Kaytettavyyden optimointi Know-portaalissa

Paula Lehikoinen, Mari Nikander

2024 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Kaytettavyyden optimointi Know-portaalissa

Paula Lehikoinen, Mari Nikander
Tradenomi (AMK), tietojenkasittely
Opinnaytetyo

Joulukuu, 2024



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Tietojenkasittely
Tradenomi (AMK)

Paula Lehikoinen, Mari Nikander
Kaytettavyyden optimointi Know-portaalissa
Vuosi 2024 Sivumaara 41

Palvelunhallintajarjestelmat ovat yleistyneet yrityksissa niiden kyvyn ansiosta tehostaa liike-
toimintaprosesseja ja vahentaa manuaalisen tyon tarvetta. Kayttajat voivat kokea jarjestel-
mat monimutkaisiksi ja tyolaiksi kayttaa. Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa toi-
meksiantajayrityksen palveluhallintaan kaytettavan Know-portaalin itsepalvelukanavien kay-
tettavyytta, parantaen kayttajakokemusta ja jarjestelman tehokkuutta paivittaisissa tyoteh-
tavissa. Know-portaali perustuu ServiceNow-palvelunhallintajarjestelmaan, joka on mukau-
tettu toimeksiantajayrityksen erityistarpeisiin.

Opinnaytetyon keskeinen tavoite oli tunnistaa Know-portaalin itsepalvelukanavien mahdolliset
kaytettavyysongelmat. Lisaksi tavoitteena oli tuottaa yritykselle kehitysehdotuksia kayttajien
tarpeiden pohjalta. Tutkimuksessa hyodynnettiin monipuolisesti eri menetelmia, kuten haas-
tatteluja, havainnointia, heuristista arviointia ja prototypointia. Arvioinnissa kaytettiin Jakob
Nielsenin heuristiikkoja seka teoreettisessa viitekehyksessa etta heuristisessa arvioinnissa. Ja-
kob Nielsenin heuristiikkojen lisaksi, arvioinnissa kaytettiin kayttajakokemuksen hunajakenno-
mallia ja teemoittelua. Tutkimuksessa haastateltiin ja havainnoitiin neljaa eri toimeksianta-
jayrityksen kayttajaa, jotka kayttavat Know-portaalia eri tyotehtavissaan ja tavoillaan.
Heuristinen arviointi, hunajakennomalli ja prototypointi toteutettiin opinnaytetyon tekijoiden
toimesta.

Teoreettinen viitekehys pohjautui kaytettavyyden ja kayttajakeskeisen suunnittelun periaat-
teisiin, joiden tavoitteena on luoda tehokkaita, kayttajalahtoisia ratkaisuja. Lisaksi viitekehys
perustui kaytettavyystutkimukseen liittyviin tutkimusmenetelmiin ja periaatteisiin, jotka oh-
jaavat digitaalisten palveluiden kehittamista ja arviointia.

Tutkimuksen tuloksena syntyi konkreettisia ja yhdenmukaisia kehitysehdotuksia, jotka tukevat
Know-portaalin kaytettavyyden ja kayttajakokemuksen parantamista. Keskeiseksi kehityskoh-
teeksi nousi portaalin kielellinen yhdenmukaistaminen. Arvioinnissa todettiin, etta kehityseh-
dotukset voivat edistaa kayttajien tuottavuutta ja sujuvoittaa heidan paivittaista tyotaan. Ke-
hitysehdotukset voivat myos kasvattaa potentiaalisesti tulevaisuudessa Know-portaalin kaytta-
jamaaria. Jatkotutkimuksessa voitaisiin tarkastella kehitysehdotusten toteuttamista ja niiden
vaikutusta kayttajakokemukseen.

Asiasanat: kaytettavyys, kayttajakeskeinen suunnittelu, palvelunhallintajarjestelmat, Service-

Now
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Service management systems have become a more permanent part of daily operations due to
their ability to streamline business processes and reduce the need for manual work. However,
users can find the systems complex and time-consuming to use. This bachelor’s thesis aimed
to develop the usability of the self-service channels of the commissioning company’s service
management portal Know, improving the user experience and the system’s efficiency in day-
to-day work tasks. The Know portal is based on ServiceNow’s service management system,
which is adapted to the specific needs of the commissioning company.

The main goal of the study was to identify potential usability challenges within the self-ser-
vice channels of the Know-portal. Furthermore, the aim was to generate development pro-
posals for the commissioning company, tailored to the users’ needs. The study utilized various
methods: interviews, observations, heuristic evaluation, and prototyping. Jakob Nielsen’s
heuristics were used in the evaluation, both in the theoretical background and the heuristic
evaluation. In addition to Jakob Nielsen's heuristics, the evaluation utilized the honeycomb
model of user experience and thematics. The study involved interviews and observations of
four employees from the commissioning company who use the Know portal in their daily work
tasks. The thesis authors conducted the heuristic evaluation, honeycomb model, and proto-

typing.

The theoretical background was based on the principles of usability and user-centered design,
which aimed to create effective, user-centered solutions. It was also based on usability re-
search methods and principles that guide the development and evaluation of digital services.

The study resulted in concrete and unified development proposals that support the improve-
ment of the usability and user experience of the Know portal. A key area for improvement
was the linguistic harmonization of the portal. The evaluation concluded that the proposed
improvements could contribute to user productivity and streamline their daily work. The pro-
posals also have the potential to increase the number of users of the Know portal in the fu-
ture. Further research could examine the implementation of the suggestions and their impact
on the user experience.

Keywords: usability, user-centered design, service management systems, ServiceNow
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1 Johdanto

Palvelunhallintajarjestelmat ovat yleistyneet yrityksissa niiden kyvyn ansiosta tehostaa liike-
toimintaprosesseja, ja vahentaa manuaalisen tyon tarvetta. Kuitenkin, vaikka tavoitteena on
sujuvoittaa tyontekoa, kayttajat saattavat kokea nama jarjestelmat monimutkaisiksi ja tyo-
laiksi kayttaa. Taman vuoksi on oleellista, etta jarjestelmien kaytettavyys suunnitellaan tar-
kasti kayttajien nakokulmasta, jotta ne olisivat mahdollisimman helppokayttoisia ja tayttaisi-

vat tarkoituksensa arjen tyossa.

Taman opinnaytetyon aiheena oli toimeksiantajayrityksessamme palvelunhallintaan kaytetta-
van Know-portaalin ja portaalin itsepalvelukanavien kaytettavyyden parantaminen. Know-por-
taali perustuu pilvipohjaiseen ServiceNow-palvelunhallintajarjestelmaan, josta on raataloity
yrityksen erityistarpeisiin sopiva portaali tukemaan yrityksen paivittaista tyota (ServiceNow
2024). Toimeksiantajayrityksemme halusi pysya anonyymina, minka vuoksi yrityksen nimea tai

toimialaa ei ole tassa tyossa esitelty.

Opinnaytetyomme tavoitteena oli tunnistaa, miten Know-portaalin kaytettavyytta voitaisiin
parantaa kayttajien tarpeiden ja palautteiden perusteella seka tunnistaa mahdollisia kaytet-
tavyysongelmia. Tavoitteenamme oli lisaksi tarjota toimeksiantajayrityksellemme konkreetti-
sia kehitysehdotuksia portaalin kayttajakokemuksen parantamiseksi. Tutkimusmenetelmina
kaytimme haastatteluja, havainnointeja, heuristista arviointia ja prototypointia, joiden avulla

saimme tarjottua konkreettisia kehitysehdotuksia kayttajien tarpeiden perusteella.

Opinnaytetyomme tietoperusta nojasi vahvasti kayttajakeskeiseen suunnitteluun ja tutkimus-
menetelmiin. Kayttajakeskeisen suunnittelun tavoitteena on luoda kayttajalahtoisia, tehok-
kaita ja hyodyllisia ratkaisuja, jotka vastaavat kayttajien tarpeita. Suunnittelun periaatteet
tarjoavat viitekehyksen kayttajien tarpeiden ymmartamiseen ja kayttoliittyman suunnitteluun
tai jatkokehitykseen. Kayttajakeskeinen suunnittelu auttaa tunnistamaan Know-portaalin
kayttajien tarpeita ja odotuksia portaalin suhteen. (Kujala 2006.) Naiden menetelmien avulla
kerasimme arvokasta tietoa kayttajien odotuksista, mika ohjasi meita kehitystyossa ja Know-

portaalin kaytettavyyden parantamisessa.

Hyodynsimme opinnaytetyossamme ChatGPT:ta tekstin kieliasun muokkaamiseen ja tekstin

sujuvoittamiseen.



2 Tyon lahtokohdat

Tyomme lahtokohtana oli toimeksiantajayrityksemme tarve parantaa ServiceNow:hun perus-
tuvan palvelunhallintajarjestelman, Know-portaalin, kaytettavyytta ja kayttajakokemusta.
Keskityimme erityisesti kaytettavyyteen seka kayttajakokemukseen kokonaisuutena. Tavoit-
teenamme oli esittaa kehitysehdotuksia, jotka parantaisivat portaalin kaytettavyytta siten,
etta se olisi mahdollisimman helppokayttoinen kaikille kayttajille, heidan teknisesta osaami-
sestaan riippumatta. Kaytettavyyden ongelmakohtien tunnistaminen ja parantaminen edel-
lytti systemaattista lahestymistapaa, jossa huomioitiin kayttajien palaute ja tarpeet. Haastat-
teluiden, havainnointien, heuristisen arvioinnin ja prototypoinnin avulla pystyimme tunnista-

maan keskeiset kehityskohteet ja esittamaan niihin tarvittavat kehitysehdotukset.

2.1 Tutkimuskohteen kuvaus

Know-portaali on ServiceNow:n rakentama alusta, joka on muokattu vastaamaan toimeksian-
tajamme erityistarpeita. ServiceNow on yrityksille suunnattu kattava palvelunhallintajarjes-
telma, joka mahdollistaa erilaisten liiketoimintaprosessien automatisoinnin ja tehostamisen
(ServiceNow 2024). ServiceNow:n tarjoaman jarjestelman avulla yritykset voivat hallinnoida
ja optimoida liiketoimintaprosessejaan keskitetysti, mika parantaa tehokkuutta seka vahentaa
manuaalisen tyon tarvetta. ServiceNow tarjoaa laajan valikoiman moduuleja ja tyokaluja,
jotka tukevat muun muassa projektinhallintaa seka IT-palvelunhallintaa (ServiceNow 2024).
Kaytannossa se tarjoaa useille kayttajilleen mahdollisuuden seurata ja hallinnoida erilaisia tu-
kipyyntoja ja -tapahtumia keskitetysti, parantaen samalla asiakastyytyvaisyytta seka tyonteki-

joiden tuottavuutta.

Know-portaali toimii itsepalvelukanavana, jossa toimeksiantajayrityksen tyontekijat ja sen
asiakkuuksien tyontekijat voivat raportoida erilaisista tyoympariston tarpeista, kuten yhteis-
ten tilojen tarvikkeiden tai varustuksen puutteista seka lisayksista, seka tehda hairigilmoituk-
sia ja palvelupyyntoja eli tukipyyntoja. Portaalin kehitysprosessi on vaatinut useita muutoksia
ja mukautuksia, jotta se vastaisi toimeksiantajamme toiminnallisiin ja liiketoiminnallisiin vaa-
timuksiin. Kehitystoiden tavoitteena on ollut luoda monipuolinen ja tehokas tyokalu kaytta-
jien paivittaiseen kayttoon. Portaaliin on rakennettu useita eri lomakkeita, joiden avulla tuki-
pyynnot ohjautuvat suoraan oikeille vastuuhenkilgille ja tiimeille. Talla varmistetaan tuki-

pyyntojen nopea kasittely, mika vahentaa manuaalisen tyon tarvetta ja virheiden riskia.

Portaalin kehitystoissa on keskitytty siihen, etta tukipyyntojen kirjaaminen olisi mahdollisim-
man helppoa ja intuitiivista. Tavoitteena on ollut varmistaa, etta portaalin kaytto on sujuvaa,
jotta kayttajat voivat keskittya olennaisiin tyotehtaviinsa. Vaikka portaalin toiminnallisuuksia

on laajennettu, se on samalla saattanut muuttua monimutkaisemmaksi kayttaa.



Nama kehitystyot ovat lisanneet tarvetta kayttajakokemuksen tutkimiselle ja aineiston keraa-
miselle, jotta mahdolliset kaytettavyysongelmat voidaan tunnistaa ja kehitysehdotuksia kehit-

taa.

Kayttajakokemus on kriittinen osa minka tahansa jarjestelman tai palvelun menestysta, silla
se vaikuttaa suoraan siihen, kuinka helposti ja tehokkaasti kayttajat pystyvat suorittamaan
tarvittavat toimenpiteet. Portaalin monimutkaisemmat toiminnot ja laajentunut toiminnalli-
suus saattavat aiheuttaa haasteita kayttajille, mika on voinut heikentaa portaalin kaytetta-

vyytta ja tehokkuutta.
2.2  Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset
Tutkimuksemme tavoitteena oli:

e Tunnistaa, miten kaytettavyytta voitaisiin parantaa kayttajien tarpeiden ja palauttei-
den perusteella.

e Tunnistaa mahdollisia kaytettavyysongelmia.

e Tarjota toimeksiantajalle konkreettisia kehitysehdotuksia, jotta portaali olisi kaytta-

jaystavallisempi ja tehokkaampi tyokalu tulevaisuudessa.

Laadullisessa tutkimuksessa on tyypillista, etta tutkimuskysymykset ovat mita ja miten- muo-
dossa (Napara 2017). Tama patee osittain myos tutkimuksemme tutkimuskysymyksiin, jotka
muodostuivat tutkimusongelmamme perusteella:
e Miten Know-portaalin kaytettavyytta voi arvioida ja mita tarkoittaa hyva kaytetta-
vyys?
e Minkalaisia tunnistettuja kaytettavyyshaasteita portaalissa on?

¢ Minkalaisilla toimenpiteilla kaytettavyytta voisi parantaa?
2.3 Aihealueen rajaus

Know-portaali on laaja-alainen alusta ja keskeinen tyokalu paivittaisessa tyossa toimeksianta-
jamme tyontekijoiden ja sen asiakkuuksien tyontekijoiden keskuudessa, erityisesti hairionhal-
linnassa. Portaalin laaja-alaisuuden vuoksi rajasimme aiheemme portaalin itsepalvelukanavien
kaytettavyyden parantamiseen ja keskityimme tutkimuksessamme portaalin kayttoon ja navi-

gointiin, jotka ovat oleellinen osa portaalia seka kaytettavyyden keskiossa.

Portaali sisaltaa lukuisia tukipyyntoihin liittyvia lomakkeita. Lomakkeet ovat rakennettu eri

tettavissa.



Rajasimme kyseiset lomakkeet, niiden saatavuuden, kaytettavyyden ja sen parantamisen tut-
kimustyomme ulkopuolelle. Rajauksen syyna oli portaalin laaja-alaisuus ja tutkimustyon sel-

keyden varmistaminen.
2.4  Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyossamme kaytamme graafisen kayttoliittyman, kaytettavyyden ja kayttajakeskei-

sen suunnittelun sanastoa, jota selvennamme tassa luvussa.

Alatason kategoria

Know-portaalissa, ylatason kategoriasta avautuu alatason kategoriat. Alatason kategorioista
avautuu suoritettava toiminto, esimerkiksi tukipyynnon lomake. Know-portaalin ”Luo uusi hai-

riokortti (Incident card)” on yksi alatason kategoria.
Back-end

Back-end viittaa jarjestelman taustapuoleen, joka kasittelee jarjestelman logiikkaa, tietokan-
taa ja palvelinpuolen toimintaa. Back-endin tehtavana on hallita tietoa ja tietoliikennetta,
kuten tukipyyntojen kasittelya ja tietokantahakujen suorittamista. Back-end toimii yhteyspin-
tana front-endin (osa, jonka kayttaja nakee jarjestelmasta) ja tietojen valilla, varmistamalla

kayttajalle naytettavien tietojen ajantasaisuuden ja sovelluksen luotettavuuden.
Iteraatio

Kayttajakeskeisessa suunnittelussa toteutuva prosessi, jossa kayttajilta haetaan toistuvasti
palautetta suunnitteluratkaisuista. Iteraatiota toistetaan, kunnes lopullinen tuote on valmis

ja vastaa kayttajien tarpeita.
IT

"IT" viittaa tietotekniikkaan/informaatiotekniikkaan (eng. Information Technology). Se kattaa
kaiken teknologian, joka liittyy tiedonkasittelyyn, tallentamiseen, siirtamiseen ja hallintaan.

IT sisaltaa muun muassa tietokonejarjestelmat, ohjelmistot, verkkoteknologiat ja tietoturvan.
Katalogi

Katalogilla tarkoitetaan Know-portaalissa olevaa sivupalkkia, jossa sijaitsee portaalin paatoi-
minnot, ja joista avautuvat ylatason kategoriat. Know-portaalin ”IT Palvelut” ovat yksi kata-

login paatoiminnoista.
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Know-portaali

Toimeksiantajamme paivittaisessa tyossa kaytossa oleva itsepalvelukanava, joka pohjautuu

ServiceNow:n pilvipohjaiseen alustaan.

Koti-sivu

Know-portaalissa sijaitseva ”Koti” sivu, jonne paasee katalogin kautta. Sivulla nakyy kaytta-
jan omat tukipyynnot ja portaalin viimeisimmat kohteet eli toiminnot, jossa kayttaja on vii-

meksi ollut.

Kayttaja

Tarkoitetaan kayttajaa, joka kayttaa tiettya jarjestelmaa. Opinnaytetyossamme kayttajalla

tarkoitetaan Know-portaalin kayttajaa.

Kayttajakokemus

Know-portaalin kayttajakokemuksella tarkoitetaan kayttajien tunteita, uskomuksia, havain-
toja, fyysisia ja psykologisia reaktioita ja mieltymyksia ennen portaalin kayttoa, sen aikana ja

sen jalkeen.

Kaytettavyys

Know-portaalin kaytettavyydella tarkoitetaan kayttajien kykya kayttaa ja navigoida portaa-

lissa helppokayttoisesti.

Kayttoliittyma

Kayttojarjestelman, ohjelman tai laitteen osa, jonka avulla kayttaja syottaa ja vastaanottaa
tietoa. Opinnaytetyossamme keskitymme Know-portaalin graafiseen kayttoliittymaan, jossa

kayttajat suorittavat toimintoja esimerkiksi hiirella painikkeita tai kuvakkeita klikkaamalla.

Lomake

Know-portaalissa tukipyynnot perustuvat lomakkeisiin. Lomake on luotu spesifiseen tarkoituk-
seen, esimerkiksi ”Ota yhteytta IT-tukeen”, jonka avulla kayttaja voi ilmoittaa hairiotilan-
teesta. Lomake sisaltaa ennalta maaritettyja tietoja, jotka kayttajan tulee taydentaa. Maari-
tettyja tietoja ovat muun muassa tukipyynnon aihealue ja kuvaus, jotka ovat myos tukipyyn-

non aiheen ja selvityksen kannalta oleellisia asioita.
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Palvelunhallintajarjestelma

Tyokalu, jota kaytetaan yrityksissa palveluiden hallintaan ja asiakaspalvelun tehostamiseen,
ja se tukee IT-palveluhallinnan (ITSM) kaytantojen, kuten ITIL:in noudattamista. ITSM eli IT
Service Management on toimintamalli, joka keskittyy IT-palveluiden suunnitteluun, hallin-
taan, toimittamiseen ja jatkuvaan kehittamiseen. ITIL eli Information Techonology Infrastru-
ture Library on prosessilahtoinen viitekehys, joka tarjoaa ohjeet ja kaytannot IT-palveluiden
tehokkaaseen ja laadukkaaseen hallintaan. ITSM ja ITIL liittyvat vahvasti hairionhallintaan,

jota varten Know-portaali on muun muassa otettu kayttoon.
Tietamysartikkeli

Know-portaalissa yksi tietamysartikkeli on yksi ohje. Tietamysartikkeli on loydettavissa tieta-

myskannasta.
Tietamyskanta

Know-portaalissa sijaitseva toiminto ja ohjekanta, josta loytyvat kaikki portaaliin tallennetut

tietamysartikkelit.
Tukipyynto

Tukipyynto tarkoittaa viestia tai ilmoitusta, jonka kayttaja lahettaa saadakseen apua jonkin
ongelman ratkaisemiseksi. Se voi liittya erilaisiin teknisiin, toiminnallisiin tai palveluihin liit-
tyviin ongelmiin. Tukipyynnon avulla pyritaan saamaan asiantuntijan tai tukitiimin apua ja

neuvoja ongelman ratkaisemiseksi.
Tyonkulku

Know-portaalissa tehtava tyonkulku, jolla saavutetaan tietty lopputulos, esimerkiksi tukipyyn-

non kirjaaminen ja lahettaminen.
ServiceNow

Pilvipohjainen alusta ja ohjelmistoratkaisu. ServiceNow on suunniteltu tukemaan IT-palvelun-

hallintaa ja yritysprosessien automaatiota.
Ylatason kategoria

Know-portaalissa, ylatason kategoria on listaus toiminnoista, jotka kuuluvat valittuun paatoi-
mintoon, jota klikataan katalogista. Know-portaalin ”IT communication request and MI repor-

ting” on yksi ylatason kategoria, joka avautuu katalogin “IT Palvelut” paatoiminnosta.
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3 Kaytettavyys ja kayttajakokemus

Kaytettavyys on monialainen kasite, jolle ei ole yhta spesifia maaritelmaa. Tarkastellessa ka-
sitetta kaytettavyys, voidaan todeta, etta se on menetelma- ja teoriakentta, jonka avulla ar-

vioidaan ja parannetaan kayttoliittymien helppokayttoisyytta.

Monialaisuuden vuoksi kaytettavyys maaritellaan seuraavien laatukomponenttien avulla, jotka

on esitetty myos kuvassa 1:

e Opittavuus, kuinka helposti kayttaja oppii kayttamaan kayttoliittymaa ensimmaista
kertaa?

e Tehokkuus, kuinka nopeasti kayttaja pystyy suorittamaan tehtavansa kayttoliittymaa
kayttaen?

e Muistettavuus, kuinka nopeasti kayttaja muistaa kayttoliittyman kayton tauon jal-
keen?

e Virheet, kuinka monta virhetta kayttaja tekee, kuinka vakavia virheet ovat ja kuinka
helposti kayttaja toipuu tekemistaan virheista?

o  Tyytyvaisyys, kuinka miellyttavaa kayttoliittyman kaytto on?

(Nielsen 2012.)

5.5 ek it ' il asas

Kuva 1: Kaytettavyys osana jarjestelman hyvaksyttavyytta (Oulasvirta 2011, 105).

Jakob Nielsenin laatukomponenttien lisaksi kaytettavyys maaritellaan myos kansainvalisessa

standardisoimisjarjestossa. Standardi ISO 9241-11 mukaan kaytettavyys tarkoittaa tarkoituk-

senmukaisuutta, tehokkuutta ja tyytyvaisyytta, jolla tuotteen maaritellyt kayttajat saavutta-
vat maaritellyt tavoitteet tietyssa kayttoymparistossa. Kokonaisuudessaan kaytettavyys on

keskeinen tekija, joka vaikuttaa niin kayttajakokemukseen kuin liiketoiminnan tuottavuuteen.
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Hyva kaytettavyys tuo mukanaan huomattavia etuja, kuten tyon tehokkuuden parantamista,
sujuvuutta ja tyotyytyvaisyytta seka vahentyneita kustannuksia ja parempaa kilpailukykya.
(Niemela 2021.)

Hyvana kayttajakokemuksena voidaan yleisesti pitaa sita, etta kayttajan vuorovaikutus jarjes-
telman tai palvelun kanssa on sujuvaa ja tehokasta, seka mielekasta kayttajalle. Hyvan kayt-

tajakokemuksen tunnusmerkkeihin lukeutuvatkin useat eri ominaisuudet. (ZEUX 2023.)
Hyvaksi koetun kayttajakokemuksen tunnusmerkkeja ovat muun muassa:

o Kayttajakeskeisyys: Palvelun suunnittelussa on otettu huomioon kayttajien tarpeet ja
tavoitteet. Suunnittelu on perustunut kayttajatutkimukseen ja kayttajapersooniin,
joka mahdollistaa kayttoliittyman raataloimisen heidan tarpeisiinsa. (ZEUX 2023.)

e Selkeys: Hyvin suunniteltu ja toteutettu palvelu on yksinkertainen ja helppokayttoi-
nen. Liian monimutkainen palvelu voi heikentaa kayttajakokemusta, joten selkeys on
keskeinen tekija. (Georgieva 2022.)

e Hyva kaytettavyys: Hyvalla kaytettavyydella tarkoitetaan, etta kayttaja pystyy hel-
posti oppimaan ja muistamaan, miten palvelua kaytetaan, ilman sen suurempaa opet-
telua. Navigointi on loogista ja selkeaa, ja kayttaja pystyy suorittamaan tarvitse-
mansa asiat tehokkaasti ja vaivattomasti. (Abrehart 2020.)

e Johdonmukaisuus: Palvelun tulisi olla varien, fonttien ja muiden visuaalisten element-
tien suhteen johdonmukainen. Visuaalisesti johdonmukainen palvelu auttaa kayttajia

navigoimaan helpommin ja loytamaan tarvitsemansa. (ZEUX 2023.)

Naiden periaatteiden avulla voidaan luoda kayttajakokemuksia, jotka eivat ainoastaan tayta
kayttajan odotuksia, vaan myos ylittavat ne, tehden palvelusta halutun ja mieleenpainuvan.
Hyva kayttajakokemus tekee kayttajan palvelunkaytosta tehokkaampaa, miellyttavampaa ja
helpompaa. Se minimoi turhautumisen ja maksimoi palvelun kaytosta saadun hyodyn. (Time-
house Team 2020.)

3.1 Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kaytettavyyden keskeinen lahestymistapa on kayttajakeskeinen suunnittelu, jonka keskeisia
osa-alueita ovat kayttokontekstin analysointi, kayttajien tarpeiden tunteminen ja vaatimus-
ten maarittely seka suunnitteluratkaisujen iteratiivinen arviointi kayttajien kanssa. Kayttaja-
keskeisessa suunnittelussa on ensiarvoisen tarkeaa osallistuttaa kayttajat koko kehitysprojek-
tin ajan, jotta valmis tuote vastaa kayttajien tarpeita, ei kehittajien tarpeita. (Oulasvirta
2011, 102-105.) Kuva 2 havainnollistaa kayttajakeskeisen suunnittelun iteratiivista prosessia,

joka korostaa kayttajien keskeista roolia suunnitteluprosessin kaikissa vaiheissa.
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suunnitteluratkaisut » ritellyt kayttajan J organisaation

organisaation

. vaatimukset
vaatimukset

suhteessa vaatimuksiin

Tuota
suunnitteluratkaisuja

Kuva 2: Kayttajakeskeisen suunnittelun prosessi (Tiedot: Oulasvirta 2011, 108).

Kayttajakeskeinen suunnittelu saa alkunsa, kun organisaatiossa tunnistetaan tarve kayttaja-
keskeiselle suunnittelulle. Edellytyksena on, etta organisaatio pitaa kaytettavyytta ja kaytta-
jakeskeisyytta tarkeana ja organisaation sisalla osataan vahintaan kaytettavyyden perusmene-
telmat. Tunnistetun tarpeen jalkeen tulee ymmartaa ja maaritella kayttokonteksti. Fyysisen
kayttoympariston lisaksi kayttokonteksti sisaltaa tehtavakontekstin, sosiaalisen, psykologisen
ja teknisen kontekstin. Kayttoympariston laaja-alaisen kokonaisuuden vuoksi se taytyy analy-
soida ja ymmartaa ennen tuotteen suunnittelua. Kun kayttokonteksti on ymmarretty ja maari-
telty, seuraavaksi maaritellaan kayttajan ja organisaation vaatimukset. Kayttajat ovat kaytet-
tavyyden lahtokohta ja, joita varten tuote suunnitellaan - kayttajien piirteiden ja tavoittei-
den tunteminen seka, mikali kayttajat toimivat organisaatiossa, sen piirteet on myos tunnet-
tava. Kayttajien ja organisaation vaatimukset saadaan kartoitettua hyodyntamalla kayttaja-
keskeisen suunnittelun menetelmia, kuten esimerkiksi haastatteluilla ja kayttajien havain-
noinnilla. Kun kayttajien piirteet ja tavoitteet ovat tunnistettu, vasta sitten voidaan alkaa
suunnittelemaan kayttajien tarpeita vastaava tuote. Kayttajien ja organisaatioiden vaatimus-
maarittelyiden jalkeen edetaan suunnitteluun, joka tehdaan yhteistyossa kayttajien kanssa.
Suunnittelu on iteratiivinen prosessi, jossa suunnittelu ja suunnitteluratkaisujen arviointi eli
evaluointi vuorottelevat. Evaluointia voidaan tehda kaytettavyysasiantuntijoiden tai kaytta-

jien toimesta testaamalla prototyyppia. (Oulasvirta 2011, 104-109.)

Kayttajakeskeinen suunnittelu on olennainen menetelma kaytettavyyden parantamisessa ja se
pyrkii takaamaan jarjestelmien, tuotteiden ja palveluiden hyodyllisyyden kaytettavyyden li-

saksi.
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Tama lahestymistapa varmistaa myos sen, etta kayttajat ovat koko kehitysprosessin ajan kes-
kiossa ja lopullinen tuote vastaa aidosti kayttajien tarpeita. Kuvaamme kaytettyja kayttaja-

keskeisen suunnittelun menetelmia myohemmin tassa opinnaytetyossa.
3.2 Nielsenin kymmenen heuristiikkaa

Haettaessa tietoa kaytettavyydesta ja kayttajakeskeisesta suunnittelusta, esiin nousevat use-
asti Jakob Nielsenin (1994) kymmenen heuristiikkaa. Nielsenin heuristiikat ovat kaytettavyys-
periaatteita, joita voidaan pitaa kayttoliittymasuunnittelu- ja arviointiprosessissa kaytetta-
vina nyrkkisaantoina. Heuristiikkojen tarkoituksena on auttaa kehittajia luomaan ja optimoi-
maan kayttoliittymista tehokkaita ja kayttajaystavallisia. Jakob Nielsenin kymmenen heuris-

tiikkaa ovat:

1. Jarjestelman tilan nakyvyys
Jarjestelman tulisi pitaa kayttaja ajan tasalla siita, mita tapahtuu, antamalla asian-
mukaista palautetta kohtuullisessa ajassa. Tama on tarkeaa, jotta kayttajalle tulee
tunne toiminnan hallinnasta eika kayttajan tarvitse miettia, tekeeko jarjestelma jo-
tain, vai onko kyseessa jarjestelman hairiotilanne.

2. Jarjestelman ja todellisen maailman vastaavuus
Jarjestelman pitaisi puhua kayttajien kielta. Jarjestelmassa kuuluisi kayttaa kaytta-
jille tuttuja sanoja, lauseita ja kasitteita, ei tietotekniikan ammattitermeja, ellei ter-
mit ole kohderyhmalle luonnollisia. Painikkeiden ja toimintojen kohdalla tulisi hyo-
dyntaa vertauskuvia, jotka auttavat naiden hahmottamisessa, kuten esimerkiksi puhe-
limen luuri tai kirje. Lisaksi jarjestelmassa esitettavat tiedot tulisi olla luonnollisessa
ja loogisessa jarjestyksessa, jotta jarjestelma seuraa reaalimaailman kaytantoja.

3. Kayttajan kontrolli ja vapaus
Kayttajalla on aina oltava nakyva poispaasy jarjestelmasta tai sen osasta. Kayttaja us-
kaltaa kokeilla jarjestelmaa ja sen toimintoja, mikali toiminnon voi perua. Mikali pe-
ruuttaminen ei onnistu, jarjestelman on ilmoitettava asiasta ennen toiminnon kayn-
nistymista.

4. Yhdenmukaisuus ja standardit
Jarjestelman komentojen ja toimintojen on toimittava yhdenmukaisesti. Kayttajan ei
pitaisi joutua miettimaan tarkoittavatko eri sanat, toimenpiteet tai tilanteet samaa.
Yhdenmukaisuus koskettaa myos jarjestelman ulkoasua, toimintoja ja sijoittelua, joi-
den tulisi myos olla loogisesti samanlaista, myos saman ohjelmaperheen sisalla. Yh-
denmukaisuus vahentaa kayttajan muistikuormaa.

5. Virheiden ehkaiseminen
Hyvat virheilmoitukset ovat tarkeita, mutta huolellinen suunnittelu estaa virhetilan-

teiden syntymisen.



16

Kaytetaan esimerkiksi avattavia luetteloita eli valintalistoja, sijoitetaan kriittiset toi-
minnot kuten, esimerkiksi Tallenna- ja Poista-painikkeet toisistaan pois. Jarjestelman
tulisi antaa kayttajalle jatkuvasti kannustavaa palautetta, ennen kuin kayttaja paatyy
virhetilanteeseen.

6. Tunnistaminen muistamisen sijaan
Kayttajan muistia ei tule rasittaa tarpeettomasti. Jarjestelmaan syotettavien tietojen
kohdalla tulisi aina olla esimerkki, jotta kayttaja osaa kirjata tiedon oikeassa formaa-
tissa. Jarjestelmassa olevien toimintojen ja vaihtoehtojen on oltava nakyvia, ei muis-
tettavia.

7. Joustavuus ja kayton tehokkuus
Jarjestelmassa tulisi olla mahdollista personoida eli muokata kayttajan toimesta saan-
nollisia toimintoja, esimerkiksi muokata tyokalurivin toimintojen jarjestysta tai piilot-
tamalla tyokalurivin toimintoja, joita kayttaja ei tarvitse.

8. Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu
Kayttoliittyman tulee olla yksinkertainen ja vastata kayttajan suorittamaa tehtavaa.
Kayttoliittyma ei saisi sisaltaa epaolennaisia tai harvoin kaytettavia tietoja, esilla tu-
lee olla vain tarvittavat tiedot.

9. Auttaa kayttajaa tunnistamaan, diagnosoimaan ja korjaamaan virheita
Virheilmoitus tulee olla rakentava, neutraali ja selkokielinen, jotta kayttaja pystyy
ymmartamaan sen ja toimimaan ilmoituksen mukaisesti ilman erillista ohjetta. Vir-
heilmoitukset tulisi myos esittaa visuaalisesti, jotta kayttaja huomaa ja tunnistaa
nama.

10. Ohje ja dokumentaatio
Kayttoliittymassa voi tulla tarpeen tarjota kayttajalle dokumentaatiota, jotta kayt-
taja ymmartaa, mita hanen tulee tehda. Kayttoohjeet ja dokumentaation pitaisi na-

kya tai olla kayttajalle helposti saatavilla tarpeen vaatiessa.
(Nielsen 1994, Niemela 2020.)
3.3 Kayttajakokemuksen hunajakennomalli

Tarkastellessa kayttajakokemusta, kaytettavyys nousee yhdeksi keskeisimmaksi kayttajakoke-

muksen osa-alueeksi.
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Tama korostuu erityisesti nykypaivana, kun ihmiset kayttavat laajasti erilaisia digitaalisia pal-
veluita seka tyossa, etta vapaa-ajalla ja odottavat niiden olevan helppokayttoisia. (Haltu
2023.)

Helppokayttoisyys on mitattavissa palvelun tehokkaalla ja vaivattomalla kaytettavyydella
kayttajalle. Jos palvelu koetaan vaikeaksi kayttaa, kayttajat siirtyvat helposti kilpailevien
vaihtoehtojen pariin. Hyva kaytettavyys puolestaan parantaa kayttajakokemusta ja lisaa to-

dennakoisyytta, etta kayttaja palaa palvelun pariin myohemmin. (Viljanen 2020.)

Yksi tunnetuimmista keinoista tarkastella kayttajien kokemaa kayttajakokemusta on Peter
Morvillen kayttajakokemuksen hunajakennomalli (eng. User Experience Honeycomb). Morville
on esittanyt kayttajakokemuksen nakokulmat hunajakennomallin muodossa (katso kuva 3),

jonka avulla voidaan tunnistaa kayttajakokemuksen heikkoudet ja vahvuudet. (Viljanen 2020.)

Hyodyllinen

if /..__
alutt ava>

Kaytettava : <L/

Saavutettava

Kuva 3: Hunajakennomalli (mukaillen Morville 2004).

Jakob Nielsenin maarittelemat kaytettavyyden keskeiset mittarit, opittavuus, tehokkuus,
muistettavuus, virheiden hallinta ja kayttajien tyytyvaisyys, ovat tiiviisti yhteydessa myos
kayttajakokemuksen hunajakennomallin osa-alueisiin. Opittavuus arvioi, kuinka helposti kayt-
taja voi suorittaa perustoiminnot ensimmaista kertaa. Tehokkuus puolestaan mittaa, kuinka
nopeasti kayttaja pystyy suorittamaan tarvitsemansa toiminnot. (Viljanen 2020.) Muistetta-
vuus liittyy siihen, kuinka hyvin kayttaja muistaa kayttamansa palvelun kayton tauon jalkeen,
ja virheet kasittelevat niiden maaraa, vakavuutta seka palautumista niista. Lopuksi tyytyvai-

syys mittaa, kuinka miellyttavaksi kayttaja kokee palvelun kayton. (Nielsen 2012.)
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Lahtokohtaisesti palvelun tulee olla hyodyllinen. Hyodyn tulee myos olla selkeasti tavoitetta-
vissa ja nahtavissa kayttajille. Jos kayttaja kokee palvelun itselleen hyodyttomaksi, han to-

dennakoisesti etsii muualta tarvitsemaansa, eika palaa palvelun pariin enaa. (Viljanen 2020.)

Loydettavyys on olennainen osa kaytettavyytta, ja se tarkoittaa, etta kayttajan on helppo loy-
taa tarvitsemansa tiedot tai edeta loogisesti kayttamassaan palvelussa. Koska kayttajat eivat
valttamatta aina aloita navigointiaan paasivulta, on tarkeaa, etta palveluntarjoaja tarjoaa
selkeat reitit kayttajan etenemiseen kaikkialla palvelussaan. Johdonmukainen ja selkea ra-
kenne helpottavat kayttajan liikkumista ja tavoitteensa saavuttamista. Lisaksi selkeat ja hel-
posti avattavat valikot seka yleiskuvaa tarjoavat elementit, kuten sivukartat, voivat merkitta-

vasti parantaa kokonaisuuden hahmottamista ja loydettavyytta. (Viljanen 2020.)

Luotettavuus sisaltaa useita sisaisia ja ulkoisia tekijoita, jotka yhdessa luovat positiivisen vai-
kutelman. Ammattimainen, seka kohderyhmalleen sopiva ulkoasu, ovat keskeisia luotettavuu-
den peruspilareita, joita palveluntarjoajan on mietittava. Epaselva, sekava tai mainoksilla
taytetty ymparisto voivat heikentaa kayttajan luottamusta palveluun. Selkea, moderni ja loo-
ginen rakenne puolestaan vahvistavat palvelun luotettavuuden tunnetta. Tekstisisaltojen
osalta on tarkeaa valttaa ymparipyoreita tekstiosioita ja kielioppivirheita, silla ne antavat
helposti epaammattimaisen vaikutelman. Ammattitaitoiset sisallot ja ymmarrettavat lahde-
viittaukset lisaavat palvelun uskottavuutta. Myos henkilo- seka yrityskuvat, yhteystiedot ja
tietosuojaehdot ovat tarkeita luottamusta vahvistavia tekijoita. Kayttajan luottamus palve-

luun on liiketoiminnan perusta, ja sen varmistamiseen kannattaa panostaa. (Viljanen 2020.)

Palveluiden ja tuotteiden tulee olla suunniteltuja niin, etta ne ovat kaikkien kayttajien saavu-
tettavissa. Tama tarkoittaa sita, etta kayttajakokemuksen tulee olla yhdenvertainen kaikkien
kayttajiensa kesken (Wesolko 2016). Saavutettavuuden edistaminen perustuu myos lainsaa-
dantoon ja teknisiin ohjeisiin, jotka varmistavat, etta palvelu on kaikille kayttajilleen tasa-
puolisesti kaytettavissa. Jatkuva testaus seka yllapito ovat valttamattomia saavutettavuuden

sailymiseksi myos muutosten jalkeen. (Viljanen 2020.)

Kaytettavyyden haluttavuudella tarkoitetaan sita, etta palvelun visuaalisen ilmeen tulee olla
houkutteleva ja helposti ymmarrettava. Hyvin suunniteltu estetiikka ei ainoastaan miellyta
silmaa, vaan myos tukee kayttajan kokemaa kaytettavyytta tekemalla palvelusta intuitiivisen
ja selkean. Minimalistinen ja tarkoituksenmukainen muotoilu on avainasemassa, silla ne valt-
tavat turhaa monimutkaisuutta ja keskittyvat olennaiseen, mika parantaa kayttajakokemusta.
Haluttava muotoilu paitsi houkuttelee kayttajia, mutta myos lisaa heidan sitoutumistaan,

mika tekee palvelusta entista arvokkaamman ja haluttavan. (Wesolko 2016.)

Kayttajakokemuksen huolellinen kehittaminen tekee palvelusta arvokkaan kayttajilleen. Hyva
kayttajakokemus ei ainoastaan paranna asiakastyytyvaisyytta, vaan voi myos olla hyodyksi lii-

ketoiminnan kasvamiselle. (Viljanen 2020.)
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4 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat

Toteutimme opinnaytetyomme laadullisena tutkimustyona. Laadullinen tutkimus on yhta mo-
nialainen kuin kaytettavyys kasitteena. Taman vuoksi sille on mahdotonta antaa yhta ominais-
piirretta, silla erilaisia lahestymis- ja analyysitapoja on useita. Laadullisen tutkimuksen omi-
naispiirteiksi kuitenkin kuvataan muun muassa kvalitatiivinen aineisto ja asianosaisten omien

merkitysten ja tulkintojen korostaminen (Juhila 2021a).

Laadullisessa tutkimuksessa keskitytaan ymmartamaan yksiloiden kokemuksia, kayttaytymista
ja nakokulmia heidan luonnollisessa ymparistossaan. Tutkimuksen aineisto kerataan yleensa
haastattelujen ja havainnoinnin kaltaisilla menetelmilla ja aineisto on usein ei-numeerista.
(Abbadia 2023.)

Kun tutkimuksemme aihe varmistui, kavi selvaksi, etta tavoitteemme saavuttamiseksi meidan
tulisi haastatella ja havainnoida Know-portaalin kayttajia portaalin kaytosta. Ymmarsimme,
etta haastatteluiden ja havainnointien avulla saisimme syvallisen kokonaiskasityksen portaalin
kaytettavyydesta ja siita, kuinka portaali koetaan. Taman perusteella valitsimme laadullisen

tutkimusmenetelman.

Suosimme tutkimustyossamme kvalitatiivista aineistoa, koska pystyimme keraamaan aineiston
itse haastatteluiden, havainnointien ja heuristisen arvioinnin avulla. Lisaksi suosimme kaytta-
jien omien merkitysten ja tulkintojen korostamista. Tama ilmeni tutkimuksessamme siten,
etta keskityimme kayttajien kokemuksiin, tarpeisiin ja odotuksiin selvittaessamme Know-por-
taalin kaytettavyysongelmia. Laadullinen tutkimustyo mahdollisti syvallisen ja monipuolisen
ymmarryksen saavuttamisen Know-portaalista. Lisaksi tama tarjosi meille mahdollisuuden pe-
rehtya yksityiskohtaisesti portaalin erityispiirteisiin ja loytaa merkityksellisia nakokulmia,

jotka olisivat voineet jaada maarallisessa tutkimuksessa huomiotta.

4.1 Haastattelut

Haastattelu on yleinen tapa tuottaa tutkimusaineistoa, kun halutaan tietoa ihmisten toimin-
nasta, kasityksista ja kokemuksista. Sen tavoitteena on tuottaa tietoa ja aineistoa, joiden
avulla voidaan vastata tutkimusongelmaan. (Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2021.) Haastatte-

lussa ja sen suunnittelussa on hyva ottaa seuraavia asioita huomioon:

e Haastattelukysymykset: Haastattelu- ja tutkimuskysymykset on pidettava erillaan.
Tutkimuskysymyksia ei kysyta haastateltavilta vaan haastattelua varten luodaan erilli-

set haastattelukysymykset - kysymyslista ei saa olla liian pitka.
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e Haastattelun tyypit: Tyypit jakautuvat kolmeen paatyyppiin: strukturoituun, puo-
listrukturoituun tai vahan strukturoituun eli avoimeen haastatteluun. Strukturoidussa
haastattelussa kysymykset ja niiden jarjestys on maaratty seka valmiit rajatut vas-
tausvaihtoehdot. Puolistrukturoidussa kysymykset on laadittu ennakkoon, mutta nama
esitetaan enemman tai vahemman samassa muodossa, mutta vastaamisessa tapa on
vapaa. Vahan strukturoidussa ei ole tarkkaa kysymyslistaa ja keskustelu on avointa.

e Haastattelutavat: Haastattelutapoja ovat teema-, asiantuntija-, ryhma-, virike-, ka-
vely-, ja puhelinhaastattelut. Haastattelutapa antaa rungon haastattelulle ja auttaa
sen toteuttamisessa.

e Kuunteleminen: Haastattelijan yksi tarkeimmista taidoista on haastateltavan kuunte-
leminen ja harkittu hiljaisuus. Naita voidaan osoittaa nyokyttelemalla, myotailemalla
ja toistamalla haastateltavan antamaa vastausta. Tama osoittaa haastateltavalle,
etta haastattelija on kiinnostunut ja halukas kuuntelemaan lisaa. (Hyvarinen, Suoni-
nen & Vuori 2021.)

Haastattelussa on kysymys vuorovaikutuksesta ja tassa on tarkeaa olla luonteva. Haastattelu

ei onnistu, mikali tassa seurataan jotain saantokirjaa. (Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2021.)

4.2 Havainnoinnit

Havainnoinnin avulla saadaan selvitettya, toimivatko ihmiset niin kuin sanovat toimivansa. Li-
saksi taman avulla saadaan valitonta ja suoraa informaatiota yksilon, ryhman ja organisaation
toiminnasta ja kayttaytymisesta. Havainnointi antaa paasyn tapahtumien luonnollisiin ympa-

ristoihin ja sita kaytetaan joko itsenaisesti tai esimerkiksi haastattelun lisana ja tukena. (Saa-

ranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)

Havainnointi voidaan jakaa kahteen: osallistuvaan ja ei-osallistuvaan, suoraan havainnointiin.
Osallistuvassa havainnoinnissa tutkijalla voi olla aktiivinen tai passiivinen rooli. Aktiivisessa
roolissa tutkija vaikuttaa aktiivisesti tutkittavaan ilmioon, esimerkiksi olemalla mukana kehit-
tamistyossa. Passiivisessa roolissa tutkija osallistuu tutkittavaan tilanteeseen, mutta ei vai-
kuta tilanteiden kulkuun. Tarkeaa molemmissa rooleissa on se, etta tutkija erittelee oman
roolinsa. Ei-osallistuvassa eli suorassa havainnoinnissa tarkkaillaan jotakin tilannetta niin, ett-
eivat tutkittavat tasta valttamatta tieda. Suora havainnointi voi tapahtua aitojen tapahtu-
mien parissa. Tutkittavat havainnoinnit voivat kohdistua fyysiseen kohteeseen, kayttaytymi-
seen tai tapahtumiin. Jotta tutkija voi ymmartaa havainnoinnin todellisen merkityksen, ha-
nella tulee olla paljon asiasta taustatietoa, jota havainto ei suoraan paljasta. Tutkijan tulee
esimerkiksi osata arvioida, kuinka edustava hanen tekemansa havainto on suhteessa koko ilmi-
0on. Havainnointi ei rajoitu pelkastaan verbaalisiin ilmaisuihin, vaan kattaa myos ilmeet,

eleet, asennot ja liikkehdinnan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)
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4.3 Heuristinen arviointi

Kuten luvussa 3.2 kuvattiin, Jakob Nielsenin (1994) heuristiikat toimivat nyrkkisaantoina kayt-
toliittymasuunnittelu- ja arviointiprosessissa. Yleensa heuristiikkojen avulla tarkastellaan
koko jarjestelmaa, mutta tarkasteluun voidaan ottaa vain jarjestelman tiettyja toimintoja.
Heuristisen arvioinnin tarkoituksena on loytaa kaytettavyysongelmia. Arviointi toteutetaan
niin, etta arvioija kay jarjestelman lapi kohta kohdalta hyodyntaen heuristiikkalistausta.
Jotta heuristinen arviointi antaa mahdollisimman hyvan lopputuloksen, arvioijalla tulee olla

asiantuntemusta niin kaytettavista heuristiikoista etta jarjestelmasta. (Niemela 2020.)
4.4  Prototypointi

Prototypointi on yksi keskeisimmista kehitystyon vaiheista, jossa abstraktit ideat alkavat
muuttua konkreettisiksi ratkaisuiksi. Se toimii siltana teorian ja kaytannon valilla, tarjoten
mahdollisuuden testata ja hioa konseptia ennen lopullista toteutusta. Ilman prototyypin tuo-
maa valivaihetta riskit, virheet ja tehottomuudet saattaisivat jaada huomaamatta, mika ko-

rostaa sen merkitysta onnistuneessa projektinhallinnassa. (Sofokus 2024.)

Prototypointia kaytetaan lahtokohtaisesti tarkoituksena konkretisoida ja havainnollistaa idea.
Tama mahdollistaa sen, etta kayttajat voivat testata, milta ratkaisu nayttaisi, miten se toi-
misi ja miten sita kaytettaisiin. Prototyypin avulla nakymattomasta tehdaan nakyvaa, seka
prosessi tuottaa uutta tietoa kehitykselle. Prototypointivaiheessa ei ole oikeita tai vaaria rat-
kaisuja, vaan se auttaa ymmartamaan, miten ideaa tai ratkaisua voidaan parantaa ennen lo-
pullista tuotantoon siirtamista. Samalla varmistetaan, etta konsepti vastaa kayttajien tarpeita
ja tuottaa arvoa paitsi kayttajilleen, mutta myos liiketoiminnalle. (Garam, Koskimaki & Poy-
honen 2022.)

Prototyypit ovat usein nopeasti ja kustannustehokkaasti toteutettuja, usein jopa karkean ta-
son malleja. Naiden avulla saadaan kasitys siita, milta lopullinen ratkaisu voisi nayttaa ja mi-
ten se toimisi kaytannossa. Prototyypit mahdollistavat myos palautteen keraamisen kaytta-

jilta, mika voi johtaa uusiin parannusehdotuksiin. (Garam, Koskimaki & Poyhonen 2022.)
4.5 Laadullisen arvioinnin menetelma

Kaytimme tutkimuksessa aineiston arvioinnissa teemoittelua, joka on yksi laadullisen tutki-

muksen arviointimenetelmista. Kuvaamme luvussa 5.5 opinnaytetyon aineiston arvioinnin.

Teemoittelussa aineistosta loydetaan tutkimusongelman kannalta keskeiset aiheet eli teemat.
Teemat syntyvat analyysin tuloksena, ei tutkijan valmiista teemoista, joihin aineistoa sijoitel-
laan. Teemoittelussa aineistosta nostetaan esiin asiakokonaisuuksia ja toistuvia piirteita,

jotka ovat tutkimuksen kannalta keskeisia. (Juhila 2021b.)
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Kaytannossa teemoittelu toteutetaan siten, etta keratty aineisto jarjestellaan teemojen mu-
kaan. Kunkin teeman alle kootaan esimerkiksi haastatteluista ne asiat, joissa puhutaan ky-
seessa olevasta teemasta. Yleisin tapa, jota kaytetaan jarjestelyyn, on tekstinkasittelyn ”leik-
kaa-liimaa”-toiminto. Tekstinkasittely mahdollistaa sen, etta teemojen alle voidaan koota
sellaisiakin kohtia, jotka kuuluvan johonkin tai joihinkin muihin teemoihin. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka 2006b.)

4.6 Eettisyys

Etiikka tutkii kasitysta oikeasta, vaarasta, hyvasta ja pahasta seka moraalisesta toiminnasta.
Tutkimuksen nakokulmasta katsottuna etiikassa on kyse toimintatavoista, joita tutkijan tulee
noudattaa koko tutkimuksen ajan tuottaakseen kestavaa tietoa ja kohdellakseen tutkittavia
ihmisia hyvin. Tutkimuksessa tulee kunnioittaa tutkittavien yksityisyytta, ihmisarvoa, itsemaa-
raamisoikeutta ja muita oikeuksia. Yleinen eettinen periaate tutkimuksessa on se, ettei tut-
kittaville aiheuteta merkittavia riskeja, vahinkoja ja haittoja, oli tutkimuksen kohteena yk-

silo, yhteiso tai muu tutkimuskohde. (Vuori 2021.)
4.7 Tutkimusmenetelmien reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat keskeisia kasitteita tutkimusmenetelmien laadun arvioin-
nissa. Kasitteet liittyvat siihen, kuinka luotettavia ja patevia tutkimustulokset ovat. Reliabili-
teetilla eli menetelman luotettavuudella tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia ja vahvistaa mittaustulosten pysyvyys. Pysyvyydella tarkoitetaan
sita, etta mittaus antaa saman tuloksen toistettaessa. Validiteetilla eli menetelman oikeelli-
suudella tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya nayttaa toteen sita, mita menetelmalla on
tarkoitus selvittaa. (LibGuides 2024.)

5  Tutkimustyon toteutus

Opinnaytetyomme aihe oli merkityksellinen toimeksiantajayrityksellemme, silla Know-portaa-
lin kayttoastetta pyritaan jatkuvasti nostamaan. Samalla on tarkeaa tarkastella kriittisesti
portaalin kaytettavyytta. Tutkimuksemme toteutettiin laadullisin menetelmin. Tutkimus- ja
kehittamismenetelmina kaytimme haastatteluja, havainnointeja, heuristista arviointia ja pro-
totypointia. Naiden tuloksia arvioimme hunajakennomallin ja teemoittelun avulla, joiden

kautta pystyimme tunnistamaan tutkimuksemme keskeiset ongelmat.

Reliabiliteetin ja validiteetin varmistamiseksi kiinnitimme huomiota tiedonkeruumenetelmien
huolelliseen suunnitteluun ja analyysin systemaattisuuteen. Haastattelut toteutimme yhtenai-
sin, ennalta suunnitelluin kysymyksin ja havainnoinnit teimme ennalta maariteltyjen kritee-

rien pohjalta.
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Nain pyrimme varmistamaan, etta tulokset ovat toistettavissa ja vastaavat tutkimuskysymyk-
siimme luotettavasti. Eettisyys otettiin huomioon tutkimustyossamme varmistamalla osallistu-
jien anonymiteetti ja vapaaehtoisuus. Haastateltavat informoitiin selkeasti tutkimuksen tar-
koituksesta. Lisaksi varmistimme, etta kasittelimme kerattya aineistoa luottamuksellisesti ja

yksityisyyden suojaa kunnioittaen.
5.1 Haastattelujen toteutus

Haastattelimme tutkimustamme varten neljaa eri henkiloa, jotka toimivat eri tyotehtavissa
toimeksiantajallamme. Ennen haastatteluita, loimme haastattelukysymykset. Panostimme
haastattelukysymyksien suunnitteluun huolellisesti, tutkimuskysymyksiimme nojaten. Kun
saimme haastattelukysymykset suunniteltua, jarjestimme kysymykset teemojen mukaiseen
jarjestykseen. Teemoiksi muodostuivat kaytettavyys ja navigointi, kayttokokemus, portaalin
kayton oppiminen ja ohjeet. Lopuksi rakensimme haastattelulle rungon, joka muodostui esit-
telysta, alustuksesta, haastattelusta ja paatoksesta. Runko oli tarkea osa haastatteluita, jotta
haastattelut pysyivat johdonmukaisina. Taman jalkeen lahestyimme tutkittavia sahkopostitse

ja saimme sovittua haastatteluiden ajankohdat.

Toteutimme kaikki haastattelut Microsoft Teamsin valityksella. Ennen varsinaista haastatte-

lua, esittelimme itsemme ja opinnaytetyomme, jonka jalkeen kerroimme haastattelun toteu-
tuksesta ja meidan eli tutkijoiden tyon jaosta - toinen toimi haastattelijana, toinen kirjurina.
Taman jalkeen siirryimme puolistrukturoituun haastatteluun, jossa esitimme haastattelukysy-
myksemme, mutta emme tarjonneet haastateltaville valmiita vastausvaihtoehtoja. Etenimme
haastatteluissa kysymys ja teema kerrallaan. Vaikka kysymyksemme ja teemamme olivat tark-
kaan suunniteltu, haastattelut pysyivat joustavina. Tutkijoina annoimme haastateltaville tilaa

vastata laajasti ja ilmaista omia ajatuksiaan. Haastattelukysymyksemme olivat seuraavat:

1. Miten kaytat Know-portaalia paivittaisissa tyotehtavissasi?

2. Kuvailisitko jotain tyypillista tehtavaa, jonka suoritat Know-portaalissa. Tuntuuko se
vaivattomalta vai kohtaatko tehtavan suorittamisessa haasteita?
Koetko, etta Know-portaalin kaytto nopeuttaa vai hidastaa tyotasi?

4. Kuinka intuitiiviseksi koet portaalin navigoinnin ja eri toimintojen loytamisen ilman
ohjeistusta?
Miten helppoa tai vaikeaa uusien ominaisuuksien oppiminen on ollut portaalissa?

6. Luetko tai kaytatko portaalin ohjeita ja bannereita? Jos kaytat, ovatko ne riittavia ja
selkeita?

7. Oletko kokenut teknisia vaikeuksia esim. toimintojen latausajat tai yhteysongelmat,
jotka ovat hidastaneet tai vaikuttaneet tyontekoosi?

8. Kuinka hyvin portaali integroituu muiden tyokalujen tai ohjelmistojen kanssa, joita

kaytat tyossasi?



24

9. Mita parannuksia toivoisit portaaliin, jotta sen kaytto olisi sinulle helpompaa tai te-
hokkaampaa?
10. Kertoisitko, mita mielta olet portaalin visuaalisesta ilmeesta ja kayton loogisuudesta:

esim. portaalin valikko, painikkeet ja varit.

Kerasimme haastatteluiden avulla yksityiskohtaista tietoa Know-portaalin kaytettavyysongel-
mista. Haastateltavat olivat yhta mielta portaalin kielellisista haasteista ja puutteellisista oh-
jeistuksista. Lisaksi haastateltavat toivat esiin portaalin navigoinnin haasteet, korostaen sen
riippuvuutta kayttajan muistiin, seka portaalin sijasta tapahtuvaa back-endin kayttoa. Havait-
simme haastatteluiden jalkeen, etta haastatteluista, havainnoinneista ja heuristisesta arvioin-
nista keratyt aineistot tukivat toisiaan, silla samoja kaytettavyysongelmia nousi esiin, ml.

edella kuvatut.

Huomioimme eettisyyden ennen haastatteluita ja taman aikana informoimalla haastateltavia
opinnaytetyomme tarkoituksesta, tietojen kasittelysta, anonymiteetista ja vapaaehtoisuu-
desta. Kasittelimme haastateltavien henkilotietoja luottamuksellisesti ja opinnaytetyossamme
anonymiteetti on turvattu. Haastatteluiden aikana kunnioitimme haastateltavia, haastattelu-
kysymyksemme olivat neutraaleja, emmeka asettaneet haastateltavia epamukavaan asemaan.
Tallensimme Teamsissa haastatteluosuuden tutkimuskayttoon, mutta ainoastaan haastatelta-

vien suostumuksella.

Huomioimme reliabiliteetin siten, etta haastattelukysymykset olivat tarkkaan maaritettyja ja
selkeita, jotta haastateltavat ymmarsivat nama samalla tavalla. Tutkijoina emme johdatel-
leet haastateltavia, vaan pysyimme neutraaleina. Tallensimme haastatteluosuuden Team-
sissa, mutta myos kirjasimme vastaukset. Validiteetin huomioimme haastattelukysymyksissa,
selvitimme haastateltavilta vain ne asiat, jotka tukivat tutkimustamme. Toteutimme haastat-
telut yksi kerrallaan, eri paiving, jolloin haastateltavat eivat kuulleet toistensa vastauksia.
Tama varmisti todenmukaiset ja luotettavat, omaan kokemukseen perustuvat vastaukset. Ta-
man lisaksi valikoimme haastateltavat siten, etta nama olivat oikeat henkilot antamaan vas-

tauksia, jotka tukivat tyotamme.
5.2 Havainnointien toteutus

Tutkimuksessa haastattelujen lisaksi kaytettiin havainnointeja, jotka tarjosivat mahdollisuu-
den seurata havainnoitavien toimintaa luonnollisessa ymparistossa. Tama antoi meille arvo-
kasta tietoa siita, miten havainnoitavat vuorovaikuttivat Know-portaalin kanssa. Havainnoin-
nin tarkoituksena oli ymmartaa, vastaavatko haastatteluissa mahdollisesti esiin tulleet kaytet-
tavyysongelmat todellisia kayttotilanteita ja kuinka merkittavia ne olivat kaytannossa. Hyo-

dynsimme havainnoinnissa ennalta maariteltyja havainnointikysymyksia, jotka olivat:

1. Avaa tai kirjaudu sisaan Know-portaaliin.
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2. Nayttaisitko, mitka ominaisuudet koet portaalissa erityisen hyodyllisiksi tai valttamat-
tomiksi tyossasi?

3. Nayttaisitko, mita haasteita, ongelmia tai epakohtia olet kohdannut tiettyjen toimin-

tojen kaytossa tai ylipaataan portaalissa?

a. Lisakysymys: Onko sinulla ollut vaikeuksia kayttaa portaalia kiireellisissa tilan-
teissa, kun olet tarvinnut tietoa tai ratkaisua nopeasti? Jos on, nayttaisitko,
missa vaikeudet ovat ilmenneet?

Nayttaisitko, miten aloitat tukipyynnon tekemisen?

Miten taytat tukipyynnolle tietoja?

Mista loydat tukipyynnot, jotka olet aiemmin tehnyt?

Mista loydat tukipyynnot, jotka vaativat sinulta jatkotoimia?
Mista naet, onko tukipyynto kasittelyssa tai ratkaistu?

Mista ja miten saat muokattua oman profiilisi tietoja?

S 9 ® N o v s

0. Miten saat personoitua portaalia itsellesi sopivaksi?

11. Kirjaudu portaalista ulos.

Haastatteluissa haastateltavat kertoivat, ettei Know-portaalissa ole ilmennyt teknisia ongel-
mia, kuten latausongelmia. Havainnoinnin aikana ilmeni kuitenkin latausongelmia, esimerkiksi
”Koti” sivulla omien tukipyyntojen lataamisessa ja ostoskorin katalogin avaamisessa. Toimin-
not latautuivat hitaasti ja tama vaati havainnoitavalta karsivallisyytta odottamiseen. Tama
vahvisti opinnaytetyon tekijoille, miksi havainnoitavilla on mieltymysta kayttaa mieluummin

back-endia portaalin sijaan.

Haastatteluissa tuotiin myos esille, ettei portaalin kaytto ole lahtokohtaisesti vaikeaa, mutta
havainnointien aikana, esimerkiksi tukipyynnon kirjaamisen tyonkulku osoittautui haastavaksi.
Oikean tukipyynnon loytaminen oikeaan tilanteeseen oli vaikeaa, koska tukipyynto oli useita,
ja niiden kayttotarkoitukset olivat epaselvia puutteellisten ohjeistuksien vuoksi. Nama esi-
merkit havainnollistivat, kuinka haastattelut ja havainnoinnit voivat tuottaa toisistaan poik-

keavaa aineistoa.

Toimeksiantajayrityksen toiveen pysya anonyymina seka yksityisyyden suojan ja eettisten pe-
riaatteiden noudattamisen vuoksi lopetimme kokousten tallentamisen havainnointien ajaksi.
Havainnoinnin aikana keskityimme tekemaan huolellisia muistiinpanoja, jotka tukivat aineis-
ton arviointia. Havainnointi toteutettiin ei-osallistuvassa roolissa, jotta havainnoitavat toimi-
sivat mahdollisimman luonnollisesti ja saisimme realistisen kuvan heidan Know-portaalin kayt-

totavoistaan.

Reliabiliteetin ja validiteetin varmistamiseksi kiinnitimme erityista huomiota havainnointien
huolelliseen suunnitteluun ja toteutukseen. Havainnointi perustui ennalta maariteltyihin kri-

teereihin, mika mahdollisti tulosten vertailtavuuden.
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Lisaksi kayttamamme monimenetelmallinen lahestymistapa yhdistamalla haastattelut ja ha-
vainnoinnit lisasi tutkimustyon validiteettia. Nain pystyimme varmistamaan, etta saadut tu-
lokset heijastivat todellisia ilmigita ja olivat mahdollisimman luotettavia ja patevia kaytetta-

vyyden arvioinnin suhteen.

Havainnointi oli tutkimustyon kannalta tarkea, silla se mahdollisti haastatteluissa saatujen
tietojen vertaamisen todellisiin kayttokokemuksiin ja varmisti nain tulosten paikkansapitavyy-
den. Havainnoinnin aikana keratty aineisto taydensi haastattelutuloksia ja tarjosi tarkeaa tie-

toa portaalin kaytettavyysongelmien ratkaisemiseksi.
5.3  Heurististen arviointien toteutus

Toteutimme itsenaisesti Know-portaalin arvioinnin hyodyntaen heuristista arviointia ja huna-
jakennomallia, jotka esittelemme tarkemmin seuraavissa aliluvuissa. Heuristisessa arvioin-
nissa hyodynsimme kaikkia kymmenta Jakob Nielsenin (1994) heuristiikkaa, jotta pystyimme
tarkastella portaalin kaikkia keskeisia kaytettavyysnakokulmia ja varmistimme, etta koko por-
taali tulee huomioiduksi. Peter Morvillen (2004) hunajakennomallissa puolestaan hyodyn-
simme kaikkia seitsemaa kayttajakokemuksen osa-aluetta, jotta pystyimme tunnistamaan toi-

meksiantajamme kayttajien tarkeimmat kayttajakokemuksen nakokulmat.

Arviointien avulla pystyimme vastaamaan tutkimuskysymyksiimme ja saavuttamaan tutkimus-
tyomme tavoitteet, jotka kuvattiin luvussa 2.2. Heuristisessa arvioinnissa tukipyynnot ja nii-

hin perustuvat lomakkeet huomioitiin ylatasolla, vaikka nama ovat rajattu pois tutkimustyos-
tamme. Lomakkeet ovat kuitenkin olennainen osa portaalia ja sen kayttoa. Toteutimme

heuristisen arvioinnin Know-portaalin testiymparistossa, josta luvun 5.3.1 kuvat ovat.
5.3.1 Arviointi Nielsenin heuristiikkojen avulla

1. Jarjestelman tilan nakyvyys
Know-portaali ilmoitti tilan "Ladataan...” aina, kun siirryttiin haluttuun paatoimintoon
vasemman sivuvalikon eli katalogin kautta. Ostoskoritoiminnossa, jota kaytettiin
vaihto- ja varalaitteiden tilaamiseen, nousi esiin "Lahetetaan..."-ilmoitus tuotteen li-
saamisen yhteydessa. Onnistuneen tuotelisayksen jalkeen portaali ilmoitti "Kohde on
lisatty ostoskoriisi. Kun haluat tehda muutoksia ostoskorisi kohteisiin, valitse ”Nayta
ostoskori” vihrealla fonttivarilla ja tekstilaatikolla. Ilmoituksesta oli mahdollista siir-
tya suoraan ostoskoriin tai sulkea se. Kun halusi poistaa ostoskoriin lisatyn tuotteen,
portaali naytti vahvistusviestin: "Haluatko varmasti poistaa taman kohteen?". Kuvat 4,

5 ja 6 havainnollistavat portaalissa generoituvat ilmoitukset.
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i:Ladataan...

Kuva 4: "Ladataan” ilmoitus

Kohde on lisétty ostoskoriisi. Kun haluat tehda muutoksia ostoskorisi kohteisiin, valitse Nayta ostoskori *

Kuva 5: Tuotelisaysilmoitus

Haluatko varmasti poistaa taman kohteen? x

Kuva 6: Tuotteen poistaminen

Jarjestelman ja todellisen maailman vastaavuus

Portaalissa kaytettiin yleisesti tunnettuja termeja ja ikoneita, jotka ovat tyypillisia
verkkokaupoissa, kuten esimerkiksi ostoskori-ikoni ja laheta-painike, mika helpotti
portaalin toimintojen ymmarrysta ja kayttoa. Joissakin toiminnoissa esiintyi spesifeja
termeja, jotka olivat suunnattu tiettyjen kohderyhmien tarpeisiin, mutta uusille kayt-
tajille nama eivat olleet ymmarrettavia. Osa ikoneista ei taysin vastannut toiminnon
tarkoitusta, ja samoja ikoneita kaytettiin eri konteksteissa. Lisaksi katalogin paatoi-
minnot eivat olleet aakkosjarjestyksessa. Kuvat 7 ja 8 havainnollistavat portaalissa

kaytossa olevia termeja, ikoneita ja naiden yhteensopivuutta seka yhteensopimatto-

muutta. Kuva 9 havainnollistaa portaalin vaikeaselkoisia termeja.

Laheta

Kuva 7: Portaalin ikoneita ja termeja

Luo uusi tukipyynto

Kuva 8: Portaalin ikoneiden ja termien yhteensopimattomuus
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Kuva 9: Portaalin vaikeaselkoiset termit

Kayttajan kontrolli ja vapaus

Portaalissa oli selkea "Siirry takaisin” -painike jokaisessa nakymassa, mika tarjosi hel-
pon tavan peruuttaa toimintoja. Tukipyyntojen lomakkeissa pakolliset tiedot olivat
merkitty selkeasti, eika lomaketta voinut lahettaa ennen kaikkien pakollisten tietojen
kirjaamista. Portaalissa oli mahdollisuus peruuttaa toiminto, esimerkiksi vaaran toi-
minnon avautuessa. Joissakin tukipyynnoissa portaali varmisti toiminnon peruuttami-
sen nayttamalla pop-up-ikkunan, jossa kysyttiin: "Poistutaanko sivulta? Tekemasi muu-
tokset menetetaan.” Portaalissa paasi kirjautumaan ulos, mista tahansa portaalin toi-
minnosta klikkaamalla omaa nimeaan oikeasta ylakulmasta. Jos selain ei ollut koko
nayton kokoinen, nimea ei nakynyt, sen sijaan nakyviin tuli hahmoikoni. Profiilin
kautta ei kuitenkaan paassyt kirjautumaan ulos, joten selain taytyi avata kokoruu-
dulle, jotta "Kirjaudu ulos” -toiminto tuli nakyviin. Kuvat 10 ja 11 havainnollistavat lo-

makkeen pakollisia tietoja ja toiminnon peruuttamisen varmistamista.

*Tukipyynnon aihe @

*Valitse listalta aihealue, jota tukipyynts koskee @

-- Ei mitaan - v

Kuva 10: Lomakkeen pakolliset tiedot

Poistutaanko sivulta? x

Tekemasi muutokset menetetaan.

Kuva 11: Toiminnon peruuttamisen vahvistusilmoitus

Yhdenmukaisuus ja standardit
Portaalin "Tilaa" ja "Laheta” painikkeet olivat yhdenmukaisia ja kayttajaystavallisia.

Lomakkeissa pakolliset tiedot, alasvetovalikot ja ulkoasu olivat yhtenaisia.
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Kielena oli paasaantoisesti suomi, mutta osassa ylatason kategorioissa esiintyi englan-
ninkielista tekstia, mika rikkoi kayttoliittyman yhdenmukaisuutta ja standardeja.

Kuva 12 havainnollistaa portaalin kielelliset haasteet.

IT communication request
and Ml reporting

Sovellukset

Kuva 12: Kategorian ylatason kielen haasteet

Virheiden ehkaiseminen

Portaali kaytti bannereita tiedottamaan vikatilanteista ja uusista toiminnoista virhei-
den ehkaisemiseksi. Ostoskorissa tilauksen vahvistuslomakkeella oli pakolliset tiedot,
jotka tuli kirjata ennen tilauksen lahettamista. Portaali ei kuitenkaan antanut vahvis-
tusta tietojen oikeellisuudesta pop-up-ikkunan muodossa, mika lisasi virheriskia. Kriit-
tiset toiminnot, kuten "Poista” ja "Tee tilaus” painikkeet olivat sijoitettu kauas toisis-
taan ostoskoritoiminnossa, mika ehkaisi virheellisia valintoja. Painikkeet olivat sijoi-
tettu toiminnon yla- ja alapuolelle. Lomakkeissa kaytettiin valintalistoja ja jarjes-
telma antoi palautetta toimenpiteiden vahvistamiseksi. Kuvat 13 ja 14 havainnollista-

vat ”Poista” ja "Tee tilaus" painikkeiden sijoittelun.

Ostoskorisi

kohde Hinta Médra Vilisumma

Nordic Replacement nipp&imists +
~. hiiri

Lenovo 4X30L79929, Vakio, Langallinen, USB,
Musta, Sisiltaa hiiren Poista kohde Nordic Replacement nappéimistd + hiiri

Kuva 13: Ostoskorin ”Poista” painike
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* Vastaanottajan sahkopostiosoite

* Perustelut tilaukselle (HUOM! Taman kentan tiedot vilittyvat vain hyvaksyjalle. Toimittajalle ei vality taman kentan sisalts.)

Kuva 14: Ostoskorin "Tee tilaus” painike

Tunnistaminen muistamisen sijaan

Portaalin katalogi seka yla- ja alatason kategoriat olivat paaosin selkeasti kirjoitet-

tuna, eika nama olleet pelkastaan ikoneina, mika helpotti loytamaan tarvitsemansa

toiminnon. Tukipyyntojen lomakkeet sisalsivat alasvetovalikkoja, ja osa tiedoista tay-

dentyivat tukipyynnoille automaattisesti, jotka vahensivat manuaalista tyota. Kuva 15

havainnollistaa lomakkeissa kaytettavia alasvetovalikkoja ja niiden valintalistoja.
*Valitse listalta aihealue, jota tukipyynts koskee @

- Ei mitaan -- A

-- Ei mitaan --
Kayttajaoikeudet
Laitteisto

Muu

Ohjelmisto
Tietoturva

Verkkoyhteydet

Kuva 15: Lomakkeen alasvetovalikko ja valintalista

Joustavuus ja kayton tehokkuus

Portaalissa pystyi sulkemaan ilmoitukset ja bannerit, ja profiilin asetuksista pystyi
muokkaamaan muun muassa portaalin kielta ja aikavyohyketta. Katalogin paatoimin-
not maaraytyivat kayttooikeuksien mukaan, eika katalogia voinut nain ollen muokata.
Portaalissa oli mahdollista valita, tarkasteliko ylatason kategorioita kortti- vai ruuduk-
konakymassa, mutta muutoin personoinnin mahdollisuudet olivat rajatut. Portaalin
kiinteat rakenteet, kuten kategorioiden rakenteet, perustuivat ServiceNow:hun, mika
rajoitti personointimahdollisuuksia. Kuvat 16 ja 17 havainnollistavat portaalissa valit-

tavia kortti- ja ruudukkonakymia.
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Ota yhteytts IT-tukeen

Ota yhteytta IT-tukeen

Nayts tiedot

Kuva 16: Portaalin korttinakyma

kohde Kuvaus Hinta

Ota yhteytts IT-tukeen Ota yhteytts IT-tukeen

Kuva 17: Portaalin ruudukkonakyma

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

Portaalin kayttoliittyma oli yksinkertainen ja selkea, ja sen paavareina toimivat val-
koinen, oranssi ja sininen. Oranssi ja sininen korostuivat portaalissa, mutta nama ovat
toimeksiantajamme brandivareja. Ikonit ja painikkeet olivat oransseja, mutta yhdessa
sinisen kanssa selkeys ja luettavuus heikkenivat. Vihreaa ja punaista kaytettiin osoit-
tamaan toiminnon onnistumista tai virhetta. Portaalissa kaytetty fontti ja sen koko
vaihtelivat eri nakymissa, ja fontin vari vaihteli sinisen, oranssin, harmaan ja mustan
valilla. Lisaksi tukipyyntojen lomakkeilla naytettiin puutteelliset tiedot punaisella laa-
tikolla valkoisella fonttivarilla. Tiettyjen toimintojen ja kohderyhmien mukaan koh-
dennetut bannerit auttoivat pitamaan kayttoliittyman selkeana ja keskittymaan olen-

naisiin tietoihin. Kuvat 18 ja 19 havainnollistavat portaalissa esiintyvia varikontras-

o

Pudota tiedostoja tihan
tai

teja.

Kuva 18: Portaalin varikontrasti toimintopainikkeessa
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Tarvittavat tiedot

Tukipyynnén aihe Valitse listalta alhealue, jota tukipyynts koskee

Kuva 19: Portaalin varikontrasti lomakkeen ”Tarvittavat tiedot”-osiossa

Auttaa kayttajaa tunnistamaan, diagnosoimaan ja korjaamaan virheita

Kun portaalissa yritti lahettaa lomaketta ilman kaikkia pakollisia tietoja, portaali an-
toi selkokielisen virheilmoituksen, joka ohjasi kirjaamaan puuttuvat tiedot. Ilmoitus
nakyi punaisella fonttivarilla ja tekstilaatikolla portaalin ylaosassa ja se pysyi naky-
vissa, kunnes virhe korjattiin, toiminnosta poistuttiin tai ilmoitus suljettiin. Kuva 20

havainnollistaa portaalissa generoituvaa virheilmoitusta.

|%

A Osa kentists on keskenersisia: Tukipyynndn aihe, Valitse listalta aihealue, jota tukipyynto koskee, Kuvaus

Kuva 20: Portaalin virheilmoitus

Ohje ja dokumentaatio

”Luo uusi tukipyynto” lomakkeella, otsikoiden vieressa oli punaisia ?-merkkeja, joita
klikkaamalla sai esiin ohjeet ja esimerkit oikeasta lomakkeen tayttotavasta. Katalogin
paatoiminto "Knowledge” piti sisallaan tietamysartikkeleita eli ohjeita portaalista tai
muista asioista seka linkkeja toimeksiantajan SharePointiin. Joihinkin ylatason kate-
gorioihin oli lisatty ohjeteksteja, jotka kertoivat toimintojen kayttotarkoituksesta,
esimerkiksi "Luo uusi tukipyynto” ylatason kategorian ohjeteksti ohjasi IT-tuen tuki-
pyyntolomakkeelle. Kuvat 21 ja 22 havainnollistavat lomakkeen ?-merkkia, ja siita
avautuvaa ohjetta seka "Knowledge” tietamyskantaa ja siella olevia tietamysartikke-

leita.

*Tukipyynnén aihe| @

Kuvaile otsikko-tasolla pyyntési, jonka teet talld lomakkeella. Kentan alle avautuu lista hakusanaa X
vastaavista ohjeista ja itsepalvelulomakkeista itsepalveluportaaliin, jonka kautta myés voit tehda

pyynnaén.

Kuva 21: Lomakkeen ohje

Koti » Tietimyskanta » General
Hae Q = suomi Mari Nikander
Tietamyskannan luokat General
General o Know-portaalin uudet ominaisuudet
How & o Know-portaalin uudet ominaisuudet: Tukipyynténi-lista on siirretty Know-portaalin i jonne péasee j
w
owto painamalla Koti -valintaa paévalikosta Muutoksia Tukipyynténi-listan suodatus-painikkeissa: Avoimet = Nayttaa kaikki

Kuva 22: "Knowledge” tietamyskanta
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Huomioimme eettisyyden heuristisessa arvioinnissa varmistamalla puolueettoman arvioinnin.
Puolueettomuuden mahdollisti se, etta suoritimme heuristisen arvioinnin ennen haastatteluita
ja havainnointeja. Tama lahestymistapa vahvisti eettisyytta, silla kayttajilta keratty aineisto
ei paassyt vaikuttamaan tekemaamme arviointiin. Arviomme perustuivat objektiivisesti tun-

nistettuihin kaytettavyysongelmiin.

Huomioimme reliabiliteetin siten, etta toteutimme heuristisen arvioinnin kaksin, kayttaen
Nielsenin heuristiikkoja. Nama paransivat reliabiliteettia, silla pystyimme tunnistamaan erilai-
sia ongelmia ja tarjoamaan laaja-alaisemman nakokulman, kuin mita yksittainen arvioija olisi.
Lisaksi kaytetyt Nielsenin heuristiikat tarjosivat standardoidun viitekehyksen arvioinnille. Vali-
diteetin huomioimme siten, etta valitsimme kaytettaviksi heuristiikoiksi tarkoituksellisesti
kaikki kymmenen heuristiikkaa. Valitut heuristiikat olivat relevantteja ja sovellettavissa
Know-portaaliin. Heuristisen arvioinnin pohjalta tunnistamamme ongelmat olivat merkityksel-

lisia, joilla on vaikutusta Know-portaalin kaytettavyyteen ja kayttajakokemukseen.
5.3.2  Arviointi hunajakennomallin avulla

Morvillen kayttajakokemuksen hunajakennomallin hyodyntaminen tarjosi selkeat raamit
Know-portaalin kayttajakokemuksen tarkastelulle. Arvioimme tutkimustuloksia hunajakenno-

mallin eri nakokulmista ja vertailimme toimeksiantajamme kayttajien kokemuksia naihin.

Arviointi osoitti, etta Know-portaalia pidettiin hyodyllisena, mutta ei valttamattomana.
Vaikka osa kayttajista hyodynsi portaalia tukipyyntojen tekemiseen ja hallinnointiin, suurin
osa valitsi tahan tarkoitukseen mieluummin back-endin. Tama viittasi siihen, etta portaalin
koettu hyodyllisyys on rajallinen. Jos portaali olisi kayttajilleen aidosti hyodyllinen, sen voisi

odottaa olevan ensisijainen kanava tukipyyntojen tekemiseen.

Portaalin loydettavyydessa ilmeni vahvuuksia ja heikkouksia kayttajien kokemusten perus-
teella. Portaaliin navigoiminen ja aloitussivun loytaminen koettiin paasaantoisesti vaivatto-
maksi, mika osoitti, etta palvelun nakyvyys ja saavutettavuus olivat hyvalla tasolla. Haasteet
ilmenivat kuitenkin portaalin sisalla. Kayttajat kokivat navigoinnin hankalaksi, mika vaikeutti
tarvittavan tiedon ja toimintojen loytamista. Uusilla kayttajilla aikaa kului erityisesti portaa-
lin rakenteen ja logiikan ymmartamiseen. Navigoinnin epaselvyys ja epaloogisuus korostivat

tarvetta selkeampaan ja intuitiivisempaan suunnitteluun.

Tutkimustyon aikana Know-portaalin kaytettavyys ja siihen liittyvat haasteet nousivat esille
useaan otteeseen. Kaytettavyyteen liittyvat ongelmat tunnistettiin myos muiden tutkimusme-
netelmien avulla, mika vahvisti havaintojen johdonmukaisuutta. Nain ollen Know-portaalin
kaytettavyyteen liittyvat haasteet eivat olleet tutkimuksen aikana yllattavia, vaan ne olivat

odotettavissa jo aiempien havaintojen perusteella.
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Know-portaalin saavutettavuus oli yleisten regulaatioiden mukainen. Varimaailma on suunni-
teltu niin, etta nakorajoitteiset pystyvat kayttamaan portaalia. Kuitenkin portaalissa kaytossa
oleva punainen vari heikentaa portaalin saavutettavuutta esimerkiksi varisokeiden osalta.
Know-portaalin luotettavuus on niin ikaan saavutettu. Portaalin ulkoasu on ammattimainen ja

kohderyhmalleen sopiva, silla portaalissa kaytetaan yrityksen brandivareja.

Know-portaalin varimaailma on suunniteltu toimeksiantajayrityksen brandivareja noudattaen,
ja nailla koettiin olevan selkea yhteys yrityksen identiteettiin. Tama osoitti, etta portaalin vi-
suaalinen ilme tuki haluttavuutta ja brandin tunnistettavuutta. Sen sijaan portaalin ikonien
kuvaavuus herattivat epaselvyyksia. Kayttajat kokivat, etta ikonit eivat aina kuvasta riittavan
selkeasti sita, mita toiminnolla halutaan saavuttaa. Talla on vaikutusta portaalin haluttavuu-
teen, silla epaselvat tai vaikeasti tulkittavat ikonit voivat vaikeuttaa kayttajakokemusta enti-

sestaan.

Know-portaalin kayttajille tarjoama arvo jai tutkimustulosten perusteella vaatimattomaksi.
Portaalia pidettiin epaselvana ja hankalan kayttaa, minka vuoksi kayttajat suosivat sen sijaan
back-endia. Tama antaa heikon kuvan portaalin koetusta arvosta ja sen roolista kayttajien ar-

jessa.

Kayttamalla vakiintunutta kayttajakokemuksen arviointimenetelmaa, hunajakennomallia, mi-
nimoitiin myos taman menetelman kohdalla tutkimustyon tekijoiden subjektiivisuuden vaiku-
tukset. Validiteetin takaamiseksi tutkimuksessa keskityttiin siihen, etta tutkimusmenetelmat
ja -kysymykset vastasivat tutkimusongelmaa ja tavoitteita. Morvillen hunajakennomalli valit-
tiin arvioinnin yhdeksi viitekehykseksi, silla se tarjosi laajan ja tarkkarajaisen tavan tarkas-
tella portaalin kayttajakokemusta eri nakokulmista. Tutkimuksen aikana kerattya ainestoa
verrattiin systemaattisesti hunajakennomallin osa-alueisiin, mika vahvisti, etta aineisto oli re-
levanttia tutkimusongelman kannalta. Eettisyys otettiin huomioon kaikissa tutkimuksen vai-
heissa, myos hunajakennomallin toteutuksessa. Kaikki keratty ja arvioitu tieto anonymisoitiin,

jotta yksittaisia tuloksia tai osallistujia ei voida tunnistaa tutkimustuloksista.
5.4  Prototypoinnin toteutus

Prototypoinnin ollessa tarkea osa kaytettavyyden kehittamista, paadyimme laatimaan itse
prototyypin havainnollistamaan tutkimustydssamme esiin nousseita kehityskohteita. Prototyy-
pin avulla pystyimme testaamaan ja arvioimaan erilaisia suunnitteluratkaisuja. Prototyypin
ideana oli toimia varhaisena testiversiona, jonka avulla voimme arvioida ja testata tarjoami-
amme kehitysideoita. Toteutimme prototyyppimme matalan tarkkuuden prototyyppina, eli
Low-Fidelity-prototyyppina (Loijas, Makelainen & Pippola 2023). Tarkoituksenamme oli esittaa
kehitysideoidemme perusidea ja paapiirteet, ilman tarkkaa grafiikkaa tai yksityiskohtaisia toi-

minnallisuuksia.
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Prototyypin luomiseen valitsimme Marvel-tyokalun sen helppokayttoisyyden vuoksi. Marvel
mahdollistaa sujuvan rautalankamallien ja yksinkertaisten digitaalisten luonnosten kehittami-

sen.

Suunnittelimme prototyypin Know-portaalin visuaalisen ilmeen ja asettelun pohjalta, keskit-
tyen erityisesti tutkimustyossamme esiin nousseisiin kehitysehdotuksiin. Tutkimuksessa ha-
vaitsimme, etta portaalista puuttui aakkosjarjestys, joten lisasimme aakkosjarjestyksen sivu-
valikkoon eli katalogiin. Myos yla- ja alatason kategorioiden otsikoiden jarjestyksessa ja kaan-
noksissa oli puutteita, minka vuoksi korjasimme kaannosten vajavaisuuden seka jarjestimme
kategoriat aakkosjarjestykseen. Lisaksi yhtenaistimme fontin ja sen varin, lisasimme alatason
kategorioihin ohjetekstit ja selkeytimme sivun ylaosaa muuttamalla sen jarjestysta prototyy-
pissa. Kuvissa 22 ja 23 esitamme prototyyppimme seka kehitysehdotusten perusteella tehdyt

muutokset.

IT PALVELUT
- — —
(L] - — _—
BTT palvelut & Siirry takaisin aas  Nmm - -
ik M IT-viestintdpyynnét ja Know Muut Muutosten
Ml-raportointi palvelupyynnét kayttajahallinnan hallinta

IT Hankinta

IT Palvelut

n vaihto

Talous ja laskut

Tilipal Tuki

Vaihtolaitteet

Varalaitteet

Ohjeteksti tahin,
mita talla toiminnallisuudella
on tarkoitus tehda

Power Platform
ja365

Ohieteksti tahdn,
mits till3 toiminnallisuudella
on tarkoitus tehda

Tarvikkeet

Ohjeteksti tahan,
mita till3 toiminnallisuudella
on tarkoitus tehda

Verkkotunnusten
hallinta

Ohjeteksti tahan,
mita talla toiminnallisuudella
on tarkoitus tehda

Ohjeteksti tahan,
mit3 talla i

palvelut
Ohjeteksti tahan,

on tarkoitus tehda

Puhelimet, tabletit,

liittymit ja
verkkopalvelut

Ohjeteksti tahan,
mit3 till3 toimi

on tarkoitus tehda

Sovellukset

Ohietekstitihan,

on tarkoitus tehda

Tulostimet ja
monitoimilaitteet

Ohjeteksti tihan,

on tarkoitus tehda

Tybasemat ja
kannettavat tietokoneet

Ohjeteksti tahin,

mita talla
on tarkoitus tehds

on tarkoitus tehda

Ohjeteksti tahan,
miti t3ll3 toiminnallisuudella
on tarkeitus tehda

Sihképosti-
palvelut

Ohjeteksti tahin,
mit3 tallE toiminnallisuudella
on tarkoitus tehda

Ulkoisten kayttdjien
hallinta sovelluksen
kautta

Ohjeteksti tahin,
mita talla toiminnallisuudella
on tarkeitus tehda

Kuva 23: Prototyyppi ja ylatason kategoriat
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SAP salasanan vaihto

q Talous ja laskut
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Vaihtolaitteet

Varalaitteet

Kuva 24: Prototyyppi ja alatason kategoriat

Prototypointi toteutettiin eettisyytta ja yksityisyyden suojaa kunnioittaen. Prototyypissa ei
ole kaytetty toimeksiantajayritykseemme liittyvia tunnistettavia elementteja eika yrityksen
yksityiskohtaisia tietoja. Prototyypissa nakyvilla olevana testikayttajana toimi toinen tutki-
mustyon tekijoista, mika osaltaan turvasi myos yrityksen tyontekijoiden anonymiteetin. Valit-
semalla matalan tarkkuuden prototyypin (Low-Fidelity) varmistimme resurssitehokkaan ja kes-
tavan lahestymistavan, silla ideoita voidaan testata alustavasti ennen laajempaa toteutusta.
Lisaksi prototypoinnissa hyodynnettiin tunnettua ja luotettavaa Marvel-tyokalua, ja kaytetta-

vyyden parantamiseen liittyvat tulokset olivat esitetty lapinakyvasti.
5.5 Aineiston arviointi

Toteutimme aineiston arvioinnin teemoittelun avulla, kuten luvussa 4.5 kuvattiin. Teemoitte-
lua hyodyntaen arvioimme haastatteluista, havainnoinneista ja heuristisesta arvioinnista ke-

rattya aineistoa.

Kaytimme aineiston kasittelyyn Microsoft Teams - sovelluksen Whiteboardia, digitaalista val-
kotaulutyokalua, jonka valitsimme sen yksinkertaisuuden ja helppokayttoisyyden vuoksi. Whi-
teboard mahdollisti aineiston jasentelyn ja teemoittelun visuaalisesti, mika helpotti teemojen

tunnistamista ja arvioinnin jasentamista.
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Arviointiprosessimme alkoi aineiston lapikaymisella eli litteroinnilla. Litteroinnin jalkeen kir-

jasimme Whiteboardiin aineistosta nousseita vastauksia, huomioita ja ajatuksia, joista arvioi-

malla muodostimme aineistosta paateemat. Paateemoiksi muodostuivat nelja aihealuetta: ul-

koasu, tukipyynnot, kieli, ohjeet ja portaalin kayttaminen. Paateemojen muodostumisen jal-

keen jaoimme aineiston alateemoihin. Alateemoja muodostui 3-10 per paateema, jotka kasit-

telivat kunkin paateeman tarkeita nakokulmia. Kuvat 25, 26 ja 27 havainnollistavat teemoit-

telun paa- ja alateemoja.

Aakkosjérjestys

Sivuvalikko

Yla- ja alatason
kategoriat

Portaali yleisesti

Nakymat eivat
ole yhdenmukaiset

Kuva 25: Teemoittelun lopputulos ulkoasun ja tukipyyntojen suhteen

Vaatii paljon aikaa
uusilta kayttajitta

Puutteellinen
hakutoiminto

Katalogin latautu-
minen hidasta

Vaatii ulkoa
muistamista

Latausongelmat

Portaalin

kayttéaminen

"Koti" sivu

Vahainen
kayttoaste

Kaytetdan
mieluummin
back-endia

"Koti" sivun
tukipyynnot
raportilla tilat
eroavat
suodatuksesta

Puutteelliset
ohjeistukset
tukipyyntdjen
tekemiseen
Useita
lomakkeita
samaan
tarkoitukseen
Kaytetaan portaalin
sijasta tukipyyntdjen
Back-end kirjaamiseen/seu-
raamiseen
Kayttliittyman K&&nnokset

kielen haasteet

Terminologia

IT-sanasto

Epéselvat
otsikot

Kuva 26: Teemoittelun lopputulos portaalin kayttamisen ja kielen suhteen
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Toimintokorteissa
ei ole riittavia
Knowledge chjelta
Ohjeita ei
yllapideta
Ohjeet
Toiminnon
kayttd vahaista
Ohjeita on P?rtaf' lm. .
vihan kéyttoohjeita
eiole

Kuva 27: Teemoittelun lopputulos ohjeiden suhteen

Huomioimme eettisyyden teemoittelussa sailyttamalla haastateltavien ja havainnoitavien
anonymiteetit. Henkilollisyys- tai muita identifioitavia tietoja ei paatynyt teemoitteluun eika
tutkimusraporttiimme. Reliabiliteetin huomioimme arvioinnin tuloksissa, nama ovat johdon-
mukaisia ja toistettavia. Lisaksi dokumentoimme arviointiprosessin vaiheet, joka lisasi arvi-
ointiprosessin lapinakyvyytta. Validiteetin huomioimme teemoissa, paa- ja aliteemat kuvasi-
vat aineistomme sisaltoa ja tutkittavaa ilmiotamme. Eettisyyden, reliabiliteetin ja validitee-

tin huomioiminen varmisti, etta arviomme tuotti todenmukaisia havaintoja.

6  Tulokset

Arvioimalla kerattya aineistoa havaitsimme, etta haastatteluissa, havainnoinneissa, heuristi-
sessa arvioinnissa esiin nousi toistuvia teemoja, joista ilmeni Know-portaalin keskeisimmat
kaytettavyysongelmat ja niiden vaikutukset kayttajakokemukseen.

Esittelemme nama toistuvat teemat, tunnistetut kaytettavyysongelmat kehitysehdotuksineen
ja perusteluineen taulukossa 1. Taulukko 1 tukee tutkimuskysymyksiimme vastaamista esitta-
malla tunnistetut kaytettavyysongelmat ja niiden kehitysehdotukset kaytettavyysongelmien
lieventamiseksi. Taulukko antaa selkean kokonaiskuvan portaalin kaytettavyysongelmista ja
tarjoaa ehdotuksia, miten kayttoliittyman helppokayttoisyytta ja kayttajakokemusta voitaisiin

parantaa tulevaisuudessa.
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Taulukko 1: Know-portaalin kaytettavyysongelmat ja kehitysehdotukset perusteluineen

ennakkotietoa
toiminnoista,
mika vaikeuttaa
navigointia eri-
tyisesti uusien
kayttajien koh-
dalla.

Portaalin perso-
nointimahdolli-
suudet ovat va-

haiset.

Teema Kaytettavyysongelma | Kehitysehdotus Perustelu kehitysehdotukselle
Portaalin Portaali edellyt- Lisataan ohje- | Nielsenin (1994) mukaan ohje-
kayttaminen taa kayttajalta tekstit toimin- | tekstit ovat olennainen osa

toihin ja kate-
gorioihin muis-
tamisen tueksi.
Luodaan por-
taalin toimin-
noista selkea
tietamysartik-
keli "Know-
ledge” tieta-
myskantaan.
Mahdolliste-
taan perso-
nointi: Mahdol-
lisuus lisata
toimintoja suo-
sikiksi ja ”Koti”
sivun personoi-
minen tuke-
maan kayttajan

tarpeita.

kayttajakeskeista suunnitte-
lua, silla ne tarjoavat tiedot
helposti ymmarrettavassa
muodossa, vahentavat kogni-
tiivista kuormitusta ja paran-
tavat kaytettavyytta. Taman
avulla kayttajat voivat tyos-
kennella luottavaisemmin ja
tehokkaammin. Lisaksi Nielsen
(1994) korostaa joustavuuden
merkitysta, erityisesti perso-
noinnin roolia. Personointi
mukauttaa portaalia kayttajan
tarpeisiin. Tama tekee kaytto-
liittymasta henkilokohtaisem-
man ja kayttajaystavallisem-
man, parantaen kayttajakoke-

musta ja sitoutumista.
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Kieli

Portaali sisaltaa
ammattisanas-
toa, spesifeja ja
epaselvia ter-
meja ja otsi-
koita, jotka vai-
keuttavat navi-
gointia ja toi-
mintojen ym-
martamista.
Kayttoliittyman
kielen vaihtami-
nen ei kaanna
kaikkia termeja.
lkonit ja termit
ovat epajohdon-

mukaisia.

Yhdenmukais-
tetaan kaytto-

liittyman kieli,

termit ja kaan-

nokset.
Lisataan kate-
gorioihin ohje-
tekstit selven-
tamaan ter-
meja.
Lisataan iko-
neiden tueksi
vaihtoehtoisia

termeja muis-

tamisen tueksi.

Georgieva (2022) korostaa sel-
keyden ja johdonmukaisuuden
merkitysta UX-suunnittelussa.
Naiden perusperiaatteiden to-
teuttaminen edistaa positii-
vista kayttajakokemusta. Joh-
donmukaisuus on erityisen
tarkea portaalin kayttoliitty-
makielen yhdenmukaistami-
sessa. Yhdenmukaistaminen
mahdollistaa intuitiivisemman
kayttoympariston, jossa kayt-
tajien ei tarvitse arvailla
kaannosten ja termien merki-
tyksia. Tama parantaa kaytet-
tavyytta, mika tukee portaalin
sujuvaa kayttoa ja kayttajan
luottamusta. Lisaksi
Georgieva (2022) nostaa esiin
typografian tarkean roolin UX-
suunnittelussa. Hyvin toteu-
tettu typografia parantaa kay-
tettavyytta, luettavuutta ja
saavutettavuutta. Typografian
suunnittelussa on tarkeaa
pohtia, mita visuaalisella il-
meella halutaan viestia kayt-

tajille.




41

Ohjeet

Portaalin ohjeet
eli tietamysar-
tikkelit ovat mi-
nimaalisia, epa-
selvia tai van-
hentuneita.
Tietamyskanta
”Knowledge” on
vahaisella kay-
tolla.
Tukipyyntolo-
makkeiden “Tar-
vittavat tiedot”
laatikko puuttu-
via tietoja var-
ten ei listaa
puuttuvia tietoja

selkeasti.

Paivitetaan ja
yllapidetaan
portaalin kayt-
toohjeita tieta-
myskannassa.
Varmistetaan
tietamysartik-
keleiden
helppo loydet-
tavyys tieta-
myskannassa.
Poistetaan
"Tarvittavat
tiedot” laa-
tikko, koska lo-
make itsessaan
nayttaa pakol-
liset tayden-
nettavat tie-
dot.

Wesolko (2016) tuo esiin Mor-
villen hunajakennomallin,
jossa loydettavyys ja kaytto-
kelpoisuus ovat keskeisia kayt-
tajakokemuksen osa-alueita.
Tietamyskannan paivittami-
nen parantaa sisallon loydet-
tavyytta, navigointia ja kayt-
tajien kykya loytaa tarvitse-
mansa tiedot nopeasti.
Wesolko (2016) korostaa
myos, etta kayttajien oppi-
miskayran tulisi olla lyhyt ja
palvelun vastata heidan tar-
peisiinsa. Tama tukee lomak-
keiden yksinkertaistamista,
mika vahentaa monimutkai-
suutta ja sujuvoittaa kayttoa,
parantaen portaalin kaytetta-

vyytta ja kayttajakokemusta.
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Ulkoasu

Katalogi ja kate-
goriat eivat ole
loogisessa ja
aakkosjarjestyk-
sessa.

Portaalin naky-
mat vaihtelevat
eri toimintojen
valilla.

Varit, fontit ja
fonttikoot vaih-
televat.
Virheilmoituk-
sien ja pop-up-
ikkunoiden visu-
aalinen ilme
vaihtelee.
Punainen vari
haittaa nakora-
joitteisten kayt-
tajien portaalin

kayttoa.

Jarjestetaan
katalogi ja ka-
tegoriat loogi-
seen ja aakkos-
jarjestykseen.
Yhtenaistetaan
virheilmoituk-
set ja pop-up-
ikkunat.
Yhdenmukais-
tetaan portaa-
lin nakymat,
varit, fontit ja
fonttikoot saa-
vutettavuus

huomioiden.

Haltu (2023) korostaa saavu-
tettavuuden merkitysta ja
muistuttaa, etta saavutetta-
vuus on myos lainsaadannon
vaatimusten mukainen osa-
alue. Jarjestelman tulisi olla
helposti kaytettavissa ja ym-
marrettavissa kaikkien kaytta-
jien kohdalla, myos niiden,
joilla on jonkinlaisia rajoit-

teita.

Haltun (2023) mukaan kaytet-
tavyyden parantamisessa kes-
keisina tekijoina ovat saavu-
tettavuus ja johdonmukai-
suus. Kehitysehdotuksiin pa-
nostaminen vahvistaa kaytta-
jien luottamusta ja tukee pit-
kan aikavalin kaytettavyytta,
silla yhdenmukaisuus ja sel-
keys helpottavat jarjestelman
navigointia ja parantavat sen

esteettomyytta.
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Tukipyynnot

Portaali sisaltaa
useita lomak-
keita tukipyynto-
jen tekemiseen,
joiden ohjeistuk-
set ovat puut-
teellisia.
Tukipyyntojen
tarkoitus ei ole
aina selkea.
Kayttajan puhe-
linnumero ei
tayty automaat-
tisesti lomak-
keelle kayttaja-
profiilin tie-
doista.

”Luo uusi tuki-
pyynto” lomak-
keessa ei ole
asiakastuen nu-
meroa, johon il-
moitetaan kii-
reelliset ja laa-
javaikutteiset
hairiotilanteet.
”Laheta” painike
on sijoitettu lo-
makkeen yla-
osaan, ei ala-

0Osaan.

Yhdenmukais-
tetaan tuki-
pyyntojen lo-
makkeet.
Lisataan tuki-
pyyntojen lo-
makkeisiin oh-
jetekstit autta-
maan ymmar-
tamaan lomak-
keiden kaytto-
tarkoituksen.
Mahdolliste-
taan kayttajan
puhelinnume-
ron automaat-
tinen taytto
helpottamaan
lomakkeen kir-
jaamista.
Lisataan asia-
kastuen puhe-
linnumero ”Luo
uusi tuki-
pyynto” lomak-
keen ohjeteks-
tiin nopeutta-
maan kiireellis-
ten asioiden il-
moittamista.
Sijoitetaan
”Laheta” pai-
nike lomakkeen
alaosaan loy-
dettavyyden ja
loogisuuden

vuoksi.

ZEUXin (2023) mukaan navi-
goinnin tulee olla helppoa ja
intuitiivista, ja jarjestelman
sisallon tulisi olla loogisella
tavalla jarjestettyna, jotta
kayttajat loytavat etsimansa
vaivattomasti. Portaalin sel-
kea navigointirakenne ja sisal-
lon johdonmukaisempi jarjes-
tys helpottaisivat oikeiden tu-
kipyyntojen loytamista ja ko-
rostaisivat eri lomakkeiden
kayttotarkoitusta. Kehityseh-
dotukset lisaisivat kayttajien
luottamusta ja rohkaisisivat
heita kayttamaan lomakkeita
suoraan portaalissa, mika tu-
kee ZEUXin (2023) esittamia

UX-suunnittelun periaatteita.
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Haastateltavina
olleet kayttajat

suosivat tausta-

Kehitetaan tu-
kipyyntojen

kirjaaminen ja

jarjestelmaa eli hallinnointi
back-endia tuki- vastaamaan
pyyntojen kirjaa- back-endin sel-
miseen ja hallin- keytta ja kay-
nointiin sen sel- tettavyytta.

keyden vuoksi.

Yhteenvetona voimme todeta, etta taulukossa 1 esitetyt kehitysehdotukset tahtaavat kaytet-
tavyyden ja kayttajakokemuksen parantamiseen keskittyen johdonmukaisuuteen, intuitiivi-
suuteen, tehokkuuteen ja saavutettavuuteen. Muutosten avulla Know-portaali voisi nykyista
paremmin tukea kayttajiaan eri tarpeissa ja toimintaymparistoissa, mika on kayttajakeskeisen

suunnittelun keskeinen paamaara.

7  Johtopaatokset

Tutkimuksemme tavoitteena oli tunnistaa, miten Know-portaalin kaytettavyytta voitaisiin pa-
rantaa kayttajien tarpeiden ja palautteiden perusteella seka tunnistaa mahdollisia kaytetta-
vyysongelmia. Tavoitteenamme oli lisaksi tarjota toimeksiantajayrityksellemme konkreettisia

kehitysehdotuksia portaalin kayttajakokemuksen parantamiseksi.

Saavutimme tavoitteemme tutkimustyomme ja keratyn aineiston perusteella. Saimme tutki-
mustyon aikana toimeksiantajayrityksemme kayttajilta haastatteluiden ja havainnointien ai-
kana konkreettista palautetta, miten Know-portaalin kaytettavyys koetaan ja mita se tarkoit-
taa. Saimme tunnistettua kaytettavyysongelmia ja niiden vaikutuksia kayttajakokemukseen
hyodyntamalla eri menetelmia, kuten heuristista arviointia. Tunnistetuissa kaytettavyysongel-
missa ilmeni yhtenaisia teemoja kayttajien kokemuksien kanssa: monet kayttajat nostivat
esiin samoja kaytettavyysongelmiin liittyvia piirteita. Naiden havaintojen pohjalta pystyimme
muodostamaan useita konkreettisia kehitysehdotuksia toimeksiantajayrityksellemme esitetta-

viksi.
Tutkimuskysymyksemme puolestaan olivat:

e Miten Know-portaalin kaytettavyytta voi arvioida ja mita tarkoittaa hyva kaytetta-
vyys?
e Minkalaisia tunnistettuja kaytettavyyshaasteita portaalissa on?
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¢ Minkalaisilla toimenpiteilla kaytettavyytta voisi parantaa?

Tehty tutkimus ja hyodynnetyt menetelmat mahdollistivat tutkimuskysymyksiimme vastaami-
sen. Menetelmien monipuolinen kaytto tarjosi laaja-alaisen nakemyksen portaalin kaytetta-
vyydesta seka siita, mita hyvalla kaytettavyydella tarkoitetaan. Menetelmina kaytettiin haas-

tatteluita, havainnointeja, heuristista arviointia ja prototypointia.

Tutkimuksen avulla onnistuimme tunnistamaan useita portaalin kaytettavyysongelmia, jotka
vaikuttavat merkittavasti Know-portaalin kaytettavyyteen ja heikentavat kayttajakokemusta.
Keratyn aineiston perusteella pystyimme paattelemaan, etta Know-portaalin kaytettavyyson-
gelmat hankaloittavat sen tehokasta kayttoa, mika puolestaan heikentaa kayttajakokemusta

ja vahentaa portaalin hyodyllisyytta kayttajien paivittaisessa tyossa.

Portaalin kaytettavyys on keskeisessa asemassa sen suosion ja kayton laajuuden kasvattami-
sessa. Tarjosimme toimeksiantajayrityksellemme konkreettisia kehitysehdotuksia ja hyodyn-
simme tassa prototypointia esittamamme parannusten havainnollistamiseksi. Parannusten
avulla Know-portaalista voidaan kehittaa toimeksiantajayritykselle tehokkaampi ja kaytta-

jaystavallisempi tyokalu.

Know-portaalin mahdollisessa jatkokehityksessa olisi tarkeaa hyodyntaa kayttajakeskeisen
suunnittelun menetelmia ja osallistaa kayttajat arvioimaan tehtyjen muutoksien toimivuutta.
Esimerkiksi heuristisessa arvioinnissa ja haastatteluissa kayttajat voisivat arvioida kehityseh-
dotuksien vaikutuksia ja antaa palautetta paivitetyn portaalin kaytettavyydesta ja kayttajako-
kemuksesta. Menetelmien avulla voitaisiin varmistaa, etta tulevat muutokset olisivat kaytta-
jaystavallisia ratkaisuja, jotka edistaisivat portaalin kayton kasvua ja parantaisivat kayttoko-

kemusta.

8  Jatkokehitysehdotukset

Tutkimuksemme tuotti selkeita kehitysehdotuksia, jotka esitettiin luvussa 6. Kehitysehdotus-
ten jatkokasittelylla Know-portaalista voidaan kehittaa entista tehokkaampi tyokalu kaytta-
jien paivittaiseen tyohon, kasvattaa tulevaisuudessa portaalin kayttajamaaria ja ennen kaik-

kea parantaa portaalin kaytettavyytta ja kayttajakokemusta.

Luvussa 6 esitettyjen kehitysehdotusten lisaksi portaalin kaytettavyytta ja kayttajakokemusta
voisi edelleen parantaa responsiivisuuden kehittamisella. Responsiivisella suunnittelulla voi-
daan varmistaa, etta tulevaisuudessa Know-portaali mukautuu kayttajan nayttokoon ja lait-
teen mukaan, mika parantaa kaytettavyytta, kayttajakokemusta ja saavutettavuutta. Nykyisin

portaalin toiminnot ja ulkoasu eivat viela sopeudu selaimen koon muutoksiin.
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9  Oman oppimisen arviointi

Paula Lehikoinen

Opinnaytetyoprosessin keskeisia oppimiskohteitani olivat kaytettavyyden ja kayttajakeskeisen
suunnittelun ymmartaminen seka naihin liittyvan teorian soveltaminen. Opinnaytetyo antoi
mahdollisuuden syventya naihin aiheisiin ja perehtya niiden menetelmiin perusteellisesti.
Teorian kirjoittaminen ja tutkimuksen rakentaminen kaytettavyyden ymparille kehitti ajatte-
lutapaani jarjestelmallisemmaksi ja auttoi ymmartamaan kayttajakeskeisen kehitystyon kay-
tannon toteutusta. Tutkimuksen toteuttaminen vahvisti tiedonkeruun ja arvioinnin taitojani,
jotka ovat erityisen arvokkaita kayttajakeskeisten paatosten tekemisessa. Samalla projektin-
hallinta ja ajankayton suunnittelu osoittautuivat tarkeiksi, silla aineiston keraaminen ja tutki-
mustulosten kokoaminen edellyttivat jarjestelmallista otetta. Perusteellinen suunnittelu,
maaraaikojen asettaminen ja lapinakyva kommunikointi Marin kanssa tukivat ratkaisevasti

projektin sujuvaa etenemista, ja opinnaytetyomme valmistui suunnitellusti.

Mari Nikander

Kaytettavyyden ja kayttajakeskeisen suunnittelun ymmarrys seka menetelmien harjoittelu
muodostuivat opinnaytetyossa minulle merkittaviksi osa-alueiksi. Suoritin kevaalla harjoitte-
lun kaytettavyyden parissa, joten sain opinnaytetyon kautta mahdollisuuden syventaa osaa-
mistani ja hankkia kaytannon kokemusta menetelmista. Erityisesti heuristisen arvioinnin ja
hunajakennomallin toteuttaminen tuottivat itselleni menetelmista eniten lisaarvoa.
Tutkimustyon toteutus opetti projektin suunnittelun, tiedonkeruun ja analysoinnin tarkeyden,
ja opin, kuinka perustellut paatelmat mahdollistavat todellisia parannuksia jarjestelmien kay-
tettavyyteen. Nama taidot ovat arvokkaita erityisesti tyoelamassa, jossa kayttajalahtoisilla
kehitysratkaisuilla voi olla suora vaikutus tyon sujuvuuteen. Yhteistyo- ja projektitaitojen yl-
lapito ja kehittaminen olivat keskeisia projektin lapiviennissa, silla tehokas vuorovaikutus ja

koordinaatio Paulan kanssa olivat ratkaisevia.
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