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Opinnaytetyon aiheena oli kaytettavyystutkimus Yritys X:n intranetista. Kaytettavyystutki-
muksen avulla oli tarkoitus selvittda kuinka helposti tieto on l18ydettavissa sekd mahdolliset
kaytettavyysongelmat. Tutkimuksen pohjalta Yritys X:lle annettiin kehitysehdotuksia kaytet-
tavyyden parantamiseksi.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa syvennytaan kaytettavyyden maaritelmaan, kayttajatietoon,
kaytettavyyden tarkeyteen seka kayttajakeskeiseen suunnitteluun. Teorian avulla lukija saa
yleiskuvan kaytettévyydesta seka kayttajatiedon merkityksesta tuotteen suunnittelussa.

Kaytettavyystestaus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Yritys X:sté valittiin viisi testi-
kayttajaa, jotka edustivat yrityksen eri liiketoimintoja. Kayttajat tekivat tutkimustehtavia,
joiden avulla saatiin tietoa intranetin kaytettavyydesta. Tutkimuksessa kaytettiin liséksi haas-
tattelua, havainnointia sekd &aneen ajattelua.

Tutkimus ei tuonut esiin isoja kdytettavyysongelmia. Kayttajien kokemat ongelmat johtuivat

paaosin huonosti jasennellysta sisdllosta seka rakenneongelmista. Pienella sisallén ja raken-
teen suunnittelulla saadaan kaytettavyytta parannettua huomattavasti.
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This Bachelor's thesis was about usability study of a Company X’s intranet sites. The usability
study was designed to find out how easily information can be found, and spot potential usabil-
ity problems. Based on the study, Company X was given suggestions for improving the usabil-

ity.

The theoretical section of this thesis explores the definition of usability, user information,
the importance of usability, and the importance of user-centered design. The theory allows
the reader to get an overview of usability and user information in product design.

Usability testing was a qualitative study. It involved five test users who participated in the
study and they represented the company’s various lines of business. The users conducted re-
search tasks, providing information on the intranet usability. The study also included inter-
views, observation, and thinking out loud.

The survey revealed no major usability problems. Users experienced problems that were

mainly due to poorly structured content, as well as structural problems. Minor adjustment of
content and design structure can significantly improve the usability.

Keywords: usability, usability research, intranet, qualitative research methods
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1 Johdanto

Intranet on tana paivana yksi tarkeimmista yrityksen sisaisen viestinnan kanavista ja se l10y-
tyykin léhes jokaisesta yrityksestd. Yleensa intranet toimii ajankohtaisten uutisten julkaisu-
paikkana ja sinne kootaan yrityksen sisdisid ohjeita ja tytkaluja. Padasiallisena tarkoituksena
on helpottaa kayttéjien paivittaista tyotéa; tieto 16ytyy nopeasti ja sen kayttd on miellyttéavaa.
Intranet-sivustojen suunnitteluun ja kaytettavyyteen on siis kiinnitettava yhta paljon huomio-
ta kuin internet-sivustojen suunnitteluun. Valitettavasti néin ei aina tapahdu. Usein ndhdéaan
intranet-sivustoja, jotka sisaltavat jasentelematontd tietoa vailla selkeda tavoitetta. Kaytet-
tavyys on unohdettu ja tama johtaa vaajaamatta palvelun kaytén vahenemiseen ja tyon tuot-

tavuuden laskemiseen.

Kaytettavyys ilmaisee laatua; kuinka helppoa jonkun tuotteen kdyttdminen on. Tarkemmin
avattuna se kertoo, kuinka nopeasti ja tehokkaasti kdyttaja oppii kdyttdmaan tuotetta, kuinka
muistettavaa ja virheetonta kaytto on ja kuinka paljon kayttaja pitda tuotteen kaytosta. Kay-
tettavyystutkimus on paras tapa selvittda edelld mainittuja asioita. Kaytettavyystutkimukses-
sa kaytetaan apuna erilaisia menetelmia, kuten haastatteluja, kyselyitd, havainnointia ja kay-

tettavyysarviointeja.

Téassa opinnaytetydssa on yhdeksan lukua, joista ensimmainen on johdanto-osuus. Toisessa
luvussa kasitellaan itse tutkimuksen lahtdkohtia: tutkimuksen kohdetta ja tavoitteita, tutki-
muksen rajauksia seké keskeisimpia kasitteitéd. Kolmannessa luvussa syvennytaan kaytettavyy-
teen, kayttajatietoon tuotekehityksessa, kaytettavyyden térkeyteen seka kayttajakeskeiseen
suunnitteluun. Neljannessa luvussa kasitellaan tutkimusmenetelmia, joita olen kayttanyt
opinndytetydssani. Viidennesséa luvussa kerron tutkimuksen toteutuksesta ja kuudennessa lu-
vussa kasitellaan tutkimuksen tuloksia. Seitsemas luku sisaltaa yhteenvedon ja tutkimuksesta
johdetut johtopaatokset. Kahdeksannessa luvussa esittelen jatkokehitysehdotukset ja yhdek-

sannessa luvussa pohdin opinnaytetytn prosessia ja arvioin oppimistani.
2 Tutkimuksen lahttkohdat
Téassa luvussa esittelen tutkimukseni l1ahtokohdat. Esittelen kohdeyrityksen lyhyesti seka tut-

kimuksen tavoitteet. Kerron yrityksen intranetin nykytilasta ja mita tutkimuksella halutaan

saavuttaa. Tutkimuksessa esiintyvat keskeiset kasitteet esitellaédn myds tassa luvussa.



2.1  Tutkimuksen kohde ja tavoitteet

Toimeksiantajana tutkimuksessa toimii kansainvalinen asiantuntijapalveluorganisaatio, jonka
paatoimenkuva on asiantuntijapalveluiden tarjoaminen suurille yrityksille. Yrityksen toiminta
perustuu vankkaan asiantuntemukseen, asiantuntijoiden jatkuvaan kehittymiseen seka ehdot-
toman luottamukselliseen yhteistyohon asiakkaidensa kanssa. Yritys toimii 150:ss4 eri maassa
ja sen palveluksessa on noin 210 000 asiantuntijaa. Suomessa yrityksen palveluksessa on 400

asiantuntijaa. Tassa tutkimuksessa yrityksesta kaytetaan nimed Yritys X.

Yritys X:lle intranet on erittain tarkea sisaisen viestinnan kanava. Intranetista I6ytyvat uuti-
set, ohjeistukset sekéa paivittaiseen tyoskentelyyn tarvittavat tyokalut. Intranet toimii asian-
tuntijoiden ensisijaisena tiedonlahteena. Intranettia hallinnoidaan kansainvalisesti ja se on
useiden eri maiden kaytossa. Jokainen maa vastaa oman intranetin sisallosta itsendisesti.
Suomen osalta intranetin rakennetta ja sisaltéa on paivitetty ajoittain. Asiantuntijoille on
ajoittain lahetetty kyselyitd koskien intranetin sisaltda ja heilté on pyydetty kehitysehdotuk-
sia. Intranettid on siten muokattu kehitystarpeiden mukaan. Toimeksiantaja halusi saada sy-
vallisempaa tietoa intranetin kaytettavyydesta ja erityisesti siitd, sisaltaako Yritys X:n intra-
net oikeaa tietoa oikeassa paikassa ja onko tieto helposti lI6ydettavissa. Kaytettavyystestausta
ei ole aiemmin tehty. Intranetin alustana toimii Share Point 2010 ja se on ollut kaytdssa vuo-
desta 2010.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd intranetin kdytettavyytta ja tiedon 16ytymisté sielta.
Tilanteen selvittdmiseksi kaytettiin erilaisia tutkimusmenetelmia seka testikayttajia. Toimek-
siantajalle annettiin kehitysideoita ja palautetta intranetin kehittamiseen kaytettavyystutki-
muksessa esiin tulleiden 16yddsten pohjalta.
Tutkimukseni tarkeéné osana oli saada vastaus seuraaviin kysymyksiin:

e Onko Yritys X:n intranetissé oleva tieto helposti |6ydettévissa?

e Onko Yritys X:n intranetin kdytettavyydessa ongelmia?

2.2 Tutkimuksen rajaukset

Yritys X:n intranetissa on erittdin paljon tietoa yrityksen eri osa-alueista. Sen rakenne on ja-

ettu seuraavasti:

e Yleistiedot yrityksesta
e Asiakkaat



e Palvelut
e Osaamisalueet
e Riskienhallinta

e Tukipalvelut

Kaytettavyystestauksen tekeminen Yritys X:n koko intranetisté olisi ollut liian laaja koko-
naisuus, joten tutkimus rajattiin koskemaan Tukipalvelut-osiota. Tukipalvelut-osio on merkit-
tavassa roolissa yrityksessa, silla sieltd 16ytyvat ohjeistukset ja tytkalut seuraavilta osa-
alueita: henkiléstéhallinto, markkinointi ja viestinta, tietohallinto, toimistopalvelut, assis-
tenttipalvelut seka taloushallinto. Tukipalvelut-osio on nimetty yrityksessa itte-palveluksi.
Kuvassa 1 on osa itte-palvelun etusivusta. Kuvakkeet on aseteltu sivun keskelle ja ne on luoki-

teltu eri osa-alueiden mukaan. Niiden alta 16ytyvéat toimintaohjeet ja tydkalut.
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Kuva 1: Kuvakaappaus itte-palvelun etusivusta.

Tutkimuksesta rajattiin pois myos ulkoasuun liittyvat asiat. Yritys X:n intranettia hallinnoi-
daan kansainvélisesti, joten Yritys X:ll&a ei ole mahdollisuutta muuttaa sivupohjia tai muita

sivulla olevia elementteja. Sivupohjat on tarkoin sdéadelty yrityksen brandin mukaisiksi.



2.3 Tutkimuksen keskeiset kasitteet

Intranet

Intranet on yrityksen sisdinen tietoverkko, joka toimii ensisijaisesti tietovarastona. Sinne koo-
taan ajankohtaiset uutiset, yrityksen sisdinen ohjeisto sekéa tydkalut. Intranetin kéytdn on ol-
tava miellyttavaa ja nopeaa, silla sen tarkoituksena on helpottaa paivittaista tyota. Toimiva

intranet tuo myos yritykselle kustannussaastéja. (Verkkojulkaisut Oy 2015.)

Share Point 2010

SharePoint on sisallénhallinta- ja yhteistyoratkaisu. Se on monipuolinen alusta, jolle voidaan

toteuttaa www-sivustoja seka intranet-ratkaisuja. (Sininen Meteoriitti 2015.)

Asiantuntijapalveluorganisaatio

Asiantuntijapalveluorganisaatio tarjoaa asiantuntijapalveluita muille yrityksille omalla osaa-
misalueellaan. Organisaation toiminta perustuu vankkaan asiantuntemukseen, asiantuntijoi-

den jatkuvaan kehittymiseen seka luottamukselliseen yhteistythén asiakkaiden kanssa.

Kayttéaja

Kayttaja on henkild, jonka kayttoon tuote/palvelu suunnitellaan ja joka kayttaa jotakin tuo-

tetta/palvelua suoraan. Kayttaja on myds henkild, joka yllapitaa tuotteen/palvelun sisaltdoa

tai seuraa sen kayttéa. (Sinkkonen, Nuutila & Térma 2009, 66.)

Kayttajatieto

Kayttajatiedolla tarkoitetaan tietoa, joka saadaan kayttajista ja heidan toimistaan. Kayttaja-
tieto kertoo, ketka todellisuudessa tuotetta kayttavat, missa kayttoyhteydessa ja ymparistos-
sd sekd miksi ja mita tarkoitusta varten. (Oulasvirta 2011, 127.)

Kayttokokemus

Kayttokokemus on kokonaisvaltainen kokemus, joka syntyy kdyttajan ja tuotteen vuorovaiku-

tuksesta. Kayttokokemukseen vaikuttavat erilaiset asiat kuten tuotteen toiminnot, sisalto,

kaytettavyys, kayttdtilanne seka mielikuvat.
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Kayttajatutkimus

Kayttajatutkimuksen avulla selvitetadn, mita kayttajat tarvitsevat ja miten ja missa he tuo-

tetta/palvelua kayttavat.

Kayttajaprofiili

Kayttajaprofiili on kuvaus kayttajaryhmasta ja siind kuvataan ryhmalle tyypilliset ominaisuu-

det. Yhtendisyydet ja erot muiden ryhmien kanssa ovat oleelliset. (Sinkkonen ym. 2009, 67.)

Morae-ohjelmisto

Morae-ohjelmisto on kaytettavyystestaukseen suunniteltu ohjelma, jonka avulla videoidaan

kayttajan toimintoja kuvaruudulla seka analysoidaan saatuja tuloksia.

Yammer

Yammer on yritykselle tarjottava ohjelmisto sisdiseen viestintdan, tiedottamiseen ja tiedosto-

jen jakeluun (Roine 2014).

3  Kaytettavyys

Téassa luvussa esitelldan kaytettavyyttd koskeva teoria. Kaytettavyys késittdd monia eri osa-
alueita ja laajasta kokonaisuudesta on nostettu esiin keskeisimmat. Tarkoituksena on ymmar-
taa kaytettavyyden, kayttajatiedon seka kayttajakeskeisen suunnittelun perusperiaatteet ja

niiden merkitys tuotekehityksessa.

3.1 Kaytettavyyden maaritelma

Kaytettavyys (engl. usability) kuvaa kaikessa yksinkertaisuudessaan niitd tunteita, joita kayt-
taja kokee kayttéessaan tuotetta. Kun kaytettavyytta ajatellaan tunteiden kautta, auttaa se
ymmartdmaan, ettad kaytettavyys voi olla joko erittéin positiivinen tai negatiivinen kokemus
tai jotain silta valilta. Kaytettavyyden kannalta on tarkead, etté negatiiviset kokemukset pyri-
tédn minimoimaan, jotta kayttdja saa enemman positiivisia kokemuksia tuotteen kaytosta. On
todettu, ettd yhta negatiivista kayttékokemusta kohti tarvitaan kymmenen positiivista koke-

musta, jotta kayttaja olisi taas tyytyvainen. (Kraft 2012, 1-2.)

Kaytettavyys on erittdin tarkeaa silloin, kun tuotetta ryhdytaan markkinoimaan. Kuluttajat

ovat tana paivana laatutietoisia, eikd mika tahansa tuote mene kaupaksi varsinkaan, jos sen
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kaytettavyys on huono. Kuutti (2003, 15-16) viittaa kirjassaan kyselyyn, joka tehtiin it-alan
yritysjohtajille. Kyselyssa heitd pyydettiin arvioimaan 75 erilaisen taidon tarkeytté arvosanal-
la yhdesta viiteen. Kaytettavyys oli tarkeydessaan sijalla kuusi. Kyselyn perusteella jokaisen

ohjelmistoinsindorin ja tuotesuunnittelijan tulisi hallita kaytettavyytta ainakin jonkin verran.

Kaytettavyydelle ei ole olemassa yhta yksikasitteistd maaritelmaa ja siksi useat tutkijat maa-
rittelevat kaytettavyyden kasitettd omista lahtokohdistaan. Kaytettavyyden kasitteeseen liit-
tyy erilaisia tulkintavivahteita ja kaytannossa se voitaisiin maaritelld uudelleen jokaisen kayt-
tajan ja kayttotilanteen myota. Tunnetuimat maaritelméat ovat kuitenkin 1S0-9241-11-

standardi ja Jacob Nielsenin maaritelma. (Ovaska, Aula & Majaranta 2005, 1-3.)

Jacob Nielsen luettelee kaytettavyydesta eri osa-alueita, joita ovat opittavuus, tehokkuus,
muistettavuus, virheiden minimointi kayton aikana seké kayttajan tyytyvaisyys. Naita kaikkia
osatekijoitd on mahdollista havainnoida erilaisilla kdytettavyystutkimuksen menetelmilla ja
ne maarittavat myos tuotteen helppokayttdisyyden eri kayttajille. (Ovaska ym. 2005, 3.) Opit-
tavuudella mitataan, kuinka nopeasti kayttaja voi aloittaa tuotteen kdyttadmisen ja saada tu-
loksia aikaan. Tehokkuudella mitataan tuloksia, joita kdyttaja saa aikaan opittuaan kaytta-
mé&an tuotetta. Muistettavuudella puolestaan mitataan kayttotaidon sailymista ts. kykya ottaa
tuote uudelleen kayttéon, kun on ollut kayttamatta sita tietyn ajan. Virheettémyydella mita-
taan kayttajan tekemien virheiden maaraa ja toipumista tehdyista virheista. Toipumisen pi-
taisi olla helppoa. Miellyttavyys on tyytyvaisyyden mittaamista ts. kayttajien oma nakemys
tuotteen miellyttéavyydesta. (Auer 2005.) Kuviossa 1 kdytettavyys on vain yksi hyvaksyttavyy-
den osatekija (Ovaska ym. 2005, 3).

sosiaalinen
hyvaksyttivyys
hyddyll syys
5 & .
B ,5 kdytakelpoisuus kiytettdvyys Opittavis
u
@ oo tehokkuns
&g
H \ .
= hinta muistettaviun s
yhreensopivuus virheiden miird
luotettayuius : .
kiytinnsllinen ] miel lyttdvyys
Jne.

hy vl syttivyys

Kuvio 1: Kaytettavyyden osatekijoita (Ovaska ym. 2005, 3).
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ISO 9241-11 -standardi maarittelee kaytettavyyden kokonaisuudeksi, joka kuvaa tiettyjen
kayttajien kykya suoriutua tuotteen kaytosta tietyssa ymparistdssa niin, etta tavoitteet saavu-
tetaan. Nykyajan kayttajakeskeiset suunnittelumenetelmat nimenomaan korostavat tuotteen
ja ympériston merkitysta kaytettavyyden suunnittelussa (Kuutti 2003, 15). ISO 9241-11 -
standardin mukaan tavoitteiden saavuttamiseen vaikuttavat kayttajan omien ominaisuuksien

lisaksi tuotteen laatu ja ymparisto.

3.2 Kayttajatieto tuotekehityksen tukena

Tuotteen suunnittelussa tarkein tavoite on hyva kaytettavyys. Tahan tavoitteeseen paastaan
ainoastaan tuntemalla kayttdja mahdollisimman hyvin. Kayttajaa koskevan informaation ke-
raamiseen on kehitelty lukuisia erilaisia tekniikoita. Ne voivat olla hyvinkin yksinkertaisia lis-
toja, joissa vapaamuotoisesti kerrotaan kayttajastd, toisaalta ne ovat hyvinkin tarkkaan méaa-
riteltyja malleja. (Kuutti 2003, 117.) Usein ajatellaan, etta kayttajatiedon selvittdminen on
turha investointi miettiméatta sen tarkemmin, kuinka paljon tuotteen jatkuva parantelu kus-

tantaa.

Sampsa Hyysalo (2009, 17-18) esittelee kirjassaan kolme peruspilaria, johon tuotteen on no-

jattava ollakseen onnistunut.

1. Tuote on teknisesti toimiva.
2. Tuote on kaupallisesti kannattava.

3. Tuote tuottaa kayttajalleen mielihyvaa ja hyotya.

Valitettavan usein tuotekehitys liitetdan tekniseen osaamiseen. Yrityksen on kuitenkin l6ydet-
tava tuotteillensa ostajat, osattava oikea hinnoittelu seka loydettava jakelukanavat. Tama on
lilkketoimintaosaamista, joka on siis yksi tarked osa tuotekehitysta. Yritys tekee usein markki-
natutkimuksen, jonka se mieltaa tuotteen kaytén suunnitteluksi. Markkinatutkimus on kuiten-
kin enemman liiketoiminnan suunnittelua. Samoin kayttajatieto sekoitetaan asiakastietoon.
Asiakastiedon avulla saadut palautteet eivat anna realistista kuvaa tuotteen kaytosta, silla
palautetta antavat voimakkaimmin tuotteeseen reagoineet kayttajat ja tuotteen lopullisesta
kaytosta saadut tiedot ovat vahéisia ja osittain vaaristyneitd. Jotta saadaan aitoa kayttajatie-
ota tuotteesta, on tiedettava, ketka todellisuudessa tulevat tuotetta kayttamaan, mihin he
sité kayttavat, miksi he sita kayttavat ja millaisessa ymparistossa he tuotetta kayttavat. Aino-

astaan télla keinolla saadaan tietoon jotakin uutta, jota tuotekehityksessa voidaan kayttaa.

Tuotteen ideointivaiheessa usein jo selvidd, kuinka hyvin tuotekehittdjat tuntevat tuotteensa
kayttajien tarpeet. Taman tiedon avulla syntyy tuoteideoita, joita yritys voi hyddyntaa tekni-

sen osaamisensa avulla ja aloittaa tuotteen valmistuksen. Kayttajatietoa tarvitaan myos kon-
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septisuunnitteluvaiheessa mm. vaatimustenmaarittelyssa, tuotekonseptin luomisessa seka yk-
sityiskohtien suunnittelussa. On tiedettava, mitd kayttajat tekevat ja tarvitsevat, silla ainoas-
taan taman tiedon avulla voidaan tehda arvioita tuotteen ominaisuuksista, markkinoinnista
seké kannattavuudesta. Konseptisuunnitteluvaiheessa yritykset yleensa tiedostavat kayttaja-
tiedon merkityksen ja pyrkivat jarjestelmallisesti hahmottamaan tuotteen kayttdymparistoa,
seké nykyista etté tulevaa. Usein tarvitaan myos lisatietoa kaytosta ja markkinoista, silla
suunnittelun edetessa huomataan, etta joistakin asioista ei ole tarpeeksi tietoa tai tiedon
luottamuksellisuus on kyseenalaista. Yrityksessa kayttajatiedon tarkeyden ymmartaminen ke-
hittyykin vahitellen. (Hyysalo 2009, 61.)

3.3 Kaytettavyyden tarkeys

Tuotteen kaytettévyys on tarkead, silla ilman hyvaa kaytettavyytta kayttaja ei tuotetta osta.
Asiakas on kuningas ja han lopulta paattaa kaikesta. Jos tuote ei palvele hyvin, on todella
helppo siirtya kilpailijan tuotteeseen. Lisaksi kayttajat ovat tana paivana karsimattomia, jo-
ten tuotteen tulisi olla helppokéayttdinen ja vahintdan varustettu helposti ymmarrettavalla
kayttoohjeella. (Nielsen 2000, 10.)

Kayttajat oppivat kayttdmaan huonosti suunniteltua tuotetta aikanaan, mutta on muistettava,
ettd opettelu vie aikaa ja liséd kustannuksia. Hyva kaytettavyys tuo kayttajalle useita etuja:
hanella kuluu vahemman aikaa kayton opetteluun ja jos kyse on esim. kayttoliittymasta, ha-
nen tydskentelynsa on tehokkaampaa ja virheiden mahdollisuus tuotetta kaytettaessa piene-
nee. Yritys siis hyotyy suuresti panostaessaan kaytettavyyteen. Kun kaytettavyyteen panoste-
taan, saadaan tyytyvaisia asiakkaita. He puolestaan hoitavat osan yrityksen markkinoinnista
kehumalla tuotetta ystavapiirissaén. Vastaavasti tuotteen huonosta kaytettavyydestd saadaan
kayttajilta negatiivista palautetta, se voi tana paivan vahingoittaa yritysta pahastikin. (Ovas-
ka ym. 2005, 14-15.)

3.4  Kayttdjakeskeinen suunnittelu

Ennen kayttajakeskeisen suunnittelun (eng. user-centered design, UCD) yleistymista oli yleis-
ta, ettéd tuotteet suunniteltiin itselle. Kun tuote oli tarpeeksi hyva, sen oletettiin kelpaavan
myds muille. Kayttajien tarpeita otettiin harvoin huomioon. Kun kiinnostus kayttajia kohtaan
kasvoi, otettiin mukaan kayttajalahtdinen suunnittelu, joka oli ensimmainen vaihe kohti kayt-
tajakeskeista suunnittelua. (Kuutti 2003, 140.)

ISO 9241-210 méaéarittelee nelja kayttajakeskeistd suunnitteluaktiviteettia, jotka ovat jarjes-

telmakehitysprojektissa tarkeassa roolissa (kuvio 2).
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Suunnitteluratkaisujen arvioiminen kayttajavaatimuksien pohjalta (Viljakainen 2012.)

Maarittele kayttdjavaatimukset

Luo kayttajavaatimuksiin
vastaavia suunnitteluratkaisuja

Kuvio 2: 1SO 9241-210 -standardin malli kayttéjakeskeiseen suunnitteluun. (Viljakainen 2012.)

ISO 9241-210 -standardi méaarittelee kuusi periaatetta kayttéjakeskeiseen suunnitteluun.

Prosessi on iteratiivinen.

L o

Kayttajakeskeinen arviointi on suunnittelussa mukana.

Suunnittelu kattaa koko kayttajakokemuksen.

Suunnittelussa otetaan huomioon kayttajien, tydtehtavien ja ymparistdn yhteisvaikutus.

Kayttajat ovat mukana suunnittelussa ja kehityksessa koko prosessin ajan.

Kehitysryhmdassa on monipuolista tietoa ja erilaisia nakokulmia (Viljakainen 2012.)

Standardin mukaan parasta suunnitteluratkaisua ei saavuteta ilman iteratiivisuutta ja projek-

tin prosessi tulisi suorittaa iteratiivisesti alusta loppuun (Viljakainen 2012).
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4 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tarkoitus on selvittaa, kuinka hyvin tieto on l8ydettavissa Yritys X:n intranetin
itte-palveluosiosta sekd mahdolliset kaytettavyysongelmat. Tassa luvussa esitellaan maaralli-
nen ja laadullinen tutkimusmenetelma seka perustellaan miksi tutkimusmenetelmaksi valikoi-

tui laadullinen tutkimus.

4.1 Maaréllinen ja laadullinen tutkimus

Maarallinen tutkimus on hyva vaihtoehto tutkimusmenetelmaksi silloin, kun tiedetdéan, mista
on kyse. Maarallisessa tutkimuksessa tekijat tunnetaan ja teoriaa sovelletaan kaytantoon.

Teorioita testataan hypoteesien avulla ja niiden soveltamisalaa pyritaan laajentamaan tutki-
muksen edetessd. Maarallinen tutkimus pyrkii aina yleistimaan otoksen kautta saadun tutki-

mustiedon laajempaan kokonaisuuteen. (Kananen 2014, 25-26.)

Laadullinen tutkimus tulee padsaantoisesti kysymykseen silloin, kun ilmiota ei tunneta, ts.
tutkimuksen kohteena olevaan ilmiéon ei ole olemassa teorioita, jotka selittaisivat "Mista tas-
sé& on kysymys?” (Kananen 2014, 16-17). Laadullisen tutkimuksen lahttkohtana on kuvata to-
dellista elamaa ja sen avulla pyritaan tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti
(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 1997, 161). Laadullisessa tutkimuksessa keskitytaan yksittais-
ten tapausten tarkasteluun ja oleellista on osallistuvien ihmisten nakékulmien korostaminen.
Téasta johtuen etdisyys tutkijan, tuotetun aineiston ja tutkimuskohteen valilla on pieni. Laa-
dullisessa tutkimuksessa on myos keskeista tutkittavien kokemukset ja tutkimuksen tehtévéna
on antaa mielekas tulkinta ilmi6std, joka on tutkimuksen kohteena. (Puusa & Juuti 2011, 47-
48.)

4.2 Kaytettavyystestaus

”Kaytettavyystestauksella (eng. usability testing) tarkoitetaan sen selvittamistéd, miten hyvin
laitteen kayttajat pystyvat suorittamaan tehtéaviadn laitteella” (Hyysalo 2009, 164). Testiteh-
tavien avulla pyritaan loytamaan laitteen kehityskohteet ja muutostarpeet. Kaytettavyystestit
tarkoittavat siis yksinkertaisesti sitd, etta kayttdjille annetaan todellisia tehtévia suoritetta-
vaksi testattavalla laitteella. Kaytettavyystestien aikana kayttajien suoriutumista laitteen

kaytosta seurataan. (Hyysalo 2009, 164.)

Kaytettavyystestauksen avulla pyritédn tekeméan tuotteen kayttélaadusta parempi. Kaytta-
jien reaktioita ja toimintaa seurataan tilanteessa, jossa toimintaymparisto vastaa mahdolli-
simman tarkasti tuotteen todellista kayttoymparistoa. Kaytettavyystestit voidaan karkealla

tasolla jakaa kahteen eri tyyppiin: osana kehitystyota kaytettavat testit ja mitattavat testit,



16

joilla selvitetdan ovatko tuotteet sellaisia, etté ne kaytettavyydeltaan ja kayttajakokemuksel-
taan soveltuvat levitykseen. Kaytettavyystesteilla on myds muita merkityksia kuin tuotteen
kehityskohteet. Kun yritys testaa tuotettaan, se auttaa seka yritysta etta tuotteen suunnitte-
lijoita oppimaan yksiléind. Taméa edesauttaa yritysta tekeméén parempia tuotteita. (Sinkko-
nen, Nuutila & Térma 2009, 299-300.)

Kaytettavyystestiin osallistuu yleensa useampi kayttaja, silla yhdella testikayttajalla ei saada
selville kuin suurimpia ongelmia. Kolmesta viiteen kayttajaa on hyva maara; tata suurempi
kayttajaryhma ei enda tuo hyotyjé testaukseen vaan ne alkavat nopeasti véaheta (Hyysalo
2009, 166). Testikayttajiksi valitaan sellaisia henkildita, jotka ovat kayttéaneet tuotetta, tule-
vat sitd kayttdmaéan tai ovat potentiaalisia kayttajia. Testikayttajat eivat ole saaneet osallis-
tua tuotteen kehittamiseen. Esihenkilotkaan eivat ole hyvia testikayttajia, ellei kyse ole juuri
heille tarkoitettujen toimintojen testaamisesta. Testitehtavien laadinnassa on hyva kayttaa
testattavien toimintojen listausta ja tehtavien pitaisi sisaltda seka helppoja ettd monimutkai-
sempia tehtavia. Testitehtavien tulisi vastata kayttajan arkipaivan tilanteita, silla silloin kayt-
taja voi helpommin elaytya tilanteeseen ja testistd saadaan enemman irti. Termejé, jotka
nakyvat tuotteessa, ei saa koskaan kayttaa testitehtavissa, silla kayttajat seuraavat herkea-
mattd tehtévissa kaytettavia termeja. (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastaméki 2006,
284-285.)

Kaytettavyystestaus alkaa yleensa alkuhaastattelulla, jossa kartoitetaan esitietoja kayttajas-
ta. Haastattelun jalkeen kayttajalle kerrotaan, mista testissd on kyse ja mité apuvalineita
testin aikana kaytetéan (esim. videointi). Lisaksi kayttajalle kerrotaan, etta testin voi kes-
keyttaa milloin vain, jos testaus tuntuu epamiellyttavalta. Tarkeéaa on pitaa tilanne mahdolli-
simman luontevana niin, etta kayttaja tuntee itsensa rentoutuneeksi testauksen aikana. Kayt-
t4jad saa auttaa tehtavan ratkaisemisessa ainoastaan silloin, kun se on valttamatonta. Jos
kayttajaa autetaan liian aikaisin, saadut tulokset muuttuvat ja tilanne ei enéa vastaa todellis-
ta kayttotilannetta. Kayttajaa autetaan testissa eteenpain ainoastaan silloin, kun han on ollut
pitkddn hukassa ja on selvada, ettei han pysty tehtavaa ratkaisemaan. Auttaminen tulee kysee-
seen myds silloin, kun kayttaja tuntee olonsa epamiellyttavéksi ja on valmis luovuttamaan
tehtavan testauksen. Kaytettavyystestaus paattyy loppuhaastatteluun, joka voidaan tehda
joko kirjallisen lomakkeen avulla tai suullisesti. Usein kaytetddn molempia menetelmia, silla
ne tukevat toisiaan. Loppuhaastattelulla kartoitetaan kayttajan kokemuksia tehtavista ja ylei-
sia tuntemuksia tuotteen kaytosta. (Sinkkonen ym. 2009, 306.)

Kaytettavyystestaus voidaan tehdd myds asiantuntija-arviointina, jolloin testikayttajia ei tar-
vita. Tall6in kaytettavyyden arvioinnin suorittaa asiantuntija tai asiantuntijaryhma. Asiantun-

tija-arvioinnit ovat kustannustehokkaita ja nopeita toteuttaa.
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Yleisin asiantuntija-arviointi on Nielsenin heuristinen arviointi, jolloin arvioijat tutkivat tuot-
teen kayttoliittymaa kaytettavyysperiaatteiden eli heuristiikkojen avulla. Nielsenin mukaan
lista toimii hyvin silloin, kun pitaa selittda ja kuvailla kaytettavyysongelmia. Taulukossa 1 on

listattuna Jakob Nielsenin kymmenen heuristiikan lista. (Ovaska ym. 2005, 113-114.)

Palvelun tilan nakyvyys Kayttajan pitaisi pystyd huomaamaan palvelun ti-
la/toiminto nopeasti.

Palvelun vastaavuus todellisuuteen = Palvelun tulisi kayttaa selkeita ja tosielamasta tuttuja
termeja.

Kontrolli ja vapaus Palvelun kayton tulisi olla kayttajan kontrolloitavissa
(mahdollisuus perua paatos).

Yhtenevaisyys ja standardit Palvelun loogisuus ja helppokayttéisyys aiemmin opitun
perusteella.
Virheiden estaminen Palvelun tulisi kontrolloida virheet, enne kuin ne tapah-

tuvat (varmistukset).

Tunnistaminen vs. muistaminen Kayttajan tuli pystya paatteleméaén asioita ilman muis-
tamisen tarpeellisuutta.

Kayton joustavuus ja tehokkuus Jokaiselle sopiva palvelupolku; ”oikopolut” kokeneem-
mille, helppous aloittelijoille.

Esteettinen ja minimalistinen Palvelussa/kayttoliittymassa tulisi olla vain tarvittava
suunnittelu tieto, ei turhaa ekstraa.

Virhetilanteiden tunnistaminen, Virheen tapahtuessa tulisi kayttajan saada selkeéat oh-
maarittely ja korjaus jeet tapahtuneen korjaamiseen.

Opastus ja ohjeistus Opastuksen tulisi olla helposti saatavilla, selkeda teks-

tia ja lyhyt kokonaisuus.

Taulukko 1: Nielsenin kymmenen heuristiikan lista. (Zeke 2013.)

Kognitiivinen lapikaynti on myds usein kaytetty asiantuntija-arviointi menetelma. Kognitiivi-
sen lapikaynnin avulla selvitetdéan tuotteen kaytettavyyttéa ilman loppukayttajaa ja sen teke-
vat arvioijat, jotka voivat olla suunnittelijoita tai yrityksen muilta osastoilta olevia henkil6ité.
Kognitiivinen lapikaynti soveltuu parhaiten silloin, kun kayttéliittymaa halutaan kayttaa ilman
erillistd opastusta esim. pankkiautomaatti, jonka kéytdn on onnistuttava ilman erillista oh-
jausta. Kognitiivisella lapikaynnilla arvioija pyrkii samaistumaan aitoon kayttajaan ja yrittaa
kayttaa tuotetta niin kuin alkuperéinen kayttaja tekisi. Kognitiiviseen lapikayntiin on kehitet-

ty nelja kysymysta, jotka on esitetty taulukossa 2.
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1. Yrittaako kayttaja paasta oikeaan tavoitteeseen?
Ts. ymmartadko kayttaja, ettd kyseinen vaihe on osa kokonaisuutta?

2. Huomaako kayttaja, etta oikea toiminto on tarjolla?
Onko toiminto l6ydettavissa?

3. Yhdistaako kayttaja toiminnon omaan tavoitteeseensa?

4. Jos kayttaja suorittaa oikean toiminnon, huomaako han tehtavan etenemisen?
Eli saako kayttaja selkeda palautetta toiminnon suorittamisesta.

Taulukko 2: Kognitiivisen lapikaynnin nelja kysymysté. (Eskola 2008.)

Kaytettavyystestausta kannattaa hyodyntaa, silla sen tarjoamat mahdollisuudet auttavat ke-
hittdmé&an tuotetta eteenpdin ja tuotteen kaytettavyys saadaan varmistettua. Usein ajatel-
laan, ettei kaytettavyystestausta tarvita, kun suunnittelijat ovat ammattilaisia, mutta am-
mattitaitoisinkin suunnittelija sokeutuu omalle tydlleen ja valilla on vaikea keksia omille rat-

kaisuilleen parempaa vaihtoehtoa. (Sinkkonen ym. 2009, 297.)

4.3 Haastattelu

Laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelminé haastattelut ovat eniten kaytettyja. Haas-
tattelutyyppejéa on erilaisia ja ne luokitellaan yleensa osallistujamaaran mukaan yksilo- tai
ryhmahaastatteluiksi. Kysymystyyppi méaréé sen, onko kyseessa lomakehaastattelu, teema-
haastattelu vai syvahaastattelu. Lomakehaastattelussa kaytetaan nimensa mukaisesti loma-
ketta, johon tutkija on etukateen laatinut kysymykset ja se sisaltdd ennakkoon maaritellyt
kysymysten vastausvaihtoehdot. Teemahaastattelussa puolestaan kaksi ihmistéa keskustelee
keskenaan aihe kerrallaan. Tutkija on miettinyt aiheen teemat valmiiksi, joista han keskuste-
lee tutkittavan kanssa. Syvahaastattelussa keskustellaan ilman teemoja, joten se on teema-
haastatteluakin vapaampi haastattelumuoto. Syvahaastattelua kutsutaan avoimeksi haastatte-
luksi. (Kananen 2014, 70.) Haastattelutyypeista voisi viela mainita puolistrukturoidun haastat-
telun, joka on lomakehaastattelua hieman vapaampi haastattelutyyppi. Siind tutkimuksen
avulla voi saada esiin sellaisia asioita, joita tutkija ei ollut huomioinut valmiita vastausvaihto-
ehtoja laatiessaan (Puusa & Juuti 2011, 81).

Haastattelun tavoitteena tutkija pyrkii ymmartamaéan tutkittavaa ilmitta. Haastattelukysy-
mysten avulla rakennetaan yksityiskohdista kokonaiskuva ja niitd ohjaa tutkimusongelma, jo-
hon pyritddn saamaan vastaus (Kananen 2014, 72). Tutkimushaastattelu ei periaatteessa poik-
kea muista kasvokkain tapahtuvista vuorovaikutustilanteista, silla haastattelutilanteessa ky-
symme kysymyksi&, teemme oletuksia sek& olemme aidosti kiinnostuneita haastateltavan vas-
tauksista (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 22).
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Haastattelussa luottamus on ensiarvoisen tarkeaa. Tutkijan tulisi luoda haastattelutilanteessa
luottamuksellinen ilmapiiri ja hédnen tulisi motivoida haastateltava niin, ettd han osallistuu
haastatteluun taysipainoisesti. Haastatteluun liittyy osittain ongelmia, jotka voivat liittya se-
k& haastateltavaan ettéd tutkijaan. Tutkijan tulisi valttaa johdattelevia kysymyksia, jotka vai-
kuttavat suoraan saatuihin vastauksiin. Tulkintavirheita voi aiheutua siitd, ettei haastateltava
ole lainkaan ymmartanyt kysymysta. Nama virheet johtuvat yleensé tutkijan epaselvasté ky-
symysten asettelusta tai han on kayttanyt kysymyksissa vieraita kasitteita, joita haastateltava
ei taysin ymmarra. (Puusa & Juuti 2011, 77-78.) Tulkintavirheiden ja johdattelevien kysymys-
ten véalttaminen ei aina ole helppoa, joten tutkijan tulee aina valmistautua haastatteluun
etukateen miettimalla tarkoin kysymysten rakennetta ja tulevaa haastattelutilannetta. Haas-

tattelutilanteessa on oltava jatkuvasti valppaana.

4.4  Havainnointi

Havainnointia kaytetéan seka laadullisen ettd méaaréllisen tutkimuksen tiedonkeruumenetel-
méana ja se on yksi vanhimmista tieteellisen tutkimuksen menetelmista (Kananen 2014, 65).
Havainnointi on tydlas ja aikaa vievd menetelma ja siksi kyselyt ja haastattelut ovat joiltakin
osin korvanneet sen. Havainnoinnin etu on kuitenkin siing, etté sen avulla saadaan monipuo-
lista tietoa yksildiden ja ryhmien toiminnasta ja kayttaytymisestéa niiden luonnollisessa ympa-
ristossa. (Hirsijarvi ym. 2009, 213-214.)

Havainnoinnin eri lajit riippuvat siita, kuinka sdadeltyd havainnointi on. Se voi olla joko erit-
tain tiukasti sdadeltya tai taysin vapaata tai jotain siltd valilta. Siihen vaikuttaa havainnoijan
rooli. Rooli voi vaihdella taysin ulkopuolisesta jasenesta tarkkailtavan ryhman jaseneksi. Ha-
vainnoinnin lajeja ovat systemaattinen havainnointi ja osallistuva havainnointi. Systemaatti-
nen havainnointi tehdaén tarkasti rajatussa tilassa tai luonnollisessa tilanteessa. Havainnot
yritetddn tehda mahdollisimman systemaattisesti ja tarkasti. Tyypillisia ovat tarkastuslistat,
joihin on merkitty toiminnat ja havainnoijan tehtavaksi jaa merkita listaan onko kyseinen
toiminta tapahtunut. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu tutkittavien toimintaan
heidan omilla ehdoillaan. Tutkijan tavoite on paasta havainnoitavan ryhman jaseneksi ja han
pyrkii jakamaan elaméankokemuksia ryhman kulttuurisen maailman kanssa. Talléin havainnoi-

jalle muodostuu rooli ryhmassa. (Hirsijarvi ym. 2009, 215-217.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen myoté tiedonkeruutavat, joiden avulla pyritddn ymmartamaan
toimijoita heidan omien dokumenttien avulla, ovat yleistyneet. Tallaisia dokumentteja ovat
mm. omaeldmankerrat, paivakirjat, kirjeet, muistelmat seka viralliset dokumentit. (Hirsijarvi
ym. 2009, 217.)
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4.5 Aaneen ajattelu

Aaneen ajattelu on kaytettavyystutkimuksessa kaytettava tekniikka, jossa kayttajaa pyyde-

taan ajattelemaan daneen tehtavia suorittaessaan. Adneen ajattelun avulla kayttajien tulisi
kertoa itselleen tuotteen rakenteesta ja toiminnasta. Talla tekniikalla saadaan tietoa tuot-

teen ongelmakohdista ja usein pystytddn myds selvittdmaan syyt ongelmakohtien taustoille.
Aéneen ajattelua voidaan kayttaa silloin, kun tuote on riittavan hyva kaytettaviaksi. (Ovaska
ym. 2005, 209.)

Aaneen ajattelun menetelméé kaytettiessa on heti testauksen alussa kerrottava kayttajalle
mitd hénelta toivotaan. Ongelmaksi voi muodostua se, ettd osa kayttajistéa kokee &aneen ajat-
telun epamiellyttavana, mika voi johtaa virheellisiin tuloksiin ja toisaalta kun kayttajan, hen-
kinen kuormitus kasvaa, puhuminen voi olla vaikeaa. Kayttédjiksi olisikin syytéa valita puheliaita
kayttajia ja tutkijan olisi syyta olla testaustilanteessa rento ja lasna, jotta saavutetaan paras
tulos. (Sinkkonen ym. 2006, 285-286.)

4.6  Tutkimusaineiston analyysi

Tutkimusaineiston analyysi on sidoksissa tutkittavaan asiaan ja tutkimustehtavaan seka aineis-
ton keruutapaan. Analyysivaiheessa tutkija saa vastukset tutkimuksen alussa asetettuihin tut-
kimusongelman kysymyksiin. Keratyn aineiston analysointi on koko tutkimuksen ydinasia. (Hir-
sijarvi ym. 2009, 221). Tutkijan on pyrittava erottamaan aineistosta olennainen osa. On huo-
mioitava, ettd aineistosta 10ytyy monia kiinnostavia asioita ja tutkijalla voi olla halua rapor-
toida sellaisia l6ydoksia, joita han ei ollut etukéateen ajatellut. Tutkijan on tarkkaan rajattava
analysoitava aineisto ja pidettava kiinni siitd, mista juuri tassa tutkimuksessa oltiin kiinnostu-
neita. Tutkimusongelman tai tutkimustehtavan on oltava linjassa analysoitavan aineiston
kanssa. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 94.)

Analyysin tarkoituksena on aineiston jarjestaminen, jasentdminen ja tiivistdminen niin, etta
kaikki olennainen on mukana. Analyysin ensimmaisessa vaiheessa aineisto luetaan huolellisesti
ja omat havainnoinnit kuvista ja/tai videoista kirjataan. Seuraavaksi aineisto jaetaan pie-
nempiin osiin kayttaen hyvéksi esimerkiksi teemoitusta, tyypittelya tai luokittelua. Naista
luokittelu on yksinkertaisin aineiston jarjestelymuoto. Lopuksi tutkija kirjoittaa oman nake-

myksensé asiasta. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 94.)

4.7 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimustoiminnassa pyritaan aina valttamaan virheita ja siité johtuen yksittaisten tutkimus-

ten luotettavuutta on arvioitava. Luotettavuutta kéasitellaan yleensa validiteetin ja reliabili-
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teetin kasitteilla. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten toistettavuutta. Validiteetti viit-

taa tutkimuksen péatevyyteen. (Hirsijarvi ym. 2009, 231.)

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat tieteellisen tutkimuksen yleiset luotettavuusmittarit. Laa-
dullisessa tutkimuksessa luotettavuus on kuitenkin tutkijan arvioinnin ja ndyton varassa. Laa-
dullisessa tutkimuksessa objektiivisen luotettavuuden saavuttaminen on melkein mahdotonta.
Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyytta ja validiteetilla oikeiden asioiden tutkimista.
Pysyvyydella tarkoitetaan samojen tutkimustulosten saamista mahdollisessa tutkimuksen uu-
sintatilanteessa. Oikeiden asioiden mittaaminen liittyy tutkimuksen suunnitteluun ja aineiston

analyysin oikein tekemiseen. (Kananen 2014, 146-147.)

Reliabiliteetin ja validiteetin kasitteita on arvosteltu laadullisen tutkimuksen piireissa siksi,
ettd ne vastaavat kasitteind maarallisen tutkimuksen tarpeita. Tutkimusta arvioidaan aina
kokonaisuutena, jolloin sen johdonmukaisuus on tarkeassa roolissa. (Tuomi & Sarajarvi 2002,
135.)

5  Tutkimuksen toteutus

Tutkimukseen osallistui viisi testikdyttajaa ja he edustivat Yritys X:n eri liiketoimintoja. Toi-
meksiantajan pyynnosta testikayttajat olivat nuorempia asiantuntijoita ja he olivat tyésken-
nelleet yrityksessa kahdesta kuukaudesta kolmeen vuoteen. Yritys X:ssa kaikki asiantuntijat
kayttavat intranettia lahes paivittéin, silld selaimen kotisivuna on intranetin etusivu. Yritys

X:ssé on viisi eri palvelualuetta ja testikayttajat edustivat neljaa niista.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja sen menetelmiksi valittiin kdytettavyystes-
taus, haastattelu, havainnointi sekd aaneen ajattelu. Testit suoritettiin Yritys X:n toimitilois-
sa, joten testiymparisto oli kayttajien luonnollinen tydympéristd. Testitilanne videoitiin Mo-
rae-ohjelmaa apuna kayttaen. Ehdotukset testikayttajista tulivat toimeksiantajan puolelta ja
ennen kaytettavyystestien aloitusta lahestyin ko. henkil6ita ja kerroin, mista tutkimuksessa
on kyse, ja samalla selvitin tutkimuksen kulun ja siind kaytettéavat menetelmét. Testikayttajat

suhtautuivat erittain positiivisesti tutkimukseen ja pitivat sitéa hyddyllisena.

Kaytettavyystestaus aloitettiin alkuhaastattelulla, jossa kyseltiin intranetin kaytosta yleisesti
seka testattavan palvelun kayttoad. Alkuhaastattelun avulla haluttiin selvittdd, kuinka paljon
itte-palvelua kaytetdan ja minkalaista tietoa sieltéa haetaan. Haastattelun jalkeen siirryttiin
itse testitehtdviin, joita oli laadittu 17 kappaletta. Testitehtévat oli pyydetty kunkin tukipal-
velun edustajilta ja ne koostuivat kysymyksistd, joita asiantuntijat ovat kyselleet séhk&postin

valityksella. Testitehtavat sisdlsivat toimintaohjeiden ja tyokalujen etsimista ja ne oli laadit-
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tu siten, ettd ne vastasivat aitoa kayttotilannetta. Kaytettavyystestauksen aikana pyrin ha-

vainnoimaan kayttdjien tunnereaktioita palvelua kaytettaessa.

Testitehtavien jalkeen pidettiin loppuhaastattelu. Toimeksiantajan pyynnésté loppuhaastatte-
lussa kyseltiin my6s Yritys X:n sisdisesta viestinnasta. Yrityksen sisdisessa viestinnassa on kay-
tossa nelja eri kanavaa: intranet, Yammer, sahkoposti ja infotaulut. Loppuhaastattelun avulla
halutiin selvittaa, mita kanavia kayttajat kayttavat eniten ja kuinka ne palvelevat heidan tie-
donsaantitarpeitaan. Liséksi pyydettiin mielipidetta sisdisesta viestinnasta yleensa ja mahdol-

lisia kehitysehdotuksia sen toteuttamiseen. Loppuhaastattelu nauhoitettiin Morae-ohjelmalla.

Aineiston analysointiin kaytin luokittelua seka tutkimustulosten organisointia suoraan taulu-
koksi. Alkuhaastattelun vastaukset olin kirjannut lomakkeeseen, joten niiden vienti tauluk-
koon oli helppoa. Testitehtavat ja loppuhaastattelu oli nauhoitettu ja taten purkaminen oli
hieman ty6laampaa. Tallenteiden purkamisessa kirjoitin havainnot testitehtavista ja loppu-
haastattelun vastaukset puhtaaksi ja sen jalkeen vein tiedot taulukkoon. Talla menetelmalla
sain hyvan yleiskuvan tutkittavasta aineistosta ja sain selville esiin tulleet poikkeamat ja on-

gelmat. Kuvassa 2 on tutkimuksen analysoinnissa kaytetty taulukkomalli.

Kuinka paljon Ei paivittain Paivitiain — TAL, Pari kerfaa vilkossa  Riippuu vilkosta; Paivitiain
kaytata intraa koko talon kerran kerran viikossa tai
paivalviikkotasolla? vilkossa kemran kelmessa
vilkkossa

3 paaasiallista Hyédyllisten Sisaizet fiedotteet, Matka-asioihin Matkalaskuihin Materiaalien haku,
kayttotarkoitusta linkkien etsimiseen  tydkalujen liittywa tiedon littywat asiat, tydkalut, globaalit
infrassa? Uusihuoneen etsintaan, yleisten etsimiseen, palkka- Lomat, Terveys ja linkit

uutisten toimintachjeiden asiat, uutiset hywinvointi

lukemiseen etsiminen

Globaalien

henkiloiden

yhteystietojen

efsimiseen..
Kuinka paljon Vahan Tarpeen mukaan, Muutaman kerran Kermran vilkossa Muutaman kerran
kaytat itte-palvelua muutaman kerran kuussa kuussa.

kuussa

Mihin kaytat itte- Sportipassin Yleisten ohjeiden Yleisten ohjeiden Yieisten ohjeiden Yleisten ohjeiden
palvelua? ohjeistus, etsimiseen etsimiseen etsimizeen etsimiseen

yhteyshenkilot,
yksittaisten fietojen
etsintaan

Kuva 2: Ruutukaappaus aineiston analyysissa kaytetysta taulukkomallista.

6  Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen testikayttajat olivat nuorempia asiantuntijoita, joiden tyékokemus Yritys X:ssa
vaihteli muutamasta kuukaudesta kolmeen vuoteen. Intranetin kaytettavyydessa ei yleisesti
ollut eroja, sitd kaytettiin lahes paivittain. Osalle kayttajista itte-palvelu sivu oli tuttu ja siel-

té oli haettu satunnaisesti tietoa, osa taas ei ollut kdyttanyt sitd juuri lainkaan. Itte-palvelun
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kaytto oli jaanyt vahemmalle, silla kayttajien mielesta oli helpompaa kysya asioita kollegoil-

ta, assistenteilta tai lahettda tukipalveluihin sdhkdpostia asian selvittdmiseksi.

Tutkimuksen aikana kayttajilta saatu palaute oli positiivista ja he kokivat itte-palvelun hyo-
dylliseksi. Lisaksi he saivat itselleen uutta tietoa siitd, mita kaikkea palvelusta 16ytyy esim.
globaali kuvapankki ja vapaa-ajan tapaturmavakuutus henkiléstéetuna olivat miellyttéavia ylla-

tyksia.

Kaytettavyystestauksessa ei ilmennyt vakavia kaytettavyysongelmia. Padsaantdisesti kaytetta-
vyys oli hyva ja palvelun kuvakkeet koettiin informatiivisina ja visuaalisesti miellyttavina.
Kaikkiin testitehtaviin kayttajat lahtivat hakemaan tietoa itte-palvelun kuvakkeiden kautta.
Hammennysta aiheutti sivun vasemmalla puolella oleva navigaatio, jonka alta 16ytyy syvem-
paa tietoa tukipalveluiden palveluista ja prosesseista. Kayttajat eivat olleet varmoja, 16ytyy-

ko tieto myos naiden sivujen alta.

Kayttajien testauksessa kokemat haasteet ja ongelmat olivat hyvinkin samanlaisia. Toisaalta
he kayttivat palvelua hyvinkin eri tavalla perustuen heidén ajatteluunsa siitéa, mitéa kautta he
lahtevat hakemaan tietoa. Toisinaan heidan ajattelumallinsa ei kohdannut itte-portaalin aja-
tusmaailmaa ja talldin kayttajalle tuli paljon turhia klikkauksia ja sen kautta turhautumista.
Osa testitehtavista sujui erinomaisesti ja tieto 10ytyi heti. Kaytettavyyden kannalta esiin nousi
selkeéasti muutama tehtéva, joiden kohdalla kayttajien turhautuneisuus nousi erityisesti esiin,
eivatka he saaneet suoritettua tehtavid loppuun vaan pyysivat apua. Nama l6ydodkset koskivat
USB (Universal Serial Bus)-muistitikun suojaamista sekd omien yhteystietojen paivittamista.
USB-muistitikun osalta kayttajat lahtivat etsimaan tietoa taysin oikeasta paikasta, Ohjelmis-
tot ja laitteet -kuvakkeen alta. Sivun yldlaidasta I6ytyy linkkilista eli ns. ankkurointi sivulla
oleviin sisaltdihin. Naita linkkeja klikkaamalla kayttaja paasee suoraan ko. asian kohdalle.
USB-muistitikun suojaamisohjeet 16ytyvat talta sivulta, mutta otsikko puuttuu sivun ylalaidan
linkkilistasta. Osa kayttajista luki ainoastaan linkkilistan ja huomattuaan, ettei siella ollut
mitaan USB-muistitikkuun liittyvaa, he poistuivat valittdmasti. Osa kayttajista puolestaan se-
lasi sivua alaspéin lukien véliotsikot, mutta huomattuaan, ettei sivulta 16ydy USB-
muistitikkuun viittaavaa valiotsikointia, he poistuivat sivulta. Sivulla USB-muistitikun suojaa-
misohjeet on nimetty suojaamisohjelman nimelld eika siind ole kdytetty valiotsikoinnin font-
tia, joten se jaa kayttajalta huomaamatta. Kuvassa 3 on esitelty ohjelmistot ja laitteet sivun
ankkurointi, josta USB-muistitikku puuttuu sekd kuvassa 4 sivun tekstiosuus, jossa néhdaan

otsikointi USB-muistitikun osalta.
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Ohjelmistot ja laitteet

m VPN (Virtual Private Network) | Salasanan palautus | Ohjelmistojen kayttéohjeet | Microsoftin Home Use

Yhteystiedot Program (HUP} |
IT-politiikka

Kuva 3: Ruutukaappaus Ohjelmistot ja laitteet -sivusta.

Bitlocker To Go

BitLockerTo Go —tydkalulla voidaan salata USB-muistitikku ja sen sisltd. Salauksen jalkeen tikkua voi lukea
Windows 7, - Vista & - XF tydasemilla ja kasitelld sen sisaltta normaalisti. Kun lisaat uusia tiedostoja
BitLockerilla salattuun muistitikkuasemaan, BitLocker salaa ne automaattisesti.

Kuva 4: Ruutukaappaus USB-muistitikun suojaamisohjeesta.

Omien yhteystietojen paivittdmisen kanssa oli vastaavanlaisia haasteita. Asiantuntijan yhteys-
tiedot paivitetaan Yritys X:n SAP-jarjestelméaan ja se 10ytyy itte-palvelusta Palkat ja edut -
kuvakkeen alta. Viidesta kayttajasta vain yksi osasi etsia toimintaohjeen tata kautta. Muut
kayttajat lahtivat etsimaan tietoa yhteystietojen kautta ja lopulta monien klikkauksien jal-
keen turhautuivat ja pyysivat apua. Kayttéajien mielesta Palkat ja edut -sivu ei ollut looginen

reitti yhteystietojen péivittamiseen.

Suurin osa kaytettavyystestauksessa ilmi tulleista ongelmista olivat pienia ja koskivat 1ahinna
sivujen sisaltdéa. Tarvitaan pienia muutoksia sivun sisallon jasentelyyn ja sita kautta kaytetta-
vyytta voidaan parantaa paljon. Kayttajat huomauttivat myés muutaman tehtavan kohdalla

lilan monista klikkauksista. Ilman testia he olisivat jo luovuttaneet ja kysyneet asiasta sahko-

postilla. Liséksi sisallon osalta l6ytyi paivittamatonta tietoa ja puutteita lisatiedoissa.

Loppuhaastattelussa kysyttiin toimeksiantajan pyynndsta Yritys X:n sisdisesta viestinnasta
yleisesti. Kayttajat olivat padosin tyytyvaisia sisdiseen viestintdan. Hyvana koettiin uutisten
siirto intranettiin, jolloin séhkopostien maaraa saadaan pienennettya. Yammerista oli hyvin
vahan kokemusta; palveluun oli kylla rekisterdidytty, mutta sen jalkeen kaytto oli vahaista.
Tietoa on hyvin saatavilla eika sita tarvitse proaktiivisesti etsid. Sisaisen viestinnan osalta
parhaana kanavana nousi esiin intranet. Kehityskohteina mainittiin keskittyminen yhteen vies-
tintédkanavaan, silla télla hetkell& on lilan monta kanavaa kaytossa. Yammerin kdytosté toivot-

tiin lisdohjeita, silla kayttajat eivat olleet tietoisia Yammerin sisallésta.
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7  Yhteenveto ja johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli 16ytaa Yritys X:n intranetin itte-palvelusta mahdolliset kaytetta-
vyysongelmat ja sen lisdksi tutkia, onko tieto helposti I6ydettavissa. Kaytettavyystestausta ei
ole aiemmin tehty. Yritys X:n asiantuntijat kysyvat paljon toimintaohjeista sahkdpostin vali-

tyksella tai oman liiketoimintansa assistenteilta, vaikka tieto on I0ydettavissa intranetista.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja sen menetelmiksi valittiin kdytettavyystes-
taus, haastattelu, havainnointi sekd déneen ajattelu. Tutkimustilanteessa minulla oli kaytos-
sani Morae-ohjelma, jonka avulla sain videoitua testikayttétilanteet ja loppuhaastattelun.
Ohjelmasta oli erittdin suuri apu eiké sen kaytt6 tuntunut hairitsevan testikayttajia. Ohjelma
on tavallaan huomaamaton, silla se videoi taustalla kayttdjan toimintoja kuvaruudulla. Analy-
sointivaiheessa ohjelmasta oli suuri apu, silld kuvaruudulle tulee kayttéjan videokuvaa ja ndin

heidan ilmeitaan ja eleitaan on helppo tulkita.

Kaytettavyystestaustauksen jarjestelyissd on otettava huomioon alkujarjestelyihin meneva
aika. Alku- ja loppuhaastattelukysymykset tulee suunnitella huolella. Yritys X:n tutkimuksessa
minulla oli apuna kysymysten laadinnassa viestinndsta vastaava asiantuntija. Itse testitehta-
vét olin pyytanyt tukipalveluiden esimiehilta. Kysymykset koskivat niité toimintaohjeita ja
tyokaluja, joita tukipalveluilta kysyttiin eniten. Testikayttdjien valinta, tutkimuksen kulun
kuvaaminen testikayttajille, kalenterikutsujen lahettaminen sekad mahdolliset aikataulumuu-
tokset vievat myos aikaa. Yritys X:n kaytettavyystestaus suoritettiin helmikuun aikana eika

aikatauluihin tullut kuin yksi muutos. Testit saatiin suoritettua kahden viikon aikana.

Testauksissa ei l10ydetty vakavia kdytettavyysongelmia. Tieto 16ytyi suhteellisen helposti muu-
tamaa poikkeusta lukuun ottamatta. Sivujen sisallén muokkauksella saadaan karsittua epa-
miellyttavat kaytettavyyttd hairitsevat tekijat pois. Kaytettavyysongelmat ryhmittelin tauluk-
koon ja kaytin kaytettavyysongelmien luokitteluun asteikkoa yhdesta kolmeen ongelman va-

kavuuden mukaisesti.

1. Pieni kdytettavyysongelma, joka hidastaa kayttajan toimintoja jonkin verran tai aiheuttaa

kosmeettista haittaa. Suositellaan korjattavaksi, mikéali korjaus on helppoa.

2. Keskinkertainen kaytettavyysongelma, joka lisda virhetilanteita tai aiheuttaa kayttajalle

odottamattomia tilanteita. Suositellaan korjattavaksi.

3. Vakava kaytettavyysongelma tai ongelma, joka voi aiheuttaa laajaa tyytymattomyytta.

Voimakas suositus, ettad asia korjataan.
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Tutkijana en ole kovin kokenut, silla olen ennen tata tutkimusta tehnyt yhden kaytettavyys-
tutkimuksen. Tutkimustuloksiin tulee siksi suhtautua varauksella. Pyrin noudattamaan kaytet-
tavyystestauksen teorian oppeja, mutta kdytannossa voi aina tulla yllatyksia. Tutkijana olin
todella keskittynyt tutkimustilanteessa, mutta jo ensimmaisen testauksen jalkeen huomasin
joitakin virheita ja niita piti muuttaa seuraavaan testiin. Liséksi analysoidessani tuloksia huo-
masin, ettd olin jattanyt yhden testitehtévan véliin neljannessé testauksessa. NAma havait-

semani virheet ovat kuitenkin pienia ja silta osin tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina.

Tutkimuksessani toteutuu reliabiliteetin vaatimus tutkimusaineiston tarkastettavuudesta. Al-
ku- ja loppuhaastattelut seka testitehtavat on purettu videotallenteilta kirjalliseen muotoon
ja ne ovat tarkistettavissa. Validiteetti toteutui myds, silla kdytin opinnaytetydssani kohde-
ryhméaan kuuluvia aitoja kayttajia. Lisaksi haastattelukysymykset ja testitehtavat tukivat kay-

tettavyystestauksen tavoitetta.

8  Jatkokehitysehdotukset

Yritys X:n intranetin itte-palvelu on hyva ratkaisu toimintaohjeiden ja tyokalujen sailyttami-
seen. Sisdisella viestinnalla voidaan palvelun tunnettuutta parantaa vield entisestéan. Tassa
kaytettavyystutkimuksessa tehdyt 16ydokset tulee korjata ja osaltaan sisallon rakennetta tu-
lee miettid uudestaan, jotta valtytdan liian monilta klikkauksilta. Esitdn yhden esimerkin kay-
tettavyyden parantamisesta. Moni testauksessa esitetyista tehtavista koskivat palkkoja ja etu-
ja. Palkat ja edut -sivulla henkilésto- ja luontoisedut ovat sivun lopussa ja saadakseen lisatie-

toja pitda klikata Lue lisaa -linkkia.

Henkilostd- ja luontoisedut

Edut muodostavat merkittavat osan kokonaispalkitsemisesta. Etujen tavoitteena on palkita
asiantuntijoitamme, tukea kokonaisvaltaista hyvinvointia sekd jaksamista, helpottaa asiantuntijoidemme
arkea jatuottaa iloa. Lue lisdd ===

Kuva 4: Ruutukaappaus Palkat ja edut -sivusta.

Lue lisda -linkista avautuu sivu, jossa kerrotaan luontois- ja henkilostéeduista. Henkildstéedut
ovat luettelomuodossa ja kayttaja valitsee listasta edun, josta haluaa lisatietoja. Vasta taman
jélkeen avautuu ko. edun sisaltosivu. Liikunta- ja virkistystoiminnan kohdalla joutuu vield li-

saksi klikkaamaan haluamaansa liikuntapalvelua, ennen kuin tieto on saatavissa.
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Luontoisedut:

+ puhelinetu
* autoetu

Lue lisda luontoiseduista ===

Henkildostdedut:

« Aterigetu

« Laajennettu tyiterveyshuolto ja tydsuojelu
* Vapaa-ajan tapaturmavakuutus

+ Sairausajan palkka

+ Liikunta- ja virkistystaiminta

* Sairaan lapsen hoito

» Luottokortit

+ Mettiyhteys

« Pysakdinti

» Tydsuhdematkalippu

+ Henkildstitapahtumat

+ Palkalliset vapaat (2itiys- ja isyysvapaa, muutto- ja merkkipaivavapaat)

Kuva 5: Ruutukaappaus Henkil6sto- ja luontoisedut -sivusta.

Kayttajan kannalta klikkauksia on liian monta, ennen kuin paésee itse asiaan. Taman esimer-
kin pohjalta pienella tydmaaralla saadaan kaytettavyys toimivaksi. Henkilésto- ja luontoisetu-
jen sivulla oleva luettelo siirretddn Palkat ja edut -sivulle, ja talloin kayttaja paasee nope-

ammin tarvitsemaansa tietoon.

Sisaltomuutoksilla sivujen kaytettavyytta voidaan parantaa. Siséaltosivujen otsikointiin tulee
kiinnittad huomiota niin, etta tarkeat asiat nostetaan valiotsikoinnilla paremmin esille. Kayt-
tajat selaavat sivuja valiotsikoiden avulla. Lisaksi sisdltosivujen yldosassa olevat linkkilistat
olivat kayttajille mieleen. Niiden avulla navigointi sivulla on mielekastéa. Linkkilistat on hyva
paivittaa otsikoinnin mukaisiksi. Lisaksi itte-palvelun etusivulle voisi lisaté kuvakkeita tiedon
etsimisen helpottamiseksi. Kuvakkeet toimivat kayttajien mielesta erinomaisesti. Itte-
palvelussa on useita sivuja, joista tieto 16ytyy nopeasti ja helposti. Naiden sivujen rakennetta
kannattaa tutkia tarkemmin ja ottaa niistd mallia, kun suunnitellaan huonommin toimivien

sivujen sisaltéa uudestaan.

9  Oman osaamisen arviointi

Opinnaytetyon tekeminen oli sekad haastava etta palkitseva kokemus. Suurimpana haasteena
koin teoriaosuuden kirjoittamisen ja lahinna kirjoitustydn aloittamisen ja aikataulutuksen.
Kun kirjoittaminen paasi alkuun, niin sen jalkeen ongelmia ei ollut. Oikean lahdekirjallisuuden
I6ytaminen tuotti myds haasteita ja kirjoitustydn edetessa huomasi, etteivat valinnat aina

olleet osuneet oikeaan ja kirjallisuutta piti muuttaa.
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Kaytettavyystestauksen tekeminen oikealle asiakkaalle oli erittéain mielenkiintoista. Opiskelu-
jen aikana olen projektina tehnyt yhden testauksen asiakkaalle ja sen mukanaan tuomat ko-
kemukset toimivat hyvin pohjana télle tutkimukselle. Vaikka kokemusta oli jo yhdesta tes-
tauksesta, ei virheilta silti valtytty. Esimerkiksi ensimmaisessa testauksessa huomasin kysy-
myksen kaksi kohdalla, etta kysymys piti sisallaan itte-palvelun ikonin nimen (asiakkuudenhal-
linta). Kayttgja tarttui heti tdhan sanaan ja 10ysi ohjeistuksen kuvakkeen kautta. Seuraavissa
testauksissa en enaa maininnut ko. sanaa. Taman lisaksi neljannessa testauksessa minulta jai

yksi testitehtava valista tekematta.

Tutkimuksessa esiin tulleiden 16yddsten purkaminen oli osittain haasteellista. Alkuhaastatte-
lun vastaukset olin kirjoittanut lomakkeelle ja niiden purkaminen oli helppoa ja nopeaa. Tes-
titehtavien ja loppuhaastattelun purkaminen videolta oli hidasta ja silhen meni enemman ai-
kaa kuin oletin. Toisaalta video oli tyoté helpottava véline, silla sen avulla sai varmasti oikeat
vastaukset, mika vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. Koin taman tutkimuksen erittain
palkitsevaksi, silla se antaa toimeksiantajalle konkreettisia tyokaluja kaytettavyyden paran-
tamiseen. TAma tutkimus oli rajattu koskemaan vain Tukipalvelut-osiota, mutta tulevaisuu-

dessa voisi miettia kaytettavyystutkimuksen tekoa intranetin muista osioista.
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Liite 1 Haastattelukysymykset

Alkuhaastattelu:

1
2
3.
4

Kuinka paljon kaytéat intranettia péaiva-/ viikkotasolla?
Kolme péaaasiallista kayttétarkoitusta intranetissa?
Kuinka paljon kaytat itte-palvlelua?

Mihin kaytéat itte-palvelua?

Loppuhaastattelu:

1.
2.
3.

Vastasivatko itte-palvelun kuvakkeet niiden tarjoamaa sisaltéa?
Mité mieltd olet Yritys X:n sisdisesta viestinnasta yleisesti?
Mité seuraavista kanavista seuraat tyossasi? Asteikko: 1 ei lainkaan, 2 satunnaisesti
(pari kertaa kuussa), 3 viikoittain, 4 paivittéin
a. intranet
b. Yammer
C. uutiskirjeet sahkopostissa
d. infotaulut
Kuinka ne palvelevat tiedonsaantitarpeitasi?

Mita haluaisit kehittaa?
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Liite 2 Testitehtavat

© ® N o o kW=

e e O o e =
N o oA W N B O

Mene itte-palveluun.

Etsi Smartnetin kayttdohje (asiakkuudenhallintajarjestelma).

Tarvitset seisomapdydan ja erikoishiiren. Etsi toimintaohjeet.

Haluat kayttoosi yrityksen tarjoaman luottokortin. Etsi hakemuslomake.
Etsi tiedot yrityksen tarjoamista puhelinmalleista.

Etsi ohjeistus USB-muistitikun suojaamisesta.

Etsi linkki globaaliin kuvapankkiin.

Tarvitset erikoislaakarin maksusitoumuksen. Etsi toimintaohjeet.

Tarvitset assistentin apua. Etsi assistenttien yhteystiedot.

. Etsi tietoa yrityksen tarjoamista vakuutuksista henkiléstolle.

. Etsi matkavarausohjeistus.

. Yhteystietosi ovat muuttuneet. Miten ja mihin ne ilmoitat? Etsi toimintaohjeet.
. Haluat ottaa kayttdosi yrityksen tarjoaman ADSL-liittymén. Etsi toimintaohjeet.
. Etsi tietoa puhelinliittymista.

. Haluat jatkaa tydématkaasi viikonlopun yli yksityismatkana. Etsi toimintaohjeet.
. Minne ja milloin toimitat verokortin?

. Miten saat sporttipassin kayttd6si?
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* Vakavuusluokka: 1 = Pieni kdytettavyysongelma, joka hidastaa kayttajéan toimintoja jonkin

verran tai aiheuttaa kosmeettista haittaa. Suositellaan korjattavaksi mikali korjaus on help-

poa, 2 = Keskinkertainen kaytettévyysongelma, joka lisda virhetilanteita tai aiheuttaa kayttéa-

jalle odottamattomia tilanteita. Suositellaan korjattavaksi, 3 = Vakava kaytettavyysongelma

tai ongelma joka voi aiheuttaa laajaa tyytymattomyyttd. Voimakas suositus, etta asia korja-

taan.

1 Seisomapoyta ja
erikoishiiri

2 Puhelinmallit

3 USB-muistitikku

4 Globaali kuva-
pankki

5 Erikoislaakarin
maksusitoumus

6 Assistenttipal-

velut

Kayttajat etsivat tietoa en-
sin tilat ja toimistopalvelut
kuvakkeen alta.

Kayttajat miettivat pitkaan
mista tietoa hakevat. Vaih-
toehdot Neuvottelu ja kom-
munikointi / ohjelmistot ja
laitteet / Palkat ja edut.
Sisallésta puutuu puhelin-
mallilistaan linkki.
Kayttajat eivat 16yda ohjet-
ta. Aloittavat navigoinnin
oikean kuvakkeen ohjelmis-
tot ja laitteet kautta mutta
otsikko puutuu sivun yla-
laidasta ja sivun sisallosta ei
erotu. Otsikko muotoilu
puuttuu ja otsikko nimetty
vaarin.

Kayttajat etsivat kuvia tar-
jousten teko kuvakkeen al-
ta. Osa navigoi suoraan
markkinoinnin sivustolle.
Loytavat lopulta linkin mut-
ta liian monien klikkausten
jalkeen. Osa kayttajista ei
tiennyt kuvapankin olemas-
saolosta.

Kayttajat eivat 16yda ohjet-
ta. Aloittavat navigoinnin
oikeasta paikasta, terveys ja
hyvinvointi sivulta mutta
eivat huomaa tekstia sivul-
ta. Sivulta puuttuu linkki
mista maksusitoumuksen
voisi hakea.

Kayttajat etsivat kauan ku-
vakkeista tietoa minka alla
yhteystiedot olisivat. Huo-
maavat lopulta navigoinnin
sivun vasemmalla puolella.

Lisataan tilat- ja toimis- 1
topalvelut sivun ylalai-

taan linkki er-
gonomiatuotteisiin.

Linkin puhelinmalleihin 1
voisi lisata neuvottelu ja
kommunikointi sivun
ylalaitaan. Lisataan

linkki puhelinmallilis-

taan.

Lisataan otsikko sivun 3
ylalaitaan nimelld USB-
muistitikun suojaus.

Sivun sisaltéén muotoil-
laan valiotsikko ja nime-
taan otsikko uudelleen,
samoin kuin sivun yla-
laidassa.

Lisataan linkki kuva- 2
pankkiin tarjousten teko
sivustolle ja oma kuvake
itte-palvelun etusivulle.

Nostetaan sisalto pa- 3
remmin esille valiotsi-
koinnilla ja lisataan

linkki henkiléstohallin-

non sahkopostiin.

Lisataan assistenttipal- 1
veluille oma kuvake it-
te-palvelun etusivulle.
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Yhteystietojen
paivittdminen

Yksi kayttaja 16ytyy ohjeen
suoraan muut turhautuvat ja
pyytavat apua. Eivat I6yda
kuvakkeista loogista paikkaa
jossa ohje sijaitsee. Kaytta-
jien mielesta palkat ja edut
ei ole looginen paikka yh-
teystietojen paivitysohjeil-
le.
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Lisataan linkki ohjee- 3
seen sivun oikeassa lai-
dassa olevaan hyodylli-

sia linkkeja listaan.



