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Taman opinnaytetyon toimeksiantajana ja tutkimustulosten hyodynsaajana toimi Laurea-
ammattikorkeakoulu. Opinnaytetyon tavoitteena oli toteuttaa kaytettavyystutkimus Laurea
ServiceDesk -portaalille, kartoittaa sen nykytilannetta ja tuoda esille sahkoisen palvelun kehi-
tyskohteita. Portaalin kaytettavyytta arvioitiin tutkimukseen osallistuneiden Laurean henkilo-
kunnan ja opiskelijoiden eli portaalin paakayttajien avulla. Tavoitteena oli saada konkreettis-
ta ja kehittavaa palautetta portaalin kaytettavyyden ongelmista ja kuinka niita voitaisiin tu-
levaisuudessa kehittaa. Ongelmien juurisyiden tunnistaminen nousi tutkimuksen aikana mer-
kittavaksi tekijaksi. Tutkimuksen ja kayttajien palautteen pohjalta portaalille luotiin myos
kehityssuunnitelma.

Opinnaytetyon ja kaytettavyystutkimuksen teoriaperustana hyodynnettiin monipuolisesti Kir-
jallisuutta kaytettavyydesta ja sen perusteita kayttajalahtoisessa kehittamisessa. Teoriaosuu-
dessa ilmennettiin kaytettavyytta termina, kehitystyon merkitysta sahkoisten palveluiden
suunnittelussa, seka tutkimukseen valikoituja menetelmia, joiden pohjalta se toteutettiin.

Tutkimuksen aikana hyodynnettiin laadullisia eli kvalitatiivisia menetelmia, kuten kaytetta-
vyystutkimus. Tutkimukseen osallistui yhteensa 10 kayttajaa. Tutkimus suunniteltiin ja toteu-
tettiin kolmessa eri vaiheessa. Ensimmaisena kayttajat suorittivat kartoittavan osio, jonka
jalkeen heille tehtiin toiminnallinen kaytettavyystestaus portaalin ymparistossa. Viimeinen
osio tutkimuksessa oli teemahaastattelu, joka mahdollisti mahdollisimman monipuolisen pa-
lautteen keraamisen perustuen kayttajien tekemiin havaintoihin.

Tuloksia analysoimalla voitiin osoittaa portaalin kaytettavyyden ongelmat perustuen kayttaja-
kokemuksiin. Johtopaatoksina voitiin todeta ongelmien pohjautuvan puutteelliseen tietamyk-
seen seka epaedulliseen portaalin suunnitteluun. Tutkimus tuotti kehityssuunnitelman, jossa
pyrittiin huomioimaan portaalin kaytettavyyden ongelmien ratkaisu kayttajalahtoisemmin,
seka tuomaan esille innovatiivisia ideoita kehitystyohon.

Asiasanat: Kaytettavyys, Asiakasportaali, Paakayttaja, Kaytettavyystutkimus, Kayttajalahtoi-
Syys.
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Laurea University of Applied Sciences was the client and beneficiary of the research results of
this bachelor’s thesis. The purpose of the thesis was to conduct a usability research for the
Laurea ServiceDesk portal, map out its current situation and highlight the e-service develop-
ment targets. The usability of the portal was evaluated by Laurea’s staff and students, who
participated in the research. The goal was to get a solid and evolving group of problems with
the usability of the portal and how they could be developed in the future. The identification
of the root causes of the usability problems became a major factor during the study. Based on
research and user feedback, a development plan was also created for the portal.

The theoretical basis for this thesis and usability research was the literature on usability and
its bases for user-oriented development. The theoretical part defined the usability as a term,
the importance of development work in the design of e- services, and the methods selected
for the research on the basis of which it was implemented.

During the research qualitative methods, such as usability testing, were exploited. A total of
10 users participated in the study. The study was designed and implemented in three differ-
ent parts. First, the users performed a mapping section, after which they were subjected to
functional usability testing in the environment of the portal. The last part of the study was a
theme polling session that made it possible to collect a valid and developing feedback as pos-
sible based on user observations during the usability testing.

Analyzing the results could be used to demonstrate the usability problems of the portal based
on user experience. As a conclusion, the problems were based on disadvantageous design of
the portal and ignorance about it. The research produced a development plan aimed at ad-
dressing the accessibility of the portal usability issues in a more user-friendly way, and to
bring forward innovative ideas for the development work.

Keywords: Usability, User-interface, Administrator, Usability research, User-oriented devel-
opment
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa Laurean sahkoisia palveluita, tassa tapauk-
sessa tarkastelun ja kehityksen kohteena on tietohallinnon ServiceDeskin itsepalveluportaali.
Servicedeskin portaali toimii kayttajien tyokaluna paivittaisessa tietoteknisissa asioissa, kuten

tukikanavana ohjeistukseen ja esimerkiksi tukipyyntojen jattamiseen.

Tutkimusraportissa perehdytaan aluksi projektin lahtokohtiin, toimeksiantajaan, keskeisiin
kasitteisiin jotka opinnaytetyossa esiintyvat, kehityskohteen eli ServiceDesk-portaalin taus-
toittamiseen ja yleisen kuvan luomiseen seka tutkimuksen tarpeeseen johtaneisiin syihin. Pro-
jektille on asetettu myos tiettyja tavoitteita, jotka on maaritelty ennalta ja tuotu opinnayte-
tyossa esille. Kayttalahtoisyytta kehitystyossa kasitellaan tukevien metodien avulla, kuten
palvelumuotoilu ja kayttajakokemus, koska ne olivat tarkeassa roolissa koko tutkimuksen ja
kehitystyon ajan. Palvelumuotoilu tuo tutkimukseen uudenlaista nakokulmaa ja samalla tuo-

reen ajatuksen tulevaisuuden kehityksesta ja parempien palveluiden tuottamisesta.

Kehitystyohon ja kaytettavyystutkimukseen osallistui tutkimuksen muodossa yhteensa 10 hen-
kiloa, jotka edustivat Laurea-ammattikorkeakoulun henkilokuntaa ja opiskelijoita. Kaytetta-
vyystutkimuksen paapainot keskittyivat haastatteluihin ja havaintojen tekemiseen. Tutkimuk-
sen suunnittelua ja toteutusta varten hyodynnettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusme-
netelmaa, joka on perustana kaytettavyyden arvioinnille. Kayttajien kanssa suoritetut tutki-
mustilaisuudet jarjestettiin tammi- ja helmikuussa 2017. Tutkimustilaisuuksiin osallistui ker-
rallaan maksimissaan 3 henkiloa ja osan tutkimushenkiloiden kanssa kaytettavyystestaus suo-

ritettiin yksilotestina.
2  Projektin lahtokohdat

Projekti annettiin toimeksi syksylla 2016, jolloin Laurean sahkoisia palveluita alettiin kartoit-

tamaan ja kehittamaan.

Laurea = Palvelut = Kayttajatuki

Laurea tietohallinnon ServiceDesk

Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinnon tuottama ServiceDesk-tukipalvelu auttaa it ja tietotekniikan ongelmatilanteissa.

Kuva 1 Laurean sivuilta (8ytyva aktiivilinkki ServiceDeskin itsepalveluportaaliin

Projektin ja opinnaytetyon lahtokohtana toimii portaalin kanssa havaitut ongelmat, seka kayt-
tajien vastahakoisuus sen hyodyntamiseen. Lisaksi koettiin, etta ihmiset mieluummin kontak-

toivat ServiceDeskia puhelimitse tai tulemalla paikan paalle kuin kayttaisivat esimerkiksi Ser-



viceDeskin portaalia tukipyyntojen jattamiseen ja ongelmien ilmoittamiseen. Eraana lahto-
kohtana todettiin, etta portaalin nakyvyytta tulisi lisata Laurean sisalla, jotta se jalkautuisi

paremmin kayttajille; tassa tapauksessa henkilokunnalle ja opiskelijoille.

Tietohallinnon sisaisen nakokulman kautta portaali on otettu kayttoon ketterien menetelmien
kautta, ja palvelun on ajateltu muotoutuvan tulevaisuuden tarpeiden mukaan. Portaalin
suunnittelussa on toteutettu ideologiaa, jonka mukaan palvelu on otettu kayttoon sellaise-
naan kuin se on alkuperaisesti ollut ja sita mukautetaan tarpeiden mukaan sopivaksi. Tama on
todennakoisesti myos syy sille, miksi toteutus nayttaytyy keskiverto kayttajalle vaivalloisena
tai jopa mahdottomalta kayttaa, koska originaalit ominaisuudet ovat hyvin teknisia. Loogisuus
ja kategorisointi, seka niiden ongelmat ja haasteet portaalissa nousivat lahtokohtien paatee-

maksi.

Lahtokohtana koko projektille voidaan kuitenkin pitaa kehityskohteen tunnistusta ja sen eri
tekijoiden ymmartamista seka hahmottamista kokonaisuutena. Koska kehityskohdetta voidaan
lahestya monesta erilaisesta nakokulmasta, maaraytyvat menetelmat sen mukaan jotka palve-

levat saavutettavia tavoitteita parhaiten (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014).

2.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Laurea-ammattikorkeakoulu. Yhteyshenkilona toimek-
siantajan ja opinnaytetyota tekevan opiskelijan valilla toimii Sami Ahlgren, joka toimii esi-
miehena Laurean ServiceDeskissa ja on osallisena Laurean sahkoisten palveluiden kehittami-

sen tiimia.

Laurea tyollistaa vuosittain keskimaaraisesti 500 tyontekijaa. Opiskelijoita 6 kampuksella on
vuosittain 7500 ja valmistuvia opiskelijoita keskimaarin 1500 jokainen vuosi. Jokaisella opis-
kelijalla ja henkilokunnan jasenella on omat tunnukset Laurean sahkoisiin jarjestelmiin; kuten
opintoymparisto Optimaan, SoleOpsiin, Office365, joka kasittaa mm. sahkopostin, sharepoin-
tin ja selainversiot Officen -ohjelmistoista. Sharepoint mahdollistaa esimerkiksi tehokkaan

ryhmatyoskentelyn pilvipalveluiden valityksella.

2.2 Keskeisia kasitteita

Kaytettavyys: kaytettavyydella tarkoitetaan tietyn palvelun helppokayttoisyytta sille asetetun
tavoitteen saavuttamiseksi. Kaytettavyys on maaritelty ISO 9241-11 -standardilla (ISO 9241-
11, 2017).



Palvelumuotoilu: tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittamista ja suunnittelua, jonka kes-

keisena tavoitteena on luoda palvelukokemuksesta sellainen, etta palvelu vastaa seka kaytta-

jien tarpeita etta palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita.

Portaali: Portaalilla tarkoitetaan verkkopalvelua, jolla on ominaisia toimintoja seka hyvin
usein se mahdollistaa paasyn myos muihiin sahkoisiin palveluihin. Portaalin toiminnallisuuksia
voidaan kuvata maarittelemalla portaali etuliitteelld; kuten esimerkiksi ServiceDesk -portaali.

Validiteetti: Tuotetun aineiston tai keratyn datan luotettavuus ja oikeellisuus.

Kvalitatiivinen tutkimus: laadullinen tutkimus, jonka avulla pyritaan ymmartamaan tutkitta-

vaa ilmiota ja sen laadullisia ominaisuuksia. Kaytetaan usein kvantitatiivisen eli maarallisen

tutkimuksen parina.

ServiceDesk: IT- palveluita tuottava ja tarjoava yksikko, joka tarjoaa apua mm. tietoteknisis-

sa ongelmissa.

Knowledge Base: puhutaan myos tietopankista, jonka tarkoituksena on toimia (tassa tapauk-

sessa) ohjeistuksen ja tietoartikkeleiden kanavana kayttajille. Knowledge base -teknologia

hyodyntaa datan jasentelya kategorisoinnin avulla.

2.3 ServiceDesk- portaali

Home

Need help finding what you are looking for?

Search

Top Knowledge Articles My Favorite Requests
Matkapuhelimet - omavastuu Tukipyyntd IT-tuelle
Uuden henkilén IT-opas - Opiskelija B DigiTeam

Office - Lync - Skype for Business yleisesittely

MVonitoimilaitteet - ohje

Apple - iPad

Kuva 2 ServiceDesk -portaalin etusivunakyma



Laurean ServiceDesk -portaali on verkkopalvelu, jonka tarkoituksena on toimia tukikanavana
ja sahkoisena palveluna Laurean opiskelijoille ja henkilokunnalle tietoteknisissa asioissa. Ser-
viceDesk -portaali on lOydettavissa Laurea LINK:n ja Intran kautta, seka osoitteesta:

https://servicedesk.laurea.fi. Portaalin kayttaminen vaatii tunnistautumista Laurean- tunnuk-

silla. Portaalin ideana on olla helppokayttoinen palvelu esimerkiksi tukipyyntojen jattamiseen
ja tietoteknisen ohjeistuksen loytamiseen. Portaali ei ole kuitenkaan tahan mennessa tavoit-

tanut kayttajiaan tarkoituksen mukaisesti.
2.3.1 Alusta, kayttooikeudet ja kayttotarkoitus

ServiceDesk- portaali on Ciresonin tuottama laajennus- ominaisuus Microsoft System Center
Service Managerille. Cireson taas on Yhdysvaltalainen yhtio lansirannikolta, joka tyollistaa
huomattavasti entisia Microsoftin tyontekijoita ja tuottaa erilaisia sahkoisia palveluita seka
IT-alan kehitysta. Portaali on HTML5- pohjainen ja selainkayttoinen loppukayttajille. Osaa
portaalin ominaisuuksista voidaan hallita System Center Service Managerin konsolin kautta.
Osa ominaisuuksista on kuitenkin hallittavissa portaalissa selaimen kautta: Web -portaalin si-
saisia asetuksia hallitaan portaalin admin -tyokalujen avulla. Kun taas puhutaan Service Ma-
nager ympariston ja portaalin valisista asetuksista hallitaan niita paaasiallisesti SCSM konsolin
kautta (Onrego, 2017).

Portaalin kayttooikeudet on porrastettu sen mukaan, mita informaatiota ja tyokaluja kayttaja
portaalista tarvitsee. Tietohallinnolla on taydet oikeudet portaaliin, jolloin ominaisuuksien ja
tyokalujen kayttaminen on monipuolisempaa. Tama on tietysti aiheellista operatiivisen toi-
minnan kannalta, koska itse ServiceDeskin kannalta on tarkeaa seurata esimerkiksi tikettiti-
lastoja seka mahdollisuus muokata portaaliin jo tuotettua tietoa ja esimerkiksi tietoartikke-
leita. Suurimmalla osalla henkilokunnasta on normaalit kayttooikeudet, eli he nakevat raja-
tusti portaalin sisaltoa. Sisaltd on osittain kohdennettua, mutta esimerkiksi opiskelijat nake-

vat portaalissa samat asiat kuin henkilokuntakin.

Kayttotarkoitus portaalilla on toimia linkkina IT-tuen, Tietohallinnon ja henkilokunnan seka
opiskelijoiden valilla. Portaali mahdollistaa verkkopalveluna esimerkiksi tukipyyntojen jatta-
misen sahkoisesti, seka ohjeistuksen hakemisen Knowledge Basesta. Tahan asti portaalin kayt-
taminen on kuitenkin ollut vahaista. Projektin tarkoituksena oli tarttua niihin ongelmiin, jotka
saavat kayttajat ennemmin kontaktoimaan ServiceDeskia sahkopostilla tai puhelimitse. Nega-
tiiviset kayttajakokemukset esimerkiksi huonon suunnittelun tai toimimattomuuden vuoksi
aiheuttavat usein palvelun kayton estymista, kuten tassa tapauksessa portaalin kanssa on ta-
pahtunut. Vuorovaikutus kayttajan ja portaalin valilla koetaan puutteelliseksi, joka osaltaan

lisaa negatiivista mielikuvaa portaalin kaytosta (Saariluoma, 2010).
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2.3.2 Ongelmien juurisyiden tunnistaminen

Kun ongelmien juurisyita lahdettiin kartoittamaan, oli selvaa etta portaalin kaytettavyys kes-
kittyi asioihin, jotka saivat kayttajan turhautumaan. Liian epaselkeat termit ja samalla sekava
kayttoliittyma eivat houkuttele kayttajia palvelun pariin. Sahkoisen palvelun kehityksessa kay
valitettavan usein niin, etta suunnittelijat keskittyvat vaaranlaisiin asioihin, jotka eivat osal-
taan herata kayttajan mielenkiintoa. Usein ajatellaan lilan monimutkaisesti, jolloin perusaja-
tus yksinkertaisuuden kauneudesta unohtuu. Kayttajathan eivat todellisuudessa kay koko si-
vustoa lapi, vaan heidan huomionsa keskittyy tiettyihin fokuspisteisiin, jotka maaraytyvat
heidan oman mielenkiintonsa mukaan. Tassa kohtaa avainasemaan nousevat esimerkiksi
avainsanat, fontin koko ja asettelu, seka onko sivuston kayttotarkoituksen mukaiset tarkeat

asiat tuotu oikein esille (Krug, 2006).

Ennen kaytettavyystutkimuksen toteuttamista oli tarkeaa, etta kehitystiimi ymmartaisi koko-
naisuudessaan mahdollisia syita sen taustalla, etteivat kayttajat loytaneet portaalia hyodylli-
sena tyokaluna. Ongelmien juurisyiden selvittamista puitiin esimerkiksi erilaisilla workshop-
menetelmilla, jolloin tarkastelun kohteeksi otettiin ulkoasu, hakujen kategorisointi ja kaytet-
tavyytta huonontavien tekijoiden havainnointi. Workshop- tyoskentely mahdollisti erilaisten
tarkastelutapojen hyodyntamisen ja samalla avasi kokonaiskuvaa paremmin (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti, 2014). Koska kehittamisen taustalla oli kuitenkin kayttajalahtoisyys ja palve-
lun kehittaminen vastaamaan paremmin kayttajien tarpeita, luotiin tarve kaytettavyystutki-
mukselle, jonka pohjalta paakayttajat paasisivat vaikuttamaan kehitystyohon ja samalla

osoittaisivat meille ongelmien juurisyyt selkeammin.

2.4  Paakayttajat

ServiceDeskin portaalin paakayttajat ovat paaasiassa Laurea-ammattikorkeakoulun henkilo-
kunta ja opiskelijat. Hallinnoivana elimena toimii Laurean Tietohallinto.

Paakayttajat voidaan jakaa kolmeen tai neljaan ryhmaan jos kasittelijat lasketaan mukaan:

e Opiskelijat

¢ Henkilokunta

e Ulkopuoliset

e Kasittelijat
2.5 Projektin tavoitteet
Projektin tavoitteiksi asetettiin kehitysehdotuksen tuottaminen sahkoisia palveluita kehitta-
valle tiimille, joita voitaisiin hyodyntaa portaalin kehityksessa ja eteenpain viemisessa. Koska

tekninen kehitys kulkee nopeatempoisesti eteenpain on tarkasteltava kehitettavaa kohdetta

mahdollisimman pitkajanteisesti. Jatkuvan kehittamistyon tarkoituksena on kehittaa ja paran-



11

taa yrityksen mahdollisuuksia toimia kannattavasti ja toteuttaa kasvua, joka taas on vitaalia
erilaisten liikketoimintamallien kehittymisen kannalta. Jatkuvan kehittamistyon avulla voidaan
mahdollistaa esimerkiksi asiakkaiden tarpeiden muutoksen ennakointia ja sisaisten rakentei-

den ongelmien korjaamista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014).

Nykypaivana myos innovatiivisuuden vaatimus kasvaa, jonka seurauksena myos kilpailukyky
saattaa kiristya tietyilta aspekteilta tarkasteltuna. Kun tietomaara kasvaa syntyy seurauksena
usein uusia palveluita ja tuotteita. Benchmarkaus nousi my0s osaksi projektin tavoitteita,
koska monia toimivia ja taysin vastaavia palveluita kuin ServiceDesk -portaali on jo olemassa.
Kun ongelmien juurisyyt kyetaan tunnistamaan, on mahdollista hyodyntaa toimivia ratkaisuja,
joita joku on jo hyodyntanyt vastaavien ongelmien ratkaisussa (Tuulaniemi, 2013). Moritz
(2005) esittaa, etta teknologia ja sen kehittyminen on mahdollistanut monien erilaisten palve-
luiden syntymisen ja kehittymisen, seka osaltaan edesauttanut sovelluksien kehitysta. Tama
tarkoittaa kaytannossa sita, etta teknologian alkuperainen kayttotarkoitus voidaan hyodyntaa
esimerkiksi toisen palvelun kehittamiseen ja kayttajien yksilollisten tarpeiden huomioimiseen.
Tama on pohjana ajatukselle siita, etta on jarkevaa hyodyntaa jo tunnettua teknologiaa mut-

ta samalla tuottaa sen puitteissa uudenlaisia innovaatioita.
3 Kayttajalahtoisyys portaalin kehityksessa

ServiceDeskin portaalin kehityksessa tietohallinto toimeksiantaja toivoi kayttajakeskeisyytta
ja sen parantamista. Tunnistetut ongelmat portaalin kayttamisessa viestivat selkeasti kaytta-
jien haluttomuutta opetella uusien jarjestelmien kayttoa, mikali se vaatii heilta ylimaaraista
aikaa ja perehtymista. Kayttajalahtoisyyden kehittaminen ja sen johdattelevuus tutkimuksen
aikana korostuivat, kun tutkimushenkiloilta kerattiin vapaata palautetta portaalin kaytetta-

vyydesta.

Krug (2006) luonnehtii, etta sivustojen kehityksessa olennaisinta on priorisoida sisalto niin,
etta kayttajan kiinnostuksen kohde kiinnittyy olennaisiin asioihin. Suunnittelijoiden ja kehit-

tajien kannalta se tarkoittaa asioiden jarjestelmista tarkeimmasta vahiten tarkeaan.
3.1 Kaytettavyystutkimus

Kaytettavyys on kasitteena hyvin laaja ja monialainen. Sen maarittelemiseen on olemassa
ISO-standardi (ISO 9241-11, 2017), joka maarittelee kaytettavyyden tietynlaisena mittarina,
jonka avulla voidaan mitata jonkin tuotteen tai palvelun kayttokelpoisuutta, miellyttavyytta
ja tehokkuutta sille osoitetussa tarkoituksessa (Sinkkonen, Nuutila & Torma 2009). Sita voisi
vapaammin kuvailla esimerkiksi niin, etta miten jokin asia on tarkoitettu toimivaksi ja palve-
leeko se tarkoitustaan; kuinka helppokayttoinen se on ja kuinka sen kayttaminen on opittavis-

sa.
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Kuutti (2003) esitteli kirjassaan havainnollistavan esimerkin siita, mita kaytettavyys yksinker-
taisimmillaan on: Tarkastelun kohteeksi voidaan ottaa esimerkiksi tavallinen ovi. Tassa tapa-
uksessa ovi on vayla johonkin maaranpaahan, jonka vuoksi meidan taytyy ovesta kulkea lapi.
Ovessa on visuaalisia vihjeita, kuten saranoiden paikat ja ovenkahva, jotka osoittavat meille
mista kohtaa ovea kulkeminen on mahdollista toteuttaa. Oven kayttaminen on todennakaises-
ti hyvin yksinkertaista ja vaivatonta kayttajalleen. Se palvelee tarkoitustaan vaylana sisalle

rajattuun tilaan ja sielta ulos.

Kun puhutaan kaytettavyydesta, on tarkeaa erotella ratkaisevat tekijat sille, jotta ratkaisu tai
palvelu tuottaa lisaarvoa mahdollisimman monelle. Helppokayttoisyys nousee tassa kohtaa
suureksi tekijaksi sille, miten ihmiset eli kayttajat kokevat esimerkiksi jonkin websivuston tai
sovelluksen kayttamisen. Tata voitaisiin kuvailla esimerkiksi niin, etta jokainen palvelu tulisi
tuottaa niin, etta kayttaja voi itsenaisesti ja johdonmukaisesti paatella, miten hanen on mah-

dollista paasta toivomaansa lopputulokseen (Wiio, 2004).

3.2 Kayttajakokemus

Kayttajakokemus perustuu havaintoihin ja toimintahakuisuuteen. Kayttajan toiminnasta voi-
daan havainnollistaa erilaisia malleja, joiden pohjalta kayttaja kasittelee esimerkiksi tieto-
tekniikkaa. Kayttajakokemus on hyvin paljon myos arkipaivan psykologiaa, ja eraan toiminta-
mallin mukaan voidaan luonnehtia iteratiivisena silmukkana, jossa kayttaja pyrkii tavoittei-
siinsa (Wiio, 2004). Ajatellaan, etta kayttajalla on jokin tavoite: esimerkiksi IT- tuelle rapor-
toiminen hajonneesta tietokoneesta. Tata seuraa aikomus suorittaa toimenpiteen vaatimat
suoritteet, kuten esimerkiksi tukipyynnon jattaminen. Kayttaja tekee johtopaatoksia suorit-
teiden vaatimista tapahtumasarjoista; kayttaja tietaa, etta hanen on mahdollista jattaa tuki-
pyynto itsepalveluportaalin kautta. Suunnitelma siita, miten toimenpide toteutetaan. Tata
seuraa luonnollisesti suunnitellun toiminnan toteuttaminen eli itse toiminta. Havainnointi seu-
raa toimintaa, eli kayttaja tekee ja kasittelee erilaisia havaintoja palvelusta, joka palvelee
hanta hanen ongelmissaan. Havaintoja tehdessa, kayttaja todennakoisesti tulkitsee tekemiaan
havaintoja ja voi sen perusteella arvioida, onko toiminta onnistunut. Lopuksi kayttaja tulkit-
see oman arviointinsa ja vertailee sita omaan tavoitteeseensa, jonka pohjalta toiminnalle on
syntynyt tarve. Esimerkin mukaisesti kayttaja voi todeta esimerkiksi onnistuneensa jattamaan

tukipyynnon, mutta eri asiasta kuin oli alun perin ollut tarkoitus (Norman, 2002).

Kayttajakokemus poikkeaa kaytettavyydesta siina, etta tarkastelu aspekti on erilainen. Eniten
merkitysta kayttajakokemukselle luo se, miten kayttaja kokee vuorovaikutuksen itsensa ja
kaytettavan palvelun valilla, toisin kuin kaytettavyys jota usein tarkastellaan suunnittelijan

dyntamisesta on positiivista, han todennakoisimmin hyodyntaa palveluja tehokkaammin. Voi-
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daan luonnehtia, etta kayttajalle syntyy kayttajakokemuksen pystyvyyden tunne, joka kay-
tannossa tarkoittaa hanen kykyjaan hyodyntaa palvelua. Ei siis riita, etta suunnittelutyota
tehdessa tarkastellaan vain kaytettavyytta, vaan on pystyttava katsomaan kuvaa laajemmin,
koska kayttajakokemus koostuu monista eri tekijoista kaytettavyyden lisaksi (Saariluoma,
2010).

4  Tutkimusmenetelmat

Kaytettavyystutkimus on tutkimusmenetelmana kvalitatiivinen eli laatua mittaava tyokalu,
joka soveltui parhaiten tutkimuksen toteuttamiseen, koska arvioimme palvelun nykytilaa ja
kuinka sita pitaisi kehittaa, jotta sen laatu paranisi. Lisaksi kaytettavyystutkimuksen aikana
oli mahdollista hyodyntaa palvelumuotoilun erilaisia tyokaluja. Koska tutkimuksen kohteena
portaali on toiminnallinen ja sen ominaisuuksiin keskittyva, valikoituivat aineiston keruuseen
kartoittava kysely, itse toiminnallinen kaytettavyystestaus testiymparistossa ja teemahaastat-

telu tutkimushenkiloiden kanssa.
4.1  Aineiston keraaminen

Tutkimusta varten tarvittavan aineiston keraaminen toteutettiin sahkoisesti ja kirjallisesti.

Tutkimuksen suunnittelu ja mallintaminen aloitettiin workshop- tyoskentelylla, jolloin palve-
luprosessi voitiin mallintaa mahdollisimman tehokkaasti. Tassa kohtaa palveluprosessilla tar-
koitetaan portaalin palvelemaa tarkoitusta ja prosessia sen taustalla. Lahtokohtien kartoitta-
minen ja perusteellinen ymmartaminen oli tarkea osa lopullisen tutkimuksen muodostumises-
sa, koska tutkimusta haluttiin kohdentaa nimenomaisesti ongelmien juurisyihin; miksi kaytta-

jat eivat hyodynna portaalia ja sen mahdollisuuksia tukikanavana tietoteknisissa ongelmissa.

Aineiston keraamisen pohjana kaytettiin kayttajaystavallista ajattelua, jonka mukaan kaytta-
jan ei tarvitsisi uhrata palvelun opetteluun tai hyodyntamiseen kohtuuttomasti aikaa. Yleisel-
la tasolla ServiceDeskissa oli havainnoitu, etta kayttajien mielenkiinto esimerkiksi ohjeistuk-
sen lukemiseen on heikompi, mikali ohjeistuksesta oli tehty raskas luettava ja liian pitka
(Krug, 2006).

4.2  Aineiston ja tulosten analysointi

Ihmisilla, yrityksilla ja toimialoilla on usein hyvin vahvoja ja hallitsevia asenteita, jotka maa-
rittelevat sita pohjaa, jonka perusteella toimitaan. On kuitenkin tarkeaa korostaa laatikon
ulkopuolista nakokulmaa ja varmistaa, etta kehitys etenee jarjestelmallisesti, analyyttisesti
ja kriittisesti. Yksi taman opinnaytetyon agendoista oli hyodyntaa teoriaa kaytannon kehitys-
tyossa ja voisiko se tuoda lisaarvoa kehitystyolle. Lahtokohtana juurisyiden tunnistamiselle oli
kuitenkin alusta asti se, etta ynmarramme kehityksen kohteen ja samalla voimme tarjota

kayttalahtoisenajattelun kehitystyohon. Koska kehityskohdetta voidaan lahestya monesta na-
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kokulmasta, voidaan todeta etta lahes kaikki kehittamisen menetelmat sopivat erilaisiin ta-
poihin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014).

Jo varhaisessa vaiheessa kun ongelmien juurisyita alettiin tunnistamaan, todettiin etta kay-
tettavyystutkimus antaa parhaiten dataa paakayttajien kayttaytymisesta ja siita, miksi por-
taalin kayttaminen on koettu niin ongelmallisena. Kehityssuunnitelman kannalta oli myos hy-
vin tarkeaa, etta kayttajien palautteesta saataisiin poimittua olennaisimmat asiat, jotka voi-

taisiin verkkopalvelun teknisissa rajoitteissa toteuttaa.

Tulosten analysoinnissa hyodynnetaan benchmarkausta jo olemassa olevissa portaalin kaltai-
sissa verkkopalveluissa; tata perustelen silla etta benchmarkaus tuo usein ajatuksiin innova-
tiivisia ideoita, joita voidaan jalostaa oman palvelun kehittamiseen. Benchmarkauksen tarkoi-
tus ei ole suoraan hyodyntaa valmista ratkaisua, vaan ainoastaan tarkastella niita tietysta na-
kokulmasta (Ojasalo, 2014). Benchmarkaus mielletaan usein hyvin riskialttiina tyokaluna kehi-
tystyossa, koska hyvin usein kay niin, etta lainatusta ideasta syntyy vain lainattu idea, eika
laisinkaan innovatiivinen ja eteenpain jalostettu innovaatio. Toteutin koko projektin aikana
kuitenkin hyvin maltillista benchmarkausta, joka perustui yksinomaan tutkimushenkiloiden

kertomiin kokemuksiin (Tuulaniemi, 2011).

Koska tutkimus toteutettiin tietylla tapaa numeroarviointi asteikolla, oli mahdollista tulosten
analysoinnissa hyodyntaa myos hajontaa ja kuinka yhtenevaiset tutkimushenkiloiden havain-
not olivat. Tama mahdollisti sen, etta tulosten perusteella meille selvisi suurimmat ongelmat:
Mikali yksittainen tutkimushenkildo mainitsi hanta hairitsevan asian, voitiin todeta ongelman
olevan yksittainen tottumuksesta poikkeava asia, joka ei varsinaisesti vaikutanut kokonaisval-
taiseen kayttajakokemukseen. Jos taas ongelma nousi esiin jokaisen tutkimushenkilon kohdal-
la oli syyta olettaa, etta se vaatisi kehitysta ja asian nostamista kehityssuunnitelmaan (Wiio,
2004).

4.3 Tiedon validiteetti

Tiedon validiteettiin eli luotettavuuteen ja oikeellisuuteen vaikuttavat erilaiset tekijat, joita
tutkimuksen aikana havaitaan. Mikali tutkimus on suunniteltu ja toteutettu hyodyntaen oike-
anlaisia ja juuri kyseiseen tutkimukseen soveltuvia menetelmia, on tiedon oikeellisuus toden-
nakoisempaa. Tassa yhteydessa tiedon oikeellisuus perustuu tutkimushenkiloiden mielipitei-

siin ja mieltymyksiin, jolloin kysymysten ja tehtavien rakentaminen hankaloituu.

Validiteetin varmistamiseksi ja toimeksiantajan toiveesta kaytettavyystestauksen aikana vas-
tattavat kysymykset (liite 1) muotoiltiin pilottitestauksen jalkeen uudestaan vastaamaan pa-
remmin tarvetta selvittaa ongelmakohtia. Alkuperaisen suunnitelman mukaan tutkimushenki-

loilla olisi ollut mahdollisuus valita myos vaihtoehto ”en osaa sanoa”, mutta se jatettiin pois
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varsinaisesta tutkimuksesta. Albert, Tullis & Tedesco (2010), esittavat, etta tutkimukseen
osallistuvalle henkilolle tulisi antaa mahdollisuus kieltaytya vastaamasta kysymykseen. Tata
perustellaan silla, etta tiedon oikeellisuus saattaa vaaristya, mikali tutkimuskohde ei loyda
kysyttyyn asiaan vastausta. Talloin tutkimushenkilo saattaa ajautua valitsemaan vaihtoehdon,
joka ei kuitenkaan vastaa hanen todellista mielipidetta asiasta. Toisaalta, koska tutkimuksen
tarkoituksena oli osoittaa portaalin heikkoudet koettiin etta ”en osaa sanoa” vaihtoehto ei ole
tarpeellinen tutkimuksen kannalta. Jatkokehitysta ajatellen oli myos olennaista, etta tutki-
mus osoittaisi mahdollisimman hyvin paakayttajien negatiiviset ja positiiviset kokemukset.

Tama toteutui tutkimuksen aikana hyvin (Albert, Tullis & Tedesco, 2010).
5  Tutkimuksen toteutus

Kaytettavyystutkimus toteutettiin osittain toiminnallisena testauksena, teemahaastatteluna
ja osittain haastatteluina. Tutkimukseen osallistui 10 kayttajaa, joilla jokaisella oli hyvin eri-
laiset lahtokohdat tietotekniikan hyodyntamiseen paivittaisessa tyoskentelyssa. Jokainen tut-
kimukseen osallistunut henkilo taytti esitietoina lomakkeen, jossa kartoitettiin heidan lahto-
kohtiaan ja tietoteknista osaamista. Kaytettavyystestaus oli rakennettu kolmesta eri agendan
osa-alueesta: visuaalisuus, kaytettavyys ja tiedonhankinta. Testauksen jalkeen kayttajia haas-

tateltiin teemahaastatteluna portaalin ominaisuuksista ja yleisista piirteista.
5.1  Kayttajan lahtokohtien kartoitus

Kayttajien lahtokohtia tietotekniseen osaamiseen ja kayttaytymiseen kartoitettiin Office 365
Forms - lomakkeen luonnin avulla. Jokainen tutkimukseen osallistunut kayttaja sai sahkopos-
tina toimitetussa ennakkomateriaalissa linkin lomakkeeseen, johon heidan tuli vastata omien
tietoteknisten osaamistensa ja mieltymystensa mukaan. Lomakkeessa kartoitettiin kayttajien
ian ja sukupuolen lisaksi sosiaalisen median kayttoa ja aikaisempaa kokemusta ServiceDeskin
portaalin kayttamisesta. Yleisena havaintona lomakkeen tayttamiseen oli oman osaamisen
arviointi heikommaksi kuin se todellisuudessa on. Vastaukset olivat kokonaisuudessaan lyhy-
kaisia, eivatka kayttajat eritelleet tarkemmin omaa kayttaytymistaan esimerkiksi sosiaalisessa

mediassa.

Lomakkeen tarkoituksena oli luoda yleinen kuva kayttajista, ja kuinka heidan taustansa vai-
kuttavat heidan mielipiteisiinsa ja kykyihinsa osoittaa argumentteja portaalin kehityskohteis-
ta. Lomakkeessa kysyttiin vastaajan virkaa tai mahdollista opiskelua Laurea-
ammattikorkeakoulussa. Tutkimukseen valitut henkilot edustivat kukin kohtuullisen erilaisia
nakkulmia. Kyselyssa hyodynnettiin ”screenintamista” eli karsivien kysymysten esittamista.
Tama tarkoittaa kysymyksen muotoilua niin, etta se karsii vastauksen perusteella tutkimus-
henkilon, joka olisi osaamiseltaan tai tasoltaan huono tutkimuskohde. Huonolla tutkimuskoh-

teella tarkoitetaan henkiloa, jonka tekninen tausta ja osaaminen on ammattimaisella tasolla,
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kuten esimerkiksi websuunnittelija tai HTML- koodaaja. On selvaa, etta kehitystyon kannalta
on tehotonta ja hyodytonta tutkia henkiloita, joilla on vahvaa osaamista mahdollisten kehi-
tysehdotusten toteuttamiseen. Talloin kehitys ja parannushedotukset jaavat toissijaiseksi ha-
vainnoinnin kohteeksi, eika tutkimus aja eteenpain tarkoitustaan. Tassa tapauksessa, validim-
paa dataa kayttajalahtoisyyden nakokulmasta ajatellen saadaan kerattya heikommilta kaytta-
jilta (Albert, Tullis & Tedesco, 2010). Tutkimushenkiloiden valikointia perusteeltiin naiden

asioiden pohjalta, koska valtaosa kayttajista ei ole tietoteknisesti osaavia kayttajia.

Alkukartoituksen perusteella voitiin havainnoida, etta suurimmalla osalla tutkimushenkiloista
tietotekninen tausta vaikutti suuresti siihen. miten he tekivat havaintoja portaalin kayttotes-
tauksessa. Tottuneen tietotekniikan kayttajan oli helpompi argumentoida mielipiteitaan ja

havaintojaan sen pohjalta millaisia vastaavia palveluita han oli aikaisemmin kayttanyt. Vaikka
alkukysely toteutettiin anonyymina, oli tulosten pohjalta mahdollista tehda arvioita tutkimus-

henkiloiden taustasta ja mihin heidan argumentointinsa perustuu.
5.2 Kaytettavyyden testaus

Kaytettavyyden testaus suoritettiin teemahaastatteluna ja portaalin ymparistossa toteutettu-
na kayttotestauksena. Testitilaisuus aloitettiin kertomalla tutkimushenkiloille heidan tehta-
vansa tutkimuksessa, seka kaytettavyystestauksen aikana. Tutkimushenkilgille jaettiin tarvit-
tava materiaali, jota he tayttivat samalla kun tekivat havaintoja portaalin ymparistossa. Hei-
dan oli mahdollista testauksen aikana kysya tarkentavia kysymyksia, mikali he eivat ymmarta-
neet tehtavanantoa tai sen tarkoitusta. Tehtavan ymmartaminen ja sen mita tutkimushenki-
loilta halutaan ovat tulosten kannalta ratkaisevia tekijoita, jonka vuoksi heille annettiin mah-
dollisuus koko kaytettavyystestauksen ajan kysya tarkentavia kysymyksia (Albert, Tullis & Te-
desco, 2010). Teemahaastattelu pidettiin kaytettavyystestauksen jalkeen, jolloin tutkimus-
henkilot saivat esittaa avoimia mielipiteita havainnoistaan. Kysymykset oli suunniteltu etuka-
teen tukemaan kaytettavyystestauksen aikana painotettuihin osa-alueisiin, joka mahdollisti

kattavan palautteen ja kehitysideoiden keraamisen.

Kaytettavyystestauksen (liite 1) aikana tutkimushenkilot tekivat arvioita erilaisista osapaino-
tuksista, joista heilla oli antaa joko hyvaa tai huonoa palautetta. Ominaisuuksia ja toimivuut-
ta arvioitiin numeroarvioilla yhden ja neljan valilla. Arviot yhdesta kahteen painottuivat por-

taalin heikkouksiin, kun taas arviot kolmesta neljaan vahvuuksiin.
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5.2.1 Portaalin kayttoliittyman ulkoasu

Kaytettavyystutkimuksen ensimmainen osio kasitteli portaalin visuaalista ilmetta ja kuinka

kayttoliittyma nayttaytyy itse kayttajalle. Visuaalisuus on tarkea osa websivustojen suunnitte-
lua, koska sen houkuttelevuus on osa kayttokokemusta ja saattaa vaikuttaa huonosti toteutet-
tuna kayttokokemukseen negatiivisesti. Arvioita tehtiin numeroarvioilla yhden ja neljan valil-

a.

Visuaalisuutta arvioitiin varien, typografian ja portaalissa esiintyvien kuvakkeiden seka kuvien
kautta. Tutkimushenkiloiden annettiin vapaasti liikkua portaalissa ja tehda havaintoja sen
ulkoasusta. Taman osion aikana ei varsinaisesti havaittu ongelmia, koska portaalin ulkoinen
ilme on toteutettu Laurean standardien mukaisia vareja ja logoa kayttaen. Tutkimushenkilot
kokivat, etta ulkoasu oli tarpeeksi yksinkertainen ja selkea, seka varimaailmaltaan hyvin Lau-
rean teemoihin sopiva. Portaalissa on kaytetty sinisen eri savyja, seka jonkin verran harmaata
ja mustaa. Tutkimushenkilot kommentoivat varimaailmaa rauhoittavana ja yksinkertaisena,
eika vareja ole sekoitettu. Teksti on selkeasti luettavaa. Kayttoliittyman yleinen olemus
osoittautui helpoksi ja mukavaksi, seka positiivisena puolena ettei portaaliin ole lahdetty lii-
kaa jalostamaan kuvia. Videot olivat mukana tutkimuksessa vain mainintana, ja niiden kayt-
taminen esimerkiksi ohjeistustarkoituksessa jakoivat mielipiteita hyvan ja huonon vaihtoeh-
don valilla. Jokainen tutkimushenkilo yhtyi kuitenkin ajatukseen, etta videoiden hyodyntami-
nen ohjeistamisessa on tehokasta, mikali toteutus on tehty huolella. Pelkkien videoiden tuo-
minen ohjeistukseen ei kuitenkaan toisi toivottua lisaarvoa, mikali ohjeistusta ei olisi saatavil-

la myos selkeana ja kirjallisena step-by-step- ohjeistuksena.
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Kuva 3 Portaalin matriisivalikko (pystysuora vasemmalla) ja navigaatiopalkki (vaakasuora yla-
reunassa)
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Portaalin vasemmassa reunassa sijaitseva matriisivalikko, eli navigaatiopalkki miellettiin paa-
piirteittain selkeaksi ja kuvakkeet vastasivat hyvin niiden tarkoitusta. Matriisivalikkoa oli tar-
koitus arvioida juurikin symbolien ja niiden sisaltaman sisallon perusteella. Todellisuus vastasi
hyvin tutkimushenkiloiden mielikuvia matriisivalikon painikkeista ja niiden tuottamasta infor-
maatiosta. Yleisena piirtena todettiin, etta selkeat ikonikuvat auttavat jo itse navigointia

jonkin verran.
5.2.2 Navigointi ja portaalin kaytettavyys

Kaytettavyystestauksen toinen osio painottui portaalin kaytettavyyteen ja sivustolla navi-

goimiseen, jota arvioitiin visuaalisen osion tavoin numeroarvioinnilla yhden ja neljan valilla.
Navigoiminen osoitti huomattavasti enemman ongelmia kuin visuaalisuus. Eraaksi painavaksi
teemaksi nousi esimerkiksi portaalissa tapahtuva sivuston selaaminen, jota tutkimushenkilot

pitivat ajoittain hyvin raskaana ja turhana nykypaivaiselle sivustolle.

Yleinen arvio sivuston kaytettavyydelle oli kohtuullinen. Tutkimushenkilot tarttuivat lahes
identisesti samoihin epakohtiin, joita sivustolla lilkkkuminen heille aiheutti. Tutkimushenkilot
pitivat epaloogisena, etta sivuston etusivulla joutui selailemaan ja klikkailemaan paljon.
Websuunnittelijat ja kaytettavyyden asiantuntijat ovat kiistelleet paljon siita, kuinka monta
kertaa kayttajan joutuu sivustolla klikkailemaan turhautuakseen sivuston kayttamiseen, vaik-
ka tama on toisaalta huono mittari kaytettavyydelle. Yleisena saantona voitaisiin kuitenkin
pitaa, etta mikali kayttaja ei kolmen klikkauksen jalkeen loyda olettamaansa tietoa on riski
turhautumiseen suurempi (Krug, 2006). Toinen tekija, joka sekoitti tutkimushenkiloita oli ha-
kupalkki, joita sivustolla esiintyi kaksi. Toiset mielsivat ylapalkin paremmaksi ja loogisem-
maksi paikaksi hakupalkille, kun taas muutama tutkimushenkilo oli mieluusti kayttanyt alem-
paa palkkia haun toteuttamiseen. Tosin, tutkimushenkilot olivat yhtamielisia siita, etta haku-

palkki on oikeassa kohdassa sivuston ylareunassa.
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v

Sarjanumero (Jos On)

<>

Tapahtuman Tyyppi *
I .
Selvitys / Kuvaus Tapahtumasta *
-~
e
I |
Tapahtuman Ajankohta Ja Paikka *

I o

SAVE FAVOR

Kuva 4 Portaalin tukipyyntolomake, pakolliset kentat on osoitettu punaisella

Tutkimushenkildiden tehtavana oli etsia portaalista tukipyynnon jattamista varten painike,
jonka kautta he paasevat tayttamaan tukipyyntolomaketta. Loogisuus osoitti ongelmia taman
tehtavan kohdalla, koska suurinosa tutkimushenkiloista etsi kyseista painiketta My request-
osion alta. Osan kohdalla havaittavissa oli turhautumista, kun toivottua painiketta ei heti loy-
tynyt. Tukipyynto -painikkeet on sijoitettu portaalin etusivun alalaitaan, joka vaatii kayttajal-
ta sivun selaamista alas asti. Mikali kayttaja oli joskus jattanyt portaalin kautta tukipyynnon,
saattoi kyseinen painike sijaita etusivulla My recent requests -otsikoinnin alla. Tutkimushenki-
ot ymmarsivat kylla ajatuksen ratkaisun taustalla, mutta olisivat silti toivoneet etta painik-
keiden sijoittelua muutettaisiin. Yleisen palautteen perusteella portaali ei palvele tarkoitus-
taan tukikanavana kayttajan ja IT-tuen valilla, kun tukipyynnon jattaminen sita kautta osoit-
tautuu hankalaksi. Kayttaja lahettaa enemmin sahkopostin, kuin etsii sopivaa painiketta tuki-

pyynnon jattamiseen. Painikkeiden skaala osoittautui myos mutkikkaaksi tekijaksi.

Palvelukuvaukset eivat avautuneet kayttajille, jotta he olisivat osanneet kohdistaa mahdolli-
set tietotekniset ongelmansa oikeaan kategoriaan. Portaalin kaytettavyyden helppous arvioi-
tiin yksinkertaiseksi ja pienella vaivalla opeteltavaksi, mutta osa toiminnoista nahtiin turhana

portaalin ymparistoon.



20

5.2.3 Tiedonhaku

Tutkimuksen kolmas osio painottui tiedonhakuun ja sen eri funktioihin. Tutkimushenkiloille
annettiin valmiit tehtavat, jotka heidan tuli suorittaa ja samalla havainnoida kuinka esimer-
kiksi hakusanojen muuttaminen vaikutti hakutuloksiin. Tama mittasi erilaisia nakokulmia por-
taalin tiedonhausta, ja osoitti lahtokohtaisesti ongelmia esimerkiksi hakutulosten indeksoin-
nissa ja kategorisoinnissa. Hakusanoja kokeiltiin useaan otteeseen, ja tulosten suodatus muut-
tui esimerkiksi silloin, kun tietoa haettiin Knowledge Basen sijasta Service Catalogista. Tassa
kohtaa kayttajien varsinkin oli vaikeuksia ymmartaa kahden tekijan ero. Toisin sanoen, Know-
ledge Base listaa tietoartikkeleita ja Service Catalog saatavilla olevia palveluita. Tama nahtiin
ongelmallisena, koska tarkoituspera ei ollut tutkimushenkiloille itsestaanselva.

eA |
&P LAUREA [ Service Catalog ~

Q Janette Lonnqvist ~

HOME - 5, A
| Search Search All ~ n

Kuva 5 Portaalissa on kaksi eri hakupalkkia, joiden funtioita voidaan vaihtaa haettavan palve-
lun mukaan

Tutkimushenkiloiden tehtavana oli etsia esimerkiksi Office365- ohjelmiston asennusohjeet
Knowledge Basesta. Useat tutkimushenkilot kayttivat erilaisia hakusanoja ja totesivat suodat-
timen ja kategorisoinnin puutteelliseksi. Paaotsikoiden alle on lisatty aliotsikoita, jotka se-
koittavat kayttajaa. Artikkeleiden otsikointi koettiin myos hyvin harhaanjohtavana, koska
useat artikkelit oli nimetty heikosti tai jopa sisaltoa vastaamattomaksi. Tiedonhakua helpot-
taisi, kun kategorisointi saataisiin yksinkertaisemmaksi ja otsikointi vastaamaan paremmin

tuotettuja tietoartikkeleita.

Samankaltainen tehtava toistettiin, ja tutkimushenkiloille annettiin vapaampi tapa menetella
hakua tehdessa. Tulokset muuttuivat ja ohjeistus nayttaytyi edelleen epaselkeana ja indek-
sointi perustui lahinna artikkeleiden katselukertoihin. Tama oli haastava tekija, koska tutki-
mushenkilot olettivat loogisesti saavansa erilaisia hakutuloksia, jolloin oikean tietoartikkelin

loytaminen olisi ollut helpompaa.
5.2.4 Havainnointi

Havainnointi asetettiin yhdeksi paatekijaksi tutkimuksen aikana. Tutkimushenkiloille paino-
tettiin havaintojen tarkeytta kokonaisuuden kannalta ja tekemaan havaintoja jokaisen osion
aikana. Teemahaastattelun pohjalta heille annettiin mahdollisuus tuoda esiin omia ajatuksiian
portaalin kaytettavyydesta ja toimivuudesta. Samalla tutkimushenkiloilla oli mahdollisuus ver-

rannollistaa portaalia johonkin jo aiemmin kayttamaansa sahkoiseen palveluun.
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Tutkimushenkiloiden havainnot olivat hyvin tarkkoja ja analyyttisia jo itsessaan. Monella oli
selkea mielikuva siita, millainen olisi toimivampi portaali- palvelu. Aineiston keraamista ja
samalla tutkimushenkiloiden havainnointia helpotti teemahaastattelu, joka pidettiin avoimes-
ti ja havainnoistaan oli mahdollista keskustella avoimesti. Positiivista oli, etta havainnot noja-
sivat hyvin usein myos joihinkin muihin sahkaisiin palveluihin, joita tutkimushenkilot olivat
aikaisemmin kayttaneet. Esimerkiksi lentoyhtioiden nettisivut ja joidenkin verkkopankkien

kayttoliittymat perusteltiin miellyttaviksi ja toimiviksi kayttaa.

Havainnointi perustuu hyvin pitkalti kayttajan omaan arvioon ja mieltymykseen. Kehitystyossa
on kuitenkin tarkeaa, ja kuten taman opinnaytetyon aikana olen todennut; niin kaikkia on
mahdotonta miellyttaa vaikka heidan havaintonsa hyvia olisivatkin. Kuitenkin toimivuuden ja
kaytettavyyden ongelmat tulee korjata, jotta palvelu voidaan jalkauttaa tehokkaammin kayt-
tajille. Suoritin henkilokohtaista havainnointia koko tutkimuksen ajan, ja omat huomioni sai-
vat minut ajattelemaan portaalin kehityskohteita uudelleen. Havainnointi antaa myos toisen-
laisen nakokulman siihen, mitka todelliset ongelmat portaalin kaytettavyyden taustalla ovat
(Krug, 2006).

6  Tutkimuksessa havaitut ongelmat ja tulosten analysointi

Aineiston analysoinnin perustana toimivat tutkimuksena aikana keratty informaatio ja sen so-
veltaminen kaytantoon. Kartoittavan alkukyselyn tulokset oli mahdollista analysoida paapiir-
teittain niin, etta tutkimushenkiloiden taustat olivat selvilla ja kuinka heidan tietotekninen
taustansa mahdollisesti vaikuttaisi havaintoihin ja argumentteihin. Varsinaisen kaytettavyys-
testauksen tuloksia voitiin havainnollistaa keskiarvoina ja hajontana tietyissa tutkimuksen
osa-alueissa. Kun suurimmat ongelmat olivat kuitenkin jo etukateen tiedossa, ei hajontaa juu-
ri esiintynyt. Tutkimushenkilot olivat lahes yksimielisia ongelmista, joita portaalissa kaytetta-

vyyden kohdalla esiintyy. Tama tietysti teki tulosten analysoinnista helppoa.

Tutkimuksen aikana havaittiin useita ongelmia, joihin jokainen tutkimushenkilo tarttui ainakin
kerran. Ongelmat on koottu priorisoituun jarjestykseen korjausten ja kehityksen tarpeellisuu-
den nakokulmasta, joka pohjautuu tutkimuksen perusteella esiin nousseisiin asioihin. Paal-
limmaisia kehityskohteita on kuusi, joihin puuttumalla voidaan parantaa kaytettavyytta huo-

mattavasti:



22

1. Portaalin jalkauttaminen
e Palvelun tuominen kayttajien tietoon seka sen kaytossa opastaminen.
Pikalinkki portaaliin voitaisiin tuoda henkilokunnan Intraan ja opiskeli-
joiden LINK:in.
2. Tukipyyntojen jattaminen
o Tukipyynto lomakkeiden selkeyttaminen ja yleinen tukipyynto painike.
3. Tiedonhaun parantaminen, sisallon ja palveluiden kategorisointi
o Tietoartikkeleiden avainsanojen tarkennus ja kohdennus, kategorisoin-
nin parantaminen.
4. Sivuston sijoittelun epaloogisuus
e Tukipyyntojen painikkeet paremmin esille, esimerkiksi etusivulle pika-
painike yleiselle tukipyynnolle.
5. Sivuston selaaminen
e Sivun pituuden karsiminen, eli tuodaan etusivulla esimerkiksi alhaalle
asti selattavat painikkeet ylemmas. Ei pitkia selattavia sivuja.
6. Kielen vaihtelu portaalissa
o Kielen yhtenaistaminen englanniksi, koska sivuston kayttaminen toimii
paremmin alkuperaisella kielella. Toimii myos kategorisoinnissa pa-

remmin.

On mahdollista paatella esiin nousseista ongelmista, etta niiden juurisyyt sijaitsevat portaalin
sivuston sijoittelussa, tukipyyntojen jattamisen monimutkaisuudessa ja tiedonhaun katego-
risoinnissa, seka siina ettei portaalia ole tuotu tarpeeksi esiin kayttajille. Portaalin kayttami-
nen nahdaan hankalana, koska tarpeelliset asiat ovat joko liian pitkan selaamisen tai klikkai-
lun takana. Nykypaivaisen toimivan nettisivuston tai portaalipalvelun perustana toimii ajatte-
lu helppokayttoisyydesta ja selkeydesta, jonka perusteella kayttajan on miellyttavaa kayttaa
palvelua. Kaikkien edella mainittujen ongelmien yhdistava tekija on, etta toteutus on ajateltu
lilan monimutkaisesti kayttajan kannalta ja vastuu asioiden ymmartamisesta on osittain siir-

retty kayttajalle.

Tutkimuksen aikana nousi esille yksi hyvin mielenkiintoinen ajatus ja nakokulma portaalin ke-
hittamisessa, ja samalla se avasi ongelmien juurisyyta entisestaan:

Ongelmat ovat enemmankin kayttajien tottumuksissa kuin itse kaytettavyydessa. Mielenkiin-
toinen nakokulma; toimiiko joku niin kuin sen kuuluu toimia? Vaikuttavuus on loppukayttajien
nakokulma, toiminnallisuus on toteuttajien, ja sitten taas projektin asettaja luo maarittelyn
kaytettavyydelle, seka ihanteelle. Liian paljon korostettaessa jotain tiettya konseptia karsii

koko kokonaisuus.
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Ihannetta ei ole varsinaisesti ole olemassa, koska kayttajat ovat yksiloita ja siksi jasennellaan
asioita erilaisilla tavoilla. Tama tarkoittaa kaytannossa, etta jokainen kayttaja on muodosta-
nut mielessaan ideaalin palvelun, joka miellyttaa hanta visuaalisesti, kaytettavyyden osalta
seka kayttotarkoituksessa (Moritz, 2005). Tasta syysta havaittuja ongelmia ei voida korjata
esimerkiksi niin, etta jokainen kayttaja olisi tyytyvainen muutoksiin. Kuitenkin kehityskohtei-

den priorisoinnissa joudutaan huomioimaan alkuperainen kayttotarkoitus (Krug, 2006).
7  Kayttajien kehitysehdotukset

Koska viimeinen osio kaytettavyystutkimuksesta pidettiin avoimena teemahaastatteluna, oli
mahdollista saada paljon avointa palautetta ja samalla luoda keskustelua kyseisen verkkopal-
velun kehittamisesta. Tama on tietysti suuri etu, ajatellen kehityksen kayttajalahtoisyytta ja
kuinka sita voitaisiin toteuttaa kehityssuunnitelmassa. Yhtena mahdollisena kehitysideana
tuotiin esille, etta portaalia voitaisiin tulevaisuudessa tuoda esimerkiksi opintojaksoille ja

hyodyntaa opiskelijoiden nakemyksia toimivammasta sahkoisesta palvelusta.

Kayttajat eivat olleet perehtyneita portaalin kanssa toimimiseen, koska sen olemassaolosta ei
olla oltu joko tietoisia tai sita ei ole aktiivisesti tuotu esille. Tama on hyva havainto, joka
nousi esille jokaisen tutkimushenkilon kohdalla. Portaali loytyi kuitenkin kohtuullisen helpos-
ti, mutta tutkimushenkilot osoittivat, etta ServiceDesk portaalin voisi tuoda suoraan osaksi
Intran tai LINK:n tyokaluja tai oikopolkuja. Lisaksi tietoisuutta voitaisiin lisata esittelemalla
portaalia jotenkin esimerkiksi uusille aloittaville opiskelijoille. Nakyvyys oli tutkimushenkilGi-
den mielesta ensiomaisen tarkeaa tallaisen verkkopalvelun jalkauttamisessa, koska tietoisuus
kasvattaisi palvelun kayttamista ja samalla toisi mahdollisesti lisaa kehitysideoita sen paran-

tamiseen.

Visuaalisen ilmeen kanssa tutkimushenkilot eivat kokeneet suurempia ongelmia, koska portaa-
lissa on toteutettu Laurean standardi ulkoasua, jonka vuoksi kayttajat ovat siihen tottuneet.
Varien kaytossa oli huomauttamista jonkin verran, esimerkiksi teksti oli ajoittain hankalaa
lukea, koska se ei juuri erottunut taustasta. Varien kaytto sivustolla tuntui myos haastavalta
joissakin kohdissa, koska kayttajat eivat olleet huomata, etta sivu esimerkiksi jatkui viela
alemmas. Matriisivalikko (matriisivalikolla tarkoitetaan portaalin vasemmassa laidassa sijait-
sevaa pystysuoraa navigointipalkkia, kuva 3) on hyva ja toimiva; symboli ja otsikko ovat liitet-

tavissa toisiinsa.

Portaalin etusivusta tutkimushenkilot olivat sita mielta, etta se on miellyttavan nakoinen,
mutta etusivu nayttaytyy sekundaarisena johtuen siita etta top knowledge articles on kiinni-
tetty sivun keskelle. Kaytetyimmat tukipyynnot kannattaisi sijoittaa etusivulle, jolloin kaytta-
jien ei tarvitsisi etsia kuvakkeita alempaa. Lisaksi top knowledge articlesin tarkoitus nahtiin

hamarana, koska hyodyllisempaa oli tuoda tilalle esimerkiksi usein kysyttyja kysymyksia, tai
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jokin muu vaihtoehtoinen tapa esittaa useimmiten havaitut ja ServiceDeskin tietoon tuodut
ongelmat. Eraana kehitysehdotuksena nousi esille, etta vikailmoituksen voisi lisata vasempaan
navigaatioon pikanappina. Kasitteelliset erot nousivat yhdeksi paateemaksi: paljon samankal-
taisia kuvakkeita ja tutkimushenkilot miettivat ymmartavatko kayttajat niiden eron. Esimer-
kiksi portaalissa esiintyva tukipyyntopainike; sahkopostilaatikon koon kasvattaminen, on ku-
vaukseltaan hyvin paljon samankaltainen sahkopostilaatikon tilaamisen kanssa. Yhtena kehi-
tysehdotuksena nousi esille yleinen vikalista, josta kayttaja voisi valita ongelmansa. Tutki-
mushenkilot olivatkin sita mielta, etta tukipyyntojen jaoitteluihin tulisi saada selkeytta ja
paremmat kuvaukset. Suurinosa tutkimushenkiloista kommentoi, etta tukipyynnon jattaminen
vaikuttaa sekavan lomakkeen vuoksi haastavalta, joten ennemmin he kirjoittavat sahkopostia
suoraan ServiceDeskin sahkopostiin. Tutkimushenkilot olivatkin sita mielta, etta lomakkee-
seen ja sen tayttamiseen tulisi saada selkeampi, johdonmukaisempi polku ja laajemmat vas-
tausosiot. Kayttajat saisivat tuotettua paljon laajempia ja kuvaavampia tukipyyntoja jos tilaa
kirjoittaa on enemman ja tama olisi hyodyllista erityisesti ongelmien ratkaisussa ja selvittami-
sessa. Johdonmukaisempia kysymyksia, joihin kayttaja osaa kuvailla mahdollisimman laajasti
ongelmansa. Liitteiden liittamiseen olisi myos hyva saada ohjeistus; koska portaalin kautta ei
voi jattaa liitteina esimerkiksi kuvia, pitaisi tama tuoda selkeammin esille. Lisaksi palvelu-
pyynnot voitaisiin tuoda paremmin esille. Kayttajalahtoinen ajattelu pitaisi saada nakymaan
portaalissa paremmin; helppo, nopea ja vaivaton kayttaminen. Selaaminen jaisi pois etusivul-

takin, jos sita hyodynnettaisiin sijoittelun avulla tehokkaammin.

Tutkimushenkilot etenivat nopeasti tutkimuksen kaytettavyyden osalta, vaikka ajoittain te-
kemisessa oli hieman miettimista, eli kayttajat selvasti havaitsivat ongelmallisia kohtia ja
puutteita portaalin navigoinnissa. Tukipyynnon jattaminen Oytyi, ja onnistui kaikilta, mutta
toiveena oli esimerkiksi kayttajan tietojen automaattinen taytto tukipyyntolomakkeeseen.
Tutkimushenkilot antoivat palautetta lahes poikkeuksetta siita, etta portaalin kayttaminen on
helppoa ja selkeaa, mutta vaivaa joutuu nakemaan kohtuullisen paljon. Tietoa ja informaa-
tiota on runsaasti, mutta sen etsiminen saattaa varsinkin kokemattoman kayttajan kohdalla

tuntua tyolaalta.

Tutkimuksen edetessa huomattiin kuitenkin positiivisena asiana esimerkiksi monipuolisuus
hauissa, joka tarkoitti kaytannossa sita etta hakusanoilla loytyi monipuolisesti informaatiota.
Yksi portaalin ominaisuuksista ja samalla heikkouksista on suomen- ja englanninkielen hyo-
dyntaminen sekaisin. Tassa kohtaa kayttajat kokivat hyvin raskaana sekoitetun kielen. Suo-
mennettuna sivustosta tulee todella jaykka ja kankea lukea, huonosti suomennettua tekstia ja
sisalto muuttuu taysin, jolloin tutkimushenkilot hamaantyivat eivatka kokeneet sivuston kayt-
tamista kovinkaan miellyttavana. Vasen navigaatio oli tutkimushenkiloiden mielesta todella

hauskaa luettavaa kun kieli vaihdettiin englannista suomeksi.
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Knowledge base eli portaalin tietopankki nousi myos yhdeksi vitaaleimmista kehityskohteista.
Tutkimushenkilot eivat ymmartaneet, mita eroa on esimerkiksi knowledge ja service hauilla.
Hakusuodatinta on mahdollista muuttaa tietoartikkeleihin tai palveluihin, riippuen siita mil-
laiseen ongelmaan kayttaja sivustolta ratkaisua tai apua mahdollisesti etsii. Suodattaminen
korostuu tassa kohtaa ja kun tutkimushenkilot vaihtelivat hakusuodatinta Service Catalogin ja
Knowledge Basen valilla hakujen tulos ja suodatus muuttui. Tiedon hakeminen Knowledge Ba-
sesta tuntui tutkimushenkiloiden mielesta kohtuullisen raskaalta, vaikka hakusanat kylla oysi-
vat tuloksia. Tama johtunee siita, etta kayttajat eivat mahdollisesti ymmarra sita, mita heilta
kayttajina pyydetaan; eli maarittelemaan etsivatko he tietoa vaiko palvelua. Ohjeistukseen
toivottiin myos yhtenaista ulkoasua, koska tietoartikkelit nayttaytyivat sekavina. Tietoartik-
kelit ovat kylla helposti ymmarrettavissa, mutta niiden tuottamisen laatuun kannattaisi pa-
nostaa enemman. Knowledge Basessa toimisi systeemi, etta indeksoidaan tuotetut ohjeet ja
ohjeiden otsikot seka mahdollinen sisalto, jolla hakutulokset suodattuvat. Otsikoita kannattaa
jatkossa ohjeistuksen kanssa miettia enemman ja selkeyttaa. Tagays- mahdollisuutta, eli tas-
sa yhteidessa kohdeyleison rajaamista esimerkiksi opiskelijoihin tai henkilokuntaan kannattai-
si miettia teknisen toteutuksen rajoissa ja talla tavoin kohdentaa tukiartikkeleita oikealle

yleisolle.

Tutkimuksen aikana henkiloilta tiedusteltiin myos videoiden hyodyntamista tietoartikkeleissa
tai portaalissa yleisesti. Vaikeissa ohjeissa video-ohjeet ovat helpompi tapaa esittaa asioita.
Kirjalliset ohjeet kuitenkin riittavat useassa asiassa myos tutkimushenkiloiden mielesta. Vide-
ot tulisi upottaa sivuun jos niita kaytetaan, vaikka niita ei kuitenkaan kaivattu portaaliin li-
saa, eika videoita pidetty parhaana mahdollisena ohjeistuksena kokonaisuudessaan. Lisaksi
kayttajat mainitsivat, etta ServiceDeskista sahkopostilla tulevassa tiketin vastausviestissa ole-

va pohja on hyvin sekava luettava, joten siihen toivottaisiin selkeampaa ratkaisua.

8  Kehityssuunnitelma

Opinnaytetyon ja kaytettavyystutkimuksen tarkoituksena on osoittaa ServiceDesk -portaalin
kehityskohteet ja tuottaa niille korjaus- ja kehitysehdotukset. Kehityssuunnitelmassa voidaan
hyodyntaa palvelumallintamista erilaisilla kuvioilla ja hahmottelemalla esimerkiksi kirjallinen
ohje tukiartikkeleiden yhtenaisempaan ja selkeampaan tuottamiseen. Lisaksi kehitysehdotuk-
silla on tarkoitus vaikuttaa portaalin sisallon sijoitteluun, tukipyyntojen jattamisen selkeyt-
tamiseen ja hakutulosten parantamiseen, jotta ne palvelisivat myos toimeksiantajan intresse-

ja ja toivomaa kehityssuuntaa.
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8.1  Tukipyynnot

Portaalin paatoiminen tarkoitus on toimia sahkoisena palveluna tukipyyntojen ja palvelupyyn-
tojen jattamiseen. Tutkimuksen aikana kerasimme palautetta, jonka mukaan tukipyynto-

painikkeet ovat epaloogisesti sivuston alalaidassa.
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Kuva 6 Portaalin etusivun alalaidassa olevat tuki- ja palvelupyyntopainikkeet
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Kaytettavyyden kannalta etusivun pituutta on karsittu, joten kayttajan ei tarvitse enaa selata
loytaakseen tarvitsemansa pyyntopainikkeet. Portaaliin on lisatty myos Aulapalveluiden palve-

lupyynto painikkeet kaytettavyystutkimuksen toteutuksen jalkeen.

Kaytettavyyden yksinkertaistamiseksi ja samalla kayttajien huomion kiinnittamiseksi, seka
mielenkiinnon herattamiseksi yleisen tukipyynnon painikkeen voisi lisata etusivulle top know-
ledge articlesin ja my favourit requestin viereen. Lisaksi sen voisi sailyttaa omalla paikallaan
alempana etusivulla. Tukipyyntopainikkeen paikka on osoitettu kuvaan vaaleansinisella laati-
kolla.
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Kuva 7 Yleisen tukipyynnon sijoitusehdotus portaalin etusivulla
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Kuva 8 Yleinen tukipyyntolomake It-tuelle

Eraana uudistuksen kaytettavyystutkimuksen jalkeen tukipyyntolomakkeisiin lisattiin visuaali-
set vihjeet pakollisista taytettavista kohdista. Pakolliset taytettavat kohdat on osoitettu lo-
makkeessa punaisilla reunuksilla (kuva 8). Tama osoittaa kayttajalle pakollisen informaation
tayttamisen ja samalla helpottaa tukipyyntojen kasittelijoiden tyoskentelya ongelmien selvit-
tamiseksi. Toisena kehityskohteena lomakkeiden tayttamiseen on laajempien vastausosioiden

toteuttaminen lomakkeessa. Vastausosioissa on venytysominaisuus, mutta ainakin yleisen vi-
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katilanne kuvauksen vastausosio tulee laajentaa oletuksena suuremmaksi, jotta kayttajan on
mahdollista kerrata ilmoittamansa vikatilanne viela ennen tukipyynnon lahettamista. Halutes-
saan kayttaja voi kayttaa venytysominaisuutta. Venytysominaisuus on osoitettu kuvassa vaa-
leansinisella laatikolla (kuva 8). Kayttajan on mahdollista hiiren nuoliosoittimen avulla muut-
taa vastausosion kokoa haluamansa kokoiseksi vetamalla sita sivulle ja alas. Kayttajalle on
tuotu ominaisuus lisata tuki- ja palvelupyyntoja suosikkeihinsa, jotka nakyvat hanelle my fa-
vourit requests -osiossa. Tama toiminto toimii kylla osittain ratkaisuna sille, etta kayttajien
on helpompi kustomoida eli omien tarpeidensa mukaan tuoda etusivulleen heidan tarpeisiinsa

sopivia tuki- ja palvelupyyntoja, joita he usein kayttavat.
8.2 Knowledge Base ja tiedonhaku

Suurin haaste kaytettavyyden kannalta muodostui Knowledge Basen ja tiedonhaun kanssa.
Tutkimus osoitti, etta kayttajat kokivat tiedon etsimisen epaloogisena ja tyolaana. Tietoartik-
keleiden otsikointi vaikutti sekavalta, samoin hakutulosten indeksointi, joka ei pohjautunut
tutkimushenkiloiden mielesta oletukselliseen ja loogiseen suodatukseen. Taman lisaksi, haku-
jen suodatus tulisi jarkevoittaa kayttajan kielelle niin, etta oletuksena kayttajalle listautuisi-
vat ensimmaisena suomenkieliset ohjeet. Lisaksi hakutekijoiden kaytossa oli haasteita. Por-

taalissa esiintyva alempi hakupalkki voidaan poistaa.

Kayttajia tulisi ohjeistaa paremmin hakutekijoiden kayttamiseen sen perusteella, hakevatko
he tietoa vai palvelua. Tassa tapauksessa Service Catalog - suodatinta voidaan hyodyntaa oi-
kean palvelun loytamiseen ja Knowledge Base -suodatinta tietoartikkeleiden hakuun. Oletuk-
sena hakusuodatin tarjoaa Service Catalogia, mutta se olisi kayttajien kannalta loogisempaa
vaihtaa Knowledge Baseen. Kayttajat paasaantoisesti kuitenkin kayttavan hakua tietoartikke-
leiden loytamiseen, jolloin hakusuodatin palvelee paremmin kayttajien intresseja. Toisaalta
Service Catalogin kayttaminen hakusuodattimena avaa kayttajalle artikkeleiden kategorisoin-
tia, jolloin kayttajan olisi mahdollista kategorisoinnin perusteella etsia tarvitsemaansa tieto-
artikkelia tai palvelua. Se ei kuitenkaan tutkimuksen perusteella ollut kayttajien intressien

mukaista vaan lahinna sekoittavaa.

Hakujen suodatus perustuu tukiartikkeleiden keywordeihin, eli asiasanoihin, jotka kullekin
artikkelille on maaritelty niita luodessa. Jotta hakutulokset selkeytyvat, tulee jatkossa artik-
keleita luodessa kiinnittaa tarkempaa huomiota oikeiden keywordien kayttamiseen. Esimer-
kiksi luodaan tukiartikkeli koskien Find my iPhone- toiminnon paalle kytkemisesta. Tukiartik-

kelille maaritellaan keywordit mahdollisimman kuvaavasti:

e matkapuhelimet

e iPhone; Apple
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e Find my iPhone

e (asetukset)

Kun kayttaja etsii tukiartikkelia hakusanoilla Find my iPhone, pitaisi hakutuloksena listautua

hanelle ensimmaisena kyseinen artikkeli.
8.3  Tukiartikkelit

Tukiartikkeleiden kirjoittamiseen ja ulkoasuun kayttajat toivoivat yhtenaisyytta. Ongelmia
yhtenaisyydessa aiheuttaa tietysti se, etta artikkeleita kirjoittaa useampi eri kasittelija. Ai-
emmin tukiartikkeleiden kirjoittamiseen ei ole ollut varsinaista ohjeistusta, joten sen luomi-
nen nousi yhdeksi hyvaksi kehityskohdaksi. Kaytan esimerkkina eraan toisen projektin aikana
luomaani tukiartikkelia, jossa hyodynsin mahdollisimman selkeaa jasentelya otsikkotasoilla ja
sisallossa. Tutkimuksen aikana selvisi, etta usein tukiartikkelit nahdaan vaikeasti luettavina ja
hahmotettavina, koska niihin on kirjoitettu lilkaa vaikeita termeja tai ammattisanastoa, joista

keskiverto kayttajalla ei ole tietamysta.

Hahmottaminen tukiartikkeleiden sisallosta nahtiin myos hankalana, koska otsikot nayttaytyi-
vat ajoittain epaselkeina. Tukiartikkeleihin on tuotu ominaisuus, mika mahdollistaa lyhyen

kuvauksen kirjoittamisen artikkelin sisallosta:

Searching For: puhelimen yhteystietojen siitdminen

' Puhelimen yhteystietojen siirtaminen

(Eq= Kaonje yhieysuetojen arkisiamiseen

Alkuperdisen ohjeen pikachje.

Read More >

&' Outlookin yhteystietojen hakeminen matkapuhelimeen (Nokia Lumia, Microsoft Phone,
Ohjeet Laurean yhteystietojen hakemiseen matkapuhelimeen
Read More >

Kuva 9 Tukiartikkeleiden kuvauksia

Tukiartikkelien tuottamiseen voidaan ottaa kayttoon ohjepohja, jonka perusteella tukiartik-
keli luodaan ja tuotetaan. Portaali mahdollistaa tukiartikkeleiden erilaisia muotoiluita ja ot-
sikkotasojen kayttamista, jota kannattaa hyodyntaa selkean kokonaisuuden saavuttamiseksi.

Ohje tukiartikkelien kirjoittamiseen on lisatty opinnaytteeseen liitteeksi (liite 3) ja esimerk-
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kina kaytetty tukiartikkeli (liite 4) selkeasta kirjoittamisesta ja jasentelysta loytyy portaalin

Knowledge Basesta (Laurea, 2017).
8.4  Kategorisointi Knowledge Basessa

Kategorisoinnin ongelmia voidaan ratkaista monella tapaa, mutta tassa tapauksessa sen kehit-
taminen on jarkevinta aloittaa tarkastelemalla kategorisoinnin rakennetta. Alkuperaista kate-
gorisointia tarkastellessa todettiin, etta sen rakenne on puutteellinen. Kayttajien kannalta
kategorisoinnin nakyminen ei ole kovinkaan olennainen asia, mikali haku tuottaa tarpeeksi

valideja tuloksia. Esimerkkina kategorisointia on toteutettu tahan asti seuraavasti:

eKategorisointi

Hardwa re on toteutettu
hierarkisesti

eValikko tippuu
padtasolta
alemmalle
tasolle

Mobiledevices

* Smartphone -
madritellyt

Sma rtphone tietoartikkelit

listautuvat ilman
loogista suodatinta

Kuva 10 Kategorisoinnin toteutus Knowledge Basessa

Kategorisoinnissa on kylla selkea ajatus, mutta kayttajan kannalta se nayttaytyy lilan moni-
mutkaisena. Kategorisoinnin paatasot tulisi toteuttaa seuraavasti ja kyseisessa jarjestyksessa.
Yksinkertaisinta kategorisointi on myos toteuttaa englanninkielisena, koska teknisyys rajoittaa

suomentamisen toimivuutta portaalissa:

1. Hardware
2. Network
3. Software
4. Services
5. Information systems
6. Others
Paakategorisoinnin selkeyttamisella luodaan yhtenainen kokonaisuus, mikali kayttaja kokee
tarvetta navigoida kategorisoinnin perusteella. Krug (2006) esittaa, etta kayttajan tavoitteena
on loytaa sivustoltaan jotakin. Kayttaja todennakoisimmin selailee sivustoa lapi ja etenee esi-

tetyn hierarkisen kategorisoinnin kanssa oman logiikkansa ja sivuston vihjeiden mukaan. Loo-
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gisuus muodostuu siis siita, etta mika kayttajan ongelma on. Kategorisointi voitaisiin siis esit-
taa kayttajille yksinkertaisesti: smartphones, tablets, WiFi, Office365 etc. mutta se sulkisi
suuremman tietomaaran esittamisen lahes kokonaan pois ja looginen kokonaisuus muuttuisi
epaselkoiseksi listaksi. Alikategoriat on helpompi sijoittaa paakategorioitten alle, kun ne on
rajattu paaasiallisiin tarpeisiin. Tarkempi kategorisointi on esitetty erillisella liitteella (liite

5). Alikategorioiden maarittely sijoittaminen voidaan toteuttaa esimerkiksi seuraavasti:

Arvioidaan alikategorian
tarpeellisuus kiyttdjan kannalta;
kannattaako sailyttda?

Voidaanko alikategoria sijoittaa
jonkin paakategorian alle?

Kylla \

[ Miksi ei mahdolllsta'?]

Sijoitetaan alikategoria Mika olisi loogisin paakategoria?
paakategorian alle sen ominaisuuksien Voidaanko sellainen toteuttaa
Mukaan; esimerkiksi Hardware -» mobiledevices padkategoriana niin ettd kokonaisuuden

yhtenaisyys sailyy?

Alikategorian alle tuodaan oikeat alikategoriat:

Kuva 11 Alikategorioiden sijoittelu paakategorioiden alle

Tarkeinta on kuitenkin, etta kategorisoiden otsikointi toteutetaan mahdollisimman selkeasti
ja kuvaavasti, jotta kayttajan saa mahdollisimman paljon vihjeita siita, mihin suuntaan hanen
kuuluu litkkua (Krug, 2006).

8.5 Palvelupyynnot ja Service Offerings

Palvelupyynnot ja niiden jasentely jaivat varsinaisen kaytettavyystutkimuksen ulkopuolelle,
koska opinnaytetyon tarkastelun kohteena on kaytettavyys. Myohemmassa vaiheessa opinnay-
tetyota nostettiin esille ajatus palveluiden tuomisesta osaksi portaalia. Kokonaisuudessaan
palvelupyynnot tulisi toteuttaa portaalissa mahdollisimman jouhevasti, jotta kayttajien on
mahdollista loytaa heidan tarpeisiinsa sopivat palvelut ja lomakkeet niiden tilaamiselle. Kate-
gorisointia on mahdollista toteuttaa esimerkiksi palveluntuottaja tasolla: IT- palvelut, Aula-
palvelut, Tietotallinto palvelut; voitaisiin jakaa esimerkiksi asiantuntijapalveluihin jne. On
kuitenkin tarkeaa huomioida, palveleeko palveluntuottajien mukaan kategorisointi tarkoitus-
taa pitkalla tahtaimella ja kuinka sekavana kokonaisuus kayttajalle nayttaytyy. Tassa olisi
mielestani hyva jatkotutkimuksen aihe, kun kaytettavyystutkimuksen aikana havaitut ongel-

mat saadaan korjattua.
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9  Aiheita jatkotutkimuksiin

Yhteenvetona taman kaytettavyytutkimuksen osalta voidaan todeta, etta portaalissa on pal-
jon erilaisia kehityskohteita, jotka kaipaavat lisaa kartoittamista ja tutkimista. Erinomaisiksi
tutkimuksen ja opinnaytetyoaiheiksi nostaisin palveluiden ja Service Offeringsien tuomisen
osaksi portaalia ja niiden kategorisoimisen kayttajaystavallisesti. Tama vaatisi syvallisempaa
perehtymista ja tutkimista siita, miten kayttajat yhdistavat palvelun ja mika sen paanimelli-
nen kategoria maariteltyna on. Lisaksi hyva opinnaytetyo aihe olisi ServiceDeskin kayttajalle
saapuvan vastaussahkopostin pohjan kehittaminen yksinkertaisemmaksi ja selkeammaksi. Tas-
sa voitaisiin hyodyntaa esimerkiksi palvelumuotoilun tyokaluja ja HTML5 - ohjelmointia, eli

vastaussahkopostin pohja sopisi opinnaytetyoksi ohjelmoinnista kiinnostuneelle opiskelijalle.



33

Lahteet
Painetut lahteet:
Albert, B. Tullis, T. Tedesco, D. 2010. Beyond the usability lab: conducting large-scale user

experience studies. 1. painos. San Francisco, CA : Morgan Kaufmann.

Hyysalo, S. 2006. Kayttajatieto ja kaytettavyystutkimuksen menetelmat. 1. painos. Helsinki:
Edita.

Krug, S. 2006. Ald pakota minua ajattelemaan! Tervetta jarkea verkkosuunnitteluun 2. pai-
nos. Helsinki: Readme.fi

Kuutti, W. 2003. Kaytettavyys, suunnittelu ja arviointi. 1. painos. Helsinki: Talentum.
Moritz, S. 2005. Service Design: Practical access to an evolving field. 1. painos. Lontoo.
Norman, D. 2002. The Design of everyday things. 2. painos. Basic Books.

Ojasalo, K. Moilanen, T. Ritalahti, J. 2014. Kehittamistyon menetelmat: uudenlaista osaamis-
ta lilketoimintaan. 3. uud. painos. Helsinki: Sanoma Pro.

Saariluoma, P. Teknologiateollisuus (yhdistys). Ihminen ja teknologia: hyvan vuorovaikutuksen
suunnittelu. Helsinki: Teknologiainfo Teknova 2010.

Sinkkonen, I. Nuutila, E. & Torma, S. 2009. Helppokayttoisen verkkopalvelun suunnittelu. Hel-
sinki: Tietosanoma Oy.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum.

Wiio, A. 2004. Kayttajaystavallisen sovelluksen suunnittelu. 1. painos. Helsinki: Edita Prima
Oy

Sahkoiset lahteet:

Onrego 2017, viitattu 5.3.2017
http://www.onrego.fi/fi/ratkaisut/SystemCenterServiceManager/Cireson/

SFS 2017, viitattu 23.4.2017
https://www.sfs.fi/files/61/Ergonomian_standardit_2013_LR.pdf

Laurea ServiceDesk -portaali 2017, viitattu useasti ajankohtina 2.3.-18.5.2017
https://servicedesk.laurea.fi



http://www.onrego.fi/fi/ratkaisut/SystemCenterServiceManager/Cireson/
https://www.sfs.fi/files/61/Ergonomian_standardit_2013_LR.pdf
https://servicedesk.laurea.fi/

34

Kuviot

Kuva 1 Laurean sivuilta loytyva aktiivilinkki ServiceDeskin itsepalveluportaaliin.............. 6
Kuva 2 ServiceDesk -portaalin etusivunakymMa .......covveiiiieiiiineieiieeeenieeeerneeeenneeeennens 8
Kuva 3 Portaalin matriisivalikko (pystysuora vasemmalla) ja navigaatiopalkki (vaakasuora

Y AIEUNASSA) et vteeenteteinteeeineeeeneeeenneeesnseeesnsesesnseesnnsessnnesesnnseesnsesesnsseesnassennees 17
Kuva 4 Portaalin tukipyyntolomake, pakolliset kentat on osoitettu punaisella .............. 19
Kuva 5 Portaalissa on kaksi eri hakupalkkia, joiden funtioita voidaan vaihtaa haettavan
PALVEIUN MUKAAN 1t titttiiittiiit it ieiteteieeeenneeeeaeeeansesesnnesesnsesesnaseennsesenneeens 20
Kuva 6 Portaalin etusivun alalaidassa olevat tuki- ja palvelupyyntopainikkeet .............. 26
Kuva 7 Yleisen tukipyynnon sijoitusehdotus portaalin etusivulla.........cccoeeviiiiiiiiinnnnnn. 27
Kuva 8 Yleinen tukipyyntolomake It-tuelle......coviiiiiiiiiiiiiiii i e i eeaaas 27
Kuva 9 Tukiartikkeleiden KUvauksia ........c.ceeuiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i eeeeaeeas 29
Kuva 10 Kategorisoinnin toteutus Knowledge Basessa .......ccevvvieiiiineiiiieeiiineeennneeenns 30

Kuva 11 Alikategorioiden sijoittelu paakategorioiden alle ........coovevviiiiiiiiiiiiiiennne.. 31


file://sfls004.acc.master.epnet/home/ONT%20kolmas%20vedos%20toukokuu.docx%23_Toc484523937
file://sfls004.acc.master.epnet/home/ONT%20kolmas%20vedos%20toukokuu.docx%23_Toc484523937
file://sfls004.acc.master.epnet/home/ONT%20kolmas%20vedos%20toukokuu.docx%23_Toc484523940
file://sfls004.acc.master.epnet/home/ONT%20kolmas%20vedos%20toukokuu.docx%23_Toc484523941
file://sfls004.acc.master.epnet/home/ONT%20kolmas%20vedos%20toukokuu.docx%23_Toc484523942

35

Liitteet

Liite 1: Kaytettavyystutkimuksen aikana vastattavat kysymykset .........ccccevveiiiinnnnnne.. 36
Liite 2: Teemahaastattelun kysymykset: Teemahaastattelu kysymykset...................... 38
Liite 3: Tukiartikkeleiden tuottamisen ohje ......ccceiiiiiiiiiiiiiiiii e eeeans 39
Liite 4: Esimerkki hyvasta tukiartikkelista .......cooeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 40

Liite 5: Ehdotus kategorisoinnin toteUtUKSElle .....vviiriiiiiiiiiiii i cieeiieeeeaas 43



36

Liite 1: Kaytettavyystutkimuksen aikana vastattavat kysymykset

Kaytettavyystutkimuksen aikana vastattavat kysymykset:

Kaytan tutkimuksen aikana vastattaviin kysymykseen eri mielta-en osaa sanoa-samaa mielta
vaihtoehtoja asteikolla 1-4: 1= eri mielta 2= osittain eri mielta 3= osittain samaa mielta 4=

samaa mielta.

Aloitetaan kaytettavyystestaus silla, etta mista ServiceDesk portaalin loytaa. Avaa In-

tran/LINK:n etusivu ja yrita loytaa linkki ServiceDesk itsepalveluportaaliin.

OSA 1; Visuaalisuus (aikaa 5min)

Ohjeistus testin ensimmaiseen vaiheeseen: Ensimmaisessa osassa tehdaan havaintoja Portaa-

lin visuaalisesta ilmeesta, eli ulkoasusta. Aloita havainnointi portaalin etusivulta ja saat sen
jalkeen liikkua vapaasti sivustolla. Kokeile esimerkiksi vasemmalla olevan navigaatiopalkin

kuvakkeita. Kiinnita siis huomiota vain siihen milta sivusto nayttaa.

4
Navigointi palkin (vasemmassa reunassa) kuvakkeet sopivat otsikoihin 1 2 3 4
Sivustolla on riittavasti kuvia 1 2 3 4

Sivuston teksti on miellyttavaa lukea 1 2 3 4

Visuaalisuus on toteutettu hyvin 1 2 3 4

OSA 2; Kaytettavyys ja loogisuus (aikaa 5min)

Ohjeistus testin toiseen vaiheeseen: Testin toisessa osassa perehdytaan portaalin kaytettavyy-

teen. Aloita sivuston kayttaminen etusivulta. Saat vapaasti liikkua sivustolla ja havainnoi seu-
raavia asioita: onko sivustolla lilkkuminen vaivatonta? Ovatko kuvakkeet loogisessa jarjestyk-
sessa sivustolla? Hakupalkin sijainti ja sen kayttaminen? Palveleeko sivusto tarkoitustaan olla
itsepalveluportaalina oppilaiden/henkilokunnan paivittaisessa kaytossa liittyen tietoteknisiin
ongelmiin? Mieti, kuinka portaali poikkeaa mielestasi hyvasta ja kaytannollisesta sahkoisesta

palvelusta.

Hakupalkki on loogisessa paikassa 1 2 3 4

Liikkuminen sivustolla on vaivatonta 1 2 3 4

Tehtava; Jata tukipyynto Laurean ServiceDeskiin. Otsikoi tukipyyntosi Opinnaytetyo testi.
Sisallon voit tayttaa mielesi mukaan. Kiinnita huomiota seuraaviin asioihin; Loysitko helposti
kohdan, josta tukipyynnon pystyi jattamaan? Olivatko kuvaukset selkeita ja ohjailevia, onko
vaihtoehtoja tarpeeksi ajatellen mahdollisen vikatilanteen laatua? Lomakkeen tayttaminen,
ovatko taytettavat kohdat loogisia?

Tukipyynnon jattaminen on helppoa 12 3 4
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Lomake on selked ja jasennelty 1 2 3 4

Loysin asiat niille loogisista paikoista 12 3 4

OSA 3; Kaytettavyys ja kategorisointi (5min)

Ohjeistus testin kolmanteen osaan: Testin kolmannessa osassa keskitytaan hakemaan sivustol-

ta asioita. Saat kaksi (tai mahdollisesti kolmekin) tilannetta, joita varten sinun tulisi etsia
portaalista sopivat ohjeet jotka auttaisivat sinua ongelmasi kanssa. Tarkkaile tehtavan aikana
seuraavia asioita: Onko tieto helposti loydettavissa? Onko tieto kategorisoitu loogisesti? Oliko

hakutuloksia liikaa/liian vahan? Ovatko ohjeet selkeita ja luettavia?

Tilanne 1

Olet saanut juuri uuden iPhonen. Olet ollut tyytyvainen uuteen puhelimeesi ja kaikki on toi-
minut hyvin, mutta sinun taytyisi jakaa iPhonestasi Wi-Fi verkko tietokoneeseen. Paatat etsia
ohjeita Wi-Fin jakamiseen portaalista. Kokeile erilaisia hakusanoja, jotka sinun mielestasi
tilannetta ajatellen tuntuvat loogisilta. Kirjoita ne hakupalkkiin ja kay lapi tuloksia.
Ohjeistus loytyi helposti 1 2 3 4

Ohjeet oli listattu jarkevasti 1 2 3 4

Tilanne 2

Olet juuri aloittanut opiskelun Laureassa ja sinulle on kerrottu, etta koulu tarjoaa Officen
ohjelmiston kotilaitteisiin. Aloitusinfossa kerrottiin mista Officen voi omalle laitteelle ladata,
mutta olet kaikessa tohinassa unohtanut asian. Etsit tietoa portaalista. Kayta erilaisia hakusa-
noja.

Ohjeiden kategorisointionselked 1 2 3 4

Sain tarvitsemani avun ja loysin senilmanapua 1 2 3 4
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Liite 2: Teemahaastattelun kysymykset: Teemahaastattelu kysymykset

1. Kuvaile portaalin ulkoasua, onko se visuaalisesti miellyttava? Voisiko siihen mielestasi
lisata jotain?

2. Onko portaalin osiot sijoiteltu loogisesti (hakupalkki, kuvakkeet, muut sisalto)? Pyri
vertaamaan kayttoliittymaa esimerkiksi sellaiseen vastaavaan sahkoiseen palveluun
jota olet aiemmin kayttanyt.

3. Vastaavatko vasemman navigaatiopalkin nimet kuvakkeet niiden sisaltoa tai tuomaa
mielikuvaa?

4. Mika Portaalin kayttamisessa tuntui erityisen hankalalta?

Onko Knowledge base (eli tietopankki) mielestasi selkea kokonaisuus? Voisiko sita sel-
keyttaa jotenkin? Pitaisiko ohjeistusta vieda enemman esimerkiksi videoihin?

6. Avoin palaute portaalista; mita hyvaa oli? mita huonoa oli? miten naita asioita voitai-

siin kehittaa?
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Liite 3: Tukiartikkeleiden tuottamisen ohje
e Tukiartikkeli otsikoidaan mahdollisimman yksinkertaisesti ja kuvaavasti
e Tukiartikkelille maaritellaan tarkasti sen sisaltoa kuvaavat asiasanat

e Tukiartikkelin otsikko ja sisallon paaotsikko nimetaan identtisesti

Ensimmaisen tason otsikko
Paaotsikon alle kirjoitetaan lyhyt kuvaus tukiartikkelin sisallosta, jossa kay ilmi sen aihe ja
kayttotarkoitus. Kuvauksen yhteyteen kannattaa mainita myos, mikali tukiartikkeli liittyy jo-

honkin suurempaan kokonaisuuteen.

Toisen tason otsikko eli alemman tason otsikko

Toisen tason otsikoita kaytetaan otsikoimaan tukiartikkelin sisaltoa. Toisen tason otsikot sel-
keyttavat tukiartikkelin osa-alueet ja jasentelevat sisallon. Otsikoiden alle voidaan kuvailla

esimerkiksi suoritettavat toimenpiteet ensin lyhyena kuvauksena ja sen jalkeen (mikali kyse

on esimerkiksi toiminnallisesta ohjeistuksesta) step-by-step ohjeistuksena:

» Suorita ensin vaihe xx
» Vaiheen xx jalkeen toimi seuraavasti

» Toimi vaiheiden mukaan, kunnes haluttu lopputulos saavutetaan

Tukiartikkeleissa on hyodyllista kayttaa kuvia, mutta artikkeliin tuotettavat kuvat on syyta
kasitella esimerkiksi Paint- ohjelman kautta ennen artikkeliin lisaamista, jos kuvilla halutaan
esimerkiksi esittaa toimintojen sarja (esimerkiksi asetukset > naytto > lukitusnayton taustaku-
va...), jotta kuvat asettuvat artikkeliin oikein. Lihavoinnilla ja kursivoinnilla voidaan tehostaa
jonkin asian esittamista artikkelissa. Lihavointi korostaa asiaa ja kursiivi tekee asiasta mai-

ninnan arvoisen, muttei valttamatta ole lopputuloksen kannalta olennainen asia.

Kolmannen tason otsikko, eli alimman tason otsikko
Tata otsikointia ei ole tarpeen hyodyntaa tukiartikkeleissa, mikali asiaan ei liity jotain sellais-
ta asiaa, joka on hyva tuoda jonkin ylemman tason otsikon alle. 3. tason otsikon kayton tulisi

olla aina perusteltua, jotta kokonaisuus sailyy eheana.

Lopuksi artikkeliin kootaan lyhyt yhteenveto ja tarvittaessa linkitetaan jatkotukiartikkeleita
tai viitataan samaan aiheeseen liittyviin artikkeleihin. Loppuun voidaan lisata myos linkkeja

hyodyllisille sivustoille, joista kayttaja saa tarvittaessa lisatietoja.
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Liite 4: Esimerkki hyvasta tukiartikkelista

Puhelimen yhteystietojen siirtaminen

Puhelinten vaihtuessa tarkeaksi kysymykseksi nousee, kuinka yhteystiedot saa siirtymaan van-
hasta Windows Phonesta iPhoneen. Alle on koottu kattava paketti alypuhelinten yhteystie-
doista ja niiden siirtamisesta uuteen laitteeseen. Kasitteet voivat kuulostaa kiireessa luettuna
oudoilta, joten ohjeisiin ja niiden lukemiseen kannattaa varata aikaa.

Pikaohjeet yhteystietojen tarkistamiseen loydat taalta:

https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/283#/

Johdanto siihen, missa yhteystietosi sijaitsevat

1. Yhteystiedot voidaan synkronoida uuteen puhelimeen vanhaan puhelimeen lisattyjen tilien
kautta. Tililla tarkoitetaan kayttajatilia, joka useimmiten tarjoaa sinulle esimerkiksi sahko-
posti- ja muita sahkoisia palveluita: etunimi.sukunimi®laurea.fi on sinun tyotilisi, joka pitaa
sisallaan tyosahkopostin, tyokontaktit ja kalenterin; nama tiedot nakyvat myos tyokoneesi
sahkopostiohjelmassa. Henkilokohtaisia sahkopostitileja voivat olla esim. etuni-
mi.sukunimi@hotmail.com (live.com tai outlook.com) tai esimerkiksi etuni-
mi.sukunimi@gmail.com. Yhteystietosi voivat siis sijaita eri tileissa, tama selviaa huolellisella
tarkastamisella. Lisatietoa yhteystietojen tarkistamisesta eri tileissa alempana.

2. Windows Phonen oletusarvoinen yhteystietojen tallennuskohde on Microsoft- tili

(Huom! Microsoft- tilin = sahkopostitili, jonka paatteita ovat; hotmail.com, outlook.com tai
live.com. Ohjeessa viitataan hotmail ja outlook), jos olet luonut itsellesi sellaisen ja lisannyt
sen puhelimeesi.

3. Mikali puhelimeesi ei ole liitetty mitaan tileja, niin yhteystiedot tallentuvat puhelimen
muistiin. Jos sinulla on yhteystietoja puhelimen muistissa, varmista etta nama ovat tallessa
tai synkronoi ne johonkin palveluun. Kun lisaat puhelimeesi jonkin tilin, synkronoituvat kon-
taktisi sen tilin alle automaattisesti.

4. Puhelimen muistissa olevia yhteystietoja ei ole mahdollista siirtaa vanhasta puhelimesta
uuteen puhelimeen suoraan tai esimerkiksi kopioida tietokoneelle. Voit siirtaa yhteystietosi
uuteen puhelimeen lisaamalla siihen vanhassa puhelimessa olleet tilit. Taman takia on erit-

tain tarkeaa tarkistaa mihin tileihin yhteystietosi ovat synkronoituneet.


https://servicedesk.laurea.fi/KnowledgeBase/View/283#/
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Miten tarkistat Windows Phonesta, mihin tiliin yhteystietosi ovat tallentuneet?

1. Tarkista, mitka tilit puhelimeesi on liitetty (asetukset> sahkoposti + tilit, huomio! Microsoft
Lumia 650 asetusvalikossa; lukee pelkastaan TILIT > sahkoposti ja sovellustilit).

2. Laita tilien nimet ylos esimerkiksi paperille

3. Kirjaudu tietokoneella kyseisiin tileihin internet selaimen kautta ja tarkista, etta yhteys-

tiedot loytyvat. Ohjeet alhaalla.

Nain tarkistat yhteystietosi (Laurea- ja Microsoft-tili)

1. Tarkista tietokoneella (onnistuu helpoiten), etta Laurean sahkopostitilin kontaktit nakyvat

Outlookin yhteystiedoissa tai https://mail.laurea.fi palvelussa.

Henkilot kohdasta paaset tarkastamaan kontaktit (nakyvat listana), jotka on tallennettu Lau-
rean-tilin alle. Kay nama lapi ja tarkista, etta kaikki on tallella.
2. Kirjaudu tietokoneella puhelimeen liitettyyn Microsoft- tiliin osoittees-

sa https://www.outlook.com (jos olet sellaisen luonut, tarkista tama puhelimen asetuksista)

ja varmista etta henkilokohtaiset yhteystiedot ovat synkronoituneet kyseiseen palveluun. Na-
vigointi toimii vasemman yldakulman ruudukosta valitsemalla kohdan HENKILOT > OMAT YH-
TEYSTIEDOT.

Jos sinulla on kaytossasi Gmail- tili

1. Jos vanhassa puhelimessasi on ollut kaytossa myos Gmail- tili, johon yhteystietosi on synk-
ronoitu; Voit tarkistaa yhteystiedot kirjautumalla (helpointa tietokoneella) omaan Gmailiisi ja
tarkastamalla kyseisen tilin Yhteystiedot. Vasemmalla olevan Gmail ikonin alta loytyy oma
kohta > YHTEYSTIEDOT

Mita teet, jos yhteystietosi eivat nay?

Mikali yhteystietosi eivat nay edella mainitun ohjeistuksen mukaisesti missaan, vaikka olet
kirjautunut oikeaan tiliin:

1. Tarkista, etta puhelimessasi on maaritettyna jokin tili, johon yhteystiedot voidaan synkro-
noida.

2. Varmistu, etta tarkastelet oikeaa tilia, jonne yhteystiedot oletuksena tallentuvat (luo uusi
yhteystieto, jolloin naet tallennussijainnin, kuten ensimmaisessa kuvassa)

Miten yhteystiedot siirretaan iPhoneen?

Kun olet tarkastanut kaikki omat yhteystietosi ja varmistunut siita, etta kaikki on tallessa voi-

daan ne tuoda vaivattomasti uuteen puhelimeen. Yhteystietosi synkronoituvat iPhoneen kun


https://mail.laurea.fi/
https://www.outlook.com/
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sithen lisataan ne tilit, joihin yhteystietoja on synkronoitu eli jotka olivat maariteltyna van-
hassa puhelimessasi.

Miten tilin lisaaminen tapahtuu?

. Valitse asetukset > Sahkoposti > Tilit > Lisaa tili.

. Tassa kohtaa valitse Outlook.com (Microsoft - tili)

. Anna sahkopostiosoitteesi ja salasanasi

. Napauta Seuraava. Odota hetki, puhelin tunnistaa sahkopostitiliasi.
. Voit valita synkronoitavan sisallon. Valitse tallenna.

. Nyt voit halutessasi lisata muita kaytossasi olevia tileja (esimerkiksi Gmail- tilin)

N o0 U1 AW N =

. Loydat lisaa tietoa Applen sivuilta: https://support.apple.com/fi-fi/HT201320

Kun olet tarkistanut, etta yhteystietojen synkronointi on paalla, sinun pitaisi hetken kuluttua
nahda yhteystiedoissasi kaikki kontaktisi. Voit ottaa synkronoinnin halutessasi myos eri tileilta
pois paalta. Mikali sinun taytyy maaritella sahkopostisi manuaalisesti.

Esimerkkeja eri palveluiden kontaktilistojen verkko-osoitteista:

Google: https://contacts.google.com
Microsoft: https://outlook.live.com/owa/?path=/people

Apple: https://icloud.com/#contacts

Mikali palvelun salasana on paassyt unohtumaan voit resetoida sen seuraavista linkeista:

Microsoft: https://account.live.com/password/reset
Google: https://accounts.google.com/ForgotPasswd
Apple: https://iforgot.apple.com/password/verify/appleid

Microsoft: https://account.live.com/password/reset
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Liite 5: Ehdotus kategorisoinnin toteutukselle

1. Hardware

a. AV-devices

i
i.
iii.

Projector
Document cameras

Video and digital cameras

b. Printers

i
i.

Multifunctiondevice
network printers

c. Mobiledevices

i
ii.

Smartphone
Tablet

d. Computers

i
ii.
iii.

2. Network

Laptop
Workstation
Server

a. Wireless network
b. Direct access (DA)

3. Software

a. Microsoft

i.

ii.
jii.
iv.

b. Adobe
i.

ii.

iii.

iv.

Skype for business
Onedrive
Sharepoint
Office365

1. Word

2. Outlook etc.

Creative cloud (CC)
Photoshop

Acrobat

Reader

c. F-Secure
d. Other softwares

4. Services

a. IT services

i
ii.
ifi.

User management
Device purchase
ITC Knowledge

b. HR-services

c. Facility

d. Other services

5. Information systems
a. Adobe Connect

®DanoT

Asio System
Laurea Intra
Laurea LINK
ServiceDesk portal
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f. elLomake

g. Optima

h. my.laurea

i. Other systems
6. Others

Kategorisoinnin oikean valinnan apuna kaytetaan opinnaytetyossa kuvattua alikategorisoinnin
maaritys (kuva 10) kuvaajan kysymyksia, joiden avulla alikategoriat voidaan jakaa oikeiden
paakategorioiden alle. Tata tulee hyodyntaa esimerkiksi uusia alikategorioita lisatessa. Esi-
merkiksi Office 365 alle voidaan sijoittaa Wordin ja Outlookin lisaksi esimerkiksi muita Officen

sovelluksia, kuten Excel, Forms etc.



