelinpalveluissa
(Kortum 2008: 5, 9).

Puheella toimivia kayttoliittymi& ja puheentunnistusta kaytetddn useissa erilaisissa
jarjestelmissd, kuten esimerkiksi puhelinpalveluissa, jokapaikan tietotekniikassa,
autoissa ja roboteissa (Jokinen & McTear 2010: 10). Keskityn tutkimuksessani puheella
toimiviin puhelinpohjaisiin  kayttéliittymiin ja erityisesti puhevalikoihin. Selkeyden
vuoksi kaytan sekd puheella toimivista puhelinpohjaisista kayttoliittymistd ettd niiden
taustalla olevista jarjestelmista termid puhekayttoliittymé& (speech user interface).

Puhevalikoita tarkastelen alaluvussa 2.2.

Puhekayttoliittymat ovat kayttoliittymid, joissa koneen ja kayttdjan vélinen vuoro-
vaikutus tapahtuu puhumalla (Dybkjer & Bernsen 2000: 1). Useimmat puhekaytto-
liittyméat ovat lisaksi tehtévédkeskeisid, eli ne pyrkivat puheen avulla suorittamaan
kayttdjan kanssa tiettyja tehtdvia (Maller 2005: 3). Tehtdva voi jarjestelmésté riippuen
olla esimerkiksi hotellihuoneen varaaminen tai asiakasneuvojalle pyrkiminen puhelin-
asiakaspalvelussa (Jokinen & McTear 2010: 1-2). Onnistumisen varmistamiseksi seka
kayttdjan etta jarjestelméan on toimittava yhteistydssa (Moller 2005: 3). Jarjestelman on
esimerkiksi tunnistettava kayttdjan puhetta, tulkittava sitd, muodostettava sopivia
vastauksia ja toimintoja sekd ryhdyttdva korjaustoimenpiteisiin, jos se ei ymmarra
kayttdjan puhetta (Dybkjer & Bernsen 2000: 1). Kayttdjan on puolestaan esimerkiksi

kuunneltava jarjestelman puhetta ja vastattava sen esittamiin kysymyksiin.

Puhekayttoliittymien edeltdjat ovat lahtdisin 1950-luvulta asti, jolloin ensimmaisten
puheentunnistusjarjestelmien kehitys aloitettiin. Alkuvuosikymmenten jarjestelmille oli
tyypillistd, ettd ne ymmérsivat vain tiettyd puhujaa ja muutamia erillddn toisistaan
lausuttuja sanoja. (Markowitz 1996: 12) Puhelinpohjaiset puhekéyttéliittymat alkoivat
yleistyd 1980-luvulla, kun tekniikka mahdollisti aiempaa hairiéttémamman aanensiirron
(emt. 16), ja 1990-luvun alkupuoliskolta lahtien puhekayttoliittymien kehittdminen ja
kayttoonotto on kasvanut vauhdilla (Cohen ym. 2004 xxi). Larsen (2003: 1) toteaa, etté&

yksinkertaisista yksittdisid sanoja tunnistavista jarjestelmistd on siirrytty jarjestelmiin,
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jotka suorittavat monimutkaisia tehtdvia seka tunnistavat suuria sanastoja ja moninaista
kielenkayttod. Huran (2008: 212-213) mukaan nykyiset jérjestelmédt ovat myos
puhujasta riippumattomia ja ne ymmartavat yha paremmin jatkuvaa puhetta. Dybkjer ja
Bernsen (2000: 1) lis&&vat, ettd jarjestelmdt mukauttavat toimintonsa ja vastauksensa
kayttajan puheen perusteella ja kayvat pitkidkin keskusteluja kéyttdjan kanssa

tarjotakseen esimerkiksi juna-aikataulutietoja.

Puhekayttoliittymat voivat kuitenkin olla keskendan myds hyvin erilaisia. Tésta
esimerkkind toimivat tutkimukseni kohteena olevat puhevalikot, joita tarkastelen
alaluvussa 2.2. Seuraavaksi syvennyn puhekayttoliittymien vahvuuksiin ja rajoitteisiin,
koska ne muodostavat pohjan puhekéayttéliittymien kaytettavyydelle.

2.1.1 Puhekayttoliittymien vahvuudet

Puhekayttoliittymissé kaytettdva modaliteetti on &ani. Turunen ja Kainulainen (2007:
168) toteavat danen olevan luonnollinen tapa esittda asioita, usein luonnollisempi kuin
asioiden esittaminen esimerkiksi tekstin tai kuvien avulla. Aani ympar6i ihmista joka
puolelta, joten ihminen voi aistia danen kaantymattd aanildhdettd kohden. Adnelld
saadaankin usein herétettyda ihmisen huomio suunnasta riippumatta ja nopeammin kuin
nakoaistiin pohjautuvilla menetelmilla. (Emt. 168; Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen &
Vastamaki 2006: 72)

Puhe puolestaan on ihmiselle tarked kommunikaatiomenetelma ja sosiaalisen vuoro-
vaikutuksen muoto (Turunen & Kainulainen 2007: 169). Lapsesta asti ihminen kayttaa
paivittdin runsaasti aikaa kommunikoidessaan puheella muiden ihmisten kanssa (Cohen
ym. 2004: 7). Ihmisten valisessd vuorovaikutuksessa puhe onkin nopea, tehokas ja
yleensd luontevin tapa valittaa tietoa (Turunen & Kainulainen 2007: 169). Cohen ym.
(2004: 8) nakevét, ettd puhutun vuorovaikutuksen tehokkuuden ja luontevuuden
taustalla on useita ihmisen tiedostamia ja tiedostamattomia kaytantojd, olettamuksia ja
odotuksia, joista toiset ovat universaaleja ja toiset tiettyihin kieliryhmiin sidottuja.
Kéytannot, olettamukset ja odotukset ulottuvat aina yksittéisten sanojen merkityksesta,

aantamisesta ja kaytostd laajempiin asioihin, kuten keskustelun vuoropohjaisuuteen.
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Yhdessd nama asiat muodostavat pohjan tehokkaalle ihmisten véliselle vuoro-
vaikutukselle. (Cohen ym. 2004: 8)

Puhekayttoliittymissé pyritdan usein luonnolliseen ihmisen ja koneen véliseen vuoro-
vaikutukseen jaljittelemalld ihmisten valistd keskustelua (Turunen & Kainulainen 2007:
169). Cohen ym. (2004: 8) tulkitsevat tdman puhekayttoliittymien vahvuudeksi, silla
ihmisten vélista kanssakdymistda ymmartdmalla ja soveltamalla voidaan kehittdd ihmisen
ja koneen vélista vuorovaikutusta. Jos puhekayttoliittyman kanssa kommunikointi eroaa
lilkaa ihmisten vélisessa vuorovaikutuksessa kéytetyista kaytannoista, olettamuksista ja
odotuksista, jarjestelman kayttd saattaa olla epadmiellyttavéd, virhealtista sekd heikosti
etenevdd ja ymmarrettdvdd (emt. 8). Balentine ja Morgan (1999: 12) kuitenkin
huomauttavat, ettd ihmisen kanssa vuorovaikutus on erilaista kuin koneen kanssa.
Heiddn mielestddn ihmisten vélisessd vuorovaikutuksessa opitut k&ytdnnot patevat
ihmisen ja koneen vélisessd vuorovaikutuksessa vain rajallisesti, koska kone ei
kayttdydy kuin ihminen eikéd ihminen ole tottunut puhumaan koneen kanssa (emt. 12).
Turunen ja Kainulainen (2007: 173) nékevatkin, ettd luonnollisen ja tehokkaan ihmisen
ja koneen vélisen vuorovaikutuksen luomiseksi on kéytettavd osittain erilaisia

l&hestymistapoja kuin ihmisten valisessd vuorovaikutuksessa.

Jotkut ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa opitut kaytannét voidaan suoraan nahda
vahvuudeksi puhekayttoliittymille. Cohen ym. (2004: 8) toteavat, ettd ihminen oppii
implisiittisesti kayttdm&an puhetta vuorovaikutusmenetelmé&néd jo nuorena, kun taas
muunlaisten kayttoliittymien ohjaamistavat on opeteltava erikseen eksplisiittisesti.
Osittain tasta syysta esimerkiksi puhelinpohjaisten kayttéliittymien kohdalla syotteiden
antaminen on usein intuitiivisempaa ja tehokkaampaa puhumalla kuin puhelimen
nappaimistolla (emt. 10). Cohenin ym. (2004: 9-10) mukaan ainakin yhdysvaltalaiset
kéayttajat monesti myos pitdvat enemmaén puheella kuin ndppdilemélla toimivista

kayttoliittymisté.

Turunen ja Kainulainen (2007: 170) toteavat, ettd puhe sopii ké&sittelemaén objekteja,
toimintoja ja tapahtumia joukosta, jonka esittdminen kerralla tai yksityiskohtainen

tutkiminen on mahdotonta. Lisdksi “toimintojen ajallinen siirtiminen, asioiden
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esittdminen kayttajan omalla kielelld sek& monimutkaisten kuvausten ilmaiseminen
nopeasti” hoituvat puheella kitevidsti. Puhe on luonteeltaan myods esimerkiksi
Kirjoittamista nopeampaa. (Turunen & Kainulainen 2007: 170) Edella mainitut
ominaisuudet ovat hyodyllisia esimerkiksi juuri tutkimukseni kohteena olevassa vapaan

puheen puhevalikoissa, jossa soittaja voi ilmaista asiansa vapaasti omin sanoin.

Kéayttoliittymissa, joissa nappaimistdjen kaltaisia vuorovaikutuslaitteita ei ole saatavilla,
puheen vahvuudet korostuvat (Turunen & Kainulainen 2007: 170). Liséksi tilanteissa,
joissa kayttajan kadet ja nakokyky ovat varattu muihin asioihin, puhekayttoliittymat
ovat hyodyllisia. Tallainen tilanne on esimerkiksi autolla ajaminen. (Cohen ym. 2004:
11; Turunen & Kainulainen 2007: 170-171) Shneiderman (2000: 63) toteaa myds, etta
puhekéayttoliittymat sopivat hyvin liikkuvuutta vaativiin tilanteisiin sekéd sokeiden ja

liikuntarajoitteisten kayttoon.

2.1.2 Puhekayttoliittymien rajoitteet

Vahvuuksien lisaksi puhekéyttoliittymiin liittyy useita rajoitteita. Balentine ja Morgan
(1999: 11) sek& Suhm (2008: 3) kokevat, etté rajoitteet tulisi tuntea ja ottaa huomioon
suunniteltaessa puhekayttoliittymid. Huomioimalla rajoitteet puhekayttoliittymien
toimintaa on mahdollista parantaa, koska rajoitteet johtavat usein virheisiin ja
kaytettdvyysongelmiin (emt. 3). Kasittelen tassd luvussa Suhmin (2008: 4) jaottelemista
puhekéayttoliittymien rajoitteista puheentunnistusta, kayttéjia ja ymparistod, puhetta seké

ihmisen kognitiota.

NyKkyisin kdytossa oleva puheentunnistusteknologia asettaa puhekayttoliittymille tiettyja
rajoitteita. Puheentunnistusteknologia ei ole taydellistd, minka takia k&ytt4jan ja puhe-
kayttoliittyman vuorovaikutuksessa syntyy ongelmia puheentunnistuksen epa-
onnistumisen takia. Ep&donnistumiset voivat johtua muun muassa jarjestelmén
puutteista, puhutun kielen ominaisuuksista, epéselvasta puheesta tai melusta. (Suhm
2008: 5-6) Suhm (2008: 5-6) huomauttaa myos, ettd puheentunnistus ei ymmaérra
ilmaisuja, joita sille ei ole opetettu. Toisaalta, mitd enemman ilmaisuja jarjestelma

opetetaan tunnistamaan, sitd vaikeampi sen on erottaa samalta kuulostavia ilmaisuja
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toisistaan. Samalta kuulostavat ilmaisut taas johtavat usein virheisiin puheen-
tunnistuksessa. Erityisesti lyhyet sanat sekoittuvat toisiinsa helposti, koska ne eivat

sisalld yhta paljon akustista informaatiota kuin pitkat sanat. (Cohen ym. 2004: 27)

Puheentunnistuksen toimivuuteen vaikuttavat osaltaan myds erilaiset kayttajat ja
vaihteleva ymparistd. Puhekayttoliittymien kayttajakunta on usein suuri, jolloin erot
kayttdjien ominaisuuksien ja mieltymysten vélilla voivat olla hyvin vaihtelevia.
Esimerkiksi kayttajien tieto- ja taitotaso voi vaihdella asiantuntijasta aloittelijaan.
(Suhm 2008: 4) Vaihtelevan kayttajakunnan takia puheentunnistuksen on osattava
kasitelld muun muassa murteita ja aksentteja, miehid ja naisia, eri ikdryhmiéd sek&
korkeita, matalia, nopeita ja hitaita puhetyyleja (Dybkjer & Bernsen 2000: 6). Naiden
tekijoiden liséksi puheentunnistuksen toimivuutta voivat heikentdd myos kaytto-
ympdristosta tulevat &&net ja hairiot puhelinliikenteessa (Cohen ym. 2004: 28).
Ympéristostd tulevaa aénta voivat olla esimerkiksi taustaddnet ja -melu sek& muiden
ihmisten puhe ja keskeytykset (Suhm 2008: 4).

Puheella on aikaisemmin esiteltyjen vahvuuksien lisdksi monia ominaisuuksia, jotka
vaikeuttavat puhekayttoliittymien toimintaa. Puhe on luonteeltaan spontaania, miké
johtaa usein puheen katkonaisuuteen ja téytesanojen kayttoén (Suhm 2008: 7).
Shneiderman (2000: 63) nékee, ettd puheen ominaisuudet, kuten tahti ja intonaatio ovat
merkittdva osa ihmisten spontaania puhetta. Oberle (2008: 11) korostaa myds ihmisen
puheen tunteellisten piirteiden vaikutusta, kuten iloa, surua ja vihaa, jotka voivat
vaihdella puhelun aikana. Cohen ym. (2004: 8) lisaavét, ettd ihmiset eivat valttdmatta
mieti sanavalintojaan, lauserakenteita tai lausumista, vaan he vain haluavat saada
sanomansa perille. Koneelle puhuessaan ihmiset saattavat myos puhua normaalia
hitaammin tai korostetummin (Suhm 2008: 5). Suhm (2008: 8) korostaa, ettd puhe-
kayttoliittymien kohdalla tallaiset spontaanin puheen ominaisuudet eivét ole suotavia,

silla ne voivat heikentda puheentunnistuksen onnistumista.

Puheen julkisuus puolestaan saattaa puhekayttoliittymien kohdalla luoda yksityisyys-
ongelmia, jos jarjestelmélle on kerrottava &&neen arkaluontoisia tietoja, kuten tunnus-

lukuja (Suhm 2008: 8). Turunen ja Kainulainen (2007: 173) huomauttavat myos, etta
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julkinen koneelle puhuminen voi vield olla monille epdluontevaa ja ennakkoluuloja

herattavaa.

Tietyt puheen ja ihmisen kognition ominaisuudet asettavat puhekayttoliittymille
huomattavia rajoitteita. Balentine ja Morgan (1999: 11) korostavat erityisesti puheen
perdkkéisen ja véliaikaisen luonteen olevan ongelmallisia ihmisen muistille. Puheen
perdkkéisyys tekee useiden asioiden yhtdaikaisesta esittdmisestd mahdotonta.
Puhumalla asiat on esitettdva yksi kerrallaan toisin kuin esimerkiksi graafisissa
kayttoliittymissg, joissa useita asioita voidaan esittad kerralla. (Emt. 11) Shneiderman ja
Plaisant (2010: 349) korostavatkin, ettd asioiden esittdminen puheella on hitaampaa
kuin asioiden esittdminen esimerkiksi visuaalisesti. Puheen perdakkaisyyden takia
puhekéayttoliittymat kuormittavat kayttdjien muistia ja ovat hitaita (Balentine & Morgan
1999: 11). Suhm (2008: 9) toteaa my0s, ettd puheen perékkainen luonne yhdistettyna
aivojen tapaan késitella puhetta tekevat puheen kuuntelemisesta hidasta.

Balentinen ja Morganin (1999: 11) mukaan my6s puheen valiaikainen luonne vaikeuttaa
esitettyjen asioiden muistamista. Véaliaikaisuus tarkoittaa, etta vélitetty informaatio ei
ole ndkyvaa ja sailyvaa kuten graafisissa kayttoliittymissda, vaan se havidd puheen
loppuessa (Cohen ym. 2004: 6). Jos puhetta ei kuule sen lausumishetkelld, sitd ei ole
mahdollista saada takaisin (Dybkjer & Bernsen 2000: 2). Véliaikaisuuden takia puheen
valittdamaa informaatiota on myos vaikeaa selata (Shneiderman & Plaisant 2010: 349).
Véliaikaisuuden ongelmaa korostaa ihmisen tyomuisti, joka kattaa kerrallaan vain
viidestd yhdeksdan asiaa (ks. Miller 1956). Myds tiedon séilyvyys tyomuistissa on
heikko, ja pitkissa listauksissa tyomuistiin saattaa jaada asiat listan alusta ja lopusta,
mutta keskelld sanotut asiat unohtuvat helposti. Tydmuistin pienuus ja huono sailyvyys
johtavat siihen, ettd puhekayttoliittymissa on valtettdva pitkia puhetulosteita. (Suhm
2008: 9) Ongelmaa voidaan pyrkia korjaamaan myos kertaamalla aikaisemmin sanottuja
asioita sekd antamalla kayttgjille esimerkkeja ja palautetta (Turunen & Kainulainen
2007: 172).

Shneiderman (2000: 64) toteaa puheen ongelmaksi myo6s sen, ettd puhuminen seka

puheen kuunteleminen héiritsevat ajattelemista, koska niiden prosessointi tapahtuu
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aivojen samassa o0sassa. Sen sijaan esimerkiksi yhtdaikainen ndppéimistolla
Kirjoittaminen ja ajatteleminen onnistuvat vaivattomasti, koska motoristen tehtavien ja
ajattelun kasittely tapahtuu eri osissa aivoja (Shneiderman 2000: 64). Shneidermanin
(2000: 64) mukaan tdma tarkoittaa, ettd puhe kayttoliittyman syotto- ja tulostus-

menetelmana vie resursseja ihmisen samanaikaiselta ajattelulta ja ongelmanratkaisulta.

2.2 Puhe- ja néppainvalikot

Yritysten puhelinasiakaspalveluissa kaytetadn nykyéaan l&dhinnd kahdenlaisia valikko-
tyyppeja ohjaamaan soittajia oikeisiin palvelukanaviin: puhevalikoita ja nappdin-
valikoita (touch-tone menu). Néistd nappainvalikot ovat vield puhevalikoita yleisempid,
mutta ne ovat kaytettavyydeltddn monesti heikkoja, minka vuoksi puhevalikoista on
tullut niille varteenotettava vaihtoehto (Suhm 2002: 283; Sheeder & Balogh 2003: 103).

Puhevalikko on yritysten puhelinasiakaspalveluissa kaytettava puhekayttoliittyma, jossa
soittaja ohjataan hdnen puheensa perusteella joko oikean alueen asiakasneuvojalle tai
itsepalvelukanavaan (Suhm ym. 2002: 283). Suhmin (2004: 2) mukaan puhevalikot
voidaan jakaa vapaaseen puheeseen perustuviin avoimiin puhevalikoihin (natural
language call router), joissa soittaja voi kertoa asiansa vapaasti omin sanoin ja lausein,
seka suljettuihin puhevalikoihin (speech menu), joissa valikkovaihtoehdot ovat ennalta
madriteltyja (ks. taulukko 1). Kasittelen tutkimuksessani ainoastaan vapaaseen
puheeseen perustuvia avoimia puhevalikoita. Termilld puhevalikko viittaankin koko
tutkielmassa avoimiin puhevalikoihin, vaikka termi on hieman harhaanjohtava, silla
varsinaisen valikon sijaan puhevalikko pyyté4 soittajaa kuvailemaan asiaansa tai esittaa
soittajalle avoimen kysymyksen, kuten esimerkiksi Kuinka voin auttaa? (ks. Gorin,
Riccardi & Wright 1997).
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Taulukko 1. Erilaisia puhelinasiakaspalveluiden valikkotyyppeja

Né&ppainvalikko Suljettu puhevalikko Avoin puhevalikko
Matkapuhelinasiat, valitse 1 Kerro, miké seuraavista Kerro lyhyesti, mita
Laajakaista-asiat, valitse 2 kuvga parhaiten so_ittogi asiasi koskee.
' syyta: matkapuhelinasiat,
Lankapuhelinasiat, valitse 3 laajakaista-asiat,
- - lankapuhelinasiat vai muut
Muut asiat, valitse 4 asiat.

Puhevalikot pyrkivét tuottamaan luonnollisemman ja helpomman kayttékokemuksen
kuin vanhempaa tekniikkaa edustavat nappéinvalikot (Boyce 2000: 30). Né&ppain-
valikossa jarjestelma luettelee kéyttdjalle valintavaihtoehtoja, joista kéyttajan on
valittava hdnen asiaansa parhaiten sopiva vaihtoehto puhelimen ndppdimistéa
painamalla. N&ppainvalikko voi sanoa esimerkiksi: Valitse sopivin seuraavista
vaihtoehdoista. Matkapuhelinasiat, valitse yksi. Laajakaista-asiat, valitse kaksi, ja niin
edelleen (ks. taulukko 1). Valikkovaihtoehtoja voi myods olla useassa hierarkkisessa
kerroksessa (Suhm ym. 2002: 283). Boyce (2008: 50) kokee hierarkkisten valikoiden
ongelmaksi sen, ettd kayttaja tekee helposti vadran valinnan, jos hdn ei osaa yhdista
soittonsa syyta lueteltuihin valikkovaihtoehtoihin. Sheeder ja Balogh (2003: 103)
mainitsevat myos, ettd pitkien valikkorakenteiden takia nappéainvalikoiden kayttd voi
olla hidasta. Néppainvalikoiden ongelmat patevat myods taulukossa 1 esitettyihin
suljettuihin puhevalikoihin, jotka eroavat nappainvalikoista I&hinna siing, ettd valikko-
valinta tehdaén puheella.

Monet tutkimukset ovat paatyneet tulokseen, ettd puhevalikot ovat néppéinvalikoita
tuloksellisempia, tehokkaampia ja kayttajien kannalta miellyttdvdmpid. Harris
Interactiven (2003: 4) markkinatutkimuksen mukaan kayttgjat pitivat huomattavasti
enemman puheella kuin nappailemalld toimivista jéarjestelmistd. Suhm ym. (2002: 290)
puolestaan toteavat tutkimuksessaan, ettd puhevalikko ohjasi puhelut tarkemmin ja
nopeammin oikeaan kohteeseen kuin néppéinvalikko, ja kayttdjat myods pitivéat
puhevalikon k&aytdstda enemman. Samansuuntaisia tuloksia ovat esittdneet myos

Spiliotopoulos ym. (2009).
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Soneran asiakaspalvelussa on kaytossa seka avoin puhevalikko ettd nappéainvalikko.
Suomenkieliset soittajat ohjataan kielivalinnan jalkeen puhevalikkoon, mutta epa-
onnistumisten sattuessa puhevalikko yleensd ehdottaa soittajalle siirtymistd nappain-
valikkoon, miké tapahtuu painamalla puhelimen né&ppéaimistostd numeroa kaksi. Puhe-
valikko voi myos siirtdd soittajan automaattisesti ndppéinvalikkoon, jos kanssa-
kaymisessd ilmenee useita epdonnistumisia. Ruotsin- ja englanninkieliset soittajat

ohjataan nappailemalla toimivan kielivalinnan jalkeen omiin nappéinvalikkoihinsa.

Tutkimukseni  keskittyy ensisijaisesti puhevalikoihin ja niiden kaytettavyyteen.

Kasittelen seuraavissa luvuissa tarkemmin puhevalikoiden toimintaa ja vuorovaikutusta.

2.3 Puhevalikoiden toiminta

Puhevalikot perustuvat luonnollisen kielen ymmartdmisen (natural language
understanding) tekniikkaan, jossa kayttdjilla on ennalta maarattyjen komentojen ja
sanojen sijaan mahdollisuus kertoa asiansa vapaasti omin sanoin ja omin lauserakentein.
Tama ei kuitenkaan tarkoita, ettd luonnolliseen kieleen pohjautuvat puhevalikot
ymmartaisivat kaiken, vaan yleensd ne ymmartavat vain késittelemiensé aihealueiden

sanastoa, jota niille on opetusaineiston avulla opetettu. (Boyce 2000: 29)

Puhevalikon siséinen toiminta koostuu yksinkertaistetusti puheen tunnistamisesta,
tulkitsemisesta sekd toiminnon ja vastauksen muodostamisesta (Jokinen & McTear
2010: 4). Aluksi puhevalikko pyytdad kayttajaa kertomaan asiansa, jonka jalkeen
puhevalikon puheentunnistin tunnistaa kayttdjan vastauksessa sanomat sanat ja muuttaa
ne tekstimuotoon (Suhm ym. 2002: 284). Tekstimuotoinen vastaus siirretaan
luonnollisen kielen tulkitsijalle, joka pyrkii selvittdmaan vastauksen merkityksen ja
siihen sopivan kategorian (Boyce 2000: 30; Suhm ym. 2002: 284). Kategorioita voivat
olla esimerkiksi matkapuhelinlaskutus, vika laajakaistassa tai nettitikun tilaaminen.
Sopivan kategorian l6ytyessa puhevalikko ohjaa kayttdjan kategorian mukaisesti joko

asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan (Suhm ym. 2002: 284).
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Ajoittain puhevalikko epdonnistuu kayttdjan asian tunnistamisessa, tai kaytt4jé ei sano
puhevalikolle mitaan. Talléin puhevalikon on tilanteesta riippuen erimerkiksi kysyttava
kayttdjaltd varmistusta tai tarkennusta tai annettava esimerkkejd mahdollisista
vastauksista, jotta kayttajan tarpeet selvidisivat. (Suhm ym. 2002: 284). Kayn lapi

seuraavassa alaluvussa tarkemmin puhevalikoiden vuorovaikutusta.

2.4 Puhevalikoiden vuorovaikutus

Puhevalikko esittéda kayttéjalle erilaisia puheenvuoroja vuorovaikutuksen eri vaiheissa
sen perusteella, miten vuorovaikutus etenee ja miten kayttdja vastaa puhevalikolle.
Tallaisista puhevalikon puheenvuoroista kaytetdan termia prompti (Cohen ym. 2004: 5).
Prompteilla puhevalikko ilmaisee, ettd on kayttdjan vuoro puhua, ja ne myos toimivat
perustana sille, mit4 k&yttajan halutaan sanovan seuraavaksi (Balentine & Morgan 1999:
42). Dybkjeer ja Bernsen (2000: 10, 12) huomauttavat, ettd prompteilla on myos tarkeda
antaa ohjeita, informaatiota ja palautetta, jotta kéyttaja tietéisi, miten jarjestelma toimii,
mit4 se kulloinkin tekee ja miten se ymmarsi kayttdjan puheen. Balentine ja Morgan
(1999: 204) korostavat promptien vaikutusta jarjestelmén kéytettavyyteen, silla niiden
avulla kayttaja muodostaa mielikuvan jarjestelman luomista mahdollisuuksista ja
rajoista. Glass (1999: 6) alleviivaa promptien selkeyden merkitystd, koska epamadaraiset

promptit saattavat tehda kayttajien vastauksista arvaamattomia ja monimuotoisia.

Puhevalikon ja kayttdjan vuorovaikutuksen aloittajana toimivat tervetulotoivotus ja
avoin aloitusprompti, jolla pyydetddn kayttajaa kertomaan vapaasti puhelun syy.
Aloitusprompti voi olla esimerkiksi Kuinka voin auttaa? tai Kerro lyhyesti, mitd asiasi
koskee. (Suhm ym. 2002: 284) Monikielisissa maissa tervehdyksen ja aloituspromptin
valissa esitetddn yleensa myos Kielivalinta (Lewis 2011: 203). Boyce (2008: 62)
huomauttaa, ettd aloituspuheiden suunnittelussa on térkedd ottaa huomioon, millaisen
kuvan puhevalikko antaa kayttdjalle kyvyistadn. Liian ihmismaéiseltd kuulostava aloitus
saattaa houkutella kayttdjan puhumaan puhevalikolle tavalla, jota se ei valttdmatta
ymmarrad (Boyce 2008: 62-63). Balentine ja Morgan (1999: 41-42) painottavat, etti

tdman valttdmiseksi tervetulotoivotus ja aloitusprompti tulisi laatia sellaiseksi, etta
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kaytt4ja tietdd puhuvansa koneelle eika ihmiselle. Glass (1999: 4) toteaa, ettd ihmiset
saattavat kaikesta huolimatta puhua koneelle monella tavalla: jotkut sanovat vain yhden
sanan, toiset kdyttavat muutamia perusmuotoisia avainsanoja ja jotkut puhuvat hyvin

pitké&sti.

Avointa aloituspromptia pidetddn usein luonnollisempana vuorovaikutustapana kuin
esimerkiksi valikkotyylistd aloitusta, joka myos rajoittaa kayttdjan vastausta enemmaén
(Williams & Witt 2004: 9). Lewis (2011: 223) kuitenkin huomauttaa, ettd vastauksen
keksiminen nopeasti avoimeen kysymykseen saattaa tuottaa ongelmia kéayttdjalle.
Sheeder ja Balogh (2003: 104) né&kevét, ettd ongelmien valttdmiseksi avoimesta
aloituspromptista olisi hyvé ilmeta kayttajalle, miten jarjestelmélle pitaisi vastata. Jos
ongelmia kuitenkin syntyy, puhevalikko siirtyy yleensa ohjaavampiin promptityyleihin,
jotta se saisi selvitettyd kayttdjan asian (Suhm ym. 2002: 284). Aloituspromptia
seuraavan promptin muoto riippuukin siit4, kuinka hyvin puhevalikko ymmartaa
kayttdjan vastauksen. Jos puhevalikko ymmartaa vastauksen riittavalla varmuudella, se
ilmoittaa suoraan siirtdvansa kayttajan oikeaan kohteeseen (emt. 284). Boyce (2008:
60-61) toteaa, ettd usein puhevalikko ei kuitenkaan ole riittdvén varma kayttajan
puheesta, jolloin sen on varmistettava kéyttdjan aikeet ohjaavammilla keinoilla.

Varmistuspromptissa puhevalikko toistaa sen, mitd se uskoo kayttdjan sanoneen ja
pyytaa kayttdjad varmistamaan asian (Boyce 2008: 61). Esimerkiksi kéyttdjan puhuessa
nettitikusta puhevalikko voi kysya Koskeeko asiasi siis nettitikkua?, johon kayttdja
vastaa todenndkoisesti myontavasti tai Kieltavasti. Jos puhevalikolla on kaksi
tasavahvaa tulkintaa kéyttajan puheesta, se voi siindkin tapauksessa kysya kayttajalta
varmistusta (emt. 61). Esimerkiksi kayttdjan puhuessa epadmaardisesti netista,
puhevalikko voi kysyd: Sanotko vield, kumpi on kyseessa: kiinted laajakaista vai
nettitikku? Boyce (2008: 72) toteaa, ettd varmistuspromptit ovat tarpeellisia kayttajan
vastauksen varmistamiseksi, vaikka ne voivat kéyttdjastd tuntua usein hitaalta ja

luonnottomalta kommunikointitavalta.

Boyce (2008: 72-73) korostaa, ettd tapauksissa, joissa puhevalikko ei ymmarra

kéayttajan vastausta tai kayttdjad ei anna riittdvasti lisdinformaatiota, puhevalikon on



26

kysyttava kayttajalta asiaa uudestaan. Téllaisissa toistoprompteissa puhevalikko
yleensa kertoo, ettei ymmartanyt asiaa, pyytaéd kayttajaa kertomaan asian uudestaan ja
antaa mahdollisesti ohjeita ja esimerkkeja. Jos jarjestelmé ei toisenkaan vastauksen
jalkeen ymmarra kayttajad, tulisi kayttajélle kertoa tarkempia ohjeita tai esimerkki-
vastauksia tai lahestymistapaa aiheeseen pitaisi muuttaa. (Cohen ym. 2004: 68-69)
Boyce (2008: 73) toteaa toistoa pyytdvien promptien ongelmaksi sen, ettd kayttajat
vastaavat niihin usein samalla tavalla kuin ensimmaiseen promptiin. Tdma toimii, jos
tapahtuman epé&onnistuminen johtuu esimerkiksi taustamelusta, mutta puhevalikon
sanaston ja kieliopin rajallisuudesta johtuvaan epdonnistumiseen toistopromptit eivat
auta. Toistoa pyytavat promptit pitéisikin suunnitella niin ohjaaviksi, ettd kayttajat
vastaavat niihin puhevalikon ymmartamalla tavalla mahdollisimman selkedsti ja tiiviisti.
(Emt. 73)

Joissain tapauksissa kayttdja ei vastaa promptiin mitdan. Hiljaa pysyttelevé kayttaja on
usein hadmillaan eika tiedd, mitd sanoa (Cohen ym. 2004: 71). Lewisin (2011: 229)
mukaan talloin kayttajalle voidaan esimerkiksi antaa ohjeita ja esimerkkeja
mahdollisista vastauksista kahdesta kolmeen sekuntia promptin paattymisen jalkeen.
Cohenin ym. (2004: 71) vaihtoehto télle on, ettd hiljaisuuden jalkeen puhevalikko voisi
sanoa, ettei se kuullut kéayttajaa, mutta muuten kéyttda samanlaisia keinoja kuin toistoa

pyytavien promptien yhteydessa.

Joskus jarjestelma ei lukuisista yrityksistd ja esimerkeistd huolimatta saa selvitettya
kayttdjan asiaa. Boyce (2008: 62) painottaa, ettd kayttdjaa ei saisi vakisin pitéa
puhevalikossa, silld se johtaa todenndkdisesti turhautumiseen. Lewis (2011: 194)
ehdottaa, ettd jos vuorovaikutus ei onnistu, kéyttaja pitdisi siirtad esimerkiksi nappdin-
valikkoon tai asiakasneuvojalle. Merkkeina vuorovaikutuksen ongelmista voidaan pitaa
perakkaisid virheitd kanssakdymisessd, virheiden suurta kokonaismé&arad vuoro-
vaikutuksen aikana ja kayttajien perékkaisia Kielteisia vastauksia varmistusta kysyviin
prompteihin (Cohen ym. 2004: 71-72). Cohen ym. (2004: 71) korostavat, ettd kayttdja
pitaisi siirtdd pois jarjestelméstd viimeistadn kolmen perékkdisen virheen tai

varmistusten kohdalla kahden perakkaisen kielteisen vastauksen jalkeen.
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Promptien esittdmisen sujuvuudelle ongelmia aiheuttaa puhevalikon ja kdyttajan valisen
kanssakaymisen vuoropohjaisuus. Toisin kuin ihminen, nykyinen puheentunnistus-
teknologia ei osaa paatella kayttdjan puheesta, milloin tdmé lopettaa lauseensa. Sen
sijaan puhevalikot olettavat kayttjan lopettaneen lauseensa, kun ennalta madritelty
aikaraja puheen loppumisesta on kulunut. Jos aikaraja asetetaan liian pitkaksi, kayttajan
puheen loppumisen ja promptin lausumisen valille tulee epamiellyttavia taukoja ja
vuorovaikutus hidastuu. Toisaalta, jos aikaraja asetetaan lilan matalaksi, lyhyetkin
hiljaiset hetket puheessa tulkitaan lauseen lopuksi ja tapahtuma voi epéonnistua. (Boyce
2008: 76)

Monet puhevalikot tukevat niin sanottua barge-inia eli promptin keskeytys -toimintoa.
Promptin keskeytys tarkoittaa, ettd soittaja voi puhua puhevalikon promptin paélle,
jolloin puhevalikko lopettaa promptinsa, alkaa kuunnella soittajan puhetta ja muodostaa
toimintansa puheen perusteella (Glass 1999: 3). Promptin keskeytys voidaan asettaa
toimimaan koko puhevalikossa tai vain tietyissd prompteissa. Toiminnon tarkoituksena
on tehda jarjestelmén kaytosta tehokkaampaa. Promptin keskeytys voi tehostaa
varsinkin kokeneiden kaytt4jien kanssakaymistd, kun he voivat antaa vastauksensa

ennen kuin puhevalikko on lopettanut puheensa.

2.5 Soneran puhevalikko

Soneran puhevalikko on puhekayttoliittymd, joka ohjaa asiakaspalveluun soittavan
henkilon oikeaan palvelukanavaan soittajan omin sanoin kertoman soiton syyn
perusteella. Ennen puhevalikkoa asiakaspalvelussa oli kdytdssé ainoastaan ndppéin-
valikko, jolla asiakas péasee oikeaan palvelukanavaan valitsemalla oikean valikko-
vaihtoehdon puhelimen numerondppéaimia painamalla. Nyky&an kaytossd on seka
puheella ettd néppéailemallad toimiva valikko. Suomenkielisill soittajilla puhevalikko on
oletusvalikkotyyppi, ja ndppdinvalintaan siirrytdén, kun soittajan kanssakdynti puhe-
valikon kanssa ei onnistu. Ruotsin- ja englanninkielisilla soittajilla puolestaan ndppain-

valikko on oletusvalikkotyyppi.
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Puhevalikko on ollut Soneran asiakaspalvelussa kéytossa vuodesta 2010 l&htien. Taman
tutkimuksen aikana Sonera on tehnyt puhevalikon uudistamisprojektia, jossa uudistettiin
muun muassa puhevalikon toimintalogiikkaa ja viestintdd. Uudistettu puhevalikko
otettiin kayttoon asiakaspalvelun numeron 0200 17000 osalta 13.4.2012 ja vikapalvelun
numeron 0206 90101 osalta 19.4. Tutkimukseni kohteena toimii uudistettu puhevalikko.
Puhelulokien analysoinnissa on mukana soitot seka asiakaspalvelun ja vikapalvelun
numeroihin, mutta kaytettavyystestissd puhelut soitetaan ainoastaan asiakaspalvelun
numeroon 0200 17000. Puhevalikot ovat molemmissa numeroissa Ssamat, joten

tutkimuksen tuloksiin tama ei vaikuta.

Soneran puhevalikko on tekniseltd toiminnaltaan vapaan puheen puhevalikko, jossa
maarattyjen lauseiden sijaan soittaja voi muodostaa lauseensa vapaasti. Taman
mahdollistaa puhevalikon tilastollinen kielimalli, joka on muodostettu oikeiden
asiakkaiden soitoista koostuvasta opetusaineistosta. Puhevalikossa soittajan puhumia
sanoja ja niiden yhdistelmia verrataan tilastolliseen kielimalliin, minkd avulla saadaan
selvitettyd puheen merkitys. Kielimalliin vertaamalla ja sanojen esiintymis-
todennakdisyyksia laskemalla puhevalikko voi paatella tasavahvoistakin vaihtoehdoista,

minké& sanan soittaja todennékdisimmin sanoi.

Soneran puhevalikko kéyttda promptin keskeytys -toimintoa (barge-in), eli soittaja voi
puhua tai painaa puhelimensa numerondppdimia puhevalikon promptien aikana. Jos
soittaja puhuu puhevalikon promptin péélle, puhevalikko lopettaa puheensa, kuuntelee
soittajan vastauksen ja muodostaa toimintansa puheen perusteella. Jos soittaja painaa
puhelimensa numerondppédimia, puhevalikko suorittaa nédppédimelle maaritellyn
toiminnon. Esimerkiksi painamalla numerondppéintd 2 soittaja siirretddn néappain-

valikkoon, vaikka puhevalikko puhuisi samaan aikaan.

Soittaessaan Soneran asiakaspalveluun soittaja kuulee ensin tervetulotoivotuksen ja
kielivalinnan: Tervetuloa Soneran asiakaspalveluun. Jos haluat palvelua suomeksi,
valitse yksi. Valkommen till Soneras kundtjanst. Om du vill ha betjaning pa svenska,
tryck tva. Welcome to Sonera’s customer service. If you want service in English, press

three. Jos soittajalla on Soneran liittymé& ja liittymén tietoihin on merkitty soittajan
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aidinkieli, kielivalinta ohitetaan automaattisesti ja soittaja siirretadn eteenpdin.
Suomenkieliset siirretddn suoraan puhevalikkoon ja ruotsin- ja englanninkieliset

siirretd&n omiin nappainvalikoihinsa.

Puhevalikon aloitusprompti kuuluu seuraavasti: Palveluvalikkomme toimii puheella.
Voidakseni ohjata sinut nopeammin oikeaan palveluun kerro nyt muutamalla sanalla,
mita asiasi koskee. Soittajan on vastattava aloituspromptiin kahden sekunnin kuluessa,
muuten puhevalikko sanoo Voit my6s tehdd valinnat puhelimesi nappaimilla
painamalla kaksi. Soittajalle siis tarjotaan mahdollisuus siirtyd n&ppéinvalikkoon jo
kanssakaynnin aikaisessa vaiheessa. Soittajalle annetaan mahdollisuus siirtyd nappéin-
valikkoon myds, jos puhevalikko ei saa ensimmaisesta vastauksesta selvaa tai ei kuule
puhetta. Liséksi soittajalle annetaan vastausesimerkkeja ja hanta pyydetdan kertomaan

asiansa uudelleen, jolloin prompti kuuluu seuraavasti:

En valitettavasti saanut selvdd/En valitettavasti kuullut. Voit myds tehda
valinnat puhelimesi nappaimilla painamalla kaksi. Ole hyva ja kerro, mité
tuotetta ja palvelua asiasi koskee. Voit sanoa esimerkiksi “tarvitsen
maksuaikaa matkapuhelinlaskulleni” tai “haluan laajakaistan uuteen
osoitteeseen”’. Kerro nyt muutamalla sanalla, mitd asiasi koskee.

Kun soittaja vastaa promptiin, puhevalikon puheentunnistin yrittdd tunnistaa puheen ja
sen merkityksen. Puheesta pyritadn tunnistamaan soittajan tarkoittama tuote ja asia,
joiden perusteella soittaja ohjataan oikeaan palvelukanavaan. Tuotteeseen viittaa
esimerkiksi sana matkapuhelin, ja asiaan viittaa esimerkiksi sana maksuaikaa. Jos
vastaus promptiin ei sisélld tarpeeksi tietoa tuotteesta tai asiasta, puhevalikko kysyy
soiton syysté tarkentavia kysymyksia. Esimerkiksi jos soittajan asia koskee laajakaistan
asennusta ja soittaja vastaa aloituspromptiin vain laajakaista, puhevalikko pyytaa
soittajaa tarkentamaan asiaansa: Asiasi koskee siis laajakaistaa. Kerrotko tarkemmin,
sanomalla esimerkiksi ’tarvitsen apua nettitikun asennuksessa’ tai ’haluaisin nostaa
laajakaistan nopeutta’. Kerro nyt, miten voin auttaa. Vastaavasti, jos puhevalikko saa
selville vain soittajan tarkoittaman asian, se kysyy vield tarkentavia kysymyksié asiaa
koskevasta tuotteesta. Esimerkiksi laskutusasioissa prompti kuuluu: Asiasi koskee siis

laskua. Sanotko vield, mik& seuraavista on kyseessd. Té&mén jalkeen puhevalikko
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luettelee vastausvaihtoehdot, jotka se valitsee soiton aiheen mukaan. Esimerkiksi
laskutusasioissa vastausvaihtoehdot ovat nettitikku, matkapuhelin, laajakaista,

lankapuhelin ja tv-palvelut.

Puhevalikon toimintaan vaikuttaa olennaisesti puheentunnistuksen toimivuus. Jos
puheentunnistin on hyvin varma soittajan puheesta, se hyvéaksytédan ilman varmistusta.
Jos puheentunnistin on vahemméan varma puheesta, se varmistetaan esimerkiksi
promptilla Varmistan. Onko siis kyseessa matkapuhelinasia? Vastaa kylla tai ei.
Tilanteissa, joissa puheentunnistin ei ymmarré puhetta, ei saa puheesta lainkaan selvaa
tai on hyvin epavarma soittajan sanomasta, puhevalikko sanoo, ettei se saanut selvaa ja

kysyy asiaa uudestaan tai ohjaa soittajan suoraan nappainvalintaan.

Automaattisesti soittaja voidaan siirtdd nappdinvalikkoon, jos kanssakdymisessa
esiintyy liikaa tunnistamatonta puhetta tai hiljaisuutta. Yleensd soittaja siirretaan
nappainvalikkoon, jos kanssakdymisessa esiintyy joko tunnistamatonta puhetta tai
hiljaisuutta kahdessa perakkéisessa vastauksessa. Lisdksi, jos soittaja vastaa puhe-
valikon esittdméan varmistuspromptiin kieltavasti, soittaja voidaan siirtdd nappain-

valintaan.

Puhevalikon saadessa selville soiton syyn se ohjaa puhelun joko oikean aihealueen
asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan. Téssd vaiheessa soittajalle myds kerrotaan,
mihin hanet ohjataan. Asiakasneuvojia tyoskentelee esimerkiksi matkapuhelin-,
laajakaista-, ja lankapuhelinasioissa, ja naiden sisalld on vield eri osastoja, kuten
vikapalvelut ja laskutus. Itsepalvelukanavia ovat esimerkiksi Maksumaatti-palvelu,
jossa asiakas voi siirtdd laskunsa erapéivad ja Avari-palvelu, jossa asiakas voi sulkea
liittyménsa tilapaisesti, avata tilapdisesti suljetun liittymén ja tiedustella puk-koodia.
Puhevalikon tulee selvittdd soittajan asia mahdollisimman tarkasti, jotta se pystyy

siirtdmaan soittajan oikeaan palvelukanavaan.
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3 PUHEKAYTTOLHTTYMIEN KAYTETTAVYYDEN ARVIOINTI

Kéyn téssa luvussa lépi tutkimukseni kannalta olennaiset asiat puhekéyttéliittymien
kaytettdvyydestd ja kaytettdvyyden arvioinnista. Ensin tarkastelen kaytettavyytta
yleisesti, jonka jalkeen keskityn tarkemmin puhevalikoiden k&ytettdvyyteen. Tdman
jalkeen siirryn tarkastelemaan kaytettavyyden arviointia, josta kdyn lapi padasiassa
puhelulokien analysointia ja kéytettdvyystestausta. Puhelulokien analysoinnista ja
kaytettdvyystestauksesta selvitdn myds, miten sovellan menetelmida omassa

tutkimuksessani.

3.1 Kéytettavyys

Kéytettdvyyden kasitteelle on olemassa monenlaisia madritelmid, joita eri tahot ovat
luoneet omista lahtokohdistaan (Ovaska, Aula & Majaranta 2005: 3). Maaritelmissé
kaytettavyyttd on tarkasteltu niin kayttajan kokemuksiin liittyvdna ominaisuutena kuin
tuotteen ominaisuutena (Larsen 2003: 6-8). Toisinaan kéaytettavyydelld tarkoitetaan
suppeasti vain tuotteen helppokayttoisyytta (ISO 2000: 66), kun taas joskus
kaytettavyydelle maéaritellddn useita erilaisia osa-alueita (ks. Nielsen 1993: 26;
Shneiderman & Plaisant 2010: 32).

Kaytettdvyys ja kaytettavyystutkimus ovat osa laajempaa, monitieteellistd ihmisen ja
koneen valisen vuorovaikutuksen tutkimusta (human-computer interaction) (Ovaska
ym. 2005: 12). Yksinkertaisesti ymmarrettyna ihmisen ja koneen valinen vuorovaikutus
tarkoittaa tapaa, jolla ihminen on vuorovaikutuksessa koneen kanssa kayttoliittyman
viélityksellda (Barnes 2003: 51). lhmisen ja koneen vuorovaikutuksen suunnittelussa
paamadréna on yleensé hyva kaytettavyys (Leventhal & Barnes 2008: 15), joka ilmenee
esimerkiksi kayttajan ja tuotteen yhteistoiminnan tehokkuutena ja miellyttavyytena
(Sinkkonen ym. 2006: 17).

Hyvaésta kaytettdvyydestd seuraa merkittavid hyotyjad seka kayttéjille ettd yrityksille
(Dumas & Redish 1999: 14). Maguire (2001: 587-588) korostaa, ettd tuotteen hyvé
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kaytettavyys lisad kéayton tehokkuutta, véhent&d virheitd ja kayton tuen tarvetta, lisdé
tuotteen hyvéksyttavyytta seka parantaa tuotteen ja yrityksen mainetta. Dumas ja Redish
(1999: 14) lisaavat, etta kaytettava tuote myy paremmin ja se vaikuttaa myos yrityksen

muiden tuotteiden menekkiin positiivisesti.

Kansainvilisen standardointijarjestd 1SO:n  (2000: 66) standardissa 9241-11
kaytettdvyys on madritelty tarkoittamaan sitd, miten hyvin tietty kéyttdja voi tuotteen
avulla saavuttaa tavoitteensa tuloksellisesti, tehokkaasti ja kéyttdjad tyydyttavalla
tavalla tietyssd ké&yttotilanteessa (kuvio 1). Tuloksellisuudella madritelméssa
tarkoitetaan sitd, kuinka tarkasti ja taydellisesti k&yttdjat saavuttavat tavoitteensa,
tehokkuudella viitataan siihen, paljonko resursseja kaytetdan suhteessa tavoitteiden
saavuttamiseen tuloksellisesti ja tyytyvaisyydella tarkoitetaan kdyton mukavuutta ja
myonteistd suhtautumista tuotteen kayttoon. (ISO 9241-11 2000: 68)

s a Tarkoitettu tulos I,
Kayttaja & }L Tavoitteet 1
Kaytettavyys: laajuus, A
( Tehtivs | missd madrin tavoitteet B
saavutetaan } .
- . tuloksekkaasti, Tuloksellisuus
Laitteisto tehokkaasti ja
tyytyvdisend p .
[ A Tehokkuus
Ymparistd
i 5
Kayttdtilanne Tyytyvaisyys
K&ytdn lopputulos
- Kaytettivyyden
[ Tuote W mittarit

Kuvio 1. Kaytettavyys standardin 1ISO 9241-11 mukaan (ISO 9241-11 2000: 70)

Euroopan telealan standardointilaitoksen ETSI:n (1993: 14) kaytettdvyysarviointiin

antamassa ohjeistuksessa pidetadan tuloksellisuutta ja tehokkuutta kayttajien suoritusta
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tarkastelevina objektiivisina mittareina ja tyytyvaisyyttd kayttdjien mielipiteitd
tarkastelevana subjektiivisena mittarina. Ohjeistuksessa huomautetaan, ettd suoritusta ja
mielipiteitd tarkastelevat mittarit ovat toisistaan riippumattomia, eli tuote voi olla
esimerkiksi tuloksellinen ja tehokas, mutta kaytt4ja saattaa kuitenkin olla tyytymaton
sithen. Sek& suorituksen ettd mielipiteiden tarkasteleminen on siis tarkeds, jotta
kaytettavyydesta saadaan kokonaiskuva. (ETSI 1993: 14)

ISO 9241-11 (2000: 66) -standardissa korostetaan, ettd tuotteen kaytettdvyyteen
vaikuttaa olennaisesti kayttotilanne, joka koostuu itse kayttajéstd, suoritettavasta
tehtdvastd, kaytetysta laitteistosta ja kayttOympéristostd. Kéayttotilanteen muuttuessa
tuotteen kaytettavyyden tasokin voi vaihdella (emt. 68). Esimerkiksi puhevalikoiden
kohdalla kayttoymparistolla tai kayttajan puhetyylilla voi olla suuri vaikutus puheen-
tunnistuksen onnistumiseen, mikd puolestaan vaikuttaa palvelun kéytettdvyyteen.
Ovaska ym. (2005: 4) huomauttavat myos, ettd ISO-standardin kéaytettdvyyden
mairitelmédn mukaan kiytettdvyys on viime kidessd kiyttdjdn suhteellinen kokemus
kayton onnistumisesta”. Myos Larsen (2003: 6) nidkee, ettd standardi 9241-11
tarkastelee kéaytettdvyyttd kayttajan ndkokulmasta. Talldin pelkkien kaytettavyys-
ongelmien etsimisen lisaksi on tarkedd keskittyd kayttajan kokemukseen palvelusta
(Ovaska ym. 2005: 4).

Nielsen (1993: 27) puolestaan nakee, ettd kéytettdvyys on tuotteen ominaisuus, jonka
tulee sopeutua erilaisiin kayttdjiin, tehtaviin ja kayttdympéristoihin. Kaytettdvyyden
osa-alueista Nielsen (1993: 26) on ISO-standardin kanssa samaa mieltd tehokkuudesta
ja tyytyvaisyydestd, mutta han lisdd kaytettdvyyteen myds opittavuuden,
muistettavuuden ja virheettomyyden. Opittavuudella Nielsen (1993: 26) tarkoittaa, ettd
tuotteen kéaytdén oppimisen tulisi olla helppoa uusille kéyttdjille. Muistettavuus
tarkoittaa, ettd tuotteen kayton tulisi olla helposti muistettavaa, jotta harvoin tuotetta
kayttavan kayttdjan ei tarvitsisi opetella k&yttod aina uudestaan. Virheettomyys
puolestaan merkitsee tuotteen kéytdstd aiheutuvien virheiden vahdistd maaréad ja

virheista toipumisen helppoutta. (Emt. 26)
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Shneiderman (2010: 32) on kaytettdvyyden maaritelméssadan Nielsenin kanssa samaa
mieltd kéytettdvyyden viidestd osa-alueesta, mutta han korostaa 1SO-standardin tavoin
kaytettdvyyden kayttotilannekohtaisuutta. Shneiderman (2010: 32) nakee myds, ettd
erilaisissa tuotteissa toiset kdytettdvyyden osa-alueet voivat olla toisia tarkedampia:
joissakin tuotteissa kayttdjien tyytyvéisyys ratkaisee paljon, toisissa taas kayton
tehokkuus tai nopea oppiminen voivat olla tarkedmpiéd. Nielsen (1993: 42) kuitenkin
huomauttaa, ettd usein jonkin osa-alueen korostaminen johtaa toisen osa-alueen
heikkenemiseen. Esimerkiksi virheiden valttdminen saattaa aiheuttaa tehokkuuden
heikkenemistd (emt. 42; Shneiderman 2010: 32).

Kayttsja ) Tarkoitettu tulos ‘ _ Tavoitteet _ J
e (Asiakasneuvojalle tai
(Testikayttajat) | itsepalveluun pddseminen)
Tehtivs Kaytettdvyys: laajuus,
: : missa maarin tavoitteet
(Soitot puhevalikkoon) samvutetaan e Tuloksellisuus ™y
Laitteisto ‘ELJIr:)I(SEI(I(aa.l?tiF I[D.nnistuminen [:.ruheval.ikossa
(Matkapuhelin) tehokkaasti ja ja puhelun ohjteuutummen
tyytyvaisena \ oikeaan paikkaan) y
Ymparisto ( Tehokkuus )
(Testikdyttdjan koti) (Puhevalikossa kaytetty aika
ja puheenvuorojen maara)
Kayttétilanne
Tyytyvaisyys
(Testikayttajien mielipiteet)

Kaytettavyyden

{ Tuote Kayton lopputulos
mittarit

(Soneran puhevalikko)

Kuvio 2. Tutkimukseni tutkimusasetelma sovitettuna 1SO 9241-11 -standardiin

Kéytan tutkimukseni pohjana 1SO-standardin 9241-11 maaritelméé kéytettdvyydestd,
koska sitd voidaan soveltaa helposti puhevalikoihin. Mé&érittelen siis kéaytettavyydeksi
sen, miten hyvin tietty kdyttdja voi tuotteen avulla saavuttaa tavoitteensa tuloksellisesti,
tehokkaasti ja kayttajaa tyydyttavalla tavalla tietyssa kéayttotilanteessa. Méaéaritelma on
alun perin suunniteltu nayttopaatteilla kaytettavia tietojarjestelmia varten, mutta se sopii
muunkinlaisiin tuotteisiin, joiden avulla kayttaja pyrkii saavuttamaan tavoitteensa (1SO
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9241-11 2000: 66). Kuviossa 2 olen havainnollistanut tutkimusasetelmaani I1ISO 9241

11 -standardiin ndhden suluissa olevilla teksteilla.

Jotta kaytettdvyyttd voisi madrittdd tai mitata, tuotteen tavoitteet on tunnistettava, ja
kaytettdvyyden mittareille eli tuloksellisuudelle, tehokkuudelle ja tyytyvéisyydelle on
valittava mitattavat osatekijat. Jokaiselle kaytettavyyden mittarille tulisi valita vahintdan
yksi tarkempi osatekija. (1ISO 9241-11 2000: 70-71) Tutkimuksessani kaytettavyyden
mittareista tuloksellisuutta eli tavoitteiden saavuttamisen tarkkuutta ja taydellisyyttéd
tarkastelen onnistumisella puhevalikossa sekd puhelun ohjautumisella oikeaan
paikkaan. Tehokkuutta mittaan puhevalikossa kaytetylld ajalla ja puheenvuorojen
maaralla. Tyytyvéisyyttd arvioin kysymalla kayttdjien mielipiteitd puhevalikosta
puolistrukturoidulla haastattelulla. Lisaksi tarkastelen kayttdjien puhevalikossa

kohtaamia ongelmia.

3.2 Puhekayttoliittymien kaytettavyys

Puhekéayttoliittymien kaytettdvyys on pitkdadn jaanyt jarjestelmien teknologian
kehittdmisen varjoon seka tutkimus- ettd Kkehitystydssd. Vaikka kaytettavyyden
tiedostetaan olevan yhad tarkedmpi osa puhekayttoliittymia, alueeseen liittyy useita
haasteita ja kysymysmerkkejd, jotka vaikeuttavat kaytettdvien puhekayttoliittymien
suunnittelua. (Dybkjer & Bernsen 2000: 2) Puhekayttoliittymat kohtaavatkin
perinteisiin kayttoliittymiin verrattuna erilaisia haasteita, joita luovat esimerkiksi
luvussa 2.1.2 Kkaésitellyt puhekayttoliittymien rajoitteet. Pyrin  tutkimuksessani

selvittdm&an, mitd ndma haasteet ovat puhevalikoiden kohdalla.

Larsen (2004: 2152) nakee, ettd puhekayttoliittymissé on otettava huomioon haasteita
koskettavia kaytettdvyyden osa-alueita, joita ovat erityisesti opittavuus, muistettavuus,
virheettomyys ja kayttoliittyman toimintatavan lapinakyvyys. Dybkjer ja Bernsen
(2000: 2) puolestaan korostavat, ettd ollakseen kaytettdvd, puhekayttoliittyman tulee
muunlaisten kayttoliittymien tavoin tayttad kayttajien tarpeet. Puhekayttoliittyman tulisi

etenkin olla helposti ymmarrettava, miellyttava, tehokas ja vuorovaikutukseltaan sujuva.
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Vuorovaikutuksen puhekayttoliittyman kanssa tulisi olla mahdollisimman virheetontd,
ja puhekayttéliittyman tulisi olla niin helppokéyttdinen, ettei kéyttajélle synny kayton

aikana epdvarmuutta jarjestelmén toiminnasta. (Dybkjeer & Bernsen 2000: 2)

Helppokayttoisyys
Lapindkyvyys
Muistettavuus
Miellyttavyys
Opittavuus
Tehokkuus
Virheettomyys

Ymmarrettavyys

Kuvio 3. Puhevalikoille tarkeita kaytettavyyden osa-alueita

Edellda mainitut kaytettavyyden osa-alueet, jotka olen kerannyt myos kuvioon 3, ovat
tarkeitd myos puhevalikoiden kannalta. Helppo opittavuus on olennainen tekija, koska
puhevalikolla voi olla todella suuri kohderyhmé, josta moni ei ole koskaan kayttanyt
puhevalikoita. Puhevalikoita myds kédytetddn harvoin ja niiden kéyttajat harvoin ovat
kokeneita kayttajia, minkad vuoksi palvelun muistettavuus ja lapinédkyvyys on otettava
huomioon. Muistettavuus korostuu my6s puheen véliaikaisuuden takia, jolloin

puhevalikon vuorovaikutuksessa tulee ottaa huomioon ihmisen muistin rajoitukset.

Virheettomyys on térkeda, jotta puhevalikon ja kéyttdjan wvuorovaikutus olisi
mahdollisimman sujuvaa. Toisaalta virheita sisaltdva vuorovaikutus ei aina merkitse
kayttdjan tyytyvaisyyden laskua, kunhan jarjestelméd auttaa kéyttdjdd selvidmaan
virheistd ja kayttdja saa suoritettua tavoitteensa (Kotelly 2003: 123). Kotellyn (2003:
123) antamassa esimerkissa kayttdja koki huomattavia vastoinkdymisid vuoro-
vaikutuksen aikana, mutta oli kuitenkin tyytyvéinen jarjestelm&an sen auttavuuden
takia. Jarjestelmén helppokayttdisyys, ymmarrettavyys ja miellyttavyys saattavatkin

monesti paikata virheellisté ja tehotonta vuorovaikutusta.
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Vaikka tarkastelenkin tutkimuksessani kaytettavyytta ISO 9241-11 -standardin
tuloksellisuuden, tehokkuuden ja tyytyvéisyyden kautta, otan myds edelld mainittuja
puhevalikon kaytettavyydelle tarkeitd osa-alueita esiin kéytettavyystestini testikayttajille
tekemisséni puolistrukturoiduissa haastatteluissa. Kartoitan testikdyttajien mielipidetta
muun muassa puhevalikon kaytdn mukavuudesta, kayton oppimisen helppoudesta,

virheista toipumisen helppoudesta ja puhevalikon ymmarrettavyydesta.

3.3 Kéytettavyyden arviointi

Mahdollisimman hyvén kéytettavyyden saavuttamiseksi on tarkedd, ettd puhekaytto-
liittymille tehd&an kaytettavyyden arviointia. Kéytettdvyyden arvioinnin paaasiallisena
tarkoituksena on maarittaa kaytettdvyyden tasoa, havaita kéytettdvyysongelmia ja saada
parannusehdotuksia palvelusta (Sinkkonen, Nuutila & Térma 2009: 285). Ovaska ym.
(2005: 6) jakavat kaytettdvyyden arvioinnin kahteen tyyppiin: tarkastusmenetelmiin ja
testausmenetelmiin.  Tarkastusmenetelmissd  kdytettdvyyden arviointi  tehddén
esimerkiksi asiantuntijoiden voimin ilman testikayttdjid, kun taas testausmenetelmissa
kaytetdan testikayttdjid. Molemmissa tavoissa on omat hyvét ja huonot puolensa, ja
niilld saadaan hieman erityyppisid tuloksia. Kattavimmin tuloksia saadaan

yhdistelemalld tarkastus- ja testausmenetelmia. (Sinkkonen ym. 2009: 285-286)

Erilaisia kaytettavyyden arviointimenetelmid on useita ja niista on lukuisia muunnoksia:
kaytettavyystestaus, asiantuntija-arviointi, kognitiivinen lapikaynti, ryhmalapikaynti,
katseenseuranta, lomaketutkimus, haastattelut, lokien analysointi ja niin edelleen
(Ovaska ym. 2005: 8). Tutkimuksessani kéytdn puhelulokien analysointia ja
kaytettdvyystestausta, joita késittelen tarkemmin seuraavissa luvuissa. Selvitan
puhelulokien analysoinnin  ja  k&ytettdvyystestauksen  soveltuvuutta omaan

tutkimukseeni ja k&yn 1&pi, miten sovellan kyseisid menetelmia tutkimuksessani.
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3.4 Puhelulokien analysointi

Useimmat puhekayttoliittymét tallentavat dataa kéayttdjien soitosta niin sanottuihin
puhelulokeihin (call log), joista ilmenee muun muassa soittajan tiedot, soittajan sanomat
asiat sekéd puhevalikon tekemat prosessit. Puhelulokien tarjoamaa informaatiota voidaan
kayttdd puhekayttoliittyman ongelmien kartoittamisessa (Cohen ym. 2004: 252). Lewis
(2011: 120) painottaa, ettd puhelulokit voivat olla hyddyllisia erityisesti jo kaytossa
olevien jarjestelmien kohdalla, koska talléin data koostuu oikeiden asiakkaiden
puhekayttoliittyman kaytostd. Kuutti (2003: 86) toteaa, ettad lokitietojen kerddminen on
helppoa ja saatava informaatio luotettavaa, mutta sen analysoiminen vaatii paljon tyota.
Lokeista saattaa kuitenkin paljastua informaatiota, jota ei ole muilla keinoilla saatavissa
(Leventhal & Barnes 2008: 219).

Cohen ym. (2004: 252) mainitsevat tutkimukseni kannalta kaksi tarke&da aluetta, jotka
ovat saatavilla vain puhelulokeista: tehtédvéan suorittaminen (task completition analysis)
ja kanssakdymisen lopettaminen (dropout analysis). Balentine ja Morgan (1999: 271)
painottavat, ettd on tarkeda tietdd, kuinka hyvin tehtdvistd suoriudutaan puhekaytto-
liittyméssd, koska se antaa yleiskuvaa kayttéliittymén toiminnasta. Tehtavan
suorittamisesta voidaan tarkastella, kuinka usein kayttajat onnistuvat ja epaonnistuvat
erilaisissa tehtévisséd, sekd mikd on syynd mahdollisiin ep&onnistumisiin. Toistuvasti
epéonnistuvat tehtavéat voivat tarkoittaa kéytettdvyysongelmia jarjestelman osassa, jossa
epaonnistumiset tapahtuvat. (Cohen ym. 2004: 252)

Kanssakaymisen lopettamisessa tarkastellaan sitd, missa vaiheessa kayttdja poistuu
puhekayttoliittymasta: kesken puhelun vai vasta asiakasneuvojalle padstydan (Cohen
ym. 2004: 252). Suhm (2008: 23) ja Lewis (2011: 120) nékevat, ettd on tarkedd
selvittdd, lopettiko kéyttdja puhelun kesken vai paasikd han onnistuneesti asiakas-
neuvojalle. Lopettamispaikan selvittamélld voidaan saada selville ongelmallisia kohtia
puhekayttoliittymdssa (Cohen ym. 2004: 252). Balentine ja Morgan (1999: 272)
ehdottavat myo6s, ettd kayttdjien siirtymistd puhe- ja néppainvalikon vélilla tulisi
seurata, jos palvelussa voi kayttdd molempia valikkotyyppejé. Lisdksi Suhmin (2008:

24) mukaan puhekayttoliittyman kaytettdvyyden analysoimisen kannalta on tdrkeda
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tietdd, mistd syistd asiakkaat soittavat palveluun. Soittojen syyt ja eri syiden

esiintymistiheys kertovat paljon asiakkaiden tarpeista (Suhm 2008: 24).

Selvitén tutkimuksessani Soneran puhevalikon puhelulokeja analysoimalla asiakkaiden
soittojen syiden vaikutusta puhevalikon k&ytdn onnistumiseen: millaiset soiton syyt
johtavat todennakdisemmin kayton onnistumiseen ja millaiset syyt johtavat epéa-
onnistumiseen. Selvitdn myds kanssakaymisen lopettamista tarkastelemalla, kuinka
moni soittajista padsee puhevalikon avulla asiakasneuvojalle ja kuinka moni siirtyy tai
siirretadn kesken kanssakdymisen nappainvalikkoon. Puhelulokien analysointi soveltuu
hyvin menetelmaksi kéytettavyystestauksen rinnalle, silla sen avulla saan tdsmallista
tietoa siitd, miten oikeat asiakkaat onnistuvat puhevalikossa. Oikeiden asiakkaiden

soittoja analysoimalla saan myds perustellut testitehtavat kéytettavyystesteihin.

3.5 Puhekayttoliittymien kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestaus (usability testing) on kéytettdvyyden arvioinnin menetelmd, jolla
testataan tuotteen kaytettavyyttd sen kohderyhméan kuuluvien kayttdjien suorittamien
todenmukaisten tehtdvien avulla. Kaytettdvyystestauksen avulla tuotteen toiminta
testataan kéaytannossd, jolloin sen kéyttdlaatua mitataan ja siitd etsitddn potentiaalisia
ongelmakohtia. (Sinkkonen ym. 2006: 277) Se sopii arviointimenetelmé&ksi erityisesti
silloin, kun tuotteen kaytettavyydesta halutaan saada tietoa sen kohderyhméaan kuuluvan
kayttdjan nakokulmasta (Koskinen 2005: 187).

Kaytettdvyystestaus on nykyéan yleinen ja tdrkeé osa erilaisten tuotteiden iteratiivista
kehitysprosessia. Tama tarkoittaa, ettd kaytettavyystestausta tehdaan ja tulisikin tehda
pitkin tuotteen kehitystyotd: alkuvaiheessa sitd voidaan soveltaa esimerkiksi
prototyypeille, kun taas kehitysprosessin loppupadssé voidaan testata valmista tuotetta.
(Kuutti 2003: 68) Sinkkonen ym. (2006: 279) toteavat, ettd tuotekehitysprosessissa
kannattaa yhden suuren kaytettavyystestin sijaan tehda useita pienempié testeja, jolloin

I6ytyneet ongelmat saadaan korjattua vaivattomammin. Kaytettavyystestausta kaytetdan
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my0s olemassa olevien tuotteiden kaytettavyyden madrittdmiseen ja ongelmakohtien

kartoittamiseen, kuten teen tutkimuksessani.

Dumas’n ja Redishin (1999: 22) mukaan k&ytettdvyystestauksen tekopaikka- ja tapa
voivat vaihdella, mutta seuraavat viisi kohtaa ovat ominaisia kaytettavyystesteille:

1) Paatavoitteena on parantaa tuotteen kéytettdvyyttd. Jokaisella testilld on
myos tarkemmat tavoitteet, jotka mééaritelladn testia suunniteltaessa.

2) Testikayttajat kuuluvat tuotteen kohderyhmaan.

3) Testikayttajat suorittavat testaamallaan tuotteella todellisia tehtavia.

4) Testikayttajien tekemisia ja sanomisia havainnoidaan ja nauhoitetaan.

5) Aineisto analysoidaan, minka avulla etsitddn tuotteesta kéytettavyys-

ongelmia ja annetaan korjausehdotuksia ongelmien ratkaisemiseksi.

K&yn seuraavissa alaluvuissa tarkemmin ldpi kéytettdvyystestausta Dumas’n ja
Redishin jaottelun mukaan. Selvitdn my6ds samalla, miten sovellan menetelméa

kaytanndssa omassa tutkimuksessani.

3.5.1 Kéytettavyystestin tavoitteet

Kéytettavyystestin péatavoitteena on saada tietoa, jolla voidaan parantaa testattavan
tuotteen kaytettavyyttd. Jokaisessa testissd tulisi myods madritelld tarkemmat tavoitteet,
jotka testilla on tarkoitus saavuttaa. (Dumas & Redish 1999: 22) Dumas ja Redish
(1999: 110) huomauttavat, etta tavoitteiden méaéritteleminen on tarkead, koska kaikkien

asioiden testaaminen kerralla on mahdotonta.

Kéytettavyystestin tavoitteeseen liittyy olennaisesti testin tyyppi. Sinkkosen ym. (2006:
280-281) mukaan kaytettavyystesti voi olla kvantitatiivinen tai kvalitatiivinen. Néista
puhutaan my6s summatiivisena ja formatiivisena arviointina (ks. Nielsen 1993: 170).
Kvantitatiivisissa testeissa maaritetddn kayttoliittyman ja sen osien kaytettavyytta
erilaisten mittareiden ja mittausten avulla, kvalitatiivisissa testeissa puolestaan pyritédan

I6ytdmé&én tuotteesta korjattavissa olevia kaytettavyysongelmia (Sinkkonen ym. 2006:
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280-281). Sinkkonen ym. (2006: 281) huomauttavat, etté testityypit voi myos yhdistaa.
Testauksen tavoite voi olla esimerkiksi tuotteen kaytettdvyyden maéarittdminen,
ongelmakohtien etsiminen tai muuttujien mittaaminen. Mittaukset voivat koskea

esimerkiksi kayttdjien suoritukseen kayttdmaa aikaa tai virheiden maaréa. (Emt. 282)

Tekeméni kaytettavyystestit ovat tyypiltddn Sinkkosen ym. (2006: 281) mainitsemia
yhdistettyja testejd, silla kartoitan testikayttajien suoritusten avulla puhevalikon
kaytettdvyyden tasoa, mutta etsin suorituksia tarkastelemalla puhevalikosta myos
kaytettdvyysongelmia. Testin kvantitatiivisen osan tavoitteena on kartoittaa Soneran
puhevalikon kaytettavyyttd mittaamalla sen tuloksellisuutta, tehokkuutta ja kayttdjien

tyytyvaisyyttd. Kvalitatiivisessa osassa puolestaan etsin puhevalikon kayton ongelmia.

3.5.2 Testikayttjat

Kéytettavyystestauksen tulosten luotettavuuden kannalta on térkedd, etta testikayttajat
kuuluvat tuotteen kohderyhméén (Rubin & Chisnell 2008: 115), mutta heidén ei tarvitse
olla lopullisen jarjestelman tulevia kayttajia (Bernsen, Dybkjer & Dybkjer 1998: 192).
Mikali testikayttajat eivat vastaa tuotteen loppukéyttdjid, testin hyoty on syytd
kyseenalaistaa, koska testi- ja loppukayttdjien tarpeet ja kadyttotavat saattavat erota
toisistaan huomattavasti (Rubin & Chisnell 2008: 115).

Suunnittelijat pyrkivat usein arvioimaan suunnittelemansa tuotteen kéytettavyytta,
mutta Cohenin ym. (2004: 110) mielestd suunnittelijat ovat huono vaihtoehto
kaytettavyystestin suorittajina, koska he tuntevat tuotteensa lapikotaisin. Dybkjeer ja
Bernsen (2000: 17) toteavat, ettd suunnittelijat osaavat kdyttaa tuotettaan liian hyvin,
jolloin ongelmatilanteita ei synny. Wiion (2004: 223) mukaan suunnittelijat myos
saattavat pyrkid etsimdan vahvistusta ratkaisuilleen sen sijaan, ettd etsisivat niista
heikkouksia.  Testikayttgjat pystyvat keskittymadn tehokkaammin  tuotteen
puolueettomaan kayttdmiseen, jolloin ongelmiakin 16ytyy yleensa enemman (emt. 223).

Testikayttajia valittaessa tuotteen loppukéyttdjakunta tulee tuntea hyvin. Olennaisia

tietoja loppukéyttdjistd ovat muun muassa ikdjakauma, sukupuolijakauma, koulutus-
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tausta sekd tutkittavan tuotteen kayttotaidot ja -kokemus. (Kuutti 2003: 70-71)
Selvitettyjen tietojen perusteella loppukayttdjat tulisi jakaa kayttdjaryhmiin, jotka
koostuvat samoja ominaisuuksia jakavista loppukéayttjistd. Kaytettavyystestiin tulisi
testin tavoitteiden ja resurssien perusteella ottaa testikdyttdjida muodostetuista kayttéja-
ryhmistd. Ainakin yleisimmét kayttajaryhmat tulisi ottaa mukaan testiin. (Rubin &
Chisnell 2008: 124-125) Balentine ja Morgan (1999: 264) nakevit, ettd puhekaytto-
liittymi& testatessa on térked huomioida erityisesti, paljonko kokemusta testikayttajilla

on puhekéayttéliittymien kaytosta.

Tarvittava testikdyttajien madrd riippuu muun muassa mukaan otettavien kayttaja-
ryhmien maérastd, testitilanteiden pituudesta sekd tutkimuksen tavoitteista ja
resursseista (Dumas & Redish 1999: 127; Rubin & Chisnell 2008: 125). Nielsen (2000)
korostaa, ettd noin 80 % kaytettavyysongelmista on l6ydettavissa jo viidella testi-
kayttajalla, eivatkd useammat testikayttijat endd nosta l0ydettyjen kaytettavyys-
ongelmien mééaraa yhté paljon kuin edelliset. Dumas ja Redish (1999: 128) toteavat, etta
kaytettdvyystesteihin otetaan tyypillisesti kolmesta viiteen kayttdjaa jokaisesta
kayttajarynmastd, jolloin testikéyttdjien kokonaism&ard on yleensd 6-12 kayttajaa.
Kotellyn (2003: 123) ja Cohenin ym. (2004: 113) mukaan puhekayttoliittymien
kaytettavyystestissd on mukana tyypillisesti 1015 testikéyttajaa.

Soneran puhevalikon kohderyhmé& on hyvin laaja: palveluun voi soittaa kuka tahansa
Soneran tuotteen tai palvelun omistaja tai sellaisesta kiinnostunut. Asiakaspalveluun
my0s soitetaan yleensa melko harvoin, joten harva soittaja on kokenut puhevalikon
kayttdja. Valitsen puhevalikon kaytettavyystestiini kymmenen testikéyttdjaa, joista viisi
on miehid ja viisi on naisia. Testik&yttajat hankin tasaisesti eri ikdryhmisté ja valitsen
padasiassa kokemattomia puhevalikoiden k&yttéjia.

3.5.3 Testitehtavét
Kéytettavyystestissa suoritettavien tehtévien tulee olla samantyylisid kuin loppu-

kayttajien valmiilla tuotteella tekemat tehtdvat (Rubin & Chisnell 2008: 79; Dumas &
Redish 1999: 23). Rubinin ja Chisnellin (2008: 82) mukaan tehtdvilld testataan



43

kayttdjan ja tuotteen vélistd suhdetta, jolloin kaytettdvyysongelmien paljastuminen
tapahtuu  epésuorasti  testikéyttdjan  kayttdessa tuotetta. Kaikkien tuotteen
mahdollistamien tehtdvien testaaminen on usein mahdotonta, joten valittavien tehtavien
tulisi olla sellaisia, jotka tuottavat vastauksia testin tavoitteisiin, kattavat tuotteen
kaytetyimmat osa-alueet ja paljastavat tuotteesta todennédkoisesti kaytettavyysongelmia
(Dumas & Redish 1999: 23-24; Rubin & Chisnell 2008: 85). Liséksi tehtavissa voidaan
ottaa huomioon uudet ja muokatut toiminnot, tuotteen kéaytélle Kkriittiset toiminnot seka
usein kaytetyt toiminnot (Dumas & Redish 1999: 163).

Riihiaho (2000: 67) nékee, ettd suoritettavilla tehtavilla tulisi olla selke& tavoite, mutta
tehtdvan kuvauksen ei pitdisi opastaa testikayttdjaa. Riihiaho (2000: 67) toteaa myos,
ettd tehtdvan kuvauksessa kaytetyn kielen pitéisi olla kayttajalle eikd jarjestelmalle
ominaista kieltd. Testitilanteessa tehtdvat voidaan antaa kayttajalle joko kirjoitetussa
muodossa tai lukea aineen (Rubin & Chisnell 2008: 182). Nielsen (1993: 187)
painottaa, ettd tehtdvat kannattaa antaa testikayttdjalle yksi kerrallaan aina edellisen
tehtdvan jéalkeen, jotta muiden tehtévien tiedostaminen ei hairitse kayttdjan suoritusta.
Nielsen (1993: 187) suosittelee myos, ettd ensimmaisen tehtavan tulisi olla helppo, jotta
testikayttéja tottuisi testitilanteeseen ja hanen itseluottamuksensa kasvaisi.

Tutkimuksessani kdytettavyystestaus tapahtuu testikéyttdjien soittoina puhevalikkoon ja
suoritettavat tehtévét ovat soiton syihin pohjautuvia skenaarioita. Skenaario voi olla
esimerkiksi  maksuajan  pyytdminen  matkapuhelinlaskulle  tai  laajakaistan
toimimattomuus. Puhevalikko yrittda tunnistaa soittajan kertoman soiton syyn ja ohjata
soiton sen perusteella oikeaan palvelukanavaan. Balentine ja Morgan (1999: 264-265)
sekd Cohen ym. (2004: 113) korostavat, ettd testitilanteessa tehtava tulisi kertoa
testikayttajalle skenaarioluontoisesti ilman avainsanojen kayttod, jotta kayttaja toimisi

spontaanisti eikd matkisi puheessaan suoraan tehtadvan kuvausta.

3.5.4 Testitilanne

Kéytettavyystestit suoritetaan yleensd kéytettdvyyslaboratoriossa tai kenttdoloissa

tuotteen varsinaisessa kayttopaikassa (Rubin & Chisnell 2008: 94), mutta varsinkin
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puhekayttoliittymien kohdalla kaytettavyystestausta voidaan tehdad myos etétestauksena
puhelimen valityksella (Cohen ym. 2004: 112). Rubin ja Chisnell (2008: 94) toteavat,
ettd testauspaikka tulisi valita testin tavoitteiden ja kayttédjien perusteella. Kotelly (2003:
129) huomauttaa, ettd tuotteen lopullinen k&yttdympaéristd tulisi ottaa my6s huomioon:
meluisassa paikassa kaytettdvéa tuotetta tulisi testata meluisassa paikassa, silld se

saattaa varsinkin puhekéayttéliittymien kohdalla vaikuttaa lopputulokseen.

Kéytettdvyyslaboratoriossa ja kenttdoloissa testaamisen etuna on testikéyttdjien lasna-
olo, jolloin heidan kayttaytymistddn voi havainnoida ja nauhoittaa. Esimerkiksi kehon-
kielestd on usein ndhtdvissa, jos kayttaja on tyytymaton tai hammentynyt. (Cohen ym.
2004: 112) Testikayttdjien lasndolo mahdollistaa myods heidan mielipiteidensd ja
kokemuksiensa tiedustelun, mistd saattaa olla huomattavasti hyotya testissa 16ytyneiden
ongelmien ratkaisemisessa (Cohen ym. 2004: 250). Tutkimuksessani suoritan
kaytettavyystestit kenttdoloissa testikéyttdjan luona, jotta kayttOympéristd olisi

mahdollisimman autenttinen.

Sinkkonen ym. (2006: 288-289) jakavat itse testitilanteen neljdén osaan: testitilanteen
selvittdaminen kayttajalle, alkukysely tai -haastattelu, testitehtdvien tekeminen ja loppu-
haastattelu. Nielsen (1993: 188) opastaa, ettd testitilanteen selvittdmisen aikana
kayttajalle tulisi kertoa yleisid asioita testin tarkoituksesta ja kulusta. Kayttajalle tulisi
korostaa esimerkiksi, etta tarkoituksena on testata tuotetta eikd kayttajad (emt. 188).
Samalla kayttajalle voidaan tehda alkukysely tai -haastattelu, jolla selvitetddn kayttajan
taustat, kuten esimerkiksi ikdryhméa, ammatti ja testattavan tuotteen kayttokokemus ja -
osaaminen (Sinkkonen ym. 2006: 289). Tutkimuksessani selvitin testin kulun testi-
kayttajalle ennen suoritusta, mutta siirrdn alkukyselyn tekemisen loppuhaastattelun
yhteyteen, koska tunnen kaikki testikéyttajat ja heidan taustansa ennestéan.

Testitilanteen aikana testikdyttaja suorittaa annetut tehtavat yksi kerrallaan, ja hanen
tekemisiddn sekd sanomisiaan havainnoidaan ja tilanne useimmiten nauhoitetaan
(Dumas ja Redish 1999: 24). Testitilanteessa on yleensd paikalla kerrallaan yksi
testikayttaja (Koskinen 2005: 188). Tutkimuksessani testikéyttdja soittaa kuusi

laatimiini tehtéviin perustuvaa puhelua Soneran puhevalikkoon. Nauhoitan kayttajan ja
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puhevalikon vélisen dialogin ja koko testitilanteen. Jokaisen puhelun jélkeen kysyn

kayttdjan mielipiteitd puhelusta.

Tehtavien jalkeen kayttdjat yleensd tayttavat kyselyn, jossa tiedustellaan kayttgjien
mielipiteitd tuotteesta, sekd vastaavat suullisesti avoimiin kysymyeksiin, joilla pyritaan
saamaan syvéllisempéa tietoa kayttajien toimista ja ajatuksista (Cohen ym. 2004: 114—
115). Nielsen (1993: 209) korostaa, ettd kayttajien subjektiiviseen mielipiteeseen
liittyvid kéytettdvyyden tekijoitd on parasta kysya kayttdjiltd itseltddn kyselyjen tai
haastattelujen avulla. Tuomi ja Sarajarvi (2009: 72) toteavat myos, ettd kyselyja ja
haastatteluja kannattaa kayttdad, kun halutaan Kkartoittaa ihmisen ajatuksia tai

toimintamalleja.

Kéytan tutkimuksessani puolistrukturoituja haastatteluja selvittdékseni testikayttdjien
mielipiteitd. Puolistrukturoitu haastattelu sisaltdd yleensd sekd suljettuja kysymyksia,
joihin haastattelija antaa valmiit vastausvaihtoehdot, ettd avoimia kysymyksia, joihin
haastateltava saa vastata vapaamuotoisesti. Vapaamuotoisten kysymysten kohdalla
haastattelija voi esittdd myos jatkokysymyksia tarkemman informaation saamiseksi.
(Bernsen & Dybkjer 2009: 163) Nielsen (1993: 210) lukeekin haastattelujen
vahvuudeksi niiden joustavuuden. Haastatteluissa kysymyksia voi tarkentaa ja
tarvittaessa selventdd haastateltavalle. Myds haastattelun aikana esiin nousevien
asioiden kysyminen on helppoa, kun ei tarvitse pitdytyd ainoastaan ennalta méaaréatyissa
kysymyksissé. (Nielsen 1993: 210) Osa haastattelussa esittdmistani kysymyksista on
kayttdjan tyytyvaisyyteen liittyvia suljettuja kysymyksia ja osa puhevalikon kéyttoon

liittyvid vapaamuotoisempia avoimia kysymyksia.

3.5.5 Aineiston analysointi ja korjausehdotukset

Kéytettavyystestien tuottama aineisto on useimmiten sekd Kkvantitatiivista ettd
kvalitatiivista, ja se voi koostua muun muassa testisuoritusten nauhoitteista, valvojan
havainnoista sekd kyselyista ja haastatteluista saaduista testikayttdjien mielipiteista ja
kommenteista. (Dumas & Redish 1999: 24-25) Testien suorittamisen jalkeen kertynyt

aineisto on koostettava ja analysoitava ja analyysin tuloksista on muodostettava
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korjausehdotuksia (Rubin & Chisnell 2008: 246). Tutkimusaineistoani ovat nauhoitteet
testikayttdjien ja puhevalikon vdlisesta dialogista, nauhoitteet ja omat huomioni

testitilanteesta seka testikayttéjille tekemani puolistrukturoidut haastattelut.

Cohen ym. (2004: 115) ohjeistavat, ettd kaikki kertynyt aineisto tulisi ensin koostaa
omiksi kokonaisuuksikseen. Puhelunauhoitteista tulisi mitata testin kannalta olennaiset
asiat, kuten esimerkiksi tehtdvan onnistuminen ja suoritusaika. Liséksi testikayttjien
mielipidettd tarkastelevat kyselyt ja kommentit seka kayttdjien kohtaamat ongelmat
tulisi laskea ja luokitella. (Emt. 115) Aineiston koostamisen tarkoituksena on 10ytaa
aineistosta usein toistuvia suuntauksia ja samankaltaisuuksia, jotka auttavat
kokonaiskuvan luomisessa ja kdytén ongelmakohtien I6ytdmisessd (Rubin & Chisnell
2008: 247, 249). Tutkimuksessani koostan aineistot ensin omiksi kokonaisuuksikseen.
Puhelunauhoitteista selvitdn soittojen onnistumisen ja oikeaan paikkaan ohjautumisen,
kaytetyn ajan ja puheenvuorojen madran sekd kohdatut kaytettdvyysongelmat.
Haastatteluista ja  testikayttdjien muista kommenteista tarkastelen heidédn

tyytyvaisyyttadan puhevalikkoa kohtaan sek& mielipiteitd puhevalikon eri osa-alueista.

Aineiston koostamisen jalkeen aineistoa voi siirtyd analysoimaan. Aineiston
analysoinnin tarkoituksena on tunnistaa ongelmia ja selvittda niiden vakavuus (Cohen
ym. 2004: 115). Rubin ja Chisnell (2008: 260) korostavat myds, ettd ongelmien taustalla
olevien syiden tunnistaminen on tarke&d, jotta ongelmat voidaan korjata. Barnum (2011:
260-261) esittdd, ettd ongelmien kartoittamisessa kannattaa hyodyntdd kertyneitéd
aineistoja kattavasti, koska erityyppiset aineistot tarjoavat tukea ongelmien etsimiseen.
Jos esimerkiksi puhelunauhoitteessa ilmenee kayttajan puhevalikossa kohtaama
ongelma, ja kaytt4ja kokee tdman subjektiivisessa palautteessaan itsekin ongelmaksi,
kyseessé on todennékadisesti todellinen kéytettavyysongelma.

Cohen ym. (2004: 115) nékevét, ettd loytyneiden ongelmien kohdalla tulisi ottaa
huomioon niiden laajuus (scope), esiintymistineys (frequency) ja vaikutus
(recoverability). Ongelman laajuudesta on tarkea tietdd, onko ongelma paikallinen vai
koskeeko se tuotteen useita osia. Esiintymistineydesté tulisi huomioida, moniko testi-

kéayttaja kohtaa ongelman ja kuinka usein ongelma toistuu. Vaikutuksesta tulisi
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tarkastella, onnistuvatko ké&yttajat suorittamaan tehtdvan ongelmasta huolimatta ja
vaikuttaako ongelma tuotteelle asetettuihin tavoitteisiin. Laajuuden, esiintymistiheyden
ja vaikutuksen perusteella selvidd ongelmien vakavuus ja korjaamistarve. (Cohen ym.
2004: 115) Tutkimuksessani huomioin I0ytyneiden ongelmien laajuuden, esiintymis-
tiheyden ja vaikutuksen Cohenin ym. (2004: 115) tapaan selvittdessédni ongelmien

vakavuutta ja korjaamistarvetta.

Barnum (2011: 265) ohjeistaa, ettd l0ytyneille kéytettdvyysongelmille tulisi ehdottaa
korjaustoimenpiteitd. Joskus ongelmat ovat niin yksiselitteisia ja selkeitd, ettd niille
voidaan ehdottaa suoraan tietynlaisia  korjausehdotuksia.  Toisinaan taas
korjausehdotukset annetaan yleisemmalla tasolla, jolloin niistd ilmenee Kkorjausta
vaativat ongelmat, mutta ei suoria toimenpiteitd ongelmien poistamiseksi. Tarkkojen
korjausehdotusten antaminen voi olla erityisen vaikeaa, jos kéytettavyystestien
suorittajilla ei ole tarkkaa tietoa tuotteen teknisestd toiminnasta eikd kéytettavyys-
testaukseen osallistu tuotteen suunnittelijoita. (Emt. 265-266) Annan tutkimuksessani
suoria  korjausehdotuksia  loytamieni  kéytettdvyysongelmien  korjaamiseksi
mahdollisuuksien mukaan. Jos en pysty antamaan suoria korjausehdotuksia, tarkastelen
ongelman korjausta yleisemmalla tasolla.

Dybkjer ja Bernsen (2000: 17) sekda Cohen ym. (2004: 250) painottavat, etta
kaytettavyystestien tuloksia tulkittaessa on otettava huomioon, ettd testikayttdjien ja
oikeiden asiakkaiden tuottamien tulosten valilla on eroa. Esimerkiksi Turusen,
Hakulisen ja Kainulaisen (2006) tutkimuksessa testikayttdjien ja oikeiden kayttédjien
puhekéayttoliittymassa tuottamat tulokset erosivat toisistaan huomattavasti. Cohen ym.
(2004: 250) n&kevat erojen johtuvan osittain siitd, ettd testikdyttdjat ovat oikeita
asiakkaita karsivéllisempid, koska kaytettavyystestien kayttotilanteet ovat keksittyjé
toisin kuin oikeassa elaméssa. Sinkkonen ym. (2006: 277) kuitenkin korostavat, etta
kéytettavyystesteissa 10ydetyt ongelmat ovat ongelmia todennékoisesti myos todellisissa
kayttotilanteissa. Tutkimuksessani testitilanne vaikuttaa varmasti tuloksiin jossain
madrin, mutta Sinkkosen ym. (2006: 277) tavoin uskon I8ytyneiden ongelmien olevan

ongelmia my0s oikeassa kéaytossa oikeiden asiakkaiden kohdalla.
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4 SONERAN PUHEVALIKON TOIMIVUUS PUHELULOKIEN PERUSTEELLA

Tassa luvussa kayn lapi puhelulokien analysoinnin toteuttamisen ja tulokset.
Tutkimukseni oli rakenteeltaan kaksivaiheinen. Ensimmaisessd vaiheessa analysoin
puhelulokien perusteella Soneran puhevalikon toimivuutta sek& toimivuuteen
vaikuttavia tekijoitd ja hankin taustatietoa tutkimuksen toisen vaiheen kéytettavyys-
testien toteuttamiseen. Taustatiedon avulla suunnittelin kéytettavyystestien testitehtavét.
Toisessa vaiheessa tein puhevalikolle kéytettdvyystesteja, joiden avulla arvioin
puhevalikon kéytettdvyyden tasoa ja kaytettavyysongelmia. Toisen vaiheen kayn lapi

luvussa 5.

Kéyn ensin alaluvussa 4.1 lapi puhelulokiaineistoani ja havainnollistan, kuinka toteutin
tutkimuksessani puhelulokien analysoinnin. Taman jalkeen alaluvussa 4.2 tarkastelen
yleiselld tasolla, miten puhelut onnistuivat ja epdonnistuivat Soneran puhevalikossa.
Soneran puhevalikkoa esittelin tarkemmin luvussa 2.5. Alaluvussa 4.3 tarkastelen
puheluiden syitd ja niiden suhdetta onnistumiseen, jonka jalkeen alaluvussa 4.4
kasittelen vield puheettomia puheluita. Lopuksi teen yhteenvedon ensimmaisen vaiheen
tuloksista.

4.1 Puhelulokit aineistona ja puhelulokien analysoinnin eteneminen

Aloitin Soneran puhevalikon kaytettavyyden arvioinnin analysoimalla puhelulokeja.
Tutkimukseni aineistoksi kerasin 24.4.2012 muodostetusta puhelulokista puhelut
yhteensa yhden tunnin ajalta. Valitsin puhelulokista kaksi puolen tunnin otosta
aikavaleiltd 15.00-15.30 ja 18.00-18.30, jotta aineistossa olisi sek& toimistotydaikana
ettéd illalla soitettuja puheluita. Jatin otoksen ulkopuolelle puhelulokissa olleet puhelut,
joissa soittaja oli valinnut kielekseen ruotsin tai englannin, koska talléin soitto siirtyi
puhevalikon sijasta suoraan nappainvalikkoon. Naill& kriteereilld analysoitavan otoksen
kooksi tuli yhteens 771 puhelua.



49

Soneran tapauksessa puhevalikkoon soitetuista puheluista muodostetaan paivittain
automaattisesti  yksi lokitiedosto, johon kaikkien asiakaspalveluun soitettujen
puheluiden tiedot tallentuvat. Jokaisesta puhelusta tallentuu lokiin muun muassa soitto-
aika, soittajan puhelinnumero, puhevalikon tekemét prosessit ja soittajan puhevalikolle
sanomat asiat. Puhelulokiin tallentuu ainoastaan soittajan kanssakdyminen puhevalikon
kanssa, eli esimerkiksi keskusteluja asiakaspalvelijoiden kanssa ei kyseiseen lokiin
tallenneta. Puhelulokit siséltavat teletunnistetietoja, joten en voi antaa esimerkkia

puhelulokista.

Tarkastelin tutkimuksessani puhelulokeista soiton syyta eli soittajan puhevalikolle
sanomaa asiaa, sekd sitd, onnistuiko puhevalikko ohjaamaan soittajan eteenpéin
asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan, vai siirtyiko tai siirrettiinkd soittaja nappéin-
valikkoon kanssakdymisen epdonnistuttua. Epaonnistumisiksi laskin my6s tapaukset,
joissa soittaja lopetti puhelun kesken. Liséksi laskin jokaisesta puhelusta soittajan
kayttdmien puheenvuorojen maaran. Naiden tietojen perusteella sain selvitettyd, miten
erityyppiset soiton syyt onnistuvat ja epaonnistuvat puhevalikossa. Lisaksi soittajan
puhevalikolle sanomista asioista pystyin péattelemaan, millaiset tekijat vaikuttavat
ohjautumisen onnistumiseen ja epé&onnistumiseen. Tulokset auttoivat vastaamaan
ensimmdiseen  tutkimuskysymykseen  ”millainen  Soneran  puhevalikko  on
toimivuudeltaan?”. Onnistuvien ja ep&onnistuvien soiton syiden selvittdminen oli
tutkimukseni kannalta tdrkedd my0ds, koska tulosten perusteella sain valittua
kaytettdvyystesteihin perustellut testitehtavat.

Aloitin puheluiden analysoinnin kirjaamalla taulukkolaskentaohjelmaan jokaisesta
puhelusta puhelun ajankohdan, soittajan sanomat asiat, kanssakdaymisen onnistumisen
tai epdonnistumisen sekd puheenvuorojen maaran. Liséksi, jos soittaja siirtyi tai hanet
siirrettiin ndppainvalikkoon, selvitin puhelulokeista, minka valikkovalinnan soittaja teki
néppéinvalikossa. Tamén perusteella pystyin pdadttelemddn soittajan soiton syyta

tilanteissa, joissa puhevalikko ei onnistunut selvittdmaan soittajan asiaa.

Aineistolahtoisen sisallonanalyysin keinoin luokittelin  puhelut omiin luokkiinsa

soittajan puheesta tai ndppéinvalinnasta selvinneen soiton syyn perusteella. Luokista
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laskin  onnistuneet ja epdonnistuneet soitot seka kappalemé&é&rdisesti ettd

prosentuaalisesti. Kdyn analyysissa muodostuneita luokkia lapi alaluvussa 4.3.

Puhelulokeja analysoidessa oli otettava huomioon, ettd soittajan kertoma soiton syy
nékyy puhelulokissa tekstind siind muodossa, jossa puhevalikon puheentunnistin on
puheen tunnistanut. Jos siis soittaja on puhunut esimerkiksi epéselvasti tai puhelussa on
paljon taustamelua, puheentunnistin on saattanut tunnistaa puhetta vaarin tai se ei ole
tunnistanut sitd lainkaan. Tamén takia puhelulokista ei aina vélttamatta saanut selville
soiton todellista syyta. Téallaisissa tapauksissa pyrin selvittdméan soiton syyn erillisista
aanitiedostoista, joihin oli tallennettu soittajan puhevalikolle sanomat asiat. Aani-
tiedostoja ei ollut olemassa kaikista kyseisen pdivan puheluista, joten soiton syyn

selvittdminen ei tata kautta ollut kaikista puheluista mahdollista.

Kaytin adnitiedostoja erityisesti silloin, kun puheentunnistin ei ollut tunnistanut
soittajan puhetta lainkaan tai kun puhelulokissa nakyvat lauseet vaikuttivat sekavilta.
Adnitiedostoista hain  my6s syitd puheluiden ohjautumisen epéonnistumiselle.
Nauhoitteista esimerkiksi kuuli, jos soittaja puhui epéselvasti, hiljaisella &&nella, pitkasti
tai kovassa taustamelussa. Jos en saanut &&nitiedostostakaan soiton syyta selville tai
aanitiedostoa ei ollut olemassa, péaattelin soittajan asiaa nappainvalikkovalinnan

perusteella. Useista keinoista huolimatta joistakin puheluista jai soiton syy epaselvaksi.

4.2 Puheluiden onnistuminen ja epdonnistuminen

Yleiselld tasolla katsottuna puhelulokiaineiston 771 puhelusta puhevalikon avulla
onnistuneesti eteenpdin asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan paasi 380 puhelua eli
49,3 prosenttia puheluista. Epdonnistuneita puheluita, joissa soittaja siirtyi tai siirrettiin
néppéinvalikkoon tai lopetti puhelun kesken, oli otoksessa yhteensé 391 kappaletta eli
50,7 prosenttia kaikista puheluista. Otoksessa onnistuneita ja epdonnistuneita puheluita
oli siis lahes saman verran. Suuressa osassa epédonnistuneista puheluista soittaja pysyi
hiljaa sanomatta mitaan (271 puhelua). Olen koonnut onnistuneiden ja ep&onnistuneiden

puheluiden mé&éarat kuvioon 4.
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Onnistuneetja epaonnistuneet puhelut

Puheettomat
puhelut
(epdonnistuneita)

271kpl,35% Puheelliset
onnistuneet

380kpl, 49 %

Puheelliset
epdonnistuneet
120kpl, 16 %

Kuvio 4. Puhevalikossa onnistuneiden ja epdonnistuneiden puheluiden maara

Puhevalikon toimivuutta tarkasteltaessa on otettava huomioon, ettd aineistossa olleet
puheettomat puhelut (271 kappaletta) pienentévat puhevalikon onnistumisprosenttia
huomattavasti. Puheettomat puhelut ovat puheluita, joissa soittaja ei sano mitaan, ja han
joko siirtyy itse nappainvalikkoon painamalla puhelimen ndppéimistéa aloituspromptin
jalkeen, hénet siirretddn nappéinvalikkoon hiljaisuuden takia tai h&n lopettaa puhelun.
Puhelut eivat siis sisélld soittajan kanssakdymistd puhevalikon kanssa lukuun ottamatta
puhevalikon promptien kuuntelemista ja puhelimen ndppéimistdn painamista. Jos
tarkastellaan vain puhevalikon kanssa kommunikoineita asiakkaita, puhevalikossa
epéonnistuneiden puheluiden mé&éra tippuu 120:een, jolloin onnistuneiden puheluiden
osuus nousee 76 prosenttiin ja epdonnistuneiden puheluiden osuus laskee 24 prosenttiin.
N&mé luvut antavat kuvaa siit4, miten puhevalikko toimii soittajan puhuessa jotain.
Puheettomia puheluita ei kuitenkaan saa unohtaa, silld soittajan puhumattomuus voi

johtua my6s puhevalikon ominaisuuksista. Tarkastelen tata nakokulmaa luvussa 4.4.
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Aineistossa oli puhetta sisaltdvia soittoja yhteensd 500 kappaletta. Puheluissa soittajat
puhuivat puhevalikolle yhdestd kuuteen puheenvuoroa. Kaytettyjen puheenvuorojen
maarad antaa suuntaa-antavaa kuvaa siitd, kuinka tehokas puhevalikko on. Kun
puheenvuoroja tarvitaan vahén, soittaja padsee nopeammin ja vahemmalld vaivalla
eteenpdin. Ideaalitapaus tietenkin olisi, ett4 puhevalikko tunnistaisi soittajan asian aina
ensimmadisella puheenvuorolla, mutta tdma on nykytekniikalla mahdotonta. Lisaksi
soittajan vastauksesta puuttuu monesti puhelun ohjaamisen kannalta tarvittavia tietoja,
minka vuoksi puhevalikon on kysyttava tarkentavia kysymyksid. Kuviossa 5 nakyvét
soittajien puhumien puheenvuorojen méarat sek& onnistuneissa ettd epaonnistuneissa

puheluissa.
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Kuvio 5. Soittajien puhumien puheenvuorojen maara

Onnistuneissa 380 puhelussa keskimé&aréinen puheenvuoromaara oli noin 2,4. Néista 63
puhelussa soittaja joutui puhumaan puhevalikolle vain kerran. Puhevalikko siis ymmarsi
soittajan sanoman heti ja siirsi hdnet eteenpain. Suurin ryhma oli kuitenkin kaksi kertaa
puhuneet 162 puhelullaan. Né&issa puheluissa puhevalikko joutui yleensa varmistamaan
soittajalta jotakin tai esittdm&an tarkentavan kysymyksen saadakseen selville soiton
syyn. Kolme puheenvuoroa joutui kdyttdmdan 102 soittajaa. My0ds ndissa puheluissa



53

puhevalikko joutui tekemddn varmistavia ja tarkentavia kysymyksid. Lopuissa
onnistuneissa puheluissa 41 soittajaa joutui puhumaan neljé kertaa, kymmenen soittajaa
joutui kayttaméan viisi puheenvuoroa ja kaksi puhelua vaati kuusi puheenvuoroa.
Puheluissa vaadittiin useita varmistavia ja tarkentavia kysymyksid, koska monesti
puhevalikko ei ymmaértanyt tai saanut selvaa soittajan jostain vastauksesta.

Epdonnistuneissa 120 puhelussa keskiméardinen puheenvuoromaara oli noin 2,0. Néista
49 puhelussa soittaja puhui puhevalikolle vain kerran. Verrattain suuri luku johtuu siité,
ettd kaikki néistd soittajista siirtyivat nappéinvalikkoon tai lopettivat puhelun
ensimmadisen vastauksensa jalkeen, kun puhevalikko ei ymmaértanyt heitd. 36 puhelussa
soittaja puhui kaksi kertaa, minka jalkeen hén siirtyi tai hanet siirrettiin nappéin-
valikkoon. Naissa puheluissa puhevalikko ei joko ymmartanyt kumpaakaan soittajan
vastauksista tai ymmarsi ensimmaisen mutta ei toista vastausta. Kolme puheenvuoroa
soittajat kayttivat 23 epdaonnistuneessa puhelussa. Lopuista epdonnistuneista puheluista
seitsemassa puhelussa kaytettiin nelja ja viidessa puhelussa viisi puheenvuoroa. Kolme,
nelja tai viisi puheenvuoroa sisaltaneet puhelut onnistuivat usein aluksi hyvin, mutta
loppuvaiheessa kanssakdymisessa alkoi ilmetd ongelmia. Soittaja saattoi esimerkiksi
vastata epéselvasti yhteen kysymykseen, jolloin puhevalikko siirsi soittajan heti

nappainvalikkoon.

Puheenvuoromaérat kertovat Soneran puhevalikon tehokkuuden olevan melko
vaihtelevaa. Yhdella tai kahdella puheenvuorolla onnistuneita puheluita oli 225 eli noin
45 prosenttia puhetta sisdltavistd puheluista. Jos tédhan lisatdan vield kolmella
puheenvuorolla onnistuneet, onnistuneiden puheluiden maard nousee 327:4an eli noin
65 prosenttiin. Kaytettavyystestieni perusteella yksi tai kaksi puheenvuoroa puhe-
valikossa tarkoittaa, ettd puhevalikon kaytté on melko vaivatonta. Kolmas puheenvuoro
saattaa jo lisatd kayttdjan turhautumista, jos kanssakdymisessa ilmenee ongelmia.
Epdonnistuneiden puheluiden soittajista suurin  osa siirtyi tai siirrettiin - pois
puhevalikosta ensimmaéisen tai toisen puheenvuoron jalkeen, mika tarkoittaa harvan

soittajan jadneen “’jumiin” puhevalikkoon vasten tahtoaan.
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Puhelulokien perusteella suurimmat syyt puhevalikossa epdonnistumiselle olivat
haluttomuus puhua koneelle, soittajien epardivé, epaselva tai pitkd puhe, taustamelu,
turhautuminen seka puheentunnistuksen rajoitteet. Puhumattomuus koneelle oli
epaonnistumisen syistd suurin 271 puhelullaan. Loppuihin 120 epdonnistumiseen oli
pohjimmaisena syynd puheentunnistuksen ep&onnistuminen, joka johtui useimmiten
edelld mainituista asioista tai ndiden yhdistelmistd. Tarkempia jakaumia
epdonnistumisten syistd en pysty esittdmaan, koska puhelulokeista ei syyta
epaonnistumiselle aina 16ytynyt. Luvussa 5 tarkastelen kuitenkin kéytettavyystestieni

testikayttdjien epdonnistumisten syita sekd kayton ongelmakohtia.

4.3 Puheluiden syyt ja niiden suhde onnistumiseen

Puhelulokien analyysissa jaoin puhevalikkoon soitetut puhelut aineistol&dhtoisen
sisallonanalyysin keinoin yhteensa seitseméan ylaluokkaan soiton syiden perusteella.
Ylaluokat olen koostanut taulukkoon 2. Taulukossa 2 nakyy luokkien liséksi kyseisen
luokan puhevalikossa onnistuneiden puheluiden maarg, puhevalikossa epdonnistuneiden
puheluiden ma&ard, kokonaispuhelumaddrd sek& prosenttiosuudet ndista Kaikista.
Tutkielmassani puhevalikossa onnistuneilla puheluilla tarkoitan puhevalikon avulla
onnistuneesti eteenpdin ohjautuneita puheluita, ja epéonnistuneilla puheluilla viittaan
nappainvalikkoon siirtyneisiin ja siirrettyihin sekd kesken lopetettuihin puheluihin.
Onnistumisten ja epdonnistumisten selvittdminen erilaisten soiton syiden kohdalla oli
tutkimukselleni olennaista, koska tulosten avulla pystyin selvittdméaan puhevalikon
toimivuutta erilaisissa soiton syissd ja muodostamaan kaytettavyystesteihin perustellut

testitehtavat.

Kuten taulukosta 2 ilmenee, suurimmiksi luokiksi muodostuivat matkapuhelinasiat
(211 puhelua), laajakaista-asiat (126 puhelua) sekd TV-palvelut (100 puhelua).
Néiden lisdksi muodostin aineistosta luokat nettitikkuasiat (43 puhelua),
lankapuhelinasiat (10 puhelua) sek& epaselvat asiat (10 puhelua). Namé kuusi

luokkaa sisélsivéat yhteensa 500 puhelua.
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Taulukko 2. Puhelulokien analyysissd muodostuneet ylaluokat

Ylaluokan nimi Onnistui Epé&onnistui Yhteensa
kpl % kpl % kpl %

Matkapuhelinasiat 162 76,8 % 49 23,2 % 211 42,2 %
Laajakaista-asiat 102 81,0 % 24 19,0 % 126 25,2 %
TV-palvelut 76 76,0 % 24 24,0 % 100 20,0 %
Nettitikkuasiat 35 81,4 % 8 18,6 % 43 8,6 %
Lankapuhelinasiat 5 50,0 % 5 50,0 % 10 2,0%
Epéselvét asiat 0 0,0 % 10 100,0 % 10 2,0 %
Yhteensa 380 76,0 % 120 24,0 % 500 100,0 %

K&yn seuraavaksi lapi aineistosta muodostuneita ylaluokkia yksi kerrallaan. Jaoin
suurimman osan Yylé&luokista useampaan alaluokkaan puheluiden soiton syiden
perusteella, koska ndin sain yksityiskohtaista tietoa puheluiden onnistumisesta ja
epaonnistumisesta tarkoissa soiton syissa. Tamén perusteella taas sain selville, millainen
on puhevalikon toimivuus erilaisissa soiton syissa. Luokista nostan esiin analyysissa
olennaisia esiin nousseita asioita, kuten usein onnistuneita ja ep&onnistuneita soiton

syita seka onnistumisiin ja epdonnistumisiin vaikuttavia tekijoita.

4.3.1 Matkapuhelinasiat

Matkapuhelinasiat-luokka oli aineistosta muodostamistani luokista suurin 211
puhelullaan, joka tekee noin 42 prosenttia otoksen puheluista. Luokan puheluista
puhevalikolla eteenpdin p&&si 162 puhelua eli noin 77 prosenttia puheluista, ja
nappéinvalikkoon siirtyi tai siirrettiin 49 puhelua eli noin 23 prosenttia puheluista.
Matkapuhelinasioiden keskimaardainen onnistumisprosentti on siis lahelld niiden
puheluiden onnistumisprosenttia, joissa soittaja puhuu jotain (ks. Taulukko 2).
Onnistuneissa puheluissa keskimaarainen puheenvuorojen mééra oli noin 2,2, mika

osoittaa puheluiden onnistuneen kohtalaisen tehokkaasti.

Tarkempien tulosten saamiseksi tarkoissa soiton syissé jaoin matkapuhelinasiat-luokan

puhelut yksityiskohtaisempiin alaluokkiin puheluiden soiton syiden perusteella, jolloin
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luokkia muodostui kuusi: tilaaminen ja muutokset, laskutus, vikatilanteet, puk-
koodi, tilapainen sulku ja avaus, irtisanominen sekd muut asiat. Luokkien
muodostamisessa kéaytin hyvakseni Soneran nappainvalikon valikkovaihtoehtoja, jotka
ovat puk-koodi, tilapainen sulkeminen ja suljetun liittyman avaaminen, laskuasiat,
toimituksen eteneminen, vikatilanteet, irtisanominen ja muut asiat. Aineistossa
olevien puhelumaarien  perusteella jatin  toimituksen eteneminen  -luokan
muodostamatta, mutta sen sijaan tein tilaaminen ja muutokset -luokan. Kéyn lapi

luokkien puheluméaérat ja prosenttiosuudet taulukossa 3.

Taulukko 3. Matkapuhelinasioiden alaluokat

Alaluokan nimi Onnistui Epéonnistui Yhteensa

kpl % kpl % kpl %
Laskutus 69 84,1 % 13 15,9 % 82 38,9 %
Tilaaminen ja 19 79,2 % 5 20,8 % 24 11,4 %
muutokset
Puk-koodi, 17 73,9 % 6 26,1 % 23 10,9 %
tilapainen sulku ja
avaus
Vikatilanteet 14 70,0 % 6 30,0 % 20 9,5%
Irtisanominen 5 83,3 % 1 16,7 % 6 2,8 %
Muut asiat 38 67,9 % 18 32,1 % 56 26,5 %
Yhteensa 162 76,8 % 49 23,2 % 211  100,0 %

Laskutus oli matkapuhelinasiat-luokan suurin alaluokka 82 puhelullaan. Laskutus-
luokkaan laskin matkapuhelinlaskutukseen liittyvat puhelut, kuten yleiset kyselyt
laskusta, maksuajan pyynnot ja maksukehotusasiat. Matkapuhelinlaskutusasiat
onnistuivat otoksessa melko hyvin, silla 82 puhelusta 69 onnistui ja 13 epdonnistui.
Puheluista siis onnistui noin 84 prosenttia ja epdonnistui noin 13 prosenttia, mika
tarkoittaa laskutusasioiden onnistuneen matkapuhelinasioista parhaiten. Laskutus-
puheluiden keskimé&&rdinen puheenvuorojen méaard oli myos koko otoksen pienin 1,9

puheenvuorollaan, mika antaa viitteitd tehokkaasta onnistumisesta.
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Alhainen puheenvuorokeskiarvo né&kyi puheluissa siten, ettd lahes puolessa
onnistuneista soitoista puhevalikko tunnisti soittajan asian valittémasti ilman
tarkentavia kysymyksid. Puheluissa, joissa tarkentavia kysymyksiéd tarvittiin, puhe-
valikko kysyi ldhes poikkeuksetta, mitd tuotetta asia koskee, koska monet soittajat
vastasivat puhevalikon aloituspromptiin vain lasku tai laskutus. Téhén tarkentavaan
kysymykseen vastattuaan suurin 0sa soittajista paasi eteenpdin. Joidenkin
epéaonnistuneiden puheluiden kohdalla puhevalikko tunnisti soittajan ensimmaéisen
vastauksen, mutta ei enda toista tai kolmatta vastausta. Osa soittajista taas puhui alun
perinkin niin epdselvasti tai kovassa taustamelussa, ettei puheentunnistin saanut

puheesta selvaa.

Tilaaminen ja muutokset -luokkaan laskin puhelut, joissa soiton syy koski matka-
puhelinliittymén tai -palveluiden tilaamista tai muuttamista. Luokkaan kuuluvia
puheluita otoksessa oli 24, joista 19 puhelussa puhevalikon kaytté onnistui ja viidessa se
epéaonnistui. Puheluista siis noin 79 prosenttia onnistui ja 21 prosenttia epaonnistui,

joten puhelut onnistuivat hieman matkapuhelinasiat-luokan keskiarvoa paremmin.

Luokan onnistuneista puheluista suurin osa koski melko yksinkertaisia ja helposti
selitettdvissa olevia asioita, kuten matkapuhelinliittymén tilausta tai muutosta.
Suurimmassa osassa onnistuneita puheluita puhevalikko onnistui asian tunnistamisessa
yhden tarkentavat kysymyksen jalkeen. Ep&onnistuneissa puheluissa soittajien asiat
eivat myoskaan olleet kovin monimutkaisia, mutta soittajat epardivat puheessaan tai

puhevalikko ymmarsi asian vaéarin, jolloin ohjautuminen epaonnistui.

Puk-koodi, tilapéinen sulku ja avaus -luokkaan madrittelin puhelut, joissa esiintyi
matkapuhelimen puk-koodin pyynt6, liittyman tilapdinen sulkeminen tai tilapaisen
sulun avaaminen. Ryhmittelin ndm4 asiat samaan luokkaan, koska samanlainen luokka
esiintyy valikkovalintana Soneran asiakaspalvelun nappéinvalikossa. Nappainvalikossa
kyseinen valinta ohjaa soittajan Avari-itsepalvelujarjestelmaan, jossa soittaja voi pyytéa
liittymansa puk-koodia seké sulkea ja avata liittyménsa. Siséllytin luokkaan yhteensé 23

puhelua, joista 17 puhelua onnistui ja kuusi puhelua epdonnistui. Puhevalikolla 14pi
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padsseiden puheluiden osuus oli siis noin 74 prosenttia ja nappainvalikkoon siirrettyjen

tai siirtyneiden puheluiden osuus 26 prosenttia.

Puk-koodia Kkysyttiin yhdeksasséd puhelussa, joista kahdeksan onnistui ja yksi
epéonnistui. Hyva onnistumisprosentti saattaa ainakin osittain johtua melko yksi-
selitteisestd ja puheentunnistimelle tunnistettavissa olevasta soiton syystd: sana puk-
koodi on helposti yksiloitdvissd sen erottuvuuden takia. Lopuista 14 puhelusta
kymmenen liittyi liittymén sulkemiseen ja avaamiseen, ja niistd yhdeksan onnistui ja
vain yksi epdonnistui. Luokan puheluista oli havaittavissa, ettd kun soittajalla on selkea
kuva soittonsa syysta ja soiton syy on suhteellisen konkreettinen, kuten esimerkiksi

puk-koodin kysyminen tai liittyman sulkeminen, puhelut yleensa onnistuvat hyvin.

Vikatilanteet-luokkaan sijoitin puhelut, jotka koskivat matkapuhelinasioihin liittyvia
teknisid vikoja ja ongelmia, kuten huonoa kuuluvuutta ja palveluiden toimimattomuutta.
Tallaisia puheluita 16ysin 20, joista 14 onnistui ja kuusi epdonnistui. Vikatilanteet-

luokan onnistumisprosentti oli matkapuhelinasioiden toiseksi heikoin 70 prosentillaan.

Vikatilannepuhelut olivat keskendan hyvin erilaisia, mika johtuu vikasoittojen laajasta
skaalasta ja monimuotoisuudesta. Seka onnistuneissa ettd epdaonnistuneissa puheluissa
yhtenevaisyyksia oli vahan ja vain muutamat soiton syyt olivat samanlaisia. Esimerkiksi
heikkoa kuuluvuutta koski neljd puhelua, joista kolme onnistui ja yksi ep&onnistui.
Luokan epdonnistumiset johtuivat padasiassa siitd, ettd puheentunnistin ei saanut

soittajan puheesta tarpeeksi hyvin selvaa epaselvan ja epardivan puheen takia.

Irtisanominen-luokka oli matkapuhelinasioiden pienin luokka vain kuudella
puhelullaan. Siséllytin luokkaan matkapuhelinliittyman irtisanomista koskevat puhelut,
ja niistd viisi onnistui ja vain yksi epéonnistui. Kaikissa onnistuneissa puheluissa
puhevalikko joutui varmistamaan tarkentavalla kysymykselld soittajan tarkoittamaa
tuotetta. Epdonnistuneessa puhelussa soittaja puhui niin pitkasti, ettd puheentunnistin ei
saanut selvitettyd asiaa. Vaikka irtisanomispuheluita oli otoksessa vahén, puheluiden
onnistuminen antaa viitteitd hyvasta tunnistamisesta ja ohjautumisesta laajemmassakin

mittakaavassa.
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Matkapuhelinasioiden viimeiseksi luokaksi muodostin muut asiat -luokan, johon
luokittelin yleisia asioita ja kyselyja matkapuhelinliittymistd ja -palveluista. Sisallytin
luokkaan myds opastuspyynnét sekd muihin luokkiin sopimattomat asiat. Soittojen syité
olivat esimerkiksi Soneran etuohjelma, sim-kortin aktivointi, saldosopimus ja multi-
mediaviestiasetukset. Luokasta muodostui matkapuhelinasioiden toiseksi suurin 56
puhelullaan, joista 38 puhelua onnistui ja 18 epdonnistui. Luokan puheluista onnistui

siis noin 68 prosenttia ja epdonnistui 32 prosenttia.

Muut asiat -luokan soiton syyt olivat keskenddn melko erilaisia. Useissa puheluissa
soittaja ei kertonut lainkaan tarkkaa soittonsa syytd, vaan sanoi vain yleisia avainsanoja,
kuten liittyma tai matkapuhelin. Tallaiset soitot onnistuivat hyvélla prosentilla, mutta ne
my0s vaativat puhevalikolta tarkentavien kysymysten esittdmistd. Seitsemassa
puhelussa tarkentavat kysymykset johtivat puhelun epdonnistumiseen, kun soittaja ei
joko vastannut kysymykseen tai puhevalikko ei saanut soittajan vastauksesta selvaa.
Yleisesti ottaen epéselvd puhe ja taustamelu olivatkin luokan suurimpia epa-
onnistumisen aiheuttajia. Tarkentavat kysymykset nayttavét yhtaaltad auttavan soittajaa
onnistumaan puhevalikossa, mutta toisaalta ne saattavat aiheuttavat ep&onnistumisia,

kun soittaja vastaa kysymykseen epéselvasti tai jattdd vastaamatta kokonaan.

4.3.2 Laajakaista-asiat

Laajakaista-asiat-luokka oli aineistoni toisiksi suurin luokka 126 puhelullaan, mika
tekee noin 25 prosenttia aineiston kaikista puheluista. Laajakaista-asioita koskevat
puhelut onnistuivat aineistosta parhaiten yhdessa nettitikkuasioiden kanssa, silla luokan
puheluista puhevalikolla eteenpdin padsi 102 puhelua eli 81 prosenttia ja nappéin-
valikkoon siirtyi tai siirrettiin kanssakdymisen epdonnistuttua 24 puhelua eli 19
prosenttia puheluista. Keskimadrdinen puheenvuorojen maard laajakaista-asioissa oli
noin 2,8, joka kertoo laajakaista-asioiden hoitamiseen tarvittavan kohtalaisen paljon
puheenvuoroja. Puheenvuorojen méérd on keskiméaaréistd korkeampi, koska Internet-
asioissa puhevalikko joutuu varmistamaan, tarkoittaako soittaja kiinte&a laajakaistaa vai
nettitikkua, jos tdma ei ilmene soittajan puheesta. Tama taas saattaa heikent&é

puhevalikon tehokkuutta.
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Jaoin laajakaista-asioiden puhelut viiteen alaluokkaan, jotka olivat tilaaminen ja
muutokset, laskutus, vikatilanteet, irtisanominen ja muut asiat. Kuten matka-
puhelinasioiden kohdalla, ké&ytin luokkien muodostamisessa hyvékseni Soneran asiakas-
palvelun nappéinvalikon valikkovalintoja. Nappéinvalikossa oli omina valintavaihto-
ehtoinaan myds muutto ja tilauksen eteneminen, mutta sisallytin ne tilaaminen ja
muutokset -luokkaan pienen puheluméardn vuoksi. Olen koostanut alaluokat sekéa

niiden puhelumaarat ja prosenttiosuudet taulukkoon 4.

Taulukko 4. Laajakaista-asioiden alaluokat

Alaluokan nimi Onnistui Epé&onnistui Yhteensa
kpl % kpl % kpl %

Vikatilanteet 28 71,8 % 11 28,2 % 39 31,0%
Tilaaminen ja 17 70,8 % 7 29,2 % 24 19,0 %
muutokset

Laskutus 18  100,0 % 0 0,0 % 18 14,3 %
Irtisanominen 9 81,8 % 2 18,2 % 11 8,7%
Muut asiat 30 88,2 % 4 11,8 % 34 27,0 %
Yhteensa 102 81,0 % 24 19,0 % 126  100,0 %

Laajakaista-asioiden suurimmaksi luokaksi muodostui vikatilanteet-luokka 39
puhelullaan. Sisallytin luokkaan puhelut, jotka kasittelivat laajakaistaliittymien vika-
tilanteita ja ongelmia, kuten yhteyden toimimattomuutta ja nopeusongelmia. Luokan
puhelut onnistuivat muihin laajakaista-asioihin nahden melko heikosti, silla puheluista
28 kappaletta eli noin 72 prosenttia onnistui ja 11 kappaletta eli noin 28 prosenttia

epéonnistui.

Yksittéisisté asioista yleisin oli laajakaistayhteyden toimimattomuus 12 puhelulla, joista
11 onnistui ja yksi epdonnistui. My0Os hitaasta yhteydestd ilmoitti muutama soittaja.
Liséksi useissa puheluissa soittaja ilmoitti ilman tarkempaa kuvausta, ettd laajakaistassa
on vikaa. Onnistuneista puheluista oli huomattavissa, etté soittaja yleensa osasi ilmaista

vikatilanteen luonteen tarkasti. Epdonnistuneissa puheluissa puolestaan asian
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selittaminen oli epadvarmempaa. Luokan ep&onnistumisten syyna olikin Il&hes

poikkeuksetta se, ettei puhevalikko saanut tarpeeksi hyvin selvéé soittajan puheesta.

Tilaaminen ja muutokset -luokkaan luokittelin 24 puhelua, joista puhevalikossa
onnistui 17 puhelua ja nappainvalikkoon siirtyi tai siirrettiin seitseman puhelua.
Prosentuaalisesti puheluista siis onnistui noin 71 prosenttia ja epdonnistui noin 29
prosenttia, mika oli laajakaista-asioiden heikoin onnistumisprosentti. Luokan puhelut
koskivat pddasiassa uuden laajakaistaliittyman tilausta, laajakaistan nopeuden

muuttamista sekd muuttoilmoituksen tekemista.

Liittyman tilaamiseen liittyvista kahdeksasta puhelusta viisi onnistui ja kolme
epéonnistui. Laajakaistan nopeuden vaihtamista koskevista kuudesta puhelusta taas
jokainen onnistui, ja osoitteenmuutosta koskevista seitseméstd puhelusta kuusi onnistui
ja yksi epdonnistui. Lisaksi luokassa oli kolme puhelua, joista puhevalikko ei saanut
soittajan asiaa selville, mutta soittaja valitsi ndppéinvalikossa tilaaminen-vaihtoehdon.
Epdonnistuneista puheluista jokainen epdonnistui, koska puhevalikko ei ymmartényt tai
saanut selvad soittajan puheesta, jolloin puhelut siirrettiin automaattisesti nappain-

valikkoon.

Laskutus-luokkaan sisallytin 18 puhelua, jotka liittyivat laajakaistalaskutukseen. Naista
puheluista jokainen onnistui pd&dseméaan puhevalikon avulla eteenpéin. Laskutuspuhelut
olivat luonteeltaan hyvin samanlaisia kuin matkapuhelinasioiden laskutuspuhelut:
soittaja mainitsi ensin asiansa koskevan vain laskua, jonka jalkeen hén vastasi tuotetta
kartoittavaan tarkentavaan kysymykseen laajakaista tai kiinted laajakaista. Laskutus-
asioiden hyv& onnistumisprosentti johtuu luultavasti siitd, ettd laskutusasioiden
selittdminen muutamalla sanalla on soittajalle helppoa. Lisaksi puhevalikko tunnistaa
laskutusasioita hyvin, koska laskutusasioiden osuus kaikista puheluista on suuri, jolloin

my0s puhevalikon opetusaineistossa on paljon laskutukseen liittyvia puheluita.

Irtisanominen-luokka oli myds laajakaista-asioiden pienin luokka 11 puhelullaan,
joista yhdeksan onnistui ja kaksi epdonnistui. Molemmissa epdonnistuneissa puheluissa

soittaja lopetti puhelun kesken puhevalikon varmistuskysymyksen aikana. Aivan kuten
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matkapuhelinasioiden irtisanomisten kohdalla, puhevalikko n&yttéisi tunnistavan
irtisanomisilmoituksia hyvin myods laajakaista-asioissa. Todennékdisimmaét syyt télle
ovat irtisanomisasian selittdmisen helppous ja yksinkertaisuus seka puheentunnistimen

toimivuus kyseisen asian kohdalla.

Laajakaista-asioiden viimeinen ja toisiksi suurin luokka oli muut asiat, johon
luokittelin yhteensa 34 puhelua. Siséllytin luokkaan laajakaistaliittymié ja -palveluita
koskevat yleisluontoiset puhelut seka puhelut, jotka eivat sopineet muihin luokkiin ja
joista ei selvinnyt tarkasti soiton syytd. Soitot liittyivat esimerkiksi laajakaistan

asentamiseen, sahkopostin tunnuksiin ja salasanaan seka tietoturvaan.

Luokan puheluista onnistui 30 puhelua eli noin 88 prosenttia ja epdonnistui nelja
puhelua eli noin 12 prosenttia. Epdonnistumiset johtuivat siitd, ettd puhevalikko ei
saanut soittajan puheesta tarpeeksi hyvin selvdd. Tama taas johtui yhdessé puhelussa

soittajan liian pitkasta puheesta ja kolmessa muussa epaselvasta puheesta.

4.3.3 TV-palvelut

Kolmas aineistosta muodostamani luokka oli TV-palvelut, johon luokittelin Soneran
tarjoamiin  TV-palveluihin, kuten kaapeli-TV- ja Koti-TV-asioihin liittyvat soitot.
Luokan kooksi muodostui 100 puhelua, joista 76 puhelua onnistui ja 24 puhelua
epéonnistui. Puheluissa keskimé&ardinen puheenvuorojen méard oli noin 2,2, mika oli
aineiston pienin yhdessa matkapuhelinasioiden kanssa. Alhainen puheenvuoromééara

viittaa tehokkuuden olleen TV-palvelupuheluissa kohtalaisen hyva.

Jaoin luokan puhelut tarkempiin alaluokkiin puheluiden soiton syyn perusteella, ja
kéaytin luokittelussa apuna myds Soneran asiakaspalvelun néppdainvalikon valikko-
vaihtoehtoja, jotka ovat sisélloltaan identtiset muodostamieni luokkien kanssa. Olen

koostanut luokat taulukkoon 5 puhelumaarineen ja prosenttiosuuksineen.
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Taulukko 5. TV-palveluiden alaluokat

Alaluokan nimi Onnistui Epéonnistui Yhteensa
kpl % kpl % kpl %

Vikatilanteet 35 71,4 % 14 28,6 % 49 49,0 %
Laskutus 11 91,7 % 1 8,3% 12 12,0 %
Tilaaminen ja 8 80,0 % 2 20,0 % 10 10,0 %
muutokset

Irtisanominen 5 100,0 % 0 0,0 % 5 5,0 %
Muut asiat 17 70,8 % 7 29,2 % 24 24,0 %
Yhteensa 76 76,0 % 24 23,0 % 100 100,0 %

Vikatilanteet-luokkaan laskin puhelut, joissa soiton syy liittyi TV-palveluiden vikoihin
ja ongelmiin, kuten kanavien nédkymaéttomyyteen. Vikatilanteet nousi TV-palveluiden
ylivoimaisesti suurimmaksi alaluokaksi 49 puhelullaan, joka kasittdd noin puolet koko
TV-palvelut-luokan puheluista. Luokan suurta puhelumé&éraa selittaa se, ettd puheluloki-
aineistoni on paivamaaralta 24.4.2012, jolloin Pohjois-Suomessa tehtiin laajamittaista
kaapeli-TV-muutostyotd. Muutostyd aiheutti paljon kaapeli-TV:td koskevia vika-

puheluita, joka myds nakyy aineistossani.

Vikatilanne-luokan puheluista 35 puhelua eli noin 71 prosenttia onnistui ja 14 puhelua
eli noin 29 prosenttia epdonnistui. Luokan onnistuneiden puheluiden keskimaarainen
puheenvuorojen maara oli vain noin 2,0. Tama johtuu siitd, ettd suurimmassa osassa
onnistuneista puheluista soittaja sanoi lyhyita lauseita ja avainsanoja, kuten kaapeli-TV,
kaapeli-TV ei nay tai kaapeli-TV vikaa, jotka puhevalikko tunnisti hyvin ja siirsi
puhelun ilman varmistuskysymyksia eteenpdin. Epéonnistuneissa puheluissa sen sijaan
soittajat puhuivat huomattavasti pidemmin ja asiaansa sen kummemmin muotoilematta.
Eras soittaja esimerkiksi sanoi: Avasin justiinsa television, ja ykkds ja kakkoskanavalla
on taas tays samanlainen hairio ku eilisiltana. Ei ndy mitda. Mainostv kolmonen kanava
nakyy. Nain pitkastd puheesta on nykyiselld tekniikalla vaikea saada soiton syyta
selville. Puhelulokien analysoinnin perusteella monet soittajat nayttéisivat puhuvan
puhevalikolle pitkasti ja mit4d mieleen tulee, kun soitettava asia on monimutkainen ja

vaikea selittad, tai kun he eivét tieda soittonsa juurisyyta.
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TV-palveluiden Laskutus-luokka koostui 12 puhelusta, joista 11 onnistui ja vain yksi
epéonnistui. Epdonnistuneessa puhelussa puhevalikko tunnisti heikolla varmuudella,
ettd soittaja sanoi lasku, jonka jélkeen soittaja siirtyi ensimmaisen tilaisuuden tullen
nappéinvalikkoon. Onnistuneissa puheluissa toistui sama kaava kuin matkapuhelin- ja
lagjakaista-asioissa: moni soittaja sanoi lasku tai laskutus, jonka jalkeen puhevalikko

kysyi tarkentavalla kysymykselld, mita tuotetta soittaja tarkoittaa.

Tilaaminen ja muutokset -luokka koostui kymmenestd puhelusta, joista kahdeksassa
soittaja pdasi puhevalikon avulla eteenpdin ja kahdessa soittaja siirrettiin tai siirtyi
nappainvalikkoon. TV-palveluiden tilaamiseen liittyvistd yhdeksasta soitosta seitseman
onnistui ja kaksi epdonnistui. Naissa kahdessa epdonnistuneessa puhelussa puhevalikko
ei saanut soittajan asiasta selvad, mutta paattelin soittojen koskeneen TV-palveluiden
tilausta soittajan tekemé&n n&ppéinvalikkovalinnan perusteella. TV-palveluiden
muutoksia koski vain yksi puhelu, jossa soittaja onnistuneesti halusi muuttaa

kanavapakettiaan.

Irtisanominen-luokasta muodostui TV-palveluiden pienin luokka vain viidella
puhelullaan. Irtisanomispuheluista jokainen onnistui p&asemdain puhevalikon avulla
eteenpdin, joten tulokset ovat samansuuntaisia matkapuhelin- ja laajakaista-asioiden

tulosten kanssa.

Viimeinen TV-palveluiden luokka oli muut asiat, joihin laskin yleiset TV-palveluita
koskevat puhelut, muihin luokkiin kuulumattomat puhelut ja puhelut, joissa soiton
tarkka syy ei selvinnyt. Soiton syyt koko muut asiat -luokassa olivat melko vaihtelevia
ja erilaisia: puheluita tuli niin Canal+-palvelusta, TV-palveluiden ehdoista kuin maksu-
TV-kortin aktivoinnista.

Luokan kooksi muodostui 24 puhelua, joista 17 puhelua onnistui ja seitseman puhelua
epaonnistui. Puheluista onnistui siis noin 71 prosenttia, mik& oli koko TV-palveluiden
heikoin. Né&ppainvalikkoon siirretyistd puheluista kolmessa puhevalikko ei saanut
soittajan puheesta selvaa riittdvan hyvin, ja kahdessa puhelussa puhevalikko ymmarsi

soittajan asian Vv&arin. Epdonnistuneissa puheluissa oli havaittavissa samoja
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epaonnistumisen syitd kuin vikatilannepuheluissa: soittajat puhuivat melko pitkié ja

epéaselvia lauseita varsinkin tarkentaviin kysymyksiin vastatessaan.

4.3.4 Nettitikkuasiat

Nettitikku on tekniseltd toteutukseltaan matkapuhelinverkossa toimiva matkapuhelin-
liittymd, jolla kéyttdja saa muodostettua langattoman Internet-yhteyden tietokoneelleen.
Muodostin oman nettitikkuasiat-luokkansa, koska puhevalikon on osattava erottaa
nettitikkuasiat ja Kkiinted laajakaista -asiat toisistaan, silla niitd kasitelladn eri
asiakaspalveluosastoilla. Soneran asiakaspalvelussa nettitikkuasiat kasitelladn matka-
puhelinasiakaspalvelussa ja laajakaista-asiat laajakaista-asiakaspalvelussa. Puhevalikon
kannalta tdma tarkoittaa, ettd aina soittajan puhuessa esimerkiksi internetista tai netista,

puhevalikon on varmistettava, tarkoittaako soittaja nettitikkua vai kiinteda laajakaistaa.

Nettitikkuasioita koskevia puheluita otoksessa oli 43 kappaletta. Puhelut onnistuivat
otoksessa yhtd hyvin kuin laajakaista-asiat, silla 35 puhelua eli noin 81 prosenttia
onnistui ja kahdeksan puhelua eli noin 19 prosenttia epdonnistui. Nettitikkuasioissa
puheenvuoroja oli keskimadrin 2,9, mikd on my6s samaa luokkaa kuin laajakaista-
asioissa. Korkeat puheenvuoroméérat saattavat heikentdd puhevalikon tehokkuutta

nettitikkuasioissa, koska ylimaaréiset puheenvuorot pidentavét kanssakdymisté

Melko vahdisen puhelumdirdn takia en muodostanut nettitikkuasioille omia ala-
luokkiaan. Puheluissa kuitenkin ilmeni samanlaisia soiton syita kuin matkapuhelin- ja
laajakaista-asioissa, eli esimerkiksi tilaus-, irtisanomis- ja vikatilanneasioita. Eniten
soittoja kerési nettitikun viat ja toimivuus: yhteensd 12 puhelusta 11 onnistui ja yksi
epdonnistui. Nettitikun tilaus- ja irtisanomispuheluita oli kumpiakin viisi, ja
tilauspuheluista onnistui jokainen, kun taas irtisanomispuheluista kolme onnistui ja
kaksi epdonnistui. Muut asiat, kuten puk-koodi, tilauksen toimitus, laskutus ja tietoturva
kerésivét jokainen vain muutamia puheluita. Noin puolessa puheluista puhevalikko
joutui varmistamaan, tarkoittiko soittaja nettitikkua vai kiinteda laajakaistaa. Varmistus
toimi aineiston perusteella hyvin, ja soittajat myods vaikuttivat tietdvan nettitikun ja

Kiintedn laajakaistan eron.
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Kahdessa puhelussa epdonnistuminen johtui soittajan liian runsaasta puheesta, kahdessa
puhelussa soittaja ei vastannut puhevalikon varmistuskysymykseen ja yhdessé
puhelussa puhevalikko ymmarsi soittajan asian véarin. Liséksi yksi soittaja pyysi

suoraan péasya asiakasneuvojalle, minka jalkeen hanet siirrettiin nappéinvalikkoon.

4.3.5 Lankapuhelinasiat

Lankapuhelinasiat-luokka oli kymmenella puhelullaan muodostamistani luokista
pienin yhdessa epéselvét asiat -luokan kanssa. Vahaisestd puhelumaarésta huolimatta
tein lankapuhelinasioille oman luokkansa, koska lankapuhelinasioille on Soneran
asiakaspalvelussa oma osastonsa, ja koska lankapuhelinasiat ovat taysin muista asioista
erottuva oma kokonaisuutensa. Vahdisen puhelumadédran takia en Kkuitenkaan

muodostanut lankapuhelinasioille lainkaan alaluokkia.

Lankapuhelinasioiden kymmenestd puhelusta viisi onnistui ja viisi epaonnistui.
Puheluiden soiton syyt olivat keskenadn melko erilaisia: laskutukseen liittyi kaksi
puhelua, irtisanomiseen kaksi puhelua, vikatilanteisiin yksi puhelu ja lopuista viidesté
puhelusta tarkka soiton syy ei selvinnyt. Véhdisen soittomdadran takia puhevalikon

toimivuudesta lankapuhelinasioiden kohdalla on vaikea vetaa johtopaatoksia.

4.3.6 Epaselvat asiat

Kaikista puhevalikkoon soitetuista puheluista soiton syy tai kyseessa oleva tuote ei
selvinnyt lainkaan. Naille puheluille muodostin epéaselvat asiat -luokan, joka muodostui
lopulta kymmenen puhelun kokoiseksi. Jokaisessa puhelussa asiakas puhui joitain,
mutta puhelut epdonnistuivat eli asiakas ei paassyt puhevalikon avulla asiakaspalveluun

tai itsepalvelukanavaan.

Luokan kaikissa puheluissa oli havaittavissa selked trendi: puhevalikon puheentunnistin
ei tunnistanut soittajan puhetta, jonka jélkeen soittaja joko lopetti puhelun tai siirtyi
néppéinvalikkoon. Neljassda puhelussa puheen tunnistamattomuus johtui asiakkaan

pitkastd puheesta, tai siitd, ettd puheentunnistin luuli taustamelua soittajan puheeksi.
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Viidessé puhelussa puheentunnistin ei vain saanut soittajan puheesta selvad. Yhdessa
puhelussa soittajan puhe tunnistettiin, mutta puheesta ei selvinnyt tuotetta, jonka jalkeen

soittaja lopetti puhelun puhevalikon kysyessé tarkentavaa kysymysta.

Epéselvét asiat -luokan puheluista on havaittavissa, etta soittaja voi turhautua nopeasti
ja lopettaa puhelun kokonaan, jos puhevalikko ei ymmarra hantd. Tastd syystd on
tarkedd, ettd puhevalikko tarjoaa soittajalle tarpeeksi mahdollisuuksia siirtyd nappain-

valikkoon.

4.4 Puheettomat puhelut

Puheettomat puhelut muodostivat yli kolmasosan aineistostani 271 puhelullaan.
Kaikissa puheettomissa puheluissa soittaja pysytteli hiljaa, jonka jalkeen han siirtyi
nappainvalikkoon, hénet siirrettiin ndppainvalikkoon tai han lopetti puhelun. Siirtymis-
ja lopettamiskohtia tarkastelemalla puhevalikosta on mahdollista 16ytda ongelmakohtia.
Taman vuoksi jaoin puheettomat puhelut viiteen eri lopettamiskohtia késittelevaédn
luokkaan, jotka olen koostanut puheluméérineen ja prosenttiosuuksineen taulukkoon 6.

Taulukko 6. Puheettomien puheluiden luokat

Alaluokan nimi Puhelumaara %-osuus puheluista
Néppainvalikkoon aloituspromptin 192 70,9 %
jalkeen

Néppainvalikkoon myéhemmin 28 10,3 %
Puhelun lopetus puhevalikossa 27 10,0 %
Puhelun lopetus kielivalinnassa 15 55 %
Ei valintaa kielivalinnassa 9 3,3%
Yhteensa 271 100,0 %

Ylivoimaisesti suurimmaksi luokaksi muodostui nappainvalikkoon aloituspromptin

jalkeen -luokka, joka sisélsi yhteensa 192 puhelua eli noin 71 prosenttia puheettomista
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puheluista. Koko aineiston puheluista tdma tekee noin neljanneksen. Laskin luokkaan
puhelut, joissa soittaja siirtyi itse ndppéinvalikkoon sen jalkeen, kun puhevalikko sanoi
aloituspromptin jalkeen Voit myos tehda valinnat puhelimesi nappaimilla painamalla
kaksi. Jalkimmainen prompti soitettiin, jos soittaja ei puhunut kahden sekunnin sisalla
aloituspromptin péattymisesté.

Luokan 192 puhelusta 101 puhelua tuli puhevalikkoon kielivalinnan kautta, eli soittaja
joutui painamaan puhelimensa nédppdimistostd numeroa yksi, jotta han péési puhe-
valikkoon. Puheluista 91 sen sijaan siirrettiin kielivalinnan ohi suoraan puhevalikkoon,
koska liittymé&t olivat Soneran ja liittymien tietoihin oli merkitty asiakkaan kieleksi
suomi. Talldin soittajan ei tarvinnut kéyttda puhelimensa nappdimistéa puhevalikkoon
paastakseen. Otoksen kaikista puheluista 415 kappaletta meni kielivalinnan kautta ja
356 siirrettiin  suoraan puhevalikkoon, eli hiljaa pysyttelevid soittajia oli seka
kielivalinnan kautta menneissa ettd suoraan puhevalikkoon siirretyissa noin neljannes.
Tasaisesta jakaumasta péatellen aloituspromptiin vastaamisen ja nappdinvalikkoon
siirtymisen kannalta ei ollut juuri merkitystd, joutuiko soittaja jo Kielivalinnassa

kayttdmaan puhelimensa nappaimistoa.

Suuri hiljaa pysytteleva soittajakunta heratti kysymyksia aloituspromptin ja sen
jalkeisen nédppéinvalikkoon viittaavan promptin suhteesta. Promptien vélinen aikavéli
oli vain kaksi sekuntia, mik& saattoi olla monelle soittajalle liian lyhyt aika puhumisen
aloittamiseen. Tatd teoriaa tuki kaytettdvyystestejd varten tekeméni pilottitesti, jossa
testikayttdja hammentyi, kun puhevalikko ehdotti nappainvalikkoon siirtymista juuri,
kun héan oli aloittamassa puhumisen. Pilottitestin huomion seké suuren hiljaa olevan ja
heti n&ppdinvalikkoon siirtyvéan soittajamddran vuoksi puhevalikon aloituspromptin ja
nappéinvalikkoon viittaavan promptin aikavélia pidennettiin 3,5 sekuntiin. Talla
muutoksella haluttiin lisatd soittajan mietintdaikaa ja saada enemman soittajia

puhumaan ennen kuin puhevalikko kertoo mahdollisuudesta siirtya nappainvalikkoon.

N&ppainvalikkoon mydéhemmin -luokka koostui puheluista, joissa soittaja ei vastannut

aloituspromptiin tai muihinkaan prompteihin mitaan, ja han siirtyi tai h&net siirrettiin
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nappéinvalikkoon kanssakaymisen myo6hemmaéssé vaiheessa. Laskin luokkaan 28

puhelua eli noin kymmenen prosenttia kaikista puheettomista puheluista.

Vaikka soittajat eivat vastanneet aloituspromptiin mitdan, 20 puhelussa puheentunnistin
luuli taustamelua soittajan puheeksi. Taustamelua puheluissa olivat esimerkiksi soittajan
yskintd ja taustalla olevien ihmisten puhe. Naista soittajista 11 siirtyi myéhemmin itse
nappainvalikkoon ja yhdekséan siirrettiin néppainvalikkoon. Kahdeksassa puhelussa

soittaja ei puhunut mitdan eika puheluissa kuulunut myoskaan taustamelua.

Puhelulokin ja puhelunauhoitteiden perusteella jotkut luokan puheluista saattoivat olla
vahingossa soitettuja puheluita, joissa soittaja ei edes tiennyt soittavansa asiakas-
palveluun. Puheluissa kuului ainoastaan taustamelua, eika soittaja mydskéan tehnyt
mitdan valikkovalintaa ndppéinvalikkoon siirryttyddn. Muissa puheluissa soittajat
tekivat valikkovalintansa néppdinvalikossa, vaikka eivat olisi puhevalikossa mitdén

puhuneet.

Puhelun lopetus puhevalikossa -luokan muodostin puheluista, joissa soittajat eivét
sanoneet puhevalikossa mitdéan ja lopettivat puhelun. Téllaisia soittoja oli yhteensa 27
eli noin kymmenen prosenttia puheettomista puheluista. Soittajista 22 lopetti puhelun
heti puhevalikon aloituspromptin jalkeen, ja viisi soittajaa lopetti puhelun puhevalikon
myG6hempien promptien aikana. Puheluita lopetettiin myos kielivalinnan aikana, kuten
ilmenee puhelun lopetus kielivalinnassa -luokasta. Tahan luokkaan puheluita tuli 15
eli noin kuusi prosenttia puheettomista puheluista. Kaiken kaikkiaan 771 puhelusta

kesken lopetettiin 58 puhelua.

Viimeiseksi luokaksi muodostin ei valintaa kielivalinnassa -luokan, jonka puheluissa
soittajat eivat valinneet kieltd kielivalinnassa eli kdytdnndssa eivat painaneet
puhelimensa numeronédppéimid kielivalinnan aikana. Téllaisia puheluita aineistossa oli
yhdeksén kappaletta. Kielivalinnan epdonnistuttua soittajat siirrettiin suoraan asiakas-
palvelun nappainvalikkoon.
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Kielivalinnassa onnistumisen maksimoimiseksi ja paremman kayttokokemuksen
toivossa Sonera uudisti kielivalinnan toimintatapaa 30.5.2012. Uudessa Kielivalinnassa
suomenkielisen soittajan ei enda tarvitse tehdad kielivalintaansa numerondppédimia
painamalla. Nyt puhelun aluksi esitetddn tervetulotoivotus Tervetuloa Soneran
asiakaspalveluun, jonka jalkeen kerrotaan heti ruotsin- ja englanninkielisista
valikkovaihtoehdoista sanomalla Om du vill ha betjaning pa svenska, tryck tva ja If you
want service in English, press three. Jos soittaja ei valitse kumpaakaan ndista
vaihtoehdoista, hanet siirretddn automaattisesti suomenkieliseen puhevalikkoon.
Uudistetun  kielivalinnan  koettiin  olevan  suomenkielisille  soittajille  vanhaa
vaivattomampi, koska siind ei tarvitse painaa lainkaan puhelimen n&ppaimid. Varsinkin
kosketusnédyttopuhelimien kohdalla tdman ajateltiin lisdavan kayttdomukavuutta ja

parantavan kayttokokemusta.

Pelkastdan puhelulokeja analysoimalla on vaikea sanoa, miksi monet soittajat eivat sano
puhevalikolle mitdan ja siirtyvat nopeasti nappéinvalikkoon tai lopettavat puhelun
kokonaan. Mahdollisia syitd voivat olla esimerkiksi mielikuva koneelle puhumisen
outoudesta, kokemattomuus puhevalikon kaytossa ja tietdméattdmyys sen toiminnasta,
julkiset paikat ja ymparilld olevat ihmiset, keskittyminen muihin asioihin sek&
turhautuminen. Esitédn asiasta tarkempia pohdintoja kaytettavyystestieni testikayttdjien

mielipiteiden pohjalta.

4.5 Yhteenveto

Puhelulokien analysoinnilla pyrin vastaamaan ensimmaéiseen tutkimuskysymykseen eli
”millainen Soneran puhevalikko on toimivuudeltaan?”. Tarkoitan toimivuudella sit,
missé suhteessa soittajat onnistuvat tai epdonnistuvat puhevalikon k&ytdssé ja miten
soiton syy vaikuttaa tdhan. Toimivuuden yksityiskohtaiseksi selvittdmiseksi kévin lapi
puheluiden onnistumista ja epdonnistumista seka syitd néille tarkasti eri soiton syissa.
Puhelulokianalyysin toinen térked paamaara oli, ettd tulosten avulla pystyin laatimaan

perustellut testitehtavat kaytettavyystesteihin.
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Puhelulokien analysoinnin perusteella Soneran puhevalikon toimivuus on kohtalainen.
Otoksen 771 puhelusta vajaassa puolessa (380 puhelua) puhevalikon kéytté onnistui ja
soittaja ohjattiin eteenpdin joko asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan. Hieman yli
puolessa (391 puhelua) soittaja epaonnistui puhevalikon kaytdssd, ja hénet siirrettiin tai
han itse siirtyi nappéinvalikkoon tai lopetti puhelun kesken. Tuloksia tarkasteltaessa on
huomattava, ettd 771 puhelusta jopa yli kolmasosassa (271 puhelua) soittaja ei puhunut
mitédan, mink& vuoksi kanssakdyminen epdonnistui. Ndma soittajat pysyivat hiljaa ja
siirtyivat tilaisuuden tullen nappdinvalikkoon (noin 85 %) tai lopettivat puhelun (noin
15 %). Puhuvista 500 soittajasta 76 prosenttia paasi puhevalikolla eteenpdin ja 24

prosenttia siirtyi tai siirrettiin ndppainvalikkoon tai lopetti puhelun kesken.

Puheluiden onnistumisessa oli eri soiton syiden valilla jonkin verran vaihtelua. Matka-
puhelinasioita ja TV-palveluita koskeneet puhelut pé&sivat puhevalikolla eteenpdin
keskim&arin noin 76 prosentin todenndkdisyydelld, mika vastaa puhevalikossa
puhuneiden keskimaaraistd onnistumisprosenttia. Hieman keskimaaréistd paremmin
onnistuivat laajakaista- ja nettitikkuasioissa soittaneet noin 81 prosentin onnistumis-
prosentillaan. Toisaalta laajakaista- ja nettitikkuasioiden hoitaminen oli kuitenkin
hieman tehottomampaa, sill4 ne vaativat puhevalikossa enemman puheenvuoroja kuin
matkapuhelin- ja TV-palveluasiat. Suuremmat puheenvuoroméérat johtuivat siita, ettd
puhevalikon oli varmistettava, onko kyseessd laajakaista- ja nettitikkuasia. Joissain
tapauksissa, kuten laajakaista- ja nettitikkuasioissa, korkeat puheenvuoromaarat
nayttivat johtavan parempaan onnistumiseen, mutta joissain tapauksissa ylimé&éaraiset
puheenvuorot ja tarkentavat kysymykset aiheuttivat lisdd epaonnistumisia, kun soittaja

vastasi kKysymykseen epaselvésti tai pysytteli hiljaa.

Tarkemmissa soiton syissa soittajat onnistuivat parhaiten yksinkertaisissa ja helposti
selitettdvissa olevissa asioissa, kuten laskutuksessa, irtisanomisissa ja palveluiden
tilaamisessa. Naissd soiton syissd soittajat osasivat usein muotoilla asiansa selkeésti
kayttden monesti vain muutamia avainsanoja, jotka puhevalikko tunnisti hyvin. Sen
sijaan monimutkaisemmat ja vaikeammin selitettdvissa olevat asiat, kuten vikatilanteet

ja ongelmat, onnistuivat puhelulokeissa keskimaaréista heikommin. Puhelulokeista



72

olikin huomattavissa, etta soittajat epdonnistuivat helpommin, jos heill& ei ollut tarkkaa

kuvaa soittonsa juurisyysta.

Puhelulokien perusteella suurimmat syyt puhevalikossa epdonnistumiseen ovat
haluttomuus puhua koneelle, soittajien epardivé, epéselva tai pitkd puhe, taustamelu,
turhautuminen sekda puheentunnistuksen rajoitteet. Puheentunnistusta rajoittavat
puheentunnistustekniikan toimivuuden taso seka sen kyky tunnistaa vain sille
opetusaineistolla opetetut” asiat. Laajasti katsoen myos soittajien eparoivé, epéselva ja
pitkd puhe sekd taustamelu liittyvat puheentunnistuksen rajoitteisiin: jos puheen-
tunnistustekniikka olisi kehittyneemp&4 ja toimivampaa, puheen ominaisuudet ja

taustamelu eivét vaikuttaisi puhevalikossa onnistumiseen.

Puhelulokien analysoinnin tulosten perusteella muodostin seuraavan vaiheen
kaytettavyystesteihin kuusi testitehtdvad. Valitsin testitehtaviksi seka hyvin onnistuvia
ettd usein epédonnistuvia soiton syitd, jotta tehtdvat testaisivat puhevalikkoa
mahdollisimman laajasti. Liséksi otin tehtdviad valitessani huomioon soiton syita, joissa
puhelumadrat tai puheenvuoromadrat erottuivat muusta aineistosta. Oikeiden
asiakkaiden kayttoon perustuvilla tehtdvilla uskoin saavani kéytettavyystesteista
monipuolisimmat tulokset, jotka myods paljastaisivat puhevalikon heikkouksia. Kayn

tarkemmin l&pi laatimani testitehtavét luvussa 5.1.
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5 SONERAN PUHEVALIKON KAYTETTAVYYS KAYTETTAVYYSTESTIEN
PERUSTEELLA

Edellisesséd luvussa kuvaamani puhelulokien analysoinnin jalkeen siirryin Soneran
puhevalikon  kaytettdvyystestaukseen, jolla pyrin  selvittdmddn puhevalikon
kaytettdvyyden tasoa ja kaytettdvyysongelmia. Puhelulokien analysoinnin tulosten
perusteella pystyin muodostamaan kaytettavyystesteihin perustellut testitehtavét.
Vaikka olin jo puhelulokien analysoinnissa selvittanyt puhevalikon toimivuutta
oikeiden asiakkaiden kaytossa, kéaytettdvyystestauksella selville tarkempia tietoja
puhevalikon kaytettavyydestd eli tuloksellisuudesta, tehokkuudesta ja kayttdjien

mielipiteista seka heidan kohtaamistaan kéytettavyysongelmista.

Seuraavaksi tarkastelen alaluvussa 5.1 puhelulokien perusteella muodostamiani testi-
tehtavid, kayttdmiani testikayttajia sekd kaytettavyystestien toteuttamista. Kéytettavyys-
testien tulokset kédyn l&pi alaluvuissa 5.2-5.5. Lopuksi teen vield yhteenvedon

tuloksista.

5.1 Kaytettavyystestauksen rakentuminen ja eteneminen

Tassd alaluvussa kasittelen kaytettdvyystestieni rakentumista ja etenemistd. Kayn lapi
puhelulokien analysoinnin pohjalta muodostamani testitehtdvat, valitsemani testi-

kayttajat, testitilanteen seka tarkastelen saadun aineiston kasittelya.

Ennen kaytettdvyystestien tekemistd muodostin puhelulokien analysoinnin tulosten
pohjalta kuusi testitehtdvad (ks. taulukko 7; liite 1). Testitehtavien aiheet valitsin
ylaluokista matkapuhelinasiat, laajakaista-asiat, nettitikkuasiat ja TV-palvelut, ja niiden
alaluokista laskutus, tilaaminen ja muutokset, vikatilanteet seka irtisanominen. Valitsin
sekd usein onnistuneita ettd epadonnistuneita soiton syitd, jotta tehtdvat testaisivat puhe-
valikkoa mahdollisimman laajasti. Otin huomioon myds soiton syiden yleisyytta ja
puheenvuoroméérid. Pyrin muotoilemaan tehtdvat tarinamuotoisiksi ja valttdmaan

suoria avainsanoja, jotta testikayttijat eivat kopioisi tehtadvien sanamuotoja. Ennen
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varsinaisia kaytettavyystestejd tein yhden kayttdjan pilottitestin, jonka huomioiden

perusteella muotoilin testitehtdvia mahdollisimman sujuviksi. Muodostamani testi-

tehtdvat aihepiireineen ja perusteluineen ovat nahtévissa taulukossa 7.

Taulukko 7. Kéytettavyystestin testitehtavat, tehtavien aihepiirit ja perustelut tehtaville

Tehtava

Tehtavan aihepiiri

Perustelut tehtavalle

1. Loydat paperipinosta maksamattoman
matkapuhelinliittymiasi koskevan
laskun, joka olisi pitanyt maksaa jo nelja
viikkoa sitten. Pelkaat, ett liittymaési
laitetaan kiinni, joten paatét soittaa
asiakaspalveluun kysyéksesi, miten
asian kanssa menetellaan.

Matkapuhelinliittyméan
laskutus

Ensimmadisen tehtdvan tulisi olla
helppo. Matkapuhelinlaskutus oli
puhelulokeissa yleisin soiton syy.
Oikeat asiakkaat onnistuivat
matkapuhelinlaskutusasioissa
hyvin ja alhaisella puheenvuoro-
maaralla.

2. Matkapuhelinlaskusi ovat viime
aikoina kasvaneet suuremmiksi, koska
olet joutunut soittelemaan aikaisempaa
enemman. Uskot, ettd sama tahti jatkuu
tulevaisuudessakin, joten olet ajatellut
liittymési uudistamista tarpeitasi
vastaavaksi. Soitat asiasta asiakas-
palveluun.

Matkapuhelinliittyman
uudistaminen

Puhelulokeissa aihepiirin soitot
onnistuivat melko hyvin, mutta
puheenvuoromaarét olivat
matkapuhelinasioiden keskiarvoa
korkeampia.

3. Olet jo toista pdivad yrittdnyt paésta

Kiintedn laajakaistan

Puhelulokeissa laajakaista-

maksamaan laskuja verkkopankkiin ja vikatilanne vikatilanteet olivat laajakaista-
tarkastamaan sahkopostisi, mutta sivut asioiden yleisin soiton syy, mutta
eivét avaudu lainkaan. Mitkaan onnistumisprosentiltaan toiseksi
muutkaan verkkosivut eivét aukea. heikoin. Laajakaistavika-asioissa
Tietokoneessasi on kiinted laajakaista. my®s puheenvuoroméarét olivat
Soitat asiasta asiakaspalveluun. korkeat.

4. Olet muuttamassa uuteen asuntoon. Nettitikun Puhelulokeissa nettitikkuasioiden

Sinulla on talla hetkelld kaytossasi
nettitikku, mutta et tarvitse sitd enaa,
koska uudessa asunnossasi on Kiintea
laajakaista. Soitat asiasta
asiakaspalveluun.

irtisanominen

puheenvuoromaarét olivat
korkeat.

Halusin myds tarkastella
puhevalikon kykya erotella
nettitikkuasiat laajakaista-asioista.

5. Sinulla on kotona Soneran kaapeli-tv.
Olet aamusta asti ihmetellyt, kun
televisiosta ei ndy mitaan. Vield eilen
kaikki toimi normaalisti. Soitat asiasta
asiakaspalveluun.

Kaapeli-TV:n
vikatilanne

Puhelulokeissa vikatilanteet olivat
kaapeli-TV-asioiden yleisin soiton
syy, mutta onnistumiseltaan
keskimaéréista heikompi.
Luokassa oli paljon ensimmaéiselld
puheenvuorolla onnistuneita,
mutta myds paljon pitk&n puheen
takia epdonnistuneita puheluita.

6. Sinulla on tietokoneessasi viisi vuotta
sitten hankittu kiinte& laajakaista, joka
on nykydén liian hidas tarpeisiisi. Olet
miettinyt paremman yhteyden
hankkimista. Kysy asiasta
asiakaspalvelusta.

Kiintedn laajakaistan
nopeuden nosto

Puhelulokeissa laajakaistan
nopeudennostopuheluista onnistui
jokainen, mutta puheluiden
puheenvuoromaéra oli erittain
korkea.
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Testikayttajiksi valitsin kymmenen suomalaista tuttavapiiriini kuuluvaa taysi-ikaista
henkil6d, joista viisi oli miehid ja viisi oli naisia. Valitsin tuttavapiiriini kuuluvia
henkiloitd, koska heidén rekrytoimisensa oli helppoa ja ajattelin saavani heilta rehellista
jarunsasta palautetta. Kaikki testikayttdjat eivat olleet Soneran asiakkaita, mutta tdma ei
haittaa, koska kuka tahansa suomalainen voi joutua soittamaan vieraan teleoperaattorin
asiakaspalveluun. Liséksi tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia ainoastaan puhevalikon

kaytettavyyttd, jolloin asiakkuus ei ole merkitsevé asia.

Testikayttajista nelja oli 20-30-vuotiaita, kaksi oli noin 40-vuotiaita, yksi oli noin 50-
vuotias, kaksi oli 60—70-vuotiaita ja yksi oli hieman yli 70-vuotias. K&yttdjistd kolme
oli kdaynyt yliopiston, kolme ammattikorkeakoulun, kaksi opistotasoisen koulutuksen,
yksi ammatillisen koulutuksen ja yksi oli yliopistossa opiskeleva ylioppilas. Testi-
kayttajissa oli ammatiltaan perhepaivéhoitaja, ohjelmistosuunnittelija, myyntiassistentti,
diabeteshoitaja, IT-osaston esimies, rakennusmestari, opiskelija, kotiditi seka kaksi
elakeldistd. Kolme testikdyttdjad oli kayttdnyt puheentunnistukseen perustuvia
palveluita aikaisemmin. Jokaisen kohdalla palvelu oli Soneran puhevalikko, jota he

olivat kayttaneet kahdesta kolmeen kertaa.

Tein puhevalikon kéytettavyystestit viikkojen 25 ja 26 aikana vuonna 2012. Testi-
ymparistonad kaytin jokaisen testikayttajan omaa kotia, jotta testiin osallistuminen olisi
heille mahdollisimman helppoa. Lisdksi talloin testiympaéristot olivat autenttisempia
kuin jos kaikki testit olisi suoritettu samassa paikassa. Neljassa testitilanteessa taustalta
kuului pientd melua, kuten radion &ania, vaimeahkoa puhetta ja huudahduksia.

Taustamelu ei kuitenkaan vaikuttanut testin tuloksiin.

Testitilanteen aluksi kerroin jokaiselle kayttajalle, mista tutkimuksessani on kyse ja
miten kaytettavyystesti suoritetaan. Korostin erityisesti, ett4d tarkoitus on tutkia
puhevalikon kaytettavyyttd eikd testikdyttdjdn suoriutumista. Taman jalkeen kehotin
testikdyttdjaa soittamaan kuusi maéaréttyihin tehtéviin perustuvaa puhelua puhe-
valikkoon. Jokaisen puhelun jélkeen pyysin testikdyttajaa kertomaan puhelusta ja hénen
siind kohtaamistaan ongelmista ja onnistumisista sek& mielipiteistddn. Lopuksi esitin

kayttajalle suljettuja ja avoimia kysymyksia. Aéanitin koko testitilanteen, jotta saisin
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tallennettua testikayttdjan kommentit. Liséksi nauhoitin kaikki puhelut Boldbeast
Recorder -ohjelmalla, jonka olin asentanut testeissd kayttamé&ani Nokia C5-00-
puhelimeen. Valitsin tarkoituksella Nokia C5-00-puhelimen, koska siind on fyysinen
nappaimistd. Kosketusndyttopuhelimen kayttdminen olisi saattanut olla monelle

kayttajalle vaikeaa, ja se olisi saattanut vaikuttaa testin tuloksiin.

Suoritettuani kaytettavyystestit aloin kasitellda keradméani aineistoa. Kuuntelin seka
puhelu- ettd haastattelunauhoitteet ja litteroin ne testikayttdjittdin omiin teksti-
tiedostoihinsa. Haastattelunauhoitteista kerdsin esiin nousseita asioita, joita lajittelin
omiin luokkiinsa. Puhelunauhoitteista puolestaan etsin ja luokittelin ongelmia kayttajan
ja puhevalikon vuorovaikutuksessa. Lisdksi merkitsin taulukkolaskentaohjelmaan omiin
taulukoihinsa puhelun keston, kayttdjan puheenvuorojen méaéran, puhevalikossa
onnistumisen tai epdonnistumisen sekd ohjautumisen onnistumisen tai epaonnistumisen.
Taulukkolaskentaohjelmaan lisasin  myos testikayttdjien suljettuihin  kysymyksiin
antamat numeeriset vastaukset. Kerddmani aineiston perusteella pystyin tarkastelemaan
ISO 9241-11 -standardia mukaillen puhevalikon kaytettavyyttd eli tuloksellisuutta,
tehokkuutta ja kayttajien tyytyvaisyytta.

Seuraavissa alaluvuissa syvennyn kaytettavyystesteissa kerdadmaani aineistoon, jonka
perusteella tarkastelen Soneran puhevalikon kaytettavyytta tuloksellisuuden (5.2),
tehokkuuden (5.3) ja kayttajien tyytyvéisyyden (5.4) ndkdkulmasta. Tuloksellisuuden ja
tehokkuuden tulokset ovat pdadasiassa kvantitatiivisia, kun taas kéyttdjien
tyytyvaisyyden tulokset ovat seka kvantitatiivisia ettd kvalitatiivisia. Taman jalkeen
tarkastelen Soneran puhevalikosta l6ytyneitda ongelmia (5.5). Lopuksi teen vield

yhteenvedon tuloksista.

5.2 Puhevalikon tuloksellisuus

Mittasin tutkimuksessani Soneran puhevalikon tuloksellisuutta kahdella mittarilla:

puhevalikon kayton onnistumisella ja ohjautumisen onnistumisella. Puhevalikon kaytén

onnistumisella tarkoitan sité, ettd puhevalikko uskoo selvittdneensé soittajan asian ja
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ohjaa hdnet eteenpdin asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan. Epdonnistuneeksi
kaytoksi laskin, jos puhevalikko ohjasi soittajan nappainvalikkoon, soittaja itse siirtyi
néppainvalikkoon tai jos soittaja lopetti puhelun kesken. Kéytettavyystesteissa yksikééan
soittaja ei lopettanut puhelua kesken, mikd tosin saattaa johtua testitilanteesta.
Ohjautumisen onnistumisella puolestaan tarkoitan sitd, ettd puhevalikko ohjaa
soittajan hédnen asiaansa vastaavaan palvelukanavaan eli esimerkiksi oikealle
asiakaspalveluosastolle. Epdonnistuneeksi ohjautumiseksi laskin, jos puhevalikko ohjasi

soittajan vaaraan palvelukanavaan.

m Puhevalikko ohjasi eteenpdin m Puhevalikko ohjasi nappéinvalikkoon

100%
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70%
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0%

Tehtava 1 Tehtava 2 Tehtava 3 Tehtava 4 Tehtava 5 Tehtava 6 Yhteensa
(matkapuh. (puhelinliit. (laajakaista- (nettitikun (kaapeli-  (laajakaistan
laskutus) uusiminen) vika) irtisanominen) TV-vika) nop. nosto}

Kuvio 6. Puhevalikon kéyton onnistuminen

Kuten kuviosta 6 ilmenee, kaytettavyystesteissa soitetuista 60 puhelusta 51 puhelua
puhevalikko ohjasi eteenpdin asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan, ja yhdeksan
puhelua paatyi néppdinvalikkoon. Tdéma tekee puheluiden onnistumisprosentiksi 85
prosenttia. Ndappéinvalikkoon pdaétyneistd puheluista kuudessa puhevalikko siirsi
soittajan nappdinvalikkoon ja kolmessa puhelussa soittaja siirtyi nappainvalikkoon itse.
Kéyton onnistumisessa ei ollut suuria eroja tehtévien vélilla&. Eniten epdonnistuneita
puheluita sattui matkapuhelinliittyman muutosta koskevassa tehtévéssa, jossa seitsemén
puhelua onnistui ja kolme puhelua epédonnistui. Kaapeli-TV:n vikatilannetta
kasittelevassa tehtdvassd taas jokainen puhelu onnistui. Matkapuhelinlaskutusta ja
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lagjakaistan vikatilannetta koskevista tehtévistd onnistui kahdeksan, ja nettitikun irti-

sanomisesta ja laajakaistan nopeudennostosta yhdeksan puhelua onnistui.

Jos tehtévien valilla kayton onnistumisessa ei ollut suuria eroavaisuuksia, niin kayttajien
valilla eroja sen sijaan ilmeni. Kymmenesta testikayttajasté kuusi suoritti kaikki tehtavat
onnistuneesti, kun taas neljé testikéyttajaa epaonnistui puhevalikon kéytéssa kerran tai
useammin. Yhta lukuun ottamatta epaonnistumisia kokeneet testikdyttajat olivat testin
vanhimpia osallistujia, 62—74-vuotiaita. Eniten epdonnistumisia koki 62-vuotias nainen,
jonka kuudesta puhelusta nelja siirtyi néppainvalikkoon. Kolmessa tapauksessa puhe-
valikko ei saanut ha&nen runsaasta puheesta selvad, ja kerran han siirtyi nappain-
valikkoon itse painettuaan vahingossa puhelimen nappéimistod. 66- ja 74-vuotiaiden
miesten puheluista epdonnistui molemmilla kaksi. Kumpikin siirtyi kerran itse nappain-
valikkoon puhevalikon tarjotessa siihen mahdollisuutta, ja kerran puhevalikko siirsi
heidat nappéinvalikkoon epéonnistuttuaan puheen ymmartdmisessa. Lisaksi 26-vuotiaan

mieskayttajan puheluista epdonnistui yksi, kun puhevalikko ei saanut puheesta selvéa.

Suurin syy sille, ettd puhevalikko ei saanut selvéd testikayttajien puheesta, oli jo
puhelulokien analysoinnissa esiin noussut soittajan epdrdiva ja pitka puhe. Varsinkin
vanhemmat testikayttdjat puhuivat useita ja huomattavan pitkia lauseita. Tdma korostui
erityisesti ensimmaisten tehtavien kohdalla, kun puhevalikon kaytto ei ollut vield heille
tuttua. Tottuessaan puhevalikon kaytt66n myos vanhemmat testikayttéjat alkoivat puhua
lyhyemmin ja selke&mmin, mink& jalkeen puhevalikko ymmarsi heitd paremmin.
Nuoremmat testikayttajat puhuivat alusta lahtien lyhyemmin, yleensd vain muutamalla
avainsanalla, jolloin puhevalikko myds ymmarsi heitd hyvin. Tulosten perusteella
vanhemmat kayttajat nayttaisivat siis kokevan aluksi enemmén vaikeuksia ja

epéonnistumisia puhevalikon kaytdssa kuin nuoremmat kayttajat.

Vaikka tehtdvien onnistumisen vélilla ei suuria eroavaisuuksia ollut, oli testitilanteessa
huomattavissa, ettd soiton syy voi vaikuttaa onnistumiseen. Soiton syissd, jotka olivat
testikayttajille selkeitd, kuten kaapeli-TV-vika, onnistuminen oli varmaan, koska
testikayttaja osasi selittdd asiansa selkedsti. Monimutkaisemmissa ja soittajalle

vieraammissa soiton syissa asian muotoileminen selkedsti saattaa olla kuitenkin
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vaikeampaa, mikéa voi johtaa puheentunnistuksen ja kayton epdonnistumiseen. Tama oli

havaittavissa myos tutkimukseni puhelulokien analysoinnissa.

W Puhevalikolla oikeaan paikkaan W Puhevalikolla vaaraan paikkaan

W Ndppdinvalikolla oikeaan paikkaan W Néppdinvalikolla vaardan paikkaan
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Kuvio 7. Puhevalikossa ohjautumisen onnistuminen

Kéytettavyystestien 60 puhelusta puhevalikko ohjasi oikeaan paikkaan 47 puhelua,
kuten ilmenee kuviosta 7. Néistd 60 puhelusta yhdeksan oli nappainvalikkoon siirtyneita
puheluita, joten 51 puhevalikossa onnistuneesta puhelusta vain neljd ohjautui vaaraan
palvelukanavaan. Ndmda nelj@ puhelua jakautuivat eri tehtdville ja kolmelle eri
kayttajalle. Nappainvalikkoon ohjautuneista yhdeksastd puhelusta seitseman ohjautui
nappailemélla oikeaan palvelukanavaan ja kaksi kayttdjaa nappéili itsensd vaaraan

paikkaan.

Ohjautumisen epaonnistuminen johtui kahdessa puhelussa siitd, ettd puhevalikko
ymmarsi testikdyttdjan sanoman eri tavalla kuin testikdyttdjd oli tarkoittanut.
Esimerkiksi kaksi kertaa vaaradn paikkaan joutunut testikayttaja sanoi matkapuhelin-
liittymén uudistamista koskeneessa tehtdvassd kaksi epahuomiossa matkapuhelin-
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laskun.. liittym&n uudistaminen, jonka puhevalikko tulkitsi tarkoittavan matkapuhelin-
laskutusta. Laajakaistan nopeudennostoon liittyneessa tehtévéssa kuusi han sanoi liian
hidas laajakaistayhteys, jonka puhevalikko mielsi laajakaistan yhteysongelmaksi.
Kahdessa muussa tapauksessa testikdyttajat eivat heti huomanneet, ettd puhevalikon
varmistavalla kysymyksell&d tarjoama vaihtoehto ei vastannutkaan heidén asiaansa,

jolloin puhelu ohjautui vaaraan palvelukanavaan.

Kéytettavyystestien perusteella Soneran puhevalikon tuloksellisuus on melko hyvalla
tasolla, mutta suoria johtopaatoksia tuloksista ei voi vetdd. Kun k&ytdbn onnistumista
vertaa puhelulokien analysoinnista saamiini tuloksiin, kéytettavyystestien puhelut
onnistuivat paremmin kuin oikeiden asiakkaiden puhelut: puhelulokien analysoinnin
perusteella puhevalikolle puhuneista oikeista asiakkaista kdytdssa onnistui noin 76
prosenttia soittajista, kun kaytettavyystesteissani luku oli 85 prosenttia. Eroa voivat
selittdd ainakin keinotekoinen testitilanne ja testitehtavat, joita kaytettavyystestissani
suoritettiin useampi perakkain. Tuloksista oli havaittavissa, etta testikédyttajat oppivat
kayttdmaan puhevalikkoa paremmin kéytettdvyystestin aikana. Tamén vuoksi
onnistumisprosenttikin saattaa olla parempi kuin oikeilla asiakkailla, jotka soittavat

palveluun yleensé vain kerran.

5.3 Puhevalikon tehokkuus

Soneran puhevalikon tehokkuutta mittasin puhevalikossa kéytetylld ajalla ja puheen-
vuorojen maarélla. Kaytettya aikaa mittasin puhelun yhdistymisesta siihen asti, kun
puhevalikko aloitti siirron asiakasneuvojalle, itsepalvelukanavaan tai ndppdinvalikkoon.
Vertailun vuoksi laskin puhevalikossa kulutetun ajan lisdksi nappainvalikossa kulutetun
ajan niista puheluista, jotka paatyivat nappéinvalikkoon. Puheenvuorojen méaaran eli

testikayttajien sanomien vastausten maaran laskin jokaisesta puhelusta erikseen.

Kéytettavyystesteissd kayttdjien kanssakdyminen puhevalikon kanssa kesti keskimé&arin
noin 62 sekuntia. Aika siséltdd tervetulotoivotuksen ja kielivalinnan, jotka yhdessa

kestdvat 15 sekuntia. Tehtdvien valilla puheluiden kestoissa oli vain pienid eroja.
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Selvasti nopeimmin kayttajat suoriutuivat kaapeli-TV:n toimimattomuutta koskevasta
tehtdvasta viisi, johon kului keskiméarin noin 47 sekuntia. Muiden tehtavien kohdalla
puhevalikossa kului aikaa keskimddrin noin 64—67 sekuntia. Lyhyimmillaan
puhevalikon kayttd kesti vain 34 sekuntia ja pisimmilladn 123 sekuntia. Tehtévé-

kohtaiset keskimaaraiset puhelukestot olen keréannyt kuvioon 8.
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Kuvio 8. Testik&yttdjien soittoihin kdyttama keskimadrainen aika

Kayttajakohtaiset puheluiden kestojen keskiarvot asettuivat vilille 49—79 sekuntia.
Muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta kayttajien ajat olivat lahelld toisiaan: seitseman
kayttajad suoriutui puhevalikosta noin 60—65 sekunnin keskiarvolla. 49 sekunnin
keskiarvolla tehtdvistd suoriutunut kayttdja keksi pystyvanséd ohittamaan kielivalinnan
painamalla puhelimen numerondppéintd yksi. Lisdksi han keskeytti monesti
puhevalikon promptin puhumalla sen péalle, jolloin kanssak&yminen nopeutui. 79
sekunnin keskiarvolla suoriutunut kayttdja puolestaan kohtasi puhevalikon kéytéssa
paljon ongelmia, mink& vuoksi ajat venyivét pitkiksi. Kéyttdjien iall4d ei ndyttanyt
olevan merkittdvéa vaikutusta puhevalikossa kaytettyyn aikaan.
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Yhdeksassa nappéainvalikkoon siirretyssd puhelussa ndppainvalikon kayttoon kului
keskimaarin noin 59 sekuntia aikaan. Jos puhelut yhdistyisivat suoraan néppain-
valikkoon, tdhan tulisi vield 15 sekuntia lisaé tervetulotoivotuksesta ja kielivalinnasta,
jolloin kokonaisaika olisi noin 74 sekuntia. Tdhan lukuun verrattuna puhevalikon
kayttaminen oli siis keskim&&rin nopeampaa kuin néppainvalikon kayttaminen.
Tutkimuksessani puhevalikkoon siirtyneitd puheluita oli kuitenkin vain yhdeksén
neljalta kayttajalta, joten luvut eivat ole vertailukelpoisia. Téstd huolimatta
kaytettavyystestissd ilmeni, ettd nappéinvalikossa voi kulua paljon aikaa, jos soittaja ei
osaa kartoittaa, mihin kerrottuun valikkovaihtoehtoon hanen soittonsa kuuluu. Tallgin
hén voi joutua kuuntelemaan vaihtoehdot uudelleen. Kéytt6d hidastaa myos se, ettd
oikean vaihtoehdon ollessa vasta viimeisten joukossa soittaja joutuu kuuntelemaan
kaikki edeltavatkin valikkovaihtoehdot. Nykyaikaiset kosketusndyttopuhelimet myods
vaikeuttavat ja hidastavat nappéinvalikoiden kayttdd, kun virtuaalisen ndppaimiston

sisdltdva puhelimen ndytté sammuu puhelua soitettaessa.

Puheluun kéytetyn ajan ohella puhevalikon tehokkuuden tasosta kertoo puheenvuorojen
maaré. Yleensd mitd pienemmalld puheenvuoroméaréll soittaja padsee eteenpéin, sité
vaivattomampana han kokee puhevalikon kéyton. Kaytettavyystestipuheluissa kayttajat
puhuivat keskimaarin 2,6 puheenvuoroa. Enimmillaan puheenvuoroja kaytettiin kuusi ja
vahimmilladn nolla. Jalkimmaisessa 74-vuotias testikayttaja ei osannut ensimmaisessa

puhelussaan sanoa mitadn, jonka jalkeen han siirtyi ndppainvalikkoon.

Puheenvuoroissa oli havaittavissa samaa trendid kuin puheluiden keston kohdalla:
kaapeli-TV-vika-tehtdva sujui vaivattomasti keskimaarin 1,3 puheenvuorolla, kun muut
tehtdvat vaativat enemmén puheenvuoroja. Matkapuhelinliittymén laskutusta ja
uudistamista koskeneissa tehtdvissa kayttajat puhuivat keskiméarin 2,6 puheenvuoroa.
Laajakaistan vikatilanteeseen, nopeuden nostoon ja nettitikun irtisanomiseen liittyneissé
tehtdvissd puheenvuoroja kaytettiin keskimé&arin 2,9-3,3, mikd on yhtenevdinen
puhelulokien analysoinnin tuloksiin, ett4 Internet-asioissa puheenvuoroméaérat ovat
korkeammat. Internet-asioissa puhevalikko joutuu usein varmistamaan, tarkoittiko
soittaja kiinteda laajakaistaa vai nettitikkua, mik& kasvattaa puheenvuorojen méaéraa ja

samalla heikent&a tehokkuutta. Olen kerannyt puheenvuorojen mééarat kuvioon 9.
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Kuvio 9. Testikayttdjien puhumien puheenvuorojen keskiarvot

Kaytettavyystesteissa ilmenneiden puheluiden keston ja puheenvuorojen maaran
perusteella Soneran puhevalikon tehokkuus on melko hyvalla tasolla. Testikayttéjien
kommentteja tulkiten, kun puhevalikko tunnistaa soiton syyn yhden tai kahden puheen-
vuoron jalkeen, kdyttd on nopeaa ja vaivatonta. Jos puheenvuoroja vaaditaan nelja tai
enemman, kayttajé saattaa pitkastyd ja turhautua. Kestoltaan pitkédt ja monia puheen-
vuoroja sisaltavat kanssakdymiset voivat kuitenkin olla miellyttaviakin, jos kayttajasta
tuntuu, ettd puhevalikko ymmartaa hanta ja kanssakdyminen etenee. Sen sijaan pitkat
kanssakaymiset, joissa puhevalikko ei ymmarra kéyttdjad, ovat kaytettavyystestien
perusteella tehokkuudeltaan heikkoja ja kayttdjien tyytyvaisyytté laskevia.

5.4 Kéyttdjien tyytyvéisyys ja mielipiteet puhevalikosta

Téassd alaluvussa syvennyn kaytettavyystestieni yhteydesséd testikdyttéjille tekemieni

haastatteluiden tuloksiin. Haastattelulla kartoitin testikayttajien tyytyvéisyyttd ja

mielipiteitd Soneran puhevalikosta. Haastattelut olivat kaksiosaisia. Ensin esitin kaikille
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kymmenelle testikéyttdjalle yhdeksén tyytyvaisyyttd mittaavaa kysymystd, joihin
vastattiin asteikolla yhdesta viiteen. Tyytyvéisyyttd mittaavien kysymysten jalkeen
esitin vield seitsemén avointa kysymystd, joilla pyrin kartoittamaan testikayttajien
mielipiteitd puhevalikosta ja sen kayttoon liittyvista asioista. Kaikki kysymykset ovat
néahtavissa liitteessa 2.

Kuinka tyytymaton tai tyytyvainen olet...
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4 5

3,5
puhevalikkoon kokonaisuudessaan _ 3,5
I

puhevalikon kdyton mukavuuteen 3,5
puhevalikon kdyton oppimisen _ 3'8

helppouteen
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puhevalikon nopeuteen ja
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puhetta

puhevalikon kykyihin selvittaa kdyton
aikana syntyneet ongelmat

Kuvio 10. Tyytyvdisyyttd mittaavien kysymysten tunnuslukuja (1=erittdin tyytymaton,
5=erittain tyytyvainen)
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Olen kuvannut tyytyvéisyyttd mittaavien vastausten tunnuslukuja kuviossa 10. Koska
kayttdmani tyytyvaisyyttd mittaava viisiportainen asteikko lasketaan jarjestysasteikoksi,
keskiarvon kayttamiseen tulee suhtautua varauksella, silld poikkeavat &&riarvot saattavat
vaikuttaa keskiarvoon merkittavasti (KvantiMOTYV 2003). Olenkin laskenut kuvioon 10
keskiarvon lisdksi keskihajonnan, jolla saadaan tarkempi kuva vastausten levittymisesta
keskiarvon ymparille. Liséksi kuviosta ndkyy vastausten mediaani, joka kuvaa
suuruusjarjestykseen asetetuista arvoista, eli tdssd tapauksessa vastauksista,
keskimmadistd. Jos keskimmadisid arvoja on kaksi, mediaani on niiden keskiarvo.
(KvantiMOTYV 2003)

Testikayttdjat olivat kokonaisuudessaan puhevalikkoon melko tyytyvaisid, silla
ensimmaisen kysymyksen vastausten keskiarvoksi muodostui 3,5. Puolet kéyttdjista
vastasi vaihtoehdon kolme ja puolet vaihtoehdon neljd, joten vastausten keskihajonta oli
hyvin pieni. Tyytyvdisempid puhevalikkoon kokonaisuudessaan olivat loogisesti
kayttajat, joiden kaytossa puhevalikko oli sekéd tuloksellinen ettd tehokas. Avoimista
vastauksista selvisi, ettd kayttajatyytyvaisyytta laskivat erityisesti puheentunnistuksen

ongelmat seka siita seuranneet puhevalikon kayton ja ohjautumisen epdonnistumiset.

Puhevalikon kayton mukavuuden keskiarvoksi muodostui 3,7 keskihajonnalla 0,8 ja
mediaaniksi 3,5. Vastausten perusteella puolet testikayttajistd oli puhevalikon kayton
mukavuuteen joko tyytyvéisid tai erittdin tyytyvéisid. Puolet kayttdjista taas oli
neutraaleja kayton mukavuuden suhteen. K&ytbn mukavuuden kannalta ei
puhevalikossa onnistuminen tuntunut olevan niin suuressa roolissa, silldi muutama
puhevalikon kaytossa useammin epdonnistunut kayttdja oli tyytyvdinen kayton
mukavuuteen, kun taas osa kdytdssa onnistunut antoi k&dytén mukavuudelle neutraalin
arvion. Neutraalit arviot johtuivat avoimien vastausten perusteella osittain siitd, etta

kayttajat eivat yksinkertaisesti pitaneet koneelle puhumista mukavana.

Kayton oppimisen helppouteen kahdeksan kayttdjaa oli tyytyvaisid, yksi oli erittain
tyytyvainen ja yksi ei ollut tyytyvdinen eikd tyytymaton. L&hes kaikkien kayttéjien
kommenteista oli havaittavissa, ettd ensimmaiselld soittokerralla puhevalikon

kéayttaminen oli vaikeampaa kuin seuraavilla, koska ensimmaisella kerralla kéayttajat
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eivat tienneet, miten puhevalikon kanssa tulee toimia. Soitettuaan puhevalikkoon
muutaman Kkerran kayttajat tiesivat, miten jarjestelméa toimii ja he osasivat kayttaa sita
paremmin. Oikeiden asiakkaiden kohdalla puhevalikon opittavuus ei valttdmatta ole
yhtd korkea, koska he soittavat asiakaspalveluun yleensd harvemmin ja vain yhden
kerran kerrallaan, jolloin oppiminen ei ole yht& nopeaa kuin testik&yttajilla.

Opittavuuteen liittyy puhevalikon antaman kayttdopastuksen maara, jonka
vastauksissa oli edellisten kysymysten vastauksiin verrattuna enemmén hajontaa.
Kéyttoopastuksen maaraan yksi kayttéjista oli tyytymaton, viisi oli neutraaleja, kaksi oli
tyytyvaisié ja kaksi oli erittain tyytyvaisia. Tyytyvadisimpia kayttoopastuksen méaraéan
olivat kayttdjat, jotka kokivat puhevalikossa ongelmia, ja tyytyméattdmampia olivat
kayttajat, jotka onnistuivat puhevalikon kéaytéssa hyvin. Syy tille on se, ettd
puhevalikko ei juuri anna opastusta, jos kaytdssa ei ilmene ongelmia. Jos ongelmia
esiintyy, niin puhevalikko rupeaa my6s antamaan opastusta muun muassa esimerkki-
vastausten muodossa. Vastausten perusteella puhevalikko ei aina anna onnistuvalle

soittajalle tarpeeksi palautetta kayton aikana, jolloin toiminnan lapinakyvyys heikkenee.

Puhevalikon puheen ymmarrettavyyteen kaikki testikéyttajat olivat joko tyytyvaisia
tai erittdin tyytyvaisia. Vastausten keskiarvo oli 4,6 ja mediaani 5,0. Puhevalikon
puhetta luonnehdittiin muun muassa selkeéksi ja kuuluvaksi. Muutaman testikayttajan
mielestd erdat puhevalikon kayttdmat termit ja lauseet olivat vaikeasti ymmarrettavia.
Tarkastelen néita tapauksia tarkemmin alaluvussa 5.5.

Testikayttdjat olivat padasiassa tyytyvaisia puhevalikon kykyyn ohjata soittaja
asiansa kanssa eteenpain. Vastausten keskiarvoksi muodostui 3,8 keskihajonnalla 0,8,
ja vastausten mediaani oli 4. Tyytymattomimpia olivat loogisesti kéayttajat, jotka epa-

onnistuivat puhevalikon kaytdssé tai jotka puhevalikko ohjasi vaaraan paikkaan.

Testikéyttdjista kahdeksan oli tyytyvdisia tai erittdin tyytyvéisia puhevalikon
nopeuteen ja tehokkuuteen. Vain yksi kayttdja oli erittdin tyytymaton nopeuteen ja
tehokkuuteen, minka takia vastausten keskihajonta nousi 1,2:een. Tyytymé&ttdman

testikayttajan mielestd muun muassa lukuisten varmistus- ja tarkennuskysymysten takia
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puhevalikon kayttd on nappéinvalikon kayttamista hitaampaa. Han olisi myos kaivannut
laajempaa mahdollisuutta puhua puhevalikon promptien péaalle kanssakaymisen

nopeuttamiseksi.

Puhevalikon puheenymmartamiskyvylle testikdyttajat antoivat vastauksillaan
keskiarvon 3,4. Vastausten mediaaniksi muodostui 4. Testikayttajistd seitseman oli
tyytyvaisid puhevalikon kykyyn ymmaértda puhetta, kun taas kolme vanhinta
testikayttajaa oli siihen tyytyméttdmia. Avoimissa vastauksissaan vanhemmat kayttajat
kaipasivatkin toimivampaa puheentunnistusta. Puhevalikko ei aina ymmaértanyt
vanhempien kéyttdjien puhetta, joka koostui varsinkin ensimmaisten puheluiden aikana
pitkistd lauseista ja takeltelevasta ulosannista. Kaytettdvyystestien perusteella
vanhemmat ihmiset voivatkin kokea nuorempia enemman vastoinkdymisia puhevalikon

ensimmaisilla kayttokerroilla.

Testikayttajat olivat melko tyytyvaisia puhevalikon kykyihin selvittaa kayton aikana
syntyneet ongelmat. Vastausten keskiarvo oli 3,4 ja mediaani 3,5. Kysymyksen
kohdalla oli huomattavissa samanlaista jakaumaa kuin edellisen kysymyksen kohdalla:
heikommin puhevalikossa onnistuneet olivat tyytyméttomémpia puhevalikon ongelman-

selvityskykyihin kuin paremmin puhevalikossa onnistuneet kayttajat.

Kaiken kaikkiaan testikayttajat olivat puhevalikkoon melko tyytyvéisid ja useimpien
mielestd puhevalikko toimi “robotiksi” hyvin, vaikka vain kolmella oli aikaisempaa
kokemusta puhekayttoliittymista. Testikdyttajat mainitsivatkin koneelle puhumisen
tuntuneen aluksi oudolta. Avoimista vastauksista ilmeni myos, ettd puhevalikon kaytto
tuntui hyvéltad sen ymmaértdessa puhetta. Vaarinymmarrykset ja en valitettavasti saanut

selvaa -promptit sen sijaan aiheuttivat turhautumista ja tyytyvaisyyden laskua.

Kuusi kymmenesté testikayttdjasta kayttaisi mieluummin puhe- kuin nappainvalikkoa.
Puhevalikkoa pidettiin yleisesti nappdinvalikoita kéatevampéand, nopeampana ja
modernimpana, mutta puheentunnistuksen toimivuus mietitytti erityisesti vanhempia
kayttajia. Lisdksi puhevalikoiden harvinaisuudesta johtuva tottumattomuus niiden

kéayttoon luettiin  puhevalikoiden huonoiksi puoliksi. Nappdinvalikoiden huonoiksi
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puoliksi mainittiin erityisesti ndppainvalikoiden hitaus, oman asian valikko-
vaihtoehtoihin sovittamisen vaikeus seka sopimattomuus kosketusndyttopuhelimille.
Néppainvalikoiden hyviksi puoliksi mainittiin niiden yleisyys ja tuttuus, valmiit

valikkovaihtoehdot seka se, ettei niille tarvitse puhua.

Tyytyvéisyyttd ja mielipiteitd tarkasteltaessa on otettava huomioon, etta testikéyttéjien
tyytyvaisyys saattaa olla todellisten asiakkaiden tyytyvaisyyttda korkeampi
kaytettavyystestin luonteen takia: tehtavét olivat kuvitteellisia ja niitd tehtiin useita
perékkain, jolloin kayttdja oppi kéayttdmaan puhevalikkoa. Oikeat asiakkaat soittavat
puhevalikkoon yleensé vain yhden kerran kerrallaan, jolloin oppiminen on hitaampaa ja

tyytyvaisyys saattaa olla matalampaa.

5.5 Puhevalikon kéaytdssa ilmenneet ongelmat

Tassa luvussa tarkastelen kéytettavyystesteissa ilmenneitda Soneran puhevalikon
kaytettavyysongelmia, joita 10ysin yhteensa 14 kappaletta. Vakavuudeltaan ongelmat
olivat padasiassa pienid, mutta my6s muutama huomattavampi kaytettdvyysongelma
Ioytyi. Jaoin ongelmat neljaan luokkaan sen perusteella, mihin asiaan ongelma liittyi.
Muodostamani luokat olivat aloitusprompti, muut promptit, promptin keskeytys ja
viiveet sekd puuttuvat ominaisuudet. Erotin aloituspromptin muista prompteista

aloituspromptin tarkeyden ja ongelman vakavuuden takia.

Seuraavissa alaluvuissa avaan l0ytamiani kaytettavyysongelmia luokka kerrallaan. Kayn
ldpi ongelmat ja arvioin samalla niiden esiintymistiheyttd, laajuutta ja vaikutusta.
Useimmille kaytettavyysongelmille esitdn myoés korjausehdotuksia.

5.5.1 Aloitusprompti
Kéytettavyystesteissd 16ytynyt huomattavin ongelma liittyi Soneran puhevalikon

aloituspromptiin, joka kertoo, mistd puhevalikossa on kyse ja miten soittajan tulisi

toimia. Kyseinen aloitusprompti kuuluu: Palveluvalikkomme toimii puheella.
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Voidakseni ohjata sinut nopeammin oikeaan palveluun kerro nyt muutamalla sanalla,

mita asiasi koskee.

Kéytettavyystestien perusteella nykyinen aloitusprompti ei opasta soittajaa tarpeeksi,
kuinka puhevalikolle tulisi puhua. Tama ilmeni sekd puheluista ettd testikayttajien
kommenteista. Useimmat testikayttdjat takeltelivat puheessaan ensimmaisissa soitoissa,
kun he eivét tienneet, mitéd ja miten puhevalikolle tulisi puhua. Osa testikayttéjista sanoi
vain muutaman yksittdisen avainsanan eivatka puhuneet kokonaisia lauseita. Oikeiden
avainsanojen miettiminen nopeasti oli soittajille haastavaa, jolloin valitut avainsanat
johtivat muutaman kerran vaaréan palvelukanavaan ohjautumiseen. Yksittéisia avain-
sanoja kaytettdessa tarvittiin usein myos puhelua pidentdvia tarkentavia ja varmistavia
kysymyksid, koska puhevalikko ei saanut tarpeeksi informaatiota soittajan soiton syysta.
Osa testikayttajista puolestaan puhui pitkasti mitd mieleen tuli, jolloin puhevalikko ei
yleensd ymmartényt heidan puhettaan. Tdma pidensi puheluita ja lisési todennakoisyytta

kayton epaonnistumiselle.

Testikéyttdjien kommenteista k&vi ilmi, ettd aloituspromptin ohjeistus tuntui heista
riittdmattomalta. Kayttajat sanoivat muun muassa, ettd kerro muutamalla sanalla, mité
asiasi koskee, on epamaardinen ohjeistus, miké saattaisi oikeassa tilanteessa johtaa
”lukkoon menemiseen” ja hiljaa pysymiseen. Testikayttdjilla ei mydskaan ollut tietoa,
kuinka hyvin puhevalikko ymmaértdd puhetta, mika johti pelkkien avainsanojen
kayttoon. Riittdmattoman ohjeistuksen vakavuutta korostaa puhevalikoiden ja muiden
puhepohjaisten palveluiden harvinaisuus, minkéa takia ihmisilla ei ole kokemusta puhe-
valikolle puhumisesta. Testikayttajien kommenteista ilmenikin, ettd koneelle
puhuminen tuntui oudolta. Moni kayttdja myos sanoi, ettd puhevalikolle yritti
luontaisesti puhua hitaammin ja selkedmmin kuin ihmiselle. Edelld mainitut seikat

patevat testikayttajien lisaksi myos puhevalikkoon soittaviin oikeisiin asiakkaisiin.

Aloituspromptin riittdmattoman ohjeistuksen vaikutus on suuri, silld kéytettavyys-
testieni tulosten perusteella liian vahdinen ohjeistus saattaa aiheuttaa hiljaa pysyttelevia
soittajia, kayton epdonnistumista, ohjautumisen epdonnistumista, lisdantynytta

puheenvuoromé&érad ja pidempid puheluita. Ohjeistuksen kohtaa jokainen puhe-
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valikkoon soittava asiakas, mutta ongelma on suurempi ensikertalaisille ja puhe-
valikkoon harvoin soittaville kuin puhevalikkoon usein soittaville, koska jalkimmaisilla

on enemman kokemusta palvelun kdytosta ja toiminnasta.

Kéytettavyystestieni 160ydoksia tukee Sheederin ja Baloghin (2003) tutkimus, jonka
mukaan hiljaa pysyvien soittajien méara vahenee seka soittajat onnistuvat puhevalikossa
paremmin, kohtaavat vahemman ongelmia ja ovat tyytyvdisempid, jos heti aloitus-
promptin yhteydessd annetaan esimerkki tai esimerkkejd, kuinka puhevalikolle tulisi
puhua. Sheederin ja Baloghin mukaan esimerkkien tulisi olla luonnollisia lauseita
avainsanojen sijaan. Myos Knott ym. (2004) totesivat tutkimuksessaan, ettd esimerkit
aloituspromptin yhteydessa parantavat onnistumista varsinkin puhevalikoissa, joiden

asiakaskunta soittaa niihin harvoin.

Esimerkin siséltdvd ja enemmé&n opastava aloitusprompti voisi olla esimerkiksi:
Palveluvalikkomme toimii puheella. Voidakseni ohjata sinut oikeaan palveluun kerro
asiasi sanomalla esimerkiksi “haluan maksuaikaa matkapuhelinlaskulleni” tai
“laajakaistaliittymani ei toimi”. Kerro nyt lyhyesti, mitd asiasi koskee. Esimerkit
pidentdisivat aloituspromptia hieman, mutta aika todennakoisesti voitettaisiin takaisin
kanssakdaymisen nopeammassa onnistumisessa, kun soittajat osaisivat muodostaa
selkedmpiéd lauseita. Tasta oli viitteitd jo kaytettavyystesteissd, joissa epaonnistumisten
ja avointen tarkennuskysymysten yhteydessé annetut esimerkit kuultuaan testikayttajat
puhuivat selkeampia ja taydellisempia lauseita.

5.5.2 Muut promptit

Puhevalikon muihin prompteihin liittyen 16ysin yhteensd seitseman kaytettavyys-
ongelmaa. Ongelmat olivat vakavuudeltaan pdadasiassa melko pienid, ja niiden

korjaaminen vaikuttaisi 1&hinna puhevalikon kdyton sujuvuuteen ja miellyttavyyteen.

Ensimmainen osittainen kaytettdvyysongelma I6ytyi uudesta kielivalinnasta, jota puolet
testikayttajistd piti hdméaédvana. Uudessa kielivalinnassa sanotaan Tervetuloa Soneran

asiakaspalveluun. Om du vill ha betjaning pa svenska, tryck tva. If you want service in
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English, press three. Jos soittaja ei tee mitddn, puhelu ohjautuu suomenkieliseen
puhevalikkoon. Kun suomenkielisista soittajista ei puhuttu mitdén, puolet testi-
kayttdjistd hammentyi. Puolet kayttéjista taas oletti, ettd valikon kayttd jatkuu suomeksi,
jos ei tee mitddn. My0s ruotsin- ja englanninkielisille asiakkaille kielivalinta voi
aiheuttaa ihmetysta, kun siind ei toivoteta heité tervetulleeksi omalla kielellaan.

Kielivalinta saattaa aiheuttaa suomenkielisille soittajille h&mmennystd, mutta kayton
onnistumiseen se ei vaikuta, silld soittaja ohjataan puhevalikkoon nopeasti ruotsin- ja
englanninkielisen ohjeistuksen jalkeen. Verrattuna vanhaan Kkielivalintaan, jossa
suomenkielisten piti painaa numerondppéinté yksi, uusi kielivalinta melko vaivaton ja
kaytannollinen varsinkin kosketusndyttépuhelimien kayttéjille, kun puhelinta ei tarvitse
nostaa korvalta eikd nappdimia tarvitse painaa. Soittaja voi edelleen myds nopeuttaa
kanssakaymisté ohittamalla kielivalinnan painamalla numeronéppainté yksi, kuten yksi
testikayttaja teki.

Toinen kéytettavyystesteissd 10ytynyt ongelma liittyi Internet-asioissa esitettaviin
tarkennuskysymyksiin. Kysymyksilla puhevalikko tuntui varmistavan Internet-yhteyden
tyyppid kiintedn laajakaistan ja nettitikun valilla useamman kerran, vaikka se néytti
selvittaneen yhteyden tyypin jo aikaisemmin puhelussa. Esimerkki yksi havainnollistaa

ongelmaa.

(1) Tehtava 6 (Onnistui, kesto 99s, puheenvuoroja 6)
P1: Tervetuloa Soneran asiakaspalveluun. Om du vill ha betjaning pa
svenska, tryck tva. If you want service in English, press three.
Palveluvalikkomme toimii puheella. Voidakseni ohjata sinut nopeammin
oikeaan palveluun kerro nyt muutamalla sanalla, mité asiasi koskee.
S1: Kiinted laajakaista uusiminen.
P2: Varmistan. Onko siis kyseessé laajakaista-asia? Vastaa kylla tai ei.
S2: Kylla.
P3: Kerrotko tarkemmin sanomalla esimerkiksi “tarvitsen maksuaikaa
laajakaistalaskulleni” tai ”haluan nostaa laajakaistan nopeutta”. Kerro
nyt, miten voin auttaa.
S3: Haluaisin nostaa laajakaistan nopeutta.
P4: Olet siis kiinnostunut laajakaistasta. Vastaa kyll4 tai ei.
S4: Kylla.
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P5: Sanotko vield, miké& seuraavista on kyseessa: Kiinted laajakaista,
nettitikku vai molemmat.

S5: Kiinted laajakaista.

P6: En valitettavasti saanut selvad. Sano miké seuraavista on kyseessa:
kiinted laajakaista, nettitikku vai molemmat.

S6: Laajakaista.

P7: Selva. Laajakaistapalvelut. Ole hyva ja odota, niin yhdistan sinut
asiakaspalveluun.

Ongelma liittyy promptien muotoiluun ja puhevalikon toimintalogiikkaan: puhevalikon
kayttdma laajakaista-termi viittaa vahvasti kiinteddn laajakaistaan, mikd saa kayttajan
luulemaan, ettd puhevalikko tietdd hanen yhteytensa ensimmaisestd varmistuspromptista
lahtien. Puhevalikko ei kuitenkaan ole varma tarkoittaako soittaja Kiintedd laajakaistaa
vai nettitikkua, vaan sen on varmistettava asia viimeisella tarkennuskysymyksell&.
Tama viimeinen kysymys tuntui kayttdjista toistolta. Ylimaardinen tarkennuskysymys
pidensi kanssakdymista ja turhautti testikayttdjid. Kyseinen ongelma esiintyi useamman
kerran Internet-asioita kasittelevissa puheluissa, mika nostaa ongelman vakavuutta.
Ongelma saattaa k&yton tehokkuuden ja miellyttdvyyden liséksi vaikuttaa puhevalikon

kayton onnistumiseen, kun puhevalikon tarkennuskysymysten maaré nousee.

Kolmas kaytettavyysongelma liittyi néppéinvalikkoon siirtymiseen viittaavaan voit
my0s tehd& valinnat puhelimesi nappaimilla painamalla yksi -promptiin, jonka
puhevalikko esittdd En valitettavasti saanut selvdd -promptin jélkeen. Kolme
testikayttdjaa ei ymmartanyt, mitd valintojen tekemiselld puhelimen nédppéimilla
tarkoitettiin. He eivét tienneet, pitddkd painaa jotain, ja ihmettelivat puhevalikon
jatkaessa puhetta, vaikka he eivat painaneet n&ppaimid. Promptin muotoilu saattaa
aiheuttaa epéselvyytta osalle soittajista, mutta puhevalikon kayton onnistumiseen se ei
vaikuta. Sen sijaan nappéinvalikkoon siirtymisen promptin muotoilu saattaa estaa, jos
soittaja ei ymmarrd promptin tarkoitusta. Ongelman voisi korjata muotoilemalla
promptin uudelleen, esimerkiksi muotoon voit my6s siirtyd nappainvalikkoon
painamalla yksi. Tama prompti korostaisi siirtymistd puheen ja ndppéilyn valilla.

Toisaalta néppéainvalikko-termi saattaisi aiheuttaa epaselvyytta joillekin soittajille.
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Neljas prompteihin liittyva kaytettdvyysongelma koski puhevalikon soittajalle antaman
palautteen epaselvyyttd. Palautteiden tarkoituksena on kertoa soittajalle, miten
puhevalikko ymmarsi hdnen puheensa. Kaytettavyystesteissa laajakaistan nopeuden
nostamisen yhteydessé puhevalikko antoi palautteet tuotteen tai palvelun tilaaminen ja
olet siis kiinnostunut laajakaistasta. Varsinkin jalkimmadinen vastaa huonosti soittajan
mentaalimallia hdnen asiastaan, mikd saattaa aiheuttaa epaselvyyttd soittajalle.
Pahimmassa tapauksessa epéselva palaute voi aiheuttaa kaytdn epaonnistumista, jos
soittaja ei osaa yhdistda palautetta omaan asiaansa ja luulee puhevalikon ymmartéaneen
vaarin. Kéaytettdvyysongelma johtuu siitd, ettd puhevalikko madrittelee laajakaistan
tilaamisen ja nopeuden nostamisen saman buy-tagin alle. Ongelman korjaamiseksi
soittojen syille olisi madriteltdva tarkemmat tagit, eli tilaaminen ja nopeuden
nostaminen olisi erotettava toisistaan, jolloin annettava palautekin voisi olla tarkempaa.
Vaihtoehtoisesti nopeudennosto voitaisiin siirtdd change-tagin alle, koska asiakkaalla
on jo laajakaista, johon h&n haluaa tehdd muutoksen. T&llgin palaute olisi haluat siis

tehda jonkin muutoksen laajakaistaasi.

Toinen epéselva palaute ilmeni soittajan halutessa paivittaa liittymaansa, jolloin annettu
palaute oli tuote- tai palvelukysely. Palautteen laajuus johtuu siitd, ettd soittajan
puheesta ei selvinnyt, mita liittymaa hénen asiansa koskee. Kysely vaikuttaa viittaavan
puhevalikon seuraavaan promptiin sanotko vield, mikd seuraavista on kyseessa:
nettitikku, matkapuhelin, laajakaista vai TV-palvelut, vaikka tarkoituksena on kertoa
soittajalle, miten hdnen vastauksensa ymmérrettiin. Palautteen uudelleenmuotoilu
esimerkiksi muotoon tuotteeseen tai palveluun liittyva asia tekisi siitd selkedamman.
Liséksi kaytettavyystesteissa 10ytyi kaapeli-TV-ongelmatilanteissa esitettavd palaute,
TV-kaapelivika, joka olisi loogisempi muodossa kaapeli-TV-vika. Kyseiset palautteet
saattavat aiheuttaa hammennystéd joillekin kayttéjille, mutta muuten niiden vaikutus

puhevalikon kayttéon on pieni.

Viimeinen puhevalikon prompteista 16ytdméni ongelma liittyy myds riittdmattoméaan
palautteeseen: vastaa kylla tai ei -kysymysten jalkeen puhevalikko ei anna selva-
palautetta. Varsinkin viimeisind prompteina olevissa kyll&-ei-kysymyksissé palaute olisi

hyvé olla, jotta soittaja tietdd puhevalikon ymmartdneen hénen vastauksensa.
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(2) Tehtava 1 (Onnistui, kesto 68s, puheenvuoroja 4)

S3: Haluan... lisdd aikaa matka.. maksamattomalle matkapuhelin..
maksulle.

P4: Haluat siis maksuaikaa matkapuhelinlaskulle. Vastaa kylla...

S4: Kyylla.

[Kolmen sekunnin hiljaisuus. Ei palautetta/varmistusta]

P5: Tervetuloa maksumaatti-palveluun.

Esimerkissd kaksi soittaja ei saa varmistusta puheeseensa, mika voi jattdd hanet
epavarmaan tilaan. Ongelma on kuitenkin vain kosmeettinen eikd mahdollisen epé-

varmuuden liséksi aiheuta muita ongelmia.
5.5.3 Promptin keskeytys ja viiveet

Promptin keskeytys -toimintoon (barge-in) ja viiveisiin liittyen 16ysin Soneran
puhevalikosta kolme ongelmaa. Promptin keskeytys -toiminnon avulla soittaja voi
keskeyttdd puhevalikon promptit puhumalla niiden pdélle. Talléin puhevalikko
pysdyttad oman puheensa ja alkaa kuunnella soittajan puhetta.

Ensimmainen ongelma koski promptin keskeytystd En valitettavasti saanut selvaa -
promptien yhteydessd. Kun puhevalikko sanoi En valitettavasti saanut selvad, muutama
testikayttdja tuhahti tai sanoi jotain, jolloin puhevalikko alkoi kuunnella heidén
puhettaan. Tama taas aiheutti toisen En valitettavasti saanut selvad -promptin, kun
puhevalikko ei ymmartanyt tuhahdusta tai puhetta. Vaikka ongelma esiintyy melko
harvoin, se saattaa johtaa helposti epdonnistumiseen ja nappainvalikkoon siirtdmiseen,
kun puhevalikko ei saa selvdd kahdesta perakkdisesta vastauksesta. Ongelman voisi
korjata asettamalla promptin keskeytys -toiminnon péélle vasta tietystd kohdasta

promptia, jolloin puhevalikko ei reagoisi soittajan puheisiin ennen tata.

Toinen ongelma liittyi promptin keskeytykseen ja vastaa kylla tai ei -prompteja
edeltaviin viiveisiin: useampi kayttdja puhui vahingossa puhevalikon péélle, kun se
aloitti lauseen vastaa kylla tai ei. Kayttdja reagoi tdhan monesti jollain tavalla, koska

ihmistenvalisessa kommunikoinnissa péaédlle puhuminen ei ole suotavaa. Vaikka
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ongelma esiintyi usein monella testikéyttajalla, se ei ole vaikutukseltaan ja
vakavuudeltaan suuri. Ongelma saattaa vaikuttaa vain kaytdn sujuvuuteen ja
miellyttdvyyteen, mutta onnistumista se ei estd promptin keskeytyksen toiminnan
ansiosta. Ongelmaa olisi kuitenkin mahdollista korjata esimerkiksi lyhentamalla
edeltdvan promptin ja vastaa kylla tai ei -promptin aikavélia, jolloin soittajat eivat
kerkeisi aloittaa puhettaan ennen promptia. Toinen mahdollisuus olisi muotoilla

edeltévat promptit niin, ettei vastaa kylla tai ei -prompteja tarvittaisi.

Kolmas pieni ongelma liittyi puhevalikon viiveisiin, jotka tuntuivat joidenkin
testikayttdjien mielestd liian pitkiltd. Toisaalta suurin osa kayttdjista ei maininnut
viiveistd mitddn. Muutaman Kkerran aloituspromptiin vastatessaan kayttdja alkoi puhua
uudestaan pienen hiljaisuuden jalkeen, kun han ei tiennyt, kuuliko tai ymmarsiké puhe-
valikko. Tat4 tapahtui varsinkin vanhempien testikayttajien ensimmaisissa puheluissa,
kun pitkalta tuntuvat hiljaiset hetket tekivat kayttdjien olon epadvarmaksi. En kuitenkaan
lukisi Soneran puhevalikon viiveita varsinaisiksi kaytettavyysongelmiksi, koska kanssa-

kayminen kuulosti sujuvalta eika suurin osa testikayttajista viiveista valittanut.

5.5.4 Puuttuvat ominaisuudet

Seuraavat kolme huomiota eivét ole varsinaisia kaytettdvyysongelmia, vaan puhe-
valikosta puuttuvia ominaisuuksia, jotka saattaisivat tehdda kaytOstd sujuvampaa ja
helpompaa. Huomiot on tehty testikéyttdjien kommenttien pohjalta.

Muutama testikayttaja kaipasi jonkinlaista perumismahdollisuutta tilanteisiin, joissa
puhevalikko ymmarsi asian vaarin tai kayttdja huomasi itse tehneensa virheen. Kayttajia
turhautti, kun he huomasivat puhevalikon ymmértdneen véérin eivatka pystyneet
tekemadn asialle mitd&n. Peruutusmahdollisuus kuitenkin aiheuttaisi uusia haasteita,
kun soittajille pitéisi kertoa peruutusmahdollisuudesta. Tamé& taas pidentaisi

puhevalikon aloituspromptia.

Kolme testikayttdjadd kaipasi puhevalikolta puhelinvastaajista tuttua danimerkkid, kun

puhumisen saa aloittaa. Muiden kayttdjien mielestd &animerkkeja ei tarvita, koska
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puhevalikon puheesta ilmenee tarpeeksi hyvin, kun puhumisen voi aloittaa. Aanimerkin
kayttdminen saattaisi selventad, koska puhumisen saa aloittaa, mutta se myos tekisi

kanssakaynnista aiempaa luonnottomampaa.

Eras testikayttdja ehdotti, ettd ongelmia kohtaaville soittajille voisi kertoa, mista syysté
puhevalikko ei ymmartényt puhetta ja mitd soittajan pitéisi tehda toisin. Tdmanhetkinen
tekniikka ei mahdollista tallaista kohdennetun palautteen antamista, mutta
tulevaisuudessa kohdennettu palaute voisi olla toimiva keino opastaa soittajia. Myods
Glass (1999: 4) on jo yli kymmenen vuotta sitten todennut, ettd kohdennettu palaute ja
ohjeistus olisi hyva keino selvittdd ongelmatilanteita. Esimerkiksi pitkdn puheen takia
epéaonnistuneille soittajille voisi esittdd vastauksen lyhyytta korostavan ohjeistuksen, ja
kovassa taustamelussa puhuvalle voitaisiin sanoa epdonnistumisen johtuneen kovasta

taustamelusta.

5.6 Yhteenveto

Tutkimukseni toisessa vaiheessa selvitin kéytettdvyystestauksen avulla vastauksia
toiseen ja kolmanteen tutkimuskysymykseen eli “millainen Soneran puhevalikko on
kéaytettivyydeltdan?” ja “millaisia ongelmia puhevalikon kédytdssd voi ilmetd?”. Teen

seuraavaksi yhteenvedon tutkimukseni keskeisisté tuloksista.

Kaytettdvyystesteissd mittasin puhevalikon kaytettavyyttd ISO 9241-11 -standardiin
pohjautuen. Standardin mukaan kaytettavyys koostuu tuloksellisuudesta, tehokkuudesta
ja kayttajien tyytyvaisyydestd. Arvioin tuloksellisuutta puhevalikon kayton ja
ohjautumisen onnistumisella, tehokkuutta puhevalikossa kéytetylld ajalla ja puheen-
vuorojen méaaralla sekd kayttajien tyytyvaisyyttd testikayttajien subjektiivisella mieli-

piteella.

Kaytettdvyystestien perusteella Soneran puhevalikon tuloksellisuus on melko hyvélla
tasolla. 60 soitetusta puhelusta 51 ohjautui puhevalikolla eteenpdin ja yhdeksén péatyi

néppéinvalikkoon. Puhelut ohjautuivat hyvalla prosentilla oikeaan paikkaan, silla 51
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onnistuneesta puhelusta 47 ohjautui oikeaan ja nelja vaaraan kanavaan. Kéaytettavyys-
testeissa soittajien ialla ja kayton onnistumisella ndytti olevan yhteys: vanhemmat
testikayttajat kokivat nuorempia enemmaéan epdonnistumisia. Nuoremmilla kayttajilla
puhevalikon k&yttd onnistui péaasiassa melko vaivattomasti. Epdonnistumiset
tapahtuivat padasiassa ensimmaisissa tehtévissa, mika viittaa testikayttajien oppineen
kayttdmadn puhevalikkoa kéytettdvyystestien aikana. Tastd paatellen vanhemmat
soittajat saattavat helposti kokea epéonnistumisia soittaessaan puhevalikkoon

ensimmaisia kertoja.

Kéyton epdonnistumiset kéytettavyystestipuheluissa johtuivat puhelulokien tavoin
padasiassa soittajien epardivan ja pitkdn puheen aiheuttamasta puheentunnistuksen
epaonnistumisesta. Varsinkin vanhemmat testikayttjat puhuivat ensimmaisissa
puheluissa pitkid lauseita, mutta tottuessaan kayttéon he alkoivat puhua lyhyemmin ja
selkedmmin. Nuoremmat soittajat k&yttivdt enemman muutamia avainsanoja alusta
alkaen. Yksinkertaisissa ja yksiselitteisissd soiton syissa, kuten kaapeli-TV:n vika-
tilanteessa, testikdyttajat myods osasivat selittdd asiansa selkedsti, jolloin soitot
onnistuivat hyvin. Vaaraan paikkaan ohjautumiset johtuivat kayttajan ja puhevalikon
kommunikointiongelmista. Esimerkiksi kaksi puhelua ohjautui vaaréan paikkaan, kun

puhevalikko tulkitsi soittajan sanavalinnat eri tavalla kuin soittaja tarkoitti.

Myos puhevalikon tehokkuus oli kaytettavyystestien perusteella melko hyva. Testi-
kayttdjien soittamat puhelut kestivat keskimaarin 62 sekuntia ja niissa puhuttiin keski-
maarin 2,6 puheenvuoroa. Soittajan ialla ei nayttdnyt olevan merkittdvaa vaikutusta
tehokkuuteen. Sen sijaan soiton syy oli yhteydessé kaytettyyn aikaan ja puheenvuorojen
maarén. Kaapeli-TV-soitot onnistuivat nopeasti yhdelld tai kahdella puheenvuorolla,
kun taas paljon varmistuksia vaatineet Internet-liittymaasiat sisélsivat keskiméaarin yli

kolme puheenvuoroa.

Testikéyttdjien kommenttien ja toiminnan perusteella puhevalikon kayttd on nopeaa ja
vaivatonta, jos puhevalikko tunnistaa soiton syyn yhdella tai kahdella puheenvuorolla.
Jos puheenvuoroja vaaditaan nelja tai enemman, kdyttdj4 saattaa pitkéastyé ja turhautua.

Pitkdt ja monia puheenvuoroja siséltdvat kanssakdymiset voivat kuitenkin olla
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miellyttaviakin, jos kayttdja kokee puhevalikon ymmartavan hanta ja kanssakaymisen
etenevén. Sen sijaan ongelmia siséltavat pitkat kanssakdymiset ovat tehokkuudeltaan
heikkoja ja kéyttdjien tyytyvaisyytta laskevia. Tamén perusteella monet oikeista
asiakkaista onnistuvat puhevalikossa melko vaivattomasti, silla puhelulokiaineiston
puheluista l&hes puolessa kaytettiin vain yksi tai kaksi puheenvuoroa.

Testikéayttdjat olivat padasiassa melko tyytyvaisid Soneran puhevalikkoon ja sen
ominaisuuksiin. Erityisen tyytyvéisia kayttdjat olivat puhevalikon ymmarrettavyyteen,
oppimisen helppouteen sek& nopeuteen ja tehokkuuteen. Vahemmaén tyytyvdisia
kayttajat olivat annetun kayttbopastuksen madaréan ja puhevalikon kykyihin selvittad
kayton aikana syntyneet ongelmat. Lisdksi vanhemmat testikayttdjat kaipasivat
toimivampaa puheentunnistusta, kun taas nuorempien kéyttajien mielesta puhevalikko
toimi “robotiksi” hyvin. Kayttajatyytyvaisyytta laskivat erityisesti puheentunnistuksen
ongelmat seka siita seuranneet puhevalikon kdyton ja ohjautumisen epaonnistumiset.

Tuloksellisuutta, tehokkuutta ja kayttdjien tyytyvéisyyttd tarkasteltaessa on otettava
huomioon, ettd kaytettavyystestien luonne saattaa vadristdd tuloksia oikeisiin
asiakkaisiin verrattuna. Kaytettavyystesteissé tilanteet ja tehtavét olivat keinotekoisia, ja
tehtdvia suoritettiin kuusi perakkdin, jolloin testikdyttdjat oppivat kayttamaan puhe-
valikkoa. Opittuaan kéyttamaan jarjestelmaéd kanssakdyminen oli aiempaa sujuvampaa,
jolloin my6s tuloksellisuus, tehokkuus ja tyytyvéisyys saattavat olla korkeampia kuin
todellisilla asiakkailla. Esimerkiksi puhevalikossa puhuneiden asiakkaiden onnistumis-

prosentti oli puhelulokeissa 76 prosenttia, kun kaytettavyystesteissa se oli 85 prosenttia.

Kéytettavyystestauksen avulla tutkin myds, millaisia ongelmia puhevalikon kaytdssa
voi ilmetd. LOysin yhteensd 14 kaytettdvyysongelmaa, joista yksi oli vakavampi kuin
muut. Kyseinen vakavin kéytettdvyysongelma liittyi aloituspromptiin kerro nyt
muutamalla sanalla, mitéa asiasi koskee, joka ei opastanut soittajia tarpeeksi puhe-
valikon kéaytossa. Taman seurauksena testikéyttdjat eivat tienneet, miten puhevalikolle
pitéisi puhua ja millaisia lauseita pitdisi muodostaa, mik& johti muun muassa epaselvaan
puheeseen ja pitkiin lauseisiin tai vain yksittaisten avainsanojen kayttoon. Epaselvén ja

pitkien lauseiden tunnistaminen ep&onnistui usein, mika aiheutti muun muassa kayton
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epéonnistumista ja kanssakdynnin pitenemistd. Avainsanojen kayttd puolestaan johti
yliméaardisten tarkennuskysymysten kautta tehokkuuden laskuun ja pahimmissa

tapauksissa vaaraan paikkaan ohjautumiseen.

Tutkimukseni tuloksia tukevat Sheederin ja Baloghin (2003) sekd Knottin ym. (2004)
tutkimukset, joiden mukaan kéyttdjat onnistuvat paremmin, kohtaavat védhemmén
ongelmia ja ovat tyytyvdisempid, jos avoimien aloituspromptien yhteydessd annetaan
esimerkkimuotoista opastusta puhevalikon kéytostd. Soneran puhevalikon aloitus-
promptissa esimerkkilauseita ei télld hetkellda anneta. Esimerkkilauseita kuitenkin
annetaan tarkennuskysymyksien yhteydessd sekd puhevalikon epdonnistuessa puheen
ymmartamisessa. Kaytettavyystesteissa esimerkkilauseet Kkuultuaan testikayttajat
muodostivat selkedmpia ja taydellisempia lauseita, mika viittaisi esimerkkien olevan

toimiva tapa opastaa kéyttajia.

Muut 16ytamani ongelmat olivat vakavuusasteeltaan pienempid, ja niiden huomioiminen
ja korjaaminen lahinna sujuvoittaisi puhevalikon kéayttoa. Ongelmat liittyivat paaasiassa
puhevalikon promptien muotoiluun, puhevalikon ké&yttgjalle antamaan palautteeseen,
promptin  keskeytys -toimintoon, viiveisiin  sekd puhevalikosta puuttuviin
ominaisuuksiin. Aloituspromptin ohella ongelmallisia prompteja olivat kielivalinta ja
nappainvalikkoon siirtymistd ehdottavat promptit, joiden muotoilu hdmmensi osaa
testikayttajistd. Lisaksi Internet-asioissa ilmennyt Internet-yhteyden tyypin varmistelu
tuntui kayttajistd turhalta toistolta. Puhevalikon antamaan palautteeseen liittyi nelja
pienehkdd kaytettdvyysongelmaa, jotka myds aiheuttivat epaselvyyttd ja hammennysta.
Promptin keskeytys -toimintoon ja viiveisiin liittyi kolme kaytettavyysongelmaa, jotka
saattavat vaikuttaa k&yton onnistumiseen ja miellyttavyyteen. Puuttuvat ominaisuudet
puolestaan olivat kayttdjien mainitsemia asioita, jotka saattaisivat tehdd puhevalikosta

entistd kaytettdvamman.
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6 PAATANTO

Tutkimukseni tavoitteena oli selvittdd, millaisia kaytettdvyyshaasteita puhevalikoihin
liittyy. Tutkimus oli luonteeltaan tapaustutkimus ja sen kohteena toimi Soneran
asiakaspalvelun puhevalikko, joka ohjaa asiakaspalveluun soittavan asiakkaan oikean
alueen asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan asiakkaan omin sanoin kertoman
soiton syyn perusteella. Tutkimusmenetelmiksi valitsin kaytettavyystutkimuksen
menetelmistd puhelulokien analysoinnin ja kaytettavyystestauksen. Aineistoni koostui
Soneran puhevalikon puhelulokeista, joista sain tietoa oikeiden asiakkaiden soitoista
puhevalikkoon, seké kaytettavyystestauksella kerdédmaésténi aineistosta, joka sisélsi testi-
kayttdjien soittoja puhevalikkoon ja testikéyttdjien puolistrukturoituja haastatteluja.
Aineistoa analysoin aineisto- ja teorialédhtoisella sisallonanalyysilla. Tutkimukseni

tavoite jakautui kolmeen Soneran puhevalikkoa tarkastelevaan kysymykseen:

1) Millainen puhevalikko on toimivuudeltaan?
2) Millainen puhevalikko on kaytettavyydeltdan?
3) Millaisia ongelmia puhevalikon ké&ytossa voi ilmetd?

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen hain vastausta tarkastelemalla puhelulokeja
aineistolahtoisella siséllonanalyysilla. Otin puhelulokit mukaan tutkimukseeni, koska ne
tarjosivat tietoa puhevalikon toimivuudesta oikeiden asiakkaiden kaytOssa.
Toimivuudella tarkoitin sitd, missé suhteessa soittajat onnistuvat ja ep&onnistuvat
Soneran puhevalikon kéytossd ja miten soiton syy vaikuttaa tédhédn. Lisaksi selvitin,
mitka asiat vaikuttavat puhevalikon kayton epaonnistumiseen. Puhelulokien

analysoinnin tulosten pohjalta muodostin testitehtdvia kéaytettavyystesteihini.

Puhelulokeista ilmeni, ettd Soneran puhevalikon toimivuudessa on parantamisen varaa.
Noin puolet soittajista onnistui padsemadn puhevalikon avulla eteenpéin, kun taas
puolet soittajista siirrettiin tai siirtyi nappainvalikkoon tai lopetti puhelun kesken.
Puhevalikolle puhuneista soittajista hieman yli kolme neljasosaa paasi puhevalikolla

onnistuneesti eteenpéin asiakasneuvojalle tai itsepalvelukanavaan.
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Tarkastelluissa puhelulokeissa yli kolmasosa kaikista soittajista ei puhunut
puhevalikolle mitéan, vaan siirtyi nappéinvalikkoon yleensa ensimmaisen tilaisuuden
tullen. Hiljaa pysyttelevat soittajat eivét ole ainoastaan Soneran puhevalikon ongelma,
silla esimerkiksi Suhmin ym. (2002) sekd Williamsin ja Wittin (2004) tutkimuksissa
hiljaa pysyttelevia soittajia oli my6s paljon, joskin vdhemman kuin tutkimuksessani.
Erot saattavat johtua muun muassa puhevalikoiden aloituspromptien erilaisuudesta seké
kulttuurieroista: esimerkiksi Yhdysvalloissa puhekéyttéliittymat olivat jo 2000-luvun
alkupuolella huomattavasti yleisempia kuin Suomessa téna péivana. Eroista huolimatta
on selvad, ettd monet soittajat eivat syystd tai toisesta puhu koneelle. Cohenin ym.
(2004: 71) ndkemys, etta hiljaa pysytteleva kayttdja on usein hamillaén eik tiedd, mita
sanoa, oli havaittavissa kaytettavyystestini testikdyttajien toiminnasta ja palautteesta:
kayttdjat kokivat puheen aloittamisen ja muotoilemisen hankalaksi aiemman kaytto-
kokemuksen puutteen seka aloituspromptin ohjeistuksen riittdméattdmyyden takia. Suhm
(2008: 8) my6s mainitsee puheen julkisuuden olevan joillekin ongelma, ja Turusen ja
Kainulaisen (2007: 173) mukaan koneelle puhuminen voi olla vielda monille
epéluontevaa ja ennakkoluuloja herattdvaa. Epaluontevuutta korosti myds useampi
kaytettavyystestini testikayttdja. Ennakkoluulojen ja epdluontevuuden takia monet
pysyvat mieluummin hiljaa ja odottavat, ettd paasisivat puhumaan suoraan ihmiselle.

Soiton syylla on puhelulokien perusteella jonkin verran vaikutusta puhevalikoissa
onnistumiseen: melko yksinkertaisissa ja helposti selitettdvissa asioissa soittajat
onnistuvat paremmin kuin monimutkaisissa ja soittajalle vaikeissa asioissa. Sama oli
nahtavissd myos kaytettavyystesteissa. Puhevalikon kaytdn epaonnistumiseen johtavat
usein puheentunnistuksen virheet, jotka taas johtuvat useimmiten soittajan eparéinnista,
epéselvasta tai pitkastd puheesta sekd taustamelusta. Huomiot eivét ole sidottuja vain

Soneran puhevalikkoon vaan patevat myos muihin vastaaviin palveluihin.

Toisessa  tutkimuskysymyksessa  selvitin  kaytettdvyystestauksella  puhevalikon
kaytettavyyttd. Kaytettavyystestauksen testitehtdvat perustin ensimmadisen tutkimus-
kysymyksen tuloksiin  puhevalikon toimivuudesta erilaisissa soiton  Syissa.
Kéytettavyystestauksessa kaytin apunani myos ISO 9241-11 -standardia, jonka mukaan

kaytettavyys koostuu tuloksellisuudesta, tehokkuudesta ja kayttdjien tyytyvéaisyydesta.
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Kéytettavyystestien puheluita kuuntelemalla ja testikdyttajia haastattelemalla selvitin
puhevalikon kaytettdvyyttd sen osatekijoiden kautta: mittasin tuloksellisuutta
puheluiden onnistumisella ja oikeaan paikkaan ohjautumisella, tehokkuutta puheluiden
kestolla ja puheenvuorojen maéaréalla sekd kayttajien tyytyvéisyyttd testikayttdjien
subjektiivisella mielipiteell& puhevalikosta.

Soneran puhevalikon tuloksellisuus, tehokkuus ja kayttdjien tyytyvaisyys olivat
kaytettavyystestien perusteella melko hyvélla tasolla. Tuloksellisuutta eli puheluiden
onnistumista ja oikeaan paikkaan ohjautumista tarkasteltaessa vanhemmat testikayttajat
kokivat puhevalikon kdytossa nuoria enemman vastoinkdymisid ja epdonnistumisia
varsinkin ensimmaisissa puheluissa. Vanhemmat testikéayttajat esimerkiksi eparoivat
enemman ja puhuivat pidempida lauseita kuin nuoremmat kéayttajat. Kaikilla
testikayttéjilla puhevalikon kayttd muuttui sujuvammaksi heiddn oppiessaan sen
toimintatapaa. Tulosten perusteella vanhemmat soittajat saattavat kokea nuoria
enemman ongelmia soittaessaan puhevalikoihin ensimmadisia kertoja. Tama tulos oli
odotettavissa, ja se tulisi pyrkid huomioimaan puhevalikoiden suunnittelussa varsinkin,

jos puhelinpalveluun soittavan asiakaskunnan keski-ik& on korkea.

Tarkasteltaessa tehokkuutta eli puheluiden kestoa ja puheenvuorojen maaraa kayttéjien
ialla ei ollut vaikutusta tuloksiin. Sen sijaan tehokkuuteen vaikutti soiton syy: erityisesti
useampia varmistuskysymyksia vaatineissa asioissa, kuten esimerkiksi Internet-asioissa,
tehokkuus oli muita soiton syitd heikompi lukuisten varmistuskysymysten takia.
Testikayttajat olivat melko tyytyvaisid puhevalikon osa-alueisiin, mutta puhevalikon
kayttdminen tuntui varsinkin aluksi oudolta puhevalikoiden harvinaisuuden takia.
Osittain tdméan takia useimmat testikayttajat eivat aluksi esimerkiksi tienneet, mité ja

miten puhevalikolle puhuisi.

Puhevalikon tuloksellisuutta, tehokkuutta ja kayttajien tyytyvaisyytta tulkittaessa on
otettava huomioon kaytettdvyystestien luonne, joka saattaa vaikuttaa tulosten
luotettavuuteen. Esimerkiksi Turusen ym. (2006) tutkimuksessa oikeiden kéytattdjien ja
testikayttajien tulokset erosivat toisistaan huomattavasti. Myds Dybkjer ja Bernsen
(2000: 17) sek& Cohen ym. (2004: 250) ovat painottaneet, ettd kaytettdvyystestien ja
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oikean kayton vélilla on eroa. Tastd oli viitteita myos tutkimuksessani, silla
puhelulokien  perusteella  puhevalikossa  puhuneiden  oikeiden  asiakkaiden
onnistumisprosentti oli 76 prosenttia, kun taas kaytettdvyystesteissani se oli 85
prosenttia. Onnistumisprosenttia, kuten myods tehokkuutta ja kayttajien tyytyvaisyytta,
saattaa parantaa muun muassa se, ettd kaytettavyystesteissani testikayttgjat suorittivat
kuusi tehtdvaa perakkain, jolloin he oppivat kdyttaméén puhevalikkoa. Eroa saattaa
selittdd myos Cohenin ym. (2004: 250) huomio, etta testikéyttajat ovat oikeita asiakkaita

karsivéllisempid testitilanteen ja tehtévien keinotekoisuuden vuoksi.

Kolmanteen tutkimuskysymykseen, eli siihen, millaisia ongelmia puhevalikon kéytdssa
voi ilmetd, hain vastauksia kuuntelemalla kaytettavyystestien puheluita seka
analysoimalla haastatteluiden avoimia kysymyksid. Luokittelin l0ytyneitda kéytén
ongelmia omiksi luokikseen ja avasin ongelmien esiintymistineyttd, laajuutta ja
vaikutusta tuotteen kayttoon. LOytyneet ongelmat koskivat puhevalikon kayttamien
promptien sekda palautteiden muotoilua, promptin keskeytystd, viiveitd seké
puhevalikosta puuttuvia ominaisuuksia. Puhevalikon aloituspromptin riittdméaton

opastus oli ongelmista vakavin, kun taas muut 16ytyneet ongelmat olivat pienempia.

Tulosten  perusteella puhevalikoiden suurimmat kéytettdvyyshaasteet liittyvat
puhevalikoiden harvinaisuuteen ja ihmisten tottumattomuuteen, puheen ominaisuuksien
aiheuttamiin ~ ongelmiin, puheentunnistustekniikan  rajoituksiin, promptien ja
palautteiden muotoiluun, puhevalikon tehokkuuden varmistamiseen erilaisissa
tilanteissa seka promptin keskeytys -toimintoon ja viiveisiin (kuvio 11). Lista ei ole
tyhjentéva, vaan eri tavalla suunnitelluissa puhevalikoissa saattaa esiintyd myds muita

kaytettdvyyshaasteita.



104

* Puhevalikoiden harvinaisuus ja ihmisten tottumattomuus

* Puheen ominaisuuksien aiheuttamat ongelmat

' » Puheentunnistustekniikan rajoitteet

'* Promptien ja palautteiden muotoilu

* Tehokkuuden varmistaminen erilaisissa tilanteissa ja soiton syissé

* Promptin keskeytys -toiminto

* Viiveet

Kuvio 11. Puhevalikoiden kaytettavyyshaasteet

Puhevalikoiden harvinaisuus Suomessa ja sen myo6td ihmisten tottumattomuus niihin
asettaa puhevalikoille kéytettdvyyshaasteita. Tutkimuksessani tottumattomuus nakyi
suurena hiljaa pysyvéana soittajakuntana puhelulokeissa ja siind, etteivét testikayttajat
heti tienneet, miten puhevalikolle pitdd puhua, mika taas johti esimerkiksi epardivaan,
epaselvaan ja pitkaan puheeseen tai vain muutamien avainsanojen kayttéon. Myos Glass
(1999: 4) on todennut, ettd kayttdjat puhuvat koneelle monesti vain yhdelld tai
muutamalla avainsanalla, tai vaihtoehtoisesti todella pitkasti. Tottumattomuudesta
johtuvia ongelmia on vaikea poistaa kokonaan, vaan ne hadvidvét ajan myota ihmisten
tottuessa palvelun kayttédn. Ongelmia on kuitenkin mahdollista lievittda esimerkiksi

ohjeistamalla kaytt&jia, jolloin he oppivat palvelun k&yton nopeammin.

Puhevalikon aloitusprompti nousee erityisen tarkeddn asemaan, kun puhekéayttoliittymat
ovat harvinaisia eika soittajilla ole kokemusta niistd. Kaytettavyystesteissani ilmeni, etta
Soneran puhevalikon aloitusprompti ei opastanut kayttajia tarpeeksi, mik& johti muun
muassa epdvarmuuden kautta epaselvédn ja pitkddn puheeseen tai vain muutamien
avainsanojen kayttoon. Sheederin ja Baloghin (2003) sekd Knottin ym. (2004)
tutkimusten mukaan aloituspromptin ohjeistavuutta voisi parantaa esimerkkilauseilla,
joiden perusteella kayttajat tietdisivat, miten puhevalikolle tulee puhua. Taman
toimivuudesta oli viitteitd myds omassa tutkimuksessani, silla kéayttajat muodostivat
puhevalikon kannalta selkedmpid ja tdydellisempié lauseita kuultuaan esimerkkilauseita

ongelmatilanteiden ja avointen tarkennuskysymysten yhteydessa.
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Puheen ominaisuuksiin liittyvat haasteet, kuten soittajien epdvarma, epéselva ja pitké
puhe, ja toisaalta vain muutamien avainsanojen kayttd, ovat osittain seurausta seka
puhevalikoiden harvinaisuudesta ja kéyttdjien tottumattomuudesta ettd aloituspromptin
riittdmattomasta ohjeistuksesta. Kéytettdvyyshaasteina varsinkin epéselva ja pitka puhe
ovat puhevalikoille suuria, koska nykyinen puheentunnistustekniikka ei yleensé saa
tallaisesta puheesta selvaa. Tutkimuksessani suurin osa epdonnistumisista johtuikin
epaselvasta, eparOivéstd tai pitkastd puheesta. Tulokset sopivat Suhmin (2008: 5-6)
huomioon, ettd puheen ominaisuudet voivat aiheuttaa puhekayttoliittymille paljon
epdonnistumisia. Liséksi k&yttdjat voivat tietaméattddn heikentdd puheentunnistuksen
onnistumista: osa kaytettdvyystestieni kayttajistd puhui tarkoituksella hitaammin ja
korostetummin puhevalikolle kuin ihmiselle, mika sopii Suhmin (2008: 5) havaintoon,
ettd ihmiset saattavat puhua eri tavalla koneelle kuin ihmiselle. Puhetyylin muuttaminen
saattaa johtua esimerkiksi siitd, ettei soittaja tiedd jarjestelman mahdollisuuksia ja
rajoja. Epdvarmuudesta johtuvaa epéselvaa puhetta esiintyy todenndkdisesti niin kauan
kuin puhevalikot ovat harvinaisia eika kayttdjilla ole kokemusta niistd, koska jo
pelkéstdan jarjestelmien uutuus ja outous voi saada kayttajan hamilleen. Kayttajien
tottuessa ja oppiessa puhevalikon kayttbd myods puhuminen koneelle muuttuu

luontevammaksi.

Kuten edelld jo mainitsin, yksi suurimmista puhevalikoiden ongelmien aiheuttajista on
tdmanhetkisen  puheentunnistustekniikan  rajoitteet.  Puheentunnistimet  eivat
yksinkertaisesti ymmarra tai saa selvaa kaikesta soittajien puheesta. Kun puhevalikko ei
ymmarra kayttdjaa, se joutuu toipumaan virheistd esittdmalla uusia kysymyksid, jotka
taas saattavat laskea kaytettavyyttd. Puheen tunnistamattomuuden voivat aiheuttaa
muun muassa soittajien epaselvé ja pitk& puhe, mutta myos soittajan puhetyyli. Cohen
ym. (2004: 28) ja Suhm (2008: 4) korostavat myos taustamelun aiheuttamia haasteita
puheentunnistukselle, ja niitd ilmeni myo6s tutkimukseni puhelulokien analysoinnissa.
Lisdksi puhevalikko ymmartaa vain sille opetetut asiat, joten jos puhevalikon opetus-

aineisto on puutteellinen, toimivuus saattaa olla vajavaista.

Aloituspromptin muotoilun liséksi myds muiden promptien ja palautteiden muotoilu

aiheuttaa puhevalikoille kaytettdvyyshaasteita. Tutkimukseni mukaan promptit ja
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kayttajalle annettavat palautteet tulisi pyrkid& muotoilemaan niin selkeiksi ja yksi-
selitteisiksi, ettd kayttajat ymmartavat ne vaivattomasti. Puhekayttoliittymissa tdma on
erityisen tdarkedd puheen valiaikaisen luonteen vuoksi. Promptien ja palautteiden
epéselvd muotoilu aiheuttaa helposti h&mmennystd, turhautumista ja pahimmassa
tapauksessa kayton epdonnistumista. Glass (1999: 6) toteaa myo0s, ettd epaméaaraiset
promptit ja palautteet saattavat aiheuttaa arvaamattomia ja monimuotoisia vastauksia

soittajilta.

Puhevalikon olisi tarkedd pystya pitaméan tehokkuutensa riittavélla tasolla kaiken-
laisissa soitoissa. Tutkimuksessani puhevalikon kayttd onnistui joissain soiton syissa
vaivattomammin kuin toisissa, jolloin puhevalikon tehokkuuden yhtendisyys kérsi. Kavi
myos ilmi, ettd kanssakdynnit soittajien kanssa olisi pidettava riittdvan lyhyind, jotta
soittaja pysyy tyytyvdisend eika turhaudu liian vaivalloisen vuorovaikutuksen takia.
Tulosteni mukaan kanssakdyminen nayttéisi sujuvan nopeasti ja vaivattomasti, jos
puheenvuoroja tarvitaan yhdestd kahteen. Yli neljd puheenvuoroa vaativat
kanssakdaymiset voivat tuntua hitailta ja turhauttavilta, jos kayttdja ei koe
kanssakdymisen etenevan. Ylimaardiset puheenvuorot saattavat myos johtaa
epaonnistumisiin esimerkiksi soittajan vastatessa tarkentavaan kysymykseen epaselvasti

tai soittajan pysytellessa hiljaa.

Mahdollisuus keskeyttdd puhevalikon prompti puhumalla sen paélle on otettava
huomioon puhevalikoiden kaytettavyyttd tarkasteltaessa. Tulosteni mukaan toiminto
saattaa esimerkiksi johtaa kanssakdynnin epéonnistumiseen, jos soittaja puhuu
puhevalikon promptien aikana taustalla olevalle henkilélle tai tuhahtaa puhevalikolle.
Myos taustalta kuuluva puhe ja dénet saattavat laukaista promptin keskeytyksen, mika
johtaa puheentunnistuksen epdonnistumiseen. Saman huomion on tehnyt myds Glass
(1999: 3), jonka mukaan puhekayttoliittymdn on vaikea erottaa, mika puhe on
tarkoitettu keskeyttdmaan prompti ja mikd ei. Naistd syistd madriteltdessa promptin
keskeytystd tukevia puhevalikon alueita tulisi miettid, mitk& puhevalikon kohdat ovat

ylipaataan sopivia toiminnolle.
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Puhevalikon viiveet voivat my0s aiheuttaa kanssakaynnille haasteita, kuten Boycekin
(2008: 76) tutkimuksessaan toteaa. Tutkimuksessani ilmeni, ettd liian pitkat viiveet
promptien valilla saattavat tehdd kayttdjan olon epavarmaksi hiljaisten hetkien takia.
Liian lyhyet viiveet taas voivat johtaa siihen, ettd kaikki soittajat eivat kerked puhua
ennen seuraavaa promptia. Kéytettavan viiveen pituus tulisi luonnollisesti yrittaa asettaa

sellaiseksi, ettd vuorovaikutus olisi mahdollisimman sujuvaa.

Tutkimukseni tulokset ovat padasiassa yhtenevéisia puhekayttoliittymien kéytettavyys-
haasteita seka puhevalikoita kasitelleiden tutkimusten kanssa. Tutkimukseni siis 0soitti
erityyppisten puhekéayttoliittymien kaytettdvyyshaasteiden pitdvan hyvin paikkansa
my0s puhevalikoissa. Liséksi saavutin uutta ja yksityiskohtaista tietoa esimerkiksi
puhevalikoiden kaytettavyysongelmista. Tassd tutkimuksessa késittelin vain Soneran
puhevalikkoa, mutta tulokset ovat varsinkin kaytettdvyyshaasteiden osalta
yleistettavissa my0s muihin samantyylisiin puhevalikoihin. Tutkimukseni huomioita
voidaan hyddyntdd niin suunnitteluasteella kuin olemassa olevien puhevalikoiden

kaytettdvyyden parantamisessa.

Tutkimustulokset ovat siind mielessd huomattavia, etta vaikka monet aikaisemmista
tutkimuksista olivat yli kymmenen vuotta vanhoja, kaytettavyyshaasteet ovat pysyneet
monelta osin samanlaisina. Osittain tdma saattaa johtua siitd, ettd aikaisempi tutkimus
tulee péaasiassa Yhdysvalloista, misséd puhekéyttoliittymida on ollut pidempdan kuin
Suomessa. Suomessa saatetaan edelleen painia osittain samojen haasteiden kanssa kuin
Yhdysvalloissa kymmenen tai jopa 20 vuotta sitten — ehké suurimpana niista kayttéjien
tottumattomuus. Osittain  haasteiden muuttumattomuus taas johtuu siitd, ettei
puhelinpalveluissa talla hetkelld kaytossé oleva puhekayttoliittymétekniikka ole

parantunut kymmenessa vuodessa riittavasti haasteiden selvittdmiseksi.

Tutkimukseni puhelulokien analysoinnista ja kaytettavyystestauksesta koostunut kaksi-
osainen rakenne oli toimiva. Puhelulokien avulla sain Soneran puhevalikosta
hyodyllista pohjatietoa, jonka perusteella pystyin esimerkiksi muodostamaan
kaytettavyystesteihin perustellut testitehtdvat. Puhelulokit my6s antoivat paljon

yksityiskohtaista tietoa puhevalikon toimivuudesta oikeiden asiakkaiden kéytossa.
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Kaytettavyystestauksella puolestaan sain selvitettyd yksityiskohtaisemmin puhevalikon
kaytettavyyttd ja siind ilmenevid ongelmia. Menetelmien yhteensopivuudesta kertoo
esimerkiksi se, ettd puhelulokeja analysoimalla sain selvitettyd yli kolmasosan
puhevalikkoon soittaneista pysytelleen hiljaa, ja kéytettavyystestauksella pystyin
Ioytamaan mahdollisia syita hiljaa pysymiselle. Kaytettavyystestauksen huonoksi
puoleksi osoittautui testitilanteiden keinotekoisuus, joka saattoi vaikuttaa tulosten
luotettavuuteen kaytettdvyyttd mitattaessa. Useita tehtévia sisaltavélla keinotekoisella
testitilanteella sain kuitenkin selville, ettd kayttajat tottuvat puhevalikkoon ja oppivat
sen toimintaperiaatteen melko nopeasti. Sinkkosen (2006: 277) tavoin uskon myds, etta
testeissa l0ytyneet kaytettdvyysongelmat ovat todellisia ongelmia myds oikeiden

asiakkaiden kaytossa.

Puhevalikot ovat vasta rantautumassa Suomeen. Jotta puhevalikot pystyisivét
syrjayttdmaan perinteiset néppdinvalikot ja vakiinnuttamaan asemansa yritysten
puhelinpalveluissa, niiden on saatava sekd paattavan tahon ettd kayttdvan tahon
hyvaksyntd. Tamé hyvaksyntd on helpompi saada, jos puhevalikon kéytettavyys on
hyvéllad tasolla. Tutkimukseni osoittaa, ettd suomenkielisten puhevalikoiden
kaytettdvyydessa ollaan menossa oikeaan suuntaan, vaikkakin kaytettdvyyshaasteita ja
ratkaisemattomia kysymyksia on vield useita. Kysymyksia ja haasteita voisi lahtea
purkamaan jatkotutkimuksissa esimerkiksi vertailemalla erilaisten aloituspromptien
vaikutusta puhevalikon kéytettavyyteen, koska tutkimukseni mukaan monet ongelmat
olivat l&htoisin riittamattdman opastuksen antavasta aloituspromptista. Myds puhe- ja
nappainvalikoiden kaytettdvyyden ja hyvaksyttavyyden vertailu suomalaisten
asiakkaiden nakokulmasta olisi tarkea tutkimusaihe, jotta saataisiin selvitettyd, kumman

valikkotyypin kehittdmiseen kannattaa Suomessa keskittya.
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LITTEET

Liite 1. Kéytettavyystestin testitehtavéat

1. Loydat paperipinosta maksamattoman matkapuhelinliittymi&si koskevan laskun, joka
olisi pitdnyt maksaa jo nelja viikkoa sitten. Pelkaat, etté liittymaési laitetaan kiinni, joten

paatat soittaa asiakaspalveluun kysyéksesi, miten asian kanssa menetellaan.

2. Matkapuhelinlaskusi ovat viime aikoina kasvaneet suuremmiksi, koska olet joutunut
soittelemaan aikaisempaa enemman. Uskot, ettd sama tahti jatkuu tulevaisuudessakin,
joten olet ajatellut liittymasi uudistamista tarpeitasi vastaavaksi. Soitat asiasta asiakas-

palveluun.

3. Olet jo toista paivaad yrittdnyt péastd maksamaan laskuja verkkopankkiin ja
tarkastamaan sahkopostisi, mutta sivut eivat avaudu lainkaan. Mitkdadn muutkaan
verkkosivut eivét aukea. Tietokoneessasi on kiinted laajakaista. Soitat asiasta asiakas-

palveluun.

4. Olet muuttamassa uuteen asuntoon. Sinulla on talla hetkelld kaytossési nettitikku,
mutta et tarvitse sitd endd, koska uudessa asunnossasi on Kiinted laajakaista. Soitat

asiasta asiakaspalveluun.

5. Sinulla on kotona Soneran kaapeli-tv. Olet aamusta asti ihmetellyt, kun televisiosta ei

nay mitaan. Viela eilen kaikki toimi normaalisti. Soitat asiasta asiakaspalveluun.

6. Sinulla on tietokoneessasi viisi vuotta sitten hankittu kiinted laajakaista, joka on
nykyaan liian hidas tarpeisiisi. Olet miettinyt paremman yhteyden hankkimista. Kysy

asiasta asiakaspalvelusta.
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Liite 2. Puolistrukturoidun haastattelun kysymykset

Tyytyvaisyytta mittaavat suljetut kysymykset (5-portainen asteikko):
(1=erittdin  tyytyméaton, 2=tyytyméaton, 3=en tyytymaton enkd tyytyvéinen,
4=tyytyvéinen, S=erittdin tyytyvainen)

Kuinka tyytymaéton tai tyytyvéinen olet...

O©Ooo~NooThWwWN B

. puhevalikkoon kokonaisuudessaan 12314
. puhevalikon kayton mukavuuteen 12314
. puhevalikon kayton oppimisen helppouteen 12314
. puhevalikon antaman kayttdopastuksen maaraan 1234
. puhevalikon puheen ymmarrettavyyteen 12314
. puhevalikon kykyyn ohjata sinut asiasi kanssa eteenpdin 12314
. puhevalikon nopeuteen ja tehokkuuteen 12314
. puhevalikon kykyyn ymmértaa puhetta 1234
. puhevalikon kykyihin selvittda kaytén aikana syntyneet ongelmat 12314

Avoimet kysymykset:

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Kaiken kaikkiaan, mitd mieltd olet puhevalikosta?

Milta puhevalikon kayttd tuntui? Koitko yllatyksid/epavarmuutta/turhautumista?
Millaisia ongelmia tai haasteita kohtasit kdyton aikana? Kuinka selviydyit niista?
Millaisena koit koneelle puhumisen? Oliko selvéa, miten sille voi tai piti puhua?
Kayttaisitkd mieluummin puhe- vai nappéinvalikkoa? Miksi?

Mité hyvaa puhevalikossa oli?

Mité huonoa tai kehitettavaa puhevalikossa oli?

Testikayttajan taustaan liittyvat kysymykset:
Sukupuoli: mies/nainen

1ka:

Koulutus:

Am

matti:

Oletko aikaisemmin kayttanyt puheentunnistukseen perustuvia palveluita?

Millaisia ja kuinka monta kertaa?

U1 01 01 01 01 O1 01 01 O1



