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Opinnaytetydn tavoitteena oli toteuttaa kaytettavyystutkimus toimeksiantajalle, Lah-
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tysehdotuksia verkkopalvelulle. Tutkimuksesta saatuja tuloksia olisi mahdollista hy6-
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Opinnaytetyon teoriaosuudessa keskityttiin pitkalti kaytettavyyteen ja sen aihealuei-
siin. Teoriaosuudessa kaydaan lapi kaksi eri kaytettavyyden mallia, jotka ovat ISO
9241-11 -standardi, seka Jakob Nielsenin kaytettavyyden malli. Erityisesti Nielsenin
kaytettavyyden malli keskittyy kaytettavyyteen tietotekniikassa.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena joukkokyselyna, joka suoritettiin Webropol -tyoka-
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vastasi yhteensa kahdeksan Lahden Diakonialaitoksen tydntekijaa.

Tutkimuksen tulosten perusteella tarkeimmat kaytettavyyden attribuutit palveluille toi-
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The goal of this study was to implement usability survey to the client company, Lahti
Diakonia Institute. The client company is using a web service called “vapaaehto-
istyo.fi” and the goal of its study was to find out some of the challenges in usability
and collect suggestions from the employees of Lahti Diakonia Institute to develop this
service. The client company can use the results of this study to develop the other ICT
services they are using as well.

The theoretical part of the study focused on usability and its themes. The theoretical
part goes through two different usability concepts, which are 1SO-9241-11 -standard
and Jakob Nielsen’s usability attributes. Especially Nielsen’s usability concept focuses
on the usability of ICT.

The study was carried out as a qualitative group survey and the data was collected
with Webropol survey tool. The survey was planned together with the executive team
of Lahti Diakonia Institute to suit the needs of the organization. The data was col-
lected in autumn 2019 with a total of eight replies from the employees of Lahti Dia-
konia Institute.

Based on the results of the group survey, the most important usability attributes of
services was learnability and efficiency for the client company.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta

Digitalisaatio on vaikuttanut viime vuosikymmenina suuresti yritysten tietotekniikkaan,
mutta sen hyddyntamisaste ei aina vastaa siina olevaa potentiaalia. Johtamisen, tuotta-
vuuden ja tydntekijdiden hyvinvoinnin tulisi olla positiivisesti rijppuvaisia toisistaan. Yritys-
ten tavoitteena on tuoda tyontekijdiden kayttdon ohjelmia ja palvelukokonaisuuksia, joiden
avulla tyontekijoiden on mahdollista tehostaa ja yksinkertaistaa tyotaan. Digitalisaatio on
kuitenkin ollut mydtavaikuttajana tyon jakautumiseen, jolloin moneen eri tyotehtavaan jou-
dutaan panostamaan samanaikaisesti. Tama aiheuttaa stressia, jossa tyon hallinta katoaa
ja henkilén luovuus ja ongelmanratkaisukyky pienenee. Onnistuneella tyén hallitsemisella
tyontekijan olisi mahdollista maksimoida tyon tehokkuus ja tuottavuus, joka on suoraan

verrannollinen tydntekijan hyvinvointiin ja poissaoloihin. (Jalonen 2017.)

Kun ihminen ja laite kohtaavat, miten ihminen voi kayttajana oppia kayttamaan laitetta?
Miten laitteen kayttd voidaan muistaa jalkeenpdin ja kuinka kayttéa on mahdollista tehos-
taa? Talldin puhutaan kaytettavyydesta (engl. usability), jonka perusperiaatteena on mi-
tata kuinka helppoa ja tehokasta laitteen kayttdé on. Myds laitteen kayton miellyttéavyydella
on psykologinen merkitys laitteen kayttajalle. Tietotekniikassa uusia palveluita ja ohjelmis-
toja suunnitellessa tulee tietdd mihin ohjelmistoa kaytetaan, kayton vaatimukset ja ketka

ovat kayttdjid. (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastaméaki 2006, 15.)

Onnistuneella kaytettavyydella on mahdollista kehittda yrityksen toimintaa oikeaan suun-
taan ja helpottaa tyontekijoiden tyttaakkaa. Kaytettavyyden parantaminen tiedonhallinnan
kokonaisuudessa on toimeksiantajayrityksen Lahden Diakonialaitoksen tarvelistalla, silla
toimeksiantajan tyo sisaltda paljon toimintoja, jotka vaativat tilastointia, raportointia ja vies-

tintaa.
1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja tutkimusongelma

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittad, mitka ovat toimeksiantajalle tarkeimmat tekijat on-
nistuneelle kaytettavyydelle ja tiedonhallinnan kokonaisuudelle ja suunnitella kehittdmis-
ehdotuksia néille palveluille. Tavoitteena on my6s selvittda toimeksiantajan kaytéssa ole-
van vapaaehtoistyo.fi-palvelun nykyinen tila. Vapaaehtoistyo.fi-palvelun kyselytutkimuksen
tuloksia on mahdollista hyddyntédéd my6s muihin toimeksiantajan kaytéssa oleviin tietotek-

nisiin palveluihin.



Onnistunut kaytettavyys heijastuu organisaatiossa sen tehokkuuteen ja tuottavuuteen.
Kaytettavyyden parantamisella on mahdollista helpottaa henkilon tyotaakkaa ja parantaa

tyon laatua, joten opinnaytetydn tutkimusongelman paatutkimuskysymys on

e Miten case-yrityksen tietoteknisia palveluita tulisi kehitta4, jotta ne tayttaisivat on-

nistuneen kaytettavyyden maaritelman?

Jotta paakysymykseen on mahdollista saada vastaus, sen rinnalle on muodostettu seu-

raavat alatutkimuskysymykset:

e Mika on vapaaehtoistyo.fi-palvelun tila case-yrityksessa talla hetkella?

e Millaisia vaatimuksia onnistunut kaytettavyys siséaltaa?

Vapaaehtoistyo.fi-palvelun kaytettavyytta Lahden Diakonialaitoksen nakdkulmasta tutki-

taan opinnaytetyon kappaleessa 5.
1.3 Opinnaytetydn rakenne

Tama opinnaytetyd alkaa johdannosta, jossa kerrotaan opinnaytetytn tausta, tavoitteet ja
tutkimusongelmiin liittyvat tutkimuskysymykset. Opinnéaytety6 rakentuu teoriaosuudesta,
sekd empiirisesta osiosta, jossa teoriaosuus on ensin. Teoriaosuudessa kasitellaan kay-
tettavyytta yleisesti, seka perehdytaan kahteen eri kaytettavyyden menetelméén. Lisaksi

perehdytaan kaytettavyyden eri ilmidihin tietotekniikassa.

Opinnaytetydn empiirisessa osuudessa kaydaan lapi case-yritys, seka vapaaehtoistyo.fi
verkkopalvelu, johon toimeksiantajan kaytettavyystutkimus kohdistuu. Tutkimuskonteks-
tissa tuodaan esille tutkimuksen toteutus ja sen tavoitteet, seka julkaistaan tutkimustulok-
set sanallisesti ja taulukoiden avulla. Tutkimustuloksista saaduista vastauksista luodaan
johtopaatokset ja kehittdmisehdotukset tutkimuskysymysten pohjalta, sekd perehdytaan
vapaaehtoistyo.fi-palvelun tulevaan kehitykseen. Kappaleen lopuksi arvioidaan tutkimuk-

sen luotettavuutta. Lopuksi tehdaan yhteenveto koko opinnaytetyosta.



2 KAYTETTAVYYS
2.1 Mita on kaytettavyys?

Kaytettavyyden maaritelmana pidetd&n menetelma- ja teoriakenttad, jossa kayttajan ja
laitteen vuorovaikutusta pyritdan tehostamaan ja tekemaan laitteen kaytosta helpompaa ja
miellyttavampaa laitteen kayttgjalle. Kehittamisvaiheessa on oltava selvilla, ketk& ovat lait-
teen kayttdjia, mika on kayttajien tavoite, mihin sité kaytetdén ja mité vaatimuksia laitteen
kayttoon vaaditaan. Kaytettavyysvaatimuksena pidetaéan yleisesti laitteen kayton oppi-
mista seka sitd, kuinka miellyttavaa ja tehokasta laitteen kaytté on. (Sinkkonen ym. 2006,
15-17.)

Nykypaivana suunnittelijoille on luotu kaytettavyyden mittaamiseen sopivia menetelmia eri
standardeilla ja s&annoilla, joiden hallitseminen ja kdyttaminen on avainroolissa kehitys-
vaiheen aikana (Sinkkonen ym. 2006, 16). Kahtena yleisimpand menetelméana pidetaan
ISO 9241-11 -standardia kaytettavyydelle, seka tanskalaisen Jakob Nielsenin mallia,
jossa ISO -standardia on laajennettu enemman tietotekniseen suuntaan. Molemmissa me-

netelmissa kaytettavyys on sen mittaamiseksi jaettu useaan eri osa-alueeseen.

Kéyttdjan tarpeet

Fysiologiset tarpeet

Psykologiset tarpeet Uskomukset,
Sosiaaﬁlset tarpeet kokemukset
Motivaatio
Sopivuus tehtavaan Tuotteen
) tarkoitus
Tehokkuus, opittavuus Merkitys
ayttjalle g Muistot,
\ tarinat
Kaytettavyys
Uskottavuus
Tuotteen estetiikka,
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Muotoily, / yliatyksellisyys, Il
visuaalinen suunnittelu, néyttdarvo... Turvallisuus,
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Kuva 1. Kayttajakokemuksen osatekijoitd (mukailtu Sinkkonen ym. 2006, 249)



2.2 1S0 9241-11 -standardi

ISO (the International Organization for Standardization) 9241 -standardin 11 -osa méaarit-
telee kaytettavyyden vaatimukset kayttajan tydskentelyn ja tyytyvaisyyden mittaamiseen.
Standardi kasittelee kayttajat, tydtehtavat, laitteistot (niin fyysiset, kuin ohjelmistopohjai-
set), seka kayttdympariston, jotka kokonaisuudessaan kasittavat kaytettavyyden termin.

Termin kaytettavyys -maaritelma 1SO 9241-11 -standardissa on

kehittaa laitteistoa tietyille kayttajille, jotta tietyt tavoitteet on mahdollista saavuttaa
tiettyyn tarkoitukseen standardin osa- alueilla: tuottavuus, tehokkuus ja tyytyvaisyys.
(ISO 1998, 1-3.)

ISO 9241-11 -standardissa tuottavuutta (engl. effectiveness) mitataan toteutuneista tavoit-
teista ja suorituksista, jossa tarkeimpané mittaamiskohteena on ollut kayttajan tarkkuus ja
taydellisyys. Esimerkiksi kayttajan tekemat virheet vaikuttavat tuottavuuden mittaamiseen.
Tehokkuutta (engl. efficiency) mitataan kaytetyistd voimavaroista, joita halutun lopputulok-
sen paasemiseen on vaadittu. Voimavaroihin lukeutuvat mm. materiaalikustannukset, kay-
tetty aika ja kaytetty vaiva. Tyytyvaisyytta (engl. satisfaction) voidaan mitata kayttgjan
omaksumisella ja hyvaksymisella laitteen kayttéon. Tyytyvaisyys perustuu mm. laitteen
saamaan positiiviseen tai negatiiviseen palautteeseen, seka kayttajan tyomaaran kuormi-

tukseen. Tyytyvaisyyden alatermeja ovat myods opittavuus ja hy6tysuhde. (ISO 1998, 5.)

Alla oleva kuva (Kuva 2) selittda tarkeyden tavoitteiden ja kayttdympadriston tunnistami-
sessa ja suunnittelussa, jotta kaytettavyyden mittareita: tuottavuus, tehokkuus ja tyytyvai-

syys on mahdollista kayttda oikein eri tekijéiden vuorovaikutuksessa.



tavoitellut
I padmaarat T
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Kuva 2. Suomennos kaytettavyyden rakenteesta ISO -standardissa (Mustaniemi
2009, 9)

2.3 Nielsenin maaritelma

Aiemmassa kappaleessa mainittua ISO 9241-11 -standardia ehka viel& tunnetumpi on
tanskalaisen Jakob Nielsenin maaritelma kaytettavyydelle, joka on ollut vahvasti kehitta-
massa kaytettavyyden mallia erityisesti tietotekniikkaan kaytettavaksi jo 1980 -luvulta lah-
tien. Kuten jo aiemmassa kappaleessa mainittiin, kaytettavyys vaatii tuottavuuden, tehok-
kuuden ja tyytyvaisyyden osa-alueiden kokonaisuuden toimiakseen. Nielsen kuitenkin
laajensi ISO -standardia viel& suuremmin opittavuuden, virheettémyyden ja muistettavuu-
den tarkeydelld ja vuonna 1993 julkaisemassaan kirjassaan "Usability Engineering” mai-
nitsi, etta kaytettavyys vaatii vahintaan viiden osa-alueen kokonaisuuden. (Wilson 2009,

3.) Naitd osa-alueita Nielsen kutsuu viideksi kaytettavyyden laatukomponentiksi, joita ovat

opittavuus (engl. learnability)

e tehokkuus (engl. efficiency)

e muistettavuus (engl. memorability)
e virheettomyys (engl. errors)

o tyytyvaisyys (engl. satisfaction)



(Nielsen 2012).

Opittavuus on kaytettavyyden ensimmaisia ja keskeisimpié osa-alueita ja se liittyy kayton
antamaan ensivaikutelmaan. Kayttajien tulee oppia laitteen kayttd mahdollisimman nope-
asti ja vaivattomasti. On kuitenkin syyta tunnistaa tilanteita, joissa opittavuus on normaalia
hitaampaa, vaikka laitteen kaytettavyys olisikin onnistunut. Esimerkiksi monimutkainen,
vaativaan kayttoon tai erityisammatteihin suunniteltujen laitteiden kéytén oppiminen voi
kayttgjalla vieda normaalia pitempé&&n. Oppiminen on myos alussa nopeampaa, jonka jal-
keen oppimisen kehitys taantuu riippuen kayttajan toimintatavoista ja laitteen kaytosta.
(Sippola 2017.)

Kun laitteen kayttd on opittu, tehokkuutta voidaan mitata ajallisesti, kuinka nopeasti kayt-
taja kykenee suorittamaan laitteella tehtavia. Tehokkuuden maaritelméa ei vaadi laitteen
taydellista osaamista, kunhan osaaminen on ’riittava”. On olemassa laitteita, joiden koko-
naisvaltaisen kayton oppiminen vie useita vuosia, joten joskus tehokkaampana kayttona
voidaan pitaa ilmidita, joissa kayttaja on luonut opittavuuden aikana erilaisia "oikoreitteja”

tai yksinkertaistanut laitteen kaytdn oppimista. (Sippola 2017.)

Laitteen kayton yksinkertaistaminen edesauttaa myds muistettavuudessa, jota voidaan
mitata, kun kayttaja on tottunut laitteen kayttéon. Muistettavuutta on mahdollista mitata
tutkimalla, kuinka helposti kayttaja muistaa laitteen eri toiminnot ollessaan esimerkiksi pit-
kaan kayttamatta laitetta. Vaikka opittavuuden laatukomponenttia parantamalla myds lait-
teen muistettavuutta on mahdollista parantaa, se ei kuitenkaan saa vastata samaa ilmi6ta,
joka tapahtuu laitteen ensikayton oppimisesta. Jos laitteen kayttd joudutaan oppimaan uu-
delleen, voidaan todeta muistettavuuden laatukomponentti kaytettavyydessa epaonnistu-
neeksi. (Wilson 2009, 9-10.)

Virheettdmyyden laatukomponentissa kayttajan tulisi tehdad mahdollisimman vahan vir-
heitd kayttdessaan laitetta. Virheettomyytta voidaan kaytettavyydessa katsoa onnistu-
neeksi, jos kayttajalla ei laitteen kaytdssa tule vastaan tilanteita, joissa kayttdja ei saa toi-
minnastaan haluttua lopputulosta. Virheita mitattaessa tulee huomioida virheen syy, sekéa
sen vakavuus. Virhe voi esimerkiksi johtua kayttajan omasta toiminnasta, jolloin virheen
raportointia ja korjaamista ei tule keskittaa itse laitteen ominaisuuksiin. Kayttgjan tekemia
virheitd on mahdollista minimoida kehittamalla laiteen opittavuutta esimerkiksi paranta-
malla kayttbohjeita. Kayttajien omalla toiminnallaan luodut virheet ovat yleisempia ja niita
ei usein pideta mydskaan yhtéa vakavina, kuin laitteen virheitd. Erityisen vakavina laiteen
virhein& voidaan pitda toimintoja, joissa virheellista toimintoa ei saada en&a palautettua tai
korjattua tai jos virheellinen toiminto on vaaraksi laitteelle tai sen kayttajalle. (Wilson 2009,
10-11.)



Tyytyvaisyydella kasitellaan sita, kuinka miellyttavaa laiteen kayttd on kayttajalle. Tyyty-
vaisyys vaikuttaa kayttajan motivaatioon laitteen kayttamisessé, joka onnistuessaan kas-
vattaa sen tehokkuutta. Tyytyvaisyys sisaltaa usein miellyttavyyteen vaikuttavia ilmioita,
kuten visuaalisuutta, helppokayttdisyytta ja opittavuutta (Sippola 2017). Tyytyvaisyyden
mittaamiseen paras vaihtoehto on saada mielipide kayttajalta laitteen kaytodsta, joka suosi-
tellaan toteutettavaksi samalla kertaa suuremmalle joukolle. Mittaamisvalineina hyvaksi
havaittuja ovat mm. Likert-asteikko, sek& laatueroasteikko. On hyva muistaa, etta kaytta-
jan tyytyvaisyyteen suurena tekijana vaikuttaa myds kayttajan omat asenteet. Esimerkiksi
kayttaja, jonka asenteet tietotekniikkaan kohtaan ovat negatiivisia voi kokea kaikkien tieto-
teknisten laitteiden tai ohjelmistojen kayton epamiellyttavaksi, vaikka laitteen kaytettavyy-

dessa itsessaan ei olisi vikaa. (Wilson 2009, 11-12.)

Kayttajien asenteet liittyvat myods kaytettavyyden ulkopuolella olevaan suurempaan koko-
naisuuteen, jarjestelman hyvaksyttavyyteen. Kayttajan asenteiden lisaksi jarjestelman hy-
vaksyttavyyteen vaikuttavat mm. laitteen hyddyllisyys, luotettavuus, seka kustannukset.
Vaikka edella mainitut osa-alueet vaikuttavat laitteen kayttdéon, niiden merkitys kaytetta-

vyyden parantamisessa on kuitenkin pieni. (Wilson 2009, 5-6.)

Sosiaalinen )
Opittavuus
hyviksyttivyys
’ ] i i Tehokkuus

Kiytettivyys Muistettavuus
Jirjestelmin Virheettomyys
hyviksyttivyys Tyytyviisyys
Kayttokelpoisuus
Kaytinnéllinen Kustannukset Hydodyllisyys
hyviksyttavyys Luotettavuus

Yhteensopivuus

Ine.

Kuva 3. Suomennos Nielsenin maarittamien kaytettéavyyden osa-alueiden kokonaisuu-
desta (Mustaniemi 2009, 12)

2.4 Kaytettavyys tietotekniikassa

Kuten aiemmassa kappaleessa mainittiin, erityisesti Nielsenin kaytettdvyyden maaritelma
on yleisesti kaytetty, kun puhutaan kaytettavyydesta tietotekniikassa. Kun tietotekniikassa

halutaan mitata kaytettavyytta, silla viitataan usein kayttoliittymien tai verkkosivujen



toimivuuteen ja opittavuuteen. Digitalisaation my6ta nykypaivand mukaan on astunut

myds mobiililaitteiden kayttd yha vahvemmin.

Selkeda kayttoliittyma on usein ensiaskel verkkosivujen onnistuneelle kaytettavyydelle.
Kayttéliittyman visuaalisuus toimii suuressa roolissa verkkosivustolla, mink& visuaalisuu-
den suuruuteen vaikuttavat sivuston kayttotarkoitus ja sisaltd. Esimerkiksi vaatekauppojen
verkkosivuilla on monesti enemman visuaalisia elementteja, kuin tieteellisté ja teoreettista

informaatiota jakavalla sivustolla. (Rawat 2012.)

2 O
NAISET | MIEHET | LAPSET N

® zalando

Joulupaidat
Virittaydy
joulutunnelmaan

Shoppaile nyt

Kuva 4. Esimerkki visuaalisia elementteja kayttavasta verkkosivusta (Zalando.fi 2019)

Y& oleva kuva (Kuva 4) on hyvéa esimerkki siitd, miten visuaalisia elementteja on kaytetty
hillitysti ja pyritty nain luomaan selkea kayttéliittyma. Visuaalisten elementtien tulee olla
my0s hyvin aseteltu sivustolle, jotta kayttdjan navigointi sivustolla helpottuu. Liialla visuaa-
listen elementtien kaytolla haitataan kayttdjan navigointia sivustolla, jolloin kayttajakoke-
mus jaa negatiiviseksi. Kuvien kayttssa tulee muistaa, etté niiden tarkoitus on usein vain

tukea sivustolla olevaa muuta sisaltdd. (Rawat 2012.)



Toinen erityisen tarked maininta verkkosivujen ja sen sisallén luonnissa on kayttajien navi-
gointi sivustolla. Tutkimusten mukaan niin kutsutulla F-kirjaimen muotoisella kaavalla
oleva tapa selata verkkosivuja on yksi yleisimpid, jolloin kayttajan suurin huomio keskittyy
sivustolla vasemman ylakulman ensimmaisiin virkkeisiin. Alla olevassa esimerkissa (Kuva
5) on silmanseurannalla tutkittu TigersinCrisis.com-verkkosivun kayttdjien tapaa selata si-
vustoa. Syy kyseiselle kaytokselle esitetddn yksinkertaisesti kayttajien tarpeesta mini-
moida kaytetty aika sivustolta saatuun hyotyyn. Verkkosivujen suunnittelijoiden tulisi pyr-
kia minimoimaan F-kirjaimen muotoisella kaavalla oleva tapa selata sivustoa, silla se jat-
taa paljon siséltdaukkoja kayttajalle. Tahan on mahdollista vaikuttaa sivustoa suunnitel-
lessa keskittymalla sivustolla kaytettaviin fonttikokoihin, visuaalisuuteen, seka piilottamalla
siséltda linkkien taakse. (Pernice 2017.)

Tigers in Crisis
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Kuva 5. F-kirjaimen muotoinen kaava selata verkkosivua (Per-
nice 2017)

Kuten aiemmassa kappaleessa mainittiin, verkkosivuja suunnitellessa tulee sivuston sisal-

I6n rakentua helpon navigoinnin ymparille. Mobiililaitteissa tama on kuitenkin painvastoin,
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koska kayttajan ndkyma poikkeaa tavallisesta tyopdytandkymasta. Kuten alla olevasta
esimerkista voidaan havaita (Kuva 6), verkkosivujen selaamistapa poikkeaa mobiililaittei-
den kaytossa. Mobiililaitteet ovat suurimmaksi osaksi kosketusnaytéllisid, jolloin kaikista
tarkein sisalto tulisi keskittaa mobiililaitteen ruudun keskelle ja navigointi siirtdd kulmiin.
Navigointipainikkeiden suunnittelussa tulee myds muistaa, ettd ihmisten sormien koko ja

napparyys voi poiketa toisistaan suurestikin verrattuna hiiren kursoriin. (Jeliazkov, 2019).

D 00 O
Least Accurate °
Edges, corners
B 70m
O
O
il
Most Accurate E
Center =
12 mm

Kuva 6. Kayttgjan kiinnittdma huomio mobiililaitteella selatta-
essa (Jeliazkov, 2019)
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3 CASE: LAHDEN DIAKONIALAITOS
3.1 Case-yrityksen esittely

Lahden Diakonialaitos perustettiin alun perin Viipurissa vuonna 1869 (Mékela & Virtanen
2019, 4). Suurimpana syyné perustamiselle pidetddn Suomessa nahtyja katovuosia 1866-
1868, jotka lisasivat avun tarvitsijoita maassamme runsaasti (Vappula 2009, 8). Diakonia-
tyolla tarkoitetaan yleisesti kristillisen kirkon ja seurakunnan tarjoamaa sosiaali- ja terveys-
huollon palvelua, joka voi olla esimerkiksi kriisiapua, mielenterveystyota, paihdetyota tai
ruoka- ja taloudellista avustamista (Suomen evankelis-luterilainen kirkko 2019). Diakonian
alkuperéiset juuret ulottuvat 1800 -luvun alkupuolen Saksaan. Diakoniatydn perustamisen
suurimmiksi nimiksi voidaan mainita Johann Hinrich Wichern, Theodor Fliedner ja Wilhelm
Lohe, jotka kaikki omilla yrityksillaan pyrkivat uudistamaan kirkollista auttamista. Naista
Suomen nykyiseen diakoniatoimintaan vaikutti etenkin Theodor Fliedner, joka perusti Sak-
san Kaiserwerthissa diakonissojen koulutuslaitoksen vuonna 1836. Kaiserwerthin laitok-
sesta otettiin mallia Suomeen, jossa diakoniakoulutus aloitettiin ensin Helsingissa 1867 ja
sitd seuraavaksi Viipurissa 1869. (Vappula 2009, 10.) Lahteen diakonialaitos muutti
vuonna 1940, kun Viipurissa oleva laitos koki pahoja vaurioita sodassa (Makela & Virta-
nen 2019, 8).

Nykyaan Lahden Diakonialaitos sijaitsee osoitteessa Vuorikatu 4 ja sen paivittaista toimin-
taa ohjaavat lahimmaisenrakkaus, oikeudenmukaisuus ja jatkuvuus. Lahden Diakonialai-
tos pyrkii kohtaamaan ihmisen kunnioittavasti, rehellisesti ja tasavertaisesti. Toimintaa py-
ritdan kehittamaan jatkuvasti ajan mukaisesti yhteisty6lla ja vastuullisella taloudenhoidolla
(Lahden Diakonialaitos 2019a). Lahden Diakonialaitos on yhteiskunnallinen yritys, jonka
tarkoituksena ei ole maksimaalisen voiton tavoittelu, vaan korkealaatuiset ja hyodylliset
palvelut, seka avun tarvitsijoiden auttaminen. Lahden Diakonialaitos on osallisena Arvo-
litossa, jonka jasenten tavoitteena on yhteiskunnallisten asioiden edistaminen liiketoimin-
nan avulla. Lahden Diakonialaitoksen voitot kaytetaan diakoniatoiminnan kehittamiseen,

seka uusien osaajien kouluttamiseen. (Lahden Diakonialaitos 2019b.)
3.2 Toimintarakenne ja asiakaskunta

Lahden Diakonialaitoksen yllapitaja on Lahden Diakonias&éatio, johon kuuluvat toimitusjoh-
taja, hallitus, valtuuskunta, seka johtoryhma. Viisijaseninen hallitus kokoontuu kuukausit-
tain, kun taas valtuuskunta kahdesti vuodessa. Valtuuskuntaan kuuluu 13 jasenta. Lahden
Diakonialaitoksen toiminta on jaettu kolmeen linjaan: Hengellispalveluihin- ja diakoniaan,
sosiaali- ja terveyspalveluihin, seka talous- ja tukipalveluihin. (Lahden Diakonialaitos

2019c.) Lahden Diakonialaitoksen osakkuusyrityksena toimii myds Suomen
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Diakoniaopisto Oy, joka yhdisti vuonna 2016 Lahden Diakoniasaation, Helsingin Diakonis-
salaitoksen saation, seka Oulun Diakonissalaitoksen saation toisen asteen valtakunnal-
liseksi oppilaitokseksi. Suomen Diakoniaopisto mahdollistaa opiskelun vuosittain yli 2000
opiskelijalle eri kampuksilla, tavoitteenaan kouluttaa opiskelijoita ihmisten kohtaamiseen,
seka kokonaisvaltaiseen tydskentelyyn alan eri tehtavissa. (Makela & Virtanen 2019, 17.)
Vuorikadulla 4 sijaitseva Lahden kampus "Luova Lahti” kouluttaa lasten- ja nuorisonohjaa-

jia, l&hihoitajia, seka saattohoidon tadydennyskoulutusta (Suomen Diakoniaopisto 2019).

Lahden Diakonialaitos - organisaatiokaavio

VALTUUSKUNTA
Pj. Jaana Pakarinen

HALLITUS
Pj. Hanna Koskela

TOIMITUSIOHTAJA
Tiina Méakela

Tukipalvelut Palvelu- ja liiketoiminta Osakkuusyritys
Talous- ja Sosiaali- ja Diakonia S
” uomen
kiinteistopalvelut terveyspalvelut Anne-Maria Diakoniaopisto O
Karo Viljakainen, Tiina Mikela Karjalainen, P v
talousjohtaja diakoniajohtaja
Dila
Dila-kodit Diakoniatyd 25%
Kiinteistopalvelut . Muis!:saivaid_en Hengelliset palvelut
palveluasuminen |
* Tehostettu- ja muu 1

Talous- ja palveluasuminen
hallintopalvelut Tammipuiston seniori-
asunnot

Myynti ja Dilan Kotihoito

markkinointi Piivikoti Teemula

Kuva 7. Lahden Diakonialaitoksen organisaatiokaavio (Lahden Diakonialaitos 2019c)

Lahden Diakonialaitoksen asiakaskunta koostuu kaikista ik&luokista ja sukupuolista. Kui-
tenkin suurimmiksi asiakaskunniksi voidaan mainita ikaihmiset, seka lapsiperheet. Lahden
Diakonialaitos tarjoaa ikéaihmisille monenlaisia eri palveluita riippuen henkilon tarpeesta ja
elamantilanteesta. Diakonialaitokselta on mahdollista saada apua esimerkiksi kotihoitoon,
kuntoutukseen tai ateriointiin. Lahden Diakonialaitos yllapitéaa lisaksi Tammipuiston se-
nioriasuntoja, jotka sijaitsevat Pikku-Vesijarven laheisyydessa. Senioriasunnot on tarkoi-
tettu henkildille, joille omassa kodissa asuminen on muuttunut hankalaksi. (Lahden Diako-
nialaitos 2019d.)
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Lahden Diakonilaitos tarjoaa lapsiperheille Kiireisiin ja muuttuviin elamantilanteisiin mm.
paivakotipalveluita, ditiystukea, seka ruokapalveluita. Lahden Diakonialaitos yllapitaa Ka-
sakkamaentiella sijaitsevaa Paivakoti Teemulaa, jossa on tilaa 24 hoidettavalle lapselle.
Vauvaperheilla ja raskaana olevilla on mahdollisuus saada vertaistukea Lahden Diakonia-
laitoksen "Vauvan Taika” -toiminnan kautta, joka on maksuton. Yksi Lahden Diakonialai-
toksen jatkuvista vapaaehtoistoiminnoista on "Sar¢ -vapaaehtoistoiminta”, jonka tarkoitus
on tarjota tukea lapsiperheille, seka alle 30 -vuotiaille henkiléille. (Lahden Diakonialaitos
2019e.)
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4 VAPAAEHTOISTYO.FI-PALVELU

Vapaaehtoistyo.fi on osa Kirkkopalvelut ry:n Kotimaanapua, joka on voittoa tavoittelema-
ton palvelu verkossa, tavoitteenaan saada yhdistettya vapaaehtoistydntekijat ja apua tar-
vitsevat henkilot. Vapaaehtoistyo.fi-palvelussa on mukana eri toimijoita, kuten jarjestoja,
kuntia, kaupunkeja ja evankelis-luterilaisia seurakuntia. Organisoidusta vapaaehtoistyosta

on vastuussa aina tdma toimija, joka on vapaaehtoisty6ilmoituksen luonut. (vapaaehtois-

tyo.fi 2019a.)
Vapaaehtoistyo.fi-palvelun tuottajan, llkka Kalmalehdon mukaan palvelu on rakennettu va-
paaehtoistyon hallinnan helpottamiseksi ja nopeuttamiseksi. Palvelun kautta on mahdol-
lista etsia avun tarvitsijalle esimerkiksi ohjaajaa, henkilda ruokajakeluun, verkkoauttajaa,
kerhovieraita tai vaikkapa ystavaperhetté eri kansalaisuuksille. (Porvoon kaupunki 2017.)
Avoinna olevia tehtavia voi etsid vapaaehtoistyo.fi-etusivun karttapalvelusta tai kaytta-

malla hakutoimintoa sivustolla.
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Vapaaehtoistyo.fi-palvelu voi toimia motivaattorina myds uusille vapaaehtoistyontekijéille,
joille aihe on vield melko tuntematon. Haku eri vapaaehtoistehtaviin on yksiléllinen, joka ei
sitouta henkil6a osallistumaan vapaaehtoistydhon jatkossa. Vapaaehtoiset tavataan en-
nen sopimuksen tekoa, joissa haastatellaan henkild ja valmennetaan tama kyseiseen va-
paaehtoistehtavaan. Motivaattorina vapaaehtoistyolle voi olla esimerkiksi auttamishalu,
yhteiskuntavastuu tai yliméarainen vapaa-aika. Osasta vapaaehtoistoistd on mahdollista
saada myds tyotodistus, joka voi toimia auttavasti tyollistymiseen. (vapaaehtoistyo.fi
2019a.)

Haku vapaaehtoistyontekijaksi tapahtuu verkossa vapaaehtoistyo.fi-palvelun kautta, jossa
luodaan itselleen tunnus sivustolle. Omien tietojen lisdksi hakijan on mahdollista tarken-
taa, minkalaisista tehtavista hakija on kiinnostunut ja kertoa erityisosaamisestaan, kuten
kadentaidoista, ensiapukoulutuksesta tai teknisesta osaamisestaan (Kuva 9) (vapaaeh-
toistyo.fi 2019b). Hakijan tietoja luovutetaan ainoastaan vapaaehtoistyo.fi-palvelun yhteis-
tydkumppaneille, jotka tarjoavat palvelun sisalla vapaaehtoistdita. Yhteistybkumppaneilla
on kaytdssaan palveluun toimihenkild- tai koordinaattoritunnukset, joiden avulla hakeva
vapaaehtoinen voidaan rekrytoida ja valittda palvelun kautta oman jarjeston vapaaehtois-
tehtaviin (Kalmanlehto 2019). Hakijoiden tietoja sailytetaan manuaalisesti ainoastaan luki-
tussa tilassa, johon ei ole paasya ulkopuolisilta henkil6ita. Tietojarjestelmissa kayttd on
suojattu henkilokohtaisin kayttajatunnuksin ja salasanoin ja palvelimien tietosisalt6 sijait-

see lukitussa ja suojatussa tilassa. (vapaaehtoistyo.fi 2019c.)



Vapaaehtoiset lisdtiedot kiinnostuksen kohteista ja taidoista.
(Voit muokata tietoja kirjautuneena my6s mychemmin):

OLEN KIINNOSTUNUT SEURAAVISTA AIHEISTA:

hataapu, katastrofi, auttaminen
kansainvalisyys, monikulttuurisuus
kirkko, seurakunnat, hengellisyys
kulttuuri, taide, musiikki
lahjoittaminen, avustaminen, talous
liikunta, urheilu, ulkoilu
vertaistoiminta, terveys, hyvinvointi

INNOSTAVAT TEHTAVAT:
avustaminen kotiapu
esiintyminen koulutus
hoitaminen kadentaidot
ikdantyneet lapset
kaveriapu logistiikka
keittio muu
keraaminen myynti
OSAAMISTODISTUKSET:
ajokortti
eal
ga2
hygieniapassi

jarjestyksenvalvojakortti

virtuaalinen, viestinta, markkinointi
yhteiskuntavastuu, diakonia, vahaosaiset
ymparisto, luonto, eldimet

pop up, kertaluontoiset tehtavat

missa tahansa tehtavat

kerhot, leirit, ryhmat

neuvonta tapahtuma
nuoret tietotekniikka
ohjaaminen toimisto
perheet vaikuttaminen
projekti viestinta
paivystys yksinaiset

rakentaminen

LISATIETOJA MINUSTA:

Kuva 9. Palveluun rekisterdinti (vapaaehtoistyo.fi 2019b)
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5 VAPAAEHTOISTYO.FI-PALVELUN KAYTETTAVYYSTUTKIMUS
5.1 Tutkimuksen toteutus ja tavoitteet

Vapaaehtoistyo.fi-palvelun kaytettéavyystutkimus suoritettiin kvalitatiivisena, eli laadullisena
tutkimuksena. Tutkimus suoritettiin Webropol -kyselyna avainhenkil6ille, joina toimivat
Lahden Diakonialaitoksen tyontekijat. Kyselyn ajankohta toteutukselle oli syksylla 2019,
viikoilla 35 ja 36. Kyselyyn vastasi kahdeksan Lahden Diakonialaitoksen tyontekijaa, kun

potentiaalinen vastaajamaara olisi ollut noin 12. Vastausprosentiksi saatiin ndin n. 66 %.

Kyselya suunniteltiin kokouksessa elokuussa 2019 yhdessa Lahden Diakonialaitoksen
johtoryhmén kanssa heidan organisaationsa tarpeisiin sopivaksi. Tutkija viimeisteli kyse-
lyn opinnaytetydn aiheeseen sopivaksi. Kyselya varten toteutettiin kyselylomake (Liite 1),
joka luotiin Webropolin kysely- ja raportointitydkalulla. Linkin avainhenkildille [&hetti tyon

toimeksiantaja puolestani sdhképostitse.

Lahden Diakonialaitoksen diakoniapalvelut hyddyntavat vapaaehtoistyo.fi-palvelua vapaa-
ehtoisten ja asiakkaiden tietojen hallintaan. Lahden Diakonialaitos kayttaa palvelua va-
paaehtoistoiminnan markkinointiin yhteistydssé Lahden seurakuntayhtyman ja vapaaeh-
toistoiminnan verkoston kanssa. (Karjalainen 2019.)

Kyselyn tavoitteena oli saada nakemys vapaaehtoistyo.fi-palvelun nykyisesta tilasta toi-
meksiantajan kannalta ja |6ytaa palvelulle toimeksiantajan kannalta tarkeitéa kehitysratkai-
suja. Lahden Diakonialaitoksen tyontekijoilld, jotka palvelua kayttavéat on ensiarvoisen tar-
keda kokemusta ja tietoa palvelussa tapahtuvista asioista, jolloin tdmén tiedon hyédynté-
minen on arvokas keino saada kehitysehdotuksia vapaaehtoistyo.fi-palvelun kehittami-
seen. Kehitysehdotuksia keréttiin niin itse vapaaehtoistyo.fi-palvelun kaytettavyyteen, kuin
myds viestinnan ja yhteystyon toimivuuteen palveluun liittyen. Vaikka tamé kysely keskit-
tyykin Lahden Diakonialaitoksen tapaan kayttaa palvelua, siita saatuja tutkimustuloksia on
mahdollista hyddyntdd myés muiden palvelua kayttavien tahojen asiakaskokemuksen pa-

rantamiseen.

Vastapainona Lahden Diakonialaitoksen ndkemykseen palvelusta suoritettiin tutkimustu-
losten analysoinnin jlkeen haastattelu Ilkka Kalmanlehdon kanssa (Liite 2), joka toimii va-
paaehtoistyo.fi-palvelun tuottajana. Haastattelu suoritettiin puhelimitse marraskuussa
2019 ja sen tavoitteena oli saada lisaa tietoa palvelun tamén hetkisesta tilasta, seka sen
tulevaisuudesta. Tutkija poimi haastatteluun myds Lahden Diakonialaitoksen nakokul-

masta tulleita kehitysehdotuksia.
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5.2 Tutkimustulokset

Kysely koostui 16 eri kysymyksesta. Kysymyksiin vastattiin joko vapaalla kommentoinnilla
tai arviointiasteikolla 1-5 (1=huonoin mahdollinen, 5=paras mahdollinen), riippuen kysy-
myksesté. Kyselylomakkeessa oli 11 pakollista kysymysta ja 5 vapaavalintaista. Seuraa-

vassa o0siossa avataan kysymyksia ja niihin kerattyja vastauksia.

1. Kuinka usein kaytat vapaaehtoistyo.fi palvelua?

Vastaajien maara: 8

Vastaukset

noin kerran viikossa

1-2 kertaa kuukaudessa

<

En kayta kohtien 2, 4, 5, 6 ja 7 toimintoja
Lahes paivittain, useamman kerran viikossa.
Pari kertaa viikossa

Kuukausittain

Tyopaivina

Lahes viikottain

REREE

3 krt/ivko

Taulukko 1. Palvelun kayttd Lahden Diakonialaitok-
sessa

Palvelun kaytté Lahden Diakonialaitoksessa

Kyselyn alussa haluttiin kartoittaa, kuinka usein tydntekija on tekemisissa vapaaehtois-
tyo.fi-verkkopalvelun kanssa. Kuten taulukosta (Taulukko 1) on nahtévissa, suurin osa
vastaajista kayttaa palvelua tydssaan useamman kerran viikossa, osa paivittain. Myos
harvemmin palvelua kayttavia vastaajia oli, jolloin palvelun kayttd voi olla vain kerran kuu-

kaudessa.
Tyytyvaisyys vapaaehtoistyo.fi-palvelun eri toimintoihin

Kysymyksissa 2-9, pyydettiin tydntekijan arviota palvelusta saatavilla olevien toimintojen

kaytettavyydesta. Vapaaehtoistyo.fi-palvelun toiminnot, joihin pyydettiin vastausta ovat

e vapaaehtoistehtavan ilmoittaminen

e vapaaehtoisen lisddminen palveluun
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e avun tarvitsijan lisdaminen palveluun
e vapaaehtoisen poisto palvelusta

e avun tarvitsijan poisto palvelusta

e parien yhdistaminen

o tekstiviestien lahetys

e sahkopostin l&hetys

Liukukytkimen arvon lukumaara n Prosentti
1 0 0%
2 1 12,5%
3 2 25%
4 4 50%
5 1 12,5%

Taulukko 2. Vapaaehtoistehtavan lisddminen palveluun

Vastaajista puolet antoi vapaaehtoistehtavien ilmoittamiseen palvelussa arvosanaksi 4, el
olivat tyytyvdisia siihen, miten vapaaehtoistehtavan ilmoittaminen palvelussa onnistuu.

Vain yhden vastaajan mielesta taméa oli huonoa.

Liukukytkimen arvon lukumd&ara n Prosentti
0%

37 5%
25%

37.5%

g AW N
QLG | N [ O

0%

Taulukko 3. Avun tarvitsijan lis&é&dminen palveluun

Vapaaehtoisen tai avun tarvitsijan lisddminen palveluun aiheutti erimielisyytta vastaajien
valilla. Puolet vastaajista olivat tyytyvaisia toimintoon, kun toisen puoliskon mielesta taméa
vaatisi kehittamista. Kyselyn myohemmassa vaiheessa ilmenee, ettd huonon arvosanan
talle toiminnolle antaneiden syy on mahdollisesti ollut, ettei palveluun voi syo6ttaa riittavasti

tietoa vapaaehtoisista tai apua tarvitsevista henkiloista.
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Liukukytkimen arvon lukumaara n Prosentti
1 2 25%
2 6 75%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%

Taulukko 4. Vapaaehtoisen poistaminen palvelusta

Vapaaehtoisen tai avun tarvitsijan poistoon suurin osa oli tyytyméttémia palvelussa. Use-
ammat vastaajista ilmoittaa kyselyn myohemmassa vaiheessa, etta tyontekijat eivat pysty
itse poistamaan tehtéavalistaltaan vapaaehtoisia, jotka lopettavat toiminnan Lahden Diako-

nialaitoksessa.

Liukukytkimen arvon lukumd&ara n Prosentti
1 - 50%
2 2 25%
3 1 12,5%
- 1 12,5%
5 0 0%

Taulukko 5. Parien yhdistaminen palvelussa

Parien yhdistdmiseen suurin osa n. 75% vastaajista olivat tyytymattémia tai erittain tyyty-

mattdmiad. Vain yksi vastaajista oli tyytyvainen parien yhdistamiseen palvelussa.

Liukukytkimen arvon lukumdara n Prosentti
1 2 25%
2 6 75%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%

Taulukko 6. Tekstiviestien lahetys palvelussa

Kuten ylla olevasta taulukosta (Taulukko 6) ilimenee, myds viestien lahettdmiseen
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palvelussa oltiin tyytymattdmia. Huonommin naista toimii tekstiviestien lahetys, johon
kaikki vastaajat antoivat arvosanaksi joko 1 tai 2. Kaksi vastaajaa olivat tyytyvaisia sahko-
postin lahetykseen palvelussa. Kyselyn mythemmassa vaiheessa ilmenee, etta palvelun

kautta lahetetyt tekstiviestit eivéat ole aina menneet perille.

Lahden Diakonialaitoksen tydntekijoiden arvio asiakkaiden ja vapaaehtoistein tieto-

jen saatavuudesta vapaaehtoistyo.fi-palvelussa

Kysymyksessa 10 pyydettiin kertomaan l6ytyvatko palvelusta kaikki tyén kannalta oleelli-

set tiedot asiakkaista ja vapaaehtoisista Lahden Diakonialaitoksen tyontekijalle.

Tietojen saatavuudessa ongelmia tuottaa erityisesti tilastointimahdollisuuden puuttuminen,
joka taytyy tehda palvelun ulkopuolella. Vapaaehtoistdiden tilastointi on tarke& osa diako-
nialaitoksen raportointia, jolla saadaan mm. rahoitus diakoniatyélle. Lisdksi vapaaehtois-
ten saatavuustiedot puuttuvat palvelusta, josta voisi seurata onko vapaaehtoinen saata-
villa tai tehtéavassa. Tahan on suunnitteilla kehitysratkaisuja, joihin keskitytaan kappa-

leessa 5.3.
Vapaaehtoistyo.fi-palvelun kehitysehdotukset

Kysymyksessa 11 pyydettiin vastaajien mielipidetta palvelun kehittdmiseen, seka anta-

maan omia kehitysehdotuksia.

Kuten aiemmissa kysymyksissa on tullut ilmi, palvelusta korjattavaa l6ytyy erityisesti pa-
rien yhdistdmisessa, tietojen poistossa ja viestien lahettdmisessa. Erityisen paljon toivo-
taan tyontekijdn mahdollisuutta poistaa vapaaehtoinen Lahden Diakonialaitoksen tehtava-
listalta, joka talla hetkelld ei onnistu. Tama hidastaa suuresti diakoniatyota, koska tyonte-
kijan tulee ilmoittaa esimiehelleen, seké palvelun yllapitajalle poistettavien henkildiden yh-
teystiedot. Liséksi tyontekija joutuu pitdmaan itse naista kirjaa palvelun ulkopuolella, esi-
merkiksi Excel -taulukon muodossa. Kalmanlehdon (2019) mukaan ongelmasta on kes-
kusteltu ja asiakasrekisterin kannalta tutkittu. Kehitysehdotus on mahdollista toteuttaa, jos
palvelun tietokantaan tehdaan muutoksia. Tulisi saada myos varmuus, ettei vapaaehtoi-
sen tunnus poistu kokonaan jarjestelmastda, jos henkilo jatkaa vapaaehtositoimintaa viela

esimerkiksi toisessa jarjestossa.

Viestien l&hettdmiseen pyydetaan mahdollisuutta liitteiden [&hettdmiseen, seka maksimi-
merkkimaaran lisddmiseen, joka talla hetkella on viesteissa liian pieni. Viesteihin olisi
my0ds hyva lisatéa lahetysvahvistus, milla voitaisiin varmistaa viestien |ahetys perille, koska

erityisesti tekstiviesteja on jadnyt lahettamatta aiemmin.
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Vapaaehtoistyo.fi-palveluun lisattavia toimintoja

Koska kysymys 11 kasitteli palvelussa jo olemassa olevia toimintoja, pyydettiin kysymyk-
sessa 12 vastaajia ilmoittamaan vapaaehtoistyo.fi-palvelusta puuttuvia toimintoja, joita

olisi hyva lisaté ja jotka helpottaisivat diakonialaitoksen tyontekijoita.

Vastaukset sisalsivat pitkélti ehdotuksia jo kysymyksessa 10 ilmaantuneisiin kohtiin tilas-
tointi- ja seurantamahdollisuuksista. Avun tarvitsijoista ja vapaaehtoisten tiedoista, kuten
ika, sukupuoli ym. olisi hyva saada valmiita raportteja palvelussa. Lisaksi tieto, milloin va-
paaehtoinen on tullut mukaan diakoniatydhon, yhdistetty avun tarvitsijaan tai lopettanut
vapaaehtoistyon tulisi saada palveluun. Kaksi vastaajista toivoisi myds helpdesk-toimintoa

palveluun, jolloin yllapitajaéan / palveluntarjoajaan saisi nopeasti yhteyden.
Arvosana vapaaehtoistyo.fi-palvelun nykyisesta tilasta

Kysymyksessa 13 pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5 tdman hetkinen kaytettavyys palve-
lusta. Palveluun ollaan talla hetkella yleisesti tyytyméattomia keskiarvosanalla 2. Yleisen
tyytymattdmyyden syita ilmenee jo aiemmissa kysymyksissé, seka kehitysehdotuksissa,
jotka palvelun kaytettavyyteen ja toimintoihin liittyvat. Vain yksi vastaajista oli palvelun

kaytettavyyden suhteen neutraali.

Liukukytkimen arvon lukumaara n Prosentti
1 1 12,5%
2 6 75%
3 1 12,5%
4 0 0%
5 0 0%

Taulukko 7. Kayttajien arvosana palvelusta

Vuorovaikutus vapaaehtoistyo.fi-palvelun yllapitdjan kanssa

Kysymyksessa 14 selvitettiin, kuinka hyvin vuorovaikutus sujuu palvelun yllapitgjiin, eli Kir-
kon kotimaanavun Kirkkopalvelut ry:hyn. Vastaajien mukaan apua on saatavilla hyvin,
mutta se on toisinaan hidasta ja yllapitdjiin on hankala saada yhteyttd. Kyseisesta syysta

jo aiemmin mainittua helpdesk-palvelua oli osa vastaajista toivonut kysymyksessa 12.
Vapaaehtoistyo.fi-palvelusta saatu palaute

Kyselyn lopussa kysymyksissa 15 ja 16 pyydettiin vastaajilta tietoa, millaista palautetta

Lahden Diakonialaitoksen tydntekijat ovat saaneet palvelusta kollegoilta,
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yhteistydkumppaneilta, seka asiakkailtaan. Kay ilmi, ettd usealle tydntekijalle vain pieni
osa vapaaehtoistyontekijoista on tullut toimintaan vapaaehtoistyo.fi-palvelun kautta. Jo
tasta syysta palautetta suoraan asiakkailta on tullut hyvin vahan palveluun liittyen. Yhden
vastaajan mukaan palvelu ei ole erityisen tunnettu vapaaehtoisten keskuudessa. Lahden
Diakonialaitoksen kollegoiden ja yhteistydkumppaneiden palaute on kyselyn mukaan vas-

tannut Lahden Diakonialaitoksen kehitystoiveita.
5.3 Johtopaatokset ja jatkokehitys

Kyselytutkimus vapaaehtoistyo.fi-palvelun kaytettavyydesté syntyi Lahden Diakonialaitok-
sen toimeksiantona, jonka tarkoituksena oli selvittdd, minké&laisia verkkopalveluun liittyvia
kaytettavyyshaasteita palvelu siséltaa Lahden Diakonialaitoksen ndkdkulmasta. Vaikka
vastaajakunta oli pieni (8 vastaajaa), saatiin palvelulle kerattya runsaasti kehitystoiveita
kyselyn vastaajilta. Kehitysehdotuksia saatiin erityisesti verkkopalvelun nykyisen kaytetta-

vyyden parantamiseen ja palveluun lisattaviin toimintoihin.

Haastattelussa vapaaehtoistyo.fi-palvelun tuottaja, llkka Kalmanlehto (2019) ilmoittaa, etta
lahitulevaisuudessa palvelulle ollaan tekeméssa prosessien uudelleenmuotoilua julkiselle
ja hallintopuolelle, seka toimintojenohjausjarjestelméaan. Muotoilussa kaytetadan "Design
Sprint” -menetelmad, jossa prosessi luodaan nopeasti kayttdjien testivaiheeseen ja siita
saadun palautteen perusteella ohjelmoidaan lopulliseksi toiminnoksi. Avuksi kehittami-
seen on tilattu laaja konsultaatiopaketti, jonka avulla on tarkoitus jatkaa palvelun kehitta-

mista itsenaisesti kayttaen pienempia konsultaatioita tukena.

Yksi isoimpia kyselyssa nousseita ongelmakohtia vapaaehtoistyo.fi-palvelun kanssa on
sen heikko integroituminen talla hetkella Lahden Diakonialaitoksen tydéhon. Diakonialaitok-
sen kannalta tarkea vapaaehtoistyon ja tapahtumien arviointi, tilastointi ja seuranta jaa
palvelun ulkopuolelle, jolloin nama tiedot taytyy kirjata erikseen. Taméa aiheuttaa ylimaa-
raista tyota ja riskimahdollisuuden myds kadonneisiin tietoihin. Kuten kyselyssa aiemmin
mainittiin, rahoittajat vaativat diakonialaitokselta sdannollisia tilastointi- ja seurantaraport-
teja vapaaehtoistytsta. Kalmanlehdon (2019) mukaan valmiiden raporttien luonti esimer-
kiksi tapahtumista, vapaaehtoisista tai asiakkaista on saatu palvelussa jo kehitettya pit-
kalle ja teknisesti toimivaksi, jolloin kayttajan olisi tulevaisuudessa mahdollista luoda pal-

velusta graafisia raportteja kayttdonsa.

Viestien l&hetys palvelun kautta on tarke& osa informaation kulkua, jota tulisi kehittaa ny-
kyisesta. Tekstiviestien ja sahkopostin lahetys koetaan kyselyssé jokseenkin kankeaksi.
Diakonialaitoksen tydntekijoiden olisi hyva saada viesteista lahetysvahvistus, koska on ol-

lut tilanteita, joissa viesti ei ole mennyt perille. Lisaksi tekstiviestien maksimimerkkimaaraa
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tulisi kasvattaa nykyisesta. Kalmanlehdon (2019) mukaan tekstiviestien lahetyksessa on
saatu parannusta aikaan valityspalvelimen vaihdon jalkeen. Nykyisen ohjelman ongel-
mana on tekstiviestipyynnon lahetys ulkopuoliselle palvelulle, joina toimivat suomalaiset
teleoperaattorit. Teleoperaattori toimii viestin lopullisena lahettajana, jolloin valitystietojen
saanti on hankalaa ja kallista. Sahkdpostien nykyisessa lahetyksessa ongelmia tuottaa
erityisesti roskapostisuodattimet, jotka siirtavat tiettyja joukkoséhkdposteja suoraan roska-
postikansioon. Vapaaehtoistyo.fi-palvelun kehityksessa ollaan ottamassa tulevaisuudessa
huomioon sahkdpostiliitteiden lisddmisen mahdollisuus, seka tekstiviestien merkkimaaran

kasvattaminen.

Positiivisena asiana koetaan palvelun kayttajien ja yllapidon yhteisty6 ja kommunikointi.
Vaikka yllapitoa on kyselyn mukaan jokseenkin hankala tavoittaa, saadaan kayttajan on-
gelmatilanteisiin lopulta ratkaisu. Yllapidon tavoitettavuutta ja tehokkaampaa ratkaisuno-
peutta olisi mahdollista lisata helpdesk-toiminnolla. Liséksi palveluun liittyva lisakoulutus
kayttgjille olisi tarpeellista, koska osalle palvelu on hyvin vieras. Koulutuksessa kayttajien
olisi myds mahdollista tuoda esille, miten ja mihin diakonialaitoksen tytntekija palvelua
kayttaa. Kalmanlehdon (2019) mukaan palvelua on toistaiseksi suunniteltu ja kehitetty yh-
destéa esimerkiksi seurakuntien, seké Helsingin ja Tampereen Diakonialaitosten kanssa.
Lahden Diakonialaitokselta on saatu my6s aiemmin joitakin kehitysehdotuksia palveluun

liittyen.
5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusmenetelmia kasitellaan yleisesti validiteetin ja reliabiliteetin kautta. Validiteetti k&-
sittdd sen, etta tutkimus kohdistuu alun perin luvattuun aihepiiriin ja reliabiliteetilla ilmais-
taan, onko tutkimusta mitattu toistettavasti samalla menetelmalld, jotta se olisi luotettava.
Edella mainitut kasitteet ovat syntyneet etenkin maarallisten, eli kvantitatiivisten tutkimuk-
sien luotettavuuden arvioinnissa, joka poikkeaa laadullisesta tutkimuksesta sen tasmalli-
syyden ja laskennallisuuden takia. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden mittaamiseen
ei nain ollen ole taysin yksiselitteista ohjetta, mutta tiettyjen kohtien luotettavuuden mittaa-
misella on mahdollista mitata koko tutkimuksen luotettavuus. (Tuomi & Sarajarvi 2018,

kappale 6.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuus perustuu johdonmukaisuuteen, jossa perustellaan
tutkimuksen kohde ja tarkoitus, tutkijan oma sitoutuminen tutkimukseen, miten tutkimusai-
neisto on keratty, seka tutkimukseen kaytetty aika. Lisaksi tutkimustulosten jélkeen tutki-
jan tulee analysoida aineistoa neutraalisti ja eettisesti, seka koota tutkimustuloksista ra-
portti, jossa on riittévasti tietoa tutkimuksen kohteesta ja tutkimusprosesseista. (Tuomi &

Sarajarvi 2018, kappale 6.)
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Tama tutkimus maariteltiin kvalitatiiviseksi tutkimukseksi, jotta aihealueen kysymyksiin on
mahdollista vastata avoimesti omin sanoin. Yksi tdman tutkimuksen haasteista kohdistui
tutkimuksen reliabiliteettiin, koska vastaajamaara kyselyyn oli vain kahdeksan henkilda.
Vastaajakunta koostui Lahden Diakonialaitoksen tydntekijoista, jotka ovat tekemisissa va-
paaehtoistyo.fi — palvelun kanssa. Suurin potentiaalinen vastaajamaara olisi ollut noin 12
henkiléa. Kysely oli auki kaksi viikkoa ja se lahettiin piilotettuna linkkina toimeksiantajalle,
josta se vadlitettiin eteenpain Diakonialaitoksen tydntekijoille. Toimeksiantajan mukaan
myds muistutusviesti lahettiin kyselyn toisella viikolla tydntekijoiden WhatsApp-ryhmassa.
Yhtena mahdollisena tekijdna vastaajamé&araan tutkija pitda vapaaehtoistyo.fi-palvelun va-
haista kayttda joidenkin tyontekijoiden osalta, joka ilmenee kyselytutkimuksen ensimmai-

sessda kysymyksessa.

Pienesta vastaajamaarasta huolimatta tutkija pitaa tutkimusta luotettavana. Tutkimuksen
luotettavuus voidaan perustella silla, ettei tutkimuskysymyksiin saada juurikaan poikkeavia
vastauksia. Liséksi tutkimuskyselyn jalkeen suoritetussa haastattelussa, vapaaehtoistyo.fi-
palvelun tuottaja, llkka Kalmanlehto myontaa olevansa tietoinen kyselytutkimuksessa il-
menneista suurimmista kehitystoiveista. Tutkimuksen vastauksista saaduista tuloksista
uskon, etta suuremmallakin vastaajaméaaralla olisin tutkimuksessa paasty samaan tulok-
seen. Tutkimus tayttaa myos validiteetin ehdot, koska tutkimus suunniteltiin huolellisesti ja
yhdessa toimeksiantajan kanssa, jotta organisaatiolle saadaan tarkeimmat ja kriittisimmat
kysymykset esille kyselytutkimuksessa. Kysely esiteltiin alun perin elokuussa 2019 Lah-
den Diakonialaitoksen johtoryhméan kokouksessa, jossa saatiin vahva perusta kysymyk-
sille, joihin tutkimuksen tulisi toimeksiantajan ndkékulmasta kohdistua. Webropoliin upo-
tettu kysely oli luotu toimeksiantajan kanssa yhdessa suunnitellusti ja tutkija varmisti kyse-

lyn toimivuuden ennen vastausten keraamista.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetydn tutkimusongelmana oli saada selville toimeksiantajan kayttdmien tietotek-
nisten palveluiden kannalta tarkeimpia kehityskohtia kaytettavyyden nakokulmasta. Tutki-
musongelman selvittdmiseksi tutkimusmenetelméana kaytettiin kvalitatiivista tutkimusta,
joka kohdennettiin yhteen toimeksiantajan kayttamista verkkopalveluista. Tutkimuksessa
selvitettiin verkkopalvelun nykyinen tila, seka tuotiin esille kehitettavaa palvelulle. Tutki-
musta varten luotiin Webropol-tytkalun avulla kyselyrunko yhdessé toimeksiantajan joh-
don kanssa, jotta palveluiden ja koko organisaation tiedonhallinnan kannalta kyselyssa
saataisiin kaikista kriittisimmaét kehityskohdat esille. Materiaalia kerattiin syksylla 2019,

jonka jalkeen vastauksista saatu aineisto koottiin ja analysoitiin.

Tutkimustuloksista voidaan tehda johtopaéatos, etta palveluiden tulisi pystya integroimaan
toimeksiantajayrityksen tydbhon entistd paremmin, jotta se olisi kdytettavyyden kannalta
mahdollisimman vaivatonta ja yksinkertaista. Kaytettdessa Nielsenin kaytettavyyden maa-
ritelmé&a tukena voidaan havaita, ettd toimeksiantajalle tarkeimpia kaytettavyyden attri-
buutteja ovat opittavuus ja tehokkuus. Opittavuuden kehittdmiseen ratkaisuna olisi mah-
dolliset lisakoulutukset palveluiden kaytdlle, seké laajasti suunniteltu prosessi, kun uusia
palveluita otetaan kayttoon. Palveluiden kayttajia tulisi myos pystya kuulemaan, jotta tulisi
ilmi entista paremmin mihin ja millaisiin toimintoihin kayttajat palvelua tarvitsevat. Tall6in
myds mahdollisia kehitysehdotuksia palvelulle olisi mahdollista saada jo alkuvaiheessa.
Tehokkuuden kannalta olisi tarkead, ettd palvelut kommunikoisivat keskendan paremmin.
Tehokkuus heijastuu tyontekijan tyémaaraan, jota on mahdollista helpottaa, jos tarvittavat
toiminnot saataisiin keskitettyd samaan palveluun. Tietojen tallennus useaan eri paikkaan

vie tydtunteja, joita tehokkuuden kehittdmisella on mahdollista vahentaa.
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Kysely vapaaehtoistyo.fi — palvelun kaytettavyydesta Lahden Diakonialaitoksessa
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Lahden ammattikorkeakoulu
Lahti University of Applied Sciences

Kysely vapaaehtoistyo.fi palvelun kaytettavyydesta Lahden
Diakonialaitoksessa

Saate: Lahden Diakonialaitoksen diakoniapalvelut hyddyntaa vapaaehtoistyo.fi -palvelua vapaaehtoisten ja
asiakkaiden tietojen hallintaan. Vapaaehtoistyo fi -palvelun kayton tavoitteena on tayttaa tiedonhallinnassa
lainsaadanndn ja ns. GDPR -asetuksen mukaiset vaatimukset tietojen salassapidosta luotettavasti. Vapaaehtoiset ja
asiakkaat paasevat myos itse helposti palvelusta nakemaan heista tallennetut tiedot. Vapaaehtoiseksi voi ilmoittautua
vapaaehtoistyo.fi -palvelun kautta ja myéhemmin tavoitteena on ottaa myds kayttoon asiakkaaksi hakeutumisen
toiminto. Palvelua hyédynnetaan vapaaehtoistoiminnan markkinointiin yhteisty¢ssa Lahden kaupungin, Lahden
seurakuntayhtyman ja vapaaehtoistoiminnan verkoston kanssa.

Taman kyselytutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa vapaaehtoistyo fi -palvelun nykyinen tila ja 16ytaa paivelulle
mahdollisia kehitysratkaisuja. Kyselytutkimus on osa Lahden ammattikorkeakoululle tehtavaa opinnaytetyota.
Opinnaytetyo ja kyselytutkimuksen tulokset julkaistaan ainoastaan Lahden ammattikorkeakoululle, Lahden
Diakonialaitokselle ja Suomen ammattikorkeakoulujen Theseus -tietokantaan.

Kyselyyn vastaaminen vie n. 15 minuuttia. Kysymyksiin vastataan vapaalla kommentoinnilla, seka arviointiasteikkoa

kayttamalla. Arviointiasteikko kyselyssa on 1 - 5 (1 = huonoin mahdollinen / 5 = paras mahdollinen). Tahdella
merkittyihin kysymyksiin tarvitaan vastaus.

Seuraava



LAMK

Lahden ammattikorkeakoulu
Lahti University of Applied Sciences

Kysely vapaaehtoistyo.fi palvelun kaytettavyydesta Lahden
Diakonialaitoksessa

1. Kuinka usein kaytat vapaaehtoistyo.fi palvelua? *

Kohdat 2-8: Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin vapaaehtoistyo.fi -palvelun toimintoihin asteikolla 1-5?

2. Vapaaehtoistehtavan ilmoittaminen *
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3. Vapaaehtoisen lisadaminen palveluun *

4. Avun tarvitsijan lisaaminen palveluun *

GEE—
1

5. Vapaaehtoisen poisto *
G 0
1

6. Avun tarvitsijan poisto *
GEEE 2

7. Parien yhdistiminen *
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8. Tekstiviestien lahetys *

9. Sahkopostin lahetys *

[ Edellinen ” Seuraava ]
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LAMK

Lahden ammattikorkeakoulu
Lahti University of Applied Sciences

Kysely vapaaehtoistyo.fi palvelun kaytettavyydesta Lahden
Diakonialaitoksessa

10. Ovatko tydsi kannalta kaikki oleelliset tiedot asiakkaista ja vapaaehtoisista saatavissa vapaaehtoistyo.fi -
palvelusta? Perustelethan vastauksesi. *

11. Onko jokin asia/asioita palvelussa, mika mielestisi vaatisi kehittamista?




12. Puuttuuko mielestasi palvelusta joitakin toimintoja, joita olisi hyva lisata?

13. Minka arvosanan annat vapaaehtoistyo.fi palvelulle tilla hetkelld asteikolla 1-5? *

3
[ -

15. Millaista palautetta saat kollegoiltasi tai yhteistyokumppaneilta vapaaehtoistyo.fi palvelusta?
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16. Millaista palautetta asiakkaat antavat vapaaehtoistyo.fi palvelusta?

‘ Edellinen H Laheta ]

LAMK

Lahden ammattikorkeakoulu
Lahti University of Applied Sciences

Kiitos vastauksesta!

W

Kysely luotu Webropolilla
Klikkaa tasta jalue lisaa
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Liite 2

Puhelinhaastattelu llkka Kalmanlehdon (vapaaehtoistyo.fi tuottajan)
kanssa 15.11.2019

1. Lahden Diakonialaitos kdyttda vapaaehtoistyo.fi-palvelua pitkalti asiakasrekisterina. Vastaako tama
teidan ndkemystd, mihin palvelun kadyttoé on organisaatioilla tarkoitettu?

V: Kylld vastaa tdysin. Palvelu on organisaatioiden kaytdssa suunnattu asiakkuudenhallintajarjestelmaksi
(CRM), joka asiakkaille toimii julkisena nettisivuna.

2. Onko palvelua suunniteltu tai kehitetty yhdessa Lahden Diakonialaitoksen tai muun diakoniaty6ta har-
joittavan organisaation kanssa? (Tutkimuksessa selvisi, etta palvelua kehittdessa pyydettdisiin ottamaan
huomioon mihin kdytt66n he palvelua tarvitsisivat)

V: Lahden Diakonialaitokselta on tullut jonkin verran palautetta. Eniten palvelua on kehitetty yhdesséa seura-
kuntien kanssa, sekd mm. Helsingin ja Tampereen Diakonialaitosten kanssa.

3. Millaista kehittamista palvelulle ollaan tekemassa ldhitulevaisuudessa?

V: Prosessien uudelleenmuotoilua julkiselle ja hallintopuolelle, seka toimintojenohjaukseen. Muotoilussa
kaytetaan “Design Sprint” — menetelmaa prosessien kehittdmiseen. Menetelman tarkoituksena on tarkas-
tella aluksi prosessia, jonka jalkeen mallintaa se -> tehda sdahkoinen versio -> testata kayttajia -> koodata.
On myos tulossa kehittdmishanke prosesseille. Avuksi kehittdmiseen on tilattu laaja konsultaatiopaketti,
jonka avulla olisi tarkoitus jatkaa kehittamista itsendisesti kayttdaen pienempia konsultaatiopaketteja tu-
kena.

4, Kayttooikeuksista. Kuinka kayttooikeuksia maaritetdan palvelun sisdlla?. Tyontekijoille oikeus muuttaa
vapaaehtoisten / asiakkaiden tilan pdattyneeksi, jolloin henkil6 poistuisi automaattisesti tehtavaan liite-
tylta listalta jarjestelmasta? (tilla hetkelld taytyy antaa henkil6n nimi tyonantajalle, joka valittda sen
eteenpdin palvelun ylldpitoon).

V: Asiasta / ongelmasta on keskusteltu ja rekisterin kannalta on tutkittu asiaa. Téma olisi mahdollista toteut-
taa, mutta palvelun tietokantaa jouduttaisiin muuttamaan. Taytyisi saada varmistettua, ettei tunnus poistu
kokonaan tiedoista. Esim. Jos vapaaehtoisen toiminta loppuu Lahden Diakonialaitoksen kanssa, hanen tun-
nuksensa tulisi vield ndkya esim. seurakunnalla, jonka vapaaehtoistoimintaa jatkaa.

5. Viestitoiminnoista. Lihetysvahvistukset / kuittaaminen lihetetyista viesteisti? (viestit eivit aina ole
menneet perille). Tekstiviestien merkkimaaran kasvattaminen? Sahkoposteihin liitteiden lisiamismahdol-
lisuus?

V: Tekstiviestien onnistuneita lahetyksid on saatu parannettua hieman, kun vuosi sitten vaihdettiin valitys-
palvelin. Ohjelma mitd esimerkiksi Lahden Diakonialaitos kdyttaa, lahettaa tekstiviestipyynnon ulkopuoli-
selle palvelulle (suomalaiset teleoperaattorit), joka toimii lopullisena ldhettdjana. Valitystietojen saanti
sieltad on erityisen hankalaa ja my0s kallista. Sahképostien perillemenoa on nykyisin haitannut etenkin jouk-
kosahkodposteissa roskapostisuodattimet. Jarjestelmasta on kayttdjan mahdollista saada viestista itselleen
kopio, mutta tama voitaisiin toki muuttaa myods automaattiseksi toiminnoksi. Sdhkopostiliitteiden
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lisddminen ja tekstiviestien alhaiset merkkimaarat ovat tulleet keskusteluissa vastaan ja otetaan huomioon
jatkokehityksessa.

6. Dila tarvitsee paljon tilastointia / raportointia rahoittajia varten. Olisiko palvelussa mahdollista luoda
valmiita raportteja tapahtumista, vapaaehtoisista ja asiakkaista, kuten ika — tai sukupuolijakaumia? Va-
paaehtoisen / asiakkaan tilastatus (onko vapaaehtoinen vapaana, tehtivissi, seurannassa ym.)

V: Néiden raporttien luonti on saatu palvelussa jo teknisesti toimivaksi. Kayttdjan on mahdollista luoda graa-
fisia raportteja itselleen. Vapaaehtoisen / asiakkaan tilastatus on hyva kehitysehdotus. Tulee miettid kumpi
madrittelee statuksensa (vapaaehtoinen itse vai jarjestd, jonka toiminnassa on mukana). Vapaaehtoisella on
viimeinen oikeus paattad, miten tietojaan kasitellaan.



