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The purpose of this thesis was to improve the user experience of a company intranet. A
subsidiary’s intranet had been merged with the group’s main intranet without adequate
mapping of the user needs. Also the mapping of technical possibilities and restrictions had
been very minimal. Even though the intranet had been designated to be the main infor-
mation channel for the personnel of the customer service there had been very minimal
informing of the change process. As a result the personnel could not find the needed in-
formation as fast as they needed and therefore they were not satisfied with the situation.

The development project was carried out as an action research. The project began with
collection of the necessary material. First a survey was carried out to understand the user
experience of the new intranet. Users were able to give both quantitative and qualitative
answers in the survey. As a result there was understanding that poor user experience orig-
inated from many reasons. In addition to the weakened usability there was also resistance
to change and lack of know-how. All these combined resulted in quite a low level of satis-
faction among the users.

The theoretical framework of this study was based mainly on the theory of usability which
was completed with the theories of change management and skills development. These
three theories were used to ensure a sufficient view to the entirety of user experience.

Improvements to the usability were made for example in the form of new navigation and
layout structures. In addition the users and the producers of the intranet content were
given new and improved user instructions. A small number of personnel also participated
in the planning and testing of the new structures to ensure that the needs of the users
were finally taken into consideration.

As a result both quantitative and qualitative evaluations of the intranet were improved. In
addition to this there were many ideas and initiatives that will be processed in the coming
intranet development projects.
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1 Johdanto

Taman kehittdmishankkeen tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa toimenpiteitd, joilla
Pohjola Vakuutus Oy:n uuden intranetin heikkoa kayttokokemusta voitaisiin parantaa.
Ongelmalliseen tilanteeseen oli paadytty, koska Pohjola Vakuutuksen yhtidkohtainen
intranet yhdistyi muun OP-Pohjola-ryhméan kayttssa olleeseen intranetiin vuoden 2010
alussa. Siirtoprojekti toteutettiin pikaisella aikataululla, jonka johdosta kayttajien tarpei-
ta ei ehditty kartoittamaan, eikd uuden tekniikan asettamia rajoituksia tai tarjoamia
mahdollisuuksia ehditty kunnolla selvittdmaan. Intraneteille ominaiseen tapaan oli van-
haan intranetiin kertynyt paljon materiaalia (Kortesuo 2009, 65-66), jonka ajantasai-

suutta ei myoskaan pystytty kattavasti varmistamaan siirtovaiheessa.

Intranetin asema vakuutustoimihenkildiden ensisijaisena tiedonldhteen& oli uhattuna,
koska kayttajien keskuudessa ilmeni voimakasta tyytymattomyytta yllattavadn muutok-
seen. Kattavan intranetin kayttoon liittyvan koulutuksen puutteen vuoksi osaamistaso
jai matalaksi, mika lisasi entisestdan kielteistd suhtautumista uutta intranetid kohtaan
ja heikensi siten kayttokokemusta. Kehityshankkeen tutkimuskysymys kiteytyi lopulta
ajatukseen: mitd voidaan tehda, jotta kaytettavyys ja kayttokokemus saadaan parem-

malle tasolle?

Intranetien kaytettdvyyttd kasitteleva kirjallisuus nostaa kaytettavyyden ongelmiksi
monesti samansuuntaiset asiat. Intranetien historia on johtanut usein siihen, etta kay-
tdsséa oleva intranet sisdltaa valtavan maaran tietoa, jonka hierarkia ei valttamatta pe-
rustu nykyiseen kayttdtarpeeseen, vaan esimerkiksi aikaisempaan organisaatioraken-
teeseen (Kortesuo 2009, 65-66).

Siséllon esitystapa ei mydskaan usein vastaa nykyisia verkkokirjoittamisen vaatimuksia.
Intranetiin on monessa tapauksessa kopioitu sisaltdd muista lahteistd, esimerkiksi alun
perin kirjaksi suunnitteluista, jolloin esitystapa ei ole paras mahdollinen naytolta luetta-
vaksi. (Nielsen 2000, 101.)

Aikaisemmin suurissa yrityksissd saattoi olla kaytdssd useita intranetejd. Kehityksen
mukana nama intranetit on usein yhdistetty konsernitasoisiksi intraneteiksi, joka l&aht6-

kohtaisesti on kayttdjan etu (Kuivalahti 2003, 23-24). Suuremmassa intranetissa kui-



tenkin on riskinsa, silld usean siséllontuottajan toimiessa itsenaisesti tuloksetkin ovat
usein erilaisia, yhteisistd ohjeista ja linjauksista huolimatta. Vaadittavan intranet-

standardin luominen tai noudattaminen on usein puutteellista.

Intranetien kehitys on menossa kohti yritysportaalimaailmaa, jossa intranet ei ole enda
pelkk& verkkosivu, vaan todellinen kanava tiedon léhteille. Portaali kokoaa yrityksen eri
tietovarastoista reaaliaikaista tietoa tunnistetulle kayttajalle, jolloin h&nen tarpeitaan

osataan ennakoida ja tietoa kohdentaa paremmin. (Kuivalahti 2003, 23-24.)

Kehityshankkeessa tunnistettuihin ongelmiin luotiin ratkaisuja, joiden avulla kayttgjien
asenteita, osaamista ja ymmarrysta pyrittiin parantamaan. Nailla toimenpiteilla tavoitel-
tiin parempaa kayttokokemusta ja asiakaspalvelun laadun parantumista oikean tiedon

I6ytdmisen helppouden toteutuessa.

Suunnitellut tavoitteet saavutettiin osittain. Kayttgjia pyrittiin tiedottamaan ty6n vai-
heista, jotta he kokisivat saavansa mahdollisuuden vaikuttaa muutokseen. Laajasta
kohderyhmasta voitiin kuitenkin valita vain osajoukko, jolta mielipiteitd kysyttiin tar-
kemmin. Tasté johtuen loppukyselyn tuloksista kéavi yha ilmi, ettd osa kayttajista koki
yha, ettei uutta intranetid kehitetd heidan tarpeidensa pohjalta. Kayttgjiltd saatujen
palautteiden pohjalta toteutettiin kuitenkin jo tdman kehityshankkeen aikana toimenpi-
teitd ja liséksi jatkokehittdmistd varten saatiin kerattyd monia arvokkaita ideoita. Teh-
dyilla toimenpiteilla voidaan kuitenkin katsoa olleen toivotunkaltaista vaikutusta, silla
kehityshankkeen lopuksi tehdyssd kyselyssd kavi ilmi, etta tyytyvaisyys uuteen in-

tranetiin oli kohentunut I&hes kaikilla kyselyssa kayttssa olleilla mittareilla mitattuna.

Ty0dssé ilmenevia keskeisia kasitteité on selvitetty alla olevassa taulukossa (taulukko 1).

Taulukko 1. Tyon keskeisid kasitteita.

Kasite Selite

Intranet Yrityksen siséinen tietoverkko, jonka tavoittee-
na on esimerkiksi jakaa tietoa yrityksen henki-

|6stolle.

Kaytettavyys Menetelma- ja teoriakenttd, jonka kautta kayt-

tajan ja laitteen tai sovelluksen yhteistoimintaa




pyritddn saamaan tehokkaammaksi ja kaytta-

jan kannalta miellyttdvAmmaksi.

Kayttokokemus Tuotteen tai palvelun kayttéon liittyva koke-
mus, johon liittyy kaytettavyyden lisdksi tunne-

tila.

Verkkoteksti Internetiin ja intranetiin sopiva kirjoitustyyli,
joka huomioi lukijan tarpeet luettaessa sahkoi-

seltd paatteelta.

Intranet-standardi Esimerkiksi ohjeen muotoon kirjoitettu doku-
mentti, jossa kuvataan intranetin rakenne ja

suositeltu sisdltdjen esitystapa.

1.1 Intranetien yhdistyminen

Pohjola Vakuutuksen oma intranet yhdistettiin ryhmatasoiseen intranetiin loppuvuodes-
ta 2009. Tammikuusta 2010 alkaen Opinet on ollut ainoa ryhmasséa kaytosséa oleva in-
tranet. Tietojen siirtdminen Pohjola Vakuutuksen intranetistéd Opinetiin annettiin Pohjo-
la Vakuutuksessa noin 10 sisdllontuottajan tehtavaksi. Koska naiden kahden intranetin
tekninen toteutus oli hyvin erilainen, ei aikaisemmassa intranetissa ollut sisalté valtta-
mattd soveltunut siirrettavaksi sellaisenaan Opinetiin. Kiireisen aikataulun ja vahaisen
resursoinnin johdosta intranetin sisaltéjen muokkauksia ei kuitenkaan voitu kaytannos-
sd tehdd, vaan sisallot siirrettiin sellaisinaan Opinetiin, jonka johdosta osa ohjeista ja

artikkelisivuista olivat jo heti siirron jalkeen kaytettavyydeltddn heikkoja.

1.2 Opinetin kuvaus

Opinet on OP-Pohjola-ryhméassa tydskenteleville paivittdinen tydkalu. Opinetin men-
naan aina yhden yhteisen etusivun kautta. Omaa etusivuaan kayttaja voi kuitenkin
joiltain osin muokata, esimerkiksi valitsemalla sinne tyon kannalta tarkeimmat ja

useimmiten kaytetyt tiedot ja tydkalut.

Opinet tunnistaa kayttajansa. Tama tarkoittaa, ettd esimerkiksi kayttajadn organisaatio

madrittelee joiltain osin, mita tietoja hanelle naytetdéan. Pohjola-konsernin toimihenkilot




nakevat Pohjolaan liittyvia uutisia ja osuuspankeissa tydskentelevat toimihenkilot nake-

vat paasaantoisesti omaan osuuspankkiinsa liittyvia uutisia.

Opinetin rakenne on hierarkkinen, jossa informaatio muuttuu asteittain yksityiskohtai-
semmaksi. Opinetin ylareunassa sijaitsee navigointivalikot, jotka pysyvat muuttumat-
tomina riippumatta milla sivulla kdyttaja on. Sisaltd on ryhmitelty asiakokonaisuuksien
mukaan palvelualueisiin, tuoteryhmiin ja edelleen tuotteisiin. Siirryttdessa esimerkiksi
tuoteryhmé- tai tuotesivulle, ndkee kayttaja sijaintinsa navigaatiovalikoiden alapuolella

sijaitsevan murupolun perusteella. Opinetin rakenne ilmenee kuvasta 1.

Opinetissa kaytettavat varit ovat padosin oranssi, musta ja sininen. Paatehostevarina
kaytetty oranssi toimii esimerkiksi aktiivisen valinnan osoittimena, kuten kuvassa 1 va-
littuna oleva Tuote-vélilehti osoittaa. Lansimaissa oranssi véari yhdistetadn mielikuvissa
usein seuraaviin asioihin: ystavallisyys, vieraanvaraisuus, ylpeys, mielen selkeys ja voit-
to (Sinkkonen 2009, 121). Edella mainitut asiat kuvaavat hyvin sitd kokemusta, jota
palvelun kayttajalle halutaan viestid. Oranssin vérin valinta selittyy myds pitkalti silla,
ettd koko OP-Pohjola-ryhmén liikemerkin ja graafisen ilmeen merkittdvana maarittaja-

n& on juurikin oranssi vari.
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Kuva 1. Opinetin tuotesivu.



Opinetin tuotesivuilta kayttaja 10ytdd haluamaansa tuotteeseen liittyvia ohjeita, myyn-
tiargumentteja, tuoteselosteita ja muita tarkeitd materiaaleja. Tuotesivun rakenne on
niin sanottu myynnillinen artikkelisivu, joka tarkoittaa, ettd sivulla on kaksi valilehte&.
Ensimmaiseltd I6ytyy tuotteen perustiedot ja toiselta edelld kerrotut materiaalit. Mate-
riaalit nousevat toiselle vélilehdelle automaattisesti, joten sama dokumentti saattaa
lIoytyd useammaltakin tuotesivulta, mikali se olennaisesti liittyy useampaan tuottee-
seen. Nain pyritddn varmistamaan, ettd tarvittavat tiedot ovat aina tarjolla tarvittavissa

paikoissa. Osa materiaaleista on sijoitettu pysyvasti sivun oikeaan laitaan.

Opinetissa on kaytossa hakutoiminto, jonka avulla voi hakea sanahaulla artikkelisivua,
tiedostoa tai muuta sisaltda Opinetista. Hakutoimintoon on mahdollista paasta useista
eri paikoista, joista yleisimmat ovat etusivun hakukenttd, etusivun hakupalvelu-linkki ja
naiden liséksi kunkin palvelualueen etusivulla on hakukenttd. Palvelualueella oleva ha-
kukentté kohdistaa haun vain siihen alueeseen, jossa kayttaja sila hetkellda on. Hakutu-
loksia on mahdollista rajata my6s monilla erilaisilla tekij6illa, rippumatta missd haun
suorittaa. Hakupalvelusta otettiin kdyttdon monipuolisempi versio vuonna 2010. Palve-
lun ominaisuuksien lukum&ara on kuitenkin osittain kdantynyt hyvaa tarkoitustaan vas-
taan, silla kayttajat eivat saadun palautteen perusteella kaikilta osin osaa kayttaa tar-

jolla olevia toimintoja.

Vakuutuksiin liittyvat osiot olivat olemassa Opinetissa jo ennen intranetien yhdistymis-
ta4, koska osuuspankit ovat jo aiemmin myyneet yhteistydkumppaneiden myontamia
vakuutuksia. Vuonna 2010 henkildasiakkaiden Vakuutukset-palvelualueen etusivu la-
dattiin yhteensd 186 330 kertaa ja yritysasiakkaiden etusivu 64 253 kertaa. Lataukset
kuukausitasolla on esitetty alla olevassa kuvaajassa (kuvaaja 1). Kuvaajasta kdy odote-
tusti ilmi se, ettd loma-aikoina sivuja ladataan véhemman kuin muuna aikana. Vaikka
asiakaspalvelussa on palvelua tarjolla ympari vuoden, asioivat asiakkaat vakuutusyhti-

onsa kanssa harvemmin loma-aikana.
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Kuvaaja 1. Vakuutukset-palvelualueiden sivulataukset kuukausitasolla vuonna 2010.

Yritysasiakkaiden vakuuttamisen osioissa latauksia oli eniten henkildvakuutusten tuote-
ryhmassa (kuvaaja 2). Vaikka vapaaehtoisten henkildvakuutusten markkinaosuus suh-
teessa muihin vakuutuslajeihin on pieni, myyjat panostavat naiden vakuutusten myyn-
tiin nykyisin aiempaa enemman. Vahaisen myyntikokemuksen johdosta voidaan ainakin

olettaa, ettd lisatiedolle on suurempi tarve, ja siten latauskertojakin kertyy enemman.

= Ajoneuvovakuutukset ® Henkllovakuutukset
Omalsuuden vakuutukset - Toiminnan vakuutukset

Kuvaaja 2. Yritysasiakkaiden tuoteryhman sivulataukset yhteensa vuonna 2010.

Henkildasiakkaiden osalta tilanne oli hieman toinen, silla ladatuin tuoteryhma vuonna

2010 oli pienella enemmistdlla ajoneuvovakuutusten tuotealue (kuvaaja 3).



® Ajoneuvovakuutukset ® Henkllovakuutukset

Kodin ja omalsuuden vakuutukset  Matkavakuutukset

Kuvaaja 3. Henkil6asiakkaiden tuoteryhman sivulataukset yhteensa vuonna 2010.

1.3 Kohdeorganisaation kuvaus

OP-Pohjola-ryhma muodostui vuonna 2005, kun silloinen OP-ryhma osti Vahinkovakuu-
tusosakeyhtié Pohjola Oy:n (nykyisin Pohjola Vakuutus Oy). Yhdentyminen kaynnistet-
tiin hiljalleen yhdistamalla ryhmatasoisia toimintoja, kuten ICT-palvelut, OP-Pohjola-
keskuksen alaisuuteen. Vuonna 2008 toteutettiin hanke, jossa Pohjola Vakuutuksen
henkildasiakkaita palvelevat konttoritoimihenkil6t siirrettiin osuuspankkien henkildstok-
si. Hankkeen toteuttamisen ansiosta ryhman henkildasiakkaiden palvelu on laajentunut
suureen osaan osuuspankkien konttoreista. Yritysasiakkaita palvelevat toimihenkilot

ovat toistaiseksi Pohjola Vakuutuksen alaisuudessa.

Pohjola Vakuutuksen asiakkaita palvellaan useissa eri kanavissa. Asiakas voi asioida
vakuutusasioissa tunnistetun asiakkaan verkkopalvelussa osoitteessa op.fi tai pohjo-
la.fi, héan voi soittaa Pohjola Vakuutuksen valtakunnalliseen palvelunumeroon 0303
0303 tai asioida lahimmaéssa osuuspankin toimipisteessa. Osuuspankkien toimipisteissa
asiakkaita palvelevat joko osuuspankkien vakuutustoimihenkilot tai itsendisen yrittajana
toimivat asiamiehet. Suuri osa osuuspankeista on rekrytoinut omia vakuutustoimihenki-
[6it4, joista osa on niin sanottuja hybridimyyjia. Talla tarkoitetaan toimihenkil6d, jonka

toimenkuvaan kuuluu seké pankki- etta vakuutustuotteiden myynti henkildasiakkaille.



OP-Pohjolan asiakkaille vakuutuksia myontdd Pohjola Vakuutuksen lisdksi OP-
Henkivakuutus Oy ja Vahinkovakuutusosakeyhtio Eurooppalainen. OP-Henkivakuutus
tarjoaa padosin henki- ja tyokyvyttémyysvakuutuksia ja Eurooppalainen matkavakuu-

tuksia.

Palvelukanavasta riippumatta asiakasrajapinnassa vakuutusasioiden kanssa tydskente-
levien tiedontarvetta tuetaan useilla tavoilla. Toimihenkil6illa on kaytettavissaan ryh-
man intranet, jonka sisallét on pyritty rakentamaan niin, etté asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevat I6ytavat sieltd kaiken tydssdan tarvittavan tiedon. Intranetin liséksi kayttssa
on myds puhelimitse annettava vakuuttamisen tuki, jossa toimihenkilén kysymyksiin on
vastaamassa eri vakuutuslajien asiantuntijoita. Varsinkin yritysasiakkaiden parissa
tyoskenteleville on myynnin tueksi luotu my6s muita tukitoimintoja. Nama tukitoimin-
not on kuitenkin tarkoitettu lahinn& syntyneen kaupan jalkeisille toimenpiteille, joten

niita ei ole tarkoitus kayttdd normaalissa myynti- ja asiakaspalveluty®ssa.

Koska puhelimitse tarjottava tuki on voimakkaasti tilanneriippuvainen muun muassa
ruuhka-aikojen ja henkiloston sairastumisten aiheuttamista resursoinneista, on asiakas-
rajapinnassa tydskentelevien toimihenkildiden ensisijaiseksi tiedonldhteeksi maaritelty
intranet. Vakuuttamisen tuen rooliksi on maaritelty vaativampien asioiden osaaminen,

koska harvinaisempia tapauksia on mahdotonta eritelld intranetissa olevissa ohjeissa.

Pohjola Vakuutuksen asiakaspalvelu -osastolla selvitettiin vuonna 2009 eri toimihenki-
I6iden tapaa kayttda intranetin tietoja suhteessa heidan vakuuttamisen tukeen soitta-
miensa puheluiden maaraan. Selvityksen perusteella kavi ilmi, ettd vakuuttamisen neu-
vontapalveluihin soittivat keskimaaraistd enemman sellaiset toimihenkilt, jotka eivéat
etsineet tai osanneet etsia tietoa intranetista. Selvityksen tulosten perusteella toteutet-
tiin erilaisia toimenpiteitd, kuten ohjeistusta ja koulutusta, joiden my6ta vakuuttamisen
tukeen soitettujen puheluiden maaraa saatiin pienennettya ja intranetin kayttoa lisat-

tya.

1.4 Esikartoitus

Intranetin vaihtumisen vaikutusten selvittdmiseksi kesalla 2010 paatettiin toteuttaa

Pohjola Vakuutuksessa selvitys, jonka avulla pyrittiin selvittdm&an, miten intranetin



vaihtuminen koettiin kayttajien joukossa. Yksi syy selvityksen tekemiseen oli se, ettd
asiakasrajapinnasta saadun palautteen perusteella Opinetin kayttd koettiin hankalaksi,

joten siihen oltiin tyytymattomia.

Palautteen subjektiivisuudesta johtuen kyselytutkimus suunniteltiin sellaiseksi, etta
siihen pyydettiin vastauksia kaikilta Pohjola Vakuutuksen intranetia kayttaneilta toimi-
henkilGilta. Liséksi kyselyyn siséltyi lisdkysymyksia toimihenkildille, jotka toimivat henki-
I0- ja/tai yritysasiakkaiden parissa asiakaspalvelu- ja myyntitehtavissa (poisluettuna
korvauspalvelu). Kyselyn tuloksia hyddynnettiin siten seka téssa kehittimishankkeessa,

ettd laajemmassa mittakaavassa kokonaistilanteen kartoituksessa.

Ensimmainen kysely oli avoinna ajalla 7.9.2010-24.9.2010 ja siihen tuli vastauksia yh-
teensd 767. Vastausprosentti kokonaisuudessaan oli 38 %, jota voidaan pitéda kohtalai-

sena.

Esikartoituksen tuloksia kasitelladn tarkemmin mydhemmin luvussa 4.

1.5 Kehittdmishankkeen tavoitteet

Esikartoituksen perusteella kehittdmishankkeen tavoitteiksi valittiin kolme aihekokonai-
suutta, joista johdettiin seuraavat tutkimuskysymykset:
- Toteutus: Miten voidaan parantaa intranetin kayttékokemusta?
- Muutos: Miten voidaan saada aikaan myonteinen asennemuutos uuttaa in-
tranetia kohtaan?

- Osaaminen: Miten voidaan lisata kayttajien osaamista?

Kehittamishankkeessa paatettiin keskittya paaosin kayttokokemuksen aihepiiriin, mutta
pelkdn kaytettavyyden parantamisen lisaksi hankkeen edetessa luotiin ratkaisuja myo6s
muutos- ja osaaminen -aihekokonaisuuksien tavoitteiden saavuttamiseksi, koska néilla

on vaikutusta kayttokokemuksen muodostumiseen.
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1.6 Kehittdmishankkeen rajaukset

Kehittamishankkeessa tehtavien toimenpiteiden kohderyhmana olivat henkil6- ja yritys-
asiakkaita palvelevat toimihenkilot, ei yrityksen tai ryhman koko henkilstd. Ratkaisuis-
sa kuitenkin huomioitiin mahdollisuudet tulosten hyddyntdmiseen laajemminkin. In-
tranetiin kohdistuvat muutokset tehtiin vain henkilo- ja yritysasiakkaiden Vakuuttami-

nen-osioihin.

2 Teoreettinen viitekehys

Téassd luvussa kasitellaan kehittdmishankkeeseen liittyvd teoriaosuus. Teoreettinen
osuus perustuu paaosin intranetin kaytettdvyyteen ja kayttokokemukseen liittyvaan
kirjallisuuteen. Lisaksi paateorian tueksi kasitelladn lyhyesti myds muutoksen johtami-
sen ja osaamisen kehittamisen teorioita, koska niilla on merkitystad kayttokokemuksen

muodostumisessa.

Hyva kaytettavyys ja
kayttokokemus

Kuva 2. Teoreettinen viitekehys.
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2.1 Intranetin maaritelma

Kasite intranet, suomeksi sisdverkko, lausuttiin julki ensi kerran vuoden 1995 loppu-
puolella. Sana koostuu kahdesta sanasta intra ja net, joista edellinen on latinaa ja tar-
koittaa sisalla tai sisapuolella ja jalkimméainen englannin kielen sanaa verkko. Yksinker-
tainen maaritelma on: Kuten Internet, mutta siihen on p&adsy vain oman organisaation
jasenilla. (Kuivalahti 2003, 19.)

Laajempi madritelm& voidaan ilmaista esimerkiksi seuraavalla tavalla: Intranet on yri-
tysverkko, jolla on yhtenainen web-pohjainen kayttoliittym&. Se on riippumaton tieto-
kone- ja palvelinympéaristdsté ja sen tarkoituksena on vahvistaa ja kehittdd sisdisen
informaation levittdmistd ja kommunikaatiota sekd helpottaa organisaation sisaisen
tiedon ja osaamisen jakamista ja levittdmista. Intranet toimii interaktiivisena tytkaluna,

joka tukee prosesseja ja tyotilanteita. (Clason 1998, 20.)

Intranet ei ole yksi véline — se on kanava. Kaksisuuntaisuudessaan, monipuolisuudes-
saan ja nopeudessaan intranet hakkaa kaikki perinteisen sisdisen viestinndn kanavat,

véalineet ja keinot. (Kuivalahti 2003, 47.)

Kun tarkastellaan mediaelementtien (kuva 3) kayttbd ja vuorovaikutteisuutta, taytyy
todeta, ettd perusosaaminenkaan ei ole erikoista: kuva sinne, otsikko ténne ja par-
haassa tapauksessa grafiikkaakin jonnekin. Verkon olennaisin ilmaisukieli on kuitenkin
vuorovaikutteinen multimedia. Jos halutaan kayttaa digitaalisia kanavia taysimaaraises-
ti ja tehokkaasti ja vield niin, ettd vastaanottajat motivoituvat ja innostuvat, on mietit-
tava paljon perusteellisemmin, minkalaisella mediaintegraatiolla ja vuorovaikutteisuu-

den tasolla tata keittoa keitetédan. (Kuivalahti 2003, 22.)
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Kuva 3. Mediaelementit eli digitaalisen viestinndn maailmanpyéra. (Kuivalahti 2003,

19))

Intranetit tuntuvat karsivat kaikkein eniten media-anemiasta. Sinne sailoétaan sellaise-
naan kaikkea maan ja taivaan valilla. Jos kuitenkin todella uskotaan siihen, ettd tytnte-
kijat ovat yrityksen tarkein voimavara, olisi syyta kiinnittaa sisdisen viestinndn mene-
telmiin ja valineisiin paljon suurempaa huomiota. (Kuivalahti 2003, 22.)

2.2 Intranetin kehitysvaiheet

Kuivalahti (2003, 23-24) kuvaa kirjassaan intranetin kehityksen seuraavat viisi vaihetta.
Vaihe 1: Yksikkokohtaiset pioneerit.

Ensimmaiset intranetit syntyivat innostuneiden yksildiden kédenjalkena eri organisaa-

tioyksikdissa. Alkuvaiheen intranetien paivitys tapahtui muutaman tyontekijdn oto-

tybna. Konsernitasoista intranet-strategiaa ei viela ollut.
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Vaihe 2: Konsernitasoinen staattinen toteutus.

Ensimmaisiin konsernitasoisiin intraneteihin tilattiin ulkoiselta toimittajalta ulkoasu ja
rakennesuunnittelu. Sisaltdjen paivitys oli vain muutaman sisdltdvastaavan varassa ja
tehtiin edelleen hankalilla html-valineilla. Samanaikaisesti kuitenkin yksikkdkohtaiset

intranetit jatkoivat omaa elaméansa. Konserni-intran kaytto jai vahaiseksi.

Vaihe 3: Siséllonhallintajarjestelma kayttoon.

Siséllonhallintajarjestelmd mahdollisti siséllontuotannon hajauttamisen laajemmin or-
ganisaatioon. Keskeiseksi mietinndn aiheeksi tulivat sisallonhallinnan vastuut, oikeuksi-
en madrittelyt ja hyvaksymiskaytannot. Kayttoonoton jalkeen sisaltérakenne alkoi no-

peasti ronsyilla ja tiedon 16ytyminen vaikeutui asteittain.

Vaihe 4: Personointi ja prosessit mukaan.

Siséllon rénsyilyn seurauksena on alettu miettia intranetsisallon personointia eri kohde-
ryhmille entistd enemmaén. Personoinnissa kohdistetaan sisallét esim. organisaation,
toimipisteen sijainnin, kompetenssin, tyoroolin ja muiden kriteerien avulla kayttajille.
Intranetiin tuodaan entistd useammin keskeiseksi sisalloksi tydprosessien kuvaukset
sekd niihin liittyvat ohjeet, tydpohjat jne. Tarkedd on miettia naiden kuvausten tiivis

linkittyminen reaalimaailmaan ja péivittaiseen tyéntekoon.

Vaihe 5: Tyopaikan kojelauta.

Visiotasolla on hahmoteltu intranetien seuraavaan vaiheeseen integrointi operatiivisiin
jarjestelmiin siten, etté keskeiset yrityksen toiminnan mittarit olisivat ajan tasalla nah-
tavissa intranetin kautta. Jotta tésta visiosta saataisiin todellista hyotya, tulee yritys-
johdon sitoutua tiiviisti digitalisointiprosessiin. Enda ei ole kyse vain intranetin kehitta-
misestd vaan koko organisaation tyon tehostamisesta digitalisoinnin kautta. Visioissa
on mukana myds entista laajempi mobiilikdyttd. IThannetilanteessa tarvittava tieto olisi

aina saatavilla paikasta ja tilanteesta riippumatta.
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Tietojarjestelmien elinikd on keskimaarin alle kymmenen vuotta ja intranet-
siséllonhallintajarjestelmat eivat ole tésté poikkeus. Vanhat siséllonhallintajéarjestelméat
eivat endd mukaudu organisaation mukana ja palvele kasvavaa joukkoa virtuaalitiimeja
sekad extranet-, mobiili- ja offlinekayttgjia. Uuden sukupolven intranetit ovat monessa
suhteessa erilaisia kuin edeltajansd. Seuraava taulukko (taulukko 2) kuvaa intranettien

sukupolvien eroja. (Kaario 2008, 51.)

Taulukko 2. Kehityspolku perinteisista intraneteistd uuden sukupolven yritysportaalei-

hin.

Ensimmainen sukupolvi — Viestinnalliset

intranetit

Toinen sukupolvi - Yritysportaalit

Intranetin térkeimpana kayttékohteena
organisaation sisaisen viestinndn tehos-
taminen. Tiedon jakajana usein viestinta-

osasto.

Yritysportaalin  téarkeimpéand kayttokoh-
teena yhteistyon tukeminen yli organisaa-

tiorajojen. Tiedon jakajana kaikki.

Tiedon maara rajallinen.

Tiedon maard monikymmenkertainen
verrattuna ensimmaisen sukupolven por-

taaleihin.

Strateginen merkitys vahainen.

Suuri strateginen merkitys yrityksen si-
sdisten sidosryhmien yhteistyon tukivali-

neena.

Sama tietosisaltd jaettuna kaikille in-
tranetin kayttjille. Intranetin osa-alueita

mahdollisesti kdyttooikeuksin rajattu.

Tietosiséltd kohdistettua ja personoitua
kayttajaroolien mukaisesti. Tietoa voidaan
kohdistaa sisallén tuottajan toimesta tai
tiedon kayttgja voi tilata haluamiaan tie-

toluokkia etukateen.

Haut mahdollista kohdistaa vain sisallon-
hallintajarjestelmaan varastoituun tietosi-

saltoon.

Hakujen kohdistaminen yrityksen téar-
keimpiin tietovarantoihin. Myds yrityksen
ulkoisten tietovarastojen indeksointi mah-

dollista.

Tietosisallot tallennettuna yksiulotteiseen
navigaatiorakenteeseen. Navigaatioraken-
teet usein syvia. Usein navigaatio on ai-

noa kaytannodssa toimiva tapa paasta ha-

Tietosisallot merkitty metatiedoin, jolloin
niitd voidaan tarkastella moniulotteisesti
dynaamisesti muodostettavien navigaa-

tiorakenteiden avulla. Navigaatio on vain
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luttuun tietosisaltoon. yksi tapa l6ytaa haluttu tieto.

Tiedon tuottajana ja omistajana usein | Tiedon tuottajina ja omistajina organisaa-

viestintafunktio. tion liike- ja ydintoiminnot.

(Kaario 2008, 52.)

Monet organisaatio ovat jo lapikdyneet intranettien ensimmaiset sukupolvet ja ovat
rakentamassa uuden sukupolven sisaisid portaali- ja ryhmaty6palveluita. Naitd moder-
neja palvelukokonaisuuksia halutaan harvoin edes kutsua intraneteiksi, vaan ne ovat
kaytannossa aitoja portaaliympéristdja ja organisaation sosiaalisten verkostojen tukiva-

lineitd. (Kaario 2008, 52.)

Portaalin perusajatuksena on koota edustamaansa viitekehykseen liittyvaa tietoa ja
palveluita monesta tietolahteesta saataville yhdesté pisteesta. Yritysportaalien kayttajat
ovat padosin tunnistettuja. Taman lisksi kayttajistéa hallitaan profiilitietoja, jolloin por-
taalin kautta tarjottavaa tietosisdlt6d voidaan personoida kayttajakohtaisesti. Per-
sonointiominaisuudet lukeutuvatkin portaalien tyypilliseen toiminnallisuuspalettiin.

(Kaario 2008, 52.)

2.3 Kaytettavyyden maaritelma

Kaytettdvyys on menetelma- ja teoriakenttd, jonka kautta kayttajan ja laitteen yhteis-
toimintaa pyritdan saamaan tehokkaammaksi ja kayttajan kannalta miellyttdvammaksi.
Kaytettavyys kayttdd hyvaksi kognitiivisen psykologian seké ihmisen ja koneen vuoro-
vaikutuksen tutkimusta. Jacob Nielsen maarittelee kaytettdvyyden osaksi tuotteen
kayttokelpoisuutta. Tuotteen kayttdkelpoisuuteen vaikuttavia tekijoita on monia, ja
kaytettavyys on niistd vain yksi. Toisaalta, kaytettdvyydenkin on oltava kunnossa, jotta

tuote olisi kdyttokelpoinen. (Sinkkonen 2009, 12.)

ISO 9241-11 "Standardi nayttOpaatetydn ergonomiasta - ohjeita kaytettédvyydestd”
puolestaan maarittelee kaytettavyyden riippuvaksi kayttotilanteesta. Nielsenin mukaan
hyvan kaytettavyyden muodostavat kdyttotilanteen opittavuus, virheettémyys, muistet-
tavuus, tehokkuus ja miellyttavyys, 1SO on samaa mieltd tehokkuudesta ja miellytta-

vyydestd, mutta lisda joukkoon tuottavuuden. (Sinkkonen 2009, 12.)
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Suomen standardisoimisliitto (2000, 82) esittelee esimerkkeja kaytettdvyyden mittaus-
tavoista. Tuloksellisuuden, tehokkuuden ja tyytyvaisyyden kaytettavyysmittareita voi-
daan maarittda kokonaistavoitteilla (esimerkiksi kirjeen kirjoittaminen) tai osatavoitteil-
la (esimerkiksi etsi ja korvaa toimenpide). Kun kaytettavyyden mittaustavat valitaan
tarkeimpia kayttajan tavoitteita ajatellen, voi huomiotta jadda monia toimintoja, mutta

se on todennékoisesti kaytanndllisin l[ahestymistapa.

Tyytyvaisyys on seurausta kayttdjien vuorovaikutuksesta tuotteen kanssa. Tyytyvéi-
syyttéa voidaan arvioida objektiivisin tai subjektiivisin mittarein. Objektiiviset mittarit
voivat perustua kayttajan kayttaytymisen havainnointiin tai kayttajan fysiologisten vas-
teiden seuraamiseen. Tyytyvaisyyden subjektiiviset mittarit laaditaan muuttamalla kéayt-
tajien subjektiivisesti ilmaisemien reaktioiden, asenteiden ja mielipiteiden voimakkuus

maarallisiksi arvoiksi. (Suomen standardisoimisliitto 2000, 86.)

Kaytettavyyteen ja kayttokokemukseen vaikuttavat esimerkiksi kuvassa 4 kuvatut asiat.
Viivan alla olevat asiat ovat sellaisia, jotka ovat ihmiseen ja tuotteeseen liittyvaa yleis-
tietoa. Yldosan asiat riippuvat tilanteesta, jossa tiettya laitetta tai tuotetta kaytetaan,
ihmisistd, jotka sita kayttavat ja tehtavistd, joihin se on tarkoitettu. (Sinkkonen 2009,
18-19.)

A

Kuva 4. Ihmisen toiminta ja tuotteen kayttoymparistd. (Sinkkonen 2009, 18.)
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Valtioneuvoston nayttopaatetyotd koskevassa padtoksessd (Valtioneuvoston paatos
nayttopaatetyosta 22.12.1993/1405) tietokoneen kayttajaliittyméaéa koskevassa kohdas-
sa edellytetddn seuraavaa: Suunnitellessaan, valitessaan, ottaessaan kayttéon tai
muuttaessaan ohjelmistoa sekd suunnitellessaan tehtévia, joissa kaytetdan nayttopaa-
tettd, tyonantajan on noudatettava seuraavia periaatteita:

a) ohjelmiston on sovittava tehtavaan;

b) ohjelmiston on oltava helppokéayttdinen ja, jos tarkoituksenmukaista, sopeudut-
tava kayttajan tiedon tai kokemuksen tasoon; mitddn maaran tai laadun valvon-
takeinoa ei saa kayttaa tyontekijoiden tietAmatta;

c) jarjestelmé@n on annettava kayttajalle palautetta toiminnastaan;

d) jarjestelmien on naytettava tieto sellaisessa muodossa ja sellaisella nopeudella,
jota kayttaja pystyy seuraamaan; seka

e) ohjelmistoergonomian periaatteita on noudatettava varsinkin ihmisen suoritta-

massa tietojenkasittelyssa.

2.4 Intranetin kaytettavyys

Intranetin suunnittelussa kaytettdvyyden kannalta térkeimpid tavoitteita ovat tehok-
kuus, virheiden minimointi ja toimintojen muistamisen helppous. Koska tydntekijat
kayttavat usein intranetid paivittdin, he kehittyvat pian kokeneiksi kayttajiksi ja heidan
tuottavuutensa maaraytyy sen mukaan kuinka tehokkaasti he voivat selata intranetia ja
saada tyonsa tehtyd. Kun yh& suurempi osa tyotehtévista siirtyy verkkoon, yrityksen
tuottavuus maaraytyy padasiassa sen mukaan kuinka tehokkaasti tyontekijat pystyvat

kayttamaan yrityksen sisaista verkkoa. (Nielsen 2000, 274.)

Yhtenevaisyys on tarkea asia kaikissa kayttoliittymissa, mutta erityisen tarkedd se on
intranetin kaytettdvyyden kannalta, koska kayttajat kayvat joka paiva todella monilla
sivuilla. Intranetin kayttd on huomattavasti tehokkaampaa jos informaation etsiminen
tapahtuu kaikilla sivuilla samalla tavalla ja linkkeja on kaytetty yhtenevasti. On erittéin
tarkedd, etta sivuston navigaatiorakenne ja esitystapa on standardoitu, jotta kayttgjien

liikkuminen on nopeaa ja he eivat eksy. (Nielsen 2000, 280.)
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Ihmisen tavoitteen ymmartaminen on tarkedd ihmisen toiminnan ymmartamisessa.
My6s toiminnan apuvélineen eli kdyttoliittyman suunnittelijan tulisi aina selvittaa itsel-
leen, mikd on minkin toiminnan tavoite, mita tavoitteita kayttgjilla on, kun he tulevat
tahan ikkunaan tai ottavat taméan tuotteen kateensa. (Sinkkonen 2009, 42.)

Uimonen (2008, 58) kuvaa erdan intranetin kayttdjan kokemusten kautta saamiaan
oivalluksia seuraavasti:

- Netti muistuttaa televisiota. Sita katsotaan. Siksi sanat "lukija” ja "lukeminen”
eivat sovi oikein netin yhteyteen. Pitéisi puhua mieluummin katsojista ja kéavi-
joista.

- Televisiokanavan voi vaihtaa, jos tarjonta ei miellytd. My6s netissa paasee yh-
della klikkauksella uuteen sisaltoon.

- Televisiosta ei katsota vain uutisia. Myds netti avataan monissa tarpeissa. Si-
vuille ei tulla pelkastaan hakemaan tietoa. Sinne tullaan saamaan palvelua, péi-
vittdmaan olemassaoloa, olemaan yhteydessad muihin ihmisiin, ihan vaan hen-

gailemaan ajan kuluksi.

Jos viisi sekuntia kerrallaan menee turhan klikkauksen takia hukkaan ja néitd huteja
tulee esimerkiksi kymmenen tunnissa ja henkilo tyoskentelee koneella keskim&arin nel-
ja tuntia paivassa, kuluu hénelta vahan paalle 12 tuntia vuodessa pelkkdan kiroiluun!
Kaytettavyydessa ja toiminnallisuudessa on kyse siis katalasta aikarosvoilusta pahim-
millaan. (Kuivalahti 2003, 65.)

Luukkosen (2010, 19-20) mukaan teemme esimerkiksi esitysmateriaaleja suunnitelles-
samme vaistonvaraisesti oikeita valintoja hyvan hahmotuksen mahdollistamiseksi. In-
tranetissakin tulee huomioida hahmotuksen perusedellytyksid, joita ovat esim. saman-

laisten asioiden yhteneva esitystapa varityksen, muotojen ja asemoinnin suhteen.

2.4.1 Intranet-standardi

Intranet-standardissa on vahintadnkin maariteltava, millainen navigaatiorakenne infor-
maatioavaruudessa on. Jokaiselle sivulla on suositeltavaa sijoittaa selked intranet-logo,
jotta kayttajien on helpompi erottaa yrityksen sisaiset, luottamuksellista tietoa sisalta-

vat sivut kaikille avoimesta Internetistd. Logo toimii samalla my6s linkkind intranetin
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etusivulle. Jokaisella intranetin sivulla pitéisi olla myds hakupainike, silla hakutoiminto

on tarkea osa mita tahansa sivua. (Nielsen 2000, 281.)

Intranet-standardissa pitdisi myos antaa suositus yleisimpien sivutyyppien rakenteesta
ja ulkoasusta. Intranet-standardissa pitdd maaritella ja selittdda, kayttden apuna run-
saasti esimerkkeja, mitd elementteja sivun pitda sisdltdd, mitkd ovat suositeltavia ja

mitk& vapaavalintaisia sivuelementteja. (Nielsen 2000, 281.)

Vaikka kaikille intranetin siséllontuottajille naytettaisiinkin erinomainen mallisivu, se ei
takaa ettd he ottaisivat idean kayttdon omilla sivuillaan. Intranetille on ikdan kuin luon-
teenomaista, ettd kayttajat haluavat tehdd mahdollisimman erilaisia sivuja, milla on
kaytettavyyden kannalta tuhoisat seuraukset. Jotta intranetin koko kapasiteetti voidaan
valjastaa yrityksen informaatiorakenteen perustaksi, yrityksen on madriteltava intranet-
standardi ja siitd on kerrottava sisalléntuottajille aktiivisesti kampanjoiden. (Nielsen
2000, 280.)

Intranet-portaalin etusivulla pitda olla seuraavat kolme osaa:

- Intranetin tarkein osa on hierarkkinen hakemistorakenne, joka kattaa koko in-
tranetin sisallon. Hakemiston aihepiirien hierarkia on aina koottava paikallisesti
organisaation sisalla, silla sen pitaa heijastaa intranetin omaa sisaltoa ja tavoit-
teita.

- Etusivulla on my6s oltava hakukenttd hakukoneelle, joka kattaa kaikki intranet-
sivut. Internet-hausta poiketen intranet-hakukone tuntee sivuston rakennetta ja
voi siten kertoa enemman kayttajéalle eri aihealueiden merkityksesta.

- Liséksi etusivun pitdisi sisaltdd ajankohtaisia uutisia jotka jotenkin liittyvat yri-
tykseen ja tai ovat tyontekijéiden kannalta mielenkiintoisia. Intranetin etusivu
korvaa yleensé kaikille tydntekijoille suunnatut postituslistat ja kaikki sdhkdpos-
tilla valitettéavéat ilmoitusasiat ja muistiot, jotka nakertavat ty6n tuottavuutta
useissa yrityksissa. Ajankohtaiset uutisotsikot, uutisarkisto ja tehokas hakukone
takaavat, ettd tyontekijat pystyvat hakemaan tarvitsemansa tiedon intranetista
eik& heidan siis tarvitse tallentaa ja yllapitdd omaa paikallista tietovarastoa.

(Nielsen 2000, 279-280.)
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2.4.2 Intranetin kaytettavyystestaus

Intranetin kaytettavyystestaus tehddan aivan samalla tavoin kuin ulkoisten www-
sivustojenkin. Kaytettavyystestin perusperiaatteet ovat samat: Testiin osallistuvien
kayttajien on oltava edustava otos tulevista kayttajista, samoin kayttajien suorittamien
tehtdvien on oltava edustava otos tehtavistd, joita jarjestelmallda tullaan myéhemmin
tekemaan. (Nielsen 2000, 290.)

2.4.3 Intranetin kaytettavyyden haasteet

Kortesuon (2009, 65-66) kokemuksen mukaan intranetisséd voi olla seitseman isoa
haastetta: tiedon l0ydettavyys, tiedon painottuneisuus, hakemistojen loogisuus, tiedon
paallekkaisyys, liika tieto, tiedon puuttuminen seké tiedon vanhentuminen.

1. Useimpien intranetien ongelma on se, ettei tietoa I6ydy. Tietoa on kylla run-
saasti, mutta henkiléstd ei osaa hakea sitéd oikeista paikoista. Aarimmaisen
olennaista onkin luoda intranetiin toimiva hakusanapalvelu. Mygds jokaisen in-
tranetiin kirjoittavan ihmisen pitdé osata indeksoida oma tekstinsa ja luoda sille
avainsanalista.

2. Toinen haaste intraneteissd on usein paamajakeskeisyys tai muu painottunei-
suus. Monet uutiset kertovat siitd, mitéd on tehty organisaation paakonttorissa.
Monet tekstit myos olettavat, ettd lukija istuu itsekin péadkallopaikalla. Tama
piirre saattaa aiheuttaa sen, ettd muissa toimipaikoissa tydskentelevat ihmiset
alkavat vierastaa intranetia. He kokevat, ettd intranetissa ei ole heita koskevia
uutisia, joten he lopettavat lukemisen. Samalla he putoavat tiedonvalityksen ul-
kopuolelle.

3. Kolmas intranetin riski on hakemistojen ja tiedon sijainnin epaloogisuus. Intra-
net on usein syntynyt puolivahingossa levyasemien hakemistojen jatkeeksi, ja
siksi loogista rakennetta ei ole ehditty miettida. Niinpd kayttaja tormaa koko ajan
sithen, mihin han arkistoi tiedon ja mista hén etsisi sité.

4. Neljas haaste nousee suoraan edellisesta: koska ihmiset eivat tarkkaan tieda,
mihin he arkistoisivat dokumenttinsa, syntyy useita paallekkaisid tiedostoja.
Joissain organisaatioissa on jopa paallekkaisia hankkeita, kun viestintayksikko
jarjestdd oman asiakasviestinndn verkkokurssinsa, ja saman tekee myds asia-

kaspalvelusta vastaava yksikko.
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5. Intranetissd on usein myd@s liikaa tietoa. Sielté I6ytyy yksittaisen tiimin lomalis-
toja, toimistopaallikdn pitdmid puheita, valokuvia projektin etenemisesta ja ves-
san kayttoohjeita.

6. Lopputuloksena on paradoksaalisesti kuudes haaste: tiedon puuttuminen. Jos
intranet koetaan hyodyttomaksi tai raskaaksi, sita ei kaytetd eivatka kaikki yri-
tyksen yksikot tuota sinne lainkaan tietoa. Dokumentteja arkistoidaan omalle
koneelle tai yksikdon omalle y-asemalle.

7. Tasta kaikesta seuraa myds tiedon vanhentuminen. Jos kukaan ei paivita tietoja
eikd kukaan kykene hallinnoimaan valtavaa maaraa dokumentteja, intranetissa
muhii vuoden 2002 strategioita, vuosituhannen alun pikkujoulukuvia ja kauan

sitten unohdetun hankkeen esityslistoja.

2.4.4 Liikkumisen helppous intranetissa

Intranetin perustana on liikkuminen eli navigointi. Navigointikayttoliittyman avulla kayt-
tajan on kyettava vastaamaan kolmeen peruskysymykseen:

- Missé& minéa olen?

- Mistad mina tulin?

- Minne taalta voi menn&?

(Nielsen 2000, 188.)

Kaikkein tarkein liikkumista kasitteleva kysymys on todennékoisesti "Misséa mina olen?”,
koska kayttaja ei voi ymmartaa sivuston rakennetta ellei hdn ymmarra missa han on.
Kayttajan sijainti sivustolla osoitetaan yleensa nayttamalla osia sivuston rakenteesta ja

merkitsemalla alue, jolle ndytossa nakyva sivu sijoittuu. (Nielsen 2000, 188-191.)

"Missa olen ollut” kysymykseen kayttaja saa useimmiten vastauksen katsomalla sivu-
historiaa, painamalla Back-painiketta tai silmailemalla mitk& hypertekstilinkit ovat varil-

taan sellaisia, joista han voi tulkita kdyneensa kyseisella sivulla. (Nielsen 2000, 191.)

Sivuilla voidaan kayttdd kolmen tyyppisia hypertekstilinkkeja kertomaan minne sielta
VOi menna:
- Upotetut linkit ovat alleviivattua tekstia, joka kertoo ettd tekstissd kasitellysta

aiheesta on saatavilla lisatietoa linkin avulla.
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- Rakenteelliset linkit ovat linkkeja jotka osoittavat sivuston rakenteen muille ta-
soille, seka hierarkkisesti jarjestetyssa sivustossa hierarkian alempiin tai samalla
tasolla oleviin haaroihin.

- Mielleyhtymalinkeilla kayttajalle annetaan "katso my@s” —vinkkeja sivuista, jotka
saattavat kiinnostaa kayttdjaa koska niissa kasitellddn samaa aihetta tai ne liit-
tyvéat kayttajan lukemaan sivuun.

(Nielsen 2000, 195.)

Monilla sivuilla kummittelee vielda organisatorinen sisallon jarjestys. Loytddkseen ha-
luamansa sivuille tulijan pitéa tietdd, mita asioita hallinnoi mikékin organisaation osa tai
yksikké. Sisdllon jarjestys etenee liian usein isosta pieneen, abstraktista konkreettiseen.
Sivujen hierarkiassa tama tarkoittaa, sita, ettd abstraktit asiat on sijoitettu ylh&alle ja
konkreettiset asiat, esimerkiksi palvelut, alhaalle. Konkretiaan joutuu kulkemaan abst-
raktian kautta. Isosta pieneen eteneva jarjestys kertoo tarpeestamme pyrkia taydelli-
seen, aukottomaan siséllon hierarkiaan. lhan kunnioitettava pyrkimys, kavijan tarpeet

vain voivat olla tyystin toisenlaiset. (Uimonen 2008, 60.)

Riippumatta siitd mikd navigaatiomalli sivustolle valitaan, kaikkea liikkumista koskevat
samat saannot: Tarkoituksena on vain osoittaa kayttajan kulloinenkin sijainti ja tarjolla
olevat liikkumisvaihtoehdot suhteessa informaatioavaruuteen jossa liikkuminen tapah-
tuu. Jos rakenne on sotkuinen, mistdan navigaatiomallista ei ole apua. Huonon infor-
maatioarkkitehtuurin seurauksena myos kaytettdvyys on aina huono. (Nielsen 2000,
198.)

Navigaation otsikon tehtéava on paljastaa lukijalle tulevan sivun siséltd ja houkutella
lukemaan. Navigaatioiden otsikoita tehtaessa, yrité ajatella lukijan logiikalla ja kayttaa
lukijan kielta tdhan tapaan:
- Valitse tavallisia, konkreettisia sanoja: henkiléstdasiat, ajankohtaista, koulutus
ja tilaisuudet.
- VAalta erityissanastoa. Esimerkiksi autoliikennevayla on tie.
- Ajattele asioita lukijan ndkdkulmasta. Henkildstén kehittdminen on lukijalle kou-

lutus ja itsenséa kehittdminen.
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- Valitse tyyli lukijoittesi mukaan. Nuorille liikenneturvallisuus saattaisi osua otsi-
kolla "Vauhdin hurmaa vai turmaa?”, "Ohitatko kaiken, mink& naet edessasi?”,
"Paihteissa paatyy pellolle”.

(Uimonen 2008, 65.)

Perinteisessa kayttoliittymasuunnittelussa suunnittelija pdattdd minne ja milloin kaytta-
ja voi mennd. Intranetin perusajatus on kuitenkin se, ettd sivuilla likkumista hallitsee
kayttaja. Kayttgja voi likkkua tavalla, jollaista suunnittelija ei ole osannut ottaa huomi-
oon. Esimerkiksi hakukoneen kayttdja voi hypata suoraan sivuston sisasivuille siten,
ettd han ei kdy ollenkaan kotisivulla. Kirjanmerkkihakemiston avulla kayttdja voi luoja

sivustolle mieleisenséa kayttoliittyman. (Nielsen 2000, 214.)

2.4.5 Hakutoimintojen kaytettavyys

Hakutoimintoja suosivat kayttajat valitsevat yleensa hakutoiminnon heti sivustolle saa-
vuttuaan. Heitd ei kiinnosta sivustoon tutustuminen; he ovat tehtavakeskeisia ja heidan
tarkoituksenaan on 16ytdd etsimansa informaatio mahdollisimman nopeasti. Linkkeja
suosivat kayttdjat taas tutustuvat sivustoon mieluummin linkkeja seuraamalla. Jopa
silloin kun tarkoituksena on 10ytaa tietty informaatio he yrittdvat ensin I6ytaa halua-
mansa kotisivulla olevien lupaavien linkkien avulla. Vasta eksyttydan kunnolla linkkeja
suosiva kayttaja suostuu kayttamaan hakukomentoa. Hakutoiminnon onkin I0ydyttava
jokaiselta sivulta, koska on mahdotonta ennustaa milloin kayttaja lopettaa selailun ja
alkaa etsiad hakupainiketta. Sekéa hakutoimintojen etta linkkien avulla liikkuvat kayttajat
toimivat aina kulloinkin parhaaksi katsomallaan tavalla, eivatkd he suosi yhté ainoaa

menetelmaa. (Nielsen 2000, 225.)

Hakutoiminnon vahvasta asemasta huolimatta sivuston suunnittelun perustana on kui-
tenkin oltava selked rakenne ja navigointimalli. Kaikkien sivujen on tehtava selvaksi
mihin sivu sijoittuu koko sivustolla, koska linkkeja suosivia tai molemmilla tavoilla liik-
kuvia kayttgjid on tuettava. Rakenne palvelee myo6s halutoiminnon kautta sivulle paa-
tynytta kayttajaa, koska sen avulla on helpompi hahmottaa sivun asemaa sivustolla.
(Nielsen 2000, 225.)
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Joskus tietyt sivuston alueet ovat niin yhtenevéisia ja muusta sivustosta erillisia, etta
kayttajille kannattaa tarjota vain téhan alueeseen kohdistettu haku. Pohdittaessa koh-
distetun haun sopivuutta sivustolle suunnittelijoiden pitdisi suhtautua tahan hyvin va-
rauksellisesti. Jos sivustolla todella on alasivustoja, joilla tarvitaan kohdistettua haku-
toimintoa, kaikilla hakusivuilla jotka on jotenkin kohdistettu pitéé olla kaksi asiaa:

- Kayttdjalle on tehtava selvaksi miten haku on rajattu. Seka itse hakusivulla ettd
haun tulokset esittavalla sivulla on kaytava ilmi ettd kyseessd on kohdistettu
haku.

- Kayttajalle on tarjottava linkki my6s koko sivuston kattavaan hakutoimintoon.
My6s tdma linkki pitéda sijoittaa hakusivulle ja tulossivulle. Haun tulokset kerto-
valla sivulla linkkiteksti voisi olla esimerkiksi seuraava: "Mikali haluttua tietoa ei
I6ytynyt, kannattaa kokeilla myds koko sivuston kattavaa hakua.” Taméan linkin
seuraaminen kaynnistdd automaattisesti koko sivuston kattavan haun, joka
kayttdd samoja parametreja kuin kayttdjan jo suorittama kohdistettu haku ja
kayttaja paasee suoraan laajemman haun tulokset esittéavélle sivulle.

(Nielsen 2000, 227.)

Tietokoneet péarjadvat erinomaisesti erilaisten luetteloiden kasittelyssa ja muistavat
hyvin kaikki vaihtoehtoiset sanat, joita tiedonhaussa kannattaa kayttdd. Tama taas kay
kayttajiltd tunnetusti erittdin huonosti. On selvdd mitd hyvin suunnitellun hakukoneen
tulisi kayttajan puolesta tehda. Jarjestelman pitaa tukea synonyymeja, sekd osata tar-
kastaa seka kayttdjan hakulausekkeen ettd haettavien dokumenttien oikeinkirjoitus.
(Nielsen 2000, 231.)

Haun tulokset esitetdan kayttajalle siten, ettéd luettelo alkaa parhaiten hakuehtoja vas-
taavilla dokumenteilla (osumilla). Jotkin Internetin hakukoneet nayttévat sivun kirjoitta-
jan tekeman ftiivistelman sen sijaan ettd yrittaisivat itse tehda sivusta lyhennelméaa.
Tiivistelmatekstin pituudesta riippuu, saako hakutuloksen lukija laajan yleiskasityksen
vaihtoehtoisista kohteista vai tdydellisen kuvauksen saatavilla olevasta materiaalista.
Pidemmat tiivistelmat tarjoavat paremman kuvan yksittaisesta sivuista, mutta tekevat
eri kohteiden vertailusta vaikeampaa, koska naytt6a pitaa vierittda. Jonkinlainen tiivis-
telm& on tarpeen lahes aina, koska pelkka sivun otsikko ei riitd kertomaan kayttajalle

mista sivussa todella on kyse. Tiivistelmien on syyté olla lyhyitd, koska suurin osa ha-
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kukoneista ndyttaa kuvauksesta vain ensimmaiset 150 tai 200 merkkid. (Nielsen 2000,
233-237.)

Kuvauksen liséksi sivun meta-tunnisteeseen lisatdan yleensd myos joukko avainsanoja.
Avainsanoja ei tavallisesti ndytetd haun tuloslistassa, mutta niitd kdytetdan tulokseksi
saatujen sivujen luokittamisessa: sivun oletetaan kasittelevan lahinnd avainsalaluette-
lossa olevia termejd. Avainsanaluettelossa pitéisi olla seké yksittaisia termeja (esimer-
kiksi "bussi”) ettd yhdistelmatermeja (esimerkiksi “kaksikerroksinen bussi”), koska
hauissa kaytetdaan yllattavan paljon useista sanoista koostuvia termeja. (Nielsen 2000,
237.)

On tarkeda, ettd kayttgjat loytavat etsimansa tiedon verkosta mahdollisimman vaivat-
tomasti, koska muussa tapauksessa kayttd hiipuu tuskastumisen kasvaessa. Kaytta-
jaystavallisen hakumoottorin saaminen tiedonetsintdéd varten on ensiarvoisen tarkeaa.
Liséksi tarvitaan selked webkartta, jonka avulla kayttgjat saavat kattavan kuvan in-

tranetin rakenteesta ja sisallosta. (Kuivalahti 2003, 90.)

2.4.6 Intranetiin sopiva teksti

Tuotettaessa tekstid Webiin ei vaikuteta vain sisdltoon, vaan myoés koko kayttokoke-
mukseen, koska kayttdja kay ensin 1api tekstin ja otsikot. Teksti pitda olla kieliopillisesti
oikein tuotettua, mutta tdman liséksi on tarkead, etta sisaltd on esitetty kayttgjia hou-
kuttelevalla tavalla. (Nielsen 2000, 100-101.)

Seuraavat kolme s&antta ovat padosassa Webiin kirjoitettaessa:

- Kirjoita ytimekk&asti. Kayta tekstin tuottamiseen vain puolet siitd sanamaarasta,
jonka olisit kayttanyt saman materiaalin kasittelyyn paperilla.

- Kirjoita teksti silmailtavaksi. Kayttajia ei pida pakottaa lukemaan pitkia teksti-
jaksoja; teksti on jaoteltava osiin lyhyiden kappaleiden, alaotsikoiden ja luette-
loiden avulla.

- Jaa pitka teksti hypertekstin keinojen avulla useammille sivuille.

(Nielsen 2000, 101.)
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Uimosen (2008, 66) mukaan hyva verkkoteksti etenee siten, etté otsikon jalkeen tulee
tekstiosuus, johon on kiteytetty tekstin pddsanoma. Tieto, joka kaikkien pitdisi tietaa.
Tieto, jolla parjad. Muussa tekstissa sukelletaan aiheeseen syvemmalle. Kiteyttaminen
ei ole sama asia kuin lyhentdminen. Kiteyttdmisen peruskysymyksia ovat:

- Mita tietoa lukija todella tarvitsee?

- Missé jarjestyksessa tieto on lukijan kannalta loogisinta kertoa?

- Millaista kielta lukija ymmartaa?

Uimonen (2008, 68) mytds maarittelee helpon verkkotekstin mittariksi sen, ettd tekstin
siséltd pitdd ymmartada yhdelld, nopealla lukukerralla. Tunnusmerkkeja ovat esimerkik-
Si:

- Selkokielisessa tekstissa virkkeet ovat lyhyita.

- Valtaosa virkkeista on paalauseita.

- Sanasto on lukijalle tuttua.

Tutkimusten mukaan ihmiset lukevat noin 25 prosenttia hitaammin nayto6lta, kuin pa-
perilta. Tavalliset kdyttajat, jotka eivat ole kuulleet tasta tutkimustuloksesta, ovat usein
sitd mieltd, ettd online-tekstin lukeminen tuntuu epamiellyttavalta. Tasta syysta ihmiset
eivat halua lukea suuria tekstimaarid tietokoneen naytoltd. Ongelma ratkaistaan, kun
kirjoitetaan 50 prosenttia — ei vain 25 prosenttia — vihemman tekstid, koska lukemis-
nopeuden liséksi on ajateltava kayttdjan viihtyvyyttd. Kayttajat eivat myoskaan tunne-
tusti halua vierittdad naytt6a, mika on myds syy suosia lyhyitad sivuja. (Nielsen 2000,
101-103.)

2.4.7 Tekstin silmailtavyys

Koska tekstin lukeminen tietokoneen naytoltd tuntuu varsin vastenmieliseltd ja koska
verkko nayttda rohkaisevan ihmisid jonkinasteiseen karsimattomyyteen, kayttajilla ei
ole tapana lukea pitkia tekstejd kokonaisuudessaan. Kayttajat silmailevat tekstid ja
poimivat siitd avainsanoja sekd mielenkiintoisia virkkeita ja kappaleita, ja hyppaavat yli

vahemman mielenkiintoisia tekstin otsikoita. (Nielsen 2000, 104.)
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Lukemattomien kaytettavyystutkimusten todistama tosiasia on, ettd www-kayttajat
vain silmailevat tekstid. Web-materiaalia kirjoittavien pitda vain hyvaksya tama tosiasia
ja opetella kirjoittamaan siten, ettd tekstia on mahdollisimman helppo silmailla:

- Artikkelissa pitda olla kaksi, tai jopa kolme eri otsikoinnin tasoa (sivun yleinen
otsikko seka alaotsikot — ja mikali tarpeen, alaotsikoille voidaan antaa vield ala-
otsikot).

- Otsikon on tarkeampaa olla merkitseva kuin nappéara. Otsikon lukeneelle kaytta-
jalle pitdisi selvita sivun tai kappaleen kasitteleméa aihe, koska koko artikkelin
turhaan lukeminen on erittin epamiellyttavaa.

- Yhtendisend toistuvat tekstiosuudet pilkotaan luetteloiden ja muiden vastaavien
ulkoasukeinojen avulla pienempiin osiin.

- Kayttdjan huomio kiinnitetdan tarkeisiin sanoihin korostamalla ja nostamalla sa-
nat tekstista esiin. Myds varillista tekstid voidaan kayttdd huomion kiinnittami-
seksi, ja hypertekstilinkit erottuvat muusta tekstista, koska ne ovat sinisia ja al-
leviivattuja.

(Nielsen 2000, 104-106.)

Verkon kayttajat eivat halua lukea paljon materiaalia, joten jokaisen sivun alkuun on
tarkeda sijoittaa yhteenveto. Téarkein on esitettdva ensin, niin kutsutun pé&alaellaan
seisovan pyramidin periaatteella. Sivun tarkoitus ja hyoty kayttajalle pitéisi selvita yh-
della vilkaisulla. (Nielsen 2000, 106.)

Tekstia silmaileva kayttaja lukee usein vain jokaisen kappaleen ensimmaisen virkkeen,
joten kappaleen aihe on hyva esitella heti ensimmaisessa lauseessa. Yhdessa kappa-
leessa kannattaa esittdd vain yksi ajatus; jos ensin esitelty asia ei saa kayttajaa kiin-
nostumaan kappaleen siséllostd, muu kappaleen sisaltd jaa kayttajaltda huomaamatta.
My6s lauserakenteiden tulee olla yksinkertaisia. Verkkoon tuotetussa tekstissa kankea
rakenne ja monimutkaiset sanat tekevat tekstin ymmartamisesta vielékin vaikeampaa
kuin yleensa. (Nielsen 2000, 106-111.)

2.4.8 Artikkeleiden otsikointi

Verkossa otsikoita kaytetddn eri tavalla, joten www-sivujen otsikot eroavat huomatta-

vasti tavasta, jolla painotuotteita otsikoidaan. Verkossa otsikoita kaytetdan usein yksi-
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naan ilman asiayhteytta: otsikko voi esiintyd artikkeliluettelossa, hakukoneen tuloslis-
tauksessa tai selaimen suosikkivalikossa tai jossakin muussa navigoinnin apuvalineessa.

Osassa tapauksista otsikko esitetddn taysin vailla asiayhteyttéd. (Nielsen 2000, 124.)

Kayttdjan huomio kiinnittyy sisaltéon. Kayttdja on verkossa siséllon takia ja uudelle
sivulle saapuva kayttaja pyrkii [6ytdmaan etsiméansa sisallon valittémasti. Verkon kay-
tettéavyyteen vaikuttavatkin eniten juuri siséllon laatu ja se, kuinka helposti kayttaja

Ioytaa haluamansa. (Nielsen 2000, 161.)

Intranetissa sisallon laatu tarkoittaa eri asiaa kuin perinteisissd medioissa. Tuotanto-
prosessin laatu ei ole yhta tarkedssa asemassa; kayttajat kylla arvostavat hyvin tehtya
tekstia ja kauniita kuvia, mutta ne eivat endé ole laadun takeita. Nykyaan sisalt6a pun-
nitseva kayttaja miettiikin muun muassa mita hyotya sisallosta hanelle on ja saako han

sivustolta vastauksen kysymyksiinsa. (Nielsen 2000, 161.)

Intranetin kayttajat ovat usein erittdin tavoitehakuisia ja karsimattomia, joten sisallon
suunnittelussa tulisi painottaa huomattavasti enemman sitd etta kayttaja saa etsimansa

vastaukset nopeasti ja etta sisalto on kayttajalle hyodyllista. (Nielsen 2000, 161.)

2.5 Osaamisen kehittdminen

On tarkeda, etta intranet tuntuu helppokayttoiseltd ja houkuttelevalta, ja ettd kayttajat
tuntevat uuden verkon tuoneen heille kaivatun lisgpalvelun. Kun kayttdja tuntee saa-
neensa jotain uutta ja mielenkiintoista ja esim. sdastavansa aikaa tietyn toiminnon te-
kemisessa, han omaksuu muutoksen hyvin mielelladn. Tall6in vanha informaatiokanava
on my@ds otettava pois rinnakkaiskaytostd, koska osa kayttda sitd kuitenkin vain van-

hasta tottumuksesta. (Kuivalahti 2003, 89.)

Sydanmaanlakka (2007, 34-35) kuvaa kirjassaan oppimisen portaita (kuva 5), joiden
mukaan oppimista voi tapahtua monella tasolla. Tietdmisen taso tarkoittaa vain uuden
tiedon hankkimista. Ymmartaminen tarkoittaa, etté opittava aineisto on todella sisais-
tetty. Soveltaminen tarkoittaa, ettd pystymme todella soveltamaan uutta opittua kay-

tantdon menestyksekkaasti.
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Kuva 5. Oppimisen portaat. (Sydanmaanlakka 2007, 34).

2.6 Muutosjohtaminen ja organisaation motivointi

Jotta intranethanke lahtisi kunnolla liikkeelle ja siihen saataisiin organisaation tuki, on
henkilostd muistettava pitad ajan tasalla ja heille on annettava mahdollisuus tuoda
omat nakokantansa esiin. Motivointi on kauniimpi sana kuin sitouttaminen — vain vapaa
ihminen sitoutuu halusta, orja sidotaan eli sitoutetaan. Hankkeen tulee osoittaa jokai-
selle kayttgjalle niin konkreettinen henkilokohtainen hyoty, ettd he motivoituvat kayt-
tamaan intranetid. Hankkeelle on ladattava koko ajan kasvava positiivinen odotusarvo.

Se vaatii viestintaa! (Kuivalahti 2003, 145.)

Abergin (2002, 151) mukaan motiivi on vaikutin, jokin seikka, joka saa minut pyrki-
maéan tiettyihin padmaariin. Olen motivoitunut silloin, kun jokin vaikutin saa minut toi-

mimaan. Motivaation sijalle on ehdotettu suomennosta hinku.

Sitoutuminen tarkoittaa sitd, ettd henkilé hyvéksyy tavoitteen tai tehtdvan ja antaa
panoksensa sen saavuttamiseen. Sitoutuminen on tarkead itseohjautuvuuden kannalta,
koska sitoutunut henkild tyéskentelee itsendisesti. Sitoutuminen syntyy parhaiten, kun
henkild saa itse vaikuttaa omaa tydtddn koskevaan suunnitteluun. Ryhmén tuki lisda

sitoutuneisuutta. (Aberg 2002, 153.)

Se kuinka hanke aloitetaan, usein myds ennustaa, miten se paattyy. Innostunut aloi-
tus, jossa kaikki asianomaiset ovat jannitykselld mukana, on paras tae onnistumiselle.
Orientoi organisaatio ymmartamaan hanketta esittimalla heti alussa siitd koituvat hyo-

dyt, huvi ja itsetuntoa hiveleva imagonkohotus. (Kuivalahti 2003, 145.)
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Hyvan startin jalkeen, kun odotukset on viritetty korkealle, on oltava tarkkana. Innos-
tus saattaa kadota hetkessa, jos et ole laatinut pitdvaad suunnitelmaa, kuinka saada
ihmiset pitdmaan vireensé ja tukemaan hanketta. TAma vire pidetdan ylla siten, etta
viestitddn mahdollisimman hyvin hankkeen etenemisesté ja annetaan ihmisille mahdol-

lisuus saada danensa kuuluville. (Kuivalahti 2003, 146.)

Kayttoonottovaiheessa punnitaan, onko projektin viestintd onnistunut. Erdassa yrityk-
sessé lanseerattiin uusi intranet niin, ettd henkilostoa ei kdytdnndssd motivoitu, infor-
moitu tai koulutettu sen kayttoon juuri milladn tavalla. Kun vield lopputulos oli kankea,
sekava ja hankala kayttaa, voi vain arvata, miten paljon se motivoi ketdan. (Kuivalahti
2003, 169.)

Muutostilanne on aina epavarma. Hyvin rakennettu ja viestitty tavoitekuva luo turvalli-
suuden tunnetta. (Aberg 2002, 163.) Viestinnan tulee intranethankkeen alusta saakka
miettia keinoja, joilla intranetin kayttd lanseerataan koko organisaatioon tehokkaasti.
Siind auttavat erilaiset "tdssd hieman esimaksua” -kampanjat, pelimaiset houkuttimet
ja selva porkkanointi. Kannattaa esimerkiksi suunnitella palkitsemiskaytantd niiden
osastojen ja yksikdiden varalle, jotka ensimmaisend ottavat jarjestelméan tehokkaaseen

kayttoon. Pieni sisainen kilpailu piristdd. (Kuivalahti 2003, 169-170.)

Pahin erehdys tehdaéan, jos aletaan ensin latoa ominaisuuksia ja toimintoja miettimatta
siséltdjasennysta ja tiedon hierarkiaa seké rakennetta. Toinen erehdys syntyy, jos kay-
tettavyys ja kayttoliittyma jaavat suunnittelun loppuvaiheen hatéaisimmiksi sutaisuiksi.
Ja kolmas erehdys tehdaén, jos aletaan vain siirtdd vanhaa materiaalia suoraan hake-
mistoihin. (Kuivalahti 2003, 61.)

3 Toimintatutkimus

Tieto ei ole pysyvaa, vaan se kehittyy jatkuvasti ja sitd voidaan konstruoida yhdessa
muiden kanssa. Tasta johtuen toimintatutkimus muodostuu parhaimmillaan osallistuji-
en yhteiseksi oppimisprosessiksi. Toimintatutkimus voidaan nédhda keinona, jonka avul-
la osallistujat saadaan sitoutumaan johonkin tiettyyn uudistukseen. Toimintatutkimusta
kaytetaan talloin valineena joidenkin ulkopuolisten asettamien tavoitteiden toteuttami-
seksi. (Aaltola 1999, 15.)
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Toimintatutkimuksen tarkoituksena on tuoda esille uutta tieto toiminnasta, mutta sa-
malla kehittdd sitd. Painopiste naiden kahden asian valilla vaihtelee jossain maarin.
(Heikkinen 1999, 33.)

Hartin ja Bondin (1995, 37-38) mukaan toimintatutkimusprosessi on:
- kasvatuksellista
- tarkastelee yksil6ité sosiaalisen ryhman jaseniné
- ongelmakeskeista
- tilannesidonnaista
- tulevaisuuteen suuntautuvaa
- perustuu muutosinterventioon
- pitéa tavoitteen toiminnan kehittamista
- muodostaa syklin tapaan etenevan prosessin, jossa toiminta, sen tutkimus ja
arviointi ovat kiintedssa yhteydessa toisiinsa
- perustuu ajatukseen, etta kaikki tutkimuksen kannalta asianomaiset osallistuvat

toimintaan ja sen kehittdmiseen sekda muutoksen arviointiin.

Toimintatutkimukselle on tyypillista, ettd se pyrkii tekemééan tutkimusta mahdollisim-
man lahelld kaytantda. Toimintatutkijan rooliin kuuluu myo6s toiminnan aktivoiminen ja
pyrkimys kehittaad sitd omalla panoksellaan. Nain ollen toimintatutkijan tydajastakin
kuluu huomattava osa erilaisiin keskusteluihin ja kokouksiin, jossa toimintaa suunnitel-

laan ja arvioidaan. (Heikkinen 1999, 40.)

3.1 Reflektio

Eras toimintatutkimuksen keskeinen piirre on pyrkimys reflektiiviseen ajatteluun ja sen
avulla toiminnan parantamiseen. lhminen ikdan kuin etdantyy itsestédan ja ndkee oman
toimintansa ja ajattelunsa uudesta ndkdkulmasta. Han pyrkii ymmartamaan, miksi ajat-

telee niin kuin ajattelee, miksi toimii kuten toimii. (Heikkinen 1999, 36, 102-103.)

Toimintatutkimus hahmotellaan usein itsereflektiivisend kehand, jossa toiminta, sen

havainnointi, reflektointi ja uudelleensuunnittelu seuraavat toisiaan. Kun useita toimin-
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tatutkimuksen sykleja asetetaan perdkkain, syntyy eteneva spiraali (kuva 6). (Heikki-
nen 1999, 36-37.)

Havainnointi

Parannettu
suunnitelma

Reflektointi

Toiminta

Suunni-
telma

Kuva 6. Toimintatutkimuksen spiraali. (Heikkinen 1999, 37.)

3.2 Interventio

Toimintatutkimuksessa toimintaan pyritdan vaikuttamaan tutkimuksen avulla. Puhutaan
interventiosta eli muutokseen tahtddvasta valiintulosta. Interventiossa muutetaan siis
jotain, tehdéaén jotain toisin kuin on ennen tehty, ja katsotaan, mité sitten tapahtuu.
Toimintatutkimuksessa todellisuutta muutetaan, jotta sité voitaisiin tutkia. Toisaalta
todellisuutta tutkitaan, jotta sité voitaisiin muuttaa. (Heikkinen 1999, 44.)

3.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Perinteisessa sosiaalitieteellisessé tutkimuksessa on kaytetty validiteetin ja reliabilitee-
tin kasitteitd tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa. Validiteetilla tarkoitetaan sitd,
kuinka hyvin tutkimustulos vastaa asioiden tilaa todellisuudessa. Reliabiliteetilla puoles-
taan tarkoitetaan sitd, kuinka samana tutkimustulos pysyy, jos tutkimus toistetaan uu-
delleen. (Heikkinen 1999,113.)
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Validiteetin ja reliabiliteetin kasitteiden kayttdminen toimintatutkimuksen yhteydessa
on vaikeaa useastakin syystd. Etenkin reliabiliteetti on huonosti sopiva kasite, koska
toimintatutkimus on itsessdan valiin tuleva muuttuja (interventio), jota kaytetdan tar-
koituksellisesti muuttamaan tilannetta. Sama tulos ei ole edes periaatteessa saavutet-
tavissa uudelleen intervention jalkeen, koska tilanne on jo toinen. Validiteetin kéasite
perustuu puolestaan jo lahtokohdaltaan ajatukselle, ettd on olemassa erikseen tietava
subjekti (tutkija), joka esittaa vaitteen ulkoisesta todellisuudesta. Mika sitten on todel-

linen tosiasioiden tila, ja kenella on valta maaritella se? (Heikkinen 1999, 113-114.)

Tama kehittdmishanke syntyi tietyn kayttdjaryhman kohtaamasta uudesta, ongelmalli-
sesta tilanteesta. Vastaavia tilanteita voi teoriassa syntya myos uudelleen, mutta taysin
vastaavan tilanteen muodostuminen on hyvin epatodennékéista. Tyon tuloksia voidaan
kuitenkin hyoddyntaa kehityshankkeeseen rinnastettavien tilanteiden ratkaisemiseen,
koska intranetien kayttokokemus kohtaa todennékdisesti samansuuntaisia ongelmia

monissa muissakin yrityksissa.

Hankkeessa tehdyt tutkimukset suunniteltiin kysymysten ja vastaustapojen osalta har-
kitusti ja kyselyyn pyydettiin testivastauksia ennen laajempaa julkaisua. N&in toimimal-
la haluttiin varmistaa kyselyiden validiteetti, eli oikeiden asioiden mittaaminen oikealla
tavalla. Alku- ja loppukyselyn rakenne pidettiin hyvin samankaltaisena, jotta tulosten

vertailukelpoisuus voitiin varmistaa.

4 Esikartoituksen tulokset

Téssa luvussa kasitellddn kehittimishankkeen pohjana olleita esikartoituksen tuloksia.
Naiden tulosten perusteella valittiin toimenpiteet, joita tehtiin asetettujen tavoitteiden

saavuttamiseksi.

4.1 Vastaajat

Esikartoitukseen vastanneista 767 henkilostéa 246 ilmoitti tyoskentelevansa asiakaspal-
velu- tai myyntitehtavissi. Ainoastaan henkildasiakkaiden kanssa ndistd vastaajista
tyoskenteli 51,6 %, yritysasiakkaiden kanssa 23,6 % ja molempien asiakasryhmien

kanssa vastaajista tydskenteli 24,8 %.
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Vastaajista odotettua suurempi osa tydskentelee sekd henkil6- ettd yritysasiakkaiden
parissa. Tama tieto vaikutti joiltain osin suunniteltuihin toimenpiteisiin, koska intranetin
osalta henkilo- ja yritysasiakkaiden palvelualueiden yhtenevéisyydelle tuli suurempi

painoarvo.

4.2 Tyoskentelyaika

Vastaajien tydskentelyaika OP-Pohjola-ryhméssa on esitetty kuvaajassa 4. Pisimpaan
ryhmésséa ovat tyodskennelleet yritysasiakkaiden kanssa tydskentelevat. Molempia, sekéa
henkil6- etté yritysasiakkaita, palvelevat vastaajat ovat tydskennelleet ryhmassa lyhy-
emman ajan verrattuna muihin vastaajiin. Tahan vastaajaryhméan kuuluu seka yritys-
myyntineuvojia, ettéd asiamiehid. Erityisesti asiamiehi& on viime vuosina rekrytoitu lisaa,
mika nakyy tuloksissa. Yleisesti todeten noin puolet vastaajista on tydskennellyt ryh-

massa alle viisi vuotta.

45,0 %

41,4 %
40,0 %

350%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

50%

0-2 vuotta 2-5 vuotta 6-15 vuotta 16 vuotta tai enemman

M Yhteens3 W Henkiléasiakkaiden kanssa Yritysasiakkaiden kanssa Molempien kanssa

Kuvaaja 4. Tyodskentelyaika OP-Pohjola-ryhmassa.

4.3 Koulutus

Vastaajista 53,3 % ilmoitti ettei ole saanut koulutusta Opinetin kayttoon. Koulutusta

saaneista vastaajista (46,7 %) padaasialliseksi koulutustavaksi suurin osa ilmoitti 1&-

hiopetuksen.
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Lisdkoulutusta kertoi haluavansa 47,6 % vastaajista. Heista selkea enemmista (65,0
%) ilmoitti haluavansa lahiopetusta. Verkkokurssia toivoi 23,9 % ja esimiehen opastus-
ta 9,4 %.

4.4 Etusivu ja tiedotteet

Opinetin etusivua ilmoitti muokanneensa 95,9 % vastaajista. Ne vastaajat, jotka eivat
ole muokanneet etusivua, kertoivat syyksi osaamattomuuden tai eivat kokeneet tarvet-

ta sen muokkaamiseen.

Tiedotteita kertoi tilanneensa 80,5 % vastaajista. Lahes kaikki niista vastaajista, jotka

eivat ole tilanneet tiedotteita, kertoivat syyksi osaamattomuuden niiden tilaamiseen.

Kysyttdessa mita tiedotteita vastaaja oli tilannut, kavi vastauksista ilmi, etta tiedotteita
oli tilattu kattavasti monista eri kategorioista. Tiedotteiden 15 suosituinta kategoriaa on
esitetty kuvaajassa 5. Suosituimpia ovat erilaiset hairidtiedotteet sek& vakuuttamisen
tiedotteet, niin henkil6- kuin yritysasiakkaidenkin osalta. Hyvaa tulosta naissa kategori-
oissa voidaan selittda osaltaan silla, etta tiedotteiden tilaamisesta ohjeistettiin kayttajia

intranetin vaihtumisen uutisoinnin yhteydessa.

Vakuutusjarjestelmien hairiét "
Henkil 6asiakkaat - Vakuutukset
Yleiset hairict
Yritysasiakkaat - Yritysten vakuutukset
Henkil 6asiakkaat - Vahingot |
Puhelinluettelot
Henkil 6asiakkaat - Myynti ja asiakkuudet |

| 553 %
J
|
|
J
J
J
Henkil 6asiakkaat - Omistajajasenyys ja edut | | 19,
J
J
J
|
|
J
J

52,8 %

47 6 %

Henkil6st6 |
HelpDesk ja muut palvelunumerot
OP-Pohjola-ryhma |
Yritysasiakkaat - Vahingot 7'
Henkil 6asiakkaat - Monikanava
Toimipaikat
Henkil 6stén kehittaminen

......

0,0 % 10,0 % 20,0 % 30,0% 40,0 % 50,0 % 60,0 %

...........

Kuvaaja 5. Vastaajien tilaamat suosituimman tiedotteet (% vastaajista tilannut).



36

4.5 Hakutoiminto

Vastaajista vain 3,7 % ilmoitti, ettei ole koskaan kayttanyt Opinetin hakutoimintoa.
Vastaajista 80,1 % ilmoitti kdyttdneensa hakutoimintoa etusivun kautta, 51,2 % haku-
palvelu-linkin kautta ja 35,0 % ilmoitti kdyttdneensa palvelualueilla sijaitsevia haku-

kenttia.

Hakutoimintoa kayttaneistd 68,8 % oli kayttanyt hakutulosten rajaamista. Kuitenkin
lahes kolmannes, eli 31,2 %, ilmoitti ettei ole kayttanyt rajaustoimintoa. Syyksi nousi
selkeésti rajausten kaytdn hankaluus, joka johtuu pitkélti osaamattomuudesta. Osa

vastaajista ei ymmartényt mité rajaamisella tarkoitetaan.

Véittaman "Opinetin hakukone on toimiva ja helppo kayttad” kanssa taysin samaa miel-
ta tai samaa mieltd oli vain 29, 5 % vastaajista, taysin eri mieltd tai eri mieltd vastaa-

jista oli 52,3 % vastaajista.

Tulosten perusteella on tulkittavissa, ettd tyytymattdmyys ja osaamattomuuden koke-

minen johtuu pa&osin ohjeistuksen ja koulutuksen puutteesta.

4.6 Tiedonhakupaikat

Kysyttaessa toimihenkildiltd, mistéd he hakevat vakuuttamisen palvelutilanteessa ensisi-
jaisesti tietoa, saatiin vastauksiin selkeasti suosituimmaksi paikaksi erilaiset tuoteselos-
teet, ehdot ja muut materiaalit. Toiseksi suosituin oli Opinet ja kolmanneksi listalla

paasi vakuuttamisen neuvontapalvelut (kuvaaja 6).

Naiden tietoldhteiden luotettavuutta arvioitaessa asteikolle 5-1, jossa 5 tarkoitti kiitet-
tavaa ja 1 valttavada, saivat niin tuoteselosteet yms. materiaalit, Opinet kuin vakuutta-
misen neuvontapalvelut hyvat arviot. Tasta voidaan tulkita, ettéa tietolahteiden oikeelli-
suutta ei niinkdan epailla, vaan esimerkiksi Opinetin kohdalla haasteet liittyvat kaytet-
tavyyteen ja osaamiseen. Varsinkin henkildasiakkaiden kanssa tydskentelevien vastaus-
ten perusteella ero Opinetin ja muiden materiaalien kaytdssa ensisijaisena tiedonlah-

teend oli huomattavan suuri, verrattuna yritysasiakkaiden kanssa tytskenteleviin, joilla
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Opinet ja muut materiaalit olivat ensisijaisena tiedonlahteena tasavertaisemmassa

asemassa.
Esitteet, tuoteselosteet, tuotelehdet | | 58,7 % o2
Opinet .| el | 25,4 =
Vakuuttamisen tuote- ja jarjestelméatuki (Autotukj,....l I 2
Tyokaveri omassa organisaatiossa .l i
Omat muistiinpanot ja arkistot .l it S b,
Tyokaveri muualla Ll 285

Ryhman verkkosivut, esim. pohjola.fi ja op.fi | L%
Jokin muu, mika %%,
Esimies | 33%

Tuotehallinta (TuHa) | 3%

(5]
w
b

©
0
H
=3
w
0

™

0,0% ,0%

Henkil6asiakkaat ™ Yritysasiakkaat

Kuvaaja 6. Ensisijainen tiedonhakupaikka, henkil6- ja yritysasiakkaita palvelevat toimi-
henkil6t.

Vakuuttamisen osioita arvioitaessa kavi vastauksista ilmi, ettd eri osioiden valilla on
suuria eroja siing, kayttaédko toimihenkild koko osiota ollenkaan. Henkildasiakkaiden
Vakuuttamisen osiossa ajoneuvovakuutukset, henkildvakuutukset, kodin ja omaisuuden
vakuutukset sekd matkavakuutukset saivat 5-1 asteikolla hyvéat arvosanat, mutta mui-
den osioiden kohdalla suuri osa vastaajista ilmoitti, ettei ole kayttanyt kyseesséa olevaa

osiota ollenkaan.

4.7 Johtopaatokset

Tulosten perusteella tunnistettiin seuraavat kolme kokonaisuutta, joilla on selkeé&sti

vaikutusta Opinetin heikkoon kayttékokemukseen.

Intranetin vaihtuminen hoidettiin muutosjohtamisen néakdkulmasta heikosti. Kayttajia ei
osallistettu muutosprosessiin eikd prosessin vaiheista tiedotettu riittavalla tavalla. Kos-
ka muutoksen syité ei selitetty, eikda siten ymmarretty, ei muutosta pidetty tarpeellise-

na, vaan ennemminkin tyélle haitallisena.
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Toisena selkednd asiana aiheutuneelle tyytymattomyydelle selvisi puutteellinen osaa-
minen Opinetin kayttoon. Koska Opinetin toteutus eroaa voimakkaasti Pohjola Vakuu-
tuksen vanhasta intranetista, olisi kayttoonoton yhteydessa tullut jarjestda koulutus.
Muutamia yksittaisia yksikoitd lukuun ottamatta kouluttautuminen jai kdyttajien omalle
vastuulle tai muutaman tiedotteen ja Opinetissa olevien ohjeiden varaan, joten tulokset
osaamisen osalta olivat heikkoja. Edellisessa kappaleessa kerrotusti kayttéajien joukossa
oli liséksi muutosvastarintaa, miké osaltaan heikensi halua ja kykya oppia Opinetin

kéyttoa.

Kolmas vastauksista selvinnyt ongelma liittyi Opinetin tekniseen toteutukseen. Opinetin
rakennetta ei tdysin ymmarretty, jonka liséksi osa sisalloista oli siirtoprojektin kiireen
vuoksi loogisesti vaarassa paikassa tai toteutettu verkkoon huonosti sopivalla tavalla.
Samaan aikaan kun koettiin, ettd haluttua tietoa ei 16ydy, koettiin myds, etta tietoa on
liikaa. Nain ollen kaytettavyys ja kayttokokemus jai vastausten perusteella heikolle ta-

solle.

5 Kehittamistoimenpiteet ja tulokset

5.1 Toteutuksen aikataulu

Kehittamistoimenpiteet toteutettiin suunnitellusti kuvaajassa 7 esitetyn aikataulun mu-
kaisesti. Tavoiteaikataulussa pysyttiin huolellisen suunnittelun ansiosta. Kayttajille teh-
tyihin vdliselvityksiin oli varattu riittavasti aikaa, jolloin vastausten odottamisen eivéat
venyttineet aikataulua. Aikaisemman kokemuksen mukaan kayttdjien mahdollinen
osallistaminen on tullut mieleen vasta hankkeen kuluessa, jolloin sille ei ole varattu

riittdvasti aikaa.
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Kuvaaja 7. Kehittamishankkeen toteutunut aikataulu.

5.2 Intranetstandardi

Erityisesti navigaatioita kehitettdessa kavi ilmi, ettd vakuuttamisen palvelualueiden
omistajuus ei ollut intranetin yllapidon nakdkulmasta taysin selvad. Siirtoprojektin jal-
keen oli ollut tarkoitus sopia vastuuhenkilot néille palvelualueille, mutta asia oli jaanyt
hoitamatta. Muun muassa tasta johtuen sivujen yllapito oli ollut sisallontuottajakohtais-
ta ja erilaisuuksia oli paassyt syntymaan. Vastuuhenkilon puuttuessa kehittamishank-
keessa syntyneita parannusehdotuksia piti esitelld kunkin tuoteryhmén vastuuhenkil6l-

le, mik& hidasti toimenpiteiden toteuttamista.

Vastuuhenkildiden selvittamisen liséksi paatettiin sisallontuottajille toteuttaa lyhyt ohje
eli intranet-standardi, johon on koottu vakuuttamisen palvelualueiden ja tuoteryhmien
siséllontuotannon kannalta oleelliset ohjeet ja linjaukset. Naiden ohjeiden liséksi kaikilla
on kaytossa Opinetin julkaisujarjestelman kayttdohjeet, joten niihin tédssa ohjeistukses-

sa ei otettu kantaa.

Sisallontuottajia pyydettiin arvioimaan tuotettua ohjetta ja antamaan siitd vapaamuo-
toista palautetta. Asteikolla 1 (huonoin) - 5 (paras) arvioitaessa sisdlléntuottajat antoi-
vat ohjeen selkeydelle arvosanan 4,56, hyddyllisyydelle arvosanan 3,89 ja tarpeellisuu-

delle arvosanan 4,00. Ohje sai liséksi vapaamuotoista palautetta, jonka pohjalta voitiin
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tunnistaa vield epéselvina olevat asiat ja tdydentdd ohjetta ndiden osalta. Siséllontuot-
tajien palautteesta kavi myos ilmi, ettéd hekin olivat kokeneet muutoksen ikdvana asia-
na ja olivat nyt tyytyvaisia, kun saivat tukea sisdllontuotannon tydhonsa. Nain voitiin
todeta, ettd osallistamisen nakdkulmasta tulisi kaikki osapuolet motivoida muutokseen,
jotta ymmarrys muutoksen tarpeellisuudesta ja hyodyista varmistetaan. Osallistamista

kasittelen seuraavassa luvussa.

5.3 Osallistaminen

Leif Abergin kirjassa (2002, 151) esitettiin motivaatiolle suomenkieliseksi vastineeksi
termid hinku. Hinku kuvaa hyvin sita tavoitetilaa, jota kayttajilta toivotaan. Heilla tulisi
olla hinku haluat oppia kayttdméaan intranetid tehokkaammin ja nopeammin. Muutos-
vastarinta oli osaltaan varmistanut sen, ettd niin motivaatiota kuin hinkua osaamisen

kehittamiseen ja oppimiseen ei ollut.

Intranetin siirron yhteydessa seka loppukayttgjat ettd siséllontuottajat olivat kokeneet,
ettd muutos tuli heille annettuna eikd heilla ollut mahdollisuutta vaikuttaa tehtyihin
toimenpiteisiin. Tasta johtuen kehittdmishankkeen muutoksia suunniteltaessa péaatet-
tiin, ettd kayttajien mielipiteet on saatava selkedsti mukaan kehittAmistyohon. Esikar-
toituksessa oli tullut esiin ideoita, jotka toimivat joidenkin kehitysideoiden pohjana.
Taman lisdksi paatettiin kuitenkin luoda myo6s testiryhmad, jolle uudistuksia esiteltiin jo

niiden suunnitteluvaiheessa.

Testiryhmaksi valittiin satunnaisotannalla 30 henkildon ryhma4, joka koostui 25 toimihen-
kilostéd ja 5 asiamiehestda. Toimihenkildissa monipuolinen edustus pyrittiin varmista-
maan valitsemalla vastaajia sekéd henkilo- ettd yritysasiakkaita palvelevista toimihenki-
I6ista eri kanavissa (puhelin, séhkoinen palvelu, osuuspankit, Pohjolan toimipisteet). Eri
ryhmien edustuksen kautta haluttiin myds luoda edellytykset hyvan viestin levidmiselle

tyoyhteistssa.

Testiryhmalle l&hetettiin kommentoitavaksi seka erilaisten ohjeiden luonnoksia, ettd
navigaatio- ja rakennemuutosten luonnoksia. Saatujen palautteiden perusteella suunni-

teltuja toimenpiteitd parannettiin.
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5.4 Tiedottaminen

Koska intranetin muuttumisen tiedottaminen oli alun perin hoidettu heikosti, paatettiin
nyt, ettd mitddn muutoksia Opinetiin ei tehda ennen kuin kayttajid on tiedotettu tule-
vasta muutoksesta. Yllattéen ja kayttgjien tietAmatta tehty muutos aiheutti ymmarret-

tavasti vastustusta.

Jotta kayttajia voitaisiin osallistaa paremmin muutokseen, vakuuttamisen parissa ty0s-
kenteleville henkil6ille 1&hetettiin sdhkopostilla tiedote, jossa kiitettiin aiemmasta aktii-
visuudesta ja tuotiin esiin intran uudistuksen edut kayttgjalle. Uudistuksista tehtiin
myos tiedotteita Opinetiin, jotta kaikki muutkin saivat tiedon uudistuksista, vaikka ne
eivat heitd aina suoranaisesti koskeneetkaan. Avoimella ja aktiivisella tiedottamisella

haluttiin osoittaa, ettd kayttajien mielipiteet on kuultu ja huomioitu kehittamistydssa.

Kayttajia kannustettiin myods esittdmadn kehitysehdotuksiaan mygs jatkossa Opinetissa
olevan palaute-toiminnon kautta, koska tdma kehittdmishanke oli kuitenkin vain yksit-
tainen hanke, joka jalkeen tyd kaytettéavyyden parantamiseksi jatkuu normaalina linja-
tyond. Tassakin tydssa kayttdjien tarpeet tulee olla etusijalla ja siksi on tarkedd, ettd

epéakohdat nostetaan aktiivisesti esiin.

5.5 Kayttajien ohjeistukset

Kuivalahden (2003, 89) mukaan kayttaja omaksuu uuden palvelun ja haluaa oppia sen
kaytty6a, kun han kokee ettd siitd on hanelle hydtya. Hyédyn kokemiseksi kayttajan
tulee ymmartaa uusi palvelu ja osata kayttda sitd. Uuden oppiminen vaatii [&hes aina

opiskelua ja kouluttautumista.

Opinetin kayttoon liittyvia yleisohjeita 16ytyy Opinetista hyvin. Kayttgjat eivat kuiten-
kaan koe naitd kovin hyo6dyllisiksi, vaan kaipaavat kohdennetumpia ohjeistuksia juuri
heidan kayttotarpeisiinsa. Tastd syystd paatettiin tehdda kolme ohjeistusta, aiheista

Opinetin rakenteen esittely, Opinetin etusivun muokkaus ja Opinetin hakutoiminnot.

Ohjeistukset oli tarkoitus toteuttaa uudenlaisina video-ohjeina, koska kayttajat ovat

tottuneet saamaan erilaisia dokumenttimuotoisia ohjeita ja nyt haluttiin kokeilla, milta
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uudenlainen ohjeistustapa tuntuu. Videoiden tekemiseen tarkoitettu ohjelmisto oli kui-
tenkin niin uusi, etta kaikkia julkaisuun ja videon levittdmiseen vaadittavia toimintoja ei
oltu vield saatu hyvaksyttya ja kayttdon. Tasta syysta jouduttiin lopulta tekemaan pe-

rinteisemmat pdf-muotoiset ohjeet.

Ohjeista pyrittiin tekem&an mahdollisimman kohdennetut ja havainnolliset. Ohjeet jul-
kaistiin intranetin muiden siséltéjen tavoin siten, ettd kayttajalle voitiin toimittaa linkki

ohjeeseen, eika kokonaista ohjetiedostoa sdhk&postin liitteena.

Testikayttgjiltd saadun palautteen perusteella ohjeet koettiin tarpeellisiksi, koska ne
olivat juuri talle kohderyhmalle osoitettuja. Sisaltoon tehtiin jalleen kayttajien palaut-
teen perusteella pienid parannuksia ja tAman jalkeen linkit ohjeisiin jaeltiin sdhkdpostil-
la kaikille asiakaspalvelu- tai myyntitehtavissa tytskenteleville. Ohjeista julkaistiin myds
vakuuttamisen palvelualueilla tiedote, jotta muutkin vakuuttamisen parissa tydskente-

levét saivat ohjeista apua ty6honsa.

Ohjeistusten avulla kayttajille haluttiin luoda perusosaamista, joka mahdollistaa uuden
intranetin paremman ymmartamisen. Ymmartadmalla uuden palvelun rakenteen ja sisal-

I6n voivat kayttajat todenndkoisemmin syventaa osaamistaan itsendisesti.

5.6 Uudet yhteystietosivut

Esikartoituksessa kavi myos ilmi, ettéa yhteystietojen 16ytymiseen Opinetista oltiin tyy-
tyméattomia seké henkilo- ettd yritysasiakastoimihenkildiden parissa. Henkildasiakkaiden
osalta lahtdtilanne oli kuitenkin jo parempi, koska heidan kayttéénsa oli tehty yksi yh-
teystietosivu, josta 10ytyi vakuuttamisen keskeiset yhteystiedot. Tata sivua paatettiin
parantaa ja liséksi paatettiin tehda vastaava yhteystieto sivu mygs yritysasiakastoimi-

henkildiden kayttoon.

Opinetin yritysten vakuuttamisen sivuilla oli esitetty erilaisia ja eri tasoisia yhteystieto-
ja. Osa yhteystiedoista nimesi vain organisaation, osa kertoi liséksi puhelinnumeron tai
sdhkopostiosoitteen. Osalla sivuista oli toisaalta kerrottu yksittdisen henkilon nimi ja
yhteystiedot. Selvitettdessd, olivatko ndama yhteystiedot ajan tasalla kavi ilmi, ettd eri-

tyisesti henkilotasolla olevat yhteystiedot olivat vanhentuneet. Tama oli odotettavissa,
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koska yksityiskohtaisen tiedon paivittAminen moneen paikkaan harvoin onnistuu aukot-

tomasti.

Yhteystietosivujen luonnosta kommentoivat useat organisaatiot Pohjola Vakuutuksessa
ja OP-Henkivakuutuksessa, koska sivulle koottiin useiden eri tahojen yhteystietoja.
Olennaisin ohjenuora sivua tehtaessa oli, etta sieltd tulee 16ytya toimihenkildlle oleelli-
set vakuuttamiseen liittyvat yhteystiedot koottuna yhteen paikkaan, organisaatioraken-
teesta riippumatta. Henkilo- ja yritysasiakkaiden vakuuttamisen yhteystietosivut liséksi
linkitettiin ristiin, jolloin varmistettiin, ettd molempien asiakasryhmien kanssa tydsken-
televat toimihenkilot 10ytavat molemmat yhteystietosivut vaivattomasti. Sivuista tehtiin

mahdollisimman samannékoiset juuri naita kayttajia ajatellen.

Ennen sivujen julkaisua ne annettiin kommentoitavaksi testiryhmalle. Vastausprosentti
oli 60 %, eli vastaukset saatiin 21 henkildltéa. Vastaajista 9 tydskenteli vain henkildasi-
akkaiden kanssa, 6 vain yritysasiakkaiden kanssa ja 6 sek& henkilo- ettd yritysasiakkai-

den kanssa.

Tuloksista kavi ilmi, ettéa sivut koettiin tarpeellisiksi ja niilla oli pddosin kaikki yhteystie-
dot, joita sivulta odotettiinkin I6ytyvan. Avoimissa vastauksissa saatiin muutamia pa-
rannusehdotuksia, joiden perusteella sivuja vield viimeisteltiin ja muutamia yhteystieto-
ja lisattiin. Toisaalta, tilanteet tulevat kuitenkin muuttumaan jatkuvasti, joten sivujen
yllapitamiseksi kayttajid neuvottiin ilmoittamaan mahdollisista virheista ja puutteista,

jolloin korjaukset saadaan tehtya valittomasti.

5.7 Palvelualueiden navigaatiot

Henkild- ja yritysasiakkaiden vakuuttamisen palvelualueiden ja tuoteryhmien navigaati-
ot olivat muotoutuneet siirtovaiheessa melko erilaisiksi. Osaltaan tdméa on perustelta-

vissa liiketoimintojen erilaisuudella, mutta parannustoimenpiteité oli tehtava.

Palvelualueiden ja tuoteryhmien navigaatioita pyrittiin jarjestdmaan uudelleen kaytet-
tavyyden kannalta loogiseen jarjestykseen. Tuoteryhmia oli k&ytdnnossa niin monia,
ettd toimenpiteet kohdistettiin tédssa vaiheessa vain Henkildvakuutukset-tuoteryhmiin

(seka henkilo- ettd yritysasiakkaiden palvelualueilla), ja nain pyrittiin [6ytdmaan mah-
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dollisimman toimivaesitystapa myds muille tuoteryhmille. Henkilévakuutukset-
tuoteryhman valintaan vaikutti myds syksylla 2010 tehty kavijamaarien tarkastelu, jos-

ta on kerrottu jo tarkemmin luvussa 1.2.

Eniten kdytetyt navigaatiot sijoitettiin sivun yldreunaan ja navigaatioiden kuvausteks-
teihin pyrittiin 10ytamaan selkea ja kuvaava esitystapa. Navigaatioiden jarjestysta mie-
tittdessa pyrittiin [6ytdmaan yhtenevaisyyttd henkilo- ja yritysasiakkaiden vakuuttami-
sen palvelualueiden ja tuoteryhmien valilla, jotta yhteiskayttajat saisivat aina naytol-
leen mahdollisimman tutun nékyman, riippumatta kummalla palvelualueella tai milla

tuoteryhman alueella he liikkuvat.

Samassa yhteydessa sivun sisdltda pyrittin parantamaan myos oikean laidan tukiele-
menttien osalta. Tukielementteihin oli kukin siséllontuottaja nostanut parhaaksi katso-
miaan toimintoja, vaikka osa naista ei sinne kuulunutkaan. Esimerkiksi erilaisia Opinetin
etusivun tyokaluja oli nostettu erilaisiin paikkoihin erityisesti yritysasiakkaiden vakuut-
tamisen palvelualueella ja tuoteryhmissa. Naitd paallekkaisyyksid poistettiin sivujen

selkeyden lisadmiseksi.

Kun parhaaksi arvioidut uudet navigaatiot oli luonnosteltu, toteutettiin testiryhmalla
kysely. Vastaajia oli télla kertaa 15, eli vastausprosentti oli 43 %. Alentunut vastaus-
prosentti selittyy pitkalti kyselyn ajankohdalla, joka sijoittui aikataulupaineista johtuen
joulun alle. Vastaajista 8 tydskenteli vain henkildasiakkaiden kanssa, 2 vain yritysasiak-

kaiden kanssa ja 5 molempien asiakasryhmien kanssa.

Uusien sivujen luonnokset saivat padosin hyvia arvioita sekd henkilo- etta yritysasiak-
kaiden palvelualueiden ja tuoteryhmien osalta. Vastaajilta saatiin avoimissa palautteis-
sa muutamia ehdotuksia navigaatioiden jarjestykseen ja kuvausteksteihin ja naiden

ehdotusten pohjalta sivujen ulkoasuja vield viimeisteltiin ennen julkaisua.
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5.8 Tuotesivujen parannukset

5.8.1 Terveysturva

Terveysturva on tuotenimi yrityksen henkildstélleen ottamalla sairausvakuutukselle.
Terveysturvaa on nelja vaihtoehtoa, nimiltdédn Perus Terveysturva, Laaja Terveysturva,
Plus Terveysturva ja Super Terveysturva. Nama kaikki tuotteet oli aiemmin koottu

Opinetissa yhdelle Terveysturva-sivulle.

Suunnitteluvaiheessa kukin Terveysturva paatettiin jakaa omalle sivulleen, koska
Opinetin logiikan mukaan viimeinen taso on tuotetaso. Tuoteryhmatasolla kdyttija saa
nain paremmin kasityksen valittavissa olevista tuotteista, kun niiden navigaatio ei ole
yhteinen.

Téssa yhteydessa tuli myds mietittavaksi sivun sisaltd, koska kayttssa olleella sivulla oli
esitetty neljan tuotteen informaatiota ja tasta syystd informaatio oli tiivistd, mutta si-

vun pituus silti useamman nayttéruudun verran.

Sivujen siséllot pyrittiin rakentamaan yhteneviksi, huomioiden kuitenkin tuotteiden vali-
set erot. Uudet sivut laitettiin testiryhmaélle kommentoitavaksi, koska haluttiin varmis-
taa, etta sivujen rakenne on hyva ja siellda on juuri sitd sisaltod, jota kayttajat toivovat-
kin siellda olevan. Liséksi vakuuttamisen neuvontapalveluista pyydettiin raportti heilta
kysytyista Terveysturvaan liittyvista asioista, jotta sivuille voitiin tuoda vastaukset my6s

niihin asioihin, joista toimihenkiltt olivat nyt joutuneet soittamaan saadakseen neuvoa.

Suurin osa testiryhmasta piti uutta sivurakennetta aiempaa selkedmpéand, joten kunkin
Terveysturva-vakuutuksen sijoittaminen omalle tuotesivulleen paatettiin toteuttaa. Ja-
kamalla sivut erillisiksi saatiin sivun pituutta lisdksi lyhennettyd, jolloin sen kaytettavyys
koettiin paremmaksi. Testiryhmalle esitetyn Laaja Terveysturva-vakuutuksen sivun
sisaltd koettiin maaraltaan hyvaksi ja testirynma koki I6ytavansa sieltd tarvitsemansa
tiedot. Vastaava esitystapa paatettiin toteuttaa siten muillakin Terveysturva-

vakuutuksen tuotesivuilla.

Testiryhméan vastauksissa tuli toive mm. kilpailijavertailun tuomisesta tuotesivulle. Kos-

ka paikkansapitavad kilpailijavertailua ei ole mahdollista tehda ilman asianmukaista
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resursointia, paatettiin tdma kehitysidea toteuttaa erillisend hankkeena Pohjola Vakuu-
tuksessa. Hanke sai hyvan vastaanoton, koska kilpailijavertailujen tekeminen kaikkien

vakuutustuotteiden osalta koettiin tarkeéaksi.

5.8.2 Hoitokuluvakuutus

Hoitokuluvakuutus on tuotenimi sairausvakuutukselle, jonka yksityinen henkilé voi ot-
taa itselleen. Pohjolalla on aikaisemmin ollut myynnissd samankaltaisia tuotteita nimilla

sairaanhoitovakuutus ja sairauskuluvakuutus.

Opinetissa naiden kolmen tuotteen informaatio oli sijoitettu yhdelle sivulle, Hoitokulu-
vakuutus-otsikon alle. Koska myynnista poistuneet tuotteet ovat kuitenkin omia tuottei-
taan ja eroavat jonkin verran hoitokuluvakuutuksesta, paatettiin myynnista poistuneet
tuotteet siirtdd omalle tuotesivulleen. N&in tuoteryhmétasolla oleva navigaatiokin ker-

too kayttajalle sivun todellisen sisallon.

Hoitokuluvakuutuksen tuotesivun sisdltéa oli paivitetty hiljattain, joten siihen ei tehty
suuria muutoksia. Sivun hyoddyllisyys haluttiin kuitenkin varmistaa ja Terveysturvan

tapaan ndmakin sivut laitettiin kommenteille testiryhmalle.

Testiryhma piti hoitokuluvakuutuksen tuotesivua selke&nd ja sisalléltdan hyvana. Ole-
tuksesta poiketen testiryhmd ei pitanyt hyvana ideana myynnisté poistuneiden tuottei-
den eriyttamista omille tuotesivuilleen, joten tastd ajatuksesta paatettiin luopua. Vaikka
testiryhmda kertoi loytavansa sivulta kaipaamansa tiedot, sivun sisdltoon tehtiin vield
viime hetken parannuksia mm. lisédmalla tiivis kooste myynnista poistuneiden tuottei-

den ominaisuuksista.

6 Loppukyselyn tulokset ja johtopaatokset

Kaikille esikartoitukseen vastanneille toteutettiin lopuksi kysely, jossa haluttiin kartoit-
taa tehtyjen muutosten vaikuttavuutta. Kyselyn pohjana kaytettiin aluksi tehtyd kyse-
lya, jotta muutosta voitiin arvioida. Loppukyselyyn tehtiin lisdksi muutamia uusia kysy-

myksia liittyen tehtyihin ohjeistuksiin. Loppukysely pdatettiin kohdistaa vain asiakasra-
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japinnassa tytskenteleville henkildille, koska tehdyt toimenpiteetkin oltiin suunniteltu

Opinetin niihin osiin, joita he kayttavat.

Kysely oli avoinna 28.2.2011-16.3.2011 ja siihen tuli vastauksia yhteensd 316, jolloin
vastausprosentiksi muodostui 24 %. Kyselyn ajankohta osui hiihtolomien kohdalle, jo-
ten osaltaan alkukyselyd pienempééa vastausprosenttia voidaan selittdd runsailla pois-
saoloilla. Vastausprosentti on kuitenkin tyydyttava ja koska vastaajia oli kattavasti kai-
kista eri asiakkaita palvelevista organisaatioista, voidaan loppukyselynkin tuloksia pitda

mielestani luotettavina.

Loppukyselyssa vastaajien jako eri toimenkuviin pysyi melko samanlaisena, kuin alku-
kyselyssa. Ainoastaan henkildasiakkaiden kanssa ilmoitti tydskentelevansa 57,3 % vas-
tagjista, yritysasiakkaiden kanssa 15,9 % ja molempien asiakasryhmien kanssa ty0s-
kenteli 26,8 %. Tydskentelyajassa ei kyselyiden vélilla ollut tapahtunut oleellista muu-
tosta, joskin alle 2 vuotta ryhmassa tydskennelleiden suhteellinen osuus oli kasvanut
hieman. Tama selittynee yha voimakkaan kasvun myéta tapahtuneilla lisdrekrytoinneil-

la.

6.1 Osaamisen kehittyminen

Vastaajista yli puolet ilmoitti yha, etteivat he olleet saaneet koulutusta Opinetin kayt-
toon. Vastaus oli siind mielessa yllattava, ettd kayttdjille oltiin jaettu kolme tdésméaohjet-
ta Opinetin kayttoon. Kaikki kolme ohjetta saivat loppukyselyssa hyvét arviot. Alku-
kyselysséa toivottuja lahiopetuksia ei kuitenkaan ollut hankkeen aikana mahdollista jar-
jestaa ja koulutusorganisaatiosta saatujen tietojen perusteella on todennékoista, etta
kayttajat pitavat perinteisté lahiopetusta yhd enemman todellisena koulutuksena, kuin

itseopiskelun tueksi tehtyja ohjeistuksia.

Ryhman linjausten mukaisesti opiskelussa pyritdédn hyddyntdamaan séhkoisid tydkaluja,
mutta linjauksesta huolimatta koulutusorganisaatiolle valitettiin toive jarjestaa lahiope-
tusta eri kayttajaryhmille. Kayttgjille tulee jollakin tavalla tarjota peruskasitys Opinetista
ja sen toiminnoista, jotta heilla syntyy ymmarrys asiasta ja sitd kautta mahdollisuus

soveltaa osaamistaan ja kehittyd itsenaisesti.
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Loppukyselyssa saatujen avointen palautteiden ja vastausten perusteella voitiin tulkita,
ettd suurin tyytymattdmyyden aiheuttaja oli kokemus hankalasta ja toimimattomasta
hakutoiminnosta, jonka vuoksi tiedon I6ytyminen koettiin kokonaisuudessaan hanka-
laksi. Hakutoimintoihin tehty ohjekin sai kolmesta ohjeesta heikoimman arvosanan,
joskin kuitenkin yha hyvan sellaisen. Tulevissa ohjeissa ja koulutuksissa tulee tasta
johtuen painottaa erityisesti tiedon etsimiseen tarjolla olevien tyokalujen kaytt6a. Li-
séaksi hakutoimintoihin liittyvia hyvia ideoita ja kehitysehdotuksia valitettiin Opinetin

kokonaiskehittamisesta vastaavalle taholle.

6.2 Tyytyvaisyys Opinetiin

Kuten kuvaajatsa 8 voi havaita, kyselyn tuloksista kavi toivottuna asiana ilmi, etta tyy-
tyvaisyys Opinetiin kokonaisuutena oli parantunut, arvosanan ollessa aiemmin 2,98 ja
loppukyselyssa 3,41 (muutos +0,43). Erityisesti arvio Opinetin luotettavuudesta ja kay-
tettdvyydestd parantui, arvosanan ollessa aiemmin 3,36 ja loppukyselyssa 3,88 (muu-
tos +0,52).

2,98

Kokonaisuus

3,41

3|36
Luotettavuus

3,88
0 0,5 1 1,5 2 25 3 3.5 4 45
Alku = Loppu

Kuvaaja 8. Oleellisimpien arvosanojen muutos.

Seka henkilo- ettd yritysasiakkaiden vakuuttamisen osiot saivat jokaisen vakuutus-
tuotesivun osalta loppukyselyssd paremmat arvosanat, kuin aiemmin. Toisin kuin odo-

tettiin, henkildvakuutukset eivat saaneet muita tuotesivuja huomattavasti parempia



49

arvioita. Vaikka muille tuotesivuille ei oltu tehty muutoksia, oli niistd joidenkin arviot
parantuneet enemman kuin henkilévakuutusten. Syita tdhan voi olla useita, esimerkiksi
se ettd henkilévakuutukset ovat markkinaosuudeltaan pienin vakuutuslaji ja siten mui-
den vakuutuslajien tuotesivuilla kdydéadn useammin, jolloin niitd myds kenties osataan

nykyisin 16ytaa tietoa paremmin.

6.3 Johtopaatokset ja jatkokehittdminen

Kaiken kaikkiaan arvosanojen parantumisen ansiosta kehittimishanketta voidaan pitéaa
onnistuneena, koska tavoitteena oli parantaa Opinetin kdyttokokemusta. Kayttgjien
motivoimiseksi tehtiin toimenpiteitd, mutta niiden vaikuttavuutta on vaikea arvioida
objektiivisesti. Osaamisen kehittymisté voidaan katsoa tapahtuneen, kun tyytyvaisyys
Opinetiin tiedonlahteend on parantunut, mutta toisaalta kokemus koulutuksen puut-
teesta voidaan tulkita ainakin vastaajan nakokulmasta osaamattomuuden kokemuksek-

Si.

Opinetin jatkokehittamisen kannalta hanke on tarjonnut monia erilaisia kehitysideoita,
joiden toteuttamista voidaan suositella Opinetin ison kuvan kehittamisesta vastaavalle
taholle. Kehittamiseen suositellaan osallistettavaksi loppukayttdjid, koska saatujen vas-
tausten perusteella kayttajien kokemus on, ettd kehittamistd ei tehdd heidan tar-

peidensa pohjalta, vaikka néin todellisuudessa onkin.

Erityisesti hakutoiminto sai vastaajilta kehitysehdotuksia, jotka on siirretty jatkokehityk-
seen pohdittavaksi. Yksi idea oli hakutoiminnon ennustavuus Google-haun tapaan. Tal-
I6in kayttajan kirjoittamien kirjainten perusteella hakutoiminto ehdottaa hakusanoja jo
ennen, kuin kayttaja on niitd kokonaisuudessaan kirjoittanutkaan. Lisdksi palvelualueel-
la tehtdvan haun tulossivulla olisi hyva olla ohjaus myds laajempaan hakuun, erityisesti

tilanteessa, jossa haku ei tuota haluttua tulosta.

Lisaksi jatkokehitykseen siirrettiin aiemmin kappaleessa 5.7.1 mainittu kilpailijavertailun
tekeminen. Kehitysideoiden jatkotyGstaminen tulee tapahtumaan Opinetin kehittamis-
hankkeen toimesta. Télle hankkeelle toimitettiin kaikki tata kehittamishanketta tehtaes-
s esiin tulleet toiveet ja kehitysideat, joten on hyvin todenndkoistd, ettd kayttgjien

esittimia ehdotuksia tullaan toteuttamaan lahitulevaisuudessa.
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