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Taman opinnaytetyon aiheena on kaytettavyystutkimus Tullin uudistetusta intranetista. Kay-
tettavyystutkimuksella pyrittiin selvittamaan tiedon loydettavyytta intranetissa seka kaytet-
tavyyden tilaa nykyisellaan Tullin tyontekijan nakokulmasta. Tutkimuksessa kaytettiin testi-
kayttajien palautteita selvittamaan, mita hyvaa intranetissa on ja mita parannuksia se kaipai-
si.

Intranetin uudistamisessa oli kyse organisaatioriippumattoman tiedon ja eri tyokalujen loydet-
tavyyden parantamisesta, jotta Tullin tyontekijoiden jokapaivainen tyo helpottuisi ja tyotyy-
tyvaisyys lisaantyisi. Rakenteellisen ja sisallollisen muutoksen lisaksi intranetin ulkoasu uudis-
tettiin myos taysin.

Opinnaytetyo sisaltaa teoriaa tutkimuksessa kaytetyista laadullisista tutkimus- ja analyysime-
netelmista seka kaytettavyydesta yleisesti: mita se on, miksi sita tarvitaan tuotekehityksessa,
miten kayttajatietoa voi kayttaa sen tukena, mita on asiakaslahtoinen tuotekehitys ja mitka
ovat yleisimpia kaytettavyysongelmia. Teorian on tarkoitus toimia viitekehyksena, johon kay-
tettavyystutkimuksen toteutus ja tulokset nojaavat. Teoria myos auttaa lukijaa ymmartamaan
niita. Opinnaytetyo sisaltaa intranetille jatkokehitysehdotuksien lisaksi liitteena listan, johon
on koottu kaikki loydetyt kaytettavyysongelmat.

Kaytettavyystestaus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena haastatellen viitta Tullin tyon-
tekijaa eri osastoilta. Tyontekijat suorittivat kayttotehtavia, joiden avulla selvitettiin in-
tranetin kaytettavyytta. Naiden tutkimuksessa kaytettiin havainnointia ja aaneenajattelua.
Taman lisaksi tutkimuksessa hyodynnettiin Tullissa kesan aikana kerattyja kayttajapalautteita
intranetia koskien.

Tutkimuksen tulokset ja kayttajapalaute antoivat selkean kokonaiskuvan suurimmista in-
tranetin kaytettavyytta haittaavista ongelmista, jotka suurimmaksi osaksi liittyivat epaloogi-
seen termistoon ja tietosisallon sijoitteluun. Intranetin jatkokehityksen kannalta olisi tarkeaa,
etta loppukayttaja saadaan pidettya kehityksessa jatkossakin mukana kaytettavyysongelmien
minimoimiseksi.

Asiasanat: kaytettavyys, kaytettavyystestaus, asiakaslahtoinen suunnittelu, laadulliset tutki-
musmenetelmat, intranet
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The subject of this Bachelor’s is a usability research on the revised intranet of the Finnish
customs. The research aims at finding out how easy or difficult it is to search for essential
information on the intranet and in what kind of state the intranet is in from the workers’
point of view when it comes to usability matters. With test users and observations the re-
search aimed to look for factors that are successful in the intranet but also that need improv-

ing.

The project of revising the intranet was focused on making it easier for workers to find and
use different kinds of tools and information to ease their everyday work as well as increase
work satisfaction. In addition to structural changes, the user interface was also updated.

This thesis contains theory of different qualitative research methods used in the research as
well as theory on the topic of usability: what it is, why it is needed in product development,
how users’ knowledge can be used to support such development, what is user-centered design
and what are the most common usability issues. The theoretical background is used as
framework for the research and its results. It also helps the reader understand the context.
This thesis proposes several suggestions for further development of the intranet. In addition
to this a list of all the usability issues, which were found during the testing, has been gath-
ered.

In the research several qualitative research methods were implemented. Five workers from
different departments of the Finnish customs were interviewed and asked to perform tasks,
which were later analyzed to find issues in usability. Also methods such as observation and
think-aloud protocol were used. Furthermore, user feedback of the intranet which had been
collected during the summer by Finnish customs was used to analyze the issues.

The results of the research and the feedback gave a clear overall vision of the most serious
usability problems in the product, which mostly were related to illogical terms and locations
of information content. For further developing of the intranet it is crucial to keep the end
users as a part of the process in order to minimize the usability issues.

Keywords: usability, usability research, user-centered design, qualitative research methods,
intranet
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni kaytettavyystutkimuksen kohteena oli Tullin uusi intranet, joka julkaistiin ke-
sakuun 2013 alussa korvaamaan vanha vuonna 2003 julkaistu versio. Vanha versio oli kaivan-
nut paivittamista niin graafiselta ilmeeltaan kuin sisalloltaan, joka oli osin vanhentunutta eika
enaa palvellut loppukayttajia niinkuin sen pitaisi. Tein kaytettavyystutkimuksen lahes valmiil-
le versiolle intranetista. Opinnaytetyoni sisaltaa myos teoriaa kaytettavyydesta, laadullisen
tutkimuksen eri menetelmista, selostuksen tutkimukseni kulusta ja sen sisallosta, pohdintoja-
ni tutkimukseni luotettavuudesta seka perusteluni tietyille menetelmallisille valinnoille. Olen
pyrkinyt kirjoittamaan opinnaytetyoni niin, etta aiheeseen perehtymaton ymmartaa mista

puhutaan.

Kaytettavyystutkimus on prosessi, jonka avulla pyritaan selvittamaan kayttajien tapaa tulkita
ja kayttaa tuotetta. Kaytettavyystutkimuksen voi tehda mista vaan tuotteesta aina Internet-
sivuista kannykoihin, elektroniikkaan, laaketieteellisin valineisiin ja pankkipalveluihin. Haas-
tattelut, kaytettavyysarvioinnit, kyselyt ja muut tutkimusmetodit tuotekehityksessa voivat
auttaa parantamaan tuotteen kaytettavyytta ja hyodyllisyytta. (Kuniavsky, Moed & Goodman
2012, 1.)

Intranet-sivustojen suunnittelu vastaa hyvin paljon tavallisten Internet-sivustojen suunnitte-
lua. Vaikka intranet tarjoaakin erilaista informaatiota tarkkaan rajatulle kohderyhmalle, pe-
rustarpeet ovat kayttajilla samankaltaisia. Intranet kuitenkin eroaa Internet-sivustoista paa-
maariensa ja teknologiarajoitustensa vuoksi, joten intranet-suunnittelua taytyy lahestya eri
tavalla ja parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi saatetaan tarvita toisenlaisia ratkaisuja.
Kun intranet suunnitellaan tyotekijakeskeiseksi parhaalla mahdollisella tavalla, se tukee tuot-
toisaa tyoskentelya ja helpottaa kayttajiensa tyoarkea tuntuvasti. Kaytettavyyden nakokul-
masta suunnittelun tarkeimimpiin tavoitteisiin kuuluvat tuottavan tyoskentelyn lisaksi tehok-
kuus, kayttajien virheiden minimointi ja eri toimintojen muistamisen helpottaminen. (Nielsen
2000, 163 - 264.)

Intranetien kaytettavyytta ei valitettavasti useinkaan koeta yhta tarkeaksi kuin muiden Inter-
net-sivustojen, silla intranetin kaytto on usein ainoana vaihtoehtona kayttajillensa pakollinen.
Kaytettavyyteen kannattaa kuitenkin panostaa jo aiemmin mainituista syista, mutta myos sen
takia, etta yha useammat tyotehtavat siirtyvat verkkoon ja sita kautta tuottavuus on sidon-
nainen hyvaan kaytettavyyteen. (Nielsen 2000, 264 - 274.) Intranetin kaytettavyytta voidaan

testata aivan samoin menetelmin kuin ulkoisia Internet-sivustoja (Nielsen 2000, 290).

Opinnaytetyoni koostuu yhdeksasta eri lukukokonaisuudesta. Ensimmaisessa luvussa kasitel-

laan johdannon lisaksi tutkimuksen kohdetta, tavoitteita, rajauksia seka opinnaytetyon kan-



nalta keskeisimpia kasitteita. Toisessa luvussa kerrotaan opinnaytetyossa kaytetyista tutki-
mus- ja analyysimenetelmista. Kolmannessa luvussa pureudutaan kaytettavyyden teoriaan:
mita kaytettavyys on, miksi se on tarkeaa, miten se voi toimia osana tuotekehitysta ja mitka
ovat tyypillisia kaytettavyysongelmia. Neljannessa luvussa kasitellaan tutkimuksen toteutusta
eli valittuja testikayttajia ja tutkimustilanteen etenemista tutkimusmenetelmien teoriaan
nojaten. Viidennessa luvussa kerrotaan tutkimuksen tulokset, kuudennessa luvussa pohdin
tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta aiheen teorian kautta, seitsemannessa luvussa esit-
telen jatkotutkimusehdotukseni ja kahdeksannessa luvussa pohdin opinnaytetyossa kohtaa-

miani haasteita. Viimeisessa yhdeksannessa luvussa olen tehnyt yhteenvedon opinnaytetyosta.

1.1 Tutkimuksen kohde

Intranet on Tullin tyontekijoille tarkoitettu tietovarasto, joka laajasti ja monipuolisesti tarjo-
aa erilaista tietoa Tullin eri toiminnoista ja kaytannoista tyontekijan nakokulmasta, seka oh-
jeita ja dokumentteja. Intranet sisaltaa myos ajankohtaista ja muuttuvaa tietoa, kuten tul-

lialan uutisia ja tietoja avoinna olevista viroista.

Intranetin uudistamisessa tarkeinta oli tuoda tullilaisten tyossa paivittain tarvitsemat tiedot
ja tyokalut helposti saataville. Uudistamisen on tarkoitus tukea Tullin tuottavuustavoitteita ja
tullilaisia tyossaan seka parantaa tyotyytyvaisyytta. Uudistuksen tarkoituksena on ollut no-
peuttaa tiedon loytymista intranetissa. Tieto on esitetty intranetissa organisaatioriippumat-
tomasti niin, etta rakenne luo mahdollisuuden rakentaa intranetista ikkuna kaikkeen Tullin

tietosisaltoon. (Projektisuunnitelma 2011.)

1.2  Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa testikayttajien ja eri tutkimusmenetelmien avulla kay-
tettavyytta ja tiedon loydettavyytta intranetissa. Tutkimuksen tarkoituksena oli antaa palau-
tetta ja jatkokehitysideoita intranetin kehittamista varten kun se taas myohemmin on ajan-
kohtaista Tullissa. Tutkimuksessani selvitin niita ominaisuuksista, jotka kannattaa sailyttaa ja
niita, joiden kohdalla voi tehda parannuksia seuraavaan versioon. Tulli voi harkinnanvaraisesti

halutessaan toteuttaa parannusehdotukset.

Tutkimuksessani pyrin vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Mitka ovat intranetin suurimmat kaytettavyysongelmat talla hetkella tyontekijan na-

kokulmasta?

e Kuinka hyvaa tiedon loydettavyys on intranetissa?



e Missa asioissa intranetin uudistamisessa on onnistuttu?

e Kuinka uuden intranetin kaytettavyytta voidaan parantaa jatkossa?

1.3 Tutkimuksen rajaukset

Intranetin uudistuksessa otettiin kayttoon tekniseksi alustaksi SharePoint2010. SharePoint-
alustalle on rakennettu viestinnallinen intranet, joka tarjoaa tullilaisille tarvittavat tiedot
tyossa ja tyotilat, joissa tyontekijat voivat jakaa ja paivittaa dokumentteja keskenaan. Tut-
kimukseni rajautui koskemaan vain viestinnallisen intran kaytettavyytta, jotta tutkimusaihe ei
olisi liian laaja opinnaytetyoksi. Taman lisaksi SharePontia olisi hankala muokata, vaikka sen

kaytettavyydessa havaittaisiinkin ongelmia.

Tutkimuksestani jatin ulkopuolelle myos asiantuntija-arvion. Asiakkaan (Tullin) pyynnosta tut-
kimuksessa haluttiin keskityttavan lahinna tiedon loydettavyyteen, eika niinkaan ulkonaollisiin
seikkoihin, koska SharePointia ei lahdettaisi muokkaamaan. Suoritin tyoharjoitteluni Tullin
tietohallinnossa, mutta koska en ole pitaaikainen Tullin tyontekija, en osaisi arvoida tiedon

loydettavyytta ”aidon” tyontekijan nakokulmasta.

Tutkimuksessani lahdin tutkimaan sellaisen tiedon loydettavyytta, joka koskee kaikkia tullilai-
sia heidan jokapaivaisessa tyossaan. Tutkimuksessani ei keskitytty organisatorisiin kokonai-
suuksiin, esim. rikostorjunnan, verotuksen tai eri toimipaikkojen tyontekijoita koskeviin aihe-

alueisiin.

Oman tutkimukseni lisaksi sain kootusti uutta intranettia koskevat kayttajapalautteet koko
kesan ajalta. Kayttajapalautteet analysoimalla pyrin etsimaan lisaa kaytettavyysongelmia ja

tukemaan jo loytamiani ongelmia.

1.4  Opinnaytetyon keskeisia kasitteita

1.4.1  Kayttaja

Termille kayttaja on monia maaritelmia. Parkkisen (2002, 32) mukaan kayttaja on henkilo,
joka ei valttamatta tieda tuotteen toiminnasta tai rajoitteista mitaan, vaan han haluaa suo-
rittaa jonkun tehtavan loytamallaan resurssilla. Tama voi olla kuitenkin hieman suppea kasi-
tys, silla kayttajia voi olla monenlaisia monilla eri tahoilla. Kayttaja ei valttamatta ole aina se

tietokoneellaan tyotaan tekeva henkilo.
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Kuutti (2003, 118 - 119) esittelee neljan eri kategorian CUSTOM-jaottelun, jossa on primaari-,
sekundaari- ja tertiaarikayttajat seka neljas ryhma. Primaarikayttajiin kuuluvat sovellusta
kayttavat henkilot, kun taas sekundaarikayttaja saa jarjestelmalta palautetta, mutta ei ole
suoraan tekemisissa sen kanssa. Tertiaarikayttajat ovat niita, joihin jarjestelman toiminta
vaikuttaa. Neljanteen ryhmaan kuuluvat kayttajat, jotka mahdollistavat tuotteiden olemassa-

olon, esimerkiksi sovelluskehittajat ja -yllapitajat.

Opinnaytetyossani kayttaja vastaa Tullin tyontekijaa, joka kayttaa intranettia.

1.4.2 Kayttajakokemus

Kayttajakokemus voidaan maaritella eri tavoilla, mutta mikaan niista ei ole varsinaisesti viral-
linen maaritelma. Kayttajakokemuksen voisi yksinkertaisimmin maaritella kuvaavan kayttajan
tuntemuksia ja kokemusta, kun han kayttaa jotakin tuotetta. Kayttajan kayttokokemukseen
vaikuttavat lisaksi mm. hanen aikaisempi kokemusmaailma ja mielipiteet, seka itse tuote ja

tilanne, jossa sita kaytetaan. (Sinkkonen, Nuutila & Torma 2009, 23.)

Parkkisen mukaan (2002, 5) kayttajakokemus on yhta kuin se, etta kayttajalle tuotteen eri
osat ja toiminnot eivat ole irrallisia. Kayttajakokemus ja kaytettavyys kasitteina ovat hyvin
lahella toisiaan, mutta kayttajakokemus kattaa kaytettavyytta laajemman alueen koko kayt-
totapahtumasta. Voidaan sanoa, etta hyva kaytettavyys on valttamaton osa onnistunutta
kayttajakokemusta. Sinkkonen ym. (2009, 23) tahdentaa, etta tuotteen kayttajakokemus on
parhaimmillaan silloin, kun kayttaja ei itse edes huomaa kayttavansa sita, vaan han voi taysin

keskittya tekemisiinsa.

1.4.3 Kayttajatieto

Kayttajatieto on tietoa, jota kerataan, jotta voidaan kehittaa tuotteesta hyodyllinen, halut-
tava, kaytettava ja miellyttava tuotteen kohderyhmalle (Hyysalo 2006a, 10). Onnistuneen
tuotteen luominen vaatii kokonaisvaltaista ja syvallista ymmarrysta kayttajista; heidan toi-
minnasta, haluista, vaatimuksista, ajatuksista, tottumuksista jne. Kayttajatietoa voidaan ke-
rata havainnoimalla kayttajia tai tekemalla heidan kanssa yhteistyota, mutta kumpaakaan ei
Hyysalon (2006b, 151) mukaan kayteta tarpeeksi hyvin. Molemmilla menetelmilla voidaan ke-

rata syvallista tietoa kayttajista. (Hyysalo 2006b, 155.)

Kayttajatieto on hiljaista tietoa, joka kulkee kayttajan mukana osin tiedostamattomana ja

sita kerataan kayttajilta tutkimuksessa erilaisin menetelmin.
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1.4.4 Kayttotilanne

1SO-9241-11 -standardin mukaan kayttajan tavoitteisiin vaikuttaa kayttajan omat ominaisuu-
det, laitteisto, tehtavanlaatu ja ymparisto. Nama kaikki yhdessa ovat yhta kuin kayttotilanne
eli kayton konteksti. (Ovaska, Aula & Majaranta 2005, 4.)

Hyysalon (2006a, 24 - 25) mukaan kayttotilanteen voi ajatella erilaisina "maailmoina”: ihmis-
ten maailma (kayttajan identiteetti, persoonallisuus, arvot jne.), toimintojen maailma (kay-

ton tilanteet, pyrkimykset, tavoitteet ja vuorovaikutus), tuotteiden maailma (kilpailu ja ver-
tailu tuotteiden valilla), tuotemerkitysten maailma (kokemukset, muistot, kiintyminen tuot-

teisiin yms.) ja fyysinen ymparoiva maailma. Kayttotilanteessa nama maailmat nivoutuvat

toisiinsa ja valilla voivat jopa muuttua toisikseen.

1.4.5 Intranet

Intranet on organisaation sisainen tietoverkko, joka toimii teknisesti samalla periaatteella
kuin Internet. Se on tietovarasto, jonne voidaan koota yrityksen erilaisia ohjeistuksia ja do-
kumentaatiota. Intranet voi sisaltaa myos ajankohtaisia ja muuttuvia tietoja, kuten uutisia.
(Rasanen 1999, 9; Verkkojulkaisut.)

se sisaltaa erilaista tietoa Tullista ja sen kaytanteista. Sen tarkoitus on helpottaa ja nopeut-

taa tullilaisten jokapaivaista tyota.

1.4.6 Tuote

Tuote (engl. product) on asiakkaalle tai kuluttajalle toimitettava hyodyke, joka on vakiomuo-
toinen ja maaritelty. Tuotetta voidaan monistaa ja se voi koostua monista eri osista. Tuotteen
ei valttamatta tarvitse konkreettinen, vaan se voi olla esimerkiksi jokin palvelu. (Kookas
2012.)

Tassa opinnaytetyossa tuotteella voidaan tarkoittaa mita tahansa nettisivua, jarjestelmaa,

laitetta tai palvelua, jotka toimiakseen vaativat kayttajan toimintaa.
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2 Opinnaytetyon tutkimusmenetelmat

2.1 Laadullinen tutkimus ja kaytettavyystestaus

Laadullinen tutkimus on joukko erilaisia tutkimusmenetelmia, joiden avulla pyritaan jonkin
yksittaisen ilmion syvalliseen kuvaamiseen ja ymmartamiseen kayttaen sanoja ja lauseita,
siina missa maarallinen tutkimus kayttaa vain lukuja ja tutkii suuria joukkoja. Laadullisissa
tutkimuksissa ei pyrita maarallisten tutkimusten tavoin yleistyksiin, vaan sen avulla halutaan
kuvata todellista, moninaista elamaa mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Varto (2005, 28 -
29) kuvaa laadullista tutkimusta ihmisen elamismaailman tutkimisena, jossa elamismaailmaa
tarkastellaan merkitysten ja ihmisen toiminnan kautta: ihmisen paamaaria, suunnitelmia, yh-
teisojen toiminta jne. Mikaan elamismaailmassa ei ole riippumatonta ihmisesta, koska merki-
tykset syntyvat ihmisten kautta. Laadullisen tutkimuksen toteutukselle ja aineiston analyysille
ei ole mitaan tiukkaa viitekehysta, mutta se on hyva toteuttaa monikanavaisena kayttaen eri
tekniikoita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161; Kananen 2008, 24 - 25; Pitkaranta 2010,
20 -21.)

Kaytettavyystestauksella (engl. usability testing) testataan tuotetta, jolla kayttajat pyrkivat
suorittamaan tehtavia. Se, miten hyvin tehtavia pystyy kyseisella tuotteella suorittamaan, on
kaytettavyystutkimuksen keskeisimpia paamaaria. Testauksella tutkitaan kayttajien toimintaa
tuotteen kanssa, miten kayttajat hahmottavat tuotteen, aiheuttaako jokin tuotteen muotoi-
lussa tai suunnittelussa virheita kayttajien toiminnassa ja ymmartavatko kayttajat niita eri
tavalla suunnittelijoihin verrattuna. Kaytettavyystestaus tarjoaa tietoa niin tuotteen ongel-
makohdista, kuin niistakin ominaisuuksista, jotka ovat kaytettavyydeltaan hyvia. Kaytetta-
vyystestauksella on tarkoitus parantaa tuotetta, ei niinkaan saada selville kaikkia mahdollisia
kaytettavyysongelmia puhumattakaan tieteellisista todisteista. Ennen testausta laaditaan ta-
voitteet ottaen huomioon resurssit: kaikkea ei voida testata varsinkaan, jos aikaa on liian va-
han ja testiin osallistuvia vain muutama. Tavoitteiden saavuttamiseksi testikayttajien tulee
edustaa mahdollisimman hyvin tuotteen kohderyhmaa ja testitilanne olisi dokumentoitava
hyvin, mieluiten nauhoittamalla. Testauksesta keraantynyt aineisto tulisi huolellisesti analy-
soida, jotta kaytettavyysongelmien tunnistaminen ja niille ratkaisujen esittaminen olisi mah-
dollista. Kaytettavyystestaukset ovat yleistyneet tuotekehityksessa, koska testeja on helpoh-
ko tehda. (Hyysalo 2006a, 155; Ovaska ym. 2005, 187 - 189.)

Yleensa testaukseen osallistuu vain muutama kayttaja, harvemmin kymmenia. Resursseista
riippuen kayttajia voi olla vaikka satoja tai vain yksi. Toisaalta yhdella tai kahdella kayttajalla
ei yleensa saada kattavia tuloksia ja satojen kayttajien kayttaminen tutkimuksessa vaatisi
kannattamattoman maaran resursseja. Testaus toteutetaan yleensa niin, etta paikalla on ker-

rallaan vain yksi testikayttaja ja yhdesta kolmeen tarkkailijaa. Tarkkailijat voivat olla mukana
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toiminnassa tai teknisena tarkkailijana taysin nakymattomana kayttajalle. Joskus testausta
voidaan toteuttaa ryhmissa, jolloin useampi kayttaja kayttaa testattavaa tuotetta samanai-
kaisesti. Tarkkailijoista yksi toimii moderaattorina, joka valvoo koko testitilannetta. Kaytet-
tavyystestaukseen paras ymparisto olisi sellainen ymparisto, joka muistuttaa mahdollisimman
paljon tuotteelle ominaista kayttoymparistoa, mutta testaukseen voidaan myos kayttaa varta
vasten rakennettua laboratorioymparistoa, joka tarjoaa kaikki tarvittavat valineet testauk-
seen ja testitilanteen dokumentointiin. Testattava tuote voi olla prototyyppi, tuotteen osa tai
kokonainen tuote. Itse tuote voi olla mika vain, esimerkiksi jokin tietokoneohjelmisto, Inter-
net-sivu tai mobiililaite. (Ovaska ym. 2005, 188 - 191.)

Kaytettavyystestaus usein alkaa alkuhaastattelulla, jolla selvitetaan kayttajan taustoja ja ko-
kemuksia. Kaytettavyystestauksessa on maariteltava tuotteelle kohderyhma tai kohderyhmat
ja tavoitteet. Kohderyhman ja tavoitteiden perusteella maaritellaan tehtavat, joita kohde-
ryhmien testikayttajat testissa suorittavat. Tehtavien tulisi olla sellaisia, etta ne testaavat
kayttajien tarkeimpia tavoitteita. Tehtavien tulisi olla myos tarpeeksi laajoja ja ne tulisi
muotoilla niin, etta ne tuottavat toimintaa, mutta eivat johdattele kayttajaa liikaa. Ennen
tehtavien teettamista kayttajilla olisi hyva tehda pilottitestaus talon sisalla niin, etta voidaan
testata tehtavien toimivuus. Tehtavien suorittamisen aikana testikayttajien toimintaa seura-
taan erilaisin tutkimusmenetelmin. Lopuksi on hyva pitaa lyhyt loppuhaastattelu, jossa testi-
kayttaja voi kertoa mielipiteistaan ja kokemuksistaan. Kaytettavyystestauksen avulla voidaan
vastata kysymyksiin:

e Mika tuotteessa on toimivaa?

o Kuinka kayttajat kayttivat tuotetta ja oliko toiminta odotettua?

e Pystyivatko he tekemaan kaikki tehtavat?

e Millaisia virhetilanteita kayttajilla ilmeni ja missa niita ilmeni eniten?

e Miten kayttajat toimivat virhetilanteissa?

e Toistuivatko virhetilanteet eri kayttajilla?

o Pitivatko kayttajat keskeisia suunnitteluideoita kiinnostavina?

o Pitivatko kayttajat jotakin sellaista kiinnostavana, jonka ei ajateltu kiinnostavan?

e Vastasiko tuote kayttajien odotuksia?

e Vaikuttivatko kayttajat turhautuneilta, hammentyneilta yms.?

(Hyysalo 2006a, 155 - 165.)
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Kaytettavyystestauksen voi periaatteessa myos toteuttaa asiantuntija-arviona. Asiantuntija-
arvio toteutetaan niin, etta kaytettavyyden ammattilainen (esim. kaytettavyyskonsultti) kat-
selmoi (engl. walkthrough) testitehtavien avulla tuotteen toiminnot ja ominaisuudet. Asian-
tuntija kiinnittaa niihin tuotteen piirteisiin huomiota, joiden han arvelee tuottavan virhetilan-
teita kohdekayttajille. (Hyysalo 2006a, 157.)

Kognitiivinen lapikaynti on yksi asiantuntija-arvioiden menetelmista. Kognitiivisessa lapikayn-
nissa asiantuntija “teeskentelee” olevansa tuotteen kayttaja ja yrittaa kayttaa tuotetta mah-
dollisimman samalla tavalla, kuin oikea kayttaja. Kognitiivista lapikayntia tekevalla asiantun-
tijalla tulee olla kokemusta yleisimmista kayttoliittymaratkaisuista ja hanen tulee ymmartaa
tuotteen tyypillisimpia kayttajia; keita he ovat ja millaisia tehtavia he suorittaisivat tuotteel-
la. Koska kognitiivinen lapikaynti on tutkivaa arviointia, se voi hyvin tarjota vihjeita siita, mi-
ten kayttajat tutustuvat tuotteeseen, kun he kayttavat sita ensimmaista kertaa. (Lazar, Feng
& Hochheiser 2010, 256 - 257.)

Kognitiivisen lapikaynnin lisaksi asiantuntija voi arvioida tuotteen kayttoliitymaa Jakob Niel-
senin kehittamien kymmenen heuristiikan avulla. Taulukossa 1 on listattuna nama Nielsenin

heuristiikat selityksineen vapaasti suomennettuina.
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Heuristiikka Selitys

Jarjestelman tila Jarjestelmin tulisi aina kertoa kdyttdjille mitd jarjestelmassd
tapahtuu jarkevillda viesteilld.

Jarjestelman ja Jarjestelmin tulisi kiyttdd kdvttdjille tuttua kieltd. Jarjestelmin
todellisen maailman tulisi myds mukailla todellisen maailman kiytintdja esittamalld
vastaavuus informaatio loogisest.

Jarjestelman vapaa Kayttijat saattavat wahingossa siirtyd vddrddan toimintoon ja
kaytto tarvitsevat "hatduloskdaynnin®, jotta he padsevit turvallisesti pois

toiminnosta, jota he eivdt halua kdyttda. Jarjestelmdssa tulisi olla
"undo®- ja "redo™ -toiminnaot.

Johdonmukaisuus ja Kayttdjin el tanvitse arvailla tarkoittavatko ersanat, tilanteet ja
standardit toiminnat samaa asiaa.

Virheiden Informatiivisia wirhesanomiakin parempi vaihtoehto on parempi
ennaltashkiseminen estdd virheiden tapahtuminen ylipdatdan. Yirheille altdit tilanteet

Tunnistaminen Kayttajan muistikuorma tulisi minimoida pitdmalla kaikki
muistamisen sijasta jarjestelmian objektit, toiminnot ja valinnat nakyissa.

Kayton joustavuus ja Kaytdn tulisi olla joustavaa ja tehokasta rippumatta siitd, onko
tehokkuus jarjestelman kayttdjd kokenut vai kokematon. Jarjestelman tulisi

tarjota pikavalintoja ja personoituja vaihtoehtoja usein kiytetyille
toiminnoille. Jarjestelmian kivtdn joustavuuden ja tehokkuuden
tulee toteutua laitteistosta rippumatta.

Esteettinen ja Dialogeissa ei saisi olla kiyttdtlanteen kannalta epdolennaista
minimalistinen informaatiota. Jokainen osa, joka sisdltdd jotain uutta tietoa,
suunmitelu kilpailee muiden tietoa sisdltdvien osien kanssa.

Virheistd toipuminen Yirhesanomat tulisi ilmaista kdyttdjille tutulla kelelld kertoen

mistd virhe johtuu ja mitd sille voidaan tehda.

Apu ja dokumentaatio On aina parempi, jos jarjestelmdd voidaan kdyttdd ilman
ohjeistusta, mutta saatetaan joka tapauksessa tarvita.
Ohjedokumentaation pitdisi olla helpost ldvdettivissd ja sen tulisi

Taulukko 1: Kaytettavyyden kymmenen heristiikkaa (Nielsen 1995).

Suunnittelijoiden kannattaa hyodyntaa kaytettavyystestauksen mahdollisuudet, silla omalle
tyolleen helposti tulee sokeaksi ja uusia ratkaisuja on vaikea keksia ongelmallisten tilalle. Kun
testaus osoittaa, mika tuotteessa on vikana, suunnittelijakin paasee eteenpain. Yritys hyotyy
kaytettavyyteen panostamisesta. Kaytettavyytta parantaessaan itse yritys seka suunnittelijat
yksiloina oppivat uutta ja heidan ammattitaitonsa kehittyy; yritys tekee parempia tuotteita ja

suunnittelijat parempaa tyota. (Sinkkonen ym. 2009, 297 - 299.)

2.2  Menetelmatriangulaatio

Tutkimustyohon ja tutkimuksen suunnitteluun kuului olennaisena osana kaytettavien mene-

telmien pohtiminen. Oikeastaan tutkija ei voi olla ottamatta kantaa naihin kysymyksiin. Valit-
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tujen menetelmien tulee sopia tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen. (Alasuutari 2011,
82; Syrjalainen, Eronen & Varri 2007, 8.)

Ongelmia tutkimuksen aineiston keruussa voi ilmeta silloin, kun luotetaan vain yhteen mene-
telmaan. Triangulaatiolla yleisella tasolla tarkoitetaan eri menetelmien, aineistojen ja teori-
oiden yhdistamista samaan tutkimukseen. Menetelmatriangulaation kaytto voi perustella silla,
etta tutkittavista voi olla vaikea saada kattavaa kuvaa vain yksittaista tutkimusmenetelmaa
kayttamalla. Menetelmatriangulaation tarkoituksensa on selittaa monipuolisemmin ja rik-

kaammin kayttajien kaytosta ihmisina. (Eskola & Suoranta 2000, 68; Kennedy 2009.)

Lisaksi menetelmatriangulaatio on yksi keino varmistaa tutkimuksen luotettavuus, silla usko-
taan, etta yhdella menetelmalla voidaan kerata tietoa vain yhdesta nakokulmasta. Triangu-
laation kaytto tutkimuksissa voi olla kallista ja aikatauluille haastavaa, koska laadullisille tut-
kimuksille tyypillista on laaja keratty aineisto, joka pitaisi tuloksia varten analysoida. (Eskola
& Suoranta 2000, 68.) Jos kaikkia menetelmia kayttamalla aineistosta tehdyt johtopaatokset

ovat samoja, voidaan sanoa validiteetin toteutuneen (Guion, Diehl & McDonald, 2002).

2.3 Haastatteleminen

Haastattelu kaytettavyystutkimuksessa eroaa muista haastattelun tyypeista (esim. lehti- tai
tyohaastattelut). Se on virallisempi ja standardoidumpi, ja siina yritetaan minimoida haastat-
telijan henkilokohtaiset nakemykset. (Kuniavsky ym. 2012, 129.) Haastattelu menetelmana on
idealtaan hyvin yksinkertainen: asioita kysytaan suoraan tutkittavalta itseltaan, kun halutaan
saada vastauksia hanen ajatuksistaan ja toimistaan. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 74.) Haastatte-
lutyyppeja on monia taysin avoimesta keskustelevasta haastattelusta tiukasti strukturoituun
haastatteluun. Katsoin puolistrukturoidun haastattelun sopivaksi omaan tutkimukseeni. Yhta
selkeaa maaritelmaa puolistrukturoidulle haastattelulle ei ole. Hirsjarvi ja Hurme (2004, 47)
kertovat monien kirjoittajien olevan siita eri mielta: joidenkin tutkijoiden mielesta puoli-
strukturoitu haastattelu on sita, etta haastattelija vaihtaa kysymysten jarjestysta, mutta
muuten kysymykset ovat kaikille haastateltaville samat tai kysymykset ovat kaikille samat,
mutta vastaukset ovat avoimia, tai joko haastattelija voi vaihdella ennalta maariteltyjen ky-
symysten sanamuotoja. Niin tai nain, puolistrukturoidussa haastattelussa jokin tekija on lyoty

lukkoon, mutta ei suinkaan kaikkia.

Haastattelun avulla pystytaan saamaan hyvin syvallista tietoa, milla haastattelun kayttoa voi-
dan myos perustella. Haastattelun avulla pystytaan keraamaan sellaista tietoa, mita ei olisi
muuten mahdollista kerata muilla tutkimusmenetelmilla. Tavoitteena on haastatteluaineiston
syvallisyys ja sisallollinen laajuus. Haastattelukysymysten tulee liittya tutkimuskysymyksiin,

mutta suoraan tutkimuskysymyksia kysymalla ei saada ratkaisua ongelmiin. Haastattelun avul-
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la voidaan yrittaa valottaa myods itse tutkimuskysymyksia. (Kananen 2008, 73, 178; Vilkka
2005, 109.)

Kuviossa 1 on esitettyna haastattelun suppilotekniikka. Haastattelua suunniteltaessa ja to-
teuttaessa on tarkeaa muistaa, etta kysymyksiakin on eritasoisia. Jos suppilon kapeammassa
paassa oleva kysymys esitetaan haastateltavalle liian varhain, voi haastattelusta tulla suppea
tai se voi katketa kokonaan. Haastattelemisessa ei kannata edeta liian nopeasti vertikaalita-
solla. (Kananen 2008, 76 - 77.)

< Yleinen kysymys =
nat
nat
< Tarkennettu kysymys 5
al
-
e o
< Ydinkysymys

Kuvio 1: Haastattelun suppilotekniikka (Kananen 2008, 77).

Haastattelua kaytetaan silloin, kun tutkittavasta aiheesta tiedetaan vahan (Hirsjarvi & Hurme
2004, 35). Haastattelu on joustava tutkimusmenetelma: tutkija voi muovailla haastattelun
runkoa tutkimistilanteen aikana, han voi esittaa tarkentavia kysymyksia, selventaa vaarinkasi-
tyksia ja keskustella haastateltavan kanssa. Haastattelija voi samanaikaisesti toimia myos ha-
vainnoitsijana ja muistiin voidaan kirjoittaa haastateltavan vastausten lisaksi myos muuta in-

formaatiota esimerkiksi kehonkielesta. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 75 - 76.)

Kysymysten johdattelu on yksi haastattelun vitsauksista, niiden valttaminen on kuitenkin vai-
keaa. Kysymysten esittaminen vaatii jatkuvaa valppautta ja ammattiataitoa haastattelijalta.
Johdattelun valttamisella pyritaan paasemaan eroon vaaristymista, joita voi syntya haastatte-
lijan ennakkokasityksista. Haastattelijan tulisi pystya tavallaan astumaan itsensa ulkopuolelle
ja luopumaan kaikista kasityksista ja tunnelautauksista tutkittavaa tuotetta kohtaan. Haastat-
telijan tulisi suhtautua taysin neutraalisti tutkittavaan tuotteeseen. (Kuniavsky ym. 2012,
130.) Haastattelun luotettavuutta voi myos haitata haastattelijan kouluttautumattomuus ja
haastateltavan pyrkimys antaa mahdollisimman suotuisia vastauksia. (Hirsjarvi & Hurme 2004,
35.) Lisaksi sen ollessa melko tyolas menetelma, joudutaan haastatteluita usein rajaamaan
vain muutamaan osallistujaan. Haastattelua suositellaankin yhdistamaan muihin menetelmiin,

kuten havainnointiin, kerattavan tiedon syventamiseksi. (Lazar ym. 2010, 178 - 179.)
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2.4 Havainnointi

Havainnoinnissa (engl. observation) tutkija joko osallistuu tutkittavan henkilon tai yhteison
toimintaan jollain tasolla, tai tarkkailee sita ulkopuolisena. Tutkijan rooli voi vaihdella ha-
vainnoinnissa kentalla osallistuvasta yksilosta ulkopuoliseen henkiloon, joka vain tekee ha-
vaintoja, mutta yleensa havainnointi on kaytannossa jotain naiden valilta. Havainnointi voi
olla hyvin systemaattista tai vapaata, tilanteen mukana etenevaa toimintaa. Havainnoinnissa
pyritaan tarkkailemaan tutkittavan kayttaytymis- ja toimintamalleja yksin, ryhmassa tai jon-
kin tuotteen parissa. Menetelmana se voi olla tyolas ja aikaa vieva, jos sita kaytetaan laadul-
lisessa tutkimuksessa. Havainnointi ei kuitenkaan sovellu menetelmaksi keraamaan tietoa tut-
kittavien ajatuksista: luonnollisestikaan ajatuksia ei pystyta lukemaan ulkoapain. (Eskola &
Suoranta 2000, 98 - 103; Hirsjarvi ym. 2009, 214 - 217; Kananen 2008, 69 - 70.).

Kun havainnointi toteutetaan oikein, sen etuina ovat tilanteen autenttisuus ilmion tapahtues-
sa sille luonnollisessa kontekstissa ja ymparistossa. Havainnoinnilla voidaan kerata monenlais-
ta tietoa ja se sopiikin parhaiten tutkimuksen kohteisiin, joissa ilmiosta ei viela tiedeta pal-
joa. Havainnointi on todellisten tilanteiden tutkimista ja silla pystytaan valttamataan tehok-
kaasti keinotekoisuus (poikkeuksena havainnointi laboratorioissa). Siksi se sopiikin hyvin laa-
dulliseen tutkimukseen menetelmaksi. Havainnointimenetelmalla voidaan hyvin tutkia vuoro-
vaikutuksia: tutkijan on mahdollista tutustua kayttajaan, hanen toimintaansa ja kaytokseensa
silloisessa kayttoymparistossa. Se tarjoaa tietoa kayttotilanteen yksityiskohdista ja tarvittaes-
sa tutkija voi kysya kayttajalta heidan ratkaisuistaan toimia valitsemallaan tavalla. (Hirsjarvi
ym. 2009, 213 - 214; Hyysalo 2006a, 100 - 101; Kananen 2008, 69 - 70.)

Tutkijan tulisi vaikuttaa tutkimustilanteeseen mahdollisimman vahan ja menna havainnoitavi-
en ehdoilla. Tutkijan lasnaolo voi vaikuttaa tutkittaviin ja sita kautta tuloksiin negatiivisesti,
mutta toisaalta tuntemattomalle tutkijalle havainnoitavien voi olla helpompi kertoa arkaluon-
teisistakin asioista. Havainnointi on hyvin subjektiivista toimintaa ja yksi havainnoinnin on-
gelmia onkin kysymykset siita, mita tulisi havannoida. Subjektiivisuus tekee havainnoinnista
valikoivaa: jokaisella tutkijalla on omat ennakko-odotuksensa ja jotkin asiat voivat jaada
huomaamatta. Havainnoinnin objektiivisuus karsii silloin, jos tutkija jollain tapaa sitoutuu
emotionaalisesti havainnoitavaan kohteeseen. Tutkijan havainnointiin vaikuttavat hanen ai-
kaisemmat elamankokemukset ihmisista ja eri tilanteista. Tulokseen voivat vaikuttaa myos
tutkijan mieliala, vierystila jne. Havainnointa menetelmana rajoittaa myos se, etta havain-
nointitilanteissa voi olla vaikea kirjata havaintoja ylos valittomasti, jolloin osa havainnoista
jaa muistin varaan. Havainnointi aiheuttaa eettisen pulman silloin, kun tutkittavalle pitaisi
kertoa havainnoinnista ja sen kohteista etukateen, mutta toisaalta tilanne pitaisi tutkimuksen
kannalta pitaa mahdollisimman luonnollisena. (Eskola & Suoranta 2000, 98 - 103; Hirsjarvi ym.
2009, 213 - 214.)
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Muistiinpanojen tekemista havainnoinnin aikana on syyta miettia jo etukateen, vaikka tutkija
kayttaisikin jotain tallennuslaitetta havainnoinnin tukena. Muistiinpanojen kirjoittamista pi-
detaan hyodyllisena ja niista on monia suosituksia (tehdako niita vahan vai paljon), mutta se
voi myos hairita tutkittavaa henkiloa. Jos tutkija kiinnittaa liikaa huomiota vain muistiin-
panojensa tekemiseen, tutkittavasta voi tuntua silta, ettei tutkijaa kiinnosta hanen puuhansa
tai mielipiteensa. Tutkija ei myoskaan pysty kiinnittamaan tarpeeksi huomiota tutkittavansa
kehonkieleen, mikali han keskittyy lilkkaa omiin muistiinpanoihinsa. (Kuniavsky ym. 2012, 237 -
238.)

2.5 Aédneenajattelu

Aaneenajattelu on tekniikka, jossa tutkittavat henkildt puhuvat dineen ajatuksiaan samaan
aikaan, kun he suorittavat annettuja tehtavia. Aaneenajattelulla osallistuvien henkildiden
toivotaan kertovan vaihe vaiheelta heidan odotuksistaan ja arvioistaan testattavasta tuottees-
ta. Asneenajattelun avulla tutkijalle selviaa, miksi kdyttdja tekee niinkuin tekee ja mitka
ovat hanen reaktionsa ja ajatuksensa kyseisessa tilanteessa. Tekniikkaa kaytetaan usein kay-
tettavyystestauksessa, mutta tekniikan hyodyntaminen voi soveltua muunlaisiinkin kenttatut-
kimuksiin. Kaytettaessa aaneenajattelutekniikkaa, osallistujalle on hyva nayttaa esimerkki
siita, mita tutkija odottaa talta. (Courage & Baxter 2005, 218.) Vaikka aaneen ajatteleminen
ei tunnu monista “normaalilta”, se antaa tutkijalle uuden ulottuvuuden kayttajan mieleen ja
kayttajakokemukseen. (Barnum 2011, 19.) Aaneenajattelusta on eniten hyotya testattavan
tuotteen ollessa riittavan valmis testausta varten. Tekniikan avulla pieneltakin kayttajaryh-
malta saadaan kerattya paljon laadullista tutkimusmateriaalia. Adneenajattelulla kerataan
tietoa osallistujan mentaalimallista (engl. mental model), joita ihmiset luovat, jotta he ym-
martaisivat paremmin tuotteen rakenteen ja toimintatapoja. Adneenajattelu on ainoa tapa

saada tietoa kayttajan kogniitivisista puolista. (Ovaska ym. 2005, 209, 219 - 220.)

Aaneenajattelulla on myos huonoja puolia. Se voi monista testattavista tuntua epamiellytta-
valta, mika voi vaikuttaa osaltaan tuloksiin. Adneenajattelu myds kuormittaa osallistujan kog-
nitiivisia puolia, kuten tyomuistia. Tekniikkaa ei siis kannata kayttaa kovinkaan monimutkais-
ten tuotteiden testauksessa. Osallistujien henkista jannitysta on myos tutkittu. Osallistujat,
jotka toteuttavat aaneenajattelua, kokevat olevansa henkisesti jannittyneempia kuin ne, jot-
ka eivat ajattele aaneen tutkimuksen aikana. Tekniikka saattaa my0s vaaristaa tuloksia, silla
kognitiiviset prosessit yleensa hidastuvat, kun kayttaja joutuu ajattelemaan aaneen. Ajatuk-
set voivat olla niin monimutkaisia, etta niita on vaikea pukea sanoiksi, ja monet kokevat ajat-
telunsa olevan nopeampaa kuin puhumisen. Ajatuksia voi olla vaikea ilmaista paineen alla ja
hyvia aaneenajattelijoita voi olla vaikea loytaa. Toisaalta aaneenajattelu voi parantaa osal-

listujan ongelmanratkaisukykyja, kun han ajatellessaan saattaa huomata omissa ajattelumal-
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leissaan epajohdonmukaisuuksia. Suoriutuminen voi tapahtua eri tavalla ja nopeammin, kuin

jos osallistuja ei ajattelisi aaneen. (Ovaska ym. 2005, 219 - 220.)

2.6  Tutkimusaineiston analyysi

Laadullisen tutkimuksen suurimpia haasteita on tutkimusaineiston analyysi. Laadullisessa tut-
kimuksessa analyysi on aineistolahtoista. Aineistolahtoisen analyysin tarkoituksena on luoda
analyysiyksikoita, jotka poimitaan aineistosta tutkimustavoitteiden mukaan. Nama yksikot
eivat ole etukateen paatettyja. Ainestolahtoisen analyysin avulla halutaan luoda teoreettinen
kokonaisuus aineistosta. (Syrjalainen ym. 2007, 8; Tuomi & Sarajarvi 2002, 97.) Analyysimene-
telmia on monia, mm. samankaltaisuusanalyysi, sisallonanalyysi, tyypittely ja luokittelu seka

teemoittelu. Naita menetelmia voidaan myos yhdistella keskenaan.

Kaytettavyystestien aineiston analysointi on hyvin samankaltainen minka tahansa muun ai-
neiston kanssa, mutta tavoitteet ovat erilaiset. Koska kaytettavyystestauksessa osallistujia on
usein vahemman, yleistettavissa olevaa tietoa ei voida tuottaa, mutta kuvailevaa kyllakin.
Laadullinen tutkimus voi olla erittain luovaa ja se vaatiikin tutkijalta kriittisyytta ja herkkyyt-
ta aineistoaan kohtaan. Kun tutkimusaineistoa on keratty nauhoittamalla aanta tai kuvaa, on
tyypillista litteroida aineisto eli se kirjoitetaan puhtaaksi sanalliseen muotoon. Litterointi te-
kee aineistosta hallittavamman. Kaytettavyystestien aineistoa analysoitaessa tulee muistaa,
etta havainnot ovat vain ”johtolankoja”, eiva itse tuloksia. Kaytettavyystutkmuksen tulokset
eivat ole koskaan koko totuus. (Alasuutari 2011, 78; Lazar ym. 2010, 274; Ruusuvuori, Nikan-
der & Hyvarinen 2010, 13.)

Tutkimusaineisto on hyva rajata ja rajaus on perusteltava. Rajaus voidaan tehda esimerkiksi
tutkimusongelmiin tai -kysymyksiin nojaten mahdollisimman johdonmukaisesti. Tutkijan tulee
ottaa myos huomioon se, etta hanen tekemansa rajaus tulee vaikuttamaan myos aineiston
nakokulmaan. Aineisto ei koskaan itse puhu tutkijan puolesta, vaan aineiston kasittelya oh-
jaavat tutkimusongelmat, tutkijan analysointitapa ja tulkinnat. Aineiston rajauksessa tulee
myos ottaa huomioon kysymykset validiteetista ja reliabiliteetista. Rajatun aineiston tulee
vastata tutkimuskysymyksiin riittavalla tasolla. Pohtimisen arvoisia ovat myos kysymykset sii-

ta, tuottaako rajattu aineisto luotettavia tulkintoja. (Ruusuvuori ym. 2010, 15 - 17.)

Yksi monista analyysimentelmista on samankaltaisuusanalyysi. Samankaltaisuusanalyysia kay-
tetaan eniten laadullisen tutkimusaineiston analyysiin. Samankaltaisuusanalyysi tarkoittaa
kaytannossa sita, etta tutkimusaineistoa lapikaydessa kerataan yhteen kaikki samankaltaiset
huomiot. Samankaltaisuusanalyysin avulla voidaan siis ryhmitella suuria maaria tutkimusai-
neistoa hallittavammaksi kokonaisuudeksi. Se auttaa pelkistamaan ja luomaan kokonaiskuvan

aineistosta. Analysoidessa on kutenkin kyettava pitamaan mieli avoinna ja luovana, eika kate-
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gorioita maariteta etukateen. Talla pyritaan valttamaan tutkijan ennakokasitysten vaikutusta
analyysiin. Samankaltaisuusanalyysi toteutetaan seinataululle ja siihen osallistuu koko tutki-

musryhma. (Sinkkonen ym. 2009, 118.)

Sisallonanalyysi taas on tekstianalyysia, jossa tekstista luodaan merkityksia sanalliseen muo-
toon. Sisallonanalyysilla on tarkoitus kuvata tutkimusaineisto tiiviissa muodossa tuottaen siita
selkea kuvaus. Jotta tahan paastaan, aineistoa tulee tiivistaa ja muotoilla uudestaan. Aineis-
ton luokittelu eri kokonaisuuksiin ja naista eri kokonaisuuksista kertominen tiivistaen ei viela
kuitenkaan ole oikeaa analyysia. Analyysiksi ei voida myoskaan laskea sita, etta tutkija poimii
vain aihetta puoltavia naytteita aineistosta ja kertoo niista omin sanoin. Talla tavoin aineis-
ton tulkitseminen perustuu helposti vaikutelmiin. Sen lisaksi etta sisallonanalyysi on metodi,
sita voidaan pitaa teoriakehyksena, joka on liitettavissa muihin analyysikokonaisuuksiin. Tuo-
men ja Sarajarven (2002, 93) mukaan voidaan sanoa, etta monet analyysimenetelmat, joita
kaytetaan laadullisissa tutkimuksissa, ovat jollakin tapaa sisallonanalyysiin perustuvia. (Kana-
nen 2008, 94; Ruusuvuori ym. 2010, 18 - 19; Tuomi & Sarajarvi 2002, 105 - 106.)

Tutkimusaineiston luokittelun avulla aineistoa voidaan yksinkertaistaa tulkintaa varten. Luo-
kittelun jalkeen aineisto jarjestellaan uudestaan ja sita yhdistellaan tyypeiksi. Yhdistelylla
pyritaan loytamaan eri luokitteluiden valilla samankaltaisuuksia. Tyyppeja voi muodostaa ai-

nakin kolmella eri tavalla:

e Autenttinen tyyppi, joka sisaltaa yhden vastauksen edustamaan lajempaa aineiston

Osaa.

e Madollisimman yleinen yhdistetty tyyppi, jossa mukana on sellaisia asioita, jotka

esiintyvat aineistossa usein.

o Tyyppi, joka on mahdollisimman laaja ottaa mukaa sellaisetkin asiat, jotka ovat
esiintyneet aineistossa ehka vain kerran. Tyyppi voi olla mahdollinen, mutta ei kovin-

kaan todennakoinen.

(Eskola & Suoranta 2000, 181 - 182; Hirsjarvi & Hurme 2004, 147 - 149.)

Teemoittelu on enemmakin haastattelun analyysimenetelma, jossa tarkastellaan aineistoa
yrittaen loytaa haastateltavien valilta yhteisia piirteita. Esille nostetut teemat pohjautuvat
taysin tutkijan omiin tulkintoihin haastateltavien sanoista. Teemoittelua tehdaan siksi, etta
erittain harvoin kaksi ihmsita ilmaisee saman asian samoilla sanoilla, mutta tutkija voi kooda-
ta ne samaksi teemaksi. Teemoittelu periaatteessa muistuttaa luokittelua, mutta se painottaa

enemman sita, mita haastateltavat ovat eri teemoista sanoneet sen sijaan, etta lasketaan
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montako kertaa jokin luokka esiintyy. Laadullisessa tutkimuksessa lukumaarilla tai esiintyvyy-
della ei valttamatta ole juurikaan valia. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 173; Tuomi & Sarajarvi
2002, 95.)

3 Kaytettavyys

3.1 Kaytettavyyden maaritelma

Kaytettavyys (engl. usability) on laaja aihekentta, joka ei pelkastaan koske nettisivuja, vaan
kaikenlaisia palveluja ja tuotteita, joilla on kayttajia. Kaytettavyydelle on monia maaritel-
mia, mutta jokainen maaritelma kuvaa osaltaan kaytettavyyden monia ulottuvuuksia. Par-
haimmillaan kaytettavyys on huomaamatonta: kayttaja pystyy tekemaan sen mita haluaa
olettamallaan tavalla ilman turhautumista, eparointia, kysymyksia tai esteita. (Rubin & Chis-
nell 2008, 4.) Tassa luvussa on esiteltyna kolme, Jakob Nielsenin, 1SO 9241 -standardin ja

Sampsa Hyysalon, kaytettavyyden maaritelmaa.

3.1.1 Jakob Nielsenin maaritelma

Jakob Nielsenin mukaan kaytettavyys on mittari kayttajakokemuksen laadusta. Nielsen kuvaa
kaytettavyytta valttamattomaksi selviytymiselle: jos nettisivuja on esimerkiksi vaikea kayttaa
tai se ei sisalla sita tietoa, mita kayttajat hakevat, kayttajat eivat kayta sita. Kayttajat har-

voin jaavat opiskelemaan vaikeiden nettisivujen kayttoa. (Webnauts Net 2013.) Kaytettavyys
on osa tuotteen laatua ja kayttokelpoisuutta (engl. utility). Kayttokelpoisuus on kokonaisuus,
josta kaytettavyys on vain yksi osa. Kaytettavyyden on kuitenkin oltava kunnossa, jotta tuote

olisi kayttokelpoinen. (Kuoppala, Parkkinen, Sinkkonen & Vastamaki 2006, 17.)

Nielsen maarittelee kaytettavyytta viidella laadun osatekijalla: opittavuus (engl. learnabili-
ty), tehokkuus (engl. efficiency), muistettavuus (engl. memorability), virhettomyys (engl. er-
rors) ja tyytyvaisyys (engl. satisfaction). Nama osatekijat maarittavat sen, kuinka helppoa
tuotteen kayttaminen on kayttajalle. Opittavuudella tarkoitetaan sita, kuinka hyvin kayttaja
pystyy suorittamaan tehtavia kayttaessaan tuotetta ensimmaista kertaa, ja kun kayttaja on
oppinut tuotteen kayttoa. Tehokkuudella mitataan miten nopeasti kayttajat pystyvat suorit-
tamaan naita tehtavia. Muistettavuus maarittaa sen, miten hyvin kayttajat pystyvat kaytta-
maan tuttua sovellusta jonkin ajan jalkeen. Virheettomyys mittaa sita, miten monta virhetta
kayttaja tekee, kuinka vakavia nama virheet ovat ja kuinka he selviytyvat niista. Tyytyvaisyys
kertoo sen, miten miellyttavaa kayttajasta tuotetta on kayttaa. Kaytettavyys on Nielsenin

mukaan myos olennainen osa tuotteen kehitystyota. (Nielsen Norman Group 2012a.)
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kayttokelpoisuudesta. Erottelulla Nielsen pyrkii korostamaan sita, etta tuotteen kayttokelpoi-
suus ja kaytettavyys ovat eri asioita. Kaytettavyytta voidaan havainnoida kaytettavyystestis-
sa, mutta kayttokelpoisuus ilmenee vasta kaytannon tehtavissa. Seka kaytettavyys etta kayt-

tokelpoisuus vaikuttavat silti tuotteen hyodyllisyyteen. (Ovaska ym. 2005, 3.)

Sosiaalinen
hywaksyttéryys

Kayttikelpoisuus
[utility)

Opittavuus

Hytdyllisyys
{usefulness)

Tehokkuus

O Muistettavuus

Virheettimyys

Kaytetidvyys
(uzability)

Kaytanndllinen
hywaksyttavyys

Hinta B .
MiellyttEwyys

Yhteensopivuus

Luctettavuus

Ine.

Kuvio 2: Nielsenin malli kaytettavyyden osatekijoista (Nielsen 1993).

3.1.2 1SO 9241 -standardin maaritelma

ISO 9241 -standardi koskee ergonomista tyoskentelya nayttopaatteella. Sen 11. osassa maari-
ti. Standardi on samaa mielta Nielsenin kanssa kaytettavyyden osatekijoista, mutta standardin
maaritelma korostaa kaytettavyydessa tuloksellisuutta (engl. effectiveness), tehokkuuutta ja
kayttajan tyytyvaisyytta. Tuloksellisuus maarittaa, missa maarin ja kuinka hyvin kayttaja saa-
vuttaaa tavoitteensa kayttaen tuotetta. Tehokkuudella tarkoitetaan, kuinka paljon resursseja
on kaytettava. Kayttajan tyytyvaisyys kertoo sen, miten kayttajat hyvaksyvat tuotteen ja mi-
ten mukavana sita pidetaan. (Mustaniemi 2009, 8.) Kaytettavyys on I1SO-standardin mukaan
siis kayttaja- ja tilannekohtaista. Standardin mukaan hyvaa kaytettavytta ei ole yleisella ta-
solla olemassa, vaan se riippuu taysin kontekstista. Hyvaa kaytettavyytta tavoitellessa on tun-

netava konteksti, siis kayttaja ja kayttotilanne. (Parkkinen 2002, 31.)
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Kuviossa 3 on ISO 9241 -standardin esittelema kaytettavyyden kehikko, jossa on maaritelty
kaytettavyyden osatekijat ja niiden suhteet. Mittarit ja kayttoymparistoelementit on maari-

2009, 9.)

Tavoiteltu tulos
Tavoitteet

kS
W

Kaytettdwyys: kuinka hyvin tuloksellisuus,
tehokkuus ja tyytywaisyys saavutetaan

YVuorovaikutuksen

kayttétilanne lopputulos

Kaytettdwvyyden
mittarit

Kuvio 3: Kaytettavyys ISO 9241-standardin mukaan (1998).

3.1.3 Sampsa Hyysalon maaritelma

Suomalaisen Sampsa Hyysalon kuvaus kaytettavyyden osa-alueista on yksi uusimpia maaritel-
mia kaytettavyydesta. Hyysalo maarittelee kaytettavyyden erilaisesta, hyvin kaytannollisesta
ja yksityiskohtaisesta nakokulmasta Nielseniin ja ISO-standardiin verrattuna. Hyysalon nake-
mysta voi olla hankala verrata Nielseniin ja ISO-standardiin, mutta se on hyvin kaytannonla-
heinen. Hyysalo on jakanut kaytettavyyden kuuteen eri osa-alueeseen. (Mustaniemi 2009, 12 -

14.) Taulukossa 2 on listattuna nama osa-alueet ja niiden selitykset.
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Osa-alue Selitys

Toimintojen vastaavuus Tuotteen toimintojen tulee wvastata sitd, mihin kayttajat
todellisuudessa pyrkivit.

Toimintojen ja kenttien Erilaizet tuotteet koostuvat usein erilaisista osioista. Osioit tulisi

ryhmittely ryhmitelld niin, ettd tdrkeimmait korostuvat parhaiten, samaan
kokonaisuuteen kuuluvat osiot on ryhmitelty samaan vhteyteen
ja ryhmastd toiseen on helppoa ja luontevaa siirtyd.

Liikkuminen Tuotteen tulisi aina indikeida kiyttdjille sen, missd hdn onja
mihin hdn voi siirtyd saavuttaakseen tavoitteensa sekd sen,
milloin hdn on saavuttaut tavoitteensa. Lisdksi en toimintojen

Kayttdjan odotukset Kayttdjat peilaavat aina kokemustaan aiempiin vastaaviin
tuotteesta tuotteisiin.
Graafinen suunmittelu Graafisella suunnittelulla voidaan waikuttaa tuotteen ja

kayttliittymaan  kidytettivyyttd parantaen (esim. toimintojen
erottelu ja ryhmittely).

Mimet ja symbolit Termistdn tulisi aina vastata kdvttdjan kisityksid toiminnoista.

Taulukko 2: Kaytettavyyden kuusi osa-aluetta Hyysalon mukaan (Mustaniemi 2009, 12 - 14).

3.2 Kaytettavyyden ja kayttajatiedon tarkeys

Internet-sivuja, tuotteita ja palveluja on lukemattomia maaria, mika on osaltaan johtanut
sithen, etta kayttajat ovat yha karsimattomampia. Jos jokin Internet-sivu ei palvele kayttajan
tarkoituksia, siirtyy kayttaja hyvin nopeasti seuraavaan. Varsinkin Internet-sivujen kohdalla
nain on helppo tehda, silla kilpailua on riittamiin ja kayttaja tormaa sivujen kaytettavyyteen
heti. Kilpailu aiheuttaa sen, etta kaytettavyyteen halutaan panostaa enemman. Kaytettavyy-
della halutaan vastata potentiaalisten asiakkaiden tarpeisiin. (Nielsen 2000, 10 - 11.) Se kan-
nattaa, silla asiakkaat hoitavat oman osuutensa markkinoinnista niin hyvassa kuin pahassa:
kaytettavyydeltaan hyvaa tuotetta kehutaan ja suositellaan muillekin, kun taas huonon kay-
tettavyyden aiheuttama ”julkisuus” esimerkiksi keskustelupalstoilla voi jopa vahingoittaa yri-
tyksen imagoa. Kayttajalle itselleen kaytettavyyden parantaminen merkitsee mm. tehokkam-
paa tyoskentelya, kun kayttajalle sattuu vahemman virheita ja tuotteen kayttoliittyma ei ai-
heuta hankaluuksia. Tehtavien suorittaminen tapahtuu nopeammin, mika voi vaikuttaa myon-
teisesti yrityksen kustannuksiin. Kayttajien tyytyvaisyytta on kuitenkin hankala arvottaa tai
mitata rahallisesti, tosin huonon kaytettavyyden vaikutukset on helpompi osoittaa. (Ovaska
ym. 2005, 14 - 15.)

Kaytettavyys tieteenalana ei pelkastaan tutki niita ominaisuuksa, jotka tekevat tuotteesta
hyvan tai huonon, vaan se myos kasittelee niita suunnittelun menetelmia, joilla hyvia tuottei-
ta luodaan ja olemassa olevia voidaan parannella tai arvioida. Tuotteilta vaaditaan hyvaa kay-

tettavyytta aina vain enemman, eika mika tahansa kaytettavyydeltaan heikko tuote myy.
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(Kuutti 2003, 14.) Hyva kaytettavyys tekee tuotteesta laadukkaan ja halutun, ja kayttajat
palaavat kayttamaan sita mielellaan. Kuutti (2003, 14) mainitsee, etta kaytettavyydella on
myos merkitysta turvallisuudessa: tilanteesta ja tuotteesta riippuen huonoon kaytettavyyteen
turhautuminen aiheuttaa usein virhealttiutta ja sita kautta tyotapaturmariskeja. Esimerkkeina
han mainitsee lentokoneen ohjaamon ja ydinvoimaloiden hallintalaitteet, joihin kohdistuva

virheellinen kaytto voi aiheuttaa kohtalokkaita seuraamuksia.

3.3 Kayttajalahtoinen suunnittelu

Kayttajalahtoinen suunnittelu (engl. user-centered design, UCD) on suunnittelun lahestymis-
tapa, joka edustaa erilaisia tekniikoita, prosesseja ja kaytontoja, joiden avulla suunnitellaan
kaytettavyydeltaan hyvat tuotteet. Kayttajalahtoisessa suunnittelussa kayttaja (opinnayte-
tyoni tapauksessa Tullin tyontekijat) ikaan kuin sijoitetaan suunnittelun keskipisteeksi. Suun-
nittelijoiden taytyy toki miettia ensin, millaista teknologiaa uusi tuote tulee sisaltamaan
(esim. onko sen rakentaminen ylipaataan mahdollista) ja vasta sen jalkeen tuotteen eri toi-
mintoja (mita tuotteen halutaan tekevan). Heidan on kuitenkin otettava huomion tulevien
kayttajien kokemukset, kun he kayttavat tuotetta. (Rubin & Chisnell 2008, 12.)

Kayttajalahtoisessa suunnittelussa on tarkoituksena selvittaa, miten kohteena olevat kaytta-
jat oikeastaan toimivat, sen sijaan etta kayttajat pakotetaan muuttamaan tapojaan. ISO
13407 -standardi kuvailee asiakaslahtoista suunnittelua aktiiviseksi osallistumiseksi ja ymmar-
tamiseksi kayttajia ja heidan vaatimuksiaan kohtaan, ja siina jaetaan huomio jarkevasti kayt-
tajien ja teknologian valilla. Suunnittelijoiden tulisi kokonaisvaltaisesti huomioida kayttajako-
kemukset tuotteen koko elinkaaren aikana eli ennen ja jalkeen tuotteen ostamisen. (Rubin &
Chisnell 2008, 12 - 13.)

Kayttajalahtoisessa suunnittelussa asiakas pyritaan ottamaan huomioon mahdollisimman ai-
kaisessa vaiheessa. Rubin ja Chsinell (2008, 13 - 14) suosittelevat suunnittelijoita ottamaan
suoraan yhteytta tuleviin kayttajiin koko kehitysprosessin aikana, eika pelkastaan tunnista-
maan ja kategorisoimaan heita. Prototyyppeja kannattaa testata kayttajien kanssa iteroiden
ja mitata kayton helppoutta. On tarkeaa, etta tuotekehityksen jokaisessa vaiheessa todelliset
kayttajat otetaan mukaan antamaan palautetta. Tallainen kayttajalahtoinen tyoskentelytapa
toimii Hyysalon (2006a, 87) mukaan parhaiten silloin, kun kehittajat tuntevat huonosti koh-
demarkkinat ja -kayttajat. Kayttajat voivat tavallaan perehdyttaa kehittajia omaan tyohonsa

kertomalla suoraan, mita he tuotteelta haluavat ja odottavat.

Nykyaan monet yritykset teettavat ainakin jossain vaiheessa tuotekehitysta kaytettavyystut-
kimuksia, mika saattaa herattaa kysymyksia. Kuviossa 4 kolme kehassa olevaa kysymysta ovat

niita, joita suunnittelijat, yritykset ja vastaavat tahot saattavat pohtia tuotekehityksen aika-
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na. Kolmeen osaan jaetussa ympyrassa on vastaukset (suositellut metodit) kysymyksiin helpot-
tamaan tuotekehitysta ja tekemaan siita kayttajalahtoisempaa. Tekstit ja termit ovat vapaas-

ti suomennettuja.

Mita tuotteen pitdisi Miten tuotteen tulisi

tehda? toimia?
) kaﬁ;ttf;ﬂ::hs:ﬁ;:aus - psalliguvasuunnittelu
- osallistuva suunnittelu -papErIpr_‘DtDt‘,.l",.fpl‘t
- kyselyt - ohjeet
- k@ytettdwyystestaus

- heuristinen arviointi

I . - heuristinen arviointi
- esikuvien asettaminen

Tekeekd tuote sitd, mitd sen

halutaan tekevan?
- kaytettavyystestaus
- heuristinen arviointi
- jatkotutkimukset
- esikuviin vertaaminen

Kuvio 4: Kayttajalahtoiseen suunnitteluun liittyvia kysymyksia ja vastauksia niihin (Rubin &
Chisnell 2008, 15.).

Kuvion jokaisessa lohkossa toistuu sana kaytettavyystestaus. Tiivistettyna kaytettavyystestaus
antaa mahdollisuuden paasta kayttajan maailmaan: testaustilanteessa tutkia tai suunnittelija
voi tarkkailla testikayttajan kehon liikkeita ja eleita, selvittaa ajatuksia, toiveita ja sita, tu-
keeko tuote testikayttajan tavoitteita. Kaytettavyystestissa testataan nimenomaan tuotetta

kayttajan avulla. (Barnum 2011, 10.)

Kayttajalahtoista suunnittelua on edella kuvattu lahinna kayttajan nakokulmasta, mutta kun
puhutaan yrityksesta, joka myy tuotteitaan asiakkaille tavoitellakseen taloudellista voittoa,
on kayttajalahtoisesta ajattelusta heille hyotya. Tutkimuksissa on todettu, etta tyytyvaiset
asiakkaat tuovat muita asiakkaita ja ostavat tuotteita uudelleen. Kayttajalahtoisyys voi vai-

kuttaa myonteisesti koko organisaatioon, kun henkilostolla on yhteisia tavoitteita, ja kaytan-
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toihin ja toimintoihin luodaan samansuuntaisuutta. Se luo tietynlaista merkityksellisyytta

tyontekijalle, kun han voi auttaa asiakasta tai kayttajaa. (Vuokko 1997, 28 - 29.)

Kayttajakeskeisen suunnittelun tukena voidaan kayttaa monenlaisia menetelmia. Kayttajista
voidaan muodostaa persoonia (engl. personas), jotka "tiivistavat” eri kayttajaryhmat samaan
kuviteelliseen hahmoon. Nama persoonat edustavat kayttajaryhmia tuotteen suunnittelussa.
Suunnittelussa voidaan kayttaa myos erilaisia tarinoita, kuten toimintatarinoita (engl. scena-
rio, story) ja kayttotarinoita (engl. use scenario, use story). Toimintatarinoilla kuvataan kayt-
tajan toimintaa ilman kehitetteilla olevaa tuotetta, ja kayttotarinoilla kuvataan kayttajan
toimintaa, kun han kayttaa uutta tuotetta. Lisaksi voidaan kayttaa kuvatarinoita (engl. story
board), joita voidaan kayttaa edella kuvattujen menetelmien kanssa taydentaen, ja seinatau-
lutekniikoita ja korttilajittelua. (Sinkkonen ym. 2009, 33.)

3.4 Kayttajatieto ja tiedonkeruumenetelmat tuotekehityksen tukena

Tuotekehityksen kannalta on olennaista ymmartaa ja paattaa suunnittelutyon tarkkuustasosta
suunnittelun eri vaiheissa. Suuria linjoja pohtiessa on hyva pitaa kiinni yleisen tason ymmar-
ryksesta, mutta toisaalta yksityiskohdistakin taytyy tietaa jo jotain. Tama on valttamatonta
realististen suunnitteluratkaisujen kannalta. Tuotteen paapiirteiden ollessa selkeita yksityis-
kohtiakin tulee viela tyostettya testaamisen aikana, mika on hyvan kaytettavyyden vaatimus.
(Hyysalo 2006a, 22.)

Tuotteen kehitystyOssa kayttaja tulisi ottaa mukaan kehitykseen varhain, mika vaatii proses-
sin huolellista suunnittelua. Kaytettavyyden parantamiseksi alkuvaiheessa tulee selvittaa sel-
laiset seikat kuten, milla tavoin kayttajatietoa kerataan, mista ja miten kayttajat tavoittaa
seka miten keratty kayttajatieto voidaan hyodyntaa tuotteen kehityksessa. Taman lisaksi on
pohdittava, mitka kayttajaryhmat ovat kohteena ja millaisia kayttotilanteita tuotteella halu-
taan toteuttaa. Kayttajatiedon keraaminen ja maarittelyvaihe ovat tarkeimpia tuotekehityk-
sessa. Jotta aitoa kayttajatietoa voidaan kerata, on hyva tehda tuotteen kayttoliittymasta
havainnollistuksia tai prototyyppeja, joita kayttaja voi kommentoida ja arvioida. Kehitysyota
tehdaan iteratiivisesti. (Ovaska ym. 2005, 9 - 10.)

Kuviossa 5 on kuvattuna maarittely-, suunnittelu- ja arviointivaihteet iteratiivisesti, kunnes
saavutetaan vaatimuksiin vastaava tuote, tai kunnes kaikki resurssit on kaytetty ja on aika
julkaista tuote. Kuviosta puuttuu kayttajakeskeiseen suunnitteluproessiin kuuluvat tehtavat.
(Hyysalo 2006a, 56; Ovaska ym. 2005, 9.)
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1. Kayttajgkeskeizen
prosessin suunnittelu

W

Vaatimusten 2. Kayttékontekstin
tayttaminen magritdminen

T

5. Suunnitelmien 3. Organisaationja
arvicintisuhteessa k@yttajan vaatimusten
k@yttajan vaatimuksiin maarittadminen

4. Suunnitteluratkaisujen
tuottaminen

Kuvio 5: ISO 13407 -standardin mukainen kayttajakeskeinen suunnitteluprosessi.

Kayttajien toimintatapoja voidaan tutkia mm. havainnoimalla kenttaolosuhteissa, tutkimalla
paivakirjoja ja lokeja seka analysoimalla kayttajien kanssa tehtyja haastattulja. Naita men-
telmia voidaan hyvin yhdistella. Eri menetelmilla ja niista keratyilla tiedoilla kayttajista ra-
kennetaan kuvauksia ja heista muodostetaan kayttajaryhmia: ne kayttajat, jotka toimivat
samankaltaisesti, muodostavat ryhman. Kategorisointiperusteina voivat myos olla eri roolit,
tarpeet, kayttajakokemukset, koulutus jne. Eri kayttajista ja kayttajaryhmista voidaan raken-
taa persoonia ja toimintaskenaarioita, joilla havainnoidaan tyypillisia kayttajia ja niita kayt-
totilanteita, jotka voisivat olla yleisia kayttajille. Lisaksi kayttajatietoa voidaan kerata erilai-
silla testaustavoilla, kuten kaytettavyystestaamisella. Testaaminen kuitenkin edellyttaa sen,
etta kayttajalla on kaytossaan itse tuote tai sen prototyyppi. Prototyypin tulee olla selainen,
jolla voidaan suorittaa tehtavia. (Kuoppala ym. 2006, 29 - 30) Kaytettavyystestauksesta ja sen

eri mentelmista on kerrottu tarkemmin luvussa 2.

3.5 Tyypillisia kaytettavyysongelmia

Tuotteen tyypillisimpia kaytettavyysongelmia voi lahtea tarkastelemaan kaytettavyyden osa-
alueiden kautta. Mitka ovat sellaisia oleellisia tekijoita, jotka tekevat tuotteesta kaytettavyy-
deltaan hyvan? Kaytettavyydelle on erilaisia maaritelmia, joita on esitelty luvussa 3.1. Kun
nama kaytettavyyden osa-alueet eivat toteudu, voi se aiheuttaa ongelmia. Osa ongelmista on
onneksi helposti korjattavissa, mutta yksikin merkittava ongelma voi tehda tuotteesta kaytto-
kelvottoman. Valitettavasti moni kaytettavyysongelma on hyvin yleinen ja taysin valtettavissa

oleva.
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Huono tai puutteellinen terminologia on kenties yleisin yksittainen kaytettavyysongelma, jon-
ka takia kayttajalle viesti jaa usein epaselvaksi. Tuotteessa kaytettava sanasto on hyvin tek-
nista, jonka tuotteen kehittajat ymmartavat helposti, mutta tavalliset kayttajat eivat. Tuot-
teessa kaytettava ohjeistus ja muu teksti tulisi laatia niin, etta kayttaja ymmartaa ne itsel-
leen tutulla kielella eli valtetaan kehittajille tyypillista "ammattislangia”. Parkkinen (2002,
35) mainitsee tyypillisiksi esimerkeiksi sellaiset tilanteet, joissa tekninen toteutus nakyy liikaa
kayttoliittymassa; ”Selaimesi ei tue Javaa” jne. Joskus kayttajalle jaa lopullinen vastuu, mika
riskeeraa kokonaan sen, ettei kayttajia enaa ole. Intranetin kaltaisissa palveluissa tulisi tar-
kistaa se, etta eri kayttajaryhmien, osastojen tai toimipaikkojen sivuilla samat asiat on il-

maistu samoilla termeilla. (Parkkinen 2002, 35 - 36.)

Kayttajalta, joka tuotetta kayttaa, saatetaan vieda kayttokontrolli tuotteessa esimerkiksi
evaamalla kayttajalta mahdollisuus liikkua sivusta toiseen ja takaisin (back ja next -
painikkeet), avaamalla linkkeja klikkaamalla sivuja uusiin ikkunoihin jne. Vastaavasti kayttaja
saatetaan jattaa heitteille, kun hanelle ei tarjota tarpeeksi informaatiota esimerkiksi lomak-

keen tayttamista varten tai linkit eivat vie sinne minne pitaisi. (Parkkinen 2002, 37 - 41.)

Kaikilla kayttajilla on omia, erilaisia kayttotottumuksia (engl. conventions), jotka vaikuttavat
tuotteen kayttamiseen ja kayttajan kayttaytymiseen, odotuksiin ja vaatimuksiin tuotteen pa-
rissa. Ristiriitoja syntyy silloin, kun kehittajien ja kayttajien tottumukset eivat kohtaa, vaan
kayttajien tottumukset pahimmassa tapauksessa unohdetaan kokonaan. Kayttajan on usein
helppo oppia uuden tuotteen kaytto, kun se vastaa toimintalogiikaltaan samankaltaista tuo-
tetta, jota kayttaja on kayttanyt aiemmin. Samanlaisuus eli konsistenssi (engl. consistency)
on myos Yksi tekija, joka vaikuttaa oleellisesti kayttajan kayttokokemukseen tuotteesta. Se
tarkoittaa sita, etta samanlaiset toiminnot toimivat ja nayttavat samalta. Mikali konsistenssi
ei toteudu tuotteen kaikilla osa-alueilla verkkopalveluista puhuttaessa (ulkoasu, tyyli yms.),
kayttaja ei voi olla varma siita, onko han enaa samassa palvelussa. Erilaiset vaihtelut tyylissa
ja toimintalogiikassa vaikuttavat kayttajan luottamukseen koko tuotetta kohtaan. Toisaalta
joskus konsistenssi on pakko toteuttaa kaytettavyyden kannalta huonommalla tavalla: esimer-
kiksi jos kaikki verkkopalvelut toteuttaisivat haku-toiminnon eri tavalla, kayttaja joutuisi na-
kemaan enemman vaivaa palvelun kayttamisessa. Tallaisessa tapauksessa on parempi tehda
toteutus samalla tavalla kuin muutkin sen tekevat, varsinkin, jos kyse on Kriittisesta toimin-
nosta. (Parkkinen 2002, 41 - 44.)
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4  Tutkimuksen toteutusvaihe

4.1 Osallistuneet testikayttajat

Tutkimukseen osallistui viisi testikayttajaa. Osallistuneet testikayttajat olivat tyontekijoita
Tullin eri osastoilta ja toimipaikoista mm. rikostorjunta-, ulkomaankauppa- ja verotusosastoil-
ta. Testikayttajat olivat tyypillisia intranetin kayttajia ja tyoskentelevat Tullissa eri tyotehta-
vissa. Ovaska ym. (2005, 283) ohjeistaa testikayttajien valinnassa kiinnittamaan huomiota
edustavuuteen (engl. representativeness) eli siihen, etta kayttajat olisivat aitoja tuotteen
kayttajia tai ainakin mahdollisimman lahella todellisia kayttajia. Testikayttajat pyrin valitse-
maan niin, etta he edustaisivat mahdollisimman hyvin Tullin eri osastoja. Tutkimuksessa ei
mitattu kayttajien suoriutumista kayttotehtavista, vaan kayttajilta saadun palautteen avulla
selvitettiin uuden intranetin kaytettavyytta nykyisellaan tiedon loydettavyyden nakokulmasta

ja pyrin vastaamaan tutkimuskysymyksiin.

Reissin (2012, 208) mukaan parasta taas olisi, etta osallistuja olisi osa tuotteen kohderyhmaa,
mutta organisaatiosta ulkopuolinen. Joskus ystavat ja perheenjasenet voivat toimia testatta-
vina, kun halutaan todella joku ulkopuolinen. Organisaation sisapuolelta varvatyt osallistujat
eivat valttamatta ole yhta kriittisia, kuin heidan pitaisi olla. Opinnaytetyossani tama ei kui-
tenkaan ollut mahdollista tai edes kannattavaa, silla kukaan Tullin ulkopuolinen henkilo ei
olisi pystynyt luontevasti arvioimaan intranettia. Lisaksi intranet sisaltaa osaksi sellaista tie-

toa, joka ei ole julkista.

Tutkimukseen valittiin testikayttajiksi viisi henkiloa. Laadullisissa tutkimuksissa tutkijan on
pohdittava, kuinka suuri tai pieni tutkittavien maaran tulisi olla. Asia ei ole yksiselitteinen ja
siita ollaan montaa mielta. Opinnaytetoissa ja vastaavissa (esim. gradut) tutkimusaineiston
koko on yleensa pienempi, kun verrataan tilastolliseen tutkimukseen. Laadullisissa tutkimuk-
sissa ei pyrita yleistamaan tulosten perusteella, vaan tutkimaan jotakin ilmiota ja ymmarta-
maan kayttajia. Onkin tarkeaa, etta laadullisessa tutkimuksessa valitut testikayttajat tai
haastateltavat ovat sellaisia, jotka tietavat jotain aiheesta eika, kuten tilastollisessa tutki-

muksessa, satunnaisesti valittuja henkiloita. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 87 - 89.)

Muissa tutkimuksissa on saatu selville, etta viisi testikayttajaa ei olisi riittava maara suurim-
pien kaytettavyysongelmien loytamiseen (Lazar ym. 2010, 263). Viitta kayttajaa on pidetty
hyvana lukumaarana kaytettavyystestaamisessa (Nielsen 2012b), mutta optimaalisin kayttaji-
en maara riippuu tutkimuksen koosta. Suurissa, tilastolliseen yleistettavyyteen tahtaavissa
tutkimuksissa n. 20 henkea olisi hyva maara. Tutkimuksissa, joissa pyritaan selvittamaan kayt-
tajien mielipiteita, ajatuksia, tottumuksia ja kayttokokemusta, pienempi maara voi olla riit-

tava (Nielsen 2012b). Tutkittavien henkiloiden maara siis riippuu taysin tutkimuksen koosta,
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luonteesta, tavoitteista ja resursseista, eika pelkkiin nyrkkisaantoihin kannata luottaa. Jos
tutkijat ovat varmoja, etta yhdella testihenkilolla saadaan tarvittava tutkimusmateriaali pro-
totyypin kehittamiseksi, on turhaa teettaa useampia testeja ennen tulevaa kehitystyota. Pie-
nempi otoskoko voi myos olla kompromissi, kun resurssit ovat rajalliset, mutta kuitenkin sa-
malla pyritaan tutkimuksen kattavuuteen ja kustannustehokkuteen. Tutkimuksen perusteelli-
suus ei ole valttamatta riippuvainen suuresta otoskoosta, vaan siihen vaikuttavat myos muut
tekijat. Vain muutamalla osallistujalla on mahdollista saada hyvinkin syvallista tietoa tutkit-
tavasta ilmiosta. (Ovaska ym. 2005, 11, 290.) Tilastollinen argumentaatio ei ole siis tarpeen

laadullisessa tutkimuksessa (Alasuutari 2011, 39).

Lazar ym. (2010, 264) esittavat etta sen sijaan, etta pohdimme mika olisi sopiva testikayttaji-
en maara, kannataisikin ehka pohtia kysymyksia ”Kuinka moneen testikayttajaan meilla on
varaa?”, "Kuinka monta kayttajaa meidan on mahdollisuus saada mukaan?” tai "Kuinka monel-
le testikayttajalle meilla on aikaa?” Tuotekehityksen maailmassa voidaan kayttaa vapaasti
suomennettuna “mukavuusotosta” (engl. convenience sampling), jossa testattaviksi valitaan
sellaiset henkilot, jotka voivat silla hetkella osallistua siihen sen sijaan, etta pyrittaisiin valit-
semaan testattavat niin, etta heilta saamaa tutkimusmateriaalia voitaisiin yleistaa muuhun
vaestoon. Mukavuusotos vastaa tuotekehityksen arkea, jossa vastauksia kysymyksiin olisi tar-
vittu jo eilen, toisin sanoen ei ole aikaa odottaa vastauksia sadoilta kayttajilta. Siitakin huo-
limatta, etta edella kuvattua menetelmaa kaytetaan, olisi tarkeaa edes yrittaa kerata sellais-
ta tutkimusmateriaalia, josta voitaisiin tehda yleistyksia suurempaa joukkoon ihmisia. Muka-
vuusotoksella tasta ei voida aina olla varmoja. (Courage & Baxter 2005, 157 - 159.) Laadullis-
ten tutkimusten yhteydessa voidaan puhua harkinnanvaraisesta naytteesta otoksen, jota kay-
tetaan enemman tilastollisissa tutkimuksissa, sijaan (Hirsjarvi & Hurme 2004, 58 - 59). Joka
tapauksessa laadullisissa tutkimuksissa ei ole aina tarkoituksena, kuten tassa tutkimuksessa,
tuottaa yleistettavissa olevaa tietoa. Laadullisissa tutkimuksissa osuvampi ilmaisu voisi olla
teoreettinen yleistettavyys, jolloin oleellisempia ovat tutkimusaineistosta tehtavat tulkinnat

ja niiden syvyys. (Eskola & Suoranta 2000, 67.)

Totuus on kuitenkin se, etta useimmat kaytettavyystestit eivat koskaan paljasta kaikkia, tai
edes useimpia kaytettavyysongelmia. Vaikka kaikki ongelmat loydettaisiinkin, ei kaikkien nii-
den korjaaminen ole aina mahdollista. Tarkeinta onkin kohdistaa huomio suurimpien ongelmi-
en loytamiseen ja niiden korjaamiseen, sen sijaan etta kaikki mahdolliset ongelmat pyritaan
loytamaan. Yritysnakokulmasta kaikkien ongemien loytaminen olisi taloudellisesti ja ajallisesti
turhaa, jos niita kaikkia ei korjata. Kaikkein edullisinta olisi l0ytaa tasapaino, jossa aikaa ja
resursseja kaytetaan sopivassa suhteessa kaytettavyysongelmien loytamiseen ja niiden kor-
jaamiseen. (Lazar ym. 2010, 263 - 264.)
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4.2  Tutkimuksen eteneminen

Toteutin opinnaytetyoni kaytettavyystutkimuksena kayttaen menetelmatriangulaatiota. Tut-
kimukseni oli laadullinen ja siina oli jonkin verran piirteita kenttatutkimuksesta (tutkimuksen
tekeminen kayttajille luonnollisessa ymparistossa). Valitsin menetelmiksi kaytettavyystutki-
muksen lisaksi haastattelun, havainnoinnin ja aaneenajattelun. Valitaani vaikutti se, etta pys-
tyin kaikki tutkimusmenetelmat toteuttamaan samanaikaisesti yhdella tutkimuskerralla kun-

kin testikayttajan kanssa ilman, etta siita olisi aiheutunut suuria aikataulullisia viivastyksia.

Tutkimukset jarjestettiin testikayttajille mahdollisimman luonnollisessa ymparistossa eli hei-
dan tyopisteillaan. Kolme tutkimuksista toteutettiin etana Microsoft Lyncin kautta, mutta
naissakin tutkimuksissa testikayttajat olivat omilla tyopisteillaan. Hairiotekijoita itse tutkijaa
lukuun ottamatta tutkimustilanteissa oli vahan, silla jokaisella testikayttajalla oli oma tyo-
huone kaytossaan. Aikaa yhteen tutkimustilanteeseen kului keskimaarin noin puolitoista tun-

tia. Tutkimukset pyrittiin jarjestamaan mahdollisimman pian intranetin julkaisemisen jal-

Toteutin opinnaytetyoni muutamaa eri tutkimusmenetelmaa kayttaen. Opinnaytetyodssani siis
toteutui menetelmatriangulaatio, jossa yhdistin erilaisia tiedonkeruumenetelmia (haastattelu,
havainnointi ja aaneenajattelu) monipuolisen tutkimusaineiston ja tutkimuksen luotettavuu-

den takaamiseksi.

Tutkimustilanteet alkoivat alkuhaastattelulla, jossa pyrin selvittamaan kayttajien taustoja
tietokoneen kayttajina, vanhan ja uuden intranetin kayttoastetta seka heidan odotuksiaan
uudesta intranetista. Tutkimuksen lopussa haastattelin testikayttajia heidan kokemuksestaan
uudesta intranetista ja pyysin heita arvioimaan sen hyvia ja huonoja puolia seka vertaamaan
vanhaan intranettiin. Haastattelin testikayttajat paaasiassa puolistrukturoidusti niin, etta
kaikki kysymykset olivat avoimia yhta lukuun ottamatta. Haastattelu ei kuitenkaan ollut tay-
sin avoinkaan, silla noudatin tarkasti luomaani kysymyslistaa, vaikka valmiita vastausvaihtoeh-
toja ei ollut. Pidin puolistrukturoitua haastattelutekniikka parhaimpana tutkimukseni kannal-
ta. Vaikka haastattelut olivat osittain keskustelevia, pyrin pitamaan niissa perusrungon, jotta

keratyn tiedon avulla pystytaan vastaamaan tutkimuskysymyksiin.

Tuomen ja Sarajarven (2002, 75) mukaan on perusteltavaa, etta haastateltavat saavat haas-
tattelukysymykset etukateen tutustuakseen niihin. Itse en voinut kuitenkaan haastatteluani
nain toteuttaa, silla tutkimustilanteen oli oltava mahdollisimmana aito. Testikayttajat pystyi-
vat kayttamaan intranettia jo ennen tutkimustani, joten mielestani ei ollut suotavaa, etta he
pystyisivat pohtimaan haastattelukysymyksiani paljoa etukateen. Ennen tutkimuksia olin kui-

tenkin kertonut sahkopostitse tutkittaville tutkimuksen aiheesta ja kohteista. Tutkimustilan-
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teet pyrittiin myos toteuttamaan niin, etta testikayttajalla oli aikaa tehda tehtavat ja vastata

kysymyksiin ilman kiiretta.

Alkuhaastattelun jalkeen tutkimusta jatkettiin 11 kayttotehtavalla, jotka pyysin testikayttajia
suorittamaan itsenaisesti. Tarvittaessa autoin heita etenemaan tehtavissa. Tehtavat oli suun-
niteltu siten, etta ne olisivat mahdollisimman tyypillisia ja luonnollisia tehtavia, joita testi-

kayttajat voisivat intranetissa tehda tai intranetista hakea jokapaivaisessa tyossaan.

Testikayttajien suorittaessa kayttotehtavia tein havaintoja heidan toiminnastaan ja kirjoitin
niita muistiinpanoiksi. Suurimmaksi osaksi havainnoin taustalla testikayttajan toimintaa, mut-
ta tarpeen tullen osallistuin siihen esittamalla tarkentavia kysymyksia. Testikayttajien mieli-
piteita intranetista en pystynyt kuitenkaan paattelemaan pelkalla havainnoinnilla, vaan me-
netelma oli pakko yhdistaa aaneenajatteluun ja haastatteluun. Havainnoinnista oli kuitenkin
hyotya silloin, kun kayttaja keskittyneesti suoritti kayttotehtavaa, ja hanen keskeyttamisensa
ei olisi ollut tutkimuksen kulun ja tuloksien kannalta hyva asia. Havainnoinnilla ikaan kuin
”paikkasin” niita tutkimuksen osa-alueita, jolloin testikayttajan haastattelu ja keskeyttami-
nen ei olisi onnistunut tai ollut edullista tutkimukselle, jos testikayttajan keskittymien her-

paantuu.

Kaytettavyystutkimuksessani pyysin jokaista kayttajaa kertomaan aaneen ajatuksiaan tehtavi-
en tekemisen aikana niin hyvin kuin he pystyvit. Aineenajattelulla halusin selvittaa kayttaji-
en ajatusprosesseja ja intranetin kayttologiikkaa testaamisen aikana ilman, etta minun tarvit-
sisi keskeyttaa kayttajaa useasti kysymyksilla, tai tehda virheellisia oletuksia heidan ajatuk-
sistaan pelkastaan omien havaintojeni pohjalta. Adneenajattelun ja osallistuvan havainnoin-
nin avulla kirjoitin muistiinpanoja testauksen aikana eli toteutin ns. yksinkertaista aa-
neenajattelutekniikkaa ilman video- tai aanitallenteita. Kaytin tekniikkaa siksi, etta olen sen
eraassa aiemmassa kouluprojektissa huomannut toimivaksi ja helpoksi, lisaksi tekniikka sopii
myos kokemattomille tutkijoille (Ovaska ym. 2005, 209 - 216).

Analysoin tutkimusmateriaalin kayttaen samankaltaisuusanalyysia ja luokittelua. Pyrin etsi-
maan aineistosta ja haastatteluista sellaisia tekijoita, jotka toistuivat usein tai olivat saman-
kaltaisia toisiinsa nahden. Yhdistelin nama samankaltaiset tekijat omiksi luokikseen. Voidaan
sanoa, etta analyysivaihessa toteutuin analyystriangulaatiota. Opinnaytetyon teorian viiteke-
hyksen ja luokittelun perusteella pyrin luomaan oman nakemykseni tai teoriani intranetin

kaytettavyydesta.
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5  Tutkimuksen tulokset

Kaikki testikayttajat olivat tietokoneiden perus-/loppukayttajia, jotka kayttivat tietokonet-
taan toissa tyoasioiden ja kotona arkisten asioiden hoitamiseen, kuten laskujen maksamiseen
ja sahkopostin lahettamiseen. Kayttajat eivat olleet kayttaneet uutta Intranettia paljoa en-
nen tutkimustilannetta. Laitteisto oli hyvin samankaltainen kaikilla testikayttajilla; suurim-
malla osalla oli kaytossaan poytakone, kayttojarjestelmana Windows XP ja tutkimukset suori-
tettiin Internet Explorer 7 -selaimella. Vain yhdella testikayttajalla oli kayttojarjestelmasta ja

selaimesta uudemmat versiot kaytossaan (Windows 7 ja IE 8).

Kayttotehtavien suorittaminen sujui paaosin hyvin kaikilta testikayttajilta, vaikka selkeita
kaytettavyysongelmia ilmenikin. Muutamaan otteeseen jouduin auttamaan paria testikaytta-
jaa, jotta he paasisivat eteenpain tehtavissa. Suurimmat kaytettavyysongelmat ilmenivat
termistossa ja tietosisallon sijoittelussa. Tiettyjen linkkien nimet saivat toistuvasti palautetta
omituisuudestaan tai epaloogisuudestaan seka osa tietosisallosta oli tyolaan etsimisen takana
juurikin termistosta johtuen. Myos polkujen pituudet koettiin melko pitkina, mika osaltaan

hidasti ja vaikeutti tiedon etsimista.

Testikayttajilta saatiin myos positiivista palautetta intranetista. Testikayttajat pitivat uutta
intranettia hyvin erilaisena vanhaan verattuna, mutta monista se nakyi positiivisena asiana
esim. modernissa ulkoasussa ja etusivulla, joka tarjoaa monipuolisesti erilaisia uutisia. Uuti-

set ja muut etusivun elementit on sijoiteltu testikayttajien mielesta jarkevasti.

Kuvassa 1 on vanhan intranetin etusivu. Etusivu on hyvin levea ja sisalto on sijoittunut niin,
etta keskelle jaa melko paljon tyhjaa tilaa. Kayttaja joutui etsimaan tietoa laidoilta, ylhaalta

ja alhaalta.
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Kuva 1: Kuvakaappaus vanhan intranetin etusivulta (2013).

Kuvassa 2 on uudistetun intranetin etusivu. Uudella etusivulla sisalto on keskitetty ja erilaiset
WWW-osat (esim. tyopaikat ja koulutukset) on sijoiteltu nakyvammin, mitka ovat ehka graafi-

sen muutoksen lisaksi nakyvimmat uudistukset.
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Kuva 2: Kuvakaappaus uudistetun intranetin etusivulta (4.10.2013).

Kuvassa 3 on kuvakaappaus vanhan intranetin Henkilostoasiat-sivulta. Sivu on hyvin tekstipi-

toinen ja osa tekstin sisallosta on linkitettyja.

[=a) @A)
(Bl cosven taven Liier Pobonen Ao Telaborsoo
TULLI

TULL-CUsTOMS Tu

Tulinalitus

Yiskat & Ryhmat

=
oo
b

>
>

>

>

>

>

> Lomat
> Virkavapast
> Ssirauspoisssolot
> Tysterveyshuoito
> Tyshyvinvoint

> Virksmatiat

> Virkspukuasiat

>

Henkilostejarjestat

Thieystiedot | Palaute

Kuva 3: Kuvakaappaus vanhan intranetin Henkilosto-sivulta

Sivukarta | Sivuston kiyttootie

i

Hae Tullin intranet sivustosta

vakoonie
OIKOPOLKUIA >

Henkilostoasiat

oysit veton asista, kuten pakduksesta yssiann, 12 tysucielan Bty vista asiista sexd Mot
olvista virosta j tehtivists wisss et i Tuli et
saivekia i wipssss a s Tuiva -~ s mksatiksen sekd nimkiganpdon.
Henkiostossiatsivujen tetosisslosts vastsa Tumsitksen Tarkempia tavoiteita s tehtvists, ks, 2Henkitstoykskos
haa 15 skkouten siutsksssts

TySainssidints
Tulin intraan on koottu inkKisivusto P

Tullin tasa-arvo- ja yhdenvertaisuussuunnitelmat
Tulin Tulin
adistimiseksi,

Tulin tasa-arvosuunniteima 2010 - 2012 (pdf)
Tulkns Emetsignetspien 2010 - 2012 (641)

Tulin yhdenvertsisuussuunnitsim 30.9.2011 (pd)
Tullens fikabshandingspian 30.9.2011 (pdf)

Omaehtoisen opiskelun tukeminen

Tulinalituksen ie: tokeminen (paf); LITE 2 ‘Anssian 6 uibining

Yisityisyyden suoja tydelimasss
i Xt

viestin suojasta.
‘Sahiisen viestin suois

Lite 1 Sshkspostn kayttd j2 tetofirestelmien kiytan valvonta
Suostumus sahkspostin

s
Mt esimishen on muistettava uuden tySntekiin saapusssa? Esimishen muistista (p3, 53 k) piivitetty 25.2.2013

« Ks. myds rekytomtisite Tullin tshinl Qot 55 tirshtany1? (pdf, 169 k1)

Iakiin, asetukseen tai pastokseen fittyvain nhiay ansptamism3ariykseen, Tylains3adantsa paivitetsan tarvittsessa. >> Tydlains3sdants

Tybryhmn tehtavans on seurata tasa-arvon 33 ja tasa-arvosuunniteimazn Kijatten toimenpiteden 1ofeutumista j Se voi my5s antaa tarvittaessa suosituksia tasa-arvatianteen

tyselamasss koskevasn fakin.

= Toostusversio 4 Sivun yllstaan

Tul, siv piivietty 05.06.2013

(2013).



38

Kuvassa 4 on kuvakaappaus uudistetun intranetin henkilostoasioita kasittelevilta sivuilta. Ku-

ten etusivulla, uudistetussa intranetissa myos muilla sivuilla on WWW-osat (esim. bongatut,

henkilostouutiset jne.) tukemassa tiedon loydettavyytta tarjoamalla linkkeja intranetin ja

Internetin muihin sisaltoihin. Lisaksi sivun alalaidassa on aiheeseen liittyva dokumenttilista.
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Kuva 4: Kuvakaappaus uudistetun intranetin Henkilosto-sivulta (4.10.2013).

Kuten vanhan intranetin Henkilosto-sivulla, on Virkamatkat-sivukin hyvin tekstipitoista (kuva
5). Suuret tekstimassat voivat olla raskaslukuisia, varsinkin jos etsitty tieto tulisi loytaa nope-

asti.
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yli
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Matkan varaaminen
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hyviss ajoin ennen varsinaista matkaa, jotta matkaliput ehditiin varata ajoissa. Suositeltavaa on, et kotimaan matkaliput ja
majoitukset varataan vahintaan kolme paivas ennen virkamatkaa. Ulkomaan matkojen varaukset on tehtivd mahdollisimman pian
sen jilkeen, kun matkan ajankohta on tullut matkustajan tietoon ja siihen on tehty matkasuunniteima. Matkaryhms varaa kaikki
matkat ja kautta

Matkaryhms palvelee virka-aikana efi kio 9.00 - 16.00 ja yhteystiedot ovat:

sahkdposti: matkat@tull fi
puh: 020 630 799

Jolloin 31y ja ei hoideta in kautta:

« Matkustajat, joilla on kdytossadn Tullin luottokortti, voivat hankkia VR:n liput itse asemalta tai netistd VR:n ostosovelluksen

kautta. Junaliput voi kuitenkin tilata mys kautta, >> Lisstistos
o L matkat seks finja- voidaan maksaa matkakorteila.
2 joissa tulee akillisid ja yllittivid muutoksia virka-ajan ulkopuolelia (myshastyminen lennota,
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Lis33 tietoa sopimusmatkatoimistosts materizalihalli sivuilta (pdf).
Matkalaskut

on tehtivs 2 kuluessa (T, 2013 1 kuluesss) matkan paittymisests.
Vuodenvaihteessa aikataulu on tiukempi ja kaikki edellisen vuoden matkalaskut pitd3 tehd3 uuden vuoden ensimmaisen vikon
aikana. Tositteet kuluista litet3an 3in3 kun se on B tehd3dn M2-
jarjestelman. Jos matkamiariys joudutaan tekemadn jilkikitesn, se tehdidn Word-lomakkeella, samoin kuin pysyvat

matka yksst

Ks. mybs:

- Valtion matkustuss3dnts 2013, 18.2.2013 (pdf)
- Mobilipalvelut, 12.8.2011 (pdf)

- Maksuaikakorttiohje 14.2.2012 (pdf)

- Tilgintiohie 2012 (pdf)

Kuva 5: Kuvakaappaus vanhan intranetin Virkamatkat-sivulta (2013).
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Uudistetun intranetin Virkamatkat-sivulla (kuva 6) on WWW-osien lisaksi myos Ajankohtaiset

tiedotteet -osio, jossa tiedotetaan virkamatkoihin liittyvista asioista.
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Kuva 6: Kuvakaappaus uudistetun intranetin Virkamatkat-sivulta (4.10.2013).

Lisaksi testikayttajat kehuivat erityisesti haun toimivuutta. Sita on helppo kayttaa ja silla loy-
dettiin usein se mita haluttiinkin. Testikayttajilta saatiin myos kehittamisehdotuksia, jotka
voisivat helpottaa heidan tyotaan entisestaan. Yhtena toivomuksena oli sivukartta tai hake-

misto Intranetista, jonka avulla sen sisallot pystyisi hahmottamaan paremmin.

Testikayttajat mainitsivat myos, etta tiedot eri henkiloista ja heidan tyotehtavistaan helpot-
taisivat oikean henkilon loytamista tyossa. Puhelinluettelo yksin ei kerro, mita tyotehtavia
kellekin kuuluu. Yksi intranettien tarkeimmista funktioista on helpottaa oikeiden tyontekijoi-
den yhteystietojen loytymista. Tama ominaisuus tulisi olla helposti tarjolla (Webcredible
2013).
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Kysyttaessa testikayttajilta yleista mielipidetta intranetista testauksen jalkeen, useat testi-
kayttajat olivat sita mielta, etta uusi intranet vaatii totuttelua ja ”opiskelemista”, jotta sen
kaytto olisi sujuvaa. Muutama testikayttaja sanoi viela kayttavansa vanhaa intranetia, silla he
tietavat mista mikakin tieto sielta loytyy. Uusi intranet vaikutti testikayttajien silmissa melko
tyolaalta kayttaa erilaisuutensa takia, silla he yrittivat etsia uudesta intranetista tietoa osin

tottumuspohjalta, vertaamalla vanhaan intranetiin.

Yleisesti kayttajat kommentoivat intranetin sisaltavan paljon hyodyllista tietoa, mutta tietoja
on myos paivitettava, jotta ne pysyisivat ajantasaisina, eika heidan tarvitsisi jokapaivaisessa
tyossaan arvailla onko jokin tietosisalto viela paikkaansa pitavaa. Nielsen (2000, 279) mainit-
see, etta tietosisaltojen paivittamatta jattaminen vaikuttaa tyontekijoiden luottamukseen,

mika johtaa siihen etta intranet ei ole enaa valttamatta se yrityksen paaasiallisin tiedonvali-

Intranetin kayttajat antoivat intranetista palautetta kesan aikana. Kayttajapalaute vastasi
hyvin paljolti niita tuloksia, joita sain omassa tutkimuksessani: erittain moni kayttajapalaut-
teista koski jotakin asiakirjaa, linkkia tai muuta sisaltoa, jota kayttajan oli vaikea loytaa joko
uuden sijoittelun takia tai siksi, etta intranet ei ollut viela taysin valmis. Tasta kaivattiin pa-
rempaa tiedottamista ja kenties ilmoituksia etusivulle intranetin sisallon paivityksista. Ruot-
sinkielisilla kayttajilla oli vaikeuksia loytaa etsimaansa, silla ruotsinkelisesta intranetissa uu-
pui suuri osa siita sisallosta, jota suomenkielisessa intranetissa on. Ruotsinkieliset kayttajat
luulivat tehneensa jotain vaarin. Lisaksi usea kayttaja olisi kaivannut listauksia eri tietosisal-
loista, esimerkiksi eri jarjestelmien linkeista, jotta ne loytaisi helpommin yhdesta paikasta.
Leipatekstin varia kommentoitiin liian vaaleaksi, mika hairitsee tekstin luettavuutta niin ruu-
dulla, kuin tulosteissa. Kayttajapalautteessa intranetin ulkoasua kehuttiin hienoksi ja nykyai-

kaiseksi.

6  Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmat voivat olla hyvin vapaamuotoista ja arkiela-
man vuorovaikutusta muistuttavaa toimintaa. Etenkin tallaisissa tutkimustilanteissa tutkijan
toteuttama etiikka korostuu: riippuen tutkimuksen luonteesta, tutkijan rooli voi olla hyvin
auktoriteettinen, jolloin tutkittavien kaltoin kohtelu nahdaan aivan toisenlaisessa valossa vas-
taaviin arkielaman tilanteisiin nahden. Tutkimusetiikkaan suhtaudutaan eri tavoilla, joskus
eettisten ongelmien nahdaan teknisia, tutkimustoimintaan liittyvia (tutkittavien informointi,
aineistonkeruu- ja analyysimenetelmien luotettavuus, anonyymiteetti ym.) strategisia ongel-
mia, kun taas joskus tutkimusetiikka nahdaan puhtaasti moraalisina valintoina. Tutkimusta

tehdessaan tutkijan on noudatettava tiettyja eettisia saantoja:
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e Tutkimuksen tavoitteet, tarkat kohteet, menetelmat ja mahdolliset riskit on kerrot-

tava osallistujalle ja hanen tulee tietaa nama suostuessaan tutkimukseen.

e Osallistuja suostuu tutkimukseen vapaaehtoisesti ja hanella tulee olla oikeus keskeyt-
taa tutkimukseen osallistuminen missa vaiheessa tahansa. Osallistujalla on myos oike-

us kieltaa itseaan koskevan tutkimusmateriaalin kaytto.

e Tutkimukseen osallistuvalle henkilolle ei saa aiheuttaa minkaanlaista vahinkoa, joka

vaarantaisi hanen hyvinvointinsa.

e Kerattya tutkimusaineistoa (muistiinpanot, video- ja aanitallenteet) tulee kasitella
luottamuksellisesti. Mita tahansa tallennusvalineita kaytettaessa tulee aina kunnioit-

taa tutkimukseen osallistuvan yksityisyytta ja anonymiteettia.

e Tutkijan tulee osoittaa vastuuntuntoa: hanen tulee noudattaa rehellisyytta ja sopi-

muksia.
(Lazar ym. 2010, 199; Tuomi & Sarajarvi 2002, 122 - 129.)
Edella mainittujen saantojen lisaksi Hyysalo (2006a, 281) mainitsee viisi kriteeria, joiden
avulla tutkija voi arvioida, kuinka tarkkaan tutkijan on pohdittava tutkimuksensa eettisia ky-

symyksia:

e Kuinka paljon osallistujalta vaaditaan panostusta tai miten heita hairitaan ja mika on

sen kesto.

e Kuinka arkaluontoista kerattava tieto on.

e Missa yhteiskunnallisessa asemassa tutkittava on; osaako tutkittava puolustaa oikeuk-

siaan.
e Millaisia vaikutuksia suunniteltavalla tuotteella on tutkittavalle.
¢ Onko kehitettava tuote riskialtis.
Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida monilla eri tavoilla. Tutkimuksen luotettavuu-
desta puhuttaessa kaytetaan termeja validiteetti (engl. validity) ja reliabiliteetti (engl. re-

liability). Kananen (2008, 123) puhuu ulkoisesta ja sisaisesta validiteetista, jossa ulkoisella

validiteetilla tarkoitetaan tulosten siirrettavyytta tai toistettavuutta toisiin vastaaviin tutki-
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mustilanteisiin (eli yleistettavyys), ja sisainen validiteetti tarkoittaa virheettomyytta kasittei-
den osalta. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten toistettavuutta. Tutkimusprosessin aikana
tehdyt oikeat valinnat esim. tutkimusmenetelmissa vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuteen.
Reliabiliteettia ja validiteettia on yleensa kaytetty maarallisten tutkimusten yhteydessa, eika
maarallisen tutkimuksen luotettavuuskriteerit valttamatta sovellu sellaisenaan laadullisten
tutkimusten luotettavuuden arviointiin. Joidenkin mielesta laadullisiin tutkimuksiin ei voida
soveltaa validiteettia, silla laadullisesta aineistosta voidaan tehda vain tutkijasidonnaisia,
subjektiivisia tulkintoja. Lazarin (2010, 212) mukaan validiteetti ei valttamatta ole erityinen
huolenaihe, jos tutkittavien avulla pyritaan ymmartamaan kayttajien vaatimuksia. Reliabili-
teetti sen sijaan voidaan ajatella tulkintojen samanlaisuutena tulkitsijoiden valilla. (Kananen
2008, 124; Tuomi & Sarajarvi 2002, 133 - 134.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta ja tulkintojen kaypyytta pohtiessa voi myos miettia
kysymyksia, kuten ”Onko aineistoni rajattu oikein, jotta pystyn vastaamaan tutkimuskysymyk-
siin?”, ”"Kuinka laadukkaasti olen analysoinut aineiston ja avannut ne lukijalle?” ja ”Pystynko
vakuuttamaan tulkinnoillani lukijan?” (Ruusuvuori ym. 2010, 26.) Tutkija voi vaikuttaa tutki-
muksen luotettavuuteen selostamalla tarkkaan ja totuudenmukaisesti tutkimuksen toteutus
kaikkine vaiheineen: millaiset olosuhteet tutkimuksessa oli, missa se tehtiin, kuinka paljon
aikaa siihen kului, oliko hairiotekijoita, mahdolliset virhetulkinnat jne. Analyysista puhuttaes-
sa tutkijan tulisi selostaa lukijalle luokitteluperusteet tai muiden menetelmien kaytto, jos

tutkija ei paatynyt kayttamaan aineiston luokittelua. (Hirsjarvi ym. 2009, 232 - 233.)

Laadullisten tutkimusten arviointiin ei ole olemassa yksiselitteista ohjeistusta. Tutkimuksen
luotettavuutta voidaan kuitenkin yrittaa tukea joillain menetelmilla. Yksi niista on menetel-
matriangulaatio. Triangulaatiota voidaan myos hyodyntaa tutkimusaineiston analyysivaiheessa
analyysitriangulaatiolla eli yhdistaa eri analyysimenetelmia. Analyysitriangulaatiossa voidaan
yhdistaa analyysimenetelmia laadullisesta ja maarallisesta tutkimusmenetelmistosta, mutta

joidenkin mielesta se on taysin perusteetonta. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 135 - 144.)

Niin maarallisissa kuin laadullisissakin tutkimuksissa pyritaan tutkimuksen objektiivisuuteen.
Objektiivisuutta on kuitenkin hyvin vaikea toteuttaa, silla tutkija tekee tulkintojaan aina sub-
jektiivisesti omasta nakokulmastaan mm. omien kokemustensa, asenteiden ja valikoimisen
perusteella. On tyypillista, etta vain tietynlainen tieto huomioidaan etsien vahvistusta omille
teorioille. Kun tietaa mita etsii, on tiedonkeruu helpompaa. Mahdollisimman lahelle objektii-
visuutta voidaan yrittaa pyrkia, kun ensin tiedostetaan subjektiivisuus. Tutkijan valitsemat
metodit vaikuttavat tuloksiin, joten tutkijan tulee pohtia eri menetelmien valitsemista tark-
kaan. Subjektiivisuuden tiedostaminen auttaa minimoimaan virheita tyon laadussa. Objektiivi-
suuden lisaksi tutkimustulosten aitouteen vaikuttaa reaktiivisuus. Reaktiivisuudesta puhutta-

essa tarkoitetaan sita, kun tutkija ja tutkimustilanne vaikuttavat vaajaamatta tutkittavaan,
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mika luonnollisesti vaikuttaa tutkimustuloksiin. Tutkijan vaikutusta voi olla vaikea poistaa
taysin. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan aina tilanteen luonnollisuuteen ja aitouteen. Ta-
ma on laadullisen tutkimuksen yksi perusoletuksista, ja jos tutkija jollain tavalla vaikuttaa
tutkittavan toimiin liikaa tai johtaa hanta harhaan, silloin tama perusoletus menetetaan. (Ka-
nanen 2008, 121 - 123; Tuomi & Sarajarvi 2002, 129.)

Validiteetti toteutuu silloin, kun tutkimukselle on asetettu oikea kohderyhma ja tutkimusky-
symykset (Hiltunen 2009). Opinnaytetyossani kaytin aitoja testatun tuotteen kohderyhmaan
kuuluvia kayttajia, seka kaikki tutkimuskysymykseni tukivat kaytettavyystutkimuksen tavoi-
tetta. Hiltusen (2009) mukaan reliaabelius toteutuu, kun tutkimustulokset eivat ole sattuman-
varaisia ja ne ovat toistettavissa. Kaytin useampaa tutkimusmetodia, joilla pyrin paikkaamaan
metodien valisia puutteita vaikka en kayttanytkaan video- tai aanitallennusmenetelmia. Ta-
man lisaksi oman tutkimukseni tulokset seka saamani kayttajapalautteen yhdenmukaisuus
mielestani kertovat siita, etta tutkimukseni reliabiliteetti on toteutunut ainakin osittain: sa-
moista ongelmista saatiin useammalta eri kayttajalta samansuuntaista palautetta. Kaytetta-
vyystutkimuksissa ei kuitenkaan koskaan saada kaikkia mahdollisia ongelmia selville, mika on
kaytettavyystutkimuksia tehdessa ja analysoidessa hyva pitaa mielessa. Pidan tutkimukseni
tuloksia luotettavina, vaikka ne eivat toisaalta kerro koko totuutta intranetin kaytettavyydes-

ta.

Eettiset kysymykset olen mielestani ottanut tutkimuksessani hyvin huomioon kertomalla testi-
kayttajille etukateen ja testaustilanteen alussa mita tutkimuksessani tutkitaan ja minkalaisil-
la metodeilla. Testikayttajilla oli tiedossa, etta he voivat keskeyttaa tutkimuksen missa vai-
heessa tahansa. Testikayttajien nimia ei ole mainittu eika mitaan muitakaan tietoja, joista

heidat voisi tunnistaa.

7  Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksessani keskityttiin lahinna kaikkia tullilaisia koskevaan tietoon intranetissa, eika
niinkaan eri organisaatioihin Tullin sisalla. intranetin kaytettavyytta olisi hyva viela tutkia
organisaatiolahtoisemmin niin, etta eri organisaatioista valitaan testikayttajat suorittamaan
omaa tyotaan koskevia kayttotehtavia. Nain saataisiin kokonaisvaltaisempi kasitys intranetin
kaytettavyydesta ja sen ongelmista. Mahdollisuuksien salliessa tutkimustilanteet olisi hyva

nauhoittaa.

Tulevaisuudessa intranetia kehittaessa kaytettavyystutkimuksia olisi hyva tehda myos muissa
vaiheissa, kuin vasta kehityksen lopussa valmiille tuotteelle. Sinkkosen ym. (2009, 300 - 301)
mukaan kaytettavyyden testaamista tulisi suorittaa useampaan otteeseen tuotteen elinkaaren

aikana. Se voi tuntua turhalta, kun kaiken voisi testata lopuksi yhdella kertaa, mutta on huo-
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mattu, etta monta pienta testia on parempi, kuin yksi iso: virheet peittyvat toistensa alle
isoissa testeissa ja testikayttajat eivat valttamatta osaa kiinnittaa huomiota kehityksen kan-

nalta olennaisiin asioihin.

Tullilaisille voitaisiin myos lahettaa saannollisin valiajoin kysely (esim. kerran vuodessa), jolla
kartoitettaisiin kayttajien mielipiteita intranetista. Kyselylla voitaisiin saada selville ongel-
mia, jotka eivat muuten ehka tulisi julkiseen tietoon tai jos kirjallista palautetta intranetista

ei muuten saada.

8  Opinnaytetyota tehdessa ilmenneet haasteet

Monet asiat ja tekijat ovat vaikuttaneet opinnaytetyoni kulkuun ja sita kautta tuloksiin. Nama

tekijat voivat vaikuttaa mm. tutkimuksen toteutuksen ja tulosten luotettavuuteen.

Tutkimushetkella uusi intranet oli vasta julkaistu. Jotkin sivut eivat olleet viela valmiita, vaan
avautuivat tyhjana sivuna kayttajalle. Tutkimuksien aikana nain kavi muutamaan otteeseen,
ja oli hankala sanoa, olisiko sivu sisaltanyt sita tietoa, mita testikayttaja haki. Tallaisissa ti-
lanteissa oli hankala arvioida tiedon loydettavyytta. Lisaksi aikataulu oli kiireinen, silla intra-
net oli juuri julkaistu, ja valituilla testikayttajilla oli mahdollisuus tutustua siihen etukateen.
Kaikkein ihanteellisinta olisi ollut, etta kayttajat nakevat uuden intranetin ensimmaista ker-
taa vasta tutkimustilanteessa, jolloin kaytettavyytta olisi voitu mitata aidommin. En tieten-
kaan voinut kieltaa tyontekijoita kayttamasta intranetia, koska he saattoivat tarvita sita tyo-

tehtavissaan.

Tutkimustilanteita ei nauhoitettu. Tahan minulla ei ollut mahdollisuutta puuttuvan laitteiston
vuoksi, eika omassa Microsoft Lync-versiossani ollut tallennusmahdollisuutta etana tehtaville
tutkimuksille. Tallenteet tai aanitteet olisivat voineet tuoda esille joitain uusia kaytetta-
vyysongelmia, joita en itse tutkimustilanteessa huomannut. Kuvaamisella voi olla kuitenkin
Nielsenin (2000, 292) mukaan myos haittapuolia: se lisaa tutkimuksen kustannuksia ja voi ah-
distaa testikayttajia. Lisaksi kuvauskaluston asentamiseen ja toimintakuntoon saattamiseen
kuluu aikaa, varsinkin jos sita ei voida tehda etukateen koepaikalle vaikkapa edellisena pai-
vana. Video- ja aanimateriaali voi myos olla heikkolaatuista, jos lisavalaistusta ja mikrofoneja
ei ole kaytossa. Tilanteissa, jossa kuvaaminen tehdaan jonkun toisen yrityksen tiloissa, kuva-
uslupaa voi olla vaikeaa saada. Nielsen ohjeistaakin ottamaan kuvaustilanteessa mieluummin
valo- tai digikuvia, jolloin tutkimuksen mahdollisille muille jasenille voidaan nayttaa mita tut-
kimuksessa tehtiin. Se on helppoa ja halpaa. Itse turvauduin kuitenkin pelkastaan osallistu-
vaan havainnointiin ja omiin muistiinpanoihin. Kirjoitetut muistiinpanot voivat Lazarin ym.
(2010, 198-199) mukaan olla hyodyllisia, kun haastateltavan vastauksia ja haastattelijan ky-

symyksia ja kommentteja kuvataan. Vaikka kaytossa olisikin tallennus- tai nauhoituslaitteet,
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kirjoitettuja muistiinpanoja tulisi kayttaa ei-sanallisten vihjeiden yloskirjaukseen, esimerkiksi

jos haastateltava vaikuttaa tylsistyneelta, ahdistuneelta tai vasyneelta.

Tutkija oli opiskelija, jolla on alalta hyvin vahan kokemusta. Tutkijana minulla ei ole paljoa
kokemusta kaytettavyystutkimusten tekemisesta, mika osaltaan voi vaikuttaa siihen miten
hyvin tutkimus oli jarjestetty ja miten hyvin tulokset on analysoitu. Kokemattoman tutkijan
lasnaolo on saattanut vaikuttaa myos tutkimuksen kulkuun ja tuloksiin. Testikayttajat ovat
voineet kokea tutkijan lasnaolon hairitsevana. Tutkimustilanteesta ahdistuminen voi johtaa
tilanteeseen, jossa testikayttaja ei halua tai pysty vastamaan kysymyksiin tai toimimaan

mahdollisimman luonnollisesti.

9  Yhteenveto opinnaytetyosta

Opinnaytetyon toteuttaminen oikealle asiakkaalle kaytettavyystutkimuksena oli mielenkiin-
toista ja opettavaista. Tutkimuksen toteuttaminen oli palkitsevaa, koska se tuotti selkeita
tuloksia. Tutkimuksen tuloksista tuotin asiakkaalle raportin, jossa oli tiivistettyna tutkimukse-

ni sisalto ja kulku seka listaus huomaamistani kaytettavyysongelmista.

Tiedon loydettavyys uudistetussa intranetissa on jonkin verran parantunut vanhaan intranetiin
nahden, silla uusi intranet tarjoaa paljon laajemmin ja monipuolisemmin tietosisaltoa kuin
ennen. Tietoja pyrittiin paivittamaan uuteen intranetiin, joten sisalto on nyt ajankohtaisem-
paa. Intranettien erilaisuus aiheutti kuitenkin sen, etta monella kayttajalla oli vaikeuksia loy-
taa asioita, koska navigaatiorakenne ja -logiikka olivat graafisen uudistuksen rinnalla muuttu-

neet myos suurelta osin.

Uudistetun intranetin suurimmat kaytettavyysongelmat liittyivat termistoon, oikean tiedon tai
henkilon loytamiseen (navigaatiorakenne) ja polkujen pituuksiin. Vaikka intranet tarjoaa erit-
tain monipuolisesti tietoa, on tiedon loytaminen tyolasta ja se vaatii opettelua. Uudistuksessa
myos onnistuttiin tuomalla intranet ulkonakonsa puolesta tahan paivaan. Ulkoasua kehuttiin
raikkaaksi ja kevyeksi ja erilaiset WWW-osat koettiin toimivana ja modernina ratkaisuna. Ha-
kukin toimii huomattavasti paremmin vanhan intranetin hakutoimintoon verrattuna. Huomat-

tava osa kayttajista koki uudistuksen onnistuneena ja tervetulleena.

Jatkossa intranetin kaytettavyyden yllapitamiseksi on mm. huolehdittava sisallon pitamisesta
ajantasaisena tekemalla tietojen paivittamisesta rutiininomaista. Oikeiden henkiloiden loy-

tamista intranetin kautta kannattaa tehostaa tyon tuottavuuden kannalta. Kayttajien toiveita
kannattaa kuunnella ja omaa suunnittelutyota on myos hyva tarkastella kriittisesti, silla tyol-

leen voi helposti tulla sokeaksi.



47

Tutkijana koen kehittyneeni opinnaytetyoni toteutuksen myota. Opinnaytetyon tekeminen on
vaatinut laajaa aiheen teoriaan tutustumista, mika on lisannyt ymmarrystani koko kaytetta-
vyyden alaa kohtaan. Oman kaytettavyystutkimuksen toteuttaminen itsenaisesti on kehittanyt
taitojani tutkijana ja tutkimuksen jarjestamisesta. Kaytettavyystestauksen jarjestaminen vaa-
tii paljon etukateistyota ja yhteistyota asiakkaan kanssa seka aiheeseen on muutenkin tutus-

tuttava syvallisesti, jotta tutkimustuloksista saadaan luotettavia.

Vaikka opinnaytetyon toteutuksen varrella kohtasin monia haasteita, tutkimus toi esiin monia
toiveita kayttajilta seka hyvia ja kehitysta vaativia asioita intranetista. Osa parannusta vaati-
vista ongelmista on kuitenkin sellaisia, ettei asiakas voi niita resurssien tai teknisten mahdol-
lisuuksien puolesta toteuttaa. Nama puutteet on kuitenkin hyva tiedostaa. Oman tutkimukseni
tulokset ja jalkikateen saamani kayttajapalautteen sisalto vastasivat hyvin pitkalti toisiaan.
Haasteista ja tutkimusmetodeihin liittyvista puutteista huolimatta pidan tutkimuksen toteu-
tusta onnistuneena. Kaytettavyystestauksessa ei koskaan voida saada kaikkia mahdollisia on-
gelmia pinnalle, mutta jo pahimpien ongelmakohtien loytaminen voi parantaa tuotetta enti-

sestaan viemalla kehitysta eteenpain.

Asiakas koki, etta tutkimuksen tulokset ovat hyodyllisia seka ajatuksia ja keskustelua heratta-
via. Vaikka Tulli ei jatkossa tekisikaan uusia kaytettavyystestauksia intranetille, opinnayte-
tyoni on tuonut esille sellaisia asioita, joihin kannattaa jatkossa kiinnittaa kehitystyossa muu-
ten huomiota mahdollisuuksien mukaan. Vaikka testauksia ei voitaisikaan jarjestaa, kehitys-
tyon ulkopuoliset loppukayttajat on hyva pitaa intranetin parantelussa mukana esimeriksi
rohkaisemalla heita rehellisen palautteen antamiseen. Kyselyt ovat helppo ja halpa tapa saa-
da palautetta tuotteesta. Toivottavasti opinnaytetyoni muutenkin helpottaa intranetin kehit-
tamisprosessia teoriasisaltonsa puolesta. Olen kiitollinen asiakkaan panostuksesta opinnayte-

tyohoni ja ylipaataan sen mahdollistamiseen.
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Liite 1 Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset alussa:

1. Kuinka paljon kaytat konetta paivassa keskimaarin tunteina (toissa ja kotona)?

2. Mihin kaytat konetta/millaisilla sivuilla surffaat kotona (esim. uutiset, verkkopankki,
pelaaminen)?
Kuinka paljon olet kayttanyt vanhaa Intraa keskimaarin viikkotasolla?

4. Millaiset odotukset sinulla on uudesta (viestinnallisesta) Intrasta?

Oletko jo kayttanyt uutta Intraa? Kuinka paljon?

Haastattelukysymykset lopussa:

1. Millainen yleinen "fiilis” uudesta Intrasta jai?
2. Arvioi seuraavia vaittamia asteikolla 1-5 (1 = taysin eri mielta, 5 = taysin samaa miel-
ta):
o Tiedon loydettavyys Intrassa on hyvaa
o Intra on tarpeeksi informatiivinen
o Intra on selkea
Jaiko jotain erityista mieleen, mita toivoisit parannettavan?
Jaiko jotain erityisen hyvaa mieleen?
Millainen uusi Intra on mielestasi vanhaan verrattuna?

Aiotko kayttaa viela vanhaa Intraa? Jos kylla, niin miksi?

N o U o~ W

Muita kommentteja Intrasta yleisesti?
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Liite 2 Kayttotehtavat
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Haluat tallentaa tyokaverisi tyonumeron puhelimeesi. Etsi puhelinluettelo.

Haluat merkita tyotuntisi. Etsi Tiiman linkki.

Haluat osallistua kielikurssille. Etsi aiheesta kertova sivu.

Haluat vaihtaa lomarahan vapaaksi ja tarkistaa miten tulee toimia. Etsi informaatio.
Etsi tietoa omasta organisaatioyksikostasi.

Etsi M2-jarjestelman kayttoohjeet.

Haluat varata ajan tyoterveyslaakarillesi. Etsi tyoterveyshuollon yhteystiedot.

Olet laatimassa asiakirjaa. Etsi tietoa asiakirjojen suojaustasoista.

Olet tekemassa PowerPoint-esitysta. Etsi Tullin PowerPoint-pohjat.

. Etsi tietoa haluamastasi aiheesta kayttaen hakua.

. Etsi tietoa vapaavalintaisesta aiheesta.
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Liite 3 Loydetyt kaytettavyysongelmat ja parannusehdotukset taulukkona

\[ o)

1

5

Aihealue

Puhelinluet-
telo

Organisaatio-
tiedot

Haku

Haku

Termisto

Moni testikayttajista etsi
puhelinluetteloa tottumuk-
sen pohjalta Oikopoluista ja
ihmetteli, kun se oli pois-
tettu sielta ja siirretty etu-
sivulle. Lisaksi kommentoi-
tiin Puhelinluettelo-linkin
jaavan helposti piiloon si-
vun ylareunaan, kun sivua
rullaa alas.

Puhelinluettelon etsiminen
ei kuitenkaan ollut kovan
tyon takana kenenkaan
kayttajan kohdalla, joten
ongelma ei ole vakavaa
luokkaa.

Monet tutkimuksen kaytta-
jista kokivat omaa organi-
saatiota koskevien tietojen
loytamisen olevan arvailua.
Tietoa Tullista ja Toiminnot
sisaltavat kummatkin or-
ganisatorista tietoa, mutta
eri nakokulmista. Tahan
kaivattiin selkeytta.

Tutkimushetkella laajenne-
tussa haussa ei ollut ohjeita
sille, miten hakusanat tulisi
erotella toisistaan. Onko se
pelkka valilyonti, pilkku,
vaiko puolipiste?

Tulokset nayttivat listautu-
van satunnaisessa jarjes-
tyksessa, mika vaikeuttaa
etsimista jos tuloksia on
monta sivua.

Hyvin moni linkkien nimista
ja otsikoista tuntui kaytta-

Parannus-
ehdotukset

Puhelinluet-
telo-linkin
siirtamista
takaisin oiko-
polkuihin voi
pohtia kaytta-
japal-autteen
perusteella.

Olisiko samaa
aihealuetta
koskevat or-
ganisatori-set
tiedot mah-
dollista yhdis-
tella jotenkin?

Lisataan oh-
jeistus laa-
jennetun
haun sivulle.

Korjataan lis-
tautuminen
(esim. aakkos-
jarjestykseen
tai paivamaa-
ran mukaan).
Annetaan
kayttajalle
mahdollisuus
listata tulok-
set eri attri-
buuttien mu-
kaan.

Termisto kan-
nattaa tarkis-

Vakavuusaste (suuri,

keskinkertainen, pie-
ni) ja perustelu

Pieni. Moni kayttajista
loysi Puhelinluettelon
uuden sijainnin nopeas-
ti.

Suuri. Kayttajat joutui-
vat selailemaan eri

linkkien valilla loytaak-
seen etsimansa tiedon.

Keskinkertainen. Ohjei-
den puuttuminen voi
hidastaa haun kaytta-
mista jonkin verran.

Suuri. Tilanteessa, jos-
sa tuloksia on paljon,
kayttaja joutuu kayt-
tamaan paljon aikaa
loytaakseen sivun selai-
lemalla, tai etsimaan
hakemaansa tietoa jol-
lakin muulla tavalla.

Suuri. Epalooginen ter-
misto ja/tai epaloogi-
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Termisto

Termisto

Polkujen pi-
tuus

Leipatekstin
vari

jista oudoilta ja epaloogi-
siltakin, ja ne osaltaan vai-
keuttivat tiedon loydetta-
vyytta. Ongelmia tuottivat
eniten paavalikon termit
Toiminnot ja Tyovalineet ja
menetelmat. Toiminnot ei
sanana kertonut kayttajille
paljoa ja alkuun he saattoi-
vat ihmetella millaista tie-
toa se sisaltaa.

Tyovalineet ja menetelmat
takaa loytyva Tullin ilme
aiheutti kaikille kayttajille
vaikeuksia PowerPoint-
kalvoja etsittaessa. Tullin
ilme ei heidan mielestaan
viitannut siihen, etta sielta
loytyisi PowerPoint-kalvoja.

Kayttajapalautteessa mai-
nittiin Toiminnot-valikon
olevan niin pitka, ettei se
mahdu edes 1680x1050 -
resoluution naytolle koko-
naan.

Vaikka tieto oli usein loy-
dettavissa, osa kayttajista
koki, etta polut ovat usein
turhan pitkia (3-4 klikkaus-
ta tai enemmankin, jos In-
trassa on linkkeja muihin
sivustoihin). Pitkat polut
yhdistettyna outoon tai
epaloogiseen termistoon
tekevat tiedon etsimisesta
turhauttavaa kayttajalle, ja
tietoa ei useinkaan haluta
etsia sivustoa selailemalla.

Kayttajapalautteissa oli
monia “mista loytyy”-
tyylisia kysymyksia. Termis-
to, linkkien sijainti ja polut
ovat saattaneet vaikuttaa
naissakin tapauksissa loy-
dettavyyteen.

Kayttajapalautteessa huo-
mautettiin intranetin leipa-

taa.

Termisto kan-
natta tarkis-
taa.

Toiminnot-
valikon link-
keja voisi yh-
distella. (liit-
tyy laheisesti
termistoon).
Lisaksi paava-
likon linkkilis-
tojen sisallot
voitaisiin lis-
tata aakkos-
jarjes-
tyksessa.

Polkuja olisi
hyva tarkas-
tella koko-
naisvaltaisesti
ja miettia,
voisiko hyvin
pitkien polku-
jen takana
oleva tietoa
jotenkin siir-
taa lahem-
maksi paata-
soa, tai tuoda
jollain muulla
tavalla pa-
remmin esille.

Tekstin vari
voisi olla mus-
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sesti termien alle sijoi-
tettu sisalto vaikeutti
kayttajien tiedonetsi-
mista.

Suuri. Epalooginen ter-
misto ja/tai epaloogi-
sesti termien alle sijoi-
tettu sisalto vaikeutti
kayttajien tiedonetsi-
mista.

Keskinkertainen. Maini-
tut ongelmat vaikeut-
tavat intranetin kayt-
toa.

Keskinkertainen. Pitkat
polut voivat hidastaa
palvelun kayttoa ja hi-
dastaa tiedon loytamis-
ta tuntuvasti.

Keskinkertainen. Vaa-
lea vari vaikeuttaa ja
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Ruotsinkieli-
nen intranet

Tiedottam-
inen

Kevyempi
sisalto

tekstin varin olevan liian
vaalea, mika vaikeuttaa
tekstin luettavuutta niin
naytolla kuin tulosteissa.

Kayttajapalautteessa muu-
tama ruotsinkielinen kayt-
taja huomautti, ettei ruot-
sinkielisessa intranetissa
ole yhta paljoa informaa-
tiota ruotsiki, kuin suomen-
kielisessa. Kayttajat luuli-
vat tehneensa jotain vaa-
rin.

Kayttajapalautteessa hai-
riotilanteiden tiedottami-
sessa toivottiin kohennusta.
Lisaksi toimipakkojen ilmoi-
tustaulujen kayttoonottoa
toivottiin.

Asiasisalto on tarkeaa, mut-
ta kevyempi lukeminen ku-
ten vanhan intranetin ko-
lumnit ja etusivun uutiset
ovat mukavaa luettavaa
kayttajien mielesta. Tal-
laista kevyempaa sisaltoa
toivottiin enemman.

Kayttajapalautteessa oli
kuvien turhan pienesta
koosta maininta.

ta.

Ruotsinkieli-
seen intranet-
tiin tulisi lisa-
ta informaa-
tiota.
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hidastaa luettavuutta.

Suuri. Ne jotka etsivat
tietoa ruotsinkielisilta
sivuilta, eivat valtta-
matta loyda hakemaan-
sa tietoa, joten he jou-
tuvat hakemaan tiedon
jostain muualta, ken-
ties intranetin ulkopuo-
lelta.

Suuri. Tiedottaminen
on kaikin puolin tarke-
aa ja vahentaa esim.
soittoja Service Des-
kiin.

Pieni. Asia ei vaikuta
palvelun kayttamiseen.



