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Tamé diplomityd on kuvaus tutkimuksesta, jolla pyrittiin selkeyttdméan proaktiivisen tieto-
tekniikan kasitettd. Tahan pyrittiin sekd tarkastelemalla kasitettd teoreettisesti ettd tutkimalla
kéyttajakeskeisen tuotekonseptisuunnittelun menetelmin proaktiivisen tietotekniikan tarjoamia
hyotyjé liitkkumista vaativassa huoltotydssa. Konseptisuunnittelu sisélsi kéyttajatutkimuksen
seka huoltotydn luonnetta kartoittavan Kirjallisuuskatsauksen.

Késitteellinen osuus perustui David Tennenhousen esittdman nakemyksen kritiikkiin ja méa-
ritelmén parantamiseen sen pohjalta. Tuloksenaan tdmé diplomity0 esittad, etta proaktiiviselle
tietotekniikalle on olennaista ennakointi. Sen avulla proaktiivinen tuote pystyy yllapitdméaan
optimaalisia tydolosuhteita tai valmistelemaan, ehdottamaan, ohjaamaan tai korvaamaan kayt-
tajalle kuuluvia tehtavid hantd helpottavalla tavalla. Tahan proaktiivinen tuote kykenee tun-
nistamalla kéayttajansé tehtavia ja tavoitteita ja seuraamalla kéyttdjan kontekstissa tapahtuvia
muutoksia.

Tuote voi kuitenkin tehda kéayttajan toiminnasta virheellisia tulkintoja, ja silloin sen teot voivat
olla hé&nen tydlleen haitallisia. Siksi tuotteen tulisi varautua vaihtamaan tulkintaansa joustavasti
silloin, kun havainnointi tuottaa uudenlaista tietoa toiminnan luonteesta. T&mé&n mahdollista-
miseen diplomitydssa esitetdan ehdotus kontekstin mallintamisesta tilannetarkkuudeltaan tar-
kentuvina sisdkkaisind kehind. Vield nyky&an téllaisia toimintaa havainnoivia jarjestelmia ei
kuitenkaan ole voitu rakentaa kuin laboratorioihin.

Tutkimuksen kohteina konseptisuunnitteluosuudessa olivat hissejd huoltava Kone seké peliau-
tomaatteja yllapitdvé Raha-automaattiyhdistys. Naissa yrityksissé huoltomiesten tyéhon kuu-
luu liikkumista huoltokohteiden vélilla ja tyoskentelya asiakkaiden ympardimand. Huoltotyd
valittiin tutkimuskohteeksi, koska laitteiden siséltdman elektroniikan lisdé&ntyminen on seké
muuttamassa huoltotydn luonnetta sen haasteita muuttamalla ettd tekeméssa huoltotoimen-
piteiden automaattisen havainnoinnin entistd helpommaksi. Proaktiivinen tietotekniikka voi-
si talloin sekd helpottaa tyon suorittamista ettd olla mahdollista toteuttaa myds laboratorio-
olosuhteiden ulkopuolella.

Konseptisuunnittelun vaiheita kehitettiin siten, ettd tydon muutoksia koskevia trendeja voitiin
kéyttadd ideoinnin ldhteend. Tulokset esitetddn kuvitettuina skenaarioina ja niiden hyotyja ja
proaktiivisuuden astetta arvioidaan. Konsepteista ei tassé diplomity6ssé rakennettu vuorovai-
kutteisia prototyyppejé.

Avainsanat: proaktiivinen tietotekniikka, konteksti, huoltotyd, kunnossapito, kayttdjakeskeinen
tuotekonseptisuunnittelu
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This thesis describes a study that aimed at clarifying the concept of proactive computing. This
goal was approached from two perspectives: by considering the topic conceptually and by
studying — using the techniques of user-centered product concept design — what benefits proac-
tive computing would introduce into maintenance work where traveling and moving around
play central roles. This part consisted of user research, a literature study that charted the nature
of maintenance work, and a concept development project.

The conceptual part of the thesis based itself on critiquing David Tennenhouse’s definition
of proactive computing, and then aimed at re-defining the concept. As a result, this thesis
suggests that an essential property of proactive computing is an ability to anticipate future
outcomes. With anticipation, a proactive product can sustain optimal working conditions or
prepare, suggest, provide guidance on, or replace actions that otherwise would be of user’s
responsibility. This can be achieved by identifying user’s tasks and goals and by observing
changes in the context.

However, a product can make faulty inferences on user’s activity and thus do harmful actions.
The product should therefore be designed to allow flexible changes in interpretations when
observations provide new information on the nature of the activity. To enable this, this the-
sis suggests modeling context as nested layers with increasing situation specificity. By far,
building systems capable of observing activity has still been possible only in laboratories.

In the product concept development part, the study focused on Kone Corporation and Finland’s
Slot Machine Association that build and maintain elevators and slot machines, respectively.
Service workers in these companies have to travel a lot between sites where machines are lo-
cated, and work surrounded by customers. Service work was chosen as a subject because a
proliferation of electronics is changing the challenges in the nature of work. On the other
hand, electronic sensors make worker’s operations perceivable to machines. Proactive com-
puting may then be used to both make work easier and it may be realized outside a laboratory
environment.

The product concept development process was changed to let the work-related trends from
the literature study be used as a source for ideation. The results of the concepting phase are
presented as storyboard scenarios, and their benefits and proactive features are evaluated. The
work described in this thesis did not contain implementation of interactive prototypes.

Keywords: proactive computing, context, field service, maintenance, user-centered product
concept design
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Luku 1

Johdanto

Kéytdamme péivittéin lukuisia laitteita, joiden olemassaoloa emme yleenséd edes huomaa.
Kuljemme esimerkiksi hisseissg, liukuovissa ja rullaportaissa seka kaytdmme silloin talléin
pankki-, bensiini- ja peliautomaatteja viihtymiseen tai eri asioiden hoitamiseen.

Syynéd huomaamattomuuteen on laitteiden kaytén ilmaisuus ja niiden yleisyys ja arkipéi-
véisyys. Tama ei kuitenkaan olisi mahdollista ilman huoltomiehi, jotka yritysten kustanta-
mina kdyvét huoltamassa laitteita jo ennen kuin ne ehtivét rikkoutua. Tdssa tydssa on omat
haasteensa, silld laitteet on asennettu kiintedsti sijoituspaikkoihinsa, mink& vuoksi huolto-
miehen on tehtdvéa tyonsé ihmisten keskelld, vieldpa nopeasti, turvallisesti ja aiheuttamansa
hairién huomioonottaen.

Peliautomaattien, hissien ja liukuovien toimivuus on useimmille meisté itsestadnselvyys.
Niiden suunnittelu on kuitenkin haastava tehtéva, sillda monia seikkoja on otettava huo-
mioon: monenkaltaisten kdyttajien huomiointi, turvallisuustekijat, sijoituspaikasta ja julki-
sesta kaytosta johtuva likaantumusalttius sekéd yhteydenpito pankkiin, puhelinverkkoon tai
muihin tietojarjestelmiin.

Huoltomiehen on kyettdva edelldkuvattujen tilannetekijoiden puitteissa ratkaisemaan
monenlaisia ongelmia puhdistustoista aina ohjauselektroniikan vikoihin saakka. Tama vaa-
tii lagja-alaista asiantuntemusta, silld vian syyta ei ole aina helppo paikantaa. Tyon haasta-
vuus voi kuitenkin kasvaa edelleen, mikali laitteiden toiminnot monipuolistuvat ja ne kyt-
keytyvat yha tiiviimmin osaksi kiinteistdjen muita jarjestelmid. Kuinka talldin viat voidaan
korjata ja paikantaa yht& hyvin kuin nykydan?

Huoltotyd helpottuu, mikali tulevat viat pystytddn ennakoimaan ajoissa. Jos ennakoin-
nista huolimatta laite kuitenkin rikkoutuu, on vian syy pystyttdva paikantamaan ja oikea
korjaustapa onnistuttava ratkaisemaan nopeasti. Mikali tarvitaan varaosia, niiden olisi ol-
tava mukana jo paikalle saavuttaessa. Nayttaa siis siltd, ettd tulossa olevien vikojen lisaksi
myos tulevia huoltotyétilanteita pitéisi pystyd ennakoimaan, olivat ne sitten varaosien tar-
vitsemista, pian rikkoutuvien osien vaihtamista tai korjauskayntiruuhkien valttdmista.



LUKU 1. JOHDANTO 2

Ennakointia voidaan myds kutsua proaktiiviseksi toiminnaksi. Esimerkiksi Suomen kie-
len sanakirja antaa sille seuraavan méadritelmén [Nurmi ym., 1994, 521]:

Maaéritelmé 1 (Proaktiivisuus, Suomen Kielen sanakirja)
proaktiivinen 1 ennakoiva 2 ehkaiseva

Téssé diplomityossa keskityn selvittdméan, mitd proaktiivisuus tarkoittaa, kun sitd so-
velletaan tietotekniikkaan sek& ihmisen ja koneen véliseen vuorovaikutukseen (human—
computer interaction, HCI) ja mitd mahdollisuuksia se avaa tulevaisuudessa. Aihetta I&-
hestytddn seké kasitteellisesti tutkien ettd kehittdmalla ideoita proaktiivista tietotekniikkaa
sisaltdvien sovellusten kaytosté peliautomaattien ja hissien huollon helpottamiseen.

1.1 Miksi proaktiivinen tietotekniikka ja huoltoty6?

Proaktiivisen tietotekniikan tarjoamien mahdollisuuksien tutkimista liittyen nimenomaan
huoltoty6hon voi perustella seuraavilla syilla:

1. Elektronisten laitteiden huolto on ty6t4, jota tietojarjestelmill&a on mahdollista seura-
ta. Huoltomiehen tekemat toimenpiteet on mahdollista kirjata automaattisesti ylos ja
niiden perusteella voidaan tulkita hdnen toimintaansa. Esimerkiksi normaalissa toi-
mistoty6td voi olla huoltoty6té vaikeampi tehdd yhté havaittavaksi tietokoneille.

2. Huoltotyossa kohdataan monenlaisia teknologioita: laitteiden tekniset toimintape-
riaatteet vaihtelevat mekaanisista osista tietokoneella ohjattuihin osajérjestelmiin.
Tamé edellyttdd huoltomieheltd laaja-alaista ammattitaitoa. Laitteet sisaltavat yha
enemman tietotekniikkaa [STW, 2002, 3], mik& muuttaa ammattitaidon vaatimuk-
sia, esimerkiksi keinoja vikojen paikantamiseen. Toisaalta tietotekniikan lisdantymi-
nen tarjoaa mahdollisuuksia uudenlaisten, tietotekniikkaan perustuvien tyovélinei-
den suunnitteluun. N&in muutosten aiheuttamia uusia esteitd voidaan madaltaa.

3. Huoltotyon liikkuvan luonteen vuoksi ymparistdn asettamia haasteita on enemmén
kuin esimerkiksi toimistotydssd. Huomioon on otettava mm. tyd asiakkaiden keskel-
14, turvallisuusnékokohdat sekad huoltokohteesta toiseen vaihtuvat tydskentelyolosuh-
teet, kuten valaistus, tilantarve ja kdynteihin parhaiten sopivat tytajat. Tdméan takia
vikojen korjauskin on erilaista eri kohteissa, ja tydvalineiden pitdisi siksi sopia jous-
tavasti eri tilanteisiin. Tietoteknisi& laitteita voidaan suunnitella mukautumaan kun-
kin tilanteen luomiin erityistarpeisiin. Mukautuminen voi tapahtua tulevia tarpeita
ennakoiden, mikéli laite pystyy paattelemaén, millaisissa oloissa sité pian tullaan tar-
vitsemaan.

4. Nykyiset kokeiluasteella olevat proaktiiviset ja &lykkaat ymparistdt on rakennettu
laboratorioihin, ja niitd on sovellettu enimmaékseen tietokoneavusteisen ryhmaétyon
helpottamiseen (computer-supported co-operative work, CSCW)?. Proaktiivisen tie-

lAiheeseen  liittyvia  projekteja  ovat mm.  Stanfordin  yliopiston  iSpaces  (http://
www.stanford.edu/group/ispace/), Carnegie Mellon -yliopiston Aura (http://www-2.cs.cmu.edu/~aura)
ja Pohjois-Carolinan yliopiston Office of the Future (http://www.cs.unc.edu/Research/ootf/) (kaikkiin viitattu
9. syyskuuta 2003).
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totekniikan hyodyntdmisen ei kuitenkaan tarvitse rajoittua vain ryhmaétyétilanteiden
tehostamiseen, eikd tutkimusta kannata valttamatta tehda vain laboratorioihin raken-
netuissa tiloissa. Syy on se, ettd laboratoriot ovat aina tavalla tai toisella keinotekoisia
tyontekoympéristtjd, joissa monia sosiaalisia yms. hdiridtekijoita ei esiinny luonnol-
lisella tavalla. Niinpa voi olla hyodyllista tutkia myos, millaista hyotya proaktiivisesta
tietotekniikasta voi olla normaalissa tydssa, ihmisten keskelld luonnollisessa tyokon-
tekstissa.

1.2 Aiheeseen liittyva tutkimus

Kuten edell& on noussut esiin, huoltotydn luonteessa voi tietoteknistymisen myoté tapahtua
l&hitulevaisuudessa merkittavida muutoksia. Vaikutuksia voi tulla liséksi sosiaalisten ja or-
ganisatoristen muutosten seurauksena. Naiden tekijoiden huomioon ottamista painotetaan
sosioteknisessé suunnittelutraditiossa (socio-technical design, esim. [Faulkner, 2000, 78—
80]). Uusien jarjestelmien suunnittelussa keskitytaan tallgin sovittamaan teknologia osak-
si sitd hyodyntévaa sosiaalista ymparistod ja tyokulttuuria, tyontekijoiden tarpeista lahtien
[Faulkner, 2000, 79]. Sosioteknisessé suunnittelussa tarpeiden ymmartamiseen kaytetdan
etnografisia tutkimusmenetelmid, joissa todellisessa ty0ymparistossé tapahtuvalla havain-
noinnilla on térkeé rooli (esim. [Faulkner, 2000, 76]).

Diplomityoni tutkimuksen kohteena on proaktiivinen tietotekniikka, ja sitd sisaltavia
tuotteita ei nykyisin ole vield laajasti saatavilla. Sosioteknisestd nakokulmasta katsottuna
on sen vuoksi hyddyllista selvittdd myds tulevaisuuden suuntalinjoja: toisaalta millaista
tyo tulevaisuudessa voi olla, toisaalta millaisia ovat proaktiiviseen tietotekniikkaan liitty-
vit alykkat ymparistot2,

Huolimatta proaktiivisen tietotekniikan toteuttamisen vaikeuksista voidaan sen sovel-
luskohteita selvittdd tuotekonsepteja kehittdmalld. Tahan taht&d kayttajékeskeinen tuo-
tekonseptisuunnittelu, jossa tuoteideoiden pohjana kéytetddn kdyttdjien havainnointia
[Kankainen, 2003]. Ideoinnin tuloksena syntyvat konseptit voidaan esittdd esimerkiksi ku-
vitettuina skenaarioina tai vuorovaikutteisina prototyyppeina.

Yllaolevan johdatuksen perusteella tssé diplomitydssé voidaan siten yhdistaa tietdmys-
t& seuraavilta neljalta (ylla kursivoidulta) tutkimusalalta:

Etnografinen tutkimus. Huoltotydn nykyisesta luonteesta saa kasityksen perehtymal-
Ia tyontekijoiden normaaleihin ty6tapoihin yhdessd heiddn kanssaan. Tallai-
sia tutkimusmenetelmid kutsutaan myds etnometodologiaksi (ethnomethodology)
[Preece ym., 1994, 196]. Tavoitteena etnografisessa tutkimuksessa on selvittdd, mi-
t4 ty0 tekijoidensd itsensa kannalta on osana koko tydyhteis6d. Tydn luontees-
ta ja rakenteesta ei tehdd etukéteen oletuksia, vaan se hankitaan havainnointien
kautta [Preece ym., 1994, 41]. Té&lla tavalla huoltomiehid ja teknikkoja ovat tutki-
neet mm. Julian Orr [Orr, 1996], Stephen Barley [Barley, 1996] ja Lucy Suchman
[Suchman, 1987] sek& tehdastyontekijoit ja heiddn esimiehidédn Shoshana Zuboff
[Zuboff, 1990].

2Kts. esim. Microsoft Researchin yllapitima Intelligent Environments Resource Page, http:/
research.microsoft.com/ierp/ (viitattu 9. syyskuuta 2003).
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Tyon tulevaisuuden tutkimus. Huoltotyén muutosta voidaan tarkastella osana koko yh-
teiskuntaa koskevaa tyon luonteen muutosta. Paljon keskustelua on kdyty mm. fyysi-
sen tydn muuttumisesta yha enemman tietotyoksi [Blom ym., 2001]. Ongelmiksi on
talldin nostettu vaatimukset jatkuvasta kyvystd omaksua uutta tietoa sekd tyostres-
sistd johtuva rasittuminen, hyviné puolina taas on pidetty tyon merkityksellisyyden
ja autonomisuuden lisd&ntymistd [Blom ym., 2001, 123]. Muita kysymyksia ovat ih-
misen tydn korvaaminen enenevéassd maérin automaatiolla [Braverman, 1974] sekd
tybaikojen epésaannollistyminen [National Research Council, 1999, 57-59].

Alykkaiden ympéristojen tutkimus. Kuten johdantokappaleen lopussa mainittiin, liittyy
proaktiivisuuteen ajatus kyvysta ennakoida tulevia tilanteita. Ennakointi sek& muu
ympdristdssa tapahtuvan toiminnan pohjalta tapahtuva paattely kuuluvat tietoteknii-
kassa tekoalyn (esim. [Russell ja Norvig, 1995, 4-8]) ja alykkaiden ympéristojen3
suunnittelun piiriin. Ndiden alojen tutkimukseen perehtyminen auttaa vastaamaan ky-
symykseen siitd, mitd mahdollisuuksia teknologia proaktiivisten jarjestelmien kehit-
tdmiseen tarjoaa.

Kayttajakeskeinen tuotekonseptisuunnittelu. Kayttdjakeskeinen tuotekonseptisuunnit-
telu edeltdd varsinaisen tuotekehityksen aloittamista. Sen tarkoituksena on 1oytaa
tuoteideoita, joille aiotuilla kayttéjilla olisi eniten tarvetta [Patnaik ja Becker, 1999].
Konseptien kehittdminen sopii myds tuotteille, joiden valmistaminen ei senhetkisel-
14 teknologialla ole vield mahdollista. Suunnittelun alussa havainnoidaan kayttajid
kevennetyin etnografisin tutkimusmenetelmin ja sen pohjalta pyritdén tunnistamaan
heidén tarpeitaan. Konseptit kehitetddn néihin tarpeisiin sopiviksi. [Kankainen, 2003]

Yll&olevien alojen tarjoamia menetelmid kaytettiin tassé diplomitydssa hyvaksi sovel-
tuvin osin. Kultakin alalta teorioita lainannut tutkimus on Kirjoitettu omaksi luvukseen, ja
lukujen keskindinen rakenne on kuvattu luvussa 1.5.

1.3 Tutkimuskysymykset

Tamé diplomityd on osa Tydsuojelurahaston, Kone Qyj:n ja Raha-automaattiyhdistyksen
yhdessé rahoittamaa tutkimushanketta “Proaktiivisen tietotekniikan vaikutukset huoltotyo-
hon” (hanke 101352). Tavoitteena hankkeessa oli tutkia, kuinka proaktiivinen tietotekniikka
voi muuttaa huoltotyotd seka syventad tietimysté siitd, millaisia ovat proaktiivisen tietotek-
niikan tekniset ratkaisut.

Hankkeessa tehdyn tutkimuksen pohjalta pyritadan tassa diplomitydssd vastaamaan seu-
raaviin tutkimuskysymyksiin. Naistd ensimmdiset kaksi ovat vahdisempid, ja niihin vas-
tauksen saaminen on edellytyksend kolmannen selvittamiselle.

TKO.1 Mité on proaktiivinen tietotekniikka? Tall4 hetkelld proaktiivisuus-kasitteen merkitys
ja sisélto eivat ole mielesténi riittdvan selvépiirteiset. Myos yhteydet muihin tieteena-
loihin ovat epaselvié. Siksi on tdrkeéa tutkia, mita aiheesta on tutkimuksissa sanottu

3Kts. edellinen alaviite.
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ja mitd puutteita niiden sisalldissa on seké siséisesti ettd suhteessa toisiinsa, ja tarjota
uusi ehdotus paremmaksi méaritelmaksi.

TKO0.2 Miten proaktiivisuus voidaan yhdistéad osaksi kayttdjan ja koneen vuorovaikutusta?
Jotta proaktiivisuuteen liittyva ennakointi olisi mahdollista, on tuotteen kyettava ym-
martamaan kayttdjansa toimintaa riittdvalla tarkkuudella. Tata tarkoitusta varten py-
ritddn kehittdmdan malli, jonka pohjalta kdyttajan toimintaa voitaisiin seurata ja tul-
kita.

TK1 Millaisia voivat olla proaktiiviset huoltotydssa kaytettavat laitteet ja jarjestelmét ja
miten niité voi kehittd&? Proaktiivista tietotekniikkaa ei vield nykyisin ole mahdol-
lista toteuttaa teknologiaan tai kustannuksiin liittyvien rajoitteiden vuoksi. Siksi t&-
t& kysymysta l&dhestytdan kehittdmalla tuotekonsepteja perustuen teknologiaan, joka
voi olla mahdollista 5-10 vuoden kuluttua tulevaisuudessa. Kayttajakeskeisia tuote-
konseptisuunnittelumenetelmié pyritdén kehittdmaan sellaisiksi, ettd tydympéristosta
saatu tietdmys on luontevaa sovittaa tulevaisuuden tuotteiden ideointiin.

TKO.1 ja TKO.2 ovat luonteeltaan kasitteellisia eik& niiden soveltuvuutta kaytannon
suunnittelutydhon voida tdméan diplomityon puitteissa validoida empiirisesti kolmannessa
kysymyksessa mainittujen rajoitusten vuoksi. Menetelmind kdytetdén siten alaan liittyvaéan
kirjallisuuteen perehtymistd, sen kritiikki& ja uuden vastauksen muotoilua.

Kolmanteen kysymykseen (TK1) voidaan sen sijaan vastata tapaustutkimuksen keinoin:
huoltoty6ta voidaan kéyttéa koeaineistona sille, miten hyvin ty6tapoja voidaan kehittéda kon-
septisuunnittelun menetelmin. Tutkimusote on konstruktiivinen, silla tuloksena on ratkaisu-
tapoja ongelmiin, jotka aluksi etsitddn havainnoinnin ja kirjallisuuteen perehtymisen avulla.
Ratkaisutavat arvioidaan ja niitd parannetaan vield kayttajapalautteen perusteella.

Diplomity0 on tutkimuskysymyksista johtuen rakenteeltaan kaksiosainen: proaktiivista
tietotekniikkaa tutkitaan toisaalta selvittdmalla sen luonnetta ja kehittdméalld malli proak-
tiivisten tuotteiden toteuttamiseen (luku 2), toisaalta selvittdmalld, miten sen tarjoamia
mahdollisuuksia voidaan hyodyntdd kéytannon tuotekehityksessd, kéyttdmalla esimerkki-
na huoltotyon kehittdmista (luvut 3-6).

Seuraavat teemat on rajattu diplomityon kysymyksenasettelun ulkopuolelle:

e Proaktiivinen kunnossapito. Tdmé on yleinen termi kunnossapidon hallintaa (main-
tenance engineering) kasittelevissa artikkeleissa (esim. Journal of quality in main-
tenance engineering -lehti). Niissa proaktiivinen (ennakoiva) kunnossapito tarkoit-
taa toimintamallia, jossa tulossa olevat viat pyritddn tunnistamaan jo ennalta. Nain
korjaukset pystytadan tekemé&an niin, ettei laite misséan vaiheessa ehdi rikkoutumaan
(esim. [Lewis ja Steinberg, 2001, 268]. Koska talldin ihmisen tehtdvana on ennakoi-
da koneen toimintaa (eik& péinvastoin), ei proaktiiviseen kunnossapitoon keskityta
téssa diplomitydssa.

¢ Mita proaktiivisuus merkitsee muilla tutkimusaloilla. Tasta rajauksesta johtuen téssé
tydssa ei tulla kasittelemaédn esim. tietoverkkojen reititysprotokollia, jotka tyypilli-
sesti jaetaan proaktiivisiin ja reaktiivisiin [Haas ja Pearlman, 2001, 226].
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e Proaktiivista tietotekniikkaa siséltavien tuotteiden implementointi. Tassa diplomi-
tyossa lopputuloksena on joukko tuotekonsepteja proaktiivisista tuotteista. Toimivien
prototyyppien luomiseen ei keskitytéd teknologisten rajoitusten ja tehtavan laajuuden
VUOKSi.

e Organisaatiopsykologia ja yrityksen tietopddoman hallinta (knowledge manage-
ment). Téssa diplomitydssd huoltotydn luonnetta selvitetddn huoltomiehen itsensa
nékokulmasta, ja siksi esimerkiksi organisaation kehittdmiseen ei syvennyta kuin il-
mididen ja mahdollisesti havaittujen ongelmien nimeémisen tasolla.

Diplomitydn menetelmét kuuluvat edellisen tutkimuskysymysten TKO.1 ja TKO0.2 osalta
kontekstitietoisten jarjestelmien seké tekodlyn teoreettiseen tutkimukseen ja kysymyksen
TK1 osalta kayttdjakeskeisessa konseptisuunnittelussa tehtavaan tyohon.

1.4 Tutkimuksen tavoite ja merkitys

Diplomityon tavoitteena on tarjota toteuttamiskelpoinen lahestymistapa siihen, miten tuot-
teista voidaan tehd& proaktiivisia. Téhédn tavoitteeseen pyritddn seka teoreettisten tarkas-
telujen ettd kdytannon suunnittelumenetelmien kehittdmisen kautta. Mikali tutkimuskysy-
myksiin saadaan vastattua, niiden pohjalta voidaan nykyistd paremmin arvioida, milloin
proaktiivinen tietotekniikka tuotteissa on tarpeen, ja mité sellaisen suunnitteleminen osaksi
tuotteen toiminnallisuutta edellyttaa.

Y hteistyOyritysten Kone Oyj:n ja Raha-automaattiyhdistyksen kayttdon diplomityo tar-
joaa liséksi joukon 5-10 vuoden p&ahén tulevaisuuteen suunnattuja skenaarioita. Skenaariot
esittelevat konsepteja proaktiivisista tuotteista, jotka ovat hyddyllisid sekd tyontekijan etta
tyonantajan kannalta. Niista voi olla apua proaktiivisen tietotekniikan tarjoamien mahdolli-
suuksien arvioinnissa ja myohemméssa jatkokehityksessa.

1.5 Lukujen rakenne

Kuva 1.1 esittdd diplomityon lukujen siséllon suhdetta tutkimuskysymysten késittelyyn ja
lopputuloksena olevien konseptiskenaarioiden luontiin.

Luku 2 on luvuista sisalloltdan itsendisin. Siind pyritddn vastaamaan diplomityon teo-
reettisiin tutkimuskysymyksiin TKO0.1 ja TKO0.2: Mit& on proaktiivinen tietotekniikka? ja
Miten proaktiivisuus voidaan yhdistad osaksi kayttdjan ja koneen vuorovaikutusta? Luvut
3 ja 4 siséltavat kevyitd etnografisia menetelmia (rapid ethnography, [Millen, 2000]) so-
veltaen tehdyn kayttgjatutkimuksen seka huoltotyon tulevaisuutta selvittdvéan Kirjallisuus-
katsauksen. Luvut 2-5 ovat aineistoa luvussa 6 kuvattavalle konseptien luonnille, joka teh-
tiin kayttajakeskeisen tuotekonseptisuunnittelun [Kankainen, 2003] menetelmin. Seka kon-
septien luontiprosessi ettd sen tuloksena syntyneet uusien tuotteiden kéyttda kuvaavat ske-
naariot pyrkivat vastaamaan tutkimuskysymykseen TK1: Millaisia voivat olla proaktiiviset
huoltotyGssé kaytettavat laitteet ja jarjestelmat ja miten niita voi kehittaa?
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1. Johdanto
2. Proaktiivinen tietotekniikka 3. Kayttajatutkimus 4. Huoltotyén
huoltotydsta kirjallisuuskatsaus

2.1 Proaktiivisuus, mita se on?
TKO.1: Mité on proaktiivinen tietotekniikka?
2.2 Miten tehda proaktiivisia tuotteita?
TKO0.2: Miten proaktiivisuus voidaan yhdistaa
osaksi ihmisen ja koneen vuorovaikutusta?

Kevyet etnografiset
tutkimusmenetelmat Tyon tulevaisuuden tutkimus

N

5. Huoltotydn trendit

v

6. Huoltotydn proaktiiviset skenaariot

TK1: Millaisia voivat olla proaktiiviset huolto—
tydssé kaytettavat laitteet ja jarjestelmat
ja miten niita voi kehittad?

Alykkaiden ympéristojen tutkimus

Kayttajakeskeinen tuotekonseptisuunnittelu

v

7. Johtopaatokset

Kuva 1.1: Tutkimuskysymysten (TK) ja tutkimustraditioiden yhteydet diplomi-
tyon eri luvuissa kasiteltyihin asioihin. Nuolet kuvaavat lukujen kuvaamien tut-
kimuksen osien tuottaman tiedon vaikutusta toisiinsa. Tarkempi kuvaus tavasta
yhdistéa tietoja luvun konseptiskenaarioita kehitettdessé 16ytyy luvusta 6.2.

Diplomitydn lopussa on vield diskussio (luku 7), jossa tyon tuloksia ja niiden merkitta-
vyyttéd arvioidaan.



Luku 2

Proaktiivinen tietotekniikka

Edellisen luvun alussa todettiin proaktiivisuuden liittyvén ennakointiin. Thmisen ja koneen
vuorovaikutuksessa yksinkertaista proaktiivisuutta 10ytyy esimerkiksi seuraavista laitteista:

Liukuovet: Thmisen tullessa ovea kohti se siirtyy syrjaén, ik&an kuin aavistaen kayttajan
pian haluavan tyontaa oven auki.

Sateella paalle kytkeytyva tuulilasinpyyhin: BMW:n 500-sarjan autoihin on lisévarus-
teena tarjolla pyyhkimet, jotka kdynnistyvat automaattisesti, mikali auto on paalla ja
tuulilasi alkaa kastua.® Pyyhkimien liike saétyy sateen voimakkuuden mukaan. Ajaja
voi kuitenkin halutessaan kytked automatiikan pois paalté ja saatéa pyyhkimet toimi-
maan haluamallaan tavalla.?

Kasitteen “proaktiivisuus” alle on ylla mainitun ennakointikyvyn liséksi liitetty monia
muitakin piirteitd, kuten luvussa 2.1 tullaan huomaamaan. Niinpé sanan tarkasta merkityk-
sestd on epaselvyyttd. Tdma on ongelmallista, silla proaktiivisuus-termid kdytetdan yleisesti
useilla eri aloilla, ja sen merkitys tietotekniikassa uhkaa sekoittua muiden alojen merkityk-
siin.

Tamé luku jakautuu kolmeen osaan. Ensimmaisessa osassa (luku 2.1) pyritadn luomaan
aiempaa tarkempi ymmarrys siitd, mité proaktiivisuudella tietotekniikasta puhuttaessa tulisi
tarkoittaa. Tatd ymmaérrysta kdytetdan hyvéksi tuoteskenaarioiden suunnittelussa ja arvioin-
nissa (luku 6). Luvun toinen osa (luku 2.2) pyrkii kdyttajan kontekstin ja tavoitteiden merki-
tystd korostavasta ndkokulmasta antamaan suuntaa sille, kuinka proaktiiviseen tietotekniik-
kaan voidaan péaéastd. Viimeisessa osassa (luku 2.3) tarkastellaan vield erikseen muutamia
aihealueeseen liittyvia erityiskysymyksié.

2.1 Proaktiivisuus, mita se on?

Proaktiivinen tietotekniikka tunnetaan ennen kaikkea David Tennenhousen luomana kasit-
teend [Tennenhouse, 2000]. Tassé luvussa lahdetdén liikkeelle hdnen antamastaan méaéritel-

http:/Avww.bmw.com/products/automobiles/Ser/pdf/Ser_sedan.pdf (viitattu 9. syyskuuta 2003).
2Kiitokset Eero Seppaselle lisatiedoista.



LUKU 2. PROAKTIIVINEN TIETOTEKNIIKKA 9

mésté ja pyritdan sen pohjalta muodostamaan proaktiivisuudesta uusi selkedmpi kuva.

2.1.1 Tennenhousen nakemys

Artikkelissaan Tennenhouse perustelee uudenlaisen tietotekniikan valttdmattomyytta tie-
tokoneiden maaran huimalla kasvulla suhteessa ihmisten lukumé&éraén: pian olemme tilan-
teessa, jossa oma tiedonkasittelykykymme ei riitd ohjaamaan kaikkia satoja tai tuhansia ym-
parillamme toimivia laitteita [Tennenhouse, 2000, 44]. Tennenhouse esittaakin, ettd ihmi-
nen tulee siirtaa tiedonkasittelysilmukan ulkopuolelle, valvomaan laitteiden toimintaa, sen
sijaan ettd laitteet joutuvat toimiessaan odottamaan kapasiteetiltaan hitaan ihmisen reaktioi-
ta.

Valvojan rooliin siirtyminen on mahdollista, mikéli laitteet suunnitellaan pérjadamaan
omillaan, eli niiden aloitteellisuustasoa ja kykya toimia yhdessd nostetaan nykyisestd
[Tennenhouse, 2000, 46-47]. Tall6in niilla on yhdessa tai erikseen vapaus toimia aloitteel-
lisesti, tarvitsematta odottaa hyvéaksyvaa kuittausta kayttajaltaan. Yhdessa ne voivat syn-
nyttdd niin kutsuttuja aggregaattiominaisuuksia, jotka ovat uudenlaisia kykyja joihin lait-
teet pystyvat vain yhdessé toimimalla. Esimerkiksi kuvanlukija ja Kirjoitin voivat yhdessa
muodostaa valokopiokoneen. 3

Jotta laitteiden proaktiivisuusastetta voidaan kasvattaa, pitdd Tennenhousen mukaan tie-
totekniikan kehityssuuntaa muuttaa seuraavilla tavoilla [Tennenhouse, 2000]:

Fyysistyminen: Laitteiden on voitava vaikuttaa ympéardivéan reaalimaailmaan nykyisté
enemman. N&in raja laitteiden ja ihmisten havaitseman todellisuuden vélilld ka-
penee. Vastaavasti ihmisten mahdollisuuksia vaikuttaa tietokoneiden havaitsemaan
kontekstiin tulee lisata esimerkiksi visualisoimalla vaikeasti havaittavia ilmigita.
[Tennenhouse, 2000, 45]

Reaaliaikainen toiminnanohjaus: Téahanastinen tutkimus sadtoteorian alalla on Tennen-
housen mukaan keskittynyt jarjestelmiin, joissa ihmisen rajallista reaktiokykya ei tar-
vitse ottaa huomioon. Tietokoneiden muisti- ja tiedonkésittelykapasiteetin kasvaessa
reaaliaikainen, kontekstin mukaan sdétyvé ja jopa tulevia tilanteita etukateen simu-
loiva toiminnanohjaus kuitenkin tulee yh& mahdollisesmmaksi. [Tennenhouse, 2000,
47-48]

Ihmisen siirto valvojaksi: Tennenhousen mukaan tulevaisuudessa ohjelmistoagenttien lu-
kumaéard ihmista kohti voidaan laskea jopa miljoonissa [Tennenhouse, 2000, 48], jol-
loin tulee vélttamattoméksi rakentaa uudenlaisia mekanismeja, joilla ihnmiset edelleen
pystyvét kontrolloimaan agenttiensa toimintaa. Sellainen ei ole mahdollista, jos vahé-
patoisissékin valintatilanteissa pysahdytdén odottamaan kayttajan tekemaa ratkaisua.

Vaikka Tennenhouse itse ei pyrikaan artikkelissaan antamaan lyhyttd maéritelméaa proak-
tiivisuudelle, sellainen voidaan ylla olevan perusteella tiivistetysti asettaa:

3Kiitokset Petri Mannoselle tasta esimerkista.
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Maaritelmé 2 (Proaktiivinen tietotekniikka, Tennenhouse 2000)
Proaktiivisella tietotekniikalla tarkoitetaan keskendan yhteistyota tekevia, las-
kuteholtaan ihmistd huomattavasti nopeampia laitteita ja ohjelmistoja, joita
ihminen valvoo ja ohjaa puuttumatta kaikkiin paatoksentekotilanteisiin aktii-
visesti. Nama laitteet ja ohjelmistot toimivat reaaliaikaisesti ja pystyvét vaikut-
tamaan reaalimaailman ilmiéihin.

Seuraavassa kappaleessa nostetaan esiin yllaolevan méaritelman ongelmia.

2.1.2 Tennenhousen maaritelman ongelmia

Tennenhousen ndkemys on ehdotus siitd, mité tietotekniikan tulisi olla tulevaisuudessa,
mutta sen nimedminen proaktiiviseksi voi olla harhaanjohtavaa. Seuraavat kappaleet sisél-
tavat perustelun sille, mihin tdmé kritiikki pohjautuu.

Ennakointikyvyn vah&inen merkitys. Tennenhousen maaritelmassa keskitytadn kaytta-
jasta riippumattomien ilmididen ennakointiin [Tennenhouse, 2000, 47-48] ja jatetdan koko-
naan huomiotta kayttajan tavoitteiden tukeminen. Tdss& Tennenhouse tuntuu tekevan ole-
tuksen, ettd kayttajan kulloisenkin toiveen tunnistaminen olisi yksinkertaista toteuttaa ko-
nedlyn avulla. Kayttajan tavoitteiden tunnistaminen kuitenkin vaikeutuu entisestaén, mikali
ihminen asettuu valvojan rooliin (kuten Tennenhouse ehdottaa), sill& tlloin hdnesté havait-
tavissa oleva toiminta yksipuolistuu ja véhaeleistyy. Samalla kéyttdjan tavoitteista saatavien
vihjeiden luotettavuus véhenee. Voi olla jopa vaikeaa tunnistaa, mihin kohteeseen han yli-
paatansa ympéristossadn kulloinkin toimintansa ja tarkkaavaisuutensa suuntaa.

Uudemmassa proaktiivisuutta kasittelevéssé artikkelissaan Roy Want, Trevor Pering ja
David Tennenhouse mainitsevat kayttajatarpeiden automaattisen tunnistamisen (“anticipa-
ting a user’s needs” [Want ym., 2003, 131]) yhten& seitsemasta proaktiivisen tietoteknii-
kan periaatteesta. He eivat silti nosta esiin tavoitteiden tunnistamisen kdytdnnon ongelmia.
Myoskaan lisaviitteeksi tarjottu Intelin tutkimuskeskuksen www-sivusto® ei mydskaan tar-
joa aiheesta liséinformaatiota.

Ihmisen roolin passivointi. Tennenhouse jattd4 kdyttajan oman roolin jarjestelmén osa-
na passiiviseksi, ikddn kuin tyoté ei voisi endd tehdd muulla tavoin kuin pienten laitteiden
valityksell4. N&in Tennenhouse sivuuttaa kokonaan mm. &lykkéiden kayttoliittymien tut-
kimuksessa vahvasti esilla olevan paradigman kayttdjan ja agenttien yhteistyona tekeméasta
ongelmanratkaisusta (mm. [Roth ym., 1997, 1181-1193]), jossa agentti ja ihminen ndhdaan
pikemminkin tasaveroisina kumppaneina kuin mestari—alainen -systeemina.

Monia reaalimaailman ilmidit4 on kuitenkin helpoin saada aikaiseksi itse omilla kasil-
14 tekemadlld, sen sijaan ettd tarjolla olevat proaktiiviset laitteet suorittaisivat niita kayttajan
puolesta. Vaikka teknologia ja ihmisen toiveiden konepohjainen tulkitseminen kehittyisi-
vétkin huomattavasti, ja&nee edelleen jéljelle tehtévié joissa valvojan roolia parempi toi-
mintatapa on tasaveroinen yhteistyo tai kokonaan yksin toimiminen.

“*http://www.intel.com/research/exploratory/anticipation.htm (viitattu 9. syyskuuta 2003).
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Maaritelmé&n monitahoisuus. Tennenhousen aiheenkasittelyé voi kritisoida myos tarkan
fokuksen puutteesta. Han liittda proaktiivisuuden osaksi seka (1) laitteiden yhteistoiminnas-
ta emergoituvat uudet ominaisuudet ettd (2) niiden kyvyn olla suorassa vuorovaikutuksessa
fyysisen ymparistonsd kanssa. Mikali proaktiivisuuden ytimeksi asetetaan ennakointiky-
Ky, voidaan todeta ettei kumpikaan ylldmainituista piirteista ole vélttdméaton, ennakoivuutta
maéarittava tekija.

Keskittyminen fyysisiin laitteisiin. Sekd Tennenhousen artikkelissa ettd tdméan luvun
kappaleissa on tahdn asti puhuttu enimmakseen fyysisistd laitteista, joista jokaisessa on
oma erillinen prosessorinsa. Tietokoneohjelmiksi Kirjoitetut agentit on siten sivuutettu I1a-
hes kokonaan, mika sopii hyvin yhteen laitteiden fyysistymisvaatimuksen kanssa. Ainoan
poikkeuksen Tennenhousen artikkelissa tekee osuus, jossa arvioidaan ihmisen valvonnan
alla olevien agenttien lukuméaéaréa [Tennenhouse, 2000, 48].

Ennakoinnin kannalta tarkastellen ei ole suurta eroa sen valilla, onko kayttajan alaisuu-
dessa toimivien apurien toimintalogiikka katketty kukin omaan prosessoriinsa vai onko ne
kaynnistetty pyorimaén itsendisind ohjelminaan yhdessé ainoassa suuressa jarjestelméssé.
Kéayttdjan apureihin kuuluu monia palvelijan kaltaisia olioita, joiden toiminnalle ei ole valt-
tdmatonta fyysinen ulkoasu. Esimerkiksi proaktiivisen kalenteriohjelman tai puhelinmuis-
tion ei tarvitse olla paketoitu omaan pieneen rasiaansa, jossa olisi vain tata tehtavaa varten
varattu pieni prosessori.

Jotta seuraavissa luvuissa voidaan vélttdd sekaannukset tdmén laitteisiin ja ohjelmiin
jaottelun valilla, kaytetdan tasta lahtien termid tuote tarkoittamaan seka tietokoneohjelmia,
ohjelmistoagentteja ettd fyysisié laitteita.

2.1.3 Proaktiivisuus ja siihen liittyvat tietotekniikan kasitteet

Pattie Maes on dlykkdaiden agenttien ominaisuuksista puhuessaan antanut proaktiivisuudelle
méaritelman, joka on sisélloltdédn Tennenhousea lahempéand proaktiivisuuden tavanomaista
ennakoivaa merkitysta 5 ©:

Maaritelmé 3 (Proaktiivisuus, Maes 1997)
Taking the initiative to help the user by making suggestions and/or automating
the more mundane tasks the user normally would have to perform.

Olennainen piirre Maesin méaritelmassa on agentin kyky olla oma-aloitteinen. Nahdék-
seni tdma on mahdollista, mikéli agentti kykenee kédyttajan ympadriston reaaliaikaiseen seu-

SLainaus on Albrecht Schmidtilta [Schmidt ym., 1998, 128], silla timan mééritelméan alkuperéisesta l1ah-
teestd ei ole varmuutta. Se mainitaan useilla internet-sivuilla ja merkitadn Pattie Maesin nimiin, mutta alku-
peréistd artikkelia ei koskaan kerrota, enkd itsek&an onnistunut sitd I6ytdmaan. Lahimpand tuota sanatarkkaa
madritelm&d on 16ytdmistani artikkeleista hanen CHI’97-konferenssissa antaman tutorial-esityksensé kalvo n:o
9 osoitteessa http://pattie.www.media.mit.edu/people/pattie/CHI97/s1d009.htm (viitattu 9. syyskuuta 2003).

®Huomautus tastd lahtien diplomitydssa kéytettavéstd terminologiasta: ilmaisun ytimekkyyden vuoksi
agentteihin ja muihin tietojdrjestelmiin ohjelmoidusta konepaattelystd puhutaan kuin ko. jérjestelma todella
itse kykenisi tulkintaan ja muihin ihmisille tyypillisiin kognitiivisiin prosesseihin. Voidaan esimerkiksi sanoa,
ettd “tuote korjaa tulkintaansa”. Todellisuudessa tietenk&an tulkintaa ei tapahdu samassa mielessé kuin ihminen
sen tekee, vaan tuote toimii ainoastaan siihen ohjelmoituja algoritmeja noudattaen.
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raamiseen ja tulkintaan. Maesin mainitsema tehtdvien automatisointi ja suorittaminen kayt-
tajan puolesta on mahdollista vain, mikéali ohjelma pystyy oppimaan usein toistuvat kaytta-
jan teot ja mukautumaan niihin. Ollakseen proaktiivinen Maesin kuvaaman ohjelma-agentin
on siis (1) oltava tietoinen kéayttdjan ymparistosta eli kontekstista ja (2) pystyttdva mukautu-
maan eli adaptoitumaan kayttéjén tarpeisiin, eli osoitettava toiminnassaan alykkyytta. Kos-
ka téssd diplomitytssé kohteena ovat toimistotilojen ulkopuolella tydskentelevat huolto-
miehet, kayttajad avustavat laitteet joudutaan hajauttamaan ymparistoon nk. lasna-alyksi.
Néihin kursivoituihin nakokohtiin liittyvié késitteita tarkastellaan tulevissa kappaleissa. Lu-
vussa 2.1.4 esitetddn yhteenveto (kuva 2.1) eri k&sitteiden vélisista suhteista.

Konteksti. Kayttdjan kunkinhetkistd toimintaympéristod ja kayttotilannetta kutsutaan
kontekstiksi (context). Proaktiivisen tuotteen on pystyttdvd ymmartamaén sitd sen verran,
ettd se pystyy oikea-aikaisesti tarjoutumaan tekemaan oikeita toimia.

Késitteend konteksti kattaa suuren maaran eri tekijoitd. Tarkempaan késittelyyn pala-
taan vield uudelleen luvussa 2.2. Lyhyen méaritelméan kontekstille on antanut Anind Dey
[Dey, 2001, 5]:

Maaritelmé 4 (Konteksti, Dey 2001)

Context is any information that can be used to characterize the situation of
an entity. An entity is a person, place or object that is considered relevant
to the interaction between a user and an application, including the user and
applications themselves.

Aiemmin kontekstia on pyritty méarittelemaén luetteloimalla sen eri ulottuvuuksia, ku-
ten sijaintitietoa, lampdtilaa, aikaa ja laheisyydessa olevia ihmisid ja palveluita (esim.
[Schilit ym., 1994, 85][Korkea-aho, 2000]). Yleispatevaksi méaritelmaksi luettelointi ei
kuitenkaan riitd, sill& kontekstin sisalté méaérdytyy aina erikseen sen mukaan, millaista tuo-
tetta ollaan kulloinkin suunnittelemassa [Dey ja Abowd, 1999]. Tdmén vuoksi Dey on jat-
tdnyt oman madritelménsa riippumaan siitd, mihin tarkoitukseen tuotetta ollaan suunnitte-
lemassa [Dey, 2001, 5].

Kontekstitietoiset tuotteet. Toimiakseen oikea-aikaisesti proaktiivisen tuotteen on aina
jossain maarin oltava tietoinen kéyttdjansa kontekstista. Yksinkertaisimmillaan se saattaa
tarkkailla vain muutamaa drsykettd ymparistossaén ja reagoida niiden perusteella aina sa-
malla tavalla. Esimerkiksi liukuoven tapauksessa riittdvéaksi kontekstitiedoksi riittaa liik-
keentunnistimen signaali. Tallainen toimintalogiikka on mahdollista laittaa tuotteen osaksi
Jjo suunnitteluvaiheessa. Kontekstitietoisuus (context awareness) voi kuitenkin perustua té-
td monimutkaisempaankin tiedonkeruuseen ja tiedonkasittelyyn. Esimerkiksi Anind Dey
[Dey, 2001, 5] méérittelee kontekstitietoisuuden seuraavalla tavalla:

Maaritelméa 5 (Kontekstitietoisuus, Dey 2001)
A system is context-aware if it uses context to provide relevant information
and/or services to the user, where relevancy depends on the user’s task.



LUKU 2. PROAKTIIVINEN TIETOTEKNIIKKA 13

Kontekstitietoisuudesta on laitteen kaytettavyydelle seuraavia etuja
[Dey ja Abowd, 1999]:

1. Tiedon ja palvelujen esittéminen (presentation) kayttdjalle. Talldin kdytettavissé ole-
vat toiminnot mukautuvat kayttajan kontekstin — esimerkiksi muiden I&helld olevien
laitteiden — mukaan.

2. Palvelujen automaattinen suorittaminen (execution). Tama tarkoittaa nimenomaan
proaktiivista toimintaa.

3. Tuotteen muistiin tallentuvan tiedon varustaminen (tagging) kontekstiin liittyvalla
informaatiolla. T&ll6in kyseisen tiedon I0ytdminen myéhemmin uudelleen helpottuu.

Kontekstitietoisuuden kanssa ldhes samaa tarkoittavia kasitteita ovat kontekstiherkkyys
(context sensitivity) ja tilannetietoisuus (situation awareness) [Dey ja Abowd, 1999].

Mukautuvat tuotteet. Mukautuvuudella tarkoitetaan tuotteen kyky& parantaa toimin-
taansa — eli oppia — sitd mukaa, kun se saa lisda tietoa kayttajastdan. Anthony Jame-
son madrittelee kayttdjadan mukautuvat jarjestelmét (user-adaptive systems) seuraavasti
[Jameson, 2003, 306]:

Maaéritelmé 6 (Kayttdajadn mukautuva jarjestelma, Jameson 2003)

An interactive system that adapts its behavior to individual users on the basis
of processes of user model acquisition and application that involve some form
of learning, inference, or decision making.

Proaktiivisuus ja adaptiivisuus eivét ole toisiaan poissulkevia ominaisuuksia, mutta ne
eivét toisaalta ole myoskaén edellytyksia toisilleen. Esimerkiksi edell& proaktiiviseksi mai-
nittu liukuovi ei ole adaptiivinen, koska se reagoi liikkeeseen aina samalla tavalla. Ja toisin-
pain: valikkorakennettaan kéyttajan tekemien valintojen yleisyyden mukaan saatéva tieto-
koneohjelma ei ole proaktiivinen, koska valikkorakenteen uudelleenjérjestely on tarkoitettu
tukemaan kayttdjaé — se ei ole kayttdjan itsensa toiminnan padmaara.

Mikali proaktiiviselta tuotteelta kuitenkin odotetaan joustavaa toimintaa, on adaptiivi-
suus toivottava ominaisuus. Talléin kontekstista eri tavoin kerdtty tieto ei mene hukkaan,
vaan voidaan kayttad oppimiseen ja hyddyntéé tulevissa kayttotilanteissa.

Alykkaat kayttoliittymat.  Monimutkaisissa kayttdymparistoissa tarvitaan kehittyneita
menetelmid kdyttdjan ymmartamiseen. Paattelyssa voivat olla apuna aiemmilta kayttoker-
roilta keréatty tietdmys tai muut kéyttajan toiminnasta luodut mallit. Mark Maybury maarit-
telee alykkaat kayttoliittymat (intelligent user interfaces) seuraavasti [Maybury, 1999, 3]:

Maaritelma 7 (Alykas kayttoliittyma, Maybury 1999)

Intelligent user interfaces (1Ul) are human—machine interfaces that aim to im-
prove the efficiency, effectiveness, and naturalness of human—machine interac-
tion by representing, reasoning, and acting on models of the user, domain, task,
discourse, and media (e.g. graphics, natural language, gesture).
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Kéyttdjastd luotu malli saattaa olla perédisin kayttajalta itseltddn tai muilta saman tuot-
teen kayttdjiltd. Muiden kayttajien toiminnan seuraamista hyddynt&a esimerkiksi Amazon-
kirjakauppa’ suosittaessaan verkkosivuilla kévijalle tit4 todennakoisesti kiinnostavia kirjo-
ja.

Emilie Roth, Jane Malin ja Debra Schreckenghost jakavat alykk&at kayttoliittymat
(1) monimutkaista tietoa havainnollistaviin ohjelmiin, (2) ty6ta tehostaviin kognitiivi-
siin tyokaluihin ja (3) kayttdjan kanssa yhteistydssa ongelmia ratkaiseviin agentteihin
[Roth ym., 1997]. Edelld mainittu Amazon-kirjakauppa kuuluu luokkaan 1, koska se hel-
pottaa vaikeasti ihmisen hallittavissa olevan aineiston (eli miljoonien kirjojen) kasittelya.

Alykkaiden kayttoliittymien ei valttamatta tarvitse olla mukautuvia ja siten kyke-
nevid parantamaan toimintaansa. Esimerkiksi oikolukuohjelmat ja MS Office Assistant
[Horvitz ym., 1998, 263] eivdt muuta toimintaansa automaattisesti ajan myota kéyttajan
toiminnan perusteella.

Lasna-aly. Lasna-aly (ubiquitous computing) on kaikkialle kdyttdjan ymparistdén hajau-
tettua, hanté palvelevaa “hiljaista” tietotekniikkaa, jossa kdyttajan normaalin rutiinin héirit-
seminen on saatu vahennettyd minimiin [Weiser, 1991, 66]. Tavoitteena on, ettd laitteiden
osaksi liitetyn tietotekniikan olemassaolo unohtuu ja muuttuu osaksi ihmisten luonnollista
elamé&a [Weiser, 1991, 66]. Nain on jo tapahtunut monissa kodeista 16ytyvissa sulautetuissa
jarjestelmisséa kuten jadkaapeissa, mutta informaation kasittelyyn tarkoitettujen tietolaittei-
den tekeminen helppokayttoisiksi on sen sijaan osoittautunut huomattavasti vaikeammaksi
tehtavaksi [Weiser, 1991, 66]. Ollakseen tarjolla kéyttajalleen oikealla tavalla ja mahdol-
lisimman vaivattomasti on tietoteknisen tuotteen oltava tietoinen kontekstistaan, jolloin se
voi mukauttaa toimintatapansa oikealla tavalla [Weiser, 1991, 68].

L&hes samaa kuin ubiquitous computing tarkoittavia termeja ovat englannin kielessé
calm technology [Weiser ja Brown, 1996], ambient intelligence [ISTAG, 2001] ja pervasive
computing [Husemann, 2000].

2.1.4 Proaktiivisen tuotteen toimintatavat

Kuvalla 2.1 pyrin havainnollistamaan proaktiivisuuden ja edell& olleissa kappaleissa kuvat-
tujen naapurikéasitteiden vélisid suhteita. Olen lisdnnyt sinne nuolet kuvaamaan sitd, milla
tavoin proaktiivinen tuote voi mielestani auttaa suorittamaan tekoja kéyttajan puolesta. Ta-
ma kyky perustuu kuvan 2.1 mukaisesti taitoon tunnistaa kédyttajan tehtévié ja tavoitteita.
Tahéan palataan uudelleen luvussa 2.1.5.

Kuvan 2.1 kuvaamat toimintatavat ovat seuraavat, oma-aloitteisuuden mukaan kasvavas-
sa jarjestyksessé:

Tydympadriston optimointi. Vaikka tuote ei voisikaan ottaa hoitaakseen kayttdjan tehta-
vid, se voi silti auttaa pyrkimalla luomaan hénelle tydntekoa helpottavat tydskentely-
olosuhteet. Ympariston tila voi esimerkiksi muuttua jatkuvasti, mutta proaktiivinen

"http://www.amazon.com (viitattu 9. syyskuuta 2003).
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Kuva 2.1: Késitekartta proaktiivisten tuotteiden ja muiden luvussa 2.1.3 mainittu-
jen kasitteiden valisista yhteyksista. Joitakin osia kasitekartasta tarkastellaan viela
uudelleen tulevissa luvuissa: kursiivilla kuvaan kirjoitettuja proaktiivisten tuottei-
den toimintatapoja luvussa 2.1.4, kdyttdjan toimintaa tavoitteiden, tehtavien ja te-
kojen muodostaman hierarkian pohjalta luvussa 2.1.5, ja kontekstin mallintamista
luvuissa 2.2.1 ja 2.2.2. “Tuotteella” tarkoitetaan kuvassa seka fyysisié laitteita ettd
tietokoneohjelmia.

tuote voi pyrkié pitdméan sen vakaana. Tallaiseen toimintaan liittyy tulevien tilantei-
den (eli kontekstin) ja tyévaiheiden ennakointia. Tyovaiheiden tunteminen on kysees-
sa esimerkiksi silloin, kun huoltomies ajaa yoll& kohti korjauskohdettaan. Rakennuk-
sessa ovat hélyttimet p&élla, mutta huoltomiehen tullessa paikalle ne sallivat hanelle
padsyn siséan.

Tekojen valmistelu. Jos kayttdjan tehtdvat ovat sellaisia, ettd niiden valmisteluun ennen
taytantéonpanoa kuluu myds tuotteelta itseltdén pitkié aikoja, voi proaktiivinen tuote
tehdd omat osuutensa valmistelevana tausta-ajona, kayttdjan komentoja ennakoiden.
Tallainen tilaisuus ennakointiin tarjoutuu esimerkiksi silloin, jos kayttéja tekee tieto-
kantahakuja ennen varsinaisia paatoksentekotilanteita, ja vastausta jokaiseen hakuun
joudutaan aina odottamaan useita sekunteja. Tuote voi talléin tehdd odotettavissa ole-
via hakuja valmiiksi etukéteen, jolloin tulokset ovat kéyttajan pyytdessa vélittomasti
saatavilla. Mikali ké&yttajan antamat komennot eivét olekaan odotusten mukaiset, ei
tarpeettomista hauista silti ole haittaa: ne voidaan unohtaa hairitsemattd kayttajaa.

Tekojen ehdottaminen. Kayttdjalle voidaan tarjota normaalien toimintatapojensa rinnalle
vaihtoehtoja, jotka saattavat nopeuttaa tavoitteeseen paasemisté tai johtaa ratkaisui-
hin jotka olisivat jaéneet kéyttajaltd huomaamatta. T&méan tyyppinen yhdessa tapah-
tuva ongelmanratkaisu voidaan toteuttaa esimerkiksi kdyttdjan kanssa keskustelevilla
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ohjelma-agenteilla [Rich ja Sidner, 1996].

Toiminnan aktiivinen ohjaaminen. Sen sijaan ettd tuote yrittdisi myotailla kayttajansa
toimintaa kuten edellisissé kohdissa, se voi aktiivisesti pyrkid saamaan kayttajan aset-
tamaan itselleen uudenlaisia tavoitteita ja oppimaan uusia toimintatapoja.2 Nain voi-
vat toimia esimerkiksi opetusohjelmat ja ongelmia yhdessé kadyttdjan kumppaneina
ratkaisevat agentit (esim. kriitikot, critics [Fischer, 2001, 251]). Kaytt4jalla séilyy
viime ké&den kontrolli tuotteen hallintaan, mutta esimerkiksi opetusohjelmissa hanen
toimintavaihtoehtonsa saattavat kaventua ohjauksen takia.

Tekojen korvaaminen eli suorittaminen kayttajan puolesta. Tamé vaihtoehto jattaa
kéyttajan hallintavaihtoehdoksi vain toiminnan tarkkailun ja ohjaamisen, tuotteen
tehdessd tyon ja valinnat hénen puolestaan. Tamé on luetelluista toimintamah-
dollisuuksista l&himpé&nd Tennenhousen ndkemystd. Tekoja korvaamalla toimivat
kayttajan méaradmien avainsanojen perusteella roskaséhkopostia erottelevat suodat-
timet kuten Procmail®. Proaktiivista tietotekniikkaa tarvitaan vaistimatta viimeistaan
silloin, kun konteksti- ja tilanneherkkyyden merkitys alkaa kasvaa.

Mitd enemmaén valtaa kéyttdjalta siirtyy tuotteen haltuun, sitd parempi on jos tuote ke-
rad tehokkaasti tietoa kayttajan kontekstista ja pystyy oppimalla kaiken aikaa parantamaan
omaa toimintaansa.

Proaktiivisuus-késitteen pohjaaminen ennakointiin johtaa seuraavaan paatelmaan: se,
onko tuotteen toiminta proaktiivista, maarittyy sen perusteella, missa suhteessa kéyttajan ja
tuotteen tekemat toimet ovat toisiinsa tapahtuma-aikojen mukaan vertailtuna. Mikéli tuote
ehtii suorittaa jonkin toiminnon ennen kayttajaa, se on proaktiivinen. Laitteen ei tarvitse ol-
la kayttdjan ajatusta edelld, vaikka sekin voi joissakin tapauksissa olla mahdollista. Riittaa,
ettd tuote osaa korvata osan kayttajan teoista omalla toiminnallaan tai voi tehda ne helpom-
miksi suorittaa. Tuotteen toimintaa kutsun reaktiiviseksi, mikali se ei ennakoi kéyttajansa
aikeita, vaan ainoastaan suorittaa kayttdjan sille antamia komentoja. Kuva 2.2 havainnollis-
taa ndin muodostuvien aikariippuvuuksien suhdetta.

2.1.5 Keinoja kayttajan toiminnan ymmartamiseen

Kuten kuvaa 2.2 katsomalla havaitaan, proaktiivinen toiminta on aina kayttajan toimintaa
tai olosuhteita ennakoivaa. Ennakointi kayttajaa hyodyttavalla tavalla on kuitenkin vaikeaa,
ellei tiedetd, mita kayttdja on tekeméssa. Niinpé proaktiivisten tuotteiden on oltava tietoi-
sia kontekstistaan. Tavoitteita voidaan tallgin tunnistaa kdyttajan toimintaa havainnoimalla.
Havainnointi on tarkeda seuraavien syiden vuoksi:

e Havainnointi kertoo kdyttajan kunkinhetkisista tavoitteista. Parhaiten tavoitteet voi-
daan tietenkin tunnistaa siten, ettd kayttaja itse eksplisiittisesti kertoo niisté ja muista
kognitiivisista prosesseistaan. Kayttajalle tallainen voi kuitenkin monesti olla liian
héiritsevad, ja siksi tulisi pyrkid implisiittisiin menetelmiin. Tahan palataan luvussa
2.3.1.

8Kiitokset Seppo Térmalle timén toimintatavan esille nostamisesta.
Shttp://www.procmail.org (viitattu 9. syyskuuta 2003).




LUKU 2. PROAKTIIVINEN TIETOTEKNIIKKA 17

[ vallitseva konteksti } [ seuraava konteksti }

|
| as
reaktiivinen | proaktiivinen
TUOTE toiminta | toiminta
I
|
mennyt nykyhetki tuleva

]
|
|

KAYTTAJA 0”7

kayttdjan toimenpide

Kuva 2.2: Proaktiivisuus méaraytyy sen mukaan, suorittaako tuote komennon en-
nen kayttajad. Proaktiivisessa tuotteessa toiminnon laukaisee aina jokin muutos
kayttajan kontekstissa, esimerkiksi siirtyminen uuteen paikkaan, tietyn mittaisen
ajanjakson ylittyminen tai kéyttajan oma toiminta. Reaktiivisissa laitteissa toimin-
ta taas on kéytt4jan antamien komentojen noudattamista ilman oma-aloitteisuutta.

Havaittua toimintaa voi verrata muihin samaan aikaan ymparistdssa tapahtuneisiin il-
midihin, mik& auttaa ymmartdmaan ilmididen keskindisid syy—seuraussuhteita. N&in
tuote voi ajan mydta parantaa toimintaansa. Havainnot voidaan myo6s yhdistad jo
suunnittelun aikana selvitettyihin kayttdjan toimintatapoihin, ja ndin pohja onnistu-
neelle proaktiiviselle toiminnalle paranee.

e Tuotteen on otettava osa tavoitteista suoritettavakseen kayttajan puolesta. Ilman
havainnointia tuote ei voi tietdd, milloin sen kuuluisi ryhtya toimimaan oma-
aloitteisesti, ja mité kayttajan tekoja se tulee helpottamaan. Kéyttgjan tydn helpotta-
minen voi tapahtua tydymparistdd optimoimalla sekd valmistelemalla, endottamalla,
ohjaamalla tai korvaamalla kayttajan tekoja, kuten luvussa 2.1.4 esitettiin.

e Toiminnan havainnointi auttaa ennakoimaan tulevaa. Kéyttdjan toiminnan lisaksi
kontekstia voivat muuttaat myds hanen kayttdmansa laitteet seké hénesta riippumat-
tomat olosuhdetekijat. Toiminta antaa vihjeen siitd, mihin suuntaan tapahtumat ovat
etenemassa.

Seuraavissa kappaleissa esitelladn nelja tutkimusmenetelmé&a ja traditiota, joilla ihmisen
toimintaa on pyritty mallintamaan.

Tehtavaanalyysi ja kayttajaprofiilit.  Kaytettavyystutkimuksessa ihmisen toiminnan tut-
kitaan tekniikoilla, joita kutsutaan yleisnimeltaan tehtavaanalyysiksi (task analysis, esim.
[Preece ym., 1994, 409-416]). Niissd toiminnan taustalla ajatellaan olevan hierarkian, jon-
ka muodostavat teot, tehtdvat ja tavoitteet. Teot (actions) ndhdaan yksittéisina tehtavien
(tasks) suoritusvaiheina. Tehtavét taas ovat suorituksia, joilla pyritddn saavuttamaan tavoit-
teita (goals). Tavoitteella tarkoitetaan sit4 tilaa, jonka kéyttdjé toivoo toiminnallaan saavut-



LUKU 2. PROAKTIIVINEN TIETOTEKNIIKKA 18

Teot

f

Tehtéavat

1

Tavoitteet

Kuva 2.3: Malli, jonka pohjalta tehtdvéanalyysissa tutkitaan ihmisen toimintaa.
Sama hierarkia on piirretty myos kuvaan 2.1.

tavansa ympéristossadn (esim. [Preece ym., 1994, 411]). Kuva 2.3 esittdd tatd rakennetta.
Sama hierarkiaa on kaytetty myos kuvassa 2.1.

Mikali tehtdvaanalyysissa ihmisen toiminta todella piirretddn hierarkkiseksi puuksi ta-
voitteiden, tehtdvien ja tekojen mukaan, voi tasoja syntya useampiakin kuin kolme, silla
kayttajan tavoitteet ja tehtévat voivat jakautuvat myos alitavoitteisiin ja alitehtaviin. Kol-
mitasoinen hierarkia on siten vain késitteellinen tyokalu, ja siitd jatetddn usein pois myods
tavoitteita motivoivat tarpeet (needs). Tarpeiden luonnetta kasitelld&n luvussa 6.1.1 tuote-
konseptien suunnittelun yhteydessé.

Kéyttdjan tavoitteita ennakoidaan jo tuotetta suunniteltaessa. Proaktiivisten tuotteiden
erikoisuus on siind, ettd suunnitteluhetkelld tunnistettujen tavoitteiden lisaksi niit4 pyritéan
I0ytdmadn myds kayton aikana [Fischer, 2001, 248] [Bellotti ja Edwards, 2001, 200]. Te-
kemalla laitteen toiminta joustavaksi edellyttad siltd kykya aistia kéyttajansa kontekstia re-
aaliaikaisesti.

Kéytettéavyyssuunnittelussa (usability engineering, esim. [Nielsen, 1993]) kayttajatutki-
mus suositellaan tehtavaksi kayttajaprofiilien (user profiles) ja edelld kuvaillun tehtdvéana-
lyysin varaan (esim. [Mayhew, 1999, 6-7]). Nain syntyy kuva siit4, millainen on kéayttdja
ja millainen on tutkimuksen kohteena oleva tyotehtdvd. Ongelma on mielesténi kuitenkin
siind, ettd muodostunut kasitys on yleiskuva seka rajallisesta maérésta kayttdjia etta kaytto-
tilanteita.

Mikali kayttoliittyma suunnitellaan staattiseksi (eli ei-mukautuvaksi), se suunnitellaan
vastaamaan tata yleiskuvaa mahdollisimman hyvin. Toimintatapaansa tilanteen mukaan
muuttavia kontekstiherkkia jarjestelmid kayttotilanteiden ja kéyttajatyyppien keskiarvoon
perustuva tietdmys ei kuitenkaan valttdmatta riittdvasti auta tekemaén tilanteesta riippuvia
ratkaisuja. Niinpa olen sitd mieltd, ettd tehtavaanalyysiin ja kayttajaprofiileihin perustuva
mallinnus ei kontekstitietoisia systeemejé suunniteltaessa riité.

\Voisiko kontekstia tarkastella muuna kuin tehtavaanalyysin ja profiilien summana (ku-
ten ylld) tai sijainti-, lampotila- ym. mittatiedon yhdistelména (kuten luvussa 2.1.3, s. 12)?
Seuraavissa kappaleissa kuvattavat teoriat ottavat lahtdékohdaksi ihmisen toimintaa ohjaavat
ympariston asettamat reunaehdot.
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Kuva 2.4: Toiminnanteorian tarjoama malli ihmisen toiminnan ymmaértdmiseen.
Toiminta toteutuu tekoina, ja niiden vaikutukset valittyvat mentaalisten tai fyysis-
ten tyokalujen (artefaktien) kautta. Toimintaa saatelevat myos tyoyhteison keski-
ndiset sdannot (tavat ja sosiaaliset suhteet) ja sopimukset tyonjaosta. Kuvan lahde:
[Kuutti, 1997, 28].

Toiminnanteoria (activity theory). Toiminnanteoriassa artefaktien (eli tyovalineiden)
kaytolla on suuri merkitys. IThmisen nédhdaan pyrkivan tavoitteisiinsa niiden vélityksella.
Avrtefakti voi olla esimerkiksi tietokone, mutta se voi myos olla pelkka ajattelumalli. Myds
tavoitteet voivat olla sekd konkreettisia asiantiloja ettd paattelyn tuloksia. Toimintaa ohjaa-
vat artefaktien liséksi kulttuuriin ajan kuluessa kehittyneet sdannot seké tyon tavoitteeseen
padsemistd helpottava tydnjako ihmisten kesken. Kuva 2.4 esittdd néiden tekijoiden véli-
sid suhteita. Toiminnanteoriassa ihmisen oletetaan kdyttaytyvén tavoitteiden pohjalta: han
muodostaa ensiksi kuvan tavoitteesta ja ryhtyy sen jalkeen toimimaan. [Nardi, 1997, 73-76]

Toiminnanteoriassa kontekstin ja toiminnan valilla ei ndhda eroa, vaan niitd pidetaan
toistensa synonyymeina [Nardi, 1997, 76].

Hajautettu kognitio (distributed cognition). Hajautetun kognition tutkimuksessa kohtee-
na on ihmisten ja heidan kayttdmiensa vélineiden yhdessda muodostama tietoa késittelevé
jarjestelmé (cognitive system). Toiminnalla oletetaan olevan tavoite, mutta se on systeemille
yhteinen, ei omanlaisensa kullekin siihen kuuluvalle ihmiselle tai agentille. Tassd mielessé
ajatellen systeemi voi olla esimerkiksi laiva, jonka tavoitteena on paasta mereltd satamaan.
Erityisesti tarkastelun kohteena on tiedon esitystapojen (representations) — esimerkiksi na-
vigoinnissa tarvittavan suuntimatiedon [Hutchins, 1995a] — valittyminen ja muovaantumi-
nen systeemin osasten vélilla tavoitetilaa kohti pyrittdessé: vélilla tieto on varastoitunut
tyokalujen asentoihin ja k&yttotapoihin, valilla sitd muokataan ihmisten mielissa. Tyokalu-
ja kutsutaan artefakteiksi kuten toiminnanteoriassakin, ja my6s hajautetun kognition mal-
leissa ne voivat olla seka konkreettisia tyokaluja ettd ajattelumalleja. Hajautetun kognition
erityispiirre on, ettd siind ei haluta vet&a rajaa mielensiséisten prosessien ja fyysisten apu-
vélineiden kayton vélille: molemmat ndhdéan samanarvoisina tapoina muokata tietoa. Seu-
raus tastd on, ettd ihmisen asema toiminnan tavoitteista paattavand keskushahmona véhe-
nee, ja roolina on olla pikemminkin omaa maarattya tehtdvaansa suorittava systeemin osa.
[Nardi, 1997, 76-78, 86]

Hajautetun kognition ndkékulmasta konteksti syntyy ihmisten ja muiden representaatioi-
ta késittelevien artefaktien vélisessa vuorovaikutuksessa ja siind, kuinka tieto tall4 tavalla
siirtyy toimijalta toiselle.
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Tilannekohtaiset mallit  (situated action models). Verrattuna toiminnanteoriaan ja hajau-
tettuun kognitioon tilannekohtaisissa malleissa ei ihmisen toimintaa pidetd pelkastéan toi-
mintaa suunnitelmien suorittamisena, vaan korostetaan hetki hetkelta ilmenevéa spontaania
jatoimintaa [Nardi, 1997, 71]. Suunnitelmiakin toki on, mutta ne ovat vain (1) ihmisen tule-
vasta toiminnastaan etukateen muodostamia epatarkkoja mielikuvia, (2) jalkikateen raken-
nettuja rationalisointeja aiemmille teoille (“retrospective reconstructions” [Suchman, 1987,
39)) tai (3) ongelmanratkaisuun liittyvié representaatioita, jotka syntyvét vasta, kun toimin-
ta tilanteessa ei sujukaan odotetulla tavalla [Suchman, 1987, 51-52].

Normaalisti ihminen toimii sek& tilanteen tarjoamien virikkeiden eli affordanssien
(esim. [Norman, 1999, 123-126]) pohjalta etta tietoisesti eri vaihtoehtoja punniten. Esi-
merkiksi kosken laskemisen kanootilla voi tilannekohtaisten mallien mukaan suunnitella
vain padpiirteissadn; varsinainen lasku on suoritettava tilanteessa eteen tulevien mahdolli-
suuksien ehdoilla [Suchman, 1987, 50]. Tilannekohtaisuuden ja suunnitelmallisuuden va-
listd suhdetta késitellaan vield uudelleen luvussa 2.3.3.

Tilannekohtaisten mallien ndkdkulmasta konteksti kasittdd ympariston tarjoamat affor-
danssit ja muut toimintaa ohjaavat virikkeet seké ihmisen tavat reagoida niihin.

Kaikki kolme yllamainittua I&hestymistapaa korostavat kéyttdjan toiminnan tutkimista
aidossa ymparistoissa ja tilanteissa. Suurimmat erot 10ytyvat suhtautumisesta ihmiseen ta-
voitesuuntautuneena toimijana [Nardi, 1997, 79].

Toiminnanteoria, hajautettu kognitio ja tilannekohtaiset mallit ovat deskriptiivisia malle-
ja eivatka siksi tarjoa yhta konkreettisia tuloksia tuotteiden suunnitteluun kuin tehtdvéana-
lyysi. Luvussa 2.2.1 kuitenkin tarkastellaan mallia, jolla niiden vahvuuksia saattaisi voida
yhdistéé. Sitd ennen kuitenkin annetaan proaktiiviselle tietotekniikalle uusi méaaritelma tas-
sé luvussa esitettyjen pohdintojen pohjalta.

2.1.6 Parannettu maaritelma

Edellisissé luvuissa on nostettu esiin seuraavat tarkeét proaktiivisuuden piirteet:
e Proaktiivuuden ilmeneminen kayttdympdriston optimointina tai k&yttdjan tekojen
valmistelemisena, ehdottamisena, ohjaamisena tai korvaamisena ( s. 14).
e Oma-aloitteisuus eli toiminta jo ennen kuin kayttaja sita erikseen pyytéa (s. 16).
o Kayttdjan tehtdvien ja tavoitteiden tunnistaminen (s. 16).

e Tilanneherkkyys eli toiminta sen mukaan, missa tilanteessa kéayttaja milloinkin on ja
miten han toimii (s. 17).
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Néiden kohtien perusteella méarittelen proaktiivisen tietotekniikan seuraavasti:

Maaritelma 8 (Proaktiivinen tietotekniikka)

Proaktiivinen tietotekniikka tukee kayttéjan tyoskentelyd kayttajén tehtavien
ja tavoitteiden tunnistamiseen perustuvilla ominaisuuksilla, jotka pohjautuvat
kontekstista ja ennen kaikkea kayttajan toiminnasta saatavaan informaatioon.
Tunnistamisen ansiosta proaktiivinen laite voi optimoida tydskentelyolosuhtei-
ta, valmistella tausta-ajona kayttajan tarvitsemaa informaatiota, ehdottaa ha-
nelle vaihtoehtoisia toimintatapoja, ohjata hénta tyosséén oikeaan suuntaan
tai tehd& osan tehtévista ja teoista hanen puolestaan.

Yll&oleva mééritelma ei ota kantaa siihen, onko proaktiivisuus tuotteen nakyvéa ominai-
suus vai kayttajalta piilossa. Siind ei mydskaan oteta kantaa siihen, pitddko tuotteen kyeté
parantamaan toimintaansa — eli oppimaan — kontekstista keradménsé tiedon perusteella. Ku-
ten mukautuvista kéyttoliittymistd puhuttaessa todettiin (s. 13), se ei ole proaktiivisuuden
valttdméatdon ominaisuus.

Madritelmassa lasketaan tuotteen kykyyn ennakoida myds suunnittelijan siihen upot-
tama ymmarrys. Niinpa ennakointikyky voi perustua sekd suunnittelijan taitoon helpottaa
kayttajan padsya tavoitteisiinsa perinteisilla reaktiivisilla ominaisuuksilla ettd laitteen ky-
kyyn pééatella se erikseen kussakin tilanteessa.

Aina ei voida aavistaa kayttajan toiminnan lopullista pddmaarad. Talléin proaktiiviset
tuotteet voivat pyrkia alitavoitteiden ja tehtdva- ja tekosarjojen tunnistamiseen. N&in ne
voivat lopullisen tavoitteen epdvarmuudesta huolimatta silti muodostaa osittaisen kasityk-
sen kayttdjan aikeista.

2.2 Miten tehda proaktiivisia tuotteita?

Edellisesta luvusta I0ytyva proaktiivisen tietotekniikan méadritelmé& on hyoddyllisempi, miké-
li tiedetd&n myds, kuinka siind kuvattuihin ominaisuuksiin voidaan paastd. Siihen pyritaan
tassé luvussa.

Proaktiivisten tuotteiden suunnittelussa tulisi pystya ratkaisemaan mm. seuraavat kolme
Ji-Ye Maon ja Y. W. Leungin mainitsemaa ongelmaa [Mao ja Leung, 2003, 268—269]:

1. Kayttdjan tavoitteen arvaamisen vaikeus. TyOskentelyn tavoitteista suunnitteluvai-
heessa keratyn ymmarryksen ja kayttdjan toiminnasta kdyton myoté hankitun tiedon
pohjalta on kehittyneill&kin algoritmeilla vaikea saada tulkittua kéyttajan kunkinhet-
kistd meneilld&n olevaa tehtavaa.

2. Avun tarjoaminen vaaralla hetkelld. Vaikka tavoitteen pystyisikin tunnistamaan oi-
kein, sen saavuttamista helpottavaa tietoa on vaikea tarjota kdyttéjalle oikealla het-
kelld: jos toimitaan varman paalle, apu voi tulla my6héassé tai se on liian itsestaansel-
véa. Rohkeasti toimimalla taas saatetaan aavistaa avuntarjoamishetki oikein, mutta
tarjota harhaanjohtavia tai virheellisid neuvoja.
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3. Kayttgjat eivat pida yllatyksista. Proaktiivinen toiminta on aina kayttdjan kannalta
vaikeasti ennustettavaa ja heikentad siksi tuntemusta siitd, ettd han pystyy kontrolloi-
maan kayttotilannetta.

Mao ja Leung suosittelevat ratkaisuiksi tunnistamiinsa ongelmiin (1) useiden vaihtoeh-
tojen tarjoamista yhden ainoan sijasta, (2) avun tarkentamista sitd mukaa kuin kayttajan
toiminnasta saadaan lisaé tietoa sek& (3) erillisten koti-ikkunoiden kayttdd proaktiivisen
informaation esittdmiseen varsinaisen tydskentelytilan sijasta [Mao ja Leung, 2003, 271-
272].

Téssé luvussa otetaan ongelmien ratkaisuun Maota ja Leungia korkeamman tason nako-
kulma: yksittaisten ratkaisuehdotusten sijasta pyritddn rakentamaan malli, johon pohjautuen
tuotteet voisivat paremmin kontekstia ymmaértamalla selvité ylla listatuista haasteista.

2.2.1 Kontekstin sipulimalli

Tilannekohtaiset mallit esittavat, ettd kontekstia voidaan pitdd kayttajan toimimisena pe-
rékkaisissé tilanteissa, joihin vaikuttavat ympariston tarjoamat virikkeet (kts. s. 20). Tassa
luvussa otetaan sama nékdkulma, ja kdytetddn tilanne-késitettd tarkoittamaan niit& olosuh-
teiltaan samoina pysyvia hetki&, jolloin myos kayttajan tarkkaavaisuus pysyy suuntautu-
neena samaan kohteeseen. Talléin ajatuksena on se, ettd kukin tilanne kestda useimmiten
muutamia sekunteja, mutta saattaa esim. hyvaa kirjaa lukiessa kestaa jopa tunteja.

Tilanteita ei tule kuitenkaan ajatella sisall6ilta4n toisistaan riippumattomiksi ajanhetkik-
si, silld niissé on paljon yhteisia piirteitd sek& vuorovaikutusta suuntaavia reunaehtoja. Nii-
hin vaikuttavat niin pdivénaika, tekeilld oleva tyd kuin muutkin pitemmén aikavélin tekijat.
Ulkoisten tilannetekijoiden liséksi kayttdjan mielessdén pitdmien tavoitteiden ja alitavoit-
teiden suorittaminen tuo perakkaisiin tilanteisiin ja toimintaan jatkuvuutta.

Kuvassa 2.5 esittdmani kontekstin sipulimalli havainnollistaa tat4 erimittaisten konteks-
tipiirteiden sisakkéistd rakennetta. Sill& voidaan osoittaa syy siihen, miksi luvussa 2.1.5 esi-
telty tehtdvéaanalyysiin perustuva kayttajatutkimus ei riitd proaktiivisten tuotteiden suunnit-
telussa: sen tarkkuus ei ylety sisimmén kehén tilannetason piirteiden selvittdmiseen, koska
sielld kayttajan toimintaa ohjaavat myos vaihtuvat tilannekohtaiset rajoitteet ja mahdolli-
suudet. Sisimmaén kehén tasolla yleisluontoiset suunnitelmat ja tehtdvasarjat muovautuvat
ndihin tilannepuitteisiin sopiviksi. Niinpé tehtdvéanalyysia on mielesténi tdydennettava lait-
teen omilla kontekstia havainnoivilla ominaisuuksilla. N&in voidaan luoda tuotteita, jotka
huomioivat sen, ettd konteksti on jatkuvassa muutoksessa myos yksittdisten tehtévien suo-
rittamisen aikana.

Suhteessa luvun 2.1.5 sisaltdmiin kuvauksiin toimintaa tulkitsevista malleista on tas-
sé diplomitydssa tehty seuraavat yksinkertaistavat oletukset. Tilannekohtainen toiminta on
yleistd sipulimallin sisimmall& kehallg, ja ulommille kehille siirryttdessa suunnitelmalli-
suus ja tietoinen harkinta lisdéntyvéat. Sielld tehtdvaanalyysin Kkaltaiset systemaattiset tut-
kimusmenetelmét sekd toiminnanteoria ovat kayttokelpoisia. Sisuksessa sen sijaan toimin-
taa tarkastellaan tilannekohtaisiin malleihin ja hajautettuun kognitioon perustuen. Tamén
rajauksen tekeminen on tehty ilman perusteellista I&hdekartoitusta, mutta on valttdmaton-
t& diplomitydn laajuuden huomioonottaen. Psykologiassa suunnitelmallisuuden, rationaali-
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Kuva 2.5: Kontekstin sipulimalli. Uloimmilla kehilld kontekstiin vaikuttavat piir-
teet pysyvat samoina pitkia aikoja, kun taas sisimmén kehén tilanteet kattavat vain
muutaman sekunnin mittaisia hetkid. Kuvan vasemmassa reunassa on suuntaa-
antava asteikko kunkin kehén kestolle, ja oikeasta reunasta I0ytyy esimerkki siitg,
millaisia kontekstit voivat olla sihteerin tydssa. Myds kehien siséltdjd kuvaavat
listat on tarkoitettu vain ajatuksen havainnollistamiseen.

suuden ja tilanneohjautuvuuden vélisté rajankdyntid ovat tutkineet esim. John Bargh ja Ta-
nya Chartrand [Bargh ja Chartrand, 1999], ja paétyneet toteamukseen, ettd useimmat pai-
vittdiset toimemme ovat automatisoituneita ja syntyvat suoraan ymparistotekijoiden vaiku-
tuksesta'®.

2.2.2 Toimintakeskeinen konteksti

Paul Prekop ja Mark Burnett ovat kehittdneet mallin toimintakeskeisestd kontekstista
(activity-centric context [Prekop ja Burnett, 2003]), joka on hyvin samanlainen kuin edel-
lisessd luvussa ja kuvassa 2.5 esitetty sipulimalli. Téssé luvussa keskitytdan esitteleméaan
heiddn ndkemyksensa ja vertaamaan sitd edelliseen lukuun.

Kuten aiemmin esitetyissd toimintaa kuvaavissa malleissa (luku 2.1.5), myds Preko-
pin ja Burnetin mallissa konteksti ndhdaan kéyttjan toimintana, jossa konteksti haa-
rautuu aikaikkunaa kavennettaessa konteksti haarautuu yha hienojakoisempiin osiin. Ku-
kin konteksti on yhdistelma itseddn yleisemmistd kontekstitekijoistd, ja kontekstien kon-
struointiprosessi voidaan tehdd olio-ohjelmoinnin luokkien periyttdmistd muistuttavalla
tavalla.[Prekop ja Burnett, 2003, 1171]

Prekopin ja Burnetin toimintakeskeisesséd mallissa uusi konteksti syntyy aina kun agentti
tai agenttiryhmd ryhtyy uuteen toimintaan. Toiminta on talldin kuvaus siitd, mitd agentti
tekee, ja se voi olla yleisluontoinen (esim. tydskentely jonkin yrityksen palveluksessa) tai
tarkkarajainen (kahvimukin tayttdminen). Kun toiminta muuttuu, kontekstitieto korvautuu

OKiitokset Antti Qulasvirralle hyvista lahdeviitteista.
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T = toiminta
K = konteksti

Kuva 2.6: Paul Prekopin ja Mark Burnetin malli toimintakeskeisestd kontekstis-
ta. K&yttdjan toiminta jakautuu hienojakoisiin osiin, joista jokaista ympardi oma
kontekstinsa. Alikontekstien piirteisiin kuuluvat myos kaikki ne olosuhteet, jotka
vallitsevat yleisemmissa konteksteissa. Lahde: [Prekop ja Burnett, 2003].

uusilla tilannetekijoilla tai yleisemmilld kontekstipiirteill&. [Prekop ja Burnett, 2003, 1174]

Kontekstia apunaan kayttavan tuotteen tarkeimmaksi kysymykseksi muodostuu se, kuin-
ka voidaan tietdd toiminnan kannalta olennaisin informaatio, vaikka téahan toimintaan ei
kayttaja viela olisikaan edes ryhtynyt? [Prekop ja Burnett, 2003, 1170]. Sama kysymys on
olennainen myds proaktiivisten tuotteiden toiminnan kannalta.

Prekop ja Burnett lahestyvat ongelmaa kahta kautta:

1. Toimintaa yleisesti koskevan tiedon kayttd. TAmé tietdmys on a priori -tyyppista tie-
toa kontekstista. Sen voi sisdllyttdd tuotteen toimintalogiikkaan jo suunnitteluvai-
heessa. Sipulimalliin (kuva 2.5) sovitettuna tall4 tiedolla tarkoitetaan uloimpien ke-
hien siséltdmi& kontekstitekijoitd, joita ovat esimerkiksi toiminnan edellyttdmét re-
surssit (ihmisten tarvitsema tietdmys, kaytdssd olevat laitteet, muut ihmiset) seka
niiden soveltamiseen vaaditut prosessit (eli kuinka tietimyst4 sovelletaan ja laittei-
ta kaytetéan).

2. Yksittaisten kontekstien muodostaminen yleisistd. Prekop ja Burnett esittavéat, ettd
monimutkainenkin toiminta voidaan riittdvasti analysoimalla jakaa osiin niin, etta
kullekin teolle (esim. T1.1.1 kuvassa 2.6) on oma paikkansa hierarkiapuussa, jolloin
sille tunnetaan joukko geneerisid konteksteja (esim. K1.1 ja K1). Kun agentti suo-
rittaa teon T1.1.1, voidaan tekoa ymparoiva konteksti luoda periyttdmall& kontekstit
K1.1 ja K1 osaksi jarjestelman tekoa T1.1.1 koskevaa tietdmystd K1.1.1.

Prekop ja Burnett kuvaavat kunkin kontekstin tietorakenteena, joka koostuu ylemmén
tason kontekstin nimestd, toimintaan osallistuvien agenttien luettelosta, tarjolla olevien re-
surssien listasta sekd toiminnan vaiheet kuvaavasta skriptista'l. Prekopin ja Burnetin ajatus

Hskripti on kuvaus tyypillisesta toimintasarjasta tietyssa kontekstissa, esimerkiksi kdytanndista, jotka kuu-
luvat ravintolassa kayntiin [Schank ja Abelson, 1977].
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ilmeisesti on, ettd talla tavalla hierarkkinen puurakenne auttaa ennakoimaan, mité tietoa on
kulloinkin tarjolla ja mitd kaytt4ja saattaa seuraavaksi tehda.

Mielesténi Prekopin ja Burnetin esittdméssa lahestymistavassa on etuna joustava kon-
tekstin tuntemisen tarkentuminen ja yleistyminen aina sen mukaan, mihin toimintaan kéyt-
t4ja ryhtyy. Tama on samalla ehdotus siihen, kuinka Maon ja Leungin ajatus avun jatkuvasta
tarkentamisesta voidaan k&ytannossé yrittad toteuttaa (kts. luvun alku, ongelma 2).

Prekopin ja Burnetin mallia voidaan kritisoida seuraavissa kohdissa.

e Oletuksena ndyttaa olevan, ettd kayttdja on suorittamassa vain yhta toimintaa kerral-
laan. Nain ei kasittadkseni kuitenkaan kaytdnndssa aina ole, vaan meneill&én voi olla
useita eri tehtdvia (esim. autolla ajo ja vieruskaverin kanssa juttelu). Mikali tehtavat
ovat taysin erilaiset, ovat niitd kuvaavat tietorakenteet graafissa kaukana toisistaan.
Talloin edestakaisissa kontekstinvaihdoissa voi tuotteen olla vaikeata tarkkailla sit,
mihin toiminta pitkalla aikavalilla on johtamassa. Prekop ja Burnett ovat huoman-
neet tdman mahdollisuuden ja kasittelevatkin lyhyesti yhtéaikaisten tehtdvien valilla
tapahtuvia vaihtoja, mutta eivat pidad niitd ongelmina omalle mallilleen. Epéselvék-
si jaa se, olettavatko kirjoittajat aktiivisia kontekstipuita olevan kaiken aikaa useita,
jolloin niité olisi yksi kutakin mahdollista meneilldan olevaa tehtdvaa varten.

o Kirjoittajat jattavét avoimeksi sen, voiko kontekstilla olla monta eri ylemman tason
kontekstia, niin etta laitteen olisi kerattdva tietoa naista kaikista ylakonteksteista yh-
den ainoan sijasta. Talléin kontekstien muodostama verkko ei olisi enda hierarkkinen
puu kuvassa 2.6 esitetyll& tavalla, vaan paljon yleisemméan mallinen graafi.

Prekopin ja Burnetin mallin kayttékelpoisuuden arviointia vaikeuttaa se, ettd heidan ar-
tikkelinsa on vasta alkamassa olevan tutkimuksen periaatteiden kuvausta. Sama ongelma
koskee luonnollisesti myds edellisen luvun sipulimallia.

2.2.3 Diskussio

Edellisessé luvussa kasitelty Prekopin ja Burnetin toimintakeskeinen kontekstimalli on si-
pulimallin erikoistapaus, silld siind konteksti muuttuu vain ihmisen toiminnan seurauksena.
Muutoksia voivat kuitenkin aiheuttaa myos laitteet seké ulkoiset olosuhteet (esim. s&d), ku-
ten kuvan 2.1 kasitekartassakin esitettiin. Liséksi ihmisen oletetaan tekevén vain yhta asiaa
kerrallaan. Néihin piirteisiin ei sipulimalli ota kantaa.

Toisin kuin toimintakeskeisessa kontekstissa, sipulimallissa toimintana voidaan pitaé
myos pelkkad ajattelutydtd, samaan tapaan kuin toiminnanteoriassa ja hajautetussa kogni-
tiossa. Luvussa 2.1.5 lyhyesti esiteltyja kontekstimalleja sek& tehtdvéaanalyysia voi kayttaa
tarkentamaan sipulin kehien sisaltéd. Koska toiminnanteoriassa ihmisen tavoitesuuntautu-
neella ja suunnitelmallisella toiminnalla on suuri merkitys (kontekstin virittdd nimenomaan
toiminnan tavoite), voi toiminnanteoria olla hyvé véline **Tyon tarkoitus”-kehad tarkastel-
taessa. Sisempien kehien analyysiin voivat vastaavasti sopia mielesténi hajautetun kogni-
tion ja tilannekohtaisten mallien tarjoamat ndkékulmat: hajautettu kognitio yhteistyotilan-
teisiin ja valineiden keskittyneeseen kayttdon, tilannekohtaiset mallit taas yksilén toimin-
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taan. Taman diplomitydn puitteissa ei kuitenkaan ole mahdollista ryhtyd tdmén tarkemmin
tutkimaan eri kontekstiteorioiden sopivuutta sipulimallin eri kehille.

Tilannetekijoiden analysointi on sipulimallissa ongelmallista: tilanneherkén tuotteen on
hyvin toimiakseen seurattava kontekstissa tapahtuvia muutoksia, mutta malli ei tarjoa vas-
tauksia siihen, kuinka tdma kaytannossa voisi tapahtua. Tdma on kuitenkin parannus pe-
rinteiseen tehtavdanalyysiin verrattuna, silla siind ei tilannetekijoille ole varattu luontevaa
roolia ollenkaan. Sen sijaan mallin eduksi voidaan laskea se, ettd sipulimallin kautta voi-
daan ymmaért&a kuinka perinteiset kdyttajatutkimusmenetelmat (kuten tehtavaanalyysi) voi-
daan ottaa osaksi kéyttdjan toiminnan mallintamista myds kontekstiherkissa jarjestelmissg,
ja missd niiden soveltuvuuden rajat ovat (luku 2.2.1).

Palataksemme luvun alussa listattuihin Maon ja Leungin tunnistamiin ongelmiin, néen
sipulimallista olevan apua proaktiivisen tietotekniikan kéytettdvyysongelmien ratkaisemi-
sessa seuraavilla tavoilla:

1. Kayttdjan tavoitteen arvaamisen vaikeus. Kuten toimintakeskeisestd kontekstista pu-
huttaessa todettiin, kontekstin jakaminen sisékkéisiin yha hienojakoisempiin osiin
antaa mahdollisuuden todellisesta kontekstista tehdyn tulkinnan joustavaan tarken-
tamiseen ja véljentdmiseen. Tdma tapahtuu siirtymalla ulommalle kehélle aina, kun
kayttajan toimintaa ei pystyta senhetkisen tiedon valossa tulkitsemaan. Ndin tehdaéan
kunnes ymmarrettdva konteksti jalleen Ioytyy. Télla tavalla on mahdollista arvioida
kaiken aikaa, miké tehtéva ja tavoite kayttdjalla on millakin hetkelld. Tavoitteiden
reaaliaikaisia tunnistamismenetelmia késitellaan lyhyesti luvussa 2.3.2.

2. Avun tarjoaminen vaaralla hetkella. Kuten edellisessé kohdassa, my@s tdman ongel-
man ratkaisussa sisékkaisista kehista on apua, silla tulkinnan ollessa valja voidaan
proaktiivisia ominaisuuksia tarjota varovaisemmin kuin silloin kun tuote voi olla tay-
sin varma kéyttdjansa tavoitteesta. N&in vaardaikaisen avun todenndkdoisyys vahenee.
Apua voidaan Kkorjata vastaamaan kayttdjan tavoitteita samassa tahdissa kuin kon-
tekstien valilla siirrytaan sipulin kehia pitkin.

3. Kayttgjat eivat pida yllatyksistd. T&ma ongelma liittyy pikemminkin kéyttoliittyman
ulkoasun ja vuorovaikutuksen suunnitteluun, kuin kontekstin tulkitsemiseen. Niinpa
sipulimalli ei tarjoa tdhan ongelmaan uusi ratkaisutapoja.

Tamén diplomityon tavoitteisiin tavoitteista jouduttiin ké&ytettévissa olleen ajan ja mui-
den resurssien vahyyden vuoksi rajaamaan pois sipulimallin toteutus ja evaluointi, joten
mallia voitiin arvioida tdssd luvussa vain késitteelliselld tasolla. Tarkempaa tutkimusta tar-
vittaisiin varsinkin toimintaa eri tavoin kuvaavien teorioiden soveltuvuuden arvioinnissa,
sekd sipulimalliin perustuvan prototyypin kehittdmisesséd. Muutamia ongelmakohtia on ké-
sitelty lyhyesti luvussa 2.3.

Sipulimallin tarkein ajatus on tilannetason toiminnan esiinnostaminen kontekstiherkkien
laitteiden onnistuneen suunnittelun osana sekd keinon esittdminen toiminnan tulkintaepa-
varmuuksien Kkasittelyyn. Tilannetason merkitysté kontekstitietoisille tuotteille on kéasitellyt
my6s Anind Dey madritellesséan erikseen tilanteen (situation) yhdeksi osaksi konteksti-
tietoisten laitteiden toteutusarkkitehtuuria nimelta Context Toolkit? [Dey, 2001, 7]. Deyn

2Georgia Institute of Technology, http://www.cc.gatech.edu/fce/contexttoolkit (viitattu 9. syyskuuta 2003).
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Kuva 2.7: Tarkennettu kaavio proaktiivisten tuotteiden suorittamien tekojen suh-
teesta hetkeen, jolloin kéyttaja tekee omat toimenpiteensd. Mikéli jarjestelméalla
ei ole saatavissaan tosiaikaista kontekstitietoa, se voi silti toimia ylimmén tason
kontekstin (K1) tarjoaman informaation pohjalta. Heti kun tietoa saadaan, voi lai-
te tarkentaa tulkintaansa kontekstista K1.1:een ja vélivaiheiden kautta edelleen
K1.2.1:een. Kun kaytt4ja tekee jélleen toimenpiteen, vaihtuu tulkinta K1.2.2:een.
Kuvassa esitetyssa tapauksessa tapahtuu hieman myéhemmin tulevaisuudessa vie-
14 jotain merkittavaa, silla laite joutuu muuttamaan kontekstista tekemansa tulkin-
nan ylinta kehda mydoten.

ajatuksena on talléin ollut tarjota ohjelmoijien kayttéon abstraktio, jonka kautta eri mit-
talaitteiden syottdmaélle informaatiolle ja siitd tehdyille tulkinnoille voidaan antaa nimet.
Nimien avulla voidaan lausua, mitka kontekstin tekijét ja niiden tilat ovat olennaisia mil-
loinkin. Taman luettelon avulla jarjestelmé&én havainnointitehtévista vastaavat laitteet osaa
etsid kulloinkin olennaisinta tietoa kontekstista [Dey, 2001, 7].

Kuva 2.7 tarjoaa yhteenvedon sipulimallin yhteydestd proaktiiviseen tietotekniikkaan.
Siind jo edelld (kuva 2.2) esitettyd aikasuhdekuvaa on tdydennetty tarkentuvilla konteks-
teilla.

2.3 Erityiskysymyksia

Téssé luvussa kasitellddn muutamia kysymyksid, joita edellisissd luvuissa on sivuttu. Tule-
vissa kappaleissa ei ole tarkoituksena tarjota vastauksia ongelmiin, vaan esitelld tarkemmin
sitd, kuinka aiheita on l&hestytty kirjallisuudessa.

Olennaisimpia avoimia kysymyksiéd kontekstin tulkitsemisessa on se, kuinka tuote voi-
da saada siité niin laadukasta informaatiota, ettd kayttajan toiminnan tarkasteleminen tulee
mahdolliseksi. Mikali oikeanlaista informaatiota on tarjolla, on tuotteen tdman jélkeen osat-
tava kayttaa sitd oikealla tavalla analysoiden. Nama kaksi tehtdvaa (kontekstitiedon hankki-
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minen ja tavoitteiden tunnistaminen sen pohjalta) ovat aiheina seuraavissa kahdessa luvus-
sa. Taman jalkeen esitelldén vield hieman tarkemmin Lucy Suchmanin tilannekohtaisten
mallien siséltdmi& oletuksia ihmisen toiminnasta tilanteen mukaan improvisoiden. Taman
tehdaan siksi, ettd mikali suunnitelmat eivat ole ihmisen toiminnan pohja, silla on merkitta-
vid muutoksia edell&d hahmoteltuihin proaktiivisten tuotteiden suunnitteluperiaatteisiin. Téal-
16in nimittdin suunnitelmiin pohjautuviksi oletettujen tavoitteiden ja tehtavasarjojen merki-
tys saattaa véhentyd huomattavasti.

2.3.1 Kuinka kontekstista saadaan informaatiota

Kuten muidenkin kontekstia tulkitsevien menetelmien, myds toimintakeskeisen lahestymis-
tavan soveltaminen edellyttda tuotteelta kykya hankkia ympéristdstdan olennaista informaa-
tiota. Sit4 voidaan tehd& seuraavin tavoin [Schmidt ym., 1999, 895-896]:

1. Implisiittisesti (kayttajaa hairitsemattd) tuotteen sensoreita tai ympéardivaa infrastruk-
tuuria kayttdmalla. Esimerkiksi &lykkéissd ymparistdissé tuote voi pyytaa tarvitse-
mansa kontekstitiedon ympargivalta jarjestelmaltd. Kannettavissa kaikkialla kaytet-
tavissé paatelaitteissa (esim. matkapuhelin) taas tieto hankitaan suurimmaksi osaksi
omin avuin.

2. Eksplisiittisesti kayttajalta kysymaélla. Talldin kannattaa pyrkié siihen, ettd informaa-
tio kerétdan silla tavoin, etté se ei hdiritse hanen tydskentelydén ja tarkkaavaisuuttaan,
vaan syntyy toiminnan sivutuotteena [Jameson, 2003, 319].

Mikali kustannukset eivét ole ongelma ja ké&yttoymparistd sen sallii, voidaan kayttdjan
fyysisestd kontekstista saada informaatiota anturoimalla kdyttajan sijaintia, vallitsevaa I&m-
pétilaa jne. Nd&m& mahdollisuudet mainittiin jo luvussa 2.1.3. Néin saatava informaatio on
kuitenkin semanttisesti koyh&éa eiké tarjoa tuotteelle juurikaan mahdollisuuksia kéyttajan
toiminnan ja hénen tavoitteidensa ymmartdmiseen. Niinpd tueksi tarvitaan mielestani kayt-
tdjan ja tuotteen vuoropuhelua, jolla tavoitteet ja yhteinen ymmarrys toiminnan kohteesta
voidaan eksplikoida molempien kayttoon.

Jo ihmisten keskindisessakin kommunikaatiossa sattuu jatkuvasti tulkintavirheitd. Ne ei-
vat kuitenkaan useimmiten muodostu ongelmaksi, sill& osapuolet tekevat luonnostaan kai-
ken aikaa tyota niiden korjaamiseksi [Suchman, 1987, 83]. Vastaavat mekanismit voisivat
olla hyodyllisia myds kontekstiherkissa vuorovaikutteisissa jarjestelmissa, silld konteks-
ti voi védrinkasityksen seurauksena alkaa muuttua odottamattomaan suuntaan yhta hyvin
kayttdjan tai koneenkin ndkokulmasta. Kéyttotilanteiden pitdisi siten pystya “puhumaan ta-
kaisin” sekd kayttajalle etta laitteille (“situations that talk back” [Fischer, 2001, 249]). Toi-
miva kommunikaatio on yhteisymmaérryksen ja sujuvan yhteistyon edellytys.

Tietokoneohjelmissa tata yhteisen ymmarryksen (shared understanding, common groun-
ding) ongelmaa on pyritty ratkaisemaan ulkoistamalla (externalization) ruudulla nékyviin
ikkunoihin se informaatio, joka normaalisti olisi osa ihmisen tai koneen sisaistd ongel-
manratkaisua (esim. [Dillenbourg, 1996, 173]). Sopivimman esitystavan méaaréa toiminnan
luonne, ja ainakin tehtyjen valintojen puuesityksid [Dillenbourg, 1996, 176] ja animoituja
simulointeja [Fischer, 2001, 250] on kokeiltu.
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Kommunikointiin voidaan kayttaa koti-ikkunoita, joita on kayttajalle ja tuotteelle oman-
sa. Talloin voidaan pyrkié luonnollisen kielen kaltaiseen kommunikaatioon esimerkiksi pu-
hekupliin perustuvalla vuoropuhelulla [Rich ja Sidner, 1996].

2.3.2 Milla menetelmilla kayttajan tavoitteita voi tunnistaa

Vaikka ihmisen toiminta ei valttdmattd perustukaan tarkoille, tietoisille tavoitteille
[Bargh ja Chartrand, 1999], on alykkdiden kayttdjad avustavien agenttien suunnittelussa
sellaisen olettaminen yleistd. Agenttien toiminta perustuu useimmiten joko suunnitelmia
luoviin polunhakualgoritmeihin tai oletukseen skripteistd, jotka téssé tapauksessa ovat oh-
jeenomaisia tavoitetilaan johtavia toimintasarjoja. Muun muassa seuraavia algoritmeja on
kaytetty:

o Adrelliset tilakoneet skriptinkaltaisten prosessien tunnistamiseen [Franklin, 1998].
Skriptit vaikuttavat olevan yleensd suunnittelijoiden etuk&teen madarittelemid, silla
niiden tunnistaminen koneellisesti tuntuu olevan erittdin haastava ongelma.

e Séantdpohjainen paattely [Chavez ym., 1999]. Kuten logiikassa, myds saantdpohjai-
nen paattely perustuu asiantilojen ja syy—seuraussuhteiden nimedmiseen.

e Todenndkdisyysjakaumia ja epdvarmuutta mallintavat Bayes-verkot. Nailla menetel-
milla toteutettiin mm. MS Office Assistant [Horvitz ym., 1998].

e Neuroverkot hahmontunnistustehtaviin, joissa saatavilla oleva informaatio on kohi-
naista tai puutteellista [Mao ja Leung, 2003].

e Aiempia tapauskohtaisia ratkaisuja uusiin ongelmiin soveltava esimerkkeihin perus-
tuva péattely (case-based reasoning), jota on kaytetty varsinkin tiedonhaun helpotta-
misessa [Leake ym., 1999].

o Kayttdjapreferenssien mallintaminen joko vain kéyttajésté yksin tai suhteessa muihin
kayttajiin (collaborative filtering, recommender systems [Resnick ym., 1994]). Talla
tavalla ei saada selville kéyttjan toiminnan tavoitteita, mutta voidaan valintatilan-
teissa aavistaa kayttajan toiveet paremmin.

Menetelmi& voidaan kéayttad myos toisiaan tukien, kuten Collagen-arkkitehtuurissa, jos-
sa ratkaisujen etsintdd valintatilanteiden muodostamassa puussa helpotetaan skriptien kal-
taisilla resepteilld [Lesh ym., 1999].

Myds ilman tavoitteiden tunnistamista voidaan kehittaa jarjestelmia. Maria Virvou ja
Katerina Kabassi ovat tutkineet mahdollisuutta, ettd alykas apuohjelma voisi pyrkia kayt-
tajan toiminnassaan synnyttdmien keskenerdisten tilojen vahentdmiseen. Esimerkiksi Win-
dows Explorerin tiedostonhallinnassa voi kéyttdjé luoda tyhjan hakemiston. Tama tulkitaan
keskenerdiseksi tydvaiheeksi, silld tyhjadn hakemistoon oletetaan siirrettdvén tiedostoja —
muuten se on luotu turhaan. Keskeneréisyyksien poistuminen tulkitaan tallgin tavoitteiden
ja suunnitelmien tayttymiseksi. [Virvou ja Kabassi, 2002]
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2.3.3 Mika on suunnitelmallisuuden ja improvisoinnin valinen suhde

Oletusta ihmisen tavasta tuottaa ensin tavoitteeseen johtava suunnitelma ja lahte sitten suo-
rittamaan sitd on myas kritisoitu, kuten tilannekohtaisia malleja kasiteltdessa (luku 2.1.5) jo
todettiin. Esimerkiksi Suchmanin mukaan suunnitelmien toteuttamisen sijaan ihmiselld on
mielesséan tavoitetila sekd kaytdssdadn ymparillddn havaitsemansa keinot ja mahdollisuu-
det, joiden avulla han voi tavoitteeseensa paasta [Suchman, 1987, 52]. Aarimmilleen viety-
né tdma nakemys on kuitenkin ongelmallinen, sill& se est&a toimintaa koskevien yleistysten
tekemisen. Jos joka tilanteen oletetaan olevan erilainen ja vertailun niiden valilla olevan
mahdotonta, kdyttdjan toiminnan ennustaminen uusissa tilanteissa muuttuu periaatteessa
mahdottomaksi [Nardi, 1997, 92].

Jos kayttdjan toimintaa eivat ohjaa suunnitelmat, niin kuinka hénen toimintaansa voi-
daan ennakoida? Mikali teoria ihmisen tilanneohjautuvasta toiminnasta on totta, voidaan
pessimistisesti ajatella, ettd proaktiiviset tuotteet voivat toimia oikein hyvélla onnella eika
siksi, ettd ne pystyisivat oikeisiin oletuksiin kayttajan tavoitteista.

Kaikki tutkijat eivat kuitenkaan ole asettuneet yhta jyrkalle kannalle kun Suchman yl-
Ia. Esimerkiksi John Bargh ja Tanya Chartrand ovat tehneet useita psykologisia kokeita,
jotka osoittavat tavoitteiden (goals) syntyvén tilanteiden herdttdmind. Ihmiselld voi heidén
mukaansa olla tavoitteen toteuttamiseen joko tietoisia tai tiedostamattomia suunnitelmia.
Niiden tdytdntoonpano voi kdynnistyé vélittdmasti tilanteen syntyessd, ilman tietoista paa-
tostd [Bargh ja Chartrand, 1999]. Tassé tapauksessa proaktiivisten tuotteiden suunnittelun
ongelmaksi muodostuu tilanteessa toiminnan laukaisevien drsykkeiden tunnistaminen.

Ratkaisuksi ongelmaan on tarjottu affordanssien nykyista merkittdvampaé roolia k&ytto-
liittyméssa (esim. [St. Amant, 1999]). Samaa ndkdkulmaa ovat korostaneet hajautetun kog-
nition tutkijat (esim. [Hutchins, 1995b]). Tulkintani on se, ettd k&yttoliittymat kannattaisi
talloin suunnitella sellaisiksi, ettd niissa olisi kayttajalle tarjolla huolella suunniteltuja af-
fordansseja, joihin tarttumisesta voitaisiin tehdd tulkintoja toiminnan suuntautumisesta tu-
levaisuudessa. Nain tilannekohtaisesti toimivat kontekstiherkat kayttoliittyméat olisi ehka
mahdollista toteuttaa.



Luku 3

Kayttgjatutkimus huoltotydsta

Téssé ja seuraavassa luvussa (luku 4) luodaan pohjaa proaktiivisen tietotekniikan sovelta-
miselle todelliseen kayttokontekstiin, jotta edellisen luvun johtopa&tdksié voidaan tarkas-
tella ja arvioida kdytanngssa. Tarkastelun kohteena ovat huoltomiehet ja heidén tyons, ja
niihin tutustuttiin tekemé&lld havainnointia ja haastatteluja sisaltdnyt kéyttajatutkimus. Sen
pohjalta saatu tieto esitetddn tassa luvussa kahtena tyopaivan kulkua kuvaavana skenaario-
na, ja nostamalla esiin muutamia térkeitéd ilmidité, jotka saattavat olla tarkeitd pyrittdessa
kehittdmaén huoltotyota seké entistd miellyttdvdmmaksi ettd tehokkaammaksi.

3.1 Tutkimukseen osallistuneet yritykset

Kéayttajatutkimus tehtiin osana Proakt-projektia, jossa tutkimuskohteina oli kaksi yritysta,
joissa huoltomiesten tyd on keskeisessé roolissa: Raha-automaattiyhdistys ja Kone. Tarked
piirre molemmissa yrityksissé on se, ettd ne sekd rakentavat laitteet ettd vastaavat niiden
huollosta. Seuraavissa kappaleissa kuvataan lyhyesti kummankin yrityksen liiketoimintai-
deaa ja huoltotydn roolia sen osana.

Raha-automaattiyhdistys. Suomessa rahapelit ovat valtion séatelemda liiketoimintaa,
joka jakautuu veikkauspeleihin sekd raha-automaatti- ja kasinopeleihin. Jalkimmaisen toi-
minnan jarjestdmisestd Suomessa vastaa Raha-automaattiyhdistys (RAY), jolla on Suomes-
sa noin 16 500 automaattia. RAY:n tehtdvéna on hankkia pelitoiminnalla varoja vapaaeh-
toisten sosiaali- ja terveysjarjestdjen tyon tukemiseen. Automaatit ovat RAY:n omistamia,
ja ne ovat vuokralla eri sijoituspaikkojen tiloissa. Sijoituspaikat saavat peliautomaattien pi-
tdmisesta niiden tuottoon verrannollisen korvauksen, ja velvollisuutena niill& on pita4 auto-
maatti ulkopuolelta puhtaana ja hoitaa kolikoiden rahastus aika ajoin.

Raha-automaattiyhdistyksen huoltomiehet vastaavat automaatin toimintakunnosta, si-
sustan puhtaudesta sekd korjausten ja pdivitysten tekemisestd. Huoltokdynteja kunkin au-
tomaatin luona on noin kolmen kuukauden vélein. Lisdksi automaattien luona on kaytava
korjaamassa vikoja, joista yleisin on kolikoiden mukana kulkeutuvan lian aiheuttama raha-
lukon toiminnan héiri6. Vikoja on automaattia kohti keskiméaarin 3,1 kpl vuodessa, ja niista
50-60% on liasta johtuvia. Huoltomiest& kohti laskettuna vikoja tulee korjattavaksi 1,5 kpl
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paivassé.
Peliautomaatit on verkotettu modeemeilla ja ne raportoivat saldonsa kerran vuorokau-
dessa keskusjarjestelmélle. Ne pystyvat myds havaitsemaan monet omista vioistaan itse-

naisesti, ja voivat ilmoittaa niistd verkon kautta eteenpdin. Huoltomies saa asiasta tiedon
matkapuhelimeensa ja pyrkii tulemaan paikalle mahdollisimman pian.

Kone. Koneen ydinliiketoiminta koostuu hissien valmistuksesta ja asennuksesta, vanho-
jen hissien modernisoinnista ja huollon jarjestdmisestd olemassaoleviin hisseihin. Hissien
huolto on laissa méarattya: jokaisella hissilla on oltava huoltosopimus. Kone huoltaa myds
muiden valmistajien hissejd, mutta valtaosa hisseistd on kuitenkin sen itse valmistamia.

Suomessa Koneella on huollon piirissa noin 25 000 hissid, joista kukin vikaantuu noin
1,6 kertaa vuodessa. Hissi kdydaén huoltamassa keskiméadrin kuusi kertaa vuodessa, mutta
hissikohtaista vaihtelua on paljon, silla kdyntien tiheys maardytyy Koneen ja hissin omista-
van kiinteiston tekeman huoltosopimuksen perusteella.

Alan toimintaa sadntelee suuri joukko standardien sanelemia turvaméarayksid. Vioista
vakavimmaksi maaritelldén asiakkaan jda@minen hissiin kerrosten véliin, mita sattuu Suo-
messa yhteensa noin 10 kertaa péivassd. Useimmiten syyna on talloin kiinteistossé tapah-
tunut sdhkokatkos. Yleisimpid vikoja taas ovat ovijarjestelman hairiot, jolloin hissi ei lahde
liikkeelle, vaikka ovi onkin Kiinni. Suurin osa tydsta on puhtaanapitoa, joka on vikojen en-
naltaehkéisyn ja turvallisuuden takaamisen liséksi trkedd myos asiakaspalvelun ja yritys-
kuvan kannalta.

3.2 Tutkimusmenetelmat

Kayttdjatutkimuksen tarkoituksena oli toisaalta tehda huoltotyoté koskeva tydympéristokar-
toitus Koneen ja RAY:n tarpeisiin, toisaalta tarjota lahdeaineistoa tulevaisuuteen suuntautu-
valle konseptisuunnittelulle. T&mé&n vuoksi tutkimukseen valittiin kysymyksenasettelultaan
avoimia menetelmid, joilla saadaan laaja-alaista laadullista ymmaérrysta yksittéisiin ongel-
makohtiin keskittyvan kvantitatiivisen tiedon sijasta. Niinpa esimerkiksi toimintaa osateki-
joihinsd luvussa 2.1.5 esitetyn kuvan 2.3 mukaan pilkkova tehtdvaanalyysi péatettiin jattaa
menetelmien ulkopuolelle.

Yll&olevien perustelujen vuoksi menetelmiksi valittiin tilannepohjainen haastattelu
(contextual inquiry, [Beyer ja Holtzblatt, 1998, 41-64] [Hackos ja Redish, 1998, 41-78])
sekd valokuviin perustuva artefakta-analyysi (artefact analysis, [Beyer ja Holtzblatt, 1998,
102-107]). Huoltomiesten kanssa tehtavan tutkimuksen tutkimisen liséksi jérjestettiin yri-
tysten tuotekehitysosastojen kanssa péivén mittainen tapaaminen, jossa kaydyistd keskus-
teluista saatiin taustatietoja yritysten toiminnasta.

Seuraavissa kolmessa luvussa kuvataan néitd kolmea tiedonkeruutapaa.

Tilannepohjainen haastattelu. Tilannepohjainen haastattelu (contextual inquiry) on
Hugh Beyerin ja Karen Holtzblattin antama nimi menetelmélle, jossa tyontekijéda haas-
tatellaan samalla, kun hén tekee normaalia ty6tdan. Suurin osa ajasta kuluu ty6n seu-
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raamiseen, mutta jos tutkijalle jaa epéselvaksi jonkin toimenpiteen tarkoitus, han esit-
tad tyontekijalle tarkentavia kysymyksid [Beyer ja Holtzblatt, 1998, 42-46]. Tutkija voi
puhua tyontekijan kanssa myOs muista tyohon liittyvistd asioista, mikali se ei hdi-
ritse tyontekijéa. Tavoitteena on luoda kayttdjadn kumppanuussuhde, joka ei muistuta
haastateltava—haastattelija -asetelmaa, vaan pikemminkin mestarin ja oppipojan vélist4 suh-
detta [Beyer ja Holtzblatt, 1998, 42-46, 51-56].

Proakt-hankkeessa tdydennettiin yll& olevaa siten, ett tarvittaessa tutkija saattoi myos
auttaa joissakin tydvaiheissa eika pysya kaiken aikaa tarkkailijan roolissa. Néin tehtiin esi-
merkiksi silloin, kun hissié huollettaessa piti kdyda toisessa kerroksessa tarkistamassa valo-
jen toiminta, tai kun tavaroiden kantamisessa tarvittiin apua. Kukin havainnointi kesti puoli
paivad, minké jalkeen tutkija kirjoitti muistiin oppimansa asiat, jotta myds muu tutkimus-
ryhma saattoi perehtyd uuteen kayttdjatietoon. Yhteensé havainnoitiin nelja4 huoltomiesta,
joiden tiedot on koottu taulukkoon 3.1.

Taulukko 3.1: Tilannepohjaiseen haastatteluun osallistuneet huoltomiehet.

Huoltomies Yritys Tyokokemus Muuta

Kone  Ylil5vuotta  Toiminut tyéhon opastajana.

Kone  YIli 20 vuotta  Toiminut erikoisvikamiehend.

Kone  Alle 10 vuotta  Ollut aikaisemmin t0issé tytaryrityksessa.
RAY  YIli10vuotta  Havainnoitiin kahdesti.

o0 w>

Valokuviin perustuva artefakta-analyysi. Artefakta-analyysissé tutkitaan tyovélineitéd
ja niiden kayttod [Beyer ja Holtzblatt, 1998, 102-107]. Pidimme tyovalineisiin tutustumis-
ta tarkednd siitd syysta, etté niisti haastatteleminen tarjoaa konkreettisia tyokontekstiin liit-
tyvid puheenaiheita. Tdma auttaa ratkaisemaan sitd ongelmaa, ettd kayttajat tekevét haastat-
teluissa tietdméttadn yleistyksida omasta tydstaan. Nain kay varsinkin silloin, kun haastattelu
tehdddn oman tydkontekstin ulkopuolella [Hackos ja Redish, 1998, 151].

Analyysit tehtiin huoltomiesten tydvélineistddn ottamien valokuvien pohjalta. Heille an-
nettiin kertakdyttokamerat kdyttoon viikoksi ja heitd pyydettiin kuvaamaan tyodkalujaan eri-
tyisesti silloin, kun niitd kaytettiin. Kamerat kerattiin takaisin, filmit jatettiin kehitettavaksi
ja valokuvista keskusteltiin lopuksi kuvien ottajien kanssa.

Kameroita annettiin aina kaksi kerralla, kahdelle toisensa tuntevalle huoltomiehelle.
Né&in haastattelut saatettiin tehd& pareittain, molempien huoltomiesten ottamia kuvia yh-
dessé tutkien. Etuna oli, etté juttukumppanin olemassaolo rohkaisi spontaaneihin keskuste-
luihin huoltomiesten valilld ja vilkastutti keskustelua. Totesimme tdmé&n menetelman erit-
tain toimivaksi tavaksi keraté tietoa kayttédjista ja heiddn tyostaan. Kaikki haastattelut teh-
tiin kahden tutkijan voimin, nauhoitettiin seka transkriptoitiin, jolloin keskustelujen yksi-
tyiskohtiin voitiin halutessa palata myéhemmin. Luvussa 4.3 on esitetty yksi valokuvien
innoittamana talteen saatu kayttajatarina.

Taulukko 3.2 sisdltdé yhteenvedon kaikista valokuvia ottaneista huoltomiehista. Yhteen-
sé kuvia otettiin talla menetelmé&lla 138 kpl. Niiden k&yttoon tassd diplomitydssé pyydettiin
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Taulukko 3.2: Valokuviin perustuvaan artefakta-analyysiin osallistuneet huolto-
miehet.

Huoltomies  Yritys Tyokokemus Muuta

A RAY  YIi10v Oli mukana myds havainnoinnissa.
B RAY  Yli20v

C RAY  Yli20v On myds tiiminvet&ja.

D RAY Yli20v Aluetukihenkild (erikoisvikamies).
E RAY  Yli25v

F RAY Yli20v

G RAY  Alle5v Ollut aiemmin asentajana n. 10 v.
H Kone  YIi20v (22)

I Kone  YIi30v (32)

J Kone Alle5v Ollut tdissa myds kilpailevassa yrityksesséa.
K Kone YIli5v

erikseen lupa.

Koska kayttajatutkimukseen liittyvat havainnoinnit suoritettiin kevaalla 2002 ja aloitin
Proakt-projektissa tutkijana vasta kesdkuussa, en tehnyt tilannepohjaista haastattelua ja eh-
din myds mukaan vain osaan valokuviin perustuvista haastatteluista. Tasté aiheutuvia riske-
ja on arvioitu aineiston analysointia késittelevassé luvussa 3.4. Koska kuitenkin artefakta-
haastatteluissa oli aina lisékseni mukana myos havainnointeihin osallistunut tutkija, voitiin
tarpeen vaatiessa esittdd omien yleisluontoisten kysymysteni lisaksi myds asiantuntevia,
tarkentavia tyohon liittyvia kysymyksia.

Tuotekehitysosastojen yhteinen aivoriihitapaaminen. Havainnointi- ja haastatteluvai-
heen ollessa viel& kdynnissa jarjestettiin RAY:n ja Koneen huollonkehitysosastojen kanssa
yhteinen péivan mittainen tapaaminen Teknillisen korkeakoulun omistamalla Humaljarven
tutkimusasemalla. Kayttajatutkimuksen kannalta sen suurin anti oli kunnossapidon mer-
kityksen ymmartdminen koko huolto-organisaation tasolla, vastapainona havainnointien ja
haastattelujen paljastamille henkilétason ilmidille.

Paivan paatarkoituksena oli kuitenkin kayttajatutkimuksen tukemisen sijasta luoda ske-
naarioita tulevaisuuden huoltotavoista ja auttaa yrityksid 16ytdmaén toistensa toimintata-
voista sovelluskohteita omiin toimintatapoihinsa. ldeointi nosti esiin kunnossapidon kehit-
tamisen strategisia suuntalinjoja, joihin palataan kunnossapidon trendejé ké&sittelevassé lu-
vussa 5.2 ja joita kaytettiin konseptienkehittdmisen idea-aineistona (kts. luku 6.2).
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3.3 Tyonkuvaukset

Huoltomiesten tyotd kuvaillaan tassé luvussa kummankin tutkimamme yrityksen osalta ly-
hyend kertomuksena kuvitteellisesta paivan kulusta. Ainekset tarinaan on saatu suoraan tut-
kimuksessa tehdyistd havainnoista, ja ne on yhdistetty yhtendiseksi ja johdonmukaiseksi
kokonaisuudeksi sen tietdmyksen perusteella, mit4 huoltoty6td seuraamalla saatiin hankit-
tua.

Kertomuksen muotoon puettuja kéyttajastd tekeméssad tydtédan kutsutaan skenaarioiksi
eli toimintatarinoiksi (scenarios) [Nielsen, 1995, 60]. Kirjallisuudessa skenaariot on havait-
tu hyviksi tyokaluiksi tuotekehityksen alkuvaiheissa muun muassa seuraavista syista:

e Ne kattavat monia eri tyotd maarittavia tekijoitd, esim. sosiaalisen ja organisatori-
sen kontekstin [Karat, 1995, 112]. T&lla tavalla niilla pystytddn summaamaan yhdek-
si kokonaisuudeksi kontekstin olennaisia piirteitd, tilannetason yksityiskohdista tyon
pysyviin puitteisiin asti (vrt. kontekstin sipulimalli, luku 2.2.1).

e Kayttdjid seuratessa tehtyjen havaintojen yleistdminen ja tiivistdminen on parempi
tehda vasta toimintatarinoiksi tallentamisen jélkeen, silla tarkastelundkdkulmien kes-
kittdminen liian aikaisin saattaa jattaa tarkeitd asioita huomiotta [Erickson, 1995, 45].
Skenaario on luonteva véline havainnoinneissa kertyneen tiedon kirjaamiseen niin,
ettd talteen saadaan mielekkéitd kokonaisuuksia, joissa syy—seuraussuhteita tapahtu-
mien valilla voi tutkia [Kuutti, 1995, 20].

o Niiden sisaltdma tieto on helppo ulkopuolisten siséistéa tutkimuksen tekijoiden itsen-
sa liséksi [Erickson, 1995, 48].

Paivankulkuskenaarioiden kayttd havaittiin hyvaksi menetelméksi nykyhetken kuvaa-
miseen, koska tarkoituksena oli mygs tarjota yritysten tuotekehitysosastoille kasitys huol-
tomiesten tyon luonteesta. Téllaisissa tilanteissa luettavuus on térked tekija, ja sité ei olisi
ollut helppo saavuttaa perinteisilla strukturoiduilla esitystavoilla.

Seuraavissa luvuissa (luvut 3.3.1 ja 3.3.2) esitetyt skenaariot ovat lyhennelmid Proakt-
hankkeen loppuraportin kuvauksista®. Luvut sisaltavat my6s kaaviot siitd, mité vaiheita si-
saltdd normaali huolto tai korjaus aina vian havaitsemisesta tehdyn tyon kuittaamiseen saak-
ka. Ty6hon liittyvd ammattisanasto on tarpeellisilta osin selitetty kuvausten ohessa. Taydel-
linen sanasto I0ytyy liitteesta B.

http:/www.soberit.hut.fi/publications/ReportSeries/Reports/HUT-Sober T-Al.pdf (viitattu 9. syyskuuta
2003) [Riihiaho ym., 2003, 13-20].
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3.3.1 Paivan kulku: RAY

Taysimittainen  tyopdivan  kuvaus  loytyy  Proakt-hankkeen  loppuraportista
[Riihiaho ym., 2003, 13-17]. Skenaariomme kuvitteellinen péahenkilé on 10 vuotta
huoltomiehend tydskennellyt Harri. Seuraava tarina perustuu kuvitteellisesta p&ahenkil9sta
huolimatta todellisiin havaintoihin.

Harrin tydpéivéa alkaa toimistolta. Han tarkistaa, mité toita pdivan aikana on tehtava,
sill4 tilanne paivittyy aina disin. Automaatit ilmoittavat silloin tietonsa R:44n?, joka l4-
hettdd kutsut huoltomiesten matkapuhelimiin. Harri juo muiden tydntekijéiden kanssa
kahvit ja vaihtaa automaatteihin liittyvia kuulumisia mm. vastaamalla lomalta palaa-
jien kysymyksiin, ennen kuin kaikki lahtevét péivan téihin.

Toimistolta Harri ottaa mukaan autoon rahastuspalikan3, tyokalusalkut seké R:sti tu-
lostetun kaksi viikkoa kattavan listan huoltokohteista. Auto on hdnen oma eikd RAY:n,
joten ennen ldht6d hanen pitaé ottaa mittarin kilometrilukema muistiin matkalaskua
varten.

Ensimmaiseksi hoidetaan kuntoon korjausta vaativat automaatit, joista ensimmainen
on Shellin huoltoasemalla. Autopaikat ovat tdynné, joten Harrin on parkkeerattava au-
tonsa laittomasti paastakseen riittavan lahelle. Huoltoajokyltin kaytto saastaa onneksi
useimmiten sakoilta. Huoltoaseman myyja antaa avainputkilon ja kertoo samalla, etta
automaatilta on jaanyt maksamatta asiakkaalle voittoja. Automaatin laskurit vahvista-
vat tamén tiedon. Saantipyynto® on kuitenkin Kirjoitettu RAY:n kuitin sijasta paperila-
pulle, jossa on vain asiakkaan nimi ja puhelinnumero — ei tilinumeroa. Se tekee asian
hoitamisen hankalaksi. Automaatin varsinainen vika on huoltomiehille tutuksi tullut
“bus error”, jonka Harri saa nopeasti korjattua. Lisaksi han suorittaa muutaman en-
nakoivan huoltotoimenpiteen: puhdistaa rahalukon® ja etulasin seka tarkistaa lamput.
Tehdyt tyot Harri lukee muistiin rahastuspalikkaan.

lltapaivalla Harri kdy ensiksi huoltamassa erdadn kahvilan automaatin, ja laittaa siihen
samalla alle 15-vuotiailta pelaamisen kieltdvén tarran seké esitetelineen. Téllaisiin ul-
koasuseikkoihin on pitdnyt viime aikoina alkaa kiinnittdd entistd enimmén huomiota.
Avainputkilon saa tall4 kertaa helposti, koska myyjé on tullut tutuksi aiemmilta ker-
roilta.

Parin kilometrin p4éssa on mansikka-automaattiin’ tullut vika, ja R ldhettaa siita teks-
tiviestin Harrin puhelimeen. Matkalla kohteeseen Harri ajaa sopivasti ohi Nesteen
huoltamon, jonka automaatti olisi piakkoin kaytavé huoltamassa. Niinpa Harri tekee
siella perushuoltotoimenpiteet — rahalukon ja automaatin sisustan puhdistuksen seka
rahojentunnistustestin — ennen kuin jatkaa matkaa vikaa korjaamaan. Perill& korjaus
suoritetaan piirikortin vaihdolla, ja samalla Harri tekee yleispuhdistuksen. T&ll4 kertaa
vika on sen verran harvinainen, etté rahastuspalikkaan tyoté lopuksi kirjatessaan Harri
joutuu katsomaan oikean koodin vihkostaan.

Péivan viimeisend korjauksena Harrilla on jéljell& vikaantuneeksi todetun monitorin
vaihto. Vaihto tapahtuu sujuvasti, ja onnistumisen Harri varmistaa erilliselld testioh-

2R eli SAP R/3 -ohjelmisto vastaa huolto- ja korjauskutsujen jarjestamisestd ja aikatauluttamisesta.

SvViivakoodinlukijalla varustettu laite, johon paivén aikana tydt kirjataan.

4Automaatin saa auki vain sijoituspaikan hallussa olevan avainputkilon ja huoltomiehen oman avaimen
yhdistelmalla.

SPelaajalla on jadnyt voittoja saamatta koska kolikot ovat jééneet automaatin siséén jumiin. Tall6in pelaaja
voi tehda saantipyynnon, jonka sipa toimittaa eteenpéin RAYlle.

®Rahalukko on se osa, johon raha sytetaan, ja vialliset kolikot hylattaan.

"Hedelmapeli.
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Kuva 3.1: Tyypillinen huoltokdynnin rakenne Raha-automaattiyhdistyksen huol-
tomiehilld. Katkoviivalla merkityt kohdat ovat ty6vaiheisiin liittyvia erikoispiirtei-
ta, joita huoltomiehet pitivat tarkeind mainita erikseen. Ammattitermit on selitetty
liitteessd B.1.

jelmalla. Samasta automaatista on palanut myds lamppuja, joten Harri vaihtaa var-
muuden vuoksi kaikki valot, ettei joudu lahiaikoina uudestaan palaamaan néin véhé-
patdisen vian takia takaisin.

Enempad vikoja ei ole tiedossa, joten Harrilla jaa aikaa vield yhdelle vuosihuollol-
le. Kohteeksi han valitsee ruokakaupan peliautomaatin, jonka vuosihuollosta onkin jo
vuosi aikaa. Huoltoon kuuluu asiakkaiden turvallisuuden kannalta tarkeé jannitevas-
tusmittaus ja hieman normaalia tarkempi puhdistus.

Paivan lopuksi Harri ajaa auton takaisin toimistolle ja purkaa rahastuspalikkaan kerty-
neet tydsuoritukset R:aan.

Havainnointien ja haastattelujen perusteella meille muodostui kuvan 3.1 mukainen ka-
sitys tyypillisen huoltokdynnin rakenteesta. Sitd tdydennettiin vield huoltomiehiltd saadun
palautteen perusteella.
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3.3.2 Paivan kulku: Kone

Edellisen luvun tavoin my6s Koneen huoltomiesten tyopéivaa kuvaava taysimittainen tyo-
paivan skenaario 10ytyy Proakt-hankkeen loppuraportista [Riihiaho ym., 2003, 17-20]. Tél-
I& kertaa padhenkilondmme on Matti, vajaat 10 vuotta toitd tehnyt huoltomies. Han liikkuu
kohteiden valilla Koneen tarjoamalla autolla, kuten muutkin Koneen huoltomiehet Helsin-
gin keskustan kavelypiiriad lukuunottamatta. Keskustan piirid lukuunottamatta huoltomie-
hill& ei ole toimistoa, jossa kaytéisiin paivittain. Tulevien viikkojen tydlistat jaetaan huolto-
miehille 2-4 viikon vélein olevissa palavereissa.

Matin tyopaivé alkaa klo 7.00, kun hén Idhtee nousee Koneen tarjoamaan huoltoautoon
ja kéynnistaa sen laitteet, mm. korjauspyyntdjé taksikeskuksen tapaan valittavan Mo-
bitexin. Aamut ovat yleensa melko rauhallista tydskentelyaikaa, koska toimistoihin ei
vield paase sisadn, ja asuintaloissa taas ihmiset tarvitsevat hisseja toihin kiirehtiessaan.
Niinpa talléin jaa aikaa huoltolistan tarkistamiseen ja seuraavan parin viikon tdiden
jarjestdmiseen, mm. aikaisin aukeavien kiinteistdjen merkitsemiseen. Tallainen ty6 on
katevinta tehdé sopivassa huoltamon kahvilassa, koska tallgin tarjoutuu mahdollisuus
néhda tydkavereita. Muita tilaisuuksia ei tdhén juuri nimittdin tarjoudu huoltoalueiden
suuren koon takia.

Aamun ensimmadiset k&ynnit koostuvat rutiinitehtévisté: “huollossa’-lappujen laitta-
misesta, hissikuilun pohjan siivoamisesta, kerrosten valojen tarkistamisesta ja 6ljy-
kuppien® tyhjentamisesta.

Yhdeksalté soi kadnnykka, ja Matti [&htee etukéteen sovitulle k&ynnille rakenteilla ole-
vaan kauppakeskukseen, joka sijaitsee kaupungin toisella puolella. Hanen pitaé péés-
t&8 rakennusmiehet kerrokseen, jonne péasy on vield téssa rakennusvaiheessa lukittu.
Ajaessa kay ilmi, ettd autoa ei kannata vieda aivan viereen, vaan lahelle toista huol-
tokohdetta. Rakennusmiehet tarvitsevat hissia niin pitkaan, ettd valissa kannattaa teh-
d& huoltotditd muissa taloissa. Rakennustyémaan hissin kerroslukitus on helppo avata,
koska Matti on aikoinaan selvittanyt hissien asentajilta, kuinka se tehd&an. Normaalisti
téllaisia taitoja ei huoltomiehille opeteta.

Odottaessaan uutta rakennusmiesten puhelinsoittoa Matti huoltaa uudehkon hissin, jo-
ka on hyvéssa kunnossa, mutta vaatii lattian lakaisun liséksi vaijerien Kiristysté. Ly-
hentdmisen sijaan Matti tyytyy talla kertaa sdatdmaén alapydran kiinnitysta alemmak-
si. Viereiselld hissilla huoltopaneelin luokse pédastya seuraa kuitenkin yllatys: hissi ei
lahdekaan kayntiin. Matti tarkistaa ensiksi tyypillisen syyn: ettei ovien edessa ole ta-
varoita. Huoltokayttoliittyman selaamisen jalkeen syyksi paljastuu kosketus rajakytki-
meen®, joten se pitaa kiydi vield vapauttamassa hissin pohjalta.

Tassa vaiheessa puhelin soi, ja Matti kdy sulkemassa rakennustyémaan hissin. Matkal-
la han pyséhtyy tarkistamaan, onko pari viikkoa sitten yllattavasti 6ljya valuttaneelle
kilpailijan valmistamalle'® hydraulihissille tapahtunut mitaan uutta. Hydraulihissin li-
séksi erikoista kyseisessé kiinteistossa on myds isénnditsija, joka haluaa tavallista tar-
kemmin tietdd, mitd toimenpiteitd huollossa hissille tehdd&n. Tastékin tarkistuskayn-
nista pitad ilmoittaa hénelle.

Rakennusty®maalla kdynnin ja lounaan jalkeen Matti huoltaa muutaman vanhan his-
sin, joissa on perinteiset reletaulut. Niill4 vian 16ytaminen on hyppylangalla* helpom-

8Hissin kulkua ohjaavien johteiden ylimaarainen 6ljy valuu kuilun pohjalla oleviin éljykuppeihin.
%Yksi hisseihin kuuluvista turvamekanismeista. Varmistaa ovien aukeamisen kerrosten kohdalla.
Koneella on jonkin verran huoltosopimuksia myds kilpailevien valmistajien hisseihin.
HJannitysmittari
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Kuva 3.2: Tyypillinen huoltokéynnin rakenne Koneen huoltomiehilld. Katkovii-
valla merkityt laatikot ovat sivuvaikutuksia, joita huoltomiehet pitivat tarkeind
mainita. Ammattitermien selityksen 16ytyvét liitteesta B.2.

paa kuin uusien elektronisilla tauluilla. Ongelmana ovat kuitenkin ahtaat tikkaat ko-
nehuoneeseen. Liséksi kaikissa kohteissa Matti joutuu vahtimaan, ettei huoltosalkkua
varasteta.

Paivan lopuksi Matti kdy kollegansa kanssa vaihtamassa lampun lasihissiin'2. Tama
kaynti on pitanyt sopia tyokaverin kanssa jo viikkoa etukéteen. Tehtdva on hankala,
koska sisdkaton laskeminen ei onnistu yhden hengen voimin. Kun tdma ty6 on tehty,
Matti ajaa kotiin ja sammuttaa auton laitteet.

Kuvassa 3.2 on kuvattu kaaviona kasityksemme tyypillisen viankorjausk&ynnin vaiheis-
ta. Kaavio validoitiin huoltomiesten kanssa ja tdydennettiin palautteen perusteella.

12|_asiseinainen maisemahissi, jossa huollon on oltava erityisen siistia.
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3.4 Aineiston analysointi

Tavoitteenamme kayttajatutkimuksessa ei ollut tehtdvéanalyysi, joten tdsmallisid sekvens-
sejé ja vuokaavioita yksittdisista tyonvaiheista ei pidetty tarpeellisina. Sen sijaan havain-
nointeja ja haastatteluja analysoitiin kerdd@malla niista erillisiksi listoiksi huoltomiesten
kayttamat ammattitermit, heiddn mainitsemansa tyotehtdvat sekd mielipiteet omasta tyos-
tadn (termit ja tyotehtavét ovat liitteissa B ja A). Ty0 jaettiin myos osakokonaisuuksiin sen
perusteella, mika mielikuva sen sisallostd havainnointiin osallistuneilla tutkijoilla’® tyos-
ta oli syntynyt. Valokuviin perustuvissa haastatteluissa tdméa késitys osakokonaisuusjaosta
validoitiin pyytdmalla huoltomiehié tekem&an sama luokittelu valokuvia ryhmiin jarjesta-
mall&, kertomatta heille jo tekemé&stdmme jaottelusta. Validoinnin jalkeen tuloksena oli tau-
lukossa 3.3 esitetty lista tyon osakokonaisuuksista.

Koska havainnointien aikana ei muistiinpanojen teko luontevasti ollut mahdollista, kir-
joittivat tutkijat havainnoinnin kulun ja siind tehdyt huomiot muistiin heti jokaisen havain-
noinnin jalkeen. Naihin kuvauksiin ja tydstd muodostuneeseen késitykseen perustuen tuo-
tettiin edellisen luvun sisaltdmét tydpdivan kuvaukset, sekd luvussa 3.5 esitettavat ilmiot,
jotka siséaltavat olennaisia havaintoja tyon luonteesta.

3.5 Havaitut ilmiot

Tassé luvussa esitettavid ilmiditd voidaan pitad tyopaivaskenaarioiden ja tyon osakokonai-
suuksiin jaon ohella kéyttajatutkimuksen varsinaisina tuloksina. Sana ilmi¢ (phenomenon)
on kayttdjakeskeisessa tuotekehityksessa kaytetty termi. Silld tarkoitetaan tutkimuksen koh-
teen olennaiset piirteet kiteyttdvid havaintoja, jotka perustuvat suoriin havaintoihin ja niis-
té tehtyihin perusteltuihin tulkintoihin. Tasmaéllistd mééaritelmaa ei kirjallisuudessa ilmidlle
ole kuitenkaan annettu.

IImid6t olivat seuraavat, ja niitd tarkastellaan lyhyesti tulevissa luvuissa:

e Kahdenlaiset asiakkaat (luku 3.5.1).

e Oma aikataulu ja vastuualue (luku 3.5.2).

Yksin tydskenteleminen (3.5.3).

Huolto ja korjaukset: tyon kaksi puolta (luku 3.5.4).

Ongelmanratkaisu puutteellisen tiedon pohjalta (luku 3.5.5).

e Liikkuminen ja vaihtuva tydymparistd (luku 3.5.6).

Jollei tulevissa kappaleissa erikseen mainita yrityksen nimed, on ilmi6 yleistettavissa
seké Koneen ettd RAY:n huoltomiehiin.

BHannu Kuoppala, Petri Mannonen ja Sirpa Riihiaho.
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Taulukko 3.3: Huoltotyén osakokonaisuudet. P:l11& merkityt tydtehtévét ovat pa-
kollinen osa ty6ssé suoriutumista, V:11& merkityt tehtévat sen sijaan eivét ole vélt-
tdmattomid. Tehtdvat on jarjestetty taulukkoon niiden tarkeyden mukaan. Tarkey-
den aste perustuu tutkijoiden omiin arvioihin. Kuhunkin osakokonaisuuteen kuu-
luvia tyotehtdvié on koottu liitteeseen A. Lahde: [Riihiaho ym., 2003, 21]

Osakokonaisuus P/V  Kuvaus

Laitteen huolto P Vakioitu toimenpidesarja, joka tehdaan saannéllisin valiajoin, ja jo-
ka on pystytty ohjeistamaan tarkasti.

Laitteen korjaus P Toimenpidesarja, joka alkaa vikailmoituksesta. Usein vian syy on
heti selvilla, mutta joskus korjaus siséltaa paljon luovaa ongelman-
ratkaisua. Talldin toimenpiteet voivat vaihdella paljonkin. Korjaus-
kaynnit tulevat aina yllattéen ja ovat huoltokdyntejé kiireellisempia.
Ne katkaisevat tyopéivan normaalin rutiinin lahes aina.

Liikkuminen P Huollettavien laitteiden sijainti kaukana toisistaan vaatii usein liik-

kohteiden vélilla kumista autolla ja joissakin harvoissa tapauksissa (esim. Helsingin
keskustan hissit) myds kévelyd. Kohteesta toiseen siirtymisiin ku-
luu huomattava osa tyfajasta.

Tyon suunnittelu P Tulevan tydn aikataulujen suunnittelu ja organisointi tapahtuu huol-

ja organisointi tolistojen ja yllattéen tulevien vikakdyntien maaraamissa puitteis-
sa. Jotta tydvelvollisuudet saadaan sujuvasti hoidettua, on mahdol-
lisuus ruokataukojen ja tyopaivien pituuden vapaaseen jérjestami-
seen sekd muuhun itsendiseen organisointiin erittdin trkedd. Mat-
kapuhelin on térkea tydvaline.

Varaosa- ja P Ajankdytdn kannalta vahdinen osakokonaisuus, joka yleens liit-

vélinehankinta tyy korjauskéynteihin. Useimmin tarvittavat pienikokoiset varao-
sat kulkevat mukana autossa. Jos varaosa on kuitenkin harvinainen,
arvokas tai kookas, on tyd keskeytettdva ja lahdettdva hakemaan
puuttuvaa osaa varastolta, toimistolta tai tydpajalta. Ty6 on palat-
tava tekemé&an loppuun viimeistaén seuraavana péivana. Varaosien
hakemista ei tapahdu usein, mutta se aiheuttaa merkittavaa hait-
taa muiden osakokonaisuuksien suorittamiseen. Yleensd varaosia
ja vélineita tarvitaan johonkin kiireelliseen tarkoitukseen, miké pa-
hentaa ongelmaa.

Sosiaaliset V  Tyokaverien tapaaminen on osa tyon viihtyvyytta seka tarpeellista

kontaktit tiedonvaihtoa. Kollegojen liséksi yhteyttd pidetddn mm. vartiointi-

kollegoihin liikkeisiin (Koneen tapauksessa).

Sosiaaliset V  Asiakaskontaktien méard vaihtelee huoltomiehesté toiseen. Huol-

kontaktit tomiesten toivotaan pitdvan yhteytta seka kiinteistdjen edustajiin,

asiakkaisiin sill& sen on havaittu parantavan seka huollon sujuvuutta etta edista-
van myyntid. Osa tyontekijoista kuitenkin pyrkii pitdmaén kontaktit
minimissa.

Uusien asioiden P Uusien asioiden opettelu osoittautui tarkeydeltd&n vahaiseksi osak-

opettelu

si huoltomiesten ty6ta. Siihen ei erityisesti keskitytd, vaan se on
jakaantunut hyvin epatasaisesti tyén lomaan. Suuret muutokset esi-
telladn muutaman paivan kursseilla, mutta pienemmistd uudistuk-
sista jaetaan vain ohjeita paperilla. Suosituin ja nopein tapa opetel-
la uutta on keskustella kollegojen kanssa. Seké jarjestetty koulutus
ettd kontaktit kollegoihin olivat huoltomiesten mielesta tarpeellisia.

41
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3.5.1 Kahdenlaiset asiakkaat

Huoltomiehen tyd on myds asiakaspalvelua, sillé sitd tehddén asiakkaiden tiloissa. Peliauto-
maattien ja hissien huoltajien tydssadn kohtaamat asiakkaat kuuluvat kahteen eri ryhméaén:

Pelaajat (RAY) / Kiinteistssa asioivat ihmiset (Kone): Naméa ovat laitteiden todellisia
kayttdjid, joiden toiminta hankaloituu, jos laitteeseen tulee vika. Huoltomiehet te-
kevat ty6tddn useimmiten samoina aikoina kuin ihmiset haluaisivat kayttaa laitetta,
jauusia huollosta tietdmattomia kayttdjia saapuu paikalle jatkuvasti. Jokaiselle heisté
on pystyttavé kertomaan ystévéllisesti, etté laite on tilapaisesti poissa kaytosta.

Automaatin sijoituspaikan hoitaja (RAY) / Isdnnditsijé ja vartiointiliike (Kone):

Kuten huoltomiehille, myds néille tahoille yll& mainitut ihmiset ovat asiakkaita.
Siksi heill& voi olla huoltomiehille omia toivomuksia siitd, mita heille on kerrottava
ja kuinka huoltomiehet kdynneistaan raportoivat. Tdma huomattiin esimerkiksi ske-
naariossa isdnnditsijan toiveesta valttda huoltoké&yntejé térkeiden vieraiden vierailun
aikana. Vaikka téllaisten toiveiden toteuttaminen saattaakin vaikeuttaa huoltomiesten
tyOtd, on niiden tayttdminen tarked, sill& huoltomiehet ovat kdytannollisesti katsoen
ainoa kosketuspinta huoltoyrityksestd sijoituspaikkoihin ja Kiinteistihin pdin, ja
yrityskuva muotoutuu heidén toimintansa perusteella.

Vianmaédrityksessd molempien asiakasryhmien antama informaatio on tarke&a, mutta
omissa havainnoinneissamme vian syy tiedettiin aina matkapuhelimeen tulleen vikakoo-
din perusteella jo ennen kuin huoltomies edes oli saapunut paikalle.

3.5.2 Oma aikataulu ja vastuualue

Molempien yritysten huoltomiehet mainitsivat yhtend tyonsa parhaista puolista vapauden,
jolla he voivat p&attdd omista tyodaikatauluistaan. Saatuaan huoltolistan on huoltomies va-
paa itse paattdméaan tdidensa tekojarjestyksestd. Haastatteluissa kévi ilmi, ettd vapaus paat-
t&a tyotahdista on huoltomiehille tarked tekijé. Yritykset muuttaa tyota nykyistd helpommin
valvottavaksi tulkitaan tdman vuoksi epéluottamuslauseiksi ammattitaitoa kohtaan. Tama il-
meni esimerkiksi Koneen kédydesséd keskusteluja huoltomiestensé kanssa GSM-paikannuk-
sen kéyttoonotosta tyoturvallisuuden parantamiseksi. Tarkoituksena ei ollut ryhtyé valvo-
maan huoltomiesten liikkumista tyfaikana, mutta mahdollisuus sellaiseen sai huoltomiehet
vastustamaan jérjestelman kéyttoonottoa, ja suunnitelmasta luovuttiin.

Jokaisella huoltomiehelld on oma alue, jonka laitteiden kunnosta hén vastaa. Koska tyds-
s& nékee asiakkaita péivittdin, on hyva tyojélki huoltomiehille kunnia-asia. Tutkimukses-
samme td&mé ilmeni muun muassa vapaaehtoisena huoltopéivakirjojen pitdmisend ja har-
mitteluina siitd, ettd aika ei aina riittdnyt kaiken halutun huollon suorittamiseen.

Tyo6n jakamista huoltomiesten kesken maantieteellisiin henkilokohtaisiin vastuualueisiin
pidettiin hyvand toimintatapana. Tdmé& mielipide perustui siihen, ettd vaikka samoja tuote-
malleja onkin asennettu useisiin eri paikkoihin, on niissa silti muuttuvista valmistuserista
johtuvia yksil6llisia eroja, ja ympériston vaikutukset lisdévét niitd vield ennestaan. Vain lait-
teesta vastaava huoltomies itse tuntee kaikki ndma yksityiskohdat ja osaa ottaa ne huollos-
sa huomioon. Henkiltkohtaisesti nimettyjen huoltokohteiden olemassaolo rohkaisee myos
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hyvaan tyon laatuun, silld laitteita ei voi jattdd huonossa kunnossa muiden huoltomiesten
huolehdittaviksi.

Laitteilla on omat yksil6lliset huoltohistoriansa, jotka myds tulisi tuntea, jotta tulevat
huollot voitaisiin hoitaa tehokkaasti. Lomat ja sairauspoissaolot aiheuttavatkin jalkikéateen
tarkan kyselyn siitd, mitd kollegat ovat poissaolon aikana millekin laitteelle tehneet. T&ma
kdy esille esimerkiksi RAY:n tyonpéivakuvauksesta luvussa 3.3.1.

3.5.3 Yksin tyoskenteleminen

Peliautomaatteja ja hisseja kierretddn korjaamassa yksin, ja kollega otetaan mukaan autta-
maan vain erikoistehtavissd, kuten vaihdettaessa lamppua nékoalahissiin. Koska itsendinen
tyonsuunnittelu tekee pdivét eri mittaisiksi eri ihmisill4, kahden hengen tdiden sopiminen
vaatii erityisté aikataulujen ajoittamista. Niinpa tyokavereita ndhdaan harvoin, ellei heidén
kanssaan kéyda syomassa lounasta — mik& on hyvin harvinaista — tai tyopdivéan alkaessa tai
paattyessé satuta toimistolle yhtd aikaa. Vain Raha-automaattiyhdistyksen huoltomiehilla
on toimistoja; Koneen huoltomiehilld on sen sijaan kéytdssdén yrityksen tarjoamat autot,
joiden tavaratilassa sailytetdan kaikki tarpeellinen. Oman kunnossapitotiimin palavereja on
esimerkiksi Tampereella Koneen huoltomiehilld vain kahden viikon vélein, joten tiiviiden

Kollegojen nédkeminen harvoin aiheuttaa ongelmia, jotka hissitfissa liittyvat myads tur-
vallisuuskysymyksiin: joissakin kohteissa esimerkiksi hissikuilut ovat vaarallisen syvid eiké
niihin laskeutuminen yksin ole turvallista. N&ihin kdynteihin pitad jarjestda toinen huolto-
mies auttamaan. Myos asiakkaiden turvallisuudesta huolehtimiseen tarvitaan joskus toinen
huoltomies.

Muiden huoltomiesten ndkeminen esimerkiksi aamukahvilla on térkedd tydssé viih-
tymisen ja informaation kulun kannalta, silla toimintatavat, tiedossa olevat ongelmat ja
niiden ratkaisut eivét aina kulje huoltomiehille virallista tietd pitkin ylemmiltd huolto-
organisaation portailta, vaan horisontaalisesti huoltomiehelté toiselle. Téhdn aiheeseen pa-
lataan vield uudelleen luvussa 4.3.

3.5.4 Huolto ja korjaukset: tyon kaksi puolta

Kéynteja kohteiden luona on kahdenlaisia: huoltoja ja vikojen korjaamisia. Naist4 huolto-
kéynnit ovat huomattavasti yleisempid, mika on tarkoituskin, silla niill& pyritddn ehkéise-
maan vikojen syntyminen jo ennalta. K&ytannossa huolto on puhdistamista jonkin huolto-
sopimuksessa mainitun vakiotoimenpidesarjan'* mukaan seké paaltapéin katsomista, etté
laite on kunnossa. Koska huoltok&ynnin tydvaiheet on tarkkaan madritelty, voidaan kdyn-
tien kestoista muodostaa arvioita. Tamén perusteella huoltomiesten ty6t jaetaan tiimien si-
salla niin, ettd kaikilla jasenillda on sama tyGtaakka. Huollot tehdadn maaratyin aikavalein,
Koneella huoltomiesten tydnjohdolta 2—4 viikon vélein saamien vuorolistojen mukaan ja
RAY:ssé& huoltomiesten itse tulostamien listojen perusteella. Vakioidut toimenpiteet ovat
nykyaén muuttumassa, silla ennakoivan (proaktiivisen) huollon (luku 1.3) yleistyessé kayn-
tien sisaltd rupeaa vaihtelemaan huoltokohteesta toiseen.

14Kts. liite B, kohdat “vuosihuolto”, “huoltomoduulit” seka “T1-T4".
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Vaikka huolto kattaa suurimman osan tyostd, on vikojen korjaaminen tyon haastavinta
ja mielekkaintd osuutta. T&mén voi havaita esimerkiksi siitd innostuksesta, mika ilmenee
luvussa 4.3 10ytyvéstd korjauskertomuksesta. Viat sattuvat aina yllattden ja vaativat useim-
miten nopeaa reagointia, varsinkin jos viasta voi olla vaaraa ihmisille. Talléin huoltomies
joutuu katkaisemaan nopeasti meneillddn olevan tyonsé. Jos kyse ei ole asiakkaiden tur-
vallisuudesta, vaan harvinaista varaosaa vaativasta viasta, voidaan kohteessa joutua kay-
maan moneen kertaan, kunnes oikeanlainen varaosa saadaan asennettua. Yleisimmat varao-
sat kuuluvat auton vakituiseen varaosavarastoon, joten téllaista ei satu kovin usein.

Vioista ilmoitetaan huoltomiehille matkapuhelimeen joko tekstiviestilld tai palvelukes-
kuksesta soittamalla. Koneella oli tutkimuksen tekemisen aikaan (v. 2002) liséksi kaytossa
myos takseissa kéytossa oleva Mobitex-jarjestelma. Kayntid vaativat kohteet I0ytyvat si-
ten kahdesta eri paikasta: huollot ovat listana paperilla ja kiireellista reagointia vaativat viat
ovat matkapuhelimessa. Huoltomiehet eivét kuitenkaan maininneet, etté tésté olisi seuran-
nut merkittavi& ongelmia.

3.5.5 Ongelmanratkaisu puutteellisen tiedon pohjalta

Kuten edellisessé luvussa mainittiin, ovat vikojen paikantaminen ja korjaaminen huolto-
miesten tyon mielenkiintoisimmat osa-alueet. Useimmiten vian syystd on huoltokohtee-
seen saavuttaessa tiedossa vain vikakoodi ja muutaman sanan kuvaus (esimerkiksi “0220
hopperi tyhja tai jumissa”!®), jonka keskusjarjestelmé on ilmoittanut matkapuhelimeen tai
vastaavaan péatelaitteeseen. Monesti tdmaé riittddkin selvittdmaan vian syyn, mutta joskus
vikakoodi on epamaéarainen, harvinainen tai virheellinen. Talldin huoltomiehen on ryhdyt-
tdva etsimaddn vian syytd. Apuna tdssa ovat vain laitteen muistiin tallentuneet vikakoodit
ja joskus myds mahdollisuus keskustella asiakkaiden kanssa.Laitteen muistiin tallentunut-
ta vikakoodipinoa voi selata ja siitd voi tarkistaa, missé jarjestyksessa héiriditd on havait-
tu. Koodien tulkitsemisessa tarvitaan erillistd koodivihkoa, koska koodeja on satoja ja vain
harvat niista toistuvat niin usein, ettd ne muistetaan ulkoa. Koodit ovat eri malleissa lisaksi
hieman erilaisia.

Usein vianmaéritys tehddan haarukoimalla, jolloin ongelma saadaan eristettyd yhteen
komponenttiin. N&in tehddan myoés luvun 4.3 tarinassa. Vian syyté voidaan etsida myods mit-
taamalla jannitetté virtapiirien eri osien vélilla seka tarkistuslistoja l&pikaymalla. Tietotek-
niikan lisddntyessé vianpaikannus paikan paalld voi vaikeutua, silld jannitemittaria ei voi
kayttdd muulloin kuin perinteisié virtapiireja tutkiessa.

Ongelmallisimpia ovat nykyé&an tilanteet, joissa laitteessa on niin kutsuttu satunnainen
vika, joka esiintyy vain silloin talloin, esimerkiksi kerran viikossa. Huoltomies ei talléin
saa vikaa toistettua sen aiheuttajaa etsiesséan, eikd syytd saada selville. Asiakkaidenkaan
antamista kuvauksista ei yleensa ole hyotyd, koska ne ovat usein epatarkkoja, eivat sisalla
tarpeellisia havaintoja tai ovat osittain virheellisid. Satunnaisen vian korjaaminen voi siksi
vaatia useita kdyntejé laitteen luona.

Tarkoittaa, etta peliautomaatin voitonmaksusta vastaavassa yksikéssa on tukos, ja automaatti on siksi sul-
kenut itsensé.
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3.5.6 Liikkuminen ja vaihtuva tydymparisto

Olennainen piirre Raha-automaattiyhdistyksen ja Koneen huoltomiesten tydssa on ajami-
nen kohteesta toiseen ja tydskentely vieraissa tiloissa. Yhdessa pysyvassa paikassa tehté-
vaan tyohon verrattuna téllainen tyd on ennalta-arvaamattomampaa, silld laitteiden l&het-
tdmistd automaattisista raporteista ja vikakoodien tuottamasta etukateisinformaatiosta huo-
limatta kohteen todellinen kunto selvidé joskus vasta paikan paallad. Ty6 on myds sosiaa-
lisesti haastavaa: huollon tai korjauksen yhteydessa joutuu lisaksi huomioimaan asiakkaat,
joista monille laitteen vikaantuminen on ei-toivottu tieto. Peliautomaatissa saattaa esimer-
kiksi syntyé tukos, jolloin osa voitosta ja& maksamatta. Toiset asiakkaat taas eivat huomaa
laitteen olevan huollettavana, mikd myds aiheuttaa hankaluuksia, esimerkiksi jonoja hissin
eteen.

Lukujen 3.3.1 ja 3.3.2 skenaarioiden pohjalta voidaan havaita, etté liikkumiseen kuuluu
autolla ajoa kohteen luokse seka tydkalusalkkujen kantamista laitteen &&reen. Sekd RAY:n
ettd Koneen huoltomiehilld on ongelmia parkkipaikan I0ytdmisessa tarpeeksi laheltd, ja mo-
lemmat ovat riippuvaisia muiden tahojen mahdollisuuksista avata ovia ja muita paasyteité:
peliautomaatin huolto edellyttdd avainputkilon saantia (eli sijoituspaikan hoitajan I&sna-
oloa), ja joidenkin hissien luokse ei sahkolukitusten vuoksi voi paésté tyoaikojen ulkopuo-
lella.

RAY:n huoltomiehilld automaatin luokse padseminen ei sisélla yhta paljon ongelmia
kuin Koneella, sielld automaatit voidaan korjata ja huoltaa normaaleina tydaikoina yora-
vintoloita lukuunottamatta. Koneen tapauksessa hissin luokse on voitava paasta kaikkina
vuorokauden aikoina. Tama edellyttad liikekiinteistdissa usein vartiointiliikkeen kutsumis-
ta ovia avaamaan ja asuintaloihin mentéessé avainputkilon ottamista talon ulkoseindsté. Mi-
kéli huoltomies on tekeméssé kayntia vieraalla alueella, hén ei vélttdméttd heti 16yda suu-
ressa kerrostalossa putkilon paikkaa. Koneen tietojarjestelmdssa on varattu paikka avain- ja
sijaintitiedolle erikseen, mutta sen ajan tasalla pitdmiseen ei ole keksitty hyvéa keinoa. Va-
lilla kdy myds niin, ettd asiakkaan ilmoittama tieto hissin sijainnista talon sisélla on jonkin
verran puutteellinen. Namé ongelmat koskettavat varsinkin yopdivystdjid, mutta ne nousivat
esiin my0s haastatteluissa tavallisten huoltomiesten kanssa.

Kaikkien huoltomiesten yhdessa jakama ongelma on se, etté tarpeellisia varaosia ja tyo-
kaluja voi kantaa mukanaan vain rajallisen maaran, silla tykalusalkkuun mahtuvat vain
kaikkein olennaisimmat vélineet. Seuraus tasta on, ettd vaikean vikakéynnin sattuessa koh-
dalle autolla voi joutua k&ymé&an useita kertoja hakemassa liséa tyokaluja ja varaosia. Au-
toonkaan ei toisaalta mahdu tdysin kattavaa varaosavarastoa.

Padkaupunkiseudun ulkopuolella parkkipaikan 16ytamiseen liittyvat ongelmat ovat vé-
hdisemmat, mutta kuulimme ettd vastaavasti huoltoalueet ovat laajempia, ja suurin osa tyo-
ajasta kuluu ajamiseen kohteiden valilla. Koska paivan mittaan ollaan useimmiten kaukana
oman huoltotiimin toimistolta tai sellaista ei edes ole, on auto myds huoltomiehen konttori,
taukopaikka ja varaosavarasto.
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3.6 Yhteenveto

Kéayttajatutkimus oli informaatioarvoltaan térkein kolmesta kayttdmastdmme Idhestymista-
vasta (kts. kuva 1.1, s. 7) luotaessa luvussa 6 kuvattuja tuotekonsepteja. Se oli myos tarked
valietappi projektissa, silld siitd koostettiin erillinen tyénkuvausraportti, joka toimitettiin
hankkeeseen osallistuneiden yritysten tuotekehitysosastoille.

Oma poissaoloni kaikista havainnoinneista seké& suurimmasta osasta valokuviin perustu-
via haastatteluja sisaltdd seuraavia riskeja kayttdjatutkimuksen validiteetin suhteen:

e Osa muiden tutkijoiden omaksumasta tietdmyksesté jaa vaistamétta valittymattd, silla
havainnointien jalkeen kirjoitetut raportit, haastattelunauhoitukset, tyépaivaskenaa-
riot, valokuvat ja vapaamuotoiset huoltotydtd koskevat keskustelut eivét voi vélit-
t&& kaikkea suoraan havainnoimalla saatavaa tietoa. Tatd ongelmaa pyrin korjaamaan
kuudella tarkentavalla haastatteluk&ynneilld, jotka tein molempien yritysten huolto-
miesten sekd tuotekehitysosastojen luokse.

e Jos olisin ollut mukana havainnoinneissa, olisin saattanut tehdd huomioita, jotka
muilta jaivat huomaamatta. Nelja tutkijaa huomaa tydsté luonnollisesti useampia piir-
teitd kuin kolme tutkijaa.

e Muiden tutkijoiden mielipiteet ovat voineet ohjata liikaa oman kasitykseni muodos-
tumista.

e Jotta havainnointi sujuisi hyvin olisi myéhempié kéynteja varten tarke&a luoda tut-
tavalliset vélit tutkimuksen kohteena oleviin huoltomiehiin. Poissaolo ensimmaisilta
kerroilta on saattanut aiheuttaa sosiaalisen kynnyksen, joka on onnistuttava ylitta-
méaén mydhemmilld kerroilla. Téllaista en tosin havainnut tapahtuvan.

Toisaalta sama tutkimusryhma@ jatkoi yhdessa ty6td myos projektin myéhemmissé vai-
heissa, joten tiedon siirtyminen tapahtui pitkalla aikavalilla. Niinp& saatoin tarkentaa omaa
tietdmystani usean kuukauden ajan, eikd kaikki tietdmys siis perustunut vain Kirjalliseen
materiaaliin ja valokuviin. Haastattelunauhojen purku seka listojen muodostaminen termi-
nologiasta (liite B), tyotehtévista (liite A) ja huoltomiesten esittdmistd mielipiteistd seka
naihin liittyvien epéselvyyksien selvittdminen toimivat hyvénd, tutkijoista riippumattoma-
na johdantona huoltomiesten tyoén ymmartdmiseen.

Toinen kayttajatutkimusta koskeva puute koskee ilmitiden todenperdisyyttd. Niiden si-
saltoon ja keskindiseen tarkeyteen ei kerdtty palautetta huoltomiehiltd. Ne pyrittiin kuiten-
kin pohjaamaan suoriin havaintoihin, mika vahent&a tulkinnanvaraisuuden vaaraa.



Luku 4

Huoltotyon kirjallisuuskatsaus

Edellisessd luvussa tarkasteltiin huoltotyén tyénkuvaa nykyisin, pohjana luvussa 6 kuvatta-
valle 5-10 vuoden p&ahdn tulevaisuuteen ulottuvien konseptiskenaarioiden luonnille. Tass&
luvussa samaan aihepiiriin otetaan tdydentdva nédkokulma, joka perustuu kirjallisuudessa
esiin nostettuihin kysymyksiin ja oletuksiin. L&hestymistavat tulevissa luvuissa ovat seu-
raavat:

e Huoltotyd tietotyona (luku 4.1).

e Huoltomiesten roolit tydyhteisdssa (luku 4.2): millaisissa tehtdvissa huoltomiehet toi-
mivat suhteessa omaan yritykseensa ja asiakkaisiin?

e Tietopadoman hallinta (knowledge management) (luku 4.3): mika merkitys on huol-
tomiesten toisilleen kertomilla huoltotarinoilla osaamisen leviamisessa muualle yri-
tykseen?

e Taitovaatimusten muutokset (luku 4.4): kasvattaako lisddntyva tietotekniikka tyon
vaativuutta vai tekeekd se huoltotyén mahdolliseksi nykyistd vahaisemmalla koulu-
tuksella?

Luvuissa esitellddn aihetta késittelevad teoriaa ja sovelletaan sitd kayttajatutkimuksessa
tehtyihin havaintoihin.

4.1 Teknikoiden tyénkuva

Huoltomiehet ovat laitteiden kunnossapidosta vastaavia teknikoita. Madritelména
teknikoille voidaan pitdd samaa, mitd englanniksi tarkoitetaan sanalla technician
[Oxford English Dictionary, 1989]:

Maaritelmé 9 (Teknikko, Oxford English Dictionary)

A person qualified in the practical application of one of the sciences or mec-
hanical arts, now esp.: a person whose job it is to carry out practical work in
a laboratory or to give assistance with technical equipment.

47
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Teknikko-nimitys on kuitenkin ongelmallinen suomen kielessd, koska tydnimikkeen li-
séksi se tarkoittaa myds henkilon koulutusastetta. Tassé diplomitydssé tarkoitan teknikolla
kuitenkin henkilod, joka tekee ylldolevan kuvauksen kaltaista tyoté, ottamatta kantaa hdnen
koulutustaustaansa. Jos tyéhon kuuluu laitteiden kunnossapitoa, kutsun teknikkoa huolto-
mieheksi.

Kuten Stephen Barley [Barley, 1996, 412] toteaa, teknikon ty6tad on vaikea sovittaa yk-
sikasitteisesti sinikaulus—valkokaulus -akselille. Ty on ajoittain sotkuista, mutta siind vaa-
ditaan my®ds siistind pidettyyn asiantuntijatydhon kuuluvaa teknisté asiantuntemusta ja on-
gelmanratkaisukykyéd odottamattomissa tilanteissa. Voidaankin kysya, onko teknikon ty6
luonteeltaan tietotyoté (knowledge work), jonka Raimo Blom, Harri Melin ja Pasi Pyorié
maéarittelevat seuraavasti [Blom ym., 2001, 26]:

Maaritelma 10 (Tietotyd, Blom ym. 2001)
Tietotekniikan soveltamiseen painottuneet suunnittelu- ja asiantuntijatehtavat,
jotka ainakin jonkin verran edellyttavat luovuutta ja innovatiivisuutta.

Blom ym. jakavat tyontekijat tietotyolaisiin, ei-tietotyolaisiin ja perinteisiin tyonteki-
joihin, missé ei-tietotyolaisilla tarkoitetaan niitd, jotka kéyttavét tyossaén tietotekniikkaa,
mutta joilla jokin seuraavista kriteereista ei tdyty [Blom ym., 2001, 29-30]:

1. Tietotekniikan k&ytto.

2. Ei-rutiininomaiset tehtavat, mika tarkoittaa sitd, ettd tyon "ydin ei ole tiedossa itses-
s&an vaan kyvyssa kéyttaa tietoa hyvékseen luovasti ja tehokkaasti”[Blom ym., 2001,
28].

3. Véhintdan ylemmaén keskiasteen ammattitutkinto.

Useimmat tutkimamme huoltomiehet olivat saaneet elektroniikka- tai séhkdalan kou-
lutuksen ammattikoulussa, joten tietotyon mééritelma ei kolmannen kriteerin osalta tay-
ty. Toisaalta esimerkiksi Kone jdrjestéa tuleville huoltomiehilleen kahden vuoden mittai-
sen erikoiskoulutuksen ja puolen vuoden jakson kokeneen huoltomiehen apulaisena en-
nen kuin heidat paastetddn todelliseen tyohon kentélle. Téllainen yliméarainen jatkokou-
lutus vaikeuttaa koulutustason vertaamista muihin ammattitutkintoihin. Raha-automaatti-
yhdistyksell& opetus ei ole meille kerrotun mukaan yrityksen puolesta yhtd organisoitua,
vaan huoltotiimit hoitavat sisdénajon itse parhaaksi katsomallaan tavalla. Jokaisella tiimeis-
t& koostuvalla alueyksikolla on erikseen nimetty henkild, jonka tehtdvéné on vastata uuden
tyontekijan perehdytyksesta. Tallainen koulutus voi esimerkiksi sisdltdd kahden pdivan mit-
taisen tiiviin automaatteihin tutustumisen toimistolla ja liikkumista muutaman pdivéan ajan
toisen huoltomiehen mukana. Tdéman jélkeen huoltomiehen oletetaan ryhtyvén hoitamaan
tehtavad itsendisesti. Sekd RAY:n ettd Koneen huoltomiehet kertoivat, ettd ty6 on opittavissa
parhaiten itse tekemalla ja ongelmatilanteissa muilta huoltomiehilta kysymalla.

Vaikka tietokoneiden kayton lisd&dntyminen tulevaisuuden huoltoty6sséa vaikuttaakin il-
meiseltd, tallaisen suuntauksen varmentaminen on vaikeaa. Esimerkiksi Euroopan Unio-
nin tekemassa kymmenen maata (mukana myGds Suomi) kattaneessa tutkimuksessa huolto-
miehien ty6té 1ahimmin muistuttaneiden asentajien ja operaattorien tietokoneiden kaytdssa
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ei ollut tapahtunut muutosta vuosien 1996 ja 2000 vélilla [Dhondt ym., 2002, 26]. Sek&
RAY:ssd ettd Koneella tietoteknistyminen kuitenkin vaikutti hyvin todenndkdiselta kehi-
tyssuunnalta: esimerkiksi monien hissien asentamisessa tarvitaan jo nyky&an kannettavaa
tietokonetta ja peliautomaattien huoltoon kuuluu my®és tietoliikenneyhteyksien kytkemista
seké aikataulujen ja automaattien kunnon seurantaa SAP R/3 -ohjelmistolla.

Elektroniikkaa ja tietotekniikkaa paljon tydssaan kasittelevan huoltomiehen liittdminen
tietoty6té tekevien joukkoon ei silti ole liene edes mielekésta, silla pitkélle menevisté teo-
reettisista opinnoista ei ole vélttdmétta edes hydtyd ammattitaidon oppimisen kannalta. Ty0
on kuitenkin sikali samaa kuin tietoty6laisillg, ettd siind vaaditaan itsendista ongelmanrat-
kaisua tilanteissa, joihin ei ole voitu varautua ennalta. Huoltotyossa téllaisia tilanteita ovat
korjaustehtévat, joissa laite on rikkoutunut odottamatta ja korjauksen on tapahduttava no-
peasti.

4.2 Puskurit ja valittgjat

Stephen Barley jakaa teknikot puskureihin (buffer) ja valittdjiin (broker) tyotehtavan luon-
teen perusteella [Barley, 1996, 420]. Puskurien tyoné on tuottaa muiden k&yttoéon informaa-
tiota niin, ettd sen hyodyntéjien ei tarvitse huolehtia informaation hankkimiseen liittyvista
epavarmuustekijoista. Barley mainitsee esimerkkind mikrobiviljelmia ammattilaisten® kéyt-
to0n kasvattavat laborantit. Informaatiota tuottaessaan he jalostavat tietoa uuteen muotoon,
silla fyysiset ilmioét muuttuvat heidén tyonsa tuloksena abstraktiksi informaatioksi, kuten
numeroiksi ja listoiksi. Kuva puskurin asemasta tydyhteisdssa on esitetty kuvassa 4.1.

Liikkuvaa huoltoty6téa (field service) tekevien huoltomiesten tyd on puskurointia siké-
li, ettd he ovat tarkedssa roolissa valittdessadn asiakkaiden toivomuksia ja huoltokohteissa
tehtyja havaintoja esimiehilleen ja muille oman organisaationsa ylemmille portaille. Sen
sijaan asiakkaiden silmissd huoltomiehet ovat laitteiden huollosta ja korjauksesta vastaa-
via henkil6ita. Téallaista roolia Barley kutsuu véalittajéksi (broker), ja siind tehtavéna on in-
frastruktuurin pitdminen toimintakunnossa niin, ett4 muut ihmiset voivat kayttaa laitteita
tehdakseen omaa tyotdan. Valittaja-nimitys tulee siitd, ettd huoltomiehet toimivat rajapin-
tana oman teknisen ammattiyhteisonsa ja palvelemiensa ihmisten vélissa. Kuva 4.2 esittaé
valittdjan asemaa tydyhteisossa.

Puskurit ja vélittajat ovat leikkauspisteitd yrityksen informaationtuotantoketjussa, ja nii-
den poistaminen joko katkaisee informaation kulun tydyhteisossd (puskuri) tai estdd sen
tuottamisen (vélittaja) [Barley, 1996, 423]. Merkittdvasta roolistaan huolimatta teknikkoi-
hin suhtautumisessa on paljon vaihtelua eri ihmisten valilla: aina ei osata paattad, ovatko he
palvelijoita vai asiantuntijoita [Barley, 1996, 429].

Kéyttajatutkimuksen haastatteluissa kavi ilmi, ettd huoltomiesten tarkeimpand tehtéva
sekd heidén omasta ndkdkulmastaan ettd tydnantajan ja asiakkaiden kannalta on taata, ettd
laitteet pysyvét toimintakuntoisina. Huoltomiehet ndhdaén siis ennen kaikkea vélittdjind.
Puskuritehtdvidkin on silti tunnistettavissa: huoltomiehet voivat toimia asiakaspalautteen,

I Ammattilaisella (professional) téssd ja myShemmin tarkoitan niitd henkil6ita, joille puskurit tuottavat in-
formaatiota. Tarkoituksena ei ole kayttdd nimitysta kannanottona muiden ammattiryhmien, kuten teknikoiden,
tydn vaativuuteen tai muihin arvoihin. Stephen Barley mainitsee saman terminologisen ongelman omassa ar-
tikkelissaan [Barley, 1996, 420].
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fyysinen . .
todellisuus symbolinen todellisuus
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toimenpiteet sopivuudesta
teknikon ty6 ammattilaisen tyd

tuotantoprosessin suunta

Kuva 4.1: Huoltomiehen puskurirooli informaation tuottajana. Puskuri tulkitsee
fyysisid ilmi6ita ja tuottaa niista tietoa sopivassa esitysmuodossa ammattilaisille,
joiden ei tdméan ansiosta tarvitse keskittyd kdytannon tyon sisaltdmiin epdvarmuus-
tekijoihin. Saamansa palautteen perusteella puskuri voi tehdé korjaavia toimenpi-
teitd tyonsé kohteessa. Huoltotydssa puskurina toimitaan esimerkiksi kerrottaessa
vioista muille huoltomiehille tai annettaessa palautetta tuotekehitysosastolle. (Ku-
van lahde: [Barley, 1996, 421]).

tekninen yhteisd

?y%?g\t/ati T kokemukset
teknisten
piirteiden
tulkitseminen = selittaminen =
; havaintojen
fyysiset empiiriset represen{aatiot A
:esrPrInOt{/iat havainnot esim. ymmarrys kayttajat
: laitteiden
ominaisuuksista
< —— < —
yllapito ja esitettyjen
korjaaminen toiveiden
muotoileminen
teknisiksi
vaatimuksiksi

teknikon ty6

Kuva 4.2: Huoltomiehen vélittajarooli rajapintana yhteisojen vélissa. Tulkitessaan
kayttdjien antamaa palautetta ja omalta tyoyhteisoltddn saamiaan neuvoja valitté-
jien on kyettdvad ymmartdmaan eri yhteisojen kayttamié kielid. Teknikon on myds
joskus pystyttdva neuvomaan ihmisia kayttdmaan laitteita nykyista paremmin, mi-
ka vaatii haneltd kayttajan asemaan asettumista. Huoltotyossé vélittdjarooli tulee
esiin esimerkiksi huoltomiehen yrittdessa tulkita kéyttdjan kertomaa epétarkkaa
vikatietoa. (Kuvan l&hde: [Barley, 1996, 422]).
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Kuva 4.3: Raha-automaattiyhdistyksen ja Koneen huoltomiesten roolit tydssa
kohtaamissaan yhteisgissa.

laitteisiin ja niiden ympéristoon liittyvan informaation kerddjind. Kuva 4.3 esittdd naiden
kahden roolin sovittumista tutkimiemme huoltomiesten tyonkuvaan.

Seuraavissa kahdessa luvussa tarkastellaan ensiksi rooleja asiakkaiden suuntaan ja ta-
mén jalkeen oman huoltoyrityksen sisélla.

4.2.1 Huoltomiehet valittajina asiakkaiden suuntaan

Asiakkaita palvellessaan huoltomiehille on térkeda tulla pidetyiksi oman alansa erikois-
asiantuntijoina, mika voi ajoittain olla hankalaa. Tydssa likaantuu helposti, minké ei ajatel-
la usein kuuluvan "spesialistien"tydnkuvaan. Omissa havainnoinneissamme tama ristiriita
voitiin havaita mm. siind kuinka tarke&na asiallisen nakdisia nahkapaallysteisia tyokalusalk-
kuja pidettiin molemmissa yrityksissa. Samantyyppisid havaintoja teki myos Julian Orr ka-
lifornialaisia kopiokoneiden korjaajia tutkiessaan: he liikkuivat puvuissa ja pitivéat solmioita
sen sijaan, ettd olisivat kdyttaneet tydhonsa paremmin soveltuvia haalareita [Orr, 1996, 5].
Tassa tapauksessa syyna oli tydympaéristo, jossa useimmat asiakkaat olivat toimistotyonte-
kijoita ja kdyttivat pukuja. Kopiokoneiden korjaajat eivat talloin halunneet tychaalareihin
pukeutumalla antaa itsestdén sellaista ammattikuvaa, jossa tasavertaiset suhteet asiakkaisiin
voisivat heikentyd tarpeettomasti.

Kirjassaan Orr esittdd mallin palvelukolmiosta (service triangle), joka muodostuu huol-
tomiehestd, hénen vastaamistaan laitteista sekd asiakkaista [Orr, 1996, 3]. Tdssa tehtdvassé
huoltomiehen tyd on ennen kaikkea vélitt4jand toimimista, jolloin sosiaaliset taidot koros-
tuvat laitteiden tuntemisen ohella. Palvelukolmio on esitetty kuvassa 4.4.
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([ teknikot )

( asakkaat  —{ konestjalaitteet )

Kuva 4.4: Palvelukolmio. Teknikoiden ty6 on sek& asiakkaiden palvelemista et-
té4 laitteiden korjaamista. Koska asiakkaat ovat laitteiden kayttajid, helpottuu lait-
teiden korjaaminen mikéli palvelutydssa onnistutaan hyvin: vikojen syyt saadaan
selvitettyd ja asiakkaita saadaan vaivihkaa opetettua kéyttdmaan laitteita niin, et-
tei vikoja tulevaisuudessa synny yhtd paljon kuin ennen. Tdmé vaatii sosiaalista
kyvykkyyttd. Lahde: [Orr, 1996, 3].

Huoltomiesten suhteet asiakkaisiinsa voivat olla jopa tuttavallisemmat kuin omiin esi-
miehiinsé. Orr 16ysi td4hén seuraavia syité [Orr, 1996, 86-87]:

e Asiakkaat ovat riippuvaisia huoltomiesten tyostd, ja haluavat auttaa saadakseen lait-
teen uudelleen toimimaan. Vaikka rikkoutunut laite on omiaan kiristdmaan ilmapiiri,
vikaa ei silti valttdmétta pidetd huoltomiehen syyna.

e Jos huoltomies on korjaamassa esimerkiksi hissid tydpaikalla, jossa on paljon toi-
mistotyontekijoitd, ovat asiakkaat usein ammattihierarkiassa samanlaisessa asemassa
kuin huoltomiehet omassa huoltoyrityksessadn. Tama luo erdénlaista heimoveljeyt-
ta yhteisty6hon ja huoltomiehet kokevat olevansa tasavertaisia asiakkaidensa kanssa.
Omassa tutkimuksessamme emme tosin téllaista rooliasetelmaa havainneet.

e Tapaamisia esimiehen kanssa voi olla harvoin (esim. 2—4 viikon valein), jos huolto-
miehilld ei ole omaa toimistoa toistensa tapaamista varten tai esimies tyoskentelee
muualla. Asiakkaat sen sijaan tulevat tutuiksi tasaisin valiajoin tehtdvien huoltokayn-
tien myota.

Seuraavassa luvussa tarkastellaan huoltomiesten suhteita oman tydnantajansa suuntaan.

4.2.2 Puskuri- ja valittajaroolit huoltoyritysten sisalla

Kukaan huoltomies ei voi tietdd ratkaisuja kaikkiin hankaliin ongelmiin, vaan joutuu silloin
tallgin soittamaan tukipalvelun numeroon tai kuulee ratkaisun joltain toiselta huoltomiehel-
t4. Tieto voi koskea esimerkiksi hyviksi havaittuja tydkaluja, niiden kéyttétapoja, ratkaisu-
ja tiettyihin ongelmiin tai yleisten vikojen esiintymista eri laitteissa. Huolto-organisaation
haasteena on varmistaa, ettd tallainen informaatio kulkeutuu sekd muiden huoltomiesten
tietoon etté hierarkiassa ylGspéin niin, ettd siihen voidaan tehokkaasti reagoida korjaamal-
la tuotteiden vikoja ja antamalla palautetta tuotekehitykseen. Vastaavasti tiedon jakaminen
alas huoltomiehille siséltdd omat haasteensa: missa muodossa informaatio on jaettava, jotta
se omaksuttaisiin luontevasti ja olisi oikealla tavalla esitetty silloin kun sitd huoltotydssa
tarvitaan.
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Viélittajarooleja ylldkuvatuissa tilanteissa ovat muiden tydntekijoiden kohtaamien kor-
jausongelmien kuunteleminen ja ratkaiseminen, puskurirooleja taas tiedonvélitys muille
huolto-organisaation tahojen kanssa. Seuraavissa kappaleissa ndité yrityksensiséisia rooleja
tarkastellaan erikseen RAY:n ja Koneen tapauksessa, ja keskitytddn siihen, kuinka huolto-
mies voi jakaa tietonsa muulle organisaatiolle: joko ylemmille tahoille ja tuotekehitysosas-
tolle, tai hierarkiassa vaakasuuntaan muille huoltomiehille.

Nyt esitettdva tieto perustuu haastatteluihin ja kuvastaa siten huoltomiesten kasitystd
omasta organisaatiostaan. Tama kasitys voi siksi poiketa “todellisesta” organisaatioraken-
teesta.

Yhteistd molemmille yrityksille oli se, ettd sekd Koneella ettd Raha-
automaattiyhdistyksessé huoltomiehiltd saatava tieto vélittyy kasvokkain tapahtuvissa
tapaamisissa. Sahkopostia ja puhelinta kdytettiin td4hén verrattuna vahan.

RAY. Raha-automaattiyhdistyksen kunnossapito-organisaatio ja siihen yhteydessé olevat
osastot seké eri tahojen kesken pidettdvat palaverit on esitetty kuvassa 4.5. Kuten kuvas-
ta ndhdaan, on Raha-automaattiyhdistyksella tiedon vélittdmiseen muualle yritykseen on
kaksi reittia? :

1. Informaatio valittyy kahvipOydassé tai tiimipalaverissa tiiminvetéjalle, joka kertoo
asiasta tiiminvetdjien ja palvelupdallikon palaverissa. Palvelupéallikké vie tiedon té-
man jalkeen kunnossapidon paéallikolle.

2. Aluetukihenkil6t tapaavat toisensa aluetukitiimin kokouksessa ja kayvat lapi omilla
alueillaan vastaan tulleita ongelmia. Usein tallainen kokous pidetédan ennen teknisen
tukitiimin kokousta, johon osallistuu aluetukihenkiléiden ja kunnossapidon péallikon
liséksi tuotekehityksen edustajia ja tarvittaessa myos myyntipaallikoita.

Kuvan 4.5 kaaviota tarkastelemalla tiedonkulussa voidaan 16yt&é riskeja ihmisten ky-
Vyssd muistaa ottaa asioita esille palavereissa ja tiedon vaaristymismahdollisuudessa sen
kulkiessa monen eri henkilon kautta lopulliselle vastaanottajalle. Tdma ei kuitenkaan haas-
tattelemani tiiminvetdjan mielesté ollut merkittdva ongelma.

Suullisen tiedonkulun lisdksi voidaan kirjoittaa sdéhkdpostia, mutta sen kaytto tiedon vé-
littdmisessad on harvinaista ja sen sijaan suositellaan, ettd kaikki informaatio valitettdisiin
kunnossapidon kehitysosaston kautta muualle organisaatioon. Sahkdpostin avulla tieto kul-
kisi suoremmin oikealle taholle, mutta toisaalta informaation tehokas horisontaalinen vé-
littyminen aluetukitiimin ja tiiminvetdjien kokouksissa estyisi. Lisdksi monien viestien si-
séllon kuvailu on hankalaa kirjallisesti. T&ma ei kuitenkaan haastattelemani tiiminvetdjan
mielesté ollut ongelma.

Kone. Kaavion muodostaminen Koneen tiedonkulkukanavista osoittautui vaikeammaksi
kuin Raha-automaattiyhdistykselld. Haastatteluista kdvi ilmi, ettd tiedon kulkeutumisket-
justa oli jokaisella tyontekijalla kasitys vain edellisen ja seuraavan lenkin osalta, ja koko

2Raha-automaattiyhdistyksess alkoi 2003 organisaatiouudistus, mutta tissé esitettavét kaaviot perustuvat
vuoden 2002 tilanteeseen.
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Kuva 4.5: Raha-automaattiyhdistyksen huoltomiesten késitys tiedonkulkureiteis-
t4 omassa organisaatiossaan. Nuolet kuvaavat, ketké organisaation jasenet osallis-
tuvat mihinkin kokoukseen. Kaavio on rakennettu haastattelujen pohjalta.

ketjua ei osattu kuvailla kuin erikoisvikamiesten osalta. Kokonaisuus oli siten koottava yh-
distamalla eri tasoilta saatuja tietoja. Osoittautui myds, ettd vaikeita huolto-ongelmia rat-
kovien erikoisvikamiesten tiedonkulkukanavia ei tunnettu esimiestasolla, ja ettd tuotekehi-
tysosaston luomasta ATK-pohjaisesta palautteenkeruujarjestelmasta ei tiedetty osaston ul-
kopuolella. Kuvassa 4.6 on esitetty haastattelujen pohjalta muodostunut kuva tiedonkulusta
Koneella.

4.3 Huoltotarinat keinona jakaa tietoa

Edellisessd luvussa (4.2) tavoitteena oli selvittdd huoltomiesten rooleja suhteessa eri sidos-
ryhmiin sekd mitd kanavia pitkin tieto kulkeutuu muualle organisaatioon. Nyt siirrymme
tutkimaan, mita tdma tieto on ja missd muodossa se yrityksen sisall esiintyy.

Sidney Winterin tekeman luokituksen mukaan yrityksen tietopddomaa voidaan kuvata
taulukon 4.1 mukaisilla akseleilla. Koska laitteiden huolto ja korjaus on sidottua tiiviisti
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Kuva 4.6: Koneen huoltomiesten, tyénjohtajien ja erikoisvikamiesten yhteinen
nékemys tiedonkulkureiteistd Koneen organisaatiossa. Yllaoleva kaavio on kes-
kittynyt tiedonkulkuun paékaupunkiseudulla. Kaavio on rakennettu haastattelujen
pohjalta. Kysymysmerkill& merkityista osista ei osattu antaa vastauksia.

Taulukko 4.1: Akselit joilla tyontekijoiden tietopddomaa voidaan tarkastella ja
pyrkié sen perusteella keradmé&an koko yrityksen kayttoon. Lahde: [Winter, 1987,

170].

hiljaista (tacit)
ei opetettavissa (not teachable)
ei aaneen lausuttua (not articulated)

ei kaytdssé havaittavaa (not observable in use)

yksityiskohtia sisaltdvaa (rich)
monimutkaista (complex)
ei muistiin kirjattua (undocumented)

artikuloitavissa (articulable)
opetettavissa (teachable)

aaneen lausuttua (articulated)

kéytossa havaittavaa (observable in use)
kaaviona esitettavissa (schematic)

— yksinkertaista (simple)
— muistiin kirjattua (documented)

ympardivan kontekstin tarjoamiin mahdollisuuksiin, se on vaikeasti muotoiltavissa kaava-
maiseksi tiedoksi. Niinpé suurin osa tietdmyksesta sijoittuu taulukon 4.1 akseleilla vasem-
man laidan piirteisiin. Huoltotydhon liittyvan tietdmyksen kontekstirikkaus asettaa haastei-
ta yritysten tietopddoman hallinnalle (knowledge management).
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Huoltoty6td koskeneissa etnografisissa tutkimuksissa (mm. [Orr, 1996], on huoltomies-
ten havaittu vaihtavan tietoa keskendén tarinoiden muodossa. Td&ma ilmio aiheuttaa poik-
keuksen tietopddoman asettumisesta kaikilla akseleilla taulukon 4.1 vasempaan reunaan:
tarinat ovat adneen lausuttua tietdmysta (taulukon 3. rivi) ja siten myds keino saada talteen
huoltomiesten oppimaa ammattitaitoa. Hyvét toimintatavat ovat siten tarinoiden muodossa
hajautunutta tietoa (distributed knowledge, [Tsoukas, 1996]) eri huoltomiesten kesken.

Kuten Orr on todennut [Orr, 1996, 89] ja kayttajatutkimuksessa havaittiin, ettd suurin
osa huoltomiesten keskendadn kdymistd keskusteluista koskee heidan laitteille tekemi&an
huoltokdynteja ja muita tydasioita, kuten aikatauluja. Huoltomiesten nakdkulmasta katsoen
tarkein tekija tarinoiden kertomisessa on pysyé ajan tasalla muiden korjaajien tuntemista ja
kehittdmistd tavoista selvittaa vikoja [Orr, 1996, 95]. Kuten luvun 3.3.1 skenaariossa voitiin
havaita, aivan yhtd tarkeda on myos tietdd, mitd on tapahtunut viime aikoina missékin huol-
tokohteessa. Vaikka useimmiten vastuu on jaettu huoltomiesten kesken siten, ettd kullakin
huoltomiehelld on omat nimetyt kohteensa, tulee silloin t&lldin tilanteita, joissa joku jou-
tuu k&ymaan toisen huoltomiehen kohteessa tekeméssd muutoksia. Tieto muiden tekemien
kéayntien yksityiskohdista on tarke&é huoltomiehen tyon laadun kannalta.

TyoOkaverien kanssa juttelu on tarkedd myds siksi, ettd silla huoltomiehet rakentavat it-
selleen ammatti-identiteetin, jolla on merkitysta tydn motivaation ja sitd kautta tyén laadun
pysymisessa korkeana [Orr, 1996, 126]. Monesti puhe koskee normaaleja kaikkien tuntemia
huoltotoitd, mutta osa keskusteluista siséltad pitkidkin kertomuksia omista vastoinkdymisis-
t4 ja niistd selvidmisistd. Vaikka téllaisilla tarinoilla on informaatiotakin jakava merkitys,
niill4 vahvistetaan myos kuuluvuutta omaan tydyhteiséon. Orr kutsuu ndité tarinoita sotata-
rinoiksi (war stories, [Orr, 1996, 125]), joilla hén tarkoittaa samankaltaisia sankaritarinoita
kuin joita sodan kéyneet kertovat kuulijoilleen uudelleen ja uudelleen.

Omat havaintomme néyttévat vahvistavan Orrin havaitseman ilmion sotatarinoiden ole-
massaolosta. Saimme talteen seuraavanlaisen tarinan haastatellessamme kahta Raha-auto-
maattiyhdistyksen huoltomiesta (nimet on muutettu) heidén tydstdén ottamien valokuvien
pohjalta. Tarinassa viallisen automaatin vika paikannetaan virtaldhteeseen sen jalkeen, kun
on todettu johtojen ja lamppujen toimivan moitteettomasti.

Harri:  Siitd tulikin vaikea péivd. Yleensd tulee kerran kuukaudessa tosi vaikeita vikoja. Tosta
se alkaa (osoittaa valokuvaa pdydalld) [...] Sattukin olemaan vield semmonen vaikee
se tapaus. S&hkot oli ja kaikkee. Nousi melkein pystyyn, mutta ei. Sehdn lataa sité
monitoria, 20% ja 60% ja niin. Ja aina putosi.

Pahalta se naytti siind vaiheessa. Sitdhan epailee kaikkea ja loisteita ja tietenkin kun
se putoilee. Ma mittailin kaiken ja totesin, ettd nyt on paha, tosi paha. Ja se osoittautui,
etté oli vieldkin pahempi.

No, tayty ruveta miettimaén ja silloin mennéan naapurikoneelle. Putsataan se rahaluk-
ko. .. Tassa menikin muistaakseni koko aamupdivé ja se poiki paljon muitakin asioita.
Piti hakea tyokalusalkku [...] Sitten joutui automaatin sieluun menemaén ja piti lait-
taa toi maadoitus, kun se péatki ja patki ja kaikki olin pudottanut pelista pois, 1/0 ja
loisteet ja kuitenkin se ei noussut pystyyn. Siind oli ovikortti ja ne kaikki otin pois ja
mikaan ei auttanut. Ja ajattelin et ei jumakauta, eihdn timmaosté olekaan.
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No mulla oli kellorammi mukana ja se on helppo heittaa siihen. Tai oikeastaan ei ole,
mutta kun se on tdméa (monitorin séatdpuikko, jonka Harri on huomannut hyddyllisek-
si, koska sill& ylettyy hyvin ahtaisiin koloihin) niin sitten se on helppo. Yleens4 tarvit-
see ottaa koko koppa pois, mutta ma tydnndn tai ujutan tan sinne valiin ja napsautan
sen kellorammin jalat irti. Selvidd vahemmalld, mutta enhdn maé tollakaan kertaa sitten
silld selvinnyt. Ei se lahtenyt kdyntiin.

Mut kun sama tieto on CPU:ssa, emokortissa ja kellokortissa. Aina ei saa vaihtaa kuin
yhden kerrallaan, paitsi sitten kun se pdivitta4 sen, mutta mitas jarkea sitten on enéda
vaihtaa [...]

Se meni niin pitkaksi se homma, etté piti turvautua evaisiin. Ja se on yks homma, etta
meille ei satu ne ravintolat ja muut, kun on ruoka-aika ja kun on nahty ne keittiét, niin
ei ihan minne vaan tee mieli mennék&an syémaén. Aika vahan on paikkoja jaljell,
missd voi syodd. On hyvé olla vesipullo ja evaat. Monilla on banaani kylld mukana.
Sen md sgin siind. Ja aika lammin péiva oli. Ja samalla kun syd, niin sitd miettii.
Ongelma ei ollut vield ratkaistu.

Siihen tarvittiin jannitemittaria. Joku 4.7 tai 4.8 on se jannite, ja mieluummin on reip-
paasti yli. Ja kylla se taytti. Vaikka vaihdoin johdot ja kaikki niin mikaan ei auttanut,
se ei lahtenyt pystyyn.

Sitten seuraavaksi 1ahdin autolle ja hain lis&é tavaraa, hain emokortin ja CPU:n ja
vaikka mité tavaraa. CPU heitetdan niinku lennosta ja se on nopee testata ja sitten méa
jouduin hakemaan sen emokortin ja 18ysin onneksi sen sieltd ja no ei se sittenkdéan
onnistunut.

Pekka: Kova jétka.

Harri: ~ Niin, no onneksi oli toinen laite vieressa, Tuplapotti ja kun on Marijazz power ja com-

power, niin siind Tuplapotissa oli erilainen power ja ma otin sen sitten siitd. Hetken
mietin et miten ne piuhat laittaa ja miten se toimii. Mutta silla se sitten l&hti pystyyn
ja ma olin paikantanut vian, et se olikin siina powerissa. Ja sitten vaihdoin takasin ja
sama homma. Sitten se naytti pikaisesti siind CPU:lla, siind on seven-segmentti nayt-
td, niin se naytti pikaisesti power down. Mulla on joskus sama vika ollut laitteessa ja
ma epdilin silloin kellorammia ja sillad se silloin 1&hti. Nyt oli sitten pikkaisen erilai-
nen se koodi. No se on semmoinen se nayttd, et se vaan vilauttaa sitd koodia ja siita
pitaa tehda paatoksia, tai sitten voi mittailla, mutta en mé nyt aina mittaile. Se on niin
pienesta kiinni.
Se on se Marijazz semmoinen, ettd. .. no ennen kun se oli sesmmoinen venaléista tekoa
se poweri, niin eihdn se mitddn muuta ollu kun lankaa vaan ja se on se jannite mika
on, mutta ndissé uusissa on elektroniikkaa niin paljon, mika johtaa. M& muistan, et ma
oon putsannut sen virrat paalla ja sinne on mennyt sitd hoyrya ja se on ollut kaputt.
Eliké se varmaan jotenkin ohjas liikaa virtaa. Ne on vahan liian herkkid. Mydhemmin
sitten kuulin, ettd oli sein&ssé héirid, mutta siihen en kylla usko. Nyt kun kévin talla
viikolla siell& niin se toimi ihan ok. Silloin kun I&hdin pois viel& sieltd niin se naytti
aina sita power down.

Pekka: Sait s& sen henkiin silla powerilla?

Harri:  Ai silla samalla? Ei, ma kdvin vaihtamassa. Se naytti power down kun kévin vaihta-
massa semmoisen samanlaisen. Huhta, meidan nero, vaitti et siell& on hairiot4 seindssé
ja se rikko sen powerin. Kun vaihdoin, niin se vilautti kans power down, mutta I&hti
siita sitten pystyyn.

Miten tarinoita voidaan sitten hyddyntad? Niitd voidaan kéyttdd tdydentdmaan ja kor-
vaamaan varsinaisten ohjekirjojen siséltod, silla verrattuna oppaista 16ytyviin méardmuo-
toisiin ohjeisiin niissd on enemmé&n kontekstuaalisia osasia, jotka helpottavat mieleenpa-
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lauttamista silloin, kun tydntekija on samassa tilanteessa kuin tarinan kertoja itse aikoinaan
oli [Davenport ja Prusak, 2000, 82]. Huoltomiehen kertomana tarina siséltad detaljeja juuri
oikean verran juonen kuljetuksen kannalta, joten sen seuraaminen on toiselle ammattimie-
helle helppoa. Juonen ansiosta loppuratkaisun ja siihen johtavat vaiheet pystyy muistamaan
oikeassa jarjestyksessa [Orr, 1996, 125].

Yksinkertaisimmillaan tarinoiden sisaltdmé tieto saadaan huoltomiesten kayttoon teke-
mélla sitd varten tietdmyskartta (knowledge map), johon tallennetaan kunkin aihepiirin
parhaiten tunteva ihminen organisaatiossa. Ongelmien ilmaantuessa voidaan tallgin 16y-
t&4 asiantuntevaa apua puhelimella télle henkil6lle soittamalla [Davenport ja Prusak, 2000,
71-72]. Toinen vaihtoehto on tallentaa tarinoita “lessons learned”-videoesityksiksi, joita
voidaan esittdd yrityksen henkilokunnalle [Linde, 2001, 165].

4.4 Taitotason lasku vai kasvu?

Tyo6n ja teknologian tutkimuksessa on yleisend keskustelunaiheena ollut jo monen vuosi-
kymmenen ajan vdittely siitd, seuraako tietoteknistymisestda mahdollisuus tyontekijoiden
méaaran vahentdmiseen ja jaljelldolevien ihmisten korvaamiseen aiempaa heikommin kou-
lutetulla tyévoimalla (de-skilling) vai onko uuden teknologian vuoksi palkattava entista tai-
tavampaa tyovoimaa kasvaneiden taitovaatimusten vuoksi (up-skilling, upgrading). Taito-
tason kasvua tukevat havainnot siita, etta tietotekniikan kaytto edellyttdd usein aiempaa vai-
keamman ty6td kontrolloivan symbolijarjestelmén (eli kayttoliittymén) omaksumista van-
han tilalle, sek& taitovaatimusten siirtyminen toisaalle, aiempaa haastavampiin tehtaviin
[National Research Council, 1999, 38]. Taitotason laskun taustalla taas on ajatus siita, ettd
tyon késitteellisesti haastavat tehtdvéat voidaan antaa ohjelmoijien suoritettavaksi ja antaa ih-
misten vain sy0ttad tietoa jarjestelmaén ja tarkkailla laitteiden toimintaa [Braverman, 1974,
329-332].

Myos jakautuminen kahtia (polarization) on mahdollinen. Siind osa ammateista muuttuu
rutiininomaisiksi, osa taas haastavammiksi, jolloin lopputuloksena suuressa mittakaavassa
tarkasteltuna on ammattien yhteisen haastavuuden sdilyminen entiselldan [Attewell, 1992]
[National Research Council, 1999, 38]. Polarisaatiota voi aiheuttaa esimerkiksi jakautumi-
nen tietotyon tekijéihin ja muihin tyontekijoihin. Tuloksena olisi tallgin tyontekijoiden
jakautuminen voittajiin ja havigjiin [Blom ym., 2001, 49-51]. Toinen vaihtoehto on, et-
t4 muutos tapahtuu kunkin ammatin sisélla tyétehtévien tasolla, jolloin tyén haastavuus
sailyy ennallaan, mutta eri tyotehtévien keskinéiset painotukset muuttuvat (mixed change)
[National Research Council, 1999, 38]. Huoltotytssa tdma voi esimerkiksi tapahtua siten,
ettd viat saattavat uutta teknologiaa soveltamalla siirtyd toisaalle. Tdma voi edellyttdd uu-
denlaista huoltoty6td ja mahdollisesti kolmansien osapuolien, kuten tietoliikenneyhteyksien
toimittajien, huoltopalveluihin tukeutumista.

Taitotason muutoksista esitetyistd hypoteeseista yksik&én ei ole saanut Kirjallisuudessa
yleistd hyvaksynt&d, ja monet kirjoittajat ovat myds argumentoineet, ettd muutosten mit-
taaminen yhdelld ainoalla akselilla jattd4d huomiotta muun muassa eri taitojen yhdistdmisen
tuomat vaikutukset [National Research Council, 1999, 40]. Federico Butera esitta4, ettd nyt
esitellyt hypoteesit ovat vaihtoehtoisia tulevaisuuden trendejd, joista toivotuimman voi ku-
kin yritys itse valita ja p&asté siihen tietoisella suunnittelulla [Butera, 1990, 18-19].
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4.5 Kirjallisuuskatsauksen johtopaatokset

Téssé luvussa esiteltiin huoltotydhon liittyvien tekijéiden taustoja kirjallisuudesta 16ytyvan
tiedon pohjalta. Lahestymistapoja huoltotyon tarkasteluun olivat (1) tietotyd, (2) huoltotyo-
hon kuuluvat roolit, (3) hajautuneen tietopd&doman hallinta ja (4) tietotekniikan aiheuttamat
tyon vaatimustason muutokset.

N&mé& nakokulmat valittiin joko siksi, ettd ne nousivat esiin kayttajatutkimuksen aika-
na tai koska ne tarjosivat taustaa sille, mihin suuntaan huoltoty6 voi tulevaisuudessa olla
muuttumassa.

Naiden lahestymistapojen joukko ei luonnollisestikaan ole kattava. Sité olisi voitu tay-
dentdd vield esimerkiksi logistiikkaan liittyvélla kartoituksella, jossa olisi kayty lapi ne
teknologiat joiden varassa huoltotydn onnistuminen talla hetkell& on: tietoliikenneyhteydet
laitteilta keskusjérjestelmille, varaosatarpeen seuranta, aikataulujen laadinta jne. Hyddyllis-
t& olisi luultavasti my6s ollut yritysten huoltomiehiin suuntaaman koulutuksen ja tiedotta-
misen tarkasteleminen. N&ma aiheet ovat kuitenkin luonteeltaan tukitoimintoja varsinaisel-
le huoltotydlle, ja siten sivussa tdméan diplomityén padkohteesta eli varsinaisesta huoltoty6n
luonteesta kaytannon tasolla.

Seuraavassa luvussa tiivistetddn huoltotydssa odotettavissa olevat muutokset trendeiksi,
joihin tulevaisuuden huoltotyén menetelmien ja vélineiden suunnittelu voidaan perustaa.
Menetelmien ja vélineiden ideoinnin vaiheet kuvataan tdmén jélkeen luvussa 6.



Luku 5

Huoltotyon trendit

Téassé luvussa esitettavét trendit ovat syntyneet kdyttajatutkimuksen ilmidité jaja tulevai-
suuden tyoté kirjallisuudessa késitelleiden tutkijoiden esittdmi& mielipiteitd yhdistamall,
ja niitd on tarkennettu haastatteluilla. Ne jakautuvat yleisiin trendeihin ja yrityskohtaisiin
suunnitelmiin. Yleiset trendit eivét liity suoraan huoltoty6hon, vaan koskevat koko yhteis-
kuntaa ja tyon tekemistd yleensd. Yrityskohtaiset suunnitelmat taas ovat kehityssuuntia,
joista yritykset padttamaan strategisilla valinnoillaan. Luvussa 4.4 késiteltyé taitovaatimus-
ten muuttumista ei laskettu mukaan yleisiin trendeihin, koska varmuuteen muutoksen suun-
nasta ei katsottu naytetyn riittdvasti todisteita.

Proakt-hankkeessa trendejé kéytettiin tiivistdmaan kirjallisuuskatsauksen tuottama tieto
muotoon, joka voi ohjata tulevaisuuden tuotekonseptien suunnittelua oletettavissa olevaan
kehityssuuntaan. Kuinka tdma tehtiin kdytanngssé, kerrotaan luvussa 6.2.

5.1 Yleiset trendit

Yleiset trendit ovat sellaisia yhteiskunnassa oletettavasti tapahtuvia muutoksia, joilla on
suoria vaikutuksia huoltotyon jarjestamiseen. Kun huoltoty6t4 kehitetéan, voi ndiden muu-
tosten huomioinnista 16ytya seké haasteita ettd uusia mahdollisuuksia.

5.1.1 Seurannan ja automaattisen raportoinnin lisddntyminen

Tietoliikenneyhteyksien asentaminen huoltokohteisiin antaa yrityksille mahdollisuuden
seurata seka laitteiden ettd huoltomiesten toimintaa entistd tarkemmin. Tietokoneistettu lai-
te pystyy havaitsemaan huollon aikana tehdyt komponentin vaihdot ja muut toimenpiteet ja
raportoimaan niistd yrityksen keskusjarjestelmaén. T&sta on etua seké varaosien kulutuksen
reaaliaikaisessa seurannassa ettd vikojen syiden saattamisessa tuotekehitysosaston tietoon.

Ty6n seurannan lisdantyminen vaikuttaa huoltotyén henkiseen kuormittavuuteen. Stres-
sid voivat lisatd myos tyotehtévien ristiriitaiset vaatimukset: toisaalta toivotaan entisté itse-
naisempad ongelmanratkaisua ja omatoimisuutta, toisaalta taas toimintaa valvotaan tarkem-
min kuin ennen [Blom ym., 2001, 114-119].

60
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5.1.2 Ymparivuorokautistuminen

Laitteiden huolto on helpointa suorittaa hiljaisena aikana, jolloin niilld on véhén kaytta-
jid eikda heidén lasnéolonsa ei haittaa tyon tehokasta suorittamista. Nain asiakkaille syntyy
tyOsté vahiten hairiotd, mika on tarkedd myos laitteen sijoituspaikan omistajan kannalta.

Hiljaiset vuorokauden hetket ovat kuitenkin nyky-yhteiskunnassa vahenemaéssd, koska
ihmisten tyOajat ovat laajenemassa perinteisen virka-ajan ulkopuolelle. Sama koskee vii-
konloppujen ja pyhapdivien erikoisaseman heikkenemistd. On havaittu, ettd samalla kun yo-
ty® on viime vuosina harvinaistunut, on téihin ruvettu tulemaan aamuisin yhé aikaisemmin
tai sieltd lahtemaén yha mydéhemmin [Hamermesh, 1996]. Syynd tytaikojen muutokseen
ovat entistd joustavammat ty6ajat, sill& vuorotyd ei ole endd 70-luvun jalkeen ole yleisty-
nyt merkittavasti [National Research Council, 1999, 58]. Hissien korjaamisen kannalta té-
ma muutos saattaa edellyttdd aiempaa epétyypillisempid tydaikoja, mikéli etenkin liikekiin-
teistOt ryhtyvét pitdmaan ovia auki asiakkailleen yha pitempéén ja toivovat samalla huollon
aiheuttavan asiakkaille haittaa mahdollisimman véahan.

Raha-automaattiyhdistyksen huoltomiehille epétyypilliset tydajat ovat tuttuja jo nyky-
aankin ilta-aikaan aukeavien ravintoloiden vuoksi. Paikalle on mentévé ravintolan aukio-
loaikana, sill4 automaatin avaaminen edellytt&a sijoituspaikan tyontekijélta saatavan avai-
men kayttod. Koneella poikkeaviin vuorokauden aikoihin tehd&én toistaiseksi vain Kiireel-
lisia korjauskéaynteja. Tavalliset huoltok&ynnit taas yritetdan tehdé téihinmeno- ja paluuai-
kojen ulkopuolella.

Sekd Raha-automaattiyhdistys ettd Kone ovat ratkaisseet ymparivuorokautistumisen
asettamat vaatimukset jarjestamélla paivystyksen poikkeavia aikoja varten. RAY:II& kukin
padkaupunkiseudun huoltoedustaja joutuu péivystdméan yleenséd kolmena viikonloppuna
vuoden aikana. Yopaivystysté sen sijaan RAY:I14 ei ole. Koneella péivystys on ymparivuo-
rokautinen, silld hissivikoihin liittyy aina myds henkil6turvallisuusriskejd, joihin on voitava
reagoida nopeasti. Tahan tehtdvaan on palkattu erikseen omat huoltomiehensa.

Huoltomiesten tydaikaa ei kumpikaan tutkimuksen kohteena olleista yrityksista ole maa-
rannyt tarkasti, vaan se on kunkin huoltomiehen itse paatettavissa.

5.1.3 Ennakoiva huolto

Parhaiten kunnossapito toimii silloin, kun yksittdisten komponenttien yhteinen vikaantu-
mistiheys on juuri ja juuri huoltokdyntien tiheytta harvempi. Téhén péaastaan, mikali viko-
jen ilmaantuminen onnistutaan ennakoimaan riittdvan hyvin. Taméntyyppisté huoltoa kut-
sutaan ennakoivaksi tai laiteohjatuksi huolloksi, jolloin kustakin laitteesta huolehditaan yk-
silollisesti optimaalisella tavalla, riippuen sijoituspaikasta, kayttomaaristé ja -tavoista se-
ka mallityypeistd. Raha-automaattiyhdistykselld ennakointiin pyritaan sillg, ettd automaatit
normaalien vikailmoitusten liséksi tekevat komponenteistaan myds niinkutsuttuja informa-
tilvisia vikailmoituksia. Niiden tarkoitus on kertoa jarjestelmélle komponenttien kulumi-
sesta ja likaantumisesta vield niiden ollessa k&yttokunnossa. Talloin huoltokéynti pystytéan
ajoittamaan ennalta sopivaan hetkeen. Ongelmat informatiivisten ilmoitusten kdyttamises-
sé kattamaan kaikki laitteiden komponentit ovat anturitekniikassa: mittaamiseen kéytettavat
osat vikaantuvat nopeammin kuin kohteet, joiden vikaantumista mitataan. Tdmé ongelma
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hidastaa viel4 talla hetkella ennakoivan huollon yleistymisté.

5.1.4 Tiedon nopea vanheneminen ja sen jatkuva paivittdmisen tarve

Vaatimusta kyetd omaksumaan uutta huoltoty6hon liittyvaa informaatiota kasvattavat seu-
raavat tekijat:

1. Informaatioteknologian hyédyntdminen. Kunnossapidon tueksi ollaan sek&d Raha-
automaattiyhdistyksessé ettd Koneella kehittdméssd uusia mukana kannettavia lait-
teita matkapuhelimia tdydentdmé&an. Vaikka kaikki tarpeellinen informaatio pyritdén-
kin kokoamaan selailtavissa olevaan muotoon, voi painettujakin ohjeita tarvita vie-
14 pitkdan. Koska sahkoisessd muodossa oleva tieto on mahdollista péivittdd usein,
edellyttdd ajan tasalla pysyminen aktiivista tiedonhankintaa.

Teknologian lisddntyminen voi kasvattaa myos eri osapuolten rakentamien jérjestel-
mien verkottamista, mik& saattaa tehdd vianpaikannuksesta haastavaa ja yllatyksié
siséltavad. Esimerkiksi puhelinverkko, internet, halytyskeskus, huoltoyritysten kes-
kusjarjestelmét ja laitteiden siséiset komponentit on saatava toimimaan virheettd yh-
dessd. Haastatteluissa huoltomiehet kertoivat, ettd nykyiselldén integrointi ei ole vie-
1& merkittavasti vaikeuttanut vikojen paikantamista. Esimerkkind kohdatuista ongel-
mista mainittiin se, etta talojen puhelinverkkoja uusittaessa hissiin johtavien linjojen
kytkeminen unohdetaan silloin tallgin.

2. Uudet hissit siséltdvat ominaisuuksia, joiden sadtdminen tehdaén ohjelmallisesti kan-
nettavia tietokoneita kayttaen. Koska ohjelmiin on kytkintauluja helpompi suunnitella
uusia toimintoja, voi tulevaisuuden hissien huolto vaatia entistd useampien piirteiden
opettelua. Myds Raha-automaattiyhdistyksessé vastaava kehityssuunta on mahdolli-
nen, jos monitoreja sisaltavat automaatit alkavat yleistyé ja mekaanisia osia sisaltavat
pelit (kuten pajatso ja hedelmdpeli) alkavat vahentya.

3. Ennakoiva huolto tekee kaikista kunnossapidon kohteista erilaista huoltoa edellyt-
tavid. Laitekohtaiset kunnossapito-ohjeet ja huoltopalvelujen yksildllinen raatalointi
johtavat siihen, ettd huolto on erilaista eri paikoissa ja edellyttdd poikkeustapausten
muistamista kohteesta toiseen siirryttaessa.

Yll&olevista syista johtuen vaihtuvasisaltoistd informaatiota tulee oletettavasti olemaan
aiempaa enemman. Ratkaisuksi tiedonhallintaan sek& RAY ettd Kone ovat kehittaneet kdm-
menmikroihin perustuvia keskitettyjé jarjestelmid. Kéyttdjakeskeisen suunnittelun kannalta
haasteena niiden luonnissa on tiedon esittdminen séhkdisessd muodossa helpoimmin omak-
suttavalla tavalla. Tiedon seuraamisen ei tulisi lisatd sellaista paneutumista tarvetta, joka
veisi aikaa varsinaiselta huoltoty6lta.

5.2 Yrityskohtaiset suunnitelmat

Vaikka kunnossapitotyd on Koneen ja Raha-automaattiyhdistyksen huoltomiehilla monil-
ta osin hyvin samankaltaista, on yritysten liiketoiminnassa eroja. Tasta seuraa pyrkimyksié
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kehittdd huoltoty6ta eri suuntiin. Tarkein ero syntyy siitd, luetaanko kunnossapito liiketoi-
minnaksi vai kulueraksi, josta tulisi pyrkia eroon. Koneella kunnossapito on osa yrityksen
lilketoimintaa. Raha-automaattiyhdstyksessé sen sijaan kunnossapito on sijoituspaikoille
ilmaista, ja ne saavat automaatin esilldpidosta kayttomaéraan verrannollisen korvauksen.
Eroista huolimatta laitteiden vikaantuminen aiheuttaa molemmille yrityksille aina kustan-
nuksia: Raha-automaattiyhdistykselle pelitulojen menetyksind ja Koneelle siksi, etta lasku-
tus ei perustu korjauskayntien maaraan.

Edelliset luvut k&sittelivat trendejé, jotka ohjaavat sek& Raha-automaattiyhdistyksen ettéa
Koneen huoltotyon kehitystd. Tassé luvussa esitelldén yrityskohtaisia suuntalinjoja, joista
monet perustuvat strategisiin ratkaisuihin.

5.2.1 RAY: Kunnossapitoitsepalvelu

Mikali automaatit pystytdan tulevaisuudessa rakentamaan nykyista h&iriéttomammiksi,
muuttuu myos niiden huoltaminen tdmanhetkistd helpommaksi. Télldin tarjoutuu mahdol-
lisuus siihen, etté sijoituspaikan omistajan tehtévié laajennetaan myds kunnossapitotehté-
viin rahastuksen ja pintapuolisen pyyhkimisen liséksi. Esimerkiksi rahalukon voisi talléin
muuttaa ulkoa irroitettavaksi, jolloin sen puhdistamiseen ei end4 tarvittaisi huoltomiehen
kayntia.

Nimi "kunnossapitoitsepalvelu”on muunnos vaihtorahaitsepalvelusta, jolla tarkoitetaan
jo nykyadn kéaytossa olevaa kaytantod, jossa sijoituspaikka tyhjentda eli rahastaa haluami-
naan hetkind automaatin sinne kertyneisté kolikoista. Sijoituspaikka saa ndin vaihtorahaa
kassaansa eiké huoltoedustajien tarvitse kuljettaa mukanaan rahaa, mika lisaa tyoturvalli-
suutta. Kunnossapitoitsepalvelu on puheenaiheena arkaluonteinen, silld se aiheuttaa huol-
tomiehissa vastustusta, varsinkin jos uusia haasteita ei samalla synny poistuvien tilalle.

5.2.2 RAY: Automaattien etdkonfigurointi

Peliautomaattien verkottaminen ja ohjelmallisesti toteutettujen toimintojen yleistyminen
antavat mahdollisuuden ohjelmissa olevien virheiden korjaamiseen automaatilla kdymét-
td. Talld hetkelld tdh&n ei kuitenkaan ole aikomusta Raha-automaattiyhdistyksella siir-
tyd, silld kyseessa on uskottavuuskysymys: téllainen verkottaminen tekisi mahdolliseksi
myos pelitilanteisiin vaikuttamisen koneen ulkopuolelta. Asiakkaan téytyy kuitenkin voi-
da luottaa siihen, ettd pelitulosten arvonta tapahtuu hénen edesséén seisovan koneen si-
séll& eik&d muualla hénen ulottumattomissaan. Vaarinkasityksen syntyminen saattaisi vieda
pelaajien luottamuksen automaatin tekemiin oikeudenmukaisiin paatoksiin. Mikéli Raha-
automaattiyhdistys rupeaisi tekem&an ohjelmistojen etdpdivityksia, asiakkaat eivét voisi
enéé luottaa siihen, etté pelit silti pelattaisiin tietoliikenteen niihin vaikuttamatta.

5.2.3 RAY: Toimistojen vdheneminen

Raha-automaattiyhdistyksen huoltomiehilld on heiddn Koneella tydskenteleviin kollegoi-
hinsa néhden sikali parempi tydympéristo, etta kullakin kunnossapitotiimilla on kdytdssaan
toimisto, josta loytyy varaosia, kahvipoytd aamuisia keskusteluja varten seka paikka vii-
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vakoodeilla toimivan tydnkirjaajan (eli nk. rake-palikan) purkamiseen keskustietojarjestel-
maan. Koneella ei téllaisia tiloja Helsingin keskustaa, Lohjaa ja Porvoota lukuunottamatta
ole, mutta sen sijaan heilld on yrityksen puolesta kdytdssaan auto, jossa voi kuljettaa tar-
peellisimpia varaosia. Vikakaynneistd saatiin tutkimuksen tekemisen aikaan (2002) tiedot
taksien tilausjarjestelmén kaltaisella jarjestelmallé.

Raha-automaattiyhdistyksen toimistot ovat kuitenkin vahenemassd, joten huoltomiesten
mahdollisuudet ndhdé toisiaan vaikeutuvat. Tama tulee vaikuttamaan tiedonkulkuun yrityk-
sen sisélla. T&td tarkasteltiin luvussa 4.2.2, ja todettiin nykyisen kdytdnnon toimivan melko

hyvin.

5.2.4 Kone: Raportointitien suoristuminen

Kone on parantanut asiakaspalveluaan viime vuosina siten, etta kiinteistoistd vastaavat hen-
kilot voivat halutessaan seurata hisseille tehtyja huoltoja ja korjauksia internet-sivuilta. Jér-
jestelmd on l&hes reaaliaikainen, silla tieto paivittyy sivuille heti, kun huoltomies kuittaa
kdynnin suoritetuksi omalla paatelaitteellaan. Sivuille kulkeutuu myés tieto kdynnin luon-
teesta ja tehdyistd operaatioista siten kuin huoltomies ne raportoi.

On selvéa ettd hissien kunnossapitoon perehtyméttomien asiakkaiden huomiointi rapor-
toinnissa tuottaa ongelmia huoltomiehille. Aiemmin tyGraportit on voinut Kirjoittaa vakiin-
tuneilla lyhenteilld, jotka on osattu tulkita oikein oman yrityksen sisélld. Monien toimenpi-
teiden kuvaaminen lyhyessd asiakkaiden ymmartdmassa tekstimuodossa on vaikeaa, ja sik-
si huoltomiesten kannalta ennestéankin jo tietoliikennekatkoksien vuoksi hankalana pidetty
raportointi hairitsee tulevaisuudessa varsinaista kunnossapitotyota nykyistd enemman.

Koneen perspektiivisté tarkasteltuna asiakaspalvelu on kunnossapitoliiketoiminnan tér-
keimpi& kilpailuvaltteja, ja asiakkaiden omistamia arvokkaita hisseja koskevat tiedot kuu-
luukin saattaa asiakkaan tietoon. Haasteena on toteuttaa tdméa raportointi siten, ettd se
ei muodostu huoltomiesten nakokulmasta liian ty6laaksi — jolloin raporttien sisaltéon jaa
puutteita — ja samalla tarkoituksensa huonosti tayttavaksi.



Luku 6

Huoltotyon proaktiiviset skenaariot

Téassé luvussa kuvataan, kuinka lukujen 2, 3 ja 4 tarjoamasta tiedosta tuotettiin Proakt-
projektissa tuotekonsepteja tulevaisuuden huoltotyon tarpeisiin. Ensiksi kuvataan tuotekon-
septien kehittdmisen prosessi yleiselld tasolla ja tarkastellaan hankkeessa kohdattuja tahan
liittyneitd ongelmia ja keinoja niiden ratkaisemiseksi. Tdémaén jélkeen kuvataan kuinka vai-
heet toteutettiin. Luvun lopussa konseptit esitetddn kuvitettuina skenaarioina ja tulosten
hyvyytté arvioidaan kdyttéen kriteereind kayttajatutkimuksessa ja kirjallisuuskatsauksessa
havaittuja vaatimuksia sek& tuotekonseptien proaktiivisuuden astetta.

Koska tassd diplomitydssa kuvattu tutkimus oli téllaisenaankin laaja, paatettiin vuoro-
vaikutteisin prototyypin suunnittelu ja toteutus rajata tyon ulkopuolelle. Tahan paatokseen
vaikuttivat myos teknologiset rajoitukset: luvussa 2 kuvattuun sipulimalliin (kuva 2.5, s. 23)
pohjautuvan jarjestelman rakentaminen huoltoymparistodn ei olisi ollut mahdollista kay-
tettévissa olevilla resursseilla. Konseptit (luku 6.3) luotiin ajatellen niiden toteutettavuutta
5-10 vuoden kuluttua, joten niissa oli muitakin vaikeasti toteutettavia ominaisuuksia. Tar-
kemmin ndita kysymyksié tarkastellaan luvussa 2.2.3.

6.1 Kayttajakeskeinen tuotekonseptien suunnittelu

Ennen varsinaisen tuotekehityksen aloittamista tehtavaa tuoteideoiden tuottamista kutsu-
taan tuotekonseptien kehittémiseksi (concept development, [Ulrich ja Eppinger, 2000, 60]).
Se on luonteeltaan luova ja avoin prosessi, eika sitd aloitettaessa voida tarkkaan tietda, mil-
laiseen lopputulokseen (eli konseptiin) tullaan p&datymaan. Tarkoitus on, ettd konseptin pe-
rusteella voidaan yrityksessé tehdé péaatos siitd, onko tuotteelle tarvetta ja kannattaako var-
sinainen tuotekehitys aloittaa [Khurana ja Rosenthal, 1998, 59]. Ratkaisun tekoa tukemaan
voidaan tehdd taloudellinen toteutettavuustutkimus (feasibility study).

Kun tuotekonseptit luodaan kayttdjien tarpeita (needs) selvittdmalld, kutsutaan proses-
sia kayttajakeskeiseksi tuotekonseptien suunnitteluksi (user-centered product concept de-
sign, UCPCD) [Kankainen, 2003]. Kuva 6.1 esittad sen ja kaytettavyyssuunnittelun (usabi-
lity engineering, esim. [Nielsen, 1993]) valista suhdetta. Seuraavat luvut siséltdvat kuvauk-
sen kuvan 6.1 vasemman puoliskon tydvaiheista.

65
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Kuva 6.1: Kéyttajakeskeisen tuotekonseptisuunnittelu (user-centered product
concept design, UCPCD) kaytettavyyssuunnittelun (usability engineering) esival-
misteluna. Suunnitteluohjeistuksesta (design brief, mission statement) kehitet&an
tuoteidea eli konsepti, jonka pohjalta voidaan — toteutettavuustutkimuksella (fea-
sibility study) tdydennettynd — tehda paatds varsinaisen tuotekehityksen aloittami-
sesta. UCPCD:n tehtdvand on varmistaa, ettd tuotteelle on tarvetta. Tall6in tuo-
tekehitysresursseja ei kuluteta sellaisen tuotteen suunnitteluun, jolle ei 16ydykaan
asiakkaita. Lahteet: [Kankainen, 2003] (kaavion vasen puoli), [Mayhew, 1999, 6-
7] ja [Nielsen, 1993, 72] (oikea puoli, otsikot Mayhew’lta).

6.1.1 Tarpeet ja kayttagjakokemus

Kéyttajakeskeinen tuotekonseptisuunnittelu tdhtadd kayttajien tarpeiden tunnistamiseen ja
tuoteideoiden kehittdmiseen niiden pohjalta. Tarpeilla tarkoitetaan tekijoitd, joita hy-
Vassé tuotteessa on oltava, jotta sen kayttd olisi miellyttav&a (pleasurable). Niitd ovat
[Kankainen, 2003, 3]:

Maaritelma 11 (Kayttajatarpeet, Kankainen 2003)

1 Motiivit, joiden saavuttamista kayttaja pitada tarkedné omassa toiminnassaan
ja elamassaan (motivational level needs). 2 Keinot ndiden tavoitteiden saavut-
tamiseen (action level needs).

Méaéritelméan jalkimmaéisen osan kuvaamat toimintatason tarpeet vastaavat tehtavéana-
lyysin (s. 17) tavoitteital. Ensimmaisestd osasta johtuen tarpeilla on vahva arvolataus: hy-
va tuote ei voi olla sellainen, jonka kayttd on ristiriidassa kéayttdjan asenteiden kanssa.
Kayttdjakeskeisessd tuotekonseptisuunnittelun yhteydessé puhutaankin kaytt&jakokemuk-
sesta (user experience) [Alben, 1996, 12]:

1T4ta yhteyttda Anu Kankainen ei artikkelissaan tosin suoraan mainitse, mutta toimintatason tarpeen méari-
telman perusteella yhteys vaikuttaa ilmeiselta
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Maaritelma 12 (Kayttdjakokemus, ACM 1996)

By ““experience” we mean all the aspects of how people use an interactive
product: the way it feels in their hands, how well they understand how it works,
how they feel about it while they’re using it, how well it serves their purposes,
and how well it fits into the entire context in which they are using it.

Tarpeilla on kahtalainen merkitys tuotteen olemassaolon kannalta: k&yttéjille ne ovat en-
sisijainen syy tuotteen kdyttdmiseen. Suunnittelijoille ne taas tarjoavat lahtokohdan sen rat-
kaisemiseen, millaista tuotetta kayttdjat mieluiten k&yttaisivat. Tarpeiden etsintéda kutsutaan
tarvekartoitukseksi (needfinding) [Patnaik ja Becker, 1999].

Tarpeiden kartoittaminen on vaikeaa, silla kayttajat eivat valttamatta suoraan kysyttaes-
sé& osaa kertoa todellisia syit4 kuluttajatottumuksilleen tai pyrkivét tietoisesti tai tietdmat-
tddn antamaan vain loogisia, perusteltavissa olevia syitd valinnoilleen [Jordan, 2000]. T&-
man ongelman kiertdmiseksi tarvekartoitusta ei suositella ei suositella suoritettavaksi yksis-
taan haastatteluilla. Sen sijaan kayttéjia havainnoidaan heidan luonnollisessa toimintaympa-
ristosséan ja kaytetdan epadsuoria tutkimusmenetelmia, joissa tarkkojen kysymysten sijasta
kayttajat pitavat itsestaén esimerkiksi paivékirjaa. Muutamia ndistd menetelmista mainitaan
seuraavassa luvussa.

Nayttad silté, ettd kayttdjakeskeinen tuotekonseptisuunnittelu on useimmiten yhdistetty
osaksi kuluttajatuotteiden suunnittelua. Siksi kdyttdjien henkilokohtaisia eldméanasenteita
pidetéan tarkeing, ja tehokkuuteen liittyvat ndkokulmat ovat taka-alalla. Proakt-hankkeessa
suunnittelun kohteena oli sen sijaan tuotekonseptien kehittdminen tydympériston asettamiin
tarpeisiin. Tahan seikkaan ja sen aiheuttamiin muutoksiin palataan tarkemmin luvussa 6.2.

6.1.2 Suunnitteluprosessin vaiheet

Kéyttdjakeskeiset konseptisuunnitteluprojektit ovat intensiivisid: luovan luonteensa vuoksi
ne ovat lyhyitd, sill4 keston pitkittyessé vaarana on innostuksen vaheneminen ja kayttéjista
opittujen asioiden unohtuminen. Lopputuloksena saattaa liian pitk&&n kesténeissa projek-
teissa olla konsepteja, jotka perustuvat mielikuvituksettomiin itsestadnselvyyksiin tai eivat
sovi kéyttdjan toimintatapoihin parhaalla mahdollisella tavalla.

Seuraavat kappaleet kuvaavat lyhyesti kuvassa 6.1 mainittujen vaiheiden sisallén. Paa-
asiallisena lahteend on ollut Anu Kankaisen esittdma prosessimalli, mutta josta vuoro-
vaikutteisten, pitkélle viimeisteltyjen prototyyppien kehittdminen on jatetty ulkopuolelle
[Kankainen, 2003].

Suunnitteluohjeistus. Konseptien luonti aloitetaan lyhyestd suunnitteluohjeistuksesta
(design brief, mission statement), joka méa&raa suunnittelun aihepiirin ja aiotut sek& usein
ratkaisuun kaytettdvéksi aiotun teknologian, mutta jattdd varsinaisen ratkaisutavan avoi-
meksi. Suunnitteluohjeistus voi siten antaa tehtavaksi esimerkiksi “suunnitella laitteen, jo-
ka mahdollistaa lasten ja heidan sosiaalisen verkostonsa luoda ja l&hett&a toisilleen kuva-
viestejd langattomasti.” [Kankainen, 2003, 4].
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Kayttajatutkimus. Tarpeiden kartoitus edellyttdd kadyttdjien tutkimista. Kayttajakeskei-
sessé tuotekonseptisuunnittelussa tavoitteena on saada kokonaisvaltainen késitys siitd, mil-
laista kayttajana oleminen on [Patnaik ja Becker, 1999, 41]. Analyyttisten menetelmien si-
jaan téhén suositellaan kéytettavéksi kuvailevia menetelmid, joita ovat olleet mm. seuraa-
vat:

¢ Tilannepohjainen haastattelu (contextual inquiry), jossa tutkija haastattelee kayttajaa
hé&nen tehdessa normaalia tyotaan. Keskustelunaiheet pidetdén kunkinhetkista tytvai-
hetta koskevina, jotta kdyttajan tydstd saadaan mahdollisimman yksityiskohtaista tie-
toa. Tatd menetelmad kuvailtiin myos luvussa 3.2 (s. 32) [Beyer ja Holtzblatt, 1998,
102-107] [Hackos ja Redish, 1998, 41-78].

e Varjostaminen (shadowing) eli kéyttdjan hiljainen seuraaminen ja havainnointi
[Sachs, 1993].

e Luotaimet (cultural probes) eli tehtdvépakettien antaminen kayttéjien itsensé taytetté-
vaksi. Paketit kerdtaan esimerkiksi viikon kuluttua takaisin, ja talléin niiden pohjalta
tehdaén haastattelu. Vaihtoehtoinen tapa on pyytéa kayttéjia lahettdmaan tuotoksensa
postissa takaisin tutkijoille. Paketit voivat sisaltdd esimerkiksi postikortin jokaiselle
tutkimuksen péivélle [Gaver ym., 1999].

e Roolipelit (role-playing), joissa ndytelldadn kayttdjien kohtaamia tilanteita joko tutki-
joiden kesken tai yhdessé kéyttajien kanssa [lacucci ym., 2000].

e Paivakirjat (diaries), joilla kdyttajat raportoivat tekemiéén asioita sadnnéllisin ajan-
vélein ja ajatuksiaan heille annettuun muistikirjaan. Menetelmé&a voidaan tehostaa
haastatteluilla tutkimuksen aikana. Kéyttdjat voivat myos tdydentdd kirjoituksiaan
esimerkiksi kuvilla ja piirroksilla [Rieman, 1993].

¢ Kohderyhmahaastattelut (focus group interviews), joissa kerdtdan joukko kayttdjid
keskustelemaan omista kdyttokokemuksistaan. Tavoitteena on luoda ilmapiiri, jossa
kaikkien osanottajien mielipiteet tulevat esiin tasa-arvoisesti ja keskusteluista saa-
daan talteen tarinoita my6hempéad analyysia varten [Hackos ja Redish, 1998, 145-
148].

Kéytanndssa suurin osa kayttajatutkimuksesta sisaltdd kéynteja kayttdjien luokse heidan
omaan toimintaympéristoonsa. Yhteenvedot muiden tutkijoiden kanssa valittomasti kayn-
tien jalkeen ovat térkeitd, silld& muuten vaarana on yksityiskohtien unohtuminen ja muiden
tutkijoiden ja&dminen tiedosta paitsi [Hackos ja Redish, 1998, 222]. Tuotekonsepteja kehi-
tettdessd erityisesti kayttéjatarinoiden (stories, narratives) kerddmisté pidetéan tarkeand, sil-
I& niiden kautta on mahdollista ymmaértaa kéayttajadkokemusta ja kontekstia hanen omin sa-
noin (esim. [Kankainen, 2003, 4][Erickson, 1995, 44-50]). Proakt-hankkeessa tarinoita voi-
tiin siis hyodyntaé kahdella tavalla: niiden havaittiin olevan térkeé yritysten tietopddoman
hallinnan véline (luku 4.3) ja my6s konseptinsuunnitteluprosessin tydkalu.

Aineiston analysointi ja ilmididen etsiminen. Kéyttajatutkimuksen havainnot analysoi-
daan muun tutkimusryhmén kanssa, jotta ryhmaén jasenet saavat oppia toistensa huomioista
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ja voivat muodostaa yhteisen ndkemyksen (shared understanding) tutkimistaan kayttdjis-
ta [Beyer ja Holtzblatt, 1998, 126-128]. Tamé& voidaan tehd& yhteisessd istunnossa, jos-
sa kukin ryhmaén jasen esittelee tutkimansa kayttajat, ja muut tekevat samalla muistiin-
panoja kuulemastaan ja ndkemastaan. Yleensd havainnot tehdaan tarralapuille, jotta nii-
ta voidaan myohemmin ryhmitelld kokonaisuudeksi, jota kutsutaan yhteenkuuluvuuskaa-
vioksi (affinity diagram, KJ diagram). Kustakin kayttajasta voi syntyé lappuja n. 100 kpl
[Beyer ja Holtzblatt, 1998, 156].

Yhteenkuuluvuuskaavion luonti on tiedonanalysointimenetelmad, jossa yksittéisista ha-
vainnoista muodostuu suurempia kokonaisuuksia. Se on vapaasti ohjautuva prosessi, jos-
sa ryhmén jdsenet asettelevat kirjoittamiaan lappuja seinélle tai muulle suurelle pinnalle,
ja ryhtyvét samalla siirtelemdin omia ja toistensa lappuja yhtendisiksi kokonaisuuksik-
si [Brassard, 1996, 17-40] [Kawakita, 1982]. Tall4 tavalla muodostuneita kokonaisuuksia
kutsutaan kéyttajatutkimuksessa havaituiksi ilmidiksi ja teemoiksi (phenomena, themes). 1l-
miot voidaan ilmaista vditemuodossa, jolloin niiden ytimekkyys paranee ja vaarinymmar-
ryksié voidaan véhentdd. Yhteenkuuluvuuskaavion jasentamisestd ryhmén kanssa on hyo-
tyd myos yhteisen ndkemyksen muodostamisessa [Beyer ja Holtzblatt, 1998, 154-163].

Tarpeiden tunnistaminen. 1Imiditd kéytetddn pohjana kayttdjien tarpeiden I0ytdmisel-
le. Usein jo yhteenkuuluvuuskaaviota luotaessa ryhmé alkaa tunnistaa asioita, joita mo-
net kéyttajista pitavat tarkeina ja jotka siksi tulisi ottaa huomioon konseptia kehitettéessa.
Varsinaista erikseen tarpeiden I0ytamiseen keskittynyttd menetelma ei kdyttajakeskeisessé
tuotekonseptisuunnittelussa kuitenkaan ole, vaan se vaatii ryhmélta karsivallista kayttéjista
ja havaituista ilmidista keskustelemista?.

Mikali suunnitteluohjeistus on hyvin tdsmaéllinen, esimerkiksi “tuotteen X uuden ver-
sion kehittdminen”, voivat 10yd6t keskittya l1ahinnd toimintatason tarpeisiin. Ulrich ja Ep-
pinger mainitsevat esimerkkind porakoneen suunnittelun, jossa havaintona voi olla tarve
syvien kolojen peralle ulottuville poranterille [Ulrich ja Eppinger, 2000, 68]. Tarpeita voi
talloin 16ytyd melko paljon, esimerkiksi 50, ja ne taytyy ryhmitelld tarkeytensé perusteella
[Ulrich ja Eppinger, 2000, 70-75]. Jos vastaavasti tehtdvékuvaus on hyvin valja ja liittyy ih-
misten elintapoihin ja vapaa-aikaan, voi tarpeita olla huomattavasti vdhemmaén, ja ne voivat
liittyd motivaatiotason tarpeisiin.

Raja ilmididen ja tarpeiden valilla on ké&sitteellisesti selkedrajainen, mutta kaytannossa
epatarkka: tarpeet ovat ryhmén yhdessa tekemien tulkintojen tuloksia, kun taas ilmi6t on
vield sidottu konkreettisiin havaintoihin3.

Vaikka sekd ilmididen ettd tarpeiden etsiminen ovat tulkintaprosesseja joita etukéteiso-
letukset ja aiempi tietdmys ohjaavat, on kayttajakeskeisessa tuotekehityksessé tapana puhua
ilmididen ja tarpeiden tunnistamisesta, identifioinnista ja l6ytamisesta. Tastd syntyy kuva,
ettd tutkijat itse eivat vaikuttaisi kayttajatutkimuksen tulosten syntyyn, mika luonnollises-
ti ei ole mahdollista®. Koska konseptien kehittiminen on luova ja innostusta edellyttava
prosessi, ei subjektiivisilta tulkinnoilta ei voida vélttyd. Sen sijaan pitad pyrkia siihen, ettd

2Anu Kankainen, henkilékohtainen tiedonanto 23.1.2003.

3Anu Kankainen, henkilkohtainen tiedonanto 23.1.2003

“Kiitokset Kalle Toiskalliolle ja Mikael Johnsonille tasté tulkinnallisuuden korostamiseen liittyvasta huo-
miosta.
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jokainen johtop&&tds voidaan perustella konkreettisilla kéyttéjistd tehdyilld havainnoilla.

Konseptien luonti ja prototyypit. Kayttdjien tarpeisiin voi l16ytya ratkaisu monella eri
tavalla, ja siksi konsepteja on hyva kehittdd useita erilaisia. Kehittdminen on konseptien-
suunnittelun eniten luovuutta vaativa vaihe, ja siind voidaan soveltaa monenlaisia aivoriihi-
menetelmia (esim. [Mountford, 1990]).

Konseptinkehitysprosessissa on tdhan saakka on riittanyt, ettd ryhmall& on sisdinen né-
kemys kéayttéjien piirteistd ja heidan tarvitsemistaan tuotteista. Ryhman keksimét konseptit
taytyy kuitenkin pystyd kommunikoimaan ulkopuolisille: seka kayttéjille validointia var-
ten ettd muille yrityksen tyontekijoille. Tilanteesta riippuen esitystavat voivat olla lyhyitd
sanallisia kuvauksia, kuvitettuja skenaarioita (storyboards), sarjakuvia, elokuvia, fyysisid
(esim. savesta, styroxista, pahvista jne.) rakennettuja prototyyppeja (nk. mock-ups) tai jo-
pa nopeasti valmistettuja elektroniikkaa siséltavia vuorovaikutteisia laitteita. Mikali kon-
septin havainnollistaminen vaatii vuorovaikutteista kdytt6d mutta toimivan prototyypin ra-
kentaminen ei ole mahdollista, voidaan kayttaa nk. wizard-of-Oz -tekniikkaa, jossa laitteen
monimutkaisesta toiminnasta vastaa esimerkiksi viereiseen huoneeseen tai sermin taakse
asettunut tutkimusryhman jasen [Maulsby ym., 1993].

Konseptit validoidaan kayttdjien kanssa, joiden on — mikali mahdollista — hyva olla eri
ihmisia kuin jotka ovat olleet mukana kayttdjatutkimuksessa. Validointikierroksia voidaan
tehd& useita, jolloin prototyyppien viimeistelyastetta ja sen tuottamaa aitouden tunnetta voi-
daan kasvattaa vaiheittain. Samalla myds konseptin tilaajat saavat tarkemman kuvan ryh-
man kehittdmast4 tuoteideasta.

Jos idea saa kayttdjilta hyvén vastaanoton, sen varsinainen kehitys voidaan paattaa aloit-
taa. Talléin siirrytddn kuvassa 6.1 kaavion oikean puoliskon esittdméén tuotekehitykseen ja
kaytettavyyssuunnitteluun.

6.2 Kayttadjakeskeinen konseptisuunnittelu Proakt-hankkeessa

Proakt-hankkeessa konseptien luonti poikkesi edelld kuvatusta prosessista seuraavissa koh-
dissa:

Projektin pitka kesto ja jaksoittaisuus. Proakt-hanke kdynnistyi tammikuussa ja péattyi
lokakuussa 2002. Kéayttajatutkimukseen liittyvat havainnoinnit pééattyivat kesékuus-
sa, ja niissa syntyneiden nauhojen purkaminen tekstiksi sekd valokuvien arkistointi
séhkoiseen muotoon tehtiin seuraavien kahden kuukauden aikana. Aineiston analy-
sointi yhdesséd koko tutkimusryhmén kesken tehtiin lokakuun alussa ja konseptiske-
naariot luotiin heti tdmén jalkeen. Hankkeessa oli kestonsa vuoksi myos kausia, joi-
den aikana monet ryhmén jasenista olivat sidottuja muihin tehtaviin.

Pitkasté kestosta ja jaksoittaisuudesta oli seurauksena uhka, ettd tutkimusryhmén in-
nostus ja tarkat muistikuvat kéyttajien kontekstista alkavat heiketd. Tuloksena olisi
ollut konsepteja, joista puuttuisi oivaltavia yksityiskohtia sekd kayttdjien tyoympé-
ristén huonosti huomioon ottavia piirteita.
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Yritysten tehokkuustarpeiden huomiointi. Tavoitteeksi konsepteissa ei ollut mielekésta
asettaa vain huoltomiesten nykyistad miellyttdvdmmat tydolot, vaan myds tyonanta-
jien saama hyoty. Taman vuoksi konseptinkehitys poikkesi merkittavasti henkild-
kohtaisten, vapaa-aikaa varten tehtévien kuluttajatuotteiden suunnittelusta.

Yritysten tehokkuustarpeiden huomiointi muutti prosessin luonnetta, sill& suunnitte-
luun tuli merkittdvana osana mukaan uusien tydtapojen ideointi hyddyllisten tuottei-
den keksimisen liséksi. Konseptien sovittaminen sopivassa suhteessa nykyisiin, va-
kiintuneisiin ty6tapoihin ja yritysten omiin tavoitteisiin kavensi suunnitteluavaruutta
(design space) eli vaihtoehtoisten ratkaisujen méaérad. Tama ja ennakkoluuloton odot-
tamattomien ratkaisutapojen ja rajoituksista piittaamaton hakeminen piti sovittaa yh-
teen luontevalla tavalla.

Tulevaisuuteen tahtaavien tuotteiden ideointi. Proakt-hankkeessa tehty vasta vuosien
padsta toteutettavissa olevien konseptien luonti sindnsa ei ole poikkeavaa kéyttajakes-
keisessé tuotekonseptisuunnittelussa, mutta muuttaa merkittavasti keinoja validoida
konseptien hyvyytta kayttdjien kanssa. Tuotteiden vuorovaikutteisuutta ei nimittéin
silloin pystytd toteuttamaan taysimittaisesti teknisten rajoitteiden vuoksi. Validoinnin
hankaloitumisen lisaksi konseptien pitéa olla perusteltavissa tulevaisuutta koskevilla
ennusteilla, ei vain nykypdivén havainnoilla.

Jotta innostus, tarkat muistikuvat, tyénantajien saama hyoty ja perusteltavuus (kohdat
kursivoitu yll&) saatiin osaksi suunnitteluprosessia, edellisissa luvuissa kuvatut proaktiivi-
seen tietotekniikkaan, huoltomiesten ty6hon ja sen taustoihin liittyva tieto paatettiin hyo-
dynt&a kuvan 6.2 mukaisella tavalla. Ideointi perustui trendien kéyttodn konseptien luonnin
virikkeend seka ndin syntyneiden konseptien sovittamiseen tyon muuttumattomina saily-
viin kontekstipiirteisiin ja tyoprosesseihin. Trendit ja pysyvét kontekstipiirteet on kuvas-
sa esitetty kaksoiskehystettyind, ja niiden tarkempi hyddyntdmistapa kuvataan seuraavissa
kappaleissa.

Vaiheet 3a, 4 ja 5: Ideointi trendien pohjalta. Vaiheiden 1 ja 2 sisaltdmia kayttajatutki-
musta (luku 3) ja siihen liittyvaa kirjallisuuskatsausta (luku 4) kéytettiin arvioimaan huolto-
ty6lle mahdollisesti tapahtuvia muutoksia 5-10 vuoden aikajénteelld. N&itd muutoksia kut-
suttiin trendeiksi. Niiden tarkoituksena oli tarjota ponnahdusalusta uusien huoltotydn to-
teutustapojen keksimiseen perustelluista lahtékohdista. Kuvassa 6.2 trendit on tdmén vuok-
si esitetty nuolena, jonka avulla nykytietdmys muuttuu tulevaisuuden tuoteideoiksi. Koska
trendit sisaltavat epdvarmuustekijoitd ja perustuvat tulkintoihin, on ne merkitty kuvassa 6.2
kaavion yl&osaan, paljon oletuksia siséltavaksi tiedoksi.

Tavoitteena trendien identifioinnissa oli pystyé tiivistdimé&an tulevat huoltotyon tyonku-
van muutokset sellaiseen muotoon, etté niitd saattoi kayttad virikkeend tulevaisuuden tyods-
kenaarioiden ideoinnissa seka siind syntyneiden ndkemysten validoinnissa. Ne esiteltiin lu-
vussa 5.

Proakt-hankkeessa trendien pohjalta luotiin kolme tuntia kestdneessa kahden tutki-
jan® istunnossa 36 kattoskenaariota (micro-scenarios, [Nielsen, 1995]), jotka olivat yhden

SAntti Salovaara ja Petri Mannonen.
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Kuva 6.2: Havainnollistus Proakt-hankkeen konseptien kehityksen rakenteesta.
Pydoreilld reunoilla varustetut laatikot ovat tydvaiheita ja paksut nuolet kuvaavat
niiden toisilleen tarjoamaa informaatiota. Numerot ylakulmissa kertovat, missé
jéarjestyksessa vaiheet suoritettiin. Kuvassa esitetyn mallin avulla pyrittiin siihen,
ettd pitkékestoiset trendit tarjoaisivat hyvan virikkeen uusien konseptien ideoin-
tiin, ja ett4 ne voitaisiin sovittaa tydprosesseihin, jotka tulevaisuudenkin tydssa
tulevat pysymaan muuttumattomina (pysyvat kontekstipiirteet). Pysty- ja vaaka-
akselit kuvaavat kunkin vaiheen tuottaman tiedon luotettavuutta ja aikaperspektii-
vid. Paksut nuolet osoittavat tyévaiheiden loogisen jérjestyksen.

lauseen mittaisia vaitteitd tavoista tehdd huoltotyota tulevaisuudessa. Kattoskenaarioita oli-
vat mm. seuraavat:

e Huoltomiesten kelluvat vastuualueet: laitteet kutsuvat joustavasti huoltomiehen luok-
seen tilanteen parhaiten mahdollistavalla tavalla.

e “Palomiespéivystys” kellon ympdri, johtuen yha epétavallisempiin aikoihin auki ole-
vista laitteiden sijoituspaikoista.

o Laitekohtaisten huoltosuunnitelmien nykyista aktiivisempi péivittdminen. Tama olisi
huoltomiehille uusi ty6tehtava.

Sisélloltaén kattoskenaarioiden sallittiin olla epéatarkkoja ja myds sellaisenaan mahdot-
tomia toteuttaa. Monet niistd olivat merkitykseltdan selvia vain niiden luontiin osallistu-
neille tutkijoille. Niiden pohjalta jérjestettiin aivoriihi-istunto kaikkien tutkijoiden kesken.
Talloin tarjoutui mahdollisuus esitellé skenaariot yksi kerrallaan, selittdd niiden taustalla
olevat ajatukset ja keratd nakemyksié niiden toimivuudesta. Istunto oli luonteeltaan saman-
lainen kuin milla tavallisessa konseptisuunnittelussa pyritaan yhteisen nakemyksen luomi-
seen (s. 68). Jasenten ajatukset tallennettiin tarralapuille tulevaa yhteenkuuluvuuskaavion
muodostamista varten.



LUKU 6. HUOLTOTYON PROAKTIIVISET SKENAARIOT 73

@ tehtdvan saanti % [%

% paikalle saapuminen
aika
[J

huolto vian korjaus

tehtévan paattaminen @@

- ok 9B

Kuva 6.3: Huoltotyon pysyvét kontekstipiirteet huolto- ja korjauskaynnin raken-
nekaaviona esitettynd. Tatd mallia kdytettiin kuvan osoittamalla tavalla ylimaarai-
send yhteenkuuluvuuskaavion rakenteen jasentdjand. Kaavio laadittiin yksinker-
taistamalla kuvien 3.1 (s. 37) ja 3.2 (s. 39) kaavioita.

Vaiheet 3b, 6 ja 7: Ideoiden kayttokelpoisuuden varmentaminen. Koska varsinaisen
ideoinnin aikana ei nykyisen tyonkuvan olennaisimpiin ilmidihin (luku 3.5, s. 40) kiinnitet-
ty erikseen tietoisesti huomiota, oli mahdollista etté trendien pohjalta luodut konseptit olisi-
vat poikenneet liiaksi huoltoty6n vakiintuneista ty6tavoista. Niinpd oli tarpeen 10ytaa keino
sovittaa kattoskenaarioiden pohjalta syntyneet ideat takaisin valttdmattomiin tyoprosessei-
hin. Tahé&n pyrittiin muuttamalla yhteenkuuluvuuskaavion muodostamistapaa seuraavalla
tavalla.

Normaalista vapaasta tarralappujen ryhmittelysta poiketen laput jérjestettiin yksinker-
taisen huoltokéynnin vaiheita kuvaavan kaavion mukaan. Tama malli on esitetty kuvassa
6.3, ja sen vastine kuvan 6.2 kaaviossa on kaksoiskehystetty “pysyvét kontekstipiirteet”
-laatikko. Se on sijoitettu kaavion alaosaan, koska se perustui kayttdjatutkimuksessa havait-
tuihin, luotettaviksi uskottuihin tietoihin.

Kéyttamamme malli muistutti yleiselld tasolla tehtyd tehtdvaanalyysia, jossa yksityis-
kohdat on jatetty mallintamatta. Karkean mallin kayttdmisen tarkoituksena oli varmistaa,
ettd yhteenkuuluvuuskaaviota muodostettaessa ei sitouduttaisi liikaa nykyisten ty6tapojen
erikoispiirteisiin, vaan pidettaisiin ideoinnin pohjana vain sellainen tieto, jonka pysyvyy-
teen 5-10 vuoden aikajénteelld voidaan luottaa. Tahan sisaltyi siten oletus, ettd huoltoty6
noudattaa myds 5-10 vuoden kuluttua kuvan 6.3 esittdmaa rakennetta.

Kéytanndssa yhteenkuuluvuuskaavio muodostettiin siten, ettd kuvan 6.3 kaavio piirret-
tiin suurelle paperiarkille, jonka péalle laput ryhmiteltiin. Jokaiseen kaaviossa esitettyyn
tyokokonaisuuteen liittyi omia kontekstitekijoitadn (esim. missd ty0 suoritetaan, mitd mui-
ta ihmisid on ymparilla, missa roolissa huoltomiehen on esiinnyttava jne.), ja talla tavalla
ne voitiin ottaa huomioon lappuja jarjestellessd. Kuvan 6.2 kaaviossa tdma erityispiirteiden
huomiointi on esitetty hiljaista tietoa kuvaavalla nuolella. Samaan nuoleen sisaltyy myds
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Taulukko 6.1: Yhteenkuuluvuuskaavion muodostamisessa syntyneet teemat.
Ensimmadiset viisi teemaa tuottivat eniten tuotekonsepteja. Tydkokonaisuus-
sarakkeella viitataan kaavion 6.3 esittdmiin pysyviin kontekstipiirteisiin. Kuvaus-
sarake esittelee teemaan siséltyneiden lappujen perusajatukset.

Teema

Tyo-
kokonaisuus

Kuvaus

Tyon
suunnittelu
ennen
kéynnille
lahtoa

Korjaus-
kaynti-
ilmoituksen
saaminen

Paikalle
saapuminen

Huollossa ja
vian paikan-
nuksessa tu-
keminen

Tiedonkeruu
raporttia
varten

Huollon
suorittami-
nen

Vian korjaa-
minen

Tehtévan
saanti

Tehtévan
saanti

Paikalle
saapuminen

Huolto,
Vian korjaus

Tehtavan
paéattaminen

Huolto

Vian korjaus

Mahdollisuus pystyéa ennakoimaan tulevia huoltotarpeita ja
ruuhkahuippuja on tarkeéa seké tydnjohdolle ettd huolto-
miehille. Lisaksi asiakkaiden ja vartiointiliikkeiden aika-
taulut on otettava huomioon. Monet néista ajatuksista oli-
vat peréisin ymparivuorokautistumisen vaikutusten mietti-
misesta.

Automaattisen diagnoosin perusteella kutsun voi lahettad
vian parhaiten tuntevalle huoltomiehelle. Jos laite itse ei
vikaa havaitse, voivat sijoituspaikan muut jarjestelmat ot-
taa vikailmoituksen hoitaakseen.

Aliryhmdt: (1) Ajaminen: Laite voi ruveta valmistelemaan
itsedan huoltoa varten jo etukéteen; (2) Perehtyminen mat-
kalla; huoltomies voi ajaessaan kuunnella laitetta koskevia
tietoja ja keskustella muiden vian tuntevien huoltomiesten
kanssa; (3) Paikalle ohjaaminen: sahkdinen tunnistus aut-
taa esteettdmassa paasyssa laitteen luokse.

Aliryhmat: (1) Taustatieto: kerrotaan poikkeavista olosuh-
teista, laitteen tapahtumaloki jasennetddn kutakin vikaa
parhaiten kuvaavalla tavalla, muiden huoltomiesten kéyt-
tdmien menetelmien kuvauksia paasee selaamaan; (2) Oh-
jeistaminen: parhaiten neuvomaan pystyvén huoltomies et-
sitaén lokitietoja muiden automaattien vikoihin vertaamal-
la. Laitteen mikropiirien toimintalogiikka visualisoidaan.

Aliryhmat: (1) Huoltotoimenpiteet: joka toimenpide on
oma raporttinsa, ja kokonaisraportti syntyy tydn ohessa;
(2) Olosuhteet: mitataan myds ympéristdolosuhteita lait-
teen kunnon liséksi, muiden jarjestelmien tuottaman infor-
maation hyddyntdminen; (3) Asiakaspalautteen automaat-
tinen kerdysmekanismi; (4) Asiakkaita ja tuotekehitysta
varten tehdaén raportit automaattisesti.

Kiinteistdjen ehdolla toimiminen aiheuttaa ruuhkahuippu-
ja. Mikali kunnossapitoitsepalvelu (s. 63) toteutuu, osa
kaynneisté tulee olemaan vain tervehtimiskaynteja.

Laitteen osat voidaan viedd muualle korjattavaksi ja tilal-
le laitetaan aina uusi, korjaamolta tuotu varaosa. Taté hel-
pottaa modulaaristen varaosien suosiminen, jolloin osien
vaihto ei ole enéd laitemallista riippuvaa.

ajatus pyrkimyksesté kehittdd nimenomaan konsepteja proaktiivisista tuotteista.
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6.3 Konseptiskenaariot

Yhteenkuuluvuuskaavion muodostamisen aikana yhteisessd istunnossa kirjoitetut laput
muodostivat taulukon 6.1 mukaisia teemoja, joista ensimmadiset viisi osoittautuivat kon-
septien ideoinnin kannalta kaikkein hedelmaéllisimmiksi.

Taulukossa mainituista ajatuksista syntyi seitseman konseptia, jotka esitellddn seu-
raavassa Kkuvitettuina skenaarioina. Samaa esitystapaa kaytettiin myds validoinnissa
huoltomiesten kanssa. Skenaarioita muutettiin heiltd saadun palautteen perusteella. Al-
kuperéiset validointia edeltdneet ehdotukset 10ytyvét Proakt-hankkeen loppuraportista
[Riihiaho ym., 2003, 31-40]. Jokaisen skenaarion yhteydessa arvioidaan myos yhtymakoh-
tia proaktiiviseen tietotekniikkaan.

Yhteistd kaikille konsepteille on se, ettd ne eivat keskity yksinomaan uusiin, tyota hel-
pottaviin laitteisiin, vaan pikemminkin ehdottavat tapoja tehdd ongelmalliset tyotehtavat
uudella tavalla. Erityinen merkitys ideoinnissa oli raportointiin ja aikataulujen luontiin liit-
tyvilla ajatuksilla ja niiden yhdistdmiselld osaksi uudenlaista huoltotietoa yll&pitavaé kes-
kusjarjestelm&a. Tama painotus nédkyy myos skenaarioissa, silla monet niista tdydentévat
toisiaan.

Nykyiselldén (2003) monet konsepteista eivét ole toteutettavissa, mutta sopivalla tavalla
muunneltuina 5-10 vuoden kuluttua niiden toimeenpano voi olla mahdollista. Suunnitte-
luun tarvitaan talloin oma tuotekehitysprojektinsa, kuten kuvassa 6.1 esitettiin.

6.3.1 Skenaario 1: Joustava raportointi ja tietoa yhdistava keskusjarjestelma

Joustavan raportoinnin ja huoltotietoa yhdistdvén jarjestelman yhdistelma on tausta-ajatus
kaikille myohemmin esiteltdville konsepteille. Olennaista tassd skenaariossa on huoltotoi-
menpiteiden automaattinen kirjautuminen muistiin yksittéisind toimenpiteina kaynnin lo-
puksi tehtdvien yhteenvetojen sijasta. Tadma tieto yhdistetddn muihin laitetta koskeviin tie-
toihin, kuten kayttd- ja olosuhdetilastoihin. Sellaisia voivat olla esimerkiksi kiinteistdssa
asioineiden ihmisten lukumaéarét ja lampétilat laitteen ymparistossa.

Laitteiden kuntoa tarkkaileva keskusjar-

ouosuuTeeT jestelma saa tietoa kolmea eri tieta: teh-
{"} dyistd huoltotoimenpiteistd, ymparoivista

v T "’Tj _ . olosuhteista seka kayttétilastoista. Tiedot-

V0L b anALuKON, 1Y PEUA  RAYT. I . . . .

TO  ~porsmukivey ‘/_) <~;:§gvm3§ v teet niit4 tarvitseville tahoille syntyvét au-
~ \/ tomaattisesti tastd aineistosta, kunkin ta-

hon tarpeet huomioiden. Niinpd kiinteistot
G ja muut asiakkaat seka tarvittaessa myyn-
KINTESTS TRE vl tiorganisaatio ja tuotekehitys saavat lait-
teista tarvitsemansa raportit.

Tarkemmin sanottuna jérjestelman saama tieto olisi peréisin seuraavista lahteista:
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Tehdyt huoltotoimenpiteet: Huollon aikana laite rekisterdi sille tehtdvia toimenpiteité, jo-
ko automaattisesti tai pyytden huoltomiestd kertomaan tekemistddn operaatioita tyon
kuluessa. Huoltoraportti voi ndin syntyd suullisesti kaiken aikaa huoltoa tehdessd, ei-
k& nain tekemélla sen luomiseen tarvitse kéyttaa ylimaaraista vaivaa. Koska jokainen
yksittadinen toimenpide voidaan tallentaa, laitteiden kunnosta syntyy jarjestelmaén
tarkka kuva. Huoltomies voi kuitenkin ennen tehtavan lopettamista vaikuttaa rapor-
tin muotoon poistamalla tarpeettomat kirjaukset ja painottamalla yksittéisten huolto-
toimenpiteiden keskindisia merkityksid oikeaan suhteeseen. Raporttia voi tdydent&a
vield toistddn muille huoltomiehille esim. kahvipdydassa kertoessa.

Ympéroivat olosuhteet: Jéarjestelmaén keratdén olosuhdetietoa, jonka voi tarjota joko lai-
te itse tai se kiinteisto, johon laite on sijoitettu: polyn méara, Iamp6tila, kosteus, verk-
kovirran laatu ja néiden tekijoiden vaihtelut. Laite voi myds pyrkid kerddmaan asia-
kaspalautetta suoraan kayttajiltaan.

Kayttotilastot: Huoltokdyntien lisdksi tietoa voisi kertyd kayttotilastoista, joiden kautta
tulee tieto laitteen kayttdmaarista ja kayttotavoista (kuten peliautomaatilla pelatuista
peleistd tai hissilla useimmin kdydyista kerroksista).

YIl& kuvattu konsepti pyrkii hyddyntdamé&an automaattisen raportoinnin kasvun (luku
5.1.1, s. 60) tavalla, joka tekisi raportoinnin helpommaksi ja tarkemmaksi. Huoltomiehen
kannalta raportointitilanteen muuttaminen jatkuvaksi ja tydn ohella suoritettavaksi vahen-
taisi kayttajatutkimuksessa havaittua ongelmaa, etté raportointi on tarked osa huoltomiehen
tyotd, mutta vie aikaa varsinaiselta huoltotehtdvalta (s. 42). Yritykselle etuna olisi uuden
tiedonkulkuvdylan syntyminen nykyisten suullisten kanavien rinnalle (kuvat 4.5 ja 4.6 si-
vuilla 54 ja 55).

Muutoksia tdh&n konseptiin ei huoltomiehiltd saadun palautteen perusteella tarvinnut
tehdd. Olosuhdetiedoista varsinkin lampotilatieto osoittautui tarkeéksi taustatiedoksi peli-
automaattien huollossa, silla ne ovat murtovarmuuden lisédmiseksi umpinaisia eika tuule-
tussaukkoja siksi ole. Tasta johtuu, ettd kesdisin automaattien nayttdja rikkoutuu paljon, jos
aurinko péasee lammittdmaédn automaattia pitkia aikoja.

Proaktiivista tietotekniikkaa joustava raportointi ei edellytd, silla kyse ei ole vuoro-
vaikutteisesta jarjestelméasta kuten seuraavissa konsepteissa, vaan pikemminkin muut idea
mahdollistavasta infrastruktuurista.

6.3.2 Skenaario 2: Jarjestelmien yhteistyo

Tamaé skenaario sisaltdd ajatuksen kiinteiston eri tietokonejarjestelmien toisiaan tukevasta
yhteistydstd. Muihinkin kuin laitteen omaan tiedonhankintaan perustuva toiminta voi hel-
pottaa vikojen havaitsemista, paikantamista ja syiden selvittdmista. Seuraava skenaario liit-
tyy hissien kunnossapitoon, mutta sen voisi muuttaa sopimaan myds automaattien huoltoon.
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Ostoskeskuksen kulunvalvontajarjestelma

huomaa, ettd yksi hisseisté ei ole kuljetta-

nut ketadn 15 minuuttiin, vaikka muut his-

A C sit ovat liikkuneet jatkuvasti. Hissi ei ole

R kuitenkaan itse raportoinut vikaantuneen-

sa. Kulunvalvontajérjestelma l&hettédd yh-

LB T ] mrcow & quar 5 wie & teyskokeilun hissille, mutta hissi ei vastaa.
2aM: 1] ELEVATOR A MOT RESPONDING, STIL TRYING . . . .

[ota 24103 THU 1] COMECT KONE: ELEVATOR A JARMED Lopulta jérjestelmd ilmoittaa mahdollises-

ta viasta Koneen vikakeskukseen.

Koneen tietojarjestelma toteaa vian ja la-
hett&a siit4 tiedon hissista vastaavan huol-
tomiehen paatelaitteeseen. Laitteen nay-
tossé nakyvaan karttaan syttyy keltainen
piste, joka osoittaa hissin sijainnin ja ker-
too vian olevan vieraan jarjestelmén il-
moittama.

Tehtéva on kiireellinen ja hissin oma huol-
tomies ei paése heti paikalle, joten kutsu
ldhetetddn toiselle huoltomiehelle samalla
tavalla kuten nykyisinkin jo toimitaan. Va-
kiohuoltajalle lahtee kuitenkin tukipyyn-
to, silld vierasta hissid korjaava huolto-
mies voi tarvita vakiohuoltajan tietoja on-
gelman ratkaisemiseen.

Alunperin skenaarion keskimmadisessa osuudessa ehdotettiin, ettd vikakeskus selvittdisi
lahimman huoltomiehen sijainnin ja ldhettéisi hanelle kutsun l&hted korjaamaan hissié. Tata
paikannukseen perustuvaa ajatusta kuitenkin pidettiin kuitenkin huonona seuraavista syisté:

e Se mahdollistaa huoltokdynneisté ansaittavien pisteiden ja siten myds palkan epéta-
saisen jakautumisen: Koneen huoltomiehet tekevét urakkaty6td, johon ei sovi, ettd
kollegalta voi ottaa k&ynteja néin helposti omakseen.

e Huoltomiehen sijainnin seuraaminen halki péivéan tuntuisi epaluottamuksen osoituk-
selta huoltomiesten ty6ta kohtaan. Tdma mainittiin jo luvussa 3.5.2.

e Huoltokutsujen l&hettdminen yli henkilokohtaisten aluerajojen estad vastuussa ole-
vaa huoltomiestd saamasta yleiskasitystd oman alueensa laitteiden kunkinhetkisesta
tilasta. My0s tdma vastuunalueen tarkeys mainittiin luvussa 3.5.2.

Yll&olevien syiden vuoksi kutsujarjestelm&d muutettiin siten, ettd kaikki aluetta koske-
va tieto tulee vastaavalle huoltomiehelle, joka pystyy kartalta helposti havaitsemaan oman
alueensa huoltotilanteen yhdella vilkaisulla. Erityyppisié vikoja kuvaavat merkkivérit ovat



LUKU 6. HUOLTOTYON PROAKTIIVISET SKENAARIOT 78

tassa tarked apu. Tallaisenaan konsepti tulee l1&helle skenaariota joustavasta huoltokalente-
rista, joka esitell&dn seuraavassa luvussa.

Ensimmdisen kuvan mukainen ajatus jdrjestelmien yhteistyostd noudattaa Tennen-
housen ajatusta proaktiivisesta tietotekniikasta tietokoneiden toisiaan tukevana toiminta-
na ilman ihmisen osallistumista (luku 2.1.1, s. 9). Sen sijaan oman kayttajan tavoitteiden
tunnistamiseen perustuvan maaritelman (luku 2.1.6, s. 21) mukaan tahan skenaarioon ei si-
sélly proaktiivisuutta. Toinen konseptin syntyyn vaikuttava tekija oli trendi automaattisen
raportoinnin lisdéntymisesta (luku 5.1.1, s. 60).

6.3.3 Skenaario 3: Joustava huoltokalenteri

Ympdrivuorokautistuminen (luku 5.1.2, s. 61) ja ennakoivan huollon yleistyminen (luku
5.1.3, s. 61) muuttavat tydaikojen suunnittelua: toisaalta ty6 leviéa eri vuorokauden aikoi-
hin, toisaalta niiden ennakointi helpottuu. Ndiden muutosten pohjalta syntyi ajatus 2—4 vii-
kon ty6t kattavien listojen korvaamisesta sahkoiselld kalenterilla.

Huoltomies J haluaisi pitdd vapaapéivan
seuraavalla viikolla, ja selvittdd sen vuok-
si, pystyisikd han jarjestdmddn tulevat
huollot suunnitelmiinsa sopiviksi. Kalen-
teria pystyy selaamaan J:n omalta pééate-
laitteelta, joten kahvitauon lomassa J kat-
selee tulevan viikon ohjelmaa, ja huomaa
sielld muutamia punaisia ja sinisia huolto-
kohteita, jotka merkitsevat sitd, etta jarjes-
telmd on todennut nykyistd tihedmpi tai
harvinaisempia huoltotarpeita néissé pai-
koissa.

J huomaa, ettd vapaan perjantain jarjes-
tdminen ei onnistu aivan helposti, koska
silloin on viimeinen péiva, jolloin erdin
punaisen kohteen huolto on suoritetta-
va. Niinpd han pyytéa kalenteria jarjesté-
méaén huoltoja uusiksi niin, ettd perjantai
jéisi vapaaksi. Uusi aikataulu 16ytyykin,
kun edeltédville paiville sijoitetaan huolto-
ja muilta péiviltg, ja J ilmoittaa laitteelle
saman tien hyvéksyvénsa sen.

Tyytyvdisend J siirtyy miettimaan, miten
uusi aikataulu muuttaa ajoreittejé paikko-
jen vélilla. Han vaihtaa karttandkymaan,
jolloin kiireellisyysasteet nakyvat kartalla
punaisina ja sinisind pisteind. Seuraavan
pdivan kohteet nayttavat sijoittuvan Lep-
pavaaran ymparistoon.
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Joustavasta huoltokalenterista voisi olla hyotya sekd yritykselle ettd huoltomiehille: Yri-
tys pystyisi ennakoimaan yhtéaikaisista lomista ja muista jérjestelyista johtuvia ruuhkia ja
riskeja nykyista paremmin. Huoltomiehet puolestaan saisivat ké&yttoonsé valineen, jolla ym-
parivuorokautistumisesta johtuvaa tyodaikojen sirpaloitumista kykenisi hallitsemaan. Tamé
on térkea, silla vapaus kontrolloida omaa ty6ta havaittiin tarkeéksi kayttajatutkimuksessa
(luku 3.5.2, s. 42).

Huoltomiesten kanssa tehdyn validoinnin tuloksena kalenteriin lisattiin kalenterindky-
man lisaksi myos karttakuvaan ja listoihin perustuvat esitystavat samalle huoltotarvetiedol-
le. N&in huoltokalenterista tuli edellisessa skenaariossa kuvatun pééatelaitteen kaltainen. Toi-
saalta mahdollisuus antaa ty0nantajan tarkastella henkilokohtaisia aikatauluja heratti vas-
tustusta. Toteutusta pitéisi miettia siis tarkkaan kalenteria suunnitellessa.

Proaktiivisuutta kalenteriin voisi tuoda lisdédmalla aikataulun uudelleenjarjestamiseen
mahdollisuuden, jossa kalenteri voisi ehdottaa uutta aikataulua omatoimisesti kayttéjalle.
N&in tehtéisiin silloin, kun senhetkinen aikataulu voisi olla huoltomiehelle tehoton. Laite
voisi ehdottaa uutta aikataulua mm. silloin, kun uusi vaihtoehto siséltdisi paremmat mah-
dollisuudet ruokataukojen pitamiseen, lyhyempiin tyopéiviin tai parempiin kéyntijarjestyk-
siin. Huoltomies voisi silti itse edelleen pa4ttad, minka aikataulun mukaan héan toimisi.

6.3.4 Skenaario 4: Orientoituminen autossa

Seuraava skenaario on yhdistelmad kahdesta konseptista, jotka olivat erillisid vield huol-
tomiehille esitellessa. Erillisistd ideoista luovuttiin, koska toisessa skenaariossa ehdotettu
jatkuva puhelinyhteys osoittautui validoinnissa merkitykseltadn véhaiseksi. Tassé skenaa-
riossa se on sijoitettu kuvista keskimmaéiseen. Alkuperdiset skenaariot on esitetty hankkeen
loppuraportissa [Riihiaho ym., 2003, 31-40].

Huoltomies L ldhestyy autolla huoltokoh-
detta, joka on suuri kauppakeskus. Autos-
sa on mahdollista kuunnella kohteeseen
liittyvéé informaatiota, ja talla kertaa sii-
hen kuuluu my®s tieto siitd, missa sijait-
[%Ishyguen PORTMEEL o o owreer.  see laitetta lahin ajoportti, luokse paase-
miseen parhaiten sopiva ovi ja millainen
0 E on laheisen parkkipaikan ruuhkatilanne. L
C ~N .t .
kuuntelee myds laitteen huoltohistoriaa ja
\ pyytaa erikseen tiedot viidestd viimeisim-
masté viasta ja siitd, onko kaytdssé tai olo-
suhteissa ollut poikkeuksia viime aikoi-
na (esim. automaatilla paljon hylkykoli-
koita tai hissill& kuljetettu paljon raskaita
kappaleita). Kéy ilmi, ettd laite on kulu-
neen viikon aikana ollut poikkeuksellisen
lammin, miké tarkoittaa, ettd komponentit
ovat voineet olla l1ahelld rikkoutumista.

A POM



LUKU 6. HUOLTOTYON PROAKTIIVISET SKENAARIOT 80

Taustatiedoissa on merkkeja erikoisesta

W ongelmasta, joka saattaa aiheuttaa vian l4-

hiaikoina, mutta jonka syytd L ei osaa it-

G’_’; se tulkita. L pyyta4 jarjestelmaa etsiman

toista huoltomiestd, jolla olisi kokemuksia

vastaavasta ongelmasta. Téllainen henki-

\ 10 10ytyykin, ja L pd4see puhumaan M:n

kanssa asiasta. M onnistuu kysymyksilla

@ ja omilla keinoillaan selvittdmaan lisatie-
toja ongelmanratkaisua tukemaan.

Huoltomiehen noustessa autosta l&helld
jarjestelmén neuvomaa ovea ja sulkiessa
auton oven aloittaa laite huoltoon valmis-
tautumisen. Se ei ota palveltavakseen enda
uusia asiakkaita ja kytkee itsensé irti niis-
t4 jarjestelmistd, joiden toiminta saattaisi
héiriintyd huollon aikana.

©o 0000

Konseptien yhdistamisen lisdksi validoinnin perusteella listtiin skenaarioihin mainin-
nat viiden viimeisimman vian listasta sekd ylikuumenemisesta. Laitteen omatoimisen val-
mistautumisen kerrottiin sen sijaan lyhentdvéan aikaa vain vajaalla minuutilla, mutta sita
pidettiin muuten hyddyllisend ominaisuutena: Hisseissa korin voisi ajaa kerrosten valiin
valmiiksi odottamaan, jotta sen katolle péd&seminen olisi nopeampaa. Automaateissa taas
uusien pelien aloittamisen esto olisi tallainen ominaisuus.

YIl& kuvattu skenaario sisaltéa seuraavia proaktiivisia piirteita:

e Autoon asennettu puheella ohjattava jarjestelmé ennakoi huoltomiehen tarvitsemia
tietoja ja kertoo siten vain olennaisia tietoja huoltokohteesta. Kohteen se tietdd huol-
tomiehen yllapitdamén huoltokalenterin perusteella, ja olennaiset tiedot se pystyy
paatteleméaén esimerkiksi huoltohistorian tilastollisella tarkastelulla ja vikojen har-
vinaisuuden arvioinnilla.

o Jarjestelmé& pystyy pyydettdessa etsiméan ongelman parhaiten tuntevan huoltomie-
hen. Témakin edellyttdd ennakointia, koska laite joutuu silloin ennustamaan toden-
nékoisintd odotettavissa olevaa ongelmaa. Joissakin tapauksissa l6ydetty huoltomies
voi olla autosta soittavalle huoltomiehelle alunperin tuntematonkin.

e Huoltomiehen tullessa paikalle on kohteena oleva laite jo valmistanut itsensé huoltoa
varten eikd huoltomiehen tarvitse ndin kayttaa aikaa odottamiseen.

Puhekayttoinen jarjestelm& mahdollistaa ajamiseen kuluvan ajan hyddyntamisen. Ta-
mé on arvokasta varsinkin ruuhka-Suomen ulkopuolella, missa etéisyydet kohteiden valilla
ovat pitkid. Taustalla ideoinnissa oli mygs ajatus vastaamisesta tiedon jatkuvaa péivittdmis-
t& koskevaan trendiin (5.1.4, s. 62). Uuteen informaatioon perehtymiseen automatkat ovat
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nimittdin luonteva tilanne, koska ne eivét ole pois huoltomiesten keskindisten sosiaalisten

suhteiden yllapidolta.

Mahdollisuus keskusteluyhteyden avaamiseen toisiin huoltomiehiin auttaa hyvien kéy-
tdntojen levidmisessé huoltomiesten vélilla. Tahan kohtaan tartutaan myds seuraavassa ske-

naariossa.

6.3.5 Skenaario 5: Automaattinen, aktiivinen huoltotuki

Seuraavat skenaariot ovat toisistaan erillisid. Ne kuvaavat tapoja, joilla jarjestelmé voi auttaa
huoltomiesta tyon aikana automaattisesti, jattden kuitenkin huoltomiehille vallan lopullisten

toimenpiteiden suorittamiseen.

5a. Huoltomies K on korjaamassa hissiin
tullutta vikaa. Hén selaa lokitietoja aiem-
mista vioista ja huolloista. Hissitaulu "va-
laisee"tai tuo muilla tavoin esiin huollon
kohteita ja muita paikkoja K:n selailun
mukaan.

5b. Huoltomies L on saapunut vikaantu-
neelle automaatille. Automaatin kertoman
virhekoodin, sijoituspaikan myyjén anta-
man kuvauksen, automaatin kayttohisto-
riatiedon sekd ohjelmistojen versiotieto-
jen perusteella jérjestelmd ehdottaa, ettd L
valmistautuisi kdyntiin ottamalla mukaan
uuden X-kortin ja varautuisi rahanlasken-
taohjelmiston pdivitykseen. Ehdotus pe-
rustuu vertailuun muilla vastaavilla lait-
teilla ilmenneiden vikojen kanssa.

5c¢. Automaatin vika tuntuu vaikealta sel-
vittdd. Huoltomies M on ymmall&an ei-
k& jarjestelmakaan osaa antaa korjauseh-
dotuksia. Vian tietojen ja huoltomiehen
siihen asti kokeilemien korjauskeinojen
perusteella péatelaite paattelee N:n ehka
0saavan auttaa ja ehdottaa soittoa hanel-
le. Jarjestelma tietdd nimittdin N:n korjan-
neen vastaavan vian edellisend péivana ja
osaavan siksi auttaa M:&a.
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Huoltomiehet pitivat ensimmaéiseen kuvaan liittyvéa ajatusta selkeésté esitystavasta hy-
véané piirteend. Meille kerrottiin, ettd Raha-automaattiyhdistyksell& téllaisia ominaisuuksia
on joissakin laitteissa jo olemassakin. Samanlaisia piirteitd on myos hissien kytkintaulu-
jen merkkivaloissa. Ylldollut konsepti yleistaa ne jarjestelméan yleiseksi vuorovaikutteisek-
si ominaisuudeksi.

Validoinnin tuloksena toisen kuvan tarinaa muutettiin korostamaan varaosien tarpeen
parempaa etukateiskommunikointia. Jos laite pystyy kertomaan tarvitsevansa todennékoi-
sesti uuden osan, siitd on hyvé kertoa huoltomiehelle jo hénen lahtiessd matkaan. Kolman-
teen kuvaan huoltomiehet ehdottivat omatoimisen hakumahdollisuuden lisddmista laitteen
tarjoamien ehdotusten rinnalle.

Proaktiivisia piirteitd yll&olevissa skenaarioissa on kolmannen kuvan kuvaamassa kéayt-
tajan toimenpiteiden ja tavoitteiden tunnistamisessa. Siind laite osaa huoltojarjestelméan tar-
joaman tiedon perusteella paatella huoltomiehen tarvitseman tiedon luonteen ja ehdottaa
puhelinsoittoa toiselle huoltomiehelle. Td&ma voi olla henkil®, johon korjausta tekevé huol-
tomies ei itse tietdisi ottaa yhteyttd. Oikeanlaisen hakukomennon muotoileminen voisi olla
vaikeaa, mutta laite pystyisi tdman ehk& tekemdaan vertaamalla toimintasarjoja pitkalta ai-
kavélilta muiden huoltomiesten toistd syntyneisiin huoltoraportteihin.

Ennakoivia piirteitd on myos keskimmaéisessd kuvassa, mutta ne eivat liity kdytt4jan
toiminnan tarkkailuun ja tavoitteiden tunnistamiseen. Ne eivat siis ole siind mielessa kuin
luvussa 2 kasitettd tarkasteltiin.

6.3.6 Skenaario 6: Sotatarina

Seuraava skenaario ei sellaisenaan tule olemaan mahdollinen mahdollisesti vield kymme-
nenkdin vuoden kuluttua vaatimansa puheentunnistus- ja ymmaérrysteknologian vuoksi,
mutta voi tarjota ajatuksia huoltotarinoiden (luku 4.3) entisti parempaan hyddyntamiseen.

Torstaiaamun tiimipalaveri alkaa tuttuun
tapaan. Miehet kertovat toisilleen men-
neen viikon hankalimmista ongelmista ja
niiden ratkaisuista. Sihteeriohjelma taltioi
"sotatarinat”ja niihin liittyvat huomautuk-
set seké linkitt4a ne varsinaisesta korjauk-
sesta tulleeseen tietoon.
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Huoltomies A saa tekstiviestind ilmoituk-
sen viasta uudessa phew-mallisessa his-
sissd. Han muistaa ettd toissaviikon tii-
mipalaverissa puhuttiin aiheesta ja paattad
kuunnella Kallen tarinan. Kalle on yleen-
sékin vitsikds mies ja uudelleenkuultuna-
kin tarina aiheuttaa naurunpurskahduksia.
Tarinan puolessavalissa A muistaa Kallen
kertomuksen ratkaisun ja paattaa kuunnel-
la seikkailun loppuun my6hemmin. Hén
ryhtyy tarkastamaan zz:ssé olevia jalkia ja
huomaa y:n kuluneen. Osanvaihto poistaa
vian.

/ lomm

Rad?

BV

Tarinamuodossa olevat kuvaukset ovat tehokkaita siksi, ettd ne on helppo muistaa lu-
kuisten muistamista helpottavien vihjeiden ansiosta: mukana on kertojan persoonallisuus,
kuuntelijan kokemat tai kuulemat aiemmin sattuneet tilanteet seké kerrontatapa [Orr, 1996,
126]. Huoltomiesten toisilleen kertomat tarinat siséltavat yleensa sopivan maaran ongel-
manratkaisuun liittyvad taustatietoa tehokkailla kasitteilla esitettying [Orr, 1996, 125]. T&-
ma voi tehdd niistd tehokkaan tiedontallennusmedian, mikali tarinoiden kerdykseen niita
kerrottaessa ja palautukseen niitd uudelleen tarvittaessa on olemassa luontevat menetelmat.

Yll&esitetyssd muodossa konseptiin ei sisdlly proaktiivista tietotekniikkaa.

6.4 Konseptien arviointia

Vaikka téssé diplomitytssé ei asiaa yritettykaan tutkia, voidaan pysyvien kontekstipiirtei-
den kaytolle affiniteettikaaviota muodostettaessa 10yta4 kayttajan kontekstin huomioinnin
lisdksi seuraavat puoltavat tekijéat:

e Se mahdollistaa useiden eri affiniteettikaavioiden luomisen samoista kéyttdjahavain-
noista. Tama onnistuu, jos kontekstipiirteiden ndkdkulmaa vaihtaa. Téssa luvussa ku-
vatussa projektissa olisi esimerkiksi voitu tarralappuja jarjestad myds huoltomiesten
roolikaavion (kuva 4.3, s. 51) tai palvelukolmion (kuva 4.4, s. 52) paélle asettelemal-
la. Etuna téstd on, ett4 samalla aineistolla voi hakea useita eri nékdkulmia ideoinnin
pohjaksi.

e Kontekstipiirteiden yksityiskohtaisuuden variointi sallii tulevaisuuteen ulottuvan ai-
kaperspektiivin kontrolloinnin. Mikali riittad 10yt&a pienia parannuksia nykytilantee-
seen, voidaan kayttad kaavion jasentdmisen pohjana esimerkiksi yksityiskohtaista se-
kvenssikaaviota. Jos taas etsitddn tdysin uusia ratkaisuja tyon tekemiseen, voidaan
kontekstipiirteet jattaa taustalta pois kokonaan.

Yll&esitettyja hypoteeseja ei kuitenkaan pyritty varmentamaan tassé luvussa kuvatussa
prosessissa.
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6.4.1 Proaktiivisuuden toteutuminen

Taulukossa 6.8 on tiivistettynd esitetty kunkin konseptin sisaltdmat proaktiiviset ominai-
suudet. Siitd kay ilmi, ettd kaikissa konsepteissa ei proaktiivisia piirteitd esiinny. Syyna
on se, ettd ideointia ei ohjattu vain proaktiivisten tuotteiden keksimiseen, vaan pikemmin-
kin tulevaisuuden ty6tapojen suunnitteluun yleensa. Eri tavoista toteuttaa uusia tydtapoja
proaktiivisuus oli siten vain yksi vaihtoehto muiden joukossa.

6.4.2 Nykyisten konseptien jatkokehitys

Konseptien esittdminen kuvitettuina skenaarioina mahdollisti palautteen keradmisen vahal-
I& vaivalla hyvin monenlaisista eri ideoista. Tdma palaute ei viel& luultavasti kuitenkaan riit-
téisi varsoinaista tuotekehityksen aloittamista koskevan péatdksen tekemiseen. Validoinnin
suorittaminen Kkuvitettuja skenaarioita kayttden ei anna mahdollisuutta tunteeseen aidosta
kayttotilanteesta. Siksi palautekin voi olla epatdsmallistd. Uskottavien kéayttdymparistdjen
ja kéayttotuntumaltaan aitojen konseptien luonti olisi kuitenkin vaatinut niin paljon lisatyota,
ettd siitd luovuttiin tssa diplomitydssd, vaikka alunperin se olikin tarkoitus.

Luonnollinen jatko tdhan asti tehdylle kehitysty6lle olisi ollut valita esimerkiksi kaksi
mielenkiintoisinta ja lupaavinta konseptia tarkempaa tutkimista varten. Néille konsepteille
voisi tdman jalkeen kehittdd vuorovaikutteiset prototyypit, joita voitaisiin arvioida kéytto-
testeilld todellista muistuttavassa ymparistossa. Kaksivaiheinen konseptinkehitys olisi pe-
rusteltavissa myos siksi, ettd siten saataisiin paremmin tutkittua my0s toimintatason tar-
peiden vaikutus suunnitteluun [Kankainen, 2003]. Nykyisell&&n konseptit ovat koskeneet
I&hinn& motivaatiotason tarpeita, esimerkiksi kommunikaatiotarvetta tarinoiden muodossa.

Tutkimuskysymysten ja saadun palautteen perusteella seuraavat konseptit olisivat voi-
neet olla tarkemman tutkimisen arvoisia:

5c. Automaattinen, aktiivinen huoltotuki. Kéyttajan huoltotoimenpiteitd sivusta seuraa-
va laite oli konsepteista luonteeltaan kaikkein toimintakeskeisin (s. 23). Sen toteut-
taminen sipulimalliin (s. 22) perustuen vaatisi luultavasti uuden, tehtdvaanalyysia
muistuttavan kayttajatutkimuksen tekemisen huoltotyosté laitteen luona.

Aidontuntuisen validointitilanteen toteuttaminen olisi haastavaa, silla huoltomiehen
olisi paéstava aidontuntuisesti késittelemé&an kohteena olevaa laitetta: poistamaan ja
vaihtamaan osia jne. Validoinnin voisi kuitenkin yrittd4 toteuttaa wizard-of-Oz -tek-
niikalla. Talléin toinen huoltomies voisi toimia Korjattavan laitteen ja jarjestelméan
“aivoina”, saaden toiminnan muistuttamaan riittavasti aitoa korjaustilannetta.

Toisen huoltomiehen apua ehdottavan tuotteen jatkokehitys olisi perusteltavaa myos
siksi, ettd se tukisi tiedonkulun kehittymista yrityksen sisalla. Huono puoli taas on se,
ettd konsepti keskittyy korjauksen tukemiseen vaikeissa ongelmanratkaisutilanteissa.
Téllaisia tilanteita on kuitenkin melko harvoin verrattuna rutiinihuoltoihin. Niinp&
tallaisen laitteen jatkokehitys voisi osoittautua resurssien huonoksi kohdentamiseksi.

3. Joustava huoltokalenteri. Edut uudenlaisen kalenterin kehittdmiselle olisivat ilmeiset
seka tyonjohdolle ettd huoltomiehille: molempien mahdollisuudet kontrolloida ja en-
nakoida tulevia aikatauluja paranisivat. Huoltokalenterin validointi olisi melko help-
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Taulukko 6.8: Yhteenveto Proakt-hankkeessa kehitettyjen tuotekonseptien proak-
tiivisista ominaisuuksista. Proaktiiviset toimintatavat (ty0ympariston optimointi,
tekojen valmistelu, tekojen ehdottaminen, toiminnan aktiivinen ohjaaminen ja te-

kojen suorittaminen kdyttdjan puolesta) esiteltiin luvussa 2.1.4 (s. 14).

Konseptin nimi

Proaktiivisuus-
ominaisuus

Kuvaus / kommentti

1 Joustava raportoin-
ti ja tietoa yhdisté-
va keskusjarjestel-
ma

2 Jérjestelmien
yhteistyo

3 Joustava huoltoka-
lenteri

4 Orientoituminen
autossa

5 Automaattinen, ak-
tiivinen huoltotuki

6 Sotatarina

Tekojen ehdot-
taminen

Tekojen valmis-
telu

Tekojen ehdot-
taminen

Tekojen suorit-
taminen kéytta-
jan puolesta
a. -

b. —

c. Tekojen eh-
dottaminen

On edellytys muiden konsep-
tien toteuttamiselle.

Noudattaa Tennenhousen aja-
tusta tietojarjestelmien yhteis-
tyon synnyttamisté aggregaat-
tiominaisuuksista (luku 2.1.1,
s.9).

Lisad huoltomiehen mahdolli-
suuksia hallita omaa ty6tadn
tarjoamalla vaihtoehtoja aika-
taulujen jérjestdmiseen.

Informaation kerdéminen on-
gelmanratkaisua varten autos-
sa ajamisen aikana.

Parhaiten ongelmanratkaisus-
sa auttamaan pystyvén huolto-
miehen etsiminen.

Kun huoltomies saapuu pai-
kalle, laite sulkee itsensa etu-
kéateen huoltoa varten.

Laite tarkkailee kayttdjan
huoltotoimenpiteita ja eh-
dottaa yhteydenottoa toiseen
huoltomieheen, jos tyd ei
néytd etenevdn ja kyseinen
huoltomies on aiemmin rat-
kaissut vastaavalta vaikuttavan
ongelman.

85

poa, silla siihen tarvittaisiin kalenteriohjelmaa muistuttavan prototyypin ohjelmointi
ja testauspaikaksi sopisi esimerkiksi huoltoaseman kahvilaa muistuttava ympéristo.
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Varjopuoli joustavassa huoltokalenterissa on se, ettd proaktiivisuutta koskeviin tutki-
muskysymyksiin ei sen kehittdmisell& todennéakdisesti saataisi uusia, tarkempia vas-
tauksia. Uskottavuutta konseptille sen sijaan antaa sen sopivuus luvussa 5 esitettyyn
ymparivuorokautistumista koskevaan trendiin seké haluun kontrolloida omaa ty6taan
(luku 3.5.2, s. 42). Molemmilla yrityksilla on liséksi jo kdynnissd kannettavan paate-
laitteen kehitystyd (v. 2002), johon kalenterin voisi sisallyttaa.

Toteutuakseen molemmat ylldolevat konseptit vaativat tosin huoltojérjestelman muutta-
mista konseptin 1 kaltaiseksi: eri lahteista tietoa yhdistavaksi ja nykyisté tarkemmin toimin-
tatason huoltotoimenpiteitd kirjaavaksi. Taméa on mahdollista, jos anturiteknologia kehittyy
seka kiinteistojen tietojarjestelmat yleistyvét ja niitd voidaan yhdistaa.

Jos vuorovaikutteisten prototyyppien kaytostd saatu palaute olisi rohkaisevaa, voitaisiin
konsepteille tehdd kannattavuuslaskelmat ja paattad, halutaanko varsinainen tuotekehitys
aloittaa.



Luku 7

Pohdinta ja johtopaatokset

Tamaé diplomity6 oli tuotekonseptien kehitysprojekti, jota taustoittamaan tehtiin kasitteelli-
nen ja teoreettinen taustatutkimus kontekstiherkista jarjestelmisté. Siina kiinnostuksen koh-
teena oli kayttdjan toiminnan ymmartdminen siten, ettd proaktiivisen tietotekniikan toteut-
taminen olisi mahdollista.

Teoreettinen tutkimus (luku 2) ja havainnointia siséltanyt tuotekonseptien kehitysprojek-
ti (luvut 3-6) muodostivat diplomityon kaksi haaraa, joilla pyrittiin lisédmaan ymmarrysté
proaktiivisten tuotteiden luonteesta ja sovelluskohteista. Koska kaytettavissa oleva tekno-
logia seké aika asettivat rajoituksia konseptien rakentamiselle vuorovaikutteisiksi prototyy-
peiksi asti, ei tdssa diplomitydssa néitd kahta haaraa arvioitu yhdessa. T&td ja muita tyon
heikkouksia tarkastellaan tarkemmin luvussa 7.2. Sitd ennen kerrataan tutkimuskysymyk-
siin annetut vastaukset.

7.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Kaksihaarainen rakenne kay ilmi myds diplomitytssa asetetuista kolmesta tutkimuskysy-
myksestd. Niistd kaksi ensimmadistd (TKO0.1 ja TKO.2) olivat teoreettisia, ja niihin vasta
vastaaminen oli edellytyksend kolmannen kysymyksen (TK1) selvittdmiseen. Proaktiivisen
tietotekniikan luonnetta koskeva kysymys TKO0.1 oli diplomitydn puitteissa laajuudeltaan
riittdvén tarkkarajainen, mutta kahteen jalkimmaiseen vastaamisessa jouduttiin empiirisista
evaluoinneista luopumaan ja tyytyméaan késitteellisiin tarkasteluihin.

TKO0.1. Mitd on proaktiivinen tietotekniikka?

Tamaé oli luonteeltaan kasitteellinen kysymys, ja siihen pyrittiin luvussa 2 vastaamaan
nykyisten nédkemysten kritiikilla ja etsimall& proaktiiviselle tietotekniikalle uutta maaritel-
mé&a. Lopullinen maaritelm& perustui proaktiivisen tietotekniikan ja sen naapurikasitteiden
vélisten suhteiden erittelylle (luku 2.1.3 ja kuva 2.1) sek& proaktiivisten laitteiden toiminta-
tapojen tarkasteluun (luku 2.1.4). Johtop&atos oli seuraava (s. 21):

Proaktiivinen tietotekniikka tukee kdyttajan tyoskentelyd kayttdjan tehtévien
ja tavoitteiden tunnistamiseen perustuvilla ominaisuuksilla, jotka pohjautuvat
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kontekstista ja ennen kaikkea kadyttdjan toiminnasta saatavaan informaatioon.
Tunnistamisen ansiosta proaktiivinen laite voi optimoida tydskentelyolosuh-
teita, valmistella tausta-ajona k&yttdjén tarvitsemaa informaatiota, ehdottaa hé-
nelle vaihtoehtoisia toimintatapoja, ohjata hantd tydssdén oikeaan suuntaan tai
tehda osan tehtdvisté ja teoista h&nen puolestaan.

Luvussa 2.1.1 esitetyn kritiikin perusteella yllaoleva méaritelmé on késitteellisesti sel-
vempi ja l&hempéné proaktiivisuus-sanan tavallista, ennakoimista koskevaa merkitysta kuin
David Tennenhousen antama méaaritelma (s. 9). Verrattuna Pattie Maesin méaaritelméaan (s.
11) se on yksityiskohtaisempi ja lisdksi tarkennettu koskemaan ihmisen ja koneen valista
vuorovaikutusta.

TKO0.2. Miten proaktiivisuus voidaan yhdistda osaksi kayttajan ja koneen vuorovaikutus-
ta?

Vastaukseksi tdhan kysymykseen esitettiin kontekstin sipulimalli (kuva 2.2.1), jonka
avulla kédyttdjan toimintaa aktiivisesti seuraava ja tulkitseva jarjestelma saattaa olla mah-
dollista toteuttaa. Mallia verrattiin Paul Prekopin ja Mark Burnetin kehittdmé&an vastaavan-
kaltaiseen malliin (luku 2.2.2). Molempien mallien perusajatuksena oli kdyttajan toimintaan
keskittyminen sek& kontekstien sisékkaisen rakenteen korostaminen.

Kuten edelliseenkin tutkimuskysymykseen, myods TKO0.2:een pyrittiin vastaamaan ka-
sitteelliselld tasolla. Mallin toimivuutta ei arvioitu kaytdnndssa, silla se olisi edellyttéanyt
uutta kayttdjan toimintatapoihin ja ymparistoolosuhteisiin keskittynyttd kayttajatutkimusta
seka toimivan jarjestelmén rakentamista, mik& nykyisella (v. 2003) teknologialla olisi voi-
nut osoittautua mahdottomaksi tehtavéksi kdytettavissa olleilla resursseilla. Kuten luvussa
2.2.3 lyhyesti kuvailtiin, kdyttajan toiminnan mallintamiseen liittyy lisaksi vield avoimia
kysymyksid mm. siitd, mika osuus ihmisen toiminnasta kulloinkin on suunnitelmallista ja
mika tilanteessa improvisointiin perustuvaa.

TK1 Millaisia voivat olla proaktiiviset huoltotydssa kaytettavat laitteet ja jarjestelmat ja
miten niita voi kehittaa?

Tama oli empiirinen kysymys, johon pyrittiin lukujen 3-6 esittdmélla tavalla vastaamaan
tapaustutkimuksen avulla. Tutkimuskohteena oli paljon liikkumista edellyttdvan huoltotyd.
Kohteen sopivuutta antamaan vastauksia tahan tutkimuskysymykseen perusteltiin luvussa
1.1. Yksi syistd oli se, ettd huoltotyon tarkkaileminen on tietojérjestelmille mahdollista,
silla elektroniikkaa sisdltavien laitteiden késittelystd on mahdollista saada havaintoja an-
tureilla. Nain kayttdjan (eli huoltomiehen) toiminnasta voidaan saada tarkka kuva. Lisaksi
huoltotyd on haastavaa ty6td, jossa proaktiivista tietotekniikkaa sisaltavisté tuotteista voisi
olla hydtya.

Tulosten yleistdminen huoltotydkontekstin ulkopuolelle on kuitenkin vaikeaa. Niinpé
tutkimuskysymykseenkin vastattiin vain esimerkkejd osoittamalla. Sen sijaan jatkokysy-
mykseen tavasta kehittdd proaktiivisia tuotteita tdma diplomity6 tarjosi ehdotuksen. Ehdo-
tus perustuu tuotekonseptien kayttdjakeskeiseen kehittdmiseen trendien ja pysyvien kon-
tekstipiirteiden pohjalta. Vaiheet on kuvailtu ja havainnollistettu luvussa 6.2 ja kuvassa 6.2.
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Konseptit kehitettiin kuvitetuiksi skenaarioiksi eikd niistd tehty TKO0.2:n arvioinnin yhtey-
dessd mainittujen syiden vuoksi vuorovaikutteisia prototyyppejd. Tasté syysta tassa diplo-
mity0ssa ei pystytty TK1:n jatkokysymykseen vastaamaan aivan kattavasti.

7.2 Diplomityon puutteet ja tutkimuksessa kohdatut ongelmat
Diplomity0 sisaltdd seuraavia, tulosten varmuutta heikentavié puutteita:

1. Tyon teoreettista ja empiiristi haaraa ei yhdistetty tutkimuksen lopussa. Kuten edell&
on todettu, syyna tdhan oli yhdistdmiseen vaaditun tydmadran laajuus: kontekstin si-
pulimallin mallintaminen kayttajatutkimuksella ja rakentaminen tulevaisuuden huol-
toty6hon kehitetyn konseptin pohjalta vuorovaikutteiseksi prototyypiksi olisi vaatinut
merkittdvan maéran lisatyota.

2. Tuotekonseptit perustuvat subjektiivisille arvioille. T&m& on konseptisuunnittelul-
le ominainen piirre, kuten luvussa 6.1.2 (s. 69) jo todettiin. Tyon muutosta kuvaa-
via trendeja ei pyritty kartoittamaan systemaattisesti, vaan niiden tarkastelua ohjasi
kéyttajatutkimukseen ja kirjallisuuskatsaukseen perustunut intuitio. Toinen tulkinta-
tilanne oli itse ideointiprosessi, johon kuuluivat kattoskenaarioiden kehittdminen, tut-
kimusryhmén yhteinen istunto ja yhteenkuuluvuuskaavion muodostaminen. Néiden
vaiheiden subjektiivisuutta tosin pyrittiin véhentdmaan ottamalla kédyttajan konteks-
ti huomioon yhteenkuuluvuuskaaviota muodostettaessa (s. 73) sekd huoltomiehiltd
palautetta kerdamalla.

3. Esitetyn proaktiivisten tuotteiden kehitysmenetelman yleistdminen on vaikeaa. Lu-
vussa 6.2 (s. 70) on kuvattu menetelma proaktiivisten tuotekonseptien kehittamiseen.
Sité sovellettiin Raha-automaattiyhdistystd ja Konetta koskeneen tutkimuksen yhtey-
dessd, mutta soveltuvuutta yleiseksi konseptienkehityksen prosessimalliksi ei arvioi-
tu. Menetelman tuloksia — eli konsepteja — ei voi mydskéan toistaa uudella tutkimuk-
sella, mutta tét& ei voi pitdé puutteena: luovan kehitysprosessin on itse asiassa suota-
vaa olla luonteeltaan divergoiva, jotta uusia ideoita voidaan 16ytda. Deterministinen,
vain rajattuun ratkaisujoukkoon suppeneva menetelmé ei tassa tapauksessa olisi op-
timaalinen.

4. 5-10 vuoden aikajannetta ei ole tarkasteltu tdsméllisesti. Proakt-hankkeelle oli ase-
tettu tavoite kehittdd konsepteja, jotka olisivat toteutettavissa 5-10 vuoden kuluttua
tastd hetkestd (2003). Trendien kuvaamien muutosten ja teknologian kehityksen no-
peutta ei kuitenkaan pyritty arvioimaan tarkasti. Niinpé arviot konseptien toteutetta-
vuudesta ja trendien toteutumisesta t&ssd ajassa olivat ylimalkaisia.

5. Kayttajatutkimuksen havainnot perustuivat epasuoraan informaatioon. En itse ollut
mukana havainnoimassa huoltomiehid, vaan saamani tieto perustui haastatteluihin,
valokuviin havainnointiraportteihin. Liséksi tietoa vélittyi keskusteluissa muiden tut-
kijoiden kanssa. Suorien havaintojen puutteen aiheuttamaa tulosten epéluotettavuutta
vahentad kuitenkin se, ettd konseptit kehitettiin yhdessa muun tutkimusryhmén kans-
sa eivatkd perustu vain omiin arvioihini. Epasuorien havaintojen tuottamia ongelmia
kasiteltiin luvuissa 3.4 ja 3.6 (s. 40 ja 46).
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6. Huoltotyon jakaminen osakokonaisuuksiin sisaltaa epatarkkuuksia. Tamén véitteen
syy perustuu liitteeseen A Kkeréttyjen yksittdisten tyotehtdvien tarkasteluun. Liitetta
tutkimalla havaitaan, ettd uusien asioiden opettelua koskevaan osakokonaisuuteen ei
16ytynyt yhtak&an suoraa kayttdjamainintaa transkriptoiduista haastatteluista. Syy ta-
hén voi olla se, ettd uusia asioita opetellaan muun tydn ohella, ei erikseen opetteluun
keskittyen. Siksi mainintoja erillisista opettelutehtévista ei kertynyt. Toinen ongelma
osakokonaisuuksiin jaossa on, ettd raportointiin ja tiedonkeruuseen liittyvid tyoteh-
tavid on vaikea sijoittaa tutkimuksessa kéytettyjen kokonaisuuksien (taulukko 3.3, s.
41) alle. Tuotekonseptien validiteettia puolustaa ndista epatarkkuuksista huolimatta
se, ettd osakokonaisuuksien rooli ideoinnin osana oli vahdinen.

Suurin ongelma diplomity6tad tehdessa oli sen kattaman aihepiirin laajuus: tekoélysta
etnografiseen tyontutkimukseen ja tuotekonseptien suunnitteluun. Tdméan vuoksi monia ai-
heita taytyi rajata tarkastelun ulkopuolelle.

7.3 Aiheita jatkotutkimusta varten

Lupaavimpia tdmén diplomityon esittdmid jatkotutkimuksen aiheita ovat kontekstin sipuli-
mallin nykyisté tarkempi tarkastelu sekd trendien kéyttdminen tuotekonseptien kehityksen
idealéhteena.

Sipulimallin kehittdmisen kannalta olisi hyodyllistd tarkastella, kuinka se vaikuttaa ny-
kyisiin kayttajatutkimusmenetelmiin silloin, kun suunnittelun kohteena ovat kontekstitie-
toiset jarjestelmat. Sipulimallin voi ymmartad seka kasitteellisend apuna sopivimman tut-
kimusmenetelman Ioytamiseen (auttamalla valitsemaan parhaiten sopivat menetelmat sen
perusteella, mitk& ovat laitteen kayton kannalta tarkeimmat kontekstin kehdt) ja konteks-
titietoisen tuotteen ohjelmistoarkkitehtuurin kuvauksena (uuden tiedon valossa tarkentuva,
epdvarmuutta mallintava ehdotus konepééattelyn toteuttamiseen). Taté yhteyttd kayttajatut-
kimusmenetelmista tuotteen arkkitehtuurin suunnitteluun olisi tarkeata tutkia tarkasti. Ra-
kentamalla vuorovaikutteinen sipulimalliin perustuva prototyyppi voitaisiin selvittad mallin
laskennallista raskautta seka sitd, onko joustavasti tulkintaansa tarkentava tuote kayttéjien
mielestd miellyttavé kayttaa.

Luvussa 6.2 esitetty malli seké trendeihin ja kdytt4jien tarpeisiin perustuvasta tuote-
konseptisuunnittelusta tarvitsisi myos lisdtutkimusta. Tahén voitaisiin paasta soveltamalla
mallia muuntyyppisten tuotteiden suunnitteluun ja arvioimalla tdman jélkeen, onko mallia
mahdollista yleistdad proaktiivisten tydymparistoihin tarkoitettujen tuotteiden suunnittelun
lisaksi muillekin aloille.

7.4 Coda

Tassé diplomitydssa korostettiin kayttajan ja kdyttdkontekstin tutkimisen tarkeytta konteks-
tiherkkien jarjestelmien suunnittelussa. Tuloksena oli, etté ollakseen proaktiivinen on tuot-
teen toiminnan perustuttava kayttdjan toiminnan aktiiviseen seuraamiseen. Kéyttajan toi-
mintaa tarkkaileva proaktiivinen tietotekniikka edellyttdd kuitenkin vield nykyéaan kalliin
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teknologian kéyttod, mutta tuotteiden suunnittelun voi silti aloittaa tuotekonsepteja kehit-
tamalla. Téssa diplomitydssa tuotekonseptien kayttajakeskeiseen kehittdmiseen esitettiin
malli, ja sitd sovellettiin proaktiivisia ominaisuuksia sisaltdvien konseptien kehittdmises-

sé litkkumista vaativaan huoltoty6hon.
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Liite A
Huoltotyon tyotehtavia

Tassa liitteessd lueteltavat tyotehtdvat keréttiin haastattelunauhoista, muiden tutkijoiden
kirjoittamista kuvauksista ja huoltomiesten kanssa keskustellessa kuulluista tehtévista.
Huoltomiehi& ei erikseen pyydetty luettelemaan tyotehtavidan, vaan luettelo tehtiin spon-
taanisti esiin tulleiden mainintojen pohjalta. Alla tehtdvét on jaettu taulukossa 3.3 (s. 41)
esitettyjen osakokonaisuuksien alle. Tdma4 jaottelu perustuu omaan harkintaani.

Osakokonaisuuksia olivat Laitteen huolto, Laitteen korjaus, Liikkuminen kohteiden va-
lilld, Tyon suunnittelu ja organisointi, Varaosa- ja valinehankinta, Sosiaaliset kontaktit kol-
legoihin, Sosiaaliset kontaktit asiakkaisiin ja Uusien asioiden opettelu. Naiden liséksi tyo-
tehtdvien ryhmittelyssa kdytettiin myds kokonaisuuksia Raportointi, Tiedonkeruu ja Seka-
laiset. Niihin kuuluvat ty6tehtavat 16ytyvat omina otsikkoinaan.

Uusien asioiden opetteluun liittyvia ty6tehtavia ei kummankaan yrityksen huoltomiesten
puheista 16ytynyt. Mahdollinen syy tahan puutteeseen on se, ettd tietoista aktiivista opet-
telua erillddn muusta tyostd ei kummassakaan yrityksessd harrasteta kuin melko harvoin
jarjestettavissé koulutustilanteissa. Sen sijaan oppiminen lomittuu muun tyén lomaan.

Jotkin tyGtehtavista esiintyvat usean osakokonaisuuden alla. Monet alla mainituista koh-
dista siséltavat huoltomiesten ammattikieltd. En ole pyrkinyt yleiskielistamaén téllaisia il-
mauksia.

A.1 Raha-automaattiyhdistys

Laitteen huolto

- “Kielletty alle 15-vuotiailta”-kylttien lisaédminen automaatteihin.
- Automaatilla pelaaminen (hyvin harvoin).

- Automaatin (100+ kg) siirtdminen seindn vierestd, jos etuovea ei mahdu saamaan auki tai
hopperihyllyt eivat mahdu ulos

- Automaatin lamppujen tarkistus ja vaihtaminen. Monesti kannattaa vaihtaa saman tien kaikki
lamput, koska ne ovat halpoja, ja ei kannata seuraavalla viikolla tulla vaihtamaan jotain toista
saman automaatin lamppua vain siksi, ettd koko lamppuera on sattunut olemaan huono.

- Automaatin sisustan puhdistaminen esim. paineilmalla.
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- Automaatin testiohjelman ajaminen. Perustesti kdynnistyy aina kun koneen laittaa kiinni.

- Eristysvastusmittauksessa selvitetyn jannitteen kirjoittaminen tarraan automaatin sisépuolel-
la.

- Eristysvastusmittaus vuosihuollon yhteydessa.

- Esitetelineen kiinnittdminen sabluunalla automaatin kylkeen ja sen tayttdminen esitteilld, jos
esitteet ovat lopussa. Kiinnittdminen onnistuu kaksipuolisen teipin avulla.

- Etulasin puhdistaminen

- Fikkarin kayttaminen heikkovaloisissa paikoissa.

- Huoltokéynnit, tiheys riippuu paikasta toiseen.

- Jalkalistan puhdistaminen hankaamalla (puhdistettavista kohteista tdm& on hankalin).

- Kokeileminen, hyvéaksyyko automaatti kaikki kolikkotyypit. Tdmé suoritetaan testiohjelman
ajon yhteydessé. Testiohjelma antaa tietyn maaran kaikkia kolikoita ja ne syotetéan takaisin
automaattiin.

- Linkin toiminnan tarkistaminen vuosihuollon yhteydessa. Téhén tarkoitukseen linkissa on
oma testiohjelma.

- Monitorin puhdistaminen pa&ltapain.
- Rahalukon puhdistus pensselilla.

- Rahavaihteiden, emokortin, CPU:n, hopperien ja rahalukkojen ottaminen ulos puhdistamista
varten.

- Rahojen laskeminen hoppereilla, voitonmaksukoneiston tarkistaminen.

- Vanhanmallisen monitorin kKippaaminen.

- Vuosihuolto, johon kuuluvat jannitemittaukset ja normaalia perusteellisempi puhdistus.
- Vuosihuolto: esim. laskurien tarkistus ja eristysvastusmittaukset.

Laitteen korjaus

- Automaatin parametrien Kirjaaminen ylos piirikorttien vaihtojen takia, jotta vanhaan tilantee-
seen padstaan tarvittaessa takaisin.

- Eri automaatin osien pudottaminen pois pelista vikaa haarukoidessa. Joidenkin osien irroitta-
minen vaatii pientd napparyyttd, mm. kello-RAM:in jalat irrotetaan ujuttamalla pieni puikko
sopivasti.

- Hopperien ruuhkien selvittdminen: rahat voivat olla kieroja tai ne jaavat poikittain.

- Hatavaran (harvemmin tarvittavien tyokalujen ja varaosien) hakeminen autosta.

- Johtojen tai verkkojohdon vaihto tai maadotusjohdon Kiristys, jos jannitteessa ei kaikki ole
kohdallaan.

- Kierojen kolikoiden irrottaminen ruuvimeisselilld automaatin takana olevasta halkiosta.

- Lastenvahdin asentaminen automaattiin. Lapsenvahdiksi kutsutaan infrapuna-anturia, jonka
avulla sijoituspaikan tyontekija voi kaukosaatimella sulkea automaatin ja estiméaan siten pe-
laamisen. Kaukoséédinta voidaan kayttda esimerkiksi alle 15-vuotiaiden pelaamisen estami-
seen.

- Mansikkapelin panoksennosto-ongelman korjaaminen. Kyseisen automaatin tyypillinen vika
on, ettd se rupeaa korottamaan panosta omia aikojaan. Vika on tuttu kaikille huoltomiehille.

- Modeemin ja automaatin vélisen yhteysvian korjaaminen.
- Muuntajien vaihtaminen.
- Naapurikoneen osien kdyttdminen toisessa automaatissa, kun paikannetaan vian sijaintia.
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- Nyrkilla “junttaaminen”, kun jokin kansi automaatissa ei meinaa asettua paikalleen.
- Oskilloskoopin kayttd silloin, kun pitad korjata monitoria.

- Paivystys viikonloppuisin, osuu kohdalle noin 3 kertaa vuodessa. Silloin ei ehditéd tekemaén
huoltoja, vaan tehdaan vain korjauksia. Kiireen maaré viikonloppuna vaihtelee paljon. Eurot
ovat aiheuttaneet ongelmia, koska pienen ohjelmavirheen takia koneet resetoivat itseaan.

- Pajatson kolikkoporttien jaykkyyden saataminen ruuvimeisselilla oikean voitonmaksuprosen-
tin saamiseksi.

- Pajatson voitonmaksusta vastaavien kelojen vaihtaminen.
- Panosten laskentaan liittyvan piirikortin vaihtaminen

- Puhelinjohtojen asentaminen uudelleen kilpailevan automaattifirman huoltajan katkaistua
johdot.

- Rahalaskimien korjaaminen toimistolla asentamalla yliméaarainen vastus laskimeen.
- Rahalukkojen vaihtaminen, jotta Thaimaan rahat eivat kelpaisi eurojen sijasta.

- Rahanvaihtoautomaatin vian korjaaminen. Rahanvaihtoautomaatit ovat rakenteeltaan aivan
erilaisia kuin peliautomaatit ja viatkin ovat erilaisia. Ne myds vikaantuvat harvoin, ja siksi
niiden korjaaminen on vaikeaa, joutuu tosissaan miettimaén vian syyta.

- Rahavaihteiden korjaaminen.

- Varaosan hakeminen toimistolta ja palaaminen seuraavana pdivéna jatkamaan. Osan voi yk-
sinkertaisesti vain ottaa hyllysté ilman sen kummempaa kuittaamista.

- Verkkosuodattimen vaihto.

- Viallisen monitorin vaihtaminen.

- Virtaléhteen vaihto.

- Assapokerin ohjelmistovian (bus error, tuttu jo ennestaan) korjaaminen.

Liikkuminen kohteiden valilla

- Ajettujen kilometrien ottaminen yl6s matkakorvauksia varten.
- Rahalukkojen ja muiden automaattiin kuuluvien tavaroiden tuonti toimistolle paivan lopuksi.

- Varaosan hakeminen toimistolta ja palaaminen seuraavana paivana jatkamaan. Osan voi yk-
sinkertaisesti vain ottaa hyllysta ilman sen kummempaa kuittaamista.

Tyon suunnittelu ja organisointi

- Kaverin tuuraaminen hanen alueellaan. Tall6in on hyv4, ettd kannykkaan tulleessa vikavies-
tissd on myos sipan puhelinnumero. Toisaalta jokaisella on pitk& kokemus tydstd, joten on-
gelmia ei yleensa tule.

- Keikkatilanteen seuraaminen pelkéstaan kannykalta, jolloin R:a4 ei kdyteté ollenkaan.
- Pdivén keikkojen katsominen R:It4.

- Paivystys viikonloppuisin, osuu kohdalle noin 3 kertaa vuodessa. Silloin ei ehditéd tekemaén
huoltoja, vaan tehd&én vain korjauksia. Kiireen maara viikonloppuna vaihtelee paljon. Eurot
ovat aiheuttaneet ongelmia, koska pienen ohjelmavirheen takia koneet resetoivat itseaan.

- Tekstiviesteind tulevien keikkojen lukeminen, niihin reagointi ja tyon jarjestdminen niiden
mukaan vuorolistojen liséksi.

- Paperity6t toimistolla oman pdydéan &aressa.
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Varaosa- ja valinehankinta

- Varaosan hakeminen toimistolta ja palaaminen seuraavana pdivéna jatkamaan. Osan voi yk-
sinkertaisesti vain ottaa hyllystd ilman sen kummempaa kuittaamista.

Sosiaaliset kontaktit kollegoihin

- Aamukahvit, joiden yhteydessé pystyy kertomaan kaikille huoltomiehille kuuluvat tiedotuk-
set ja automaattien huoltoon liittyvid kikkoja ja tietoja.

- Mekaanikko toimistolla selvittad avoimet kysymykset ja jarjestaa koulutusta.

Sosiaaliset kontaktit asiakkaisiin

- “Kielletty alle 15-vuotiailta”-kylttien lisaédminen automaatteihin.

- Automaatin tayttd silloin kun se pelataan tyhjaksi. Tallin nostetaan RAYn pankkikortilla
rahaa automaatista, vaihdetaan se kolikoiksi sipassa ja sydtetddn automaattiin. Tapahtuu pari
kertaa vuodessa eli niin harvoin etta tallainen jarjestely on mahdollinen. Td&mén ansiosta ei
my0osk&an tarvitse kuljettaa kolikoita mukana keikoilla.

- Avainputkilon saaminen kassalta.

- Sipan kaverien kanssa juttelu automaatin viasta. Tekstiviestissa tuleva selitys on joskus liian
epatarkka. Useimmiten kuitenkin korjaustavan tietda jo pelkén vikakoodin perusteella ennen
kuin edes tulee paikalle.

- Esitetelineen kiinnittdminen sabluunalla automaatin kylkeen ja sen tayttaminen esitteilla, jos
esitteet ovat lopussa. Kiinnittdminen onnistuu kaksipuolisen teipin avulla.

- Rahastuspussien antaminen sipan kavereille, jos niiltd on paéssyt loppumaan.
- Saantipyynnon tarkistaminen ja siihen liittyva kuittien kirjoittaminen.

Uusien asioiden opettelu

Ei erillisid mainintoja.

Raportointi

- Automaatin viivakoodin lukeminen rake-palikalla ja tyokoodin sydttdminen k&sin. Mu-
kaan voi sy6ttdd myds tiedon testiohjelman ajoajankohdasta ja huoltomiehen tunnistetiedon.
Huolto- ja vikakoodeja ei yleensd muisteta ulkoa, joten ne pitéa katsoa vihkosta.

- Eristysvastusmittauksessa selvitetyn jénnitteen kirjoittaminen tarraan automaatin sisapuolel-
la.

- Toiden purkaminen laitteesta firman tietokantaan (tehdaén toimistolla joskus mydhemmin,
siséltdd ongelmia koska vélilla kuittaukset eivét mene perille).

- Toimistolla olevien varaosien puutteista ilmoittaminen.
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Tiedonkeruu

Aamukahvit, joiden yhteydessa pystyy kertomaan kaikille huoltomiehille kuuluvat tiedotuk-
set ja automaattien huoltoon liittyvia kikkoja ja tietoja.

Automaattien maksamien voittojen voitonmaksuprosenttien hakeminen R:Ita.

Vikailmoituksessa tulleen vikakoodin merkityksen katsominen vikakoodivihkosta. Koodeja
on hieman alle 100 yhteensa.

WWW-sivujen lukeminen, joilta 10ytyy tarkennettua tietoa automaattien kayttaytymisesta.

Sekalaiset

A2

Evéiden syonti kun homma menee pitkaksi eiké ehdi Iahtemaan sydmaan matkalla seuraavaan
paikkaan.

Tavaroiden perdén katselu varkaiden varalta.

Kone

Laitteen huolto

Hélytysvalotestaus.

Hamaérassa tydskenteleminen vanhojen hissien kuilussa.

Hissilla ajaminen hissin katon saatimilla ohjaten.

Huoltokaynti (keskustassa tyypillisesti 11 kertaa vuodessa kovan kulutuksen vuoksi).

Jatkohdlytysten tarkistaminen: Lyhyt painallus saattaa hélytt4d vain rapussa, ja pidemmén
(esim. 3, 5 tai 10 s) painalluksen avulla saa halytyksen menemaén talon ulkopuolelle. Uu-
demmissa hisseissd on puhelinyhteys, esim. Konexionin halytyksen tarkastamisessa pitaa en-
siksi ilmoittaa huoltomiehille (kuten Myketek) ettd on testaamassa hdlytystd. Sitten testaa
halytyksen ja soittaa vield, etta tuliko halytys perille. Sitten voi halytyksen kuitata pois paalta
kaymalla huoltomiehen kopilla tai vastaavalla.

Kattolasin tiputtaminen alas saranoiden varassa (vaatii kaksi tyontekijad uusissa lasihisseis-
Sé).

Keikan vastaanottaminen puhelimeen kesken toisen keikan

Korin katon puhdistaminen.

Korin varavalon tarkistaminen. Varavaloa tarvitaan hatétilanteissa, jotta asiakas ei joudu jaa-
maén istumaan pimedan.

Lampun vaihto lasihississa.

Lasihissien pitdminen aivan erityisen puhtaina (samoin kuin hotellien hissit: k&rpésten pois-
taminen katosta jne).

Lattian puhdistaminen ensiksi lapiolla ja sitten lakaisu harjalla ja imurilla.

Meisselin jattdaminen oven valiin, etteivat ovet sulkeudu.

Oljyjen imeminen johteiden kupeista ruutalla kuilun pohjalla.

Oljyn lisaaminen 6ljykuppiin hissin katolla, jotta johteet pysyvét 6ljyttyina.

Turvalaitteiden toimintavarmuuden tarkastus.

Vaijerien tarkastus.

Vieraan valmistajan hydraulihissien huoltaminen, mikéli Koneella on niihin huoltosopimus.
Visuaalinen tarkastus.
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Laitteen korjaus

- Halytyksen asennuksessa olevan vian korjaaminen. Halytykseen saattaa tulla ongelmia esi-
merkiksi silloin kun isossa talossa tehd&an puhelinasennuksia ja niissé hissin puhelinasetuk-
set huomaamatta muuttuvat.

- Hissin ovien toiminnan nopeuttaminen.

- Kerroslukituksen laittaminen paalle.

- Maadotinkoskettimen vaihto. Tama pitéisi tehda virtojen ollessa poissa paalta.
- Merkkivalojen vaihtaminen.

- Mittausten tekeminen moottorin rasiasta.

- Ohjauspaneelin releiden valojen perusteella hissin toiminnan tarkkailu.

- OK45:n ketjujen vaihto.

- Pielipellin korjaaminen kilpailijan hississa.

- Rajakytkimien vapauttaminen.

- Releen ylikytkeminen taulussa, jotta hissi toimii véliaikaisesta rikkindisesta releesta huoli-
matta. Tallaisen tempun joutuu tekemaan esim. kun toimii péivystdjana eika ehdi vieraalla
hissilla tehdd muuta kuin korjata vian pikaisesti ja laittaa varsinaisen huoltomiehen tulemaan
paikalle.

- Turvapiirin mittaaminen vian paikallistamiseksi vanhoissa hisseissa.
- Uusien hissien parametrien muuttaminen kannettavalla tietokoneella.
- Vaijerien kiristdminen (alapyorén kiinnityksen siirtdminen alemmaksi) ja lyhentdminen.

- Vanhan moottorisuojan vaihtaminen. Moottorisuoja on jonkinlainen rele tai sulake. Téllainen
vika on harvinainen, voi mennd kymmenia vuosia ilman rikkoontumista.

- Vikojen etsiminen reletaulusta hyppylangan avulla vanhoissa hisseissa tai taulusta pisteité
mittaamalla.

- Automaatin parametrien kirjaaminen ylds piirikorttien vaihtojen takia, jotta vanhaan tilantee-
seen péastaan tarvittaessa takaisin.

Liikkuminen kohteiden valilla

- Ajaminen huoltolistan antamien kohteiden valilla. Huoltolista antaa péivan tyot yhdekséan
péivan joukkoina aakkosjarjestyksessd, ja siitd pitdé (saa) itse valita kdyntijarjestyksen. Jar-
jestysté ei tarvitse ilmoittaa minnekéaén, joten muut huoltomiehet tietdvét olinpaikan vain
soittamalla kdnnykkaan ja kysymalla.

- Avainputkiloiden etsiminen, avaimen hakeminen vaksilta tai odottaminen etta se tuodaan Val-
lilasta.

- Hissilla ajaminen hissin katon s&atimill& ohjaten.
- HK-lappujen vienti Haagaan kun sinne keritédan (keskustan ké&velypiiri).

- Huoltosalkun (6-7 kg) kantaminen 8 tuntia péivassa keskustan alueella tai tavaroiden tyonta-
minen karryssa (keskustan alueella)

- Konehuoneeseen kulkeminen korjaussalkkujen kanssa.
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Tyon suunnittelu ja raportointi

- Huoltolistan tarkistaminen ja kahden viikon toiden jérjesteleminen (voidaan tehdd aamulla,
koska liikekiinteistdihin ei p&dse sisan ja tdihinlahttaikaan ei voida lukita asuintalojen his-
seja).

- Keikan vastaanottaminen puhelimeen kesken toisen keikan.

- Omista aikatauluista etukateen ilmoittaminen paikkoihin, joissa on turvallisuustarkastuksia
ja saattaja kaiken aikaa paikalla (esim. Setec, Vantaan vankila ja lentokenttd, jonne tosin
voi saada yksityiset kulkuluvat). Samalla pitéa tehd& vaitiolosopimus. Pois lahtiessé pitaé
myds ilmoittautua. Joissain liiketaloissa tarvitaan myos vartija paikalle avaamaan ovia, usein
normaalin virka-ajan ulkopuolella ettei ole haitaksi asiakkaille.

- Tekstiviesteind tulevien keikkojen lukeminen, niihin reagointi ja tyon jéarjestdminen niiden
mukaan vuorolistojen lisaksi.

Varaosa- ja valinehankinta

- Varaosien tekeminen verstaalla, esim. “lukkotankohitsaus” tai “lattaraudan taittaminen”. Ty6
on tehtdva hissikohtaisesti, ja yleensa varaosan tarve on akuutti, koska hissi seisoo koko sen
ajan. Hitsausta ei osaa kuin harva huoltomies.

- Kilpailijoiden hissien varaosien tilaaminen tai hakeminen kilpailijalta. Niitd ei Koneen varas-
tolta 16ydy.

- Omien unohdusten takia oppii kantamaan mukanaan oikeita pikku varaosia. YIhaalta kone-
huoneesta on hissin ollessa poissa kédytosta ikavaa tulla hakemaan pienta sulaketta autolta
portaita pitkin.

Sosiaaliset kontaktit kollegoihin

- Huoltomiehen odottaminen paikalle, jos avaintieto on epatarkka eika avainputkiloa I6yda tai
siihen ei itselld ole avainta. Nain voi kdydé, jos on paikkaamassa kaveria vieraan piirin alu-
eella.

- Kaverin auttaminen yl&s kuilusta, jos se on erityisen syva.

- Lapun jattdminen toiselle huoltomiehelle esim. hissin tauluun (esim. jos olet péivystéja ja
ainoastaan pikakorjaat ylikytkemalla viallisen releen koskettimen).

- Rakennustydmaalla rakennusmiesten pé&astaminen hissilla kerroksiin, joihin paasy on vield
estetty (harvinainen erikoistapaus).

Sosiaaliset kontaktit asiakkaisiin

- Avainputkiloiden etsiminen, avaimen hakeminen vaksilta tai odottaminen etta se tuodaan Val-
lilasta.

- Erillisten laskujen kirjoittaminen kiinteistlle ylima&raisesta siivouksesta.

- Hissilla ajaminen asiakkaiden toivomusten mukaan korjaustyén ohessa.

- Huoltolatkan laittaminen hissin kutsunapin péalle ja muistaminen, ettd sen ottaa sitten pois.
- Kiinteistdn isdnnaitsijan tms. informoiminen tehdyista toista.

- Omista aikatauluista etukéteen ilmoittaminen paikkoihin, joissa on turvallisuustarkastuksia
ja saattaja kaiken aikaa paikalla (esim. Setec, Vantaan vankila ja lentokenttd, jonne tosin
voi saada yksityiset kulkuluvat). Samalla pitaa tehda vaitiolosopimus. Pois lahtiessa pitaa
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my®ds ilmoittautua. Joissain liiketaloissa tarvitaan my®os vartija paikalle avaamaan ovia, usein
normaalin virka-ajan ulkopuolella ettei ole haitaksi asiakkaille.

- Vahtiminen etteivat asiakkaat kévele avonaiseen hissikuiluun.

Uusien asioiden opettelu

Ei erillisid mainintoja.

Raportointi

- Erillisten laskujen kirjoittaminen kiinteistlle ylima&raisesta siivouksesta.

- Erillisten tydraporttien tekeminen. Tallaisia joutuu tekemaan Mobitex-kuittausten lisaksi sil-
loin, kun ty6 ei liity suoraan mihink&an huoltosopimukseen, esimerkiksi rakennustydmailla
tehtavat tyot ovat sellaisia.

- Hissin tunnuksen ja huollon tyypin (T1-T4) lukeminen viivakoodikynall& tyon kuittaamista
varten.

- Korjausehdotusten kirjoittaminen tydnjohdolle oman muistivihkon merkintdjen pohjalta.
- Korjauskdynnin paivdméaarén ja oman nimen kirjoittaminen tarraan hissin vieressa.

- Lapun jattdminen toiselle huoltomiehelle esim. hissin tauluun (esim. jos olet péivystéja ja
ainoastaan pikakorjaat ylikytkemalla viallisen releen koskettimen).

- Péivéakirjan pitdminen jokaisesta huollosta omaan muistivihkoon péivittain.

- Starttilaskurin asentaminen, l1&hinn& Koneen omaan tiedonkeruuseen. Asentamisesta ei las-
kuteta asiakasta. Starttilaskuri laskee hissien lahtdjen lukumaaraa viikossa, kuukaudessa ja
vuodessa. Hieman vanhempiin hisseihin sen joutuu asentamaan, uudemmissa se on mukana
automaattisesti.

- Tarkemman keikkaa koskevan selityksen kirjoittaminen HK:lle (ainoa tapa keskustan alueella
raportointiin).

- Tydn kirjaaminen hissin huoltopéivékirjaan.

- Tyon kirjaaminen palvelukeskuksessa.

- Ty6n kuittaaminen puhelimitse tyénumerolla tai osoitteella (keskustassa eli kavelypiirissd)
tai Mobitexilla (autopiiri).

- Tyon tarkistuttaminen esimiehella (tapahtuu kahdesti).

- Uuden hissin pisteyttdminen.

Tiedonkeruu

- Huoltoliittymé&n antamien vikailmoitusten lukeminen vikatulkin avulla.

- Huoltomiehen odottaminen paikalle, jos avaintieto on epatarkka eika avainputkiloa I6yda tai
siihen ei itselld ole avainta. Nain voi kaydé, jos on paikkaamassa kaveria vieraan piirin alu-
eella.

- Starttien lukumaaran laskeminen merkintdja ja aikavélejé tarkastelemalla. Jos startteja on
paljon, voi niitd tulla vuodessa 200 000. 30 000 on luku jota pidetd&n véhéisend, joissakin on
vain 5 000.

- Tulkin k&yttd harvinaisempien vikakoodien tulkintaan.

- Vikakoodien tulkitseminen uusissa hisseissa, joissa kortit kdynnistettdessé automaattisesti tar-
kistavat onko vikoja.
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- Yleisimpien vikakoodien muistaminen ulkoa.

- Yrityksen ja erehdyksen kautta oppiminen. Nain on esimerkiksi kilpailijoiden hissien huolta-
misen kanssa, varsinkin kun ohjekirjat voivat olla muulla kielella kuin suomeksi tai englan-
niksi ja joka valmistajalla on kytkentakaavion symboleissa eroja. My0ds sahkét kulkevat eri
lailla. Pisteiden mittaaminen taulusta esimerkiksi voi tapahtua maan tai jonkin taulussa ole-
van pisteen suhteen, ja tuota tietoa voi olla vaikea lukea mistaan.

Sekalaiset

- Hissikuilun pohjalta ja hissin katolta I6ytyneiden lompakoiden yms. esineiden vienti poliisil-
le.

- llkivallan ja varkauksien mahdollisuuden huomioiminen.



LiiteB
Huoltomiesten ammattisanastoa

Tassa liitteessa esitetyt ammattitermit kerdttiin niistd huoltomiesten kanssa kéydyista haas-
tatteluista, jotka tallenettiin nauhalle ja transkriptoitiin jalkeenpdin. Luetteloa tdydennettiin
tdman jalkeen sitd mukaa, kun uutta ammattisanastoa kohdattiin.

Termin merkityksen ollessa tutkijoille epéselva on sitd tarkennettu kysymaélla huolto-
miehilta.

B.1 Raha-automaattiyhdistys

Avainputki. Sipan hallussa oleva avain, jota ilman ei automaattia saa auki. Avainputken avaimel-
la pystyy suorittamaan vain vippirahastuksen, joten sillak&én yksin&dn automaatin kaikkiin
osiin paase kasiksi.

Emokortti ja CPU. Sisaltavét automaatin pelilogiikan. Joudutaan irrottamaan usein, koska taakse
kertyy pdlya. Emokortin takana on joissain malleissa ruuveja jotka meinaavat pudota.

Eristysvastusmittaus. Mitataan ulkokuoren ja maan valinen jannite, jotta tiedetdan ettd asiakkaat
eivit saa laitteesta sahkoiskuja. Kuuluu vuosihuoltoon. Jannite Kirjoitetaan ylds automaatin
sisélld olevaan huoltotarraan.

Héatévara. auton perassé olevat harvemmin tarvittavat tydkalut ja varaosat

Hopperi. Séilyttaa rahoja. Jokaiselle eri kolikolle on automaatissa oma hopperinsa. Sijaitsee raha-
vaihteiden ja .

Jasso. Pajatso.
Kiekkokone. Hedelmapeli.

KIP. Kunnossapitoitsepalvelu, joka on vaannos VIPistd. Tarkoittaa ajatusta, etta sipa voisi tehda
joitakin yksinkertaisia huoltotoimia enemman kuin nykyéén, jolloin huoltomiesten ei tarvit-
sisi kdydéa automaatilla yhté usein kuin nykyisin. Tata mallia ei kdytetd misséan, paitsi Lapin
joissakin erikoispaikoissa pitkien etéisyyksien takia.

Kupi. Kunnossapito.
Kupitiimi. Kunnossapitotiimi, koko n. 10 henkea.

Laskin. Komponentti automaatin alaosassa, joka annostelee hopperien rahat.

108
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Lastenvahti tai lapsilukko. Infrapunalla toimiva laite, jolla sipan kaveri voi kaukosaatimella sul-
kea automaatin niin, ettei se endd ota uutta rahaa vastaan. Tarkoitettu alle 15-vuotiaiden pe-
laamisen estdmiseksi. Joidenkin mukaan mukava asennettava.

Linkki. Modeemi joka ottaa yhteyden RAY:lle ja raportoi vioista ja saldoista
Pelika.net. RAYsta eriytetty osa, joka operoi viihdeautomaateilla.
Poverikortti. virtaldhde

R. SAP-R3 joka huolehtii automaattien tietojen péivittamisestd, vuorolistoista ja tdiden kirjaami-
sesta. Lahettad myos keikkaviestit kannykkaan ja prosessoi rake-palikkaan keréttyjen tietojen
paivittdmisen tietokantaan.

Rahalukko. Paikka johon raha laitetaan sisddn ja automaatti tunnistaa sen oikean tyyppiseksi. N&-
ma likaantuvat helposti kolikoissa olevan lian vuoksi. Alkuvuodesta 2002 néité joutui euro-
uudistuksen vuoksi vaihtamaan paljon.

Rahastuspussi. Pussi johon kolikot lopulta kertyvét automaatin alaosassa.

Rahavaihde. Laite joka erottelee RAYle, asiakkaalle ja sipalle kuuluvat kolikot omiin rahastus-
pusseihinsa.

Rahavalitsin. Laite joka erottelee eriarvoiset rahat omiin pusseihinsa. Sijaitsee rahalukon alla.
Rahis. RAY eli Raha-automaattiyhdistys.

Rake-palikka. Viivakoodinlukija, jolla voidaan kuitata tehdyt ty6t. Viivakoodi luetaan automaatin
siséltd ja kirjataan muistiin tehdyn tyokeikan koodi. Paivéan lopuksi raken tiedot paivitetdaan
R:aén.

Saantipyyntd. Pelaajalla on jaanyt voittoja saamatta koska kolikot ovat jadneet automaatin sisaan
jumiin. Talldin pelaaja voi tehda saantipyynnén, jonka sipa toimittaa eteenpéin RAYlle.

Selké&rivi. Automaatit on kytketty Kiinni toisiinsa niin, ett4 ne ovat kauniissa rivissa. Jos téllaisesta
automaatista ei saa ovea kunnollaauki, ei ole mitéan keinoa siirtaa sité keskemmalle huonetta.

Sipa. Sijoituspaikka eli paikka johon automaatti on sijoitettu. Esimerkiksi kahvila, huoltoasema tai
tavaratalo.

Sipa-huolto. tarkoittaa tuskin mitadn ihmeempaé, eli tavallista huoltokéaynti.
Viihdeautomaatti. peliautomaatti jossa ei voi voittaa rahaa, esim. flipperi.

VIP. vaihtorahaitsepalvelu eli nykydan kaytdssa oleva jarjestelmd, jossa sipa rahastaa itse auto-
maatin. Automaatissa on erillinen kassaosasto omalla avaimellaan, ja kun tuon osaston avaa,
paattelee automaatti, etta sisalta 16ytyvét rahat tyhjennetddn sipan omaan kassaan. Koska au-
tomaatti tietdd paljonko rahaa pussiin on mennyt, se voiseuraavana yona l&hettéé saldotiedon
RAYn keskukseen. Jarjestelma on kéteva, koska sipa saa siitd vaihtorahaa, ja liséksi kolikot
kiertavat sipan sisalla eika niita tarvitse kuljettaa erikseen minnekaan.

Vippirahastus. sipa tyhjentda automaatin rahastuspussit. Sipa voi tyhjentaa ne ja ottaa omaan kas-
saan vaihtorahaksi ja maksaa summan Rahiksen tilille. Huijauksen vaaraa ei ole, koska auto-
maatti raportoi saldonsa paivittéin, ja Rahis tietdd paljonko sipan pitdisi sille maksaa.
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B.2 Kone

200 ja 600. Koneen hissityyppeja. Varsinkin 600 on korjaajien suosiossa: siind on hyvé taulu "eika
se mene kyykkyynkaan helposti*. 600:n valmistaminen on loppumassa.

800-numero. HK-paperissa oleva tydnumero, joka vedetédan yli ja korvataan Mobitex-numerolla
kun keikka tulee palvelukeskuksesta puhelimella.

Ajotarve. Kertoo taulussa annettujen hissikutsujen méaarén ja ajojarjestyksen.

Automaattiovellinen kori. Hissi jonka ovet liukuvat kerrokset kohdalla sivuun ja siséaltavét infra-
punasilman.

Autopiiri. Autolla liikkuvan huoltomiehen vastuualue

Avainputkilo. Rakennuksen ulkoseindssa oleva putkilo, johon huoltomiehelld on avain. Joskus
isosta rakennuksesta on vaikea 16ytaa putkilon paikkaa, jos on monta rappua. R.] ssa pitaisi
olla putkilon sijainnista tieto, mutta se ei aina ole ajan tasalla. Kullakin kaupungin alueella on
oma yleisavaimensa putkiloon. Niinpa huoltomies tarvitsee muutaman avaimen paastakseen
kaikkiin alueensa putkiloihin. Liikekiinteistdissa voi joskus tarvita kaverin tulemaan Vallilas-
ta avaimen kanssa.

Avainsalpa. Ketjuvalitteisen hissin ketju avataan tasta salvasta.

Dippikytkin. Asetetaan taulussa kertomaan automatiikalle, millainen hissi on kyseessa: henkild /
tavara / kdantdovellinen / automaattinen / montako kerrosta on / mik& on nopeus / pidetaankd
ovia auki alhaalla tai ylhaalla / peruskerros jne.

Harjasiisteys. Ohje normaaliksi siisteystasoksi.
HK. korjausmadarain, tydmaarain. Lyhenteen alkupera oli epéaselva huoltomiehille.

Huoltomoduulit. Esim. perusmoduuli (pintapuolinen I&pikéynti) ja ovimoduuli (ovien kunnon tar-
kistus).

Huoltopisteet. Pisteytys, joka annetaan joka hissille erikseen, jotta voidaan jakaa tyokuorma tasai-
sesti huoltomiesten valilla ja tarkkailla tyon kustannustehokkuutta. Tavallaan jokainen piste
tarkoittaa tiettyd maaraa minuutteja, joita hissin luona on varaa viettaa.

Hydraulihissi. Hissi, jossa voimansiirto tapahtuu nesteen avulla. Siksi konehuone ja hissikuilu voi-
vat olla kaukanakin toisistaan, eikd konehuoneen nappia painamalla voi tiet&d, mité hissi te-
kee. Useimmat hydraulihissit kolmosalueella ovat hydraulihisseja.

Johde. Kuilussa oleva pystysuora kisko jota pitkin hissi kulkee vaijerin tai ketjun varassa. Johteita
joutuu 6ljyamaan, jotta hissi kulkisi hyvin. Oljya tarvitaan vain aivan pieni kalvo, ylimaara
valuu kuppeihin kuilun pohjalla. Johteen pitdminen 6ljyttyna onnistuu siten, ettd korin katolla
on Oljyastia, josta 6ljy siirtyy huopaa pitkin imeytymaélla hissin kulkiessa johteeseen pikku
hiljaa. Imeytymisen vauhtia voi kontrolloida kiristysruuveilla. Ruuvit yritetdan Kiristaa "aivan
tappiin", jotta kuilun pohjalle ei valuisi yhtaan turhaa 6ljya.

Keikka. Kéynti hissill4

Kerroslukitus. asiakkaiden péasy estetdén tiettyihin kerroksiin, tai niihin p&asee vain jos hississa
esitetddn ennen kerroksen valitsemista tunnuskortti lukijalle tai kdytetaan avainta.

Kesapoika. Loma-apulainen, joka tuuraa varsinaista tydparia, kun kesélla osa huoltomiehistd on
lomalla. Kesépoikia on vain keskustassa, koska muualla hissejé ei huolleta pareittain.

Ketjuvélitteinen hissi. Erés hissityyppi, joita ei juuri endd valmisteta.
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Kolmosalue. Erés Helsingin huoltoalue. Helsingissé on seitseman hissien huoltoaluetta sek& omat
alueet vield Koneen huoltamille liukuportaille (porrasalue) ja oville (ovipiiri, jossa vield muu-
tama ovialue).

Kontaktori. Rele joka ohjaa isoja virtoja, kuten hissin kulkusuunnan muutoksia.

Korjausehdotus. Kirjoitetaan tydnjohdolle omaan ehdotus normaalia suuremman huoltokdynnin
sopimisesta jonkin kiinteiston kanssa. Tehd&an muistivihkoon tehtyjen merkintdjen perus-
teella.

Kuilu. Paikka jossa hissi kulkee.
Kéaantodovellinen kori. Hissi, jonka ovi aukeaa saranoiden varassa. Vrt. automaattiovellinen.

Kavelypiiri. Keskustan alue, jossa joutuu kdvelemdén hissien luokse koska auton parkkeeraaminen
olisi liian vaikeata liian usein, vrt. autopiiri.

Kadysivalitteinen hissi. Eras hissityyppi, joita esim. kaikki Koneen hissit ovat.
Lasikuiluhissi. Maisemahissi jossa pitad paikkojen olla erikoisen puhtaita.

LF 50. Kattomalli, jota hissien katoissa ké&ytetd&n. Raskas kasitelld ja vaatii siksi kahden huolto-
miehen paikallaolon.

Lukituspiste. Paikka taulussa, jolla voi ohjelmoida kulunvalvontaa varten tiettyjen kerrosten luki-
tukset.

Merittinumero. Korjauksessa tarvitun materiaalin numero HK:ssa. Normaalisti numerot ovat pit-
kid, mutta merittinumero on vain 5-lukuinen. Syynd merittinumeroiden olemassaoloon on
Mobitex, johon ei pitemp&a numerosarjaa saanut mahtumaan. Kun Mobitex poistuu, siirry-
taan takaisin alkuperdisiin numeroihin.

Mobbari. Mobitex.

Mobitex. Radiojarjestelma jolla voi valittad tekstimuotoista informaatiota esimerkiksi autoon. On
kéytossa myos takseissa. Mobitexilla saapuvat tiedot vikakeikoista ja silla kuitataan tehdyt
keikat.

Moduuli. Huoltokdynnin osa-alue. Esimerkiksi ovimoduuli kattaa ovien kunnon tarkistuksen ja
huollon ja perusmoduuli normaalin siivouksen ja tarkastukset. Moduulihuolto perustuu aja-
tukseen, ettd on turha yrittda tehdé kaikkia toimenpiteita kaikille hisseille, koska on parempi
tehd& tyo laiteohjatusti kunkin hissin omien piirteiden mukaan (kuten automaattiovellisille
parempi ovimoduuli).

Ovikortti. Ainoa piirikortti, jota jotkut kuljettavat mukana niin ettei tarvitse autolta lahted tarvit-
taessa hakemaan. Ohjaa ovien toimintaa ja sijaitsee taulussa.

Painopiirikortti. Yleisnimi piirikorteille. Nimi viittaa kortin valmistustapaan.] piirikortit valmiste-
taan painamalla.

Pielipelti. vanhojen k&antdovellisten hissien hissikorissa ovien kohdalla molemmilla puolilla olevat
suojapellit, jotka suojaavat ovien lukkoja.

Poka. Asiakas on jaanyt hissiin eikd paése pois. Téllaisen keikan hoitaminen ajaa muiden tdiden
edelle, ja jos ko. alueesta vastaavaa huoltomiestd ei saada kiinni, otetaan heti yhteytta 1&him-
paan toiseen huoltomieheen.

Positionumero. Kytkentdkaaviosta jollekin osalle 16ytyva tieto, joka kertoo mista kyseinen kom-
ponentti 16ytyy ohjaustaulusta.

P-ring. Mahdollisesti P-ringer, joka on erés hydraulihissien ohjauskoneisto.

Putket. Avainputkilo, jolla kiinteistéon paasee sisaan.
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Rajakytkin. Laukeaa mikali hissi ajaa paatykerroksen yli joko ylhaalla tai alhaalla.

Relia. Huoltoyhtio tai Kone itse madraévét miten paljon hissilla on kaytéva. Perustuu hissisté vas-
taavan huoltomiehen omaan arvioon. Kiinteiston hoitaja voi saada huoltomiehen Kkirjoittamat
raportit suoraan kannykkaansa tai internetiin ndhtavéksi. Tama asettaa huoltomiesten kirjal-
lisille kuvailukywvyille uusia haasteita, koska vanhaa ammattilyhennesanastoa ei paase kayt-
tdmaan.

Ruutta. Suppilo johon voi imeé johteita pitkin valuneet 6ljyt kuilun pohjalla olevista kupeista.
Seven-segment. Tavallinen digitaalindyttd, jolla ndytetddn numeroita.

Startti. Yksi hissin tekemé matka. Starttien lukumaaran ja vaihtelun perusteella voidaan sovittaa
huoltokdynnit paremmin kuin paattamalla jokin kiintein véliajoin tapahtuva tarkistuskéynti.

T1-T4. Vanhoja huoltomuotoja. T4 on T3:a perusteellisempi huolto. Nykyisin on siirrytty relian
my6td moduuleihin.

T1. Kahden henkilén huolto.

T2. Méérédaikainen tarkastus.

T3. Yksinhuolto eli tarkastushuolto, joka nyt on jaanyt pois.
T4. Yksinhuolto.

Tulkki. Vihko jossa selitetdén vikakoodien merkitykset.

Turvapiiri. Yleisnimi kaikille turvalaitteille.] ovikoskettimille, ovien lukituksille (varmistavat ettd
ovet ovat lukossa kun hissi lahtee liikkeelle), seis-napeille, turvakynnyksille ja nopeudenra-
joittimille. Nama laitteet kytketdan sarjaan, jolloin yhden vian olemassaolo aiheuttaa piirin
poikki menon.

Tydmaarain. Sama kuin HK.
Vallila. Securitaksen toimisto.
Viivakoodikyna. Télla luetaan hissin viivakoodi Mobitexilla raportointia varten.

Vikakoodi. Numero jolla hissi ilmoittaa esim. seven-segmentissa vian tyypin. Esim. 21="turvapii-
rivika” (hyvin yleinen, muistaa ulkoa) ja 11="parametreja sdadetty hissin ollessa p&alla”.

Visuaalinen tarkistus. Katsotaan paalta, ettd kaikki ndyttad olevan kuten pitaa.

Oljykuppi. Pieni siilio korin katolla, johon laitetaan 6ljyé johteiden voitelua varten.



