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Tiivistelma

Tutkielmassa tehddan katsaus tutkimus- ja suunnittelumenetelmiin, joiden avulla voidaan
kartoittaa kayttajan kokemusta tdméan ollessa vuorovaikutuksessa jonkin tuotteen tai palvelun
kanssa. Kayttdjan kokemusta koskeva tieto on ensiarvoisen tarkedd yrityksille ja
palveluntarjoajille, silla se miten kayttajat kokevat tuotteen kayton vaikuttaa ratkaisevasti tuotteen
menestykseen: mikéli kayttokokemus ei ole miellyttava, on kayttajien helppo siirtyd kayttdmaan
jonkun muun tarjoamia palveluja.

Tutkielmassa esitelladn kayttajan kokemukseen keskittyvid laadullisia tutkimusmenetelmia
sekd tekniikoita, joiden avulla voidaan etsid ideoita uusien tuotteiden luomiseen tai
olemassaolevien kehittdmiseen. Menetelmien esittelyssa keskitytddn tuomaan esiin suunnittelu- ja
kehitysprosessin vaiheet, joihin menetelmét parhaiten sopivat sekd menetelmien kdyton tarjoamat
hyddyt. Pyrkimyksend on my0s auttaa menetelmisté kiinnostuneita suunnittelijoita tai tutkijoita
valitsemaan tarpeisiinsa kussakin tilanteessa parhaiten sopiva menetelma.

Esimerkkind kayttajan kokemukseen keskittyvéstd tutkimuksesta esitelld&n tutkimus, jossa

kartoitettiin internet-portaalin kayttajien tarpeita ja tavoitteita kontekstiselvitys-menetelmalla.

Avainsanat

Kontekstiselvitys, skenaariot, prototyypit, projektiiviset menetelmét, kaytettavyys,

kaytettdvyyden arviointi, laadullinen tutkimus.
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tietoliikenneyritykselle tekemaani tutkimusta akateemisiin tavoitteisiini. Sain huomata, ettd nama
alkuun  eridviltd  vaikuttaneet  tavoitteet eivdt olleetkaan  kaukana  toisistaan:
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1. Johdanto

Vuoden 1997 artikkelissaan Leonard ja Rayport esittdvat kayttdjan kokemusta koskevan
periaatteen, joka ulottuu pidemmalle kuin voidaan yltaa perinteisen markkinatutkimuksen avulla
tai mittaamalla kéyttdjan suoriutumista ennalta méaaréttyjen tehtavien avulla. He Kkirjoittavat
seuraavasti: “Yleinen kommentti empaattisen suunnittelun kautta nousevien ideoiden kaltaisia
luovia ajatuksia kohtaan on ‘Mutta kéayttajat eivat ole pyytaneet sitd.” Tasmalleen. Kun he sitten
pyytavét, Kilpailijoillasi on samat uudet tuoteideat kuin sinulla — ja joudut kopioinnin ja heidéan
ideoidensa kehittamisen “minulle my6s” —leikkiin. Empaattisen suunnittelun tekniikoihin siséltyy
hieman muokattuna ajatus siité, ettd uuden tuotteen suunnittelun taytyisi olla kayttajien ohjaamaa.
Tassé lahestymistavassa suunnittelu on edelleen kéyttédjien ohjaamaa, he eivat vain tieda sita.”

Empaattisen suunnittelun ideologia havainnollistaa yleisesti tassa tutkielmassa otettua
nékokulmaa. Sen sijaan ettd tehtdisiin yleistyksié tyypillisista tapahtumista tai hahmoista, tietoa ja
inspiraatiota etsitdan pyrkimélla pddsemadn kasiksi yksittaisen kayttdjan kokemukseen. Luvussa 2
esitellddn useita td4han ideologiaan istuvia laadullisen tutkimuksen ja suunnittelun menetelmia.
Aluksi esitelladn menetelmid, joita voidaan kayttaa kayttdjan haastattelemiseen ja havainnointiin
todellisessa kayttoymparistossd. Taman jalkeen kaydaan lapi toisenlaisia menetelmi&, joiden
paaméaarana on niin ikaan tutkia kayttajan yksittaistd kokemusta: skenaarioita ja prototyyppejéa.
Seuraavaksi siirrytddn késittelemaan projektiivisia menetelmid, joiden padaméaardna on péasta
kasiksi kayttdjan tunnetason kokemuksiin sekd kognitiivisiin prosesseihin sekd esitelldén
menetelmid, joita kayttdmalla voidaan keksid uusia luovia kayttdtapoja jo olemassaoleville
tuotteille.

Viimeisena kasitelldan teollisuudessa ehkéd vakiintuneimman aseman saavuttaneita kayttdjan
kokemusta huomioivia menetelmid, kaytettavyystestausta, ryhmalapikéyntia ja asiantuntija-
arvioita. Vaikka naita ns. kaytettdvyyden® arvioinnin menetelmia usein kaytetaankin vasta
“jalkikateen”, tuotekehityksen loppuvaiheessa, kuuluvat ne olennaisena osana kayttdjan
kokemusta huomioivaan suunnitteluprosessiin. Niitd ei voida rajata muista esitellyista
menetelmista erilliseksi ryhmékseen, silla ne jakavat suoraan monia piirteitd muiden menetelmien
kanssa. Yhdistelemalla sopivassa suhteessa téssd tutkielmassa esiteltyjd menetelmid ja
muokkaamalla niistd kulloiseenkin tarkoitukseen sopivampia versioita voidaan pyrkiad kayttajan

kokemuksen mahdollisimman kattavaan huomiointiin koko kehityshankkeen aikana.

! Tuotteen tai palvelun kaytettavyydella tarkoitetaan yleisesti sita, miten hyvin kayttajat pystyvat
kayttama&an tuotetta tai palvelua oikein, tehokkaasti ja miellyttvasti maériteltyjen tavoitteiden
saavuttamiseksi tietyssa kayttdymparistéssa (ISO 9241-11).



Menetelmien esittelyn jalkeen, luvussa 3, esitelladn esimerkkina kontekstiselvitys-menetelméan

(engl. contextual inquiry) kaytosta Elisa Communications Qyj:n intranet-kehitysprojektia varten

suoritettu haastattelu- ja havainnointitutkimus, jossa selvitettiin intranetien kayttdjien tavoitteita ja

tarpeita sekd heidan tydskentelyynsé liittyvia ongelmia.

Lopussa kootaan yhteen tutkielman kasittelemia aiheita, esitetddn mahdollisesti tavoiteltavan

arvoinen paamaara kayttdjan kokemuksen huomioivalle suunnittelulle seka tehdddn esitys

kasiteltyjen tutkimusmenetelmien soveltuvuudesta suunnittelu- ja kehitysprosessin eri vaiheisiin.

Alla on esitetty yhteenveto tutkielmassa kasitellyistd tutkimus- ja suunnittelumenetelmisté.

YHTEENVETO TASSA TUTKIELMASSA ESITELTAVISTA MENETELMISTA

Menetelma Kuvaus menetelmésta | Sopiva kayttdvaihe Mité tarvitaan Millaisia tuloksia
kehitysprosessissa soveltamista varten saadaan

Konteksti- Tarkkaillaan kayttajan Aikainen, selvittamaan keita ja Vélineet, joita kayttaja Huomataan kayttajan

selvitys tyoskentelya paikassa jossa | millaisia ihmisia kayttajat ovat, normaalisti kayttaa ongelmia, paastaan kéasiksi

hén tyoskentelee. Soveltuu

myds vapaa-ajan toiminnan

mité tyéhon kuuluu jne. Myds
olemassaolevien

tydssaan.

ei-konkreettisiin aiheisiin ja

ymparistoa koskevaan

kartoittamiseen. suunnitteluratkaisujen tietoon.
kehittamiseen.
Haastattelu Haastatellaan kayttajaa Kuten ylla. Ymparistd, jossa kayttaja Kuten ylla.

todellisessa

ymparistdssa

paikassa jossa han
tyoskentelee. Soveltuu
my0ds vapaa-ajan toiminnan
kartoittamiseen.

tyoskentelee,

Etnografiset

haastattelut

Haastatellaan kayttajaa
hénen kotonaan tai muussa
ympaéristdssa, joka ei liity
tyoskentelyyn.

Aikainen, selvittamaan keita ja
millaisia kayttajat ovat, millaista
elamaa he elavat jne.

Kayttajan luonnollinen

ympaéristo.

Kayttajan fyysisen ja
sosiaalisen ympariston,
tapojen, arvomaailman,
elamantavan jne.

ymmartaminen.

Artefaktien

Kerataan sopivia esineita

Milloin tahansa vierailukaynteja

Ympéristd, jossa kayttaja

Lisatietoa kayttajan fyysisen

kerdédminen vierailukaynnin aikana. tehtéessa. elaa tai tyoskentelee. ja sosiaalisen ympaériston
jne ymmartamiseksi.
Skenaariot Tarinoita, jotka kuvaavat Aikainen, suunnittelun Kayttaja, joka kertoo Kayttajan ongelmien

kayttajan tyossaan
kohtaamia tilanteita.

maarittelyyn. Myéhemmin
voidaan kayttaa esim.
viestimisen helpottamiseen.

kokemuksistaan.
Mahdollista kerata myos

paivakirjojen avulla.

huomaaminen ja hénen
fyysisen ja sosiaalisen
ympéristénsa jne.

ymmartaminen.

Prototyypit

Konkreettisia, ei valttamatta
valmiin nakaisia esityksia

suunniteltavasta tuotteesta.

Kun alustava, kayttdaluetta seka
kayttdjien tarpeita ja ongelmia

kartoittava tyo on saatu tehtya.

Riippuu prototyypisté:
lyijykynapiirroksia,
pahvimalleja,
simulaatioita, osittain
toteutettuja tuotteita jne.

Tietoa siita, milta tuotteen
tulisi nayttaa, miten sen
tulisi toimia ja miten sité
tulisi kayttaa. Innostaa
keskusteluun.

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla -




Menetelméa Kuvaus menetelmasta Sopiva kayttévaihe Mita tarvitaan Millaisia tuloksia
kehitysprosessissa soveltamista varten saadaan

Kokemuksen Prototyyppeja, jotka Ideointiin, kun alustava, Kuten ylla. Kayttaja taytyy | Kuten ylla, mutta lisaksi

jaljittely tarjoavat korkealaatuisen kayttdaluetta seka kayttajien saada antautumaan antaa suunnittelijoille

jaljitelman
tavoittamattomissa olevasta
kokemuksesta.

tarpeita ja ongelmia kartoittava
tyd on saatu tehtya. Voidaan
lisaksi kayttaa missa vaiheessa
tahansa haluttaessa
omakohtainen lahestymistapa
suunnitteluun.

kokonaisvaltaisesti

kayttamaan tuotetta.

mahdollisuuden tehda itse
oivalluksia ja l6yt6ja
kokiessaan kayttotilanteen.

Projektiiviset

Kayttéjan kaytoksen,

Aikainen.

Luotainpakkauksia, jotka

Kayttéjan todelliseen

menetelmat tunteiden ja ajattelun sisaltavat erityisesti kontekstiin ankkuroitua
luotaamista. luotaamiseen inspiraatiota suunnitteluun.
suunniteltuja artefakteja.
Toimintojen Kuvitellaan mekaaninen Ideointivaiheessa, uusien Mekaaninen laite, jonka Uusia ideoita
uudelleen laite toiseksi, elektroniseksi suunnitteluideoiden saamiseen. toiminnot nimetaéan vuorovaikutuksesta ja siité
nimeéminen laitteeksi. Laitteiden ei Myds olemassaolevien uudelleen. miten se vaikuttaa kayttajan

tarvitse liittya toisiinsa.

suunnitteluratkaisujen

kehittamiseen.

ja tuotteen suhteeseen.

Aarihahmoille

Valitaan kohderyhmaksi

Ideointivaiheessa, uusien

Vain mielikuvitusta.

Uusia ideoita kayton

suunnittelu hyvin omalaatuisia ihmisia, suunnitteluideoiden saamiseen. sosiokulturaalisista puolista,
mika johtaa hyvin erikoisiin vakiintuneiden tapojen
tarpeisiin. kyseenalaistamisen kautta.
Kaytettavyys- Koetilanteita, joissa My®6hainen, tehtyjen ratkaisujen Valmis tuote tai ainakin Luotettavaa. seka laadullista
testit todelliset kayttajat arviointiin ja olemassaolevien osittain toimiva ettéd maarallista ensi kéaden
suorittavat tehtavia tuotteiden kehittamiseen. prototyyppi. Mahdollisesti tietoa kaytosté ja siihen
tutkittavalla jarjestelmalla. Voidaan sovellettuna kayttaa erillinen testaustila. liittyvista ongelmista.
Monia erilaisia variaatioita. aiemminkin.
Mahdollisuus kayttaa esim.
aaneen ajattelua.
Ryhmé- Kayttajat, suunnittelijat ja Aikaisista vaiheista alkaen, Paperikuvat tai Luova yhteistyoprosessi,
lapikaynti tutkijat kayvat paperikuvien voidaan haluttaessa kayttaa luonnokset jossa osallistujat pyrkivéat
avulla 1api jarjestelmalla myos valmiiden tuotteiden kayttoliittymasta yhdessa parantamaan
suoritettavia tehtavia. nopeaan arviointiin. arvioitavien tehtavien tehtyjé ratkaisuja. Lahentaa
kattamalta osalta. suunnittelijoita ja kayttajia
toisiinsa.
Heuristinen Tutkijat tai suunnittelijat Aikaisista vaiheista alkaen, Vahintaan Luettelo ongelmakohdista ja
arviointi arvioivat tehtyja suunnitteluratkaisujen nopeaan paperiluonnokset arvio ongelmien

suunnitteluratkaisuja hyviksi
katsottujen
suunnitteluperiaatteiden
perusteella.

arviointiin niité tehtdessa seka
jalkikateen tapahtuvaan tehtyjen
ratkaisujen arviointiin.

Sopii hyvin yhdistettavaksi
kaytettavyystestien kanssa.

suunniteltavasta
jarjestelmasta. Voidaan
tehda valmiillekin

jarjestelmalle.

vakavuudesta.

Kognitiivinen

lapikaynti

Tutkijat kayvat paperikuvien
avulla 1api jarjestelmalla
suoritettavia tehtavia
keskittyen kayttajan
ajatuskulun tutkimiseen.

Kuten ylla. Sopii lisaksi hyvin
yhdistettavaksi heuristisen

arvioinnin kanssa.

Kuten ylla.

Oppimisen helppouteen
keskittyva arvio jarjestelman
ongelmakohdista, kuvaukset
tehtavien etenemisesta
vaihe vaiheelta.




2. Kayttajan kokemusta kartoittavia tutkimus- ja

suunnittelumenetelmia

2.1.Kayttajien haastattelu ja havainnointi todellisessa tydskentely-
ympaéaristdssa

Kéyttdjien havainnointi heidan todellisessa tydskentely-ympéristossadn tarjoaa erilaisen
nadkokulman kayttétilanteeseen kuin esimerkiksi heiddn haastattelemisensa luonnollisen
ympadriston ulkopuolella. Tallainen havainnointi tarjoaa usein enemmaén tietoa kuin haastattelu,
silla haastateltaessa kayttajat eivat valttdmatta muista tai tiedosta kaikkia olennaisia asioita. Erés
suuri etu tuotteen todellisen kdyton seuraamisessa on se, ettd voidaan havaita ongelmia, joihin
kayttdjat eivat tieda voitavan puuttua tai joita he itse eivét edes tunnista ongelmiksi (Leonard &
Rayport, 1997). Taten voidaan tarkkailla my6s esimerkiksi visuaalisia tai aaniin liittyvia
ominaisuuksia tai muin aistein havaittavia asioita, joita on niiden abstraktiuden vuoksi hankala
kuvata sanoin. Myos kayttajan fyysisesta ja sosiaalisesta ymparistostd voidaan keréta tietoa.

Tyo6skentely-ymparistossa havainnoinnin lisaksi on hyodyllista esittad tarkentavia kysymyksié
aina kayttajan saatua jonkin tehtavaosion tai tyotehtdvan suoritetuksi. Heti tehtdvéan jélkeen
tapahtuvan haastattelun etuna on mm. se, ettd asiat ovat vielé tuoreina kayttdjan mielessé ja etta
seké kayttdja etta haastattelija voivat viitata suoraan tehtavan kannalta tarkeisiin esineisiin, joita
on ympérilla. Nama viittaukset saavat usein kdyttdjan huomaamaan uusia tarpeita, jotka ovat
aiemmin jaaneet havaitsematta (Patnaik & Becker, 1999).

Todellisessa ympéristossé tehdyn haastattelun jalkeen kaytt&jalla tulisi olla sellainen olo, etta
héntd on kuunneltu ja arvostettu haastattelun aikana, sekd ettd hénen henkilékohtaisiin
tarpeisiinsa on kiinnitetty huomiota (Beyer & Holtzblatt, 1998).

Alla on esitelty menetelmid, joita voidaan kayttda kayttdjien havainnointiin todellisessa
tyskentely-ymparistossd. Menetelmia voidaan luonnollisesti kayttdd myds esim. vapaa-ajan

toiminnan kartoittamiseen.

2.1.1. Kontekstiselvitys

Kontekstiselvitys (engl. contextual inquiry, esim. Beyer & Holtzblatt, 1998), joka yhdistaa
kayttoymparistossa tapahtuvat haastattelun ja osallistuvan havainnoinnin, on menetelma, jolla
saadaan  kerattya tietoa kayttdjista heidan todellisessa  tydskentely-ymparistossaan.
Kontekstiselvityksessa mennadn paikkaan, jossa kayttaja tydskentelee ja tarkkaillaan varsinaista

kayttotilannetta. Tavallisesti tarkkailukerta aloitetaan puoliksi jasennellylla haastattelulla, jossa



haastattelija esittdd valjasti maaritellyn joukon kysymyksid saadakseen tietoa kéyttdjan tyosta.
Haastattelijan ei tulisi takertua kysymyksiin liian yksityiskohtaisesti vaan reagoida kéyttdjan
kommentteihin ja antaa keskustelun ohjata haastattelua. Haastattelun jalkeen haastattelija seuraa
vierestd kayttdjan tyoskentelyd. Tyoskentelyjakson jalkeen haastattelijan on mahdollista
tdsment&d yksityiskohtia ja syventad kasitystaan tyotehtavistad kysymalla tarkentavia kysymyksia.
Tavallisesti usea haastattelija havainnoi eri kayttajia samanaikaisesti tahoillaan, ja tulokset
yhdistetddn myéhemmin ryhmassa.

Kontekstiselvitys soveltuu kaytettavéksi erityisesti tuotekehitysprosessin alkuvaiheissa, jolloin
keratdén ajatuksia uuteen tuotteeseen ja jolloin suunnittelijoilla ei valttdmatta ole selkedd kuvaa
siitd, keitd ja millaisia ihmisid kayttajat ovat. Myohemmissa kehitysvaiheissa taas esimerkiksi
kaytettavyystestaus saattaa tarjota paremmat mahdollisuudet suoritetun tyon edistymisen
arviointiin, mutta kontekstiselvitysta voidaan vastaavasti kayttaa kaytettavyystestauksen sijasta
esimerkiksi jos kayttotilannetta ei voida eristdd luonnollisesta ymparistostaan. Kontekstiselvitysta
voidaan kayttad myods olemassaolevien palvelujen kehittdmiseen keradmalla tietoa kayttdjista ja
siitd, miten he kayttavat tutkittavaa jarjestelmad. Menetelmdn avulla voidaan muodostaa rikas
kuvaus ihmisten kaytoksistd, vuorovaikutuksista ja ymparistoistd (Patnaik & Becker, 1999) seka
ongelmista, joita heidan tydskentelyynsa liittyy. Kontekstiselvitystd voi periaatteessa kayttaa kuka
tahansa tuotekehitykseen osallistuvan tydryhmdan jasen, silld sen kayttd edellyttdd vain

kiinnostusta kayttajan mielipiteisiin ja kokemuksiin.

Kontekstiselvityksen periaatteet

Beyer ja Holtzblatt (1998) esittelevat neljd periaatetta kontekstiselvityksen suorittamiseen:

¢ Konteksti (engl. context)
*  Kumppanuus (partnership)
e Tulkinta (interpretation)

¢ Rajaus (focus)

Kontekstin periaate neuvoo menemaén paikkaan, jossa kayttajéa tyoskentelee ja tarkkailemaan
tyon edistymista. Talldin haastattelija saa yksityiskohtaista ja konkreettista tietoa kayttajan tydsta
ja tehtdvistd, ei abstrakteja yhteenvetoja tydprosessista, jollaisia voitaisiin saada esimerkiksi
kyselylomakkeiden tai tydskentelypaikan ulkopuolella suoritettavien haastattelujen avulla.
Beyerin ja Holtzblattin mukaan “yhteenveto kokemuksesta salaa ja piilottaa yksityiskohdat.

Paikallaolo ty6n suorituksen aikana tuo yksityiskohdat esille.” Yksityiskohtaiset tiedot



ty6tehtavista mahdollistavat mukavalta tuntuvien jérjestelmien suunnittelun, mika luo kayttajalle
tunteen ettd haneen on kiinnitetty huomiota.

Kumppanuuden padmééranda on saattaa haastattelija ja kayttdja tekeméaan yhteistyota kayttajan
tydn ymmartamiseksi. Kayttdjan tulisi tuntea olonsa mukavaksi haastattelun aikana, jotta hén
voisi kertoa tydstadn luonnollisesti ja rennosti. Haastattelija-haastateltava-, asiantuntija-aloittelija-
tai isdntd-vieras-tyyppisia asetelmia tulisi valttdd, silla ne ohjaavat todennédkoisesti
kontekstiselvitystilannetta ei-toivottuun suuntaan. Sen sijaan ns. oppipoikamalli olisi lahella
ihanteellista: mielikuva mestarista ja oppipojasta sopii kuvaamaan haastattelijan ja haastateltavan
asemia, ja kun tahéan lisatadn yhteistyon padmaéra, muuttuu tilanne lahemmaés kumppanuutta.

Haastattelukéyntien tulokset taytyy tulkita. Mikali haastatteluk&ynnit on jaettu ryhman eri
jasenten kesken, tulisi myos tulkinta suorittaa ryhmassé, jotta kerattyjen tietojen ja havaintojen
merkityksestd voitaisiin muodostaa yhteinen ndkemys ja taten ymmartdd tyon rakennetta,
kaytettyja jarjestelmia, ymparistéd ja muita olennaisia asioita. Kun tulkinta sitten on suoritettu,
taytyy tulkintojen oikeellisuus vahvistaa esittelemalla ne  kayttajille.  Tulkintojen
paikkansapitdvyyden tarkistuksessa tulee kiinnittdd huomiota siihen, ettd tydéryhman nakemyksia
aiheista ei esitetd “haluttuina vastauksina”. Sen sijaan tulee esittdd avoimia kysymyksid, jotka
kasittelevat aiheita valjasti. Kayttajat eivat yleensd ole asiantuntijoita oman tyonsa rakenteen
arvioinnissa. Taman vuoksi tydryhman tekemien tulkintojen esittdminen johtaa heidéat
todenndkoisesti ajattelemaan tyotehtdvan yksityiskohtia, kun taas valjat kysymykset ovat
vahemmaén johdattelevia. Nain ollen valjilla kysymyksilla saadaan todenndkdisemmin
kiinnostavampia vastauksia, jotka eivét ole johdattelun véaristamia.

Rajaus méaarittdd haastattelijan nakékulman kéyttdjan tydskentelyn tarkkailussa. Selked rajaus
auttaa keskittymaan olennaisiin asioihin. Rajaukseen kuuluu mm. omien oletusten tai
ennakkoluulojen ilmaisematta jattdminen ja oman tietdméattomyyden noyrd myontdminen

tilanteessa jossa kayttaja sanoo jotakin jota haastattelija ei ymmarra.



Menetelma ja sen rakenne

Ennen haastattelukdyntien suorittamista taytyy maéarittdd kohdekayttajaryhma. Tavallisesti
tulisi haastatella kahta tai kolmea kayttdjaa jokaisesta tutkimuksen rajauksen kannalta tarkeaksi
katsotusta ryhmastd. Yhteensa kayttdjia tulisi haastatella 10-20, jollei rajaus ole erityisen kapea.
Yksi kontekstiselvityskdynti, jossa kayttdja tekee tyotddn ja keskustelee haastattelijan kanssa,
kestad yleensé kahdesta kolmeen tuntia (Beyer & Holtzblatt, 1998). Jokaisella haastattelulla on
todenndkdisesti oma rytminsd ja omat piirteensd, mutta kaikkien haastattelujen tulisi sisaltad

joitain samoja osia. Beyer ja Holtzblatt esittavat neliosaista rakennetta:

1. Tavanomainen haastattelu. Kaytt4ja ja haastattelija totuttelevat toisiinsa. Haastattelija
esittelee itsensd ja selittdd haastattelun rakenteen ja tarkoituksen. Haastattelija esittdd
kysymyksid, jotka auttavat héntd ymmartdmé&an pian seuraavaa kayttdjan tydskentelya.
Taman osan pitdminen tavanomaisena, epdmuodollisena haastatteluna auttaa rennon
ilmapiirin luomisessa.

2. Siirtyma. Haastattelija esittelee kontekstiselvityksen “pelisddnnét”: kéyttdja tekee tyotdan
haastattelijan seuratessa, haastattelija saattaa keskeyttdd mikéli jotakin mielenkiintoista
tapahtuu, ja mikéli hetki on huono keskeytykselle, kayttaja késkee haastattelijan odottaa
hetken. Olisi arvokasta, jos kéyttdja voisi ajatella adneen tydtehtdvédn aikana eli selittdé
tehdessédan mitd tekee (Hackos & Redish, 1998). Samaa menetelméa kaytetddn usein
kaytettavyystesteissd  kayttajan paattelytavan, oivallusten ja mentaalisten mallien
valaisemiseksi sekd auttamaan tutkijoita ymmartamaan heidén tekemiensa ratkaisujen syita
(vrt. 0sio 2.6.2).

3. Varsinainen kontekstiselvitys. Kayttaja aloittaa tyoskentelyn, haastattelija seuraa vieresta,
tekee muistiinpanoja ja yrittda tehda tulkintoja. Tarvittaessa haastattelija kysyy selkeyttavia
kysymyksié, mikali tama sopii tilanteeseen. Mikéli tehtdvaa ei voi keskeyttad, haastattelijan
tulisi palata kysymykseen vélittomasti tehtdvan jalkeen. Esimerkiksi kasvotusten tai
puhelimitse tapahtuvia asiakaspalvelutehtévid, suurta keskittymistd vaativia tehtéviad tai
tehtévid, joiden suorittamisnopeutta mitataan, ei voida keskeyttéa.

4. Yhteenveto. Haastattelun lopussa haastattelijan on mahdollista kéyda lapi, mitd han oppi
haastattelun ja havainnoinnin aikana. Havainnoinnin aikana tehtyjen muistiinpanojen
lapikdyminen antaa haastattelijalle mahdollisuuden tehda yhteenvetoa tapahtuneesta samalla
kun kayttdja voi korjata vaarinkésityksia tai vaaria tulkintoja. Haastattelija voi myds esittdé

tydskentelyn yksityiskohtia koskevia kysymyksid, jotka ovat aiemmin jaéneet epaselviksi.



Tehtavat joita ei voida keskeyttada

On tilanteita, joissa ei ole mahdollista paasta tarkkailemaan tehtévien suoritusta seké tilanteita,
joissa halutaan keskeyttda tehtévé, jota ei todellisessa tilanteessa voida keskeyttdd. Tallaisiin
tapauksiin Hackos ja Redish (1998) ehdottavat kontekstiselvityksen tilalle tilanteen l&pikayntia
roolileikking ja kayttétilanteen lavastamista. Roolileikin avulla saatu tieto ei ole yhté luotettavaa
kuin todellisesta tilanteesta kerétty tieto, mutta se saattaa olla ainut tarjolla oleva vaihtoehto.
Vaikkapa joku tutkimusryhman jasen voi esittdd asiakkaan osaa olennaiseksi katsotussa
kayttotilanteessa, tai tyypillinen mutta harvoin tapahtuva tilanne voidaan lavastaa.

Roolileikkeja tai tilanteen lavastamista kaytettdessa taytyy pitdd huolta siitd, ettd kaytetyt
tilanteet vastaavat todellisuutta, mika edellyttad esimerkiksi asiakkaan kysymien kysymysten seka
tdman tilanteeseen tuoman tiedon asianmukaisuuden tarkistamista, koska yksityiskohtien tulisi
olla tyypillisia todellisille tilanteille. Vaikkakin roolileikit ja tilanteiden lavastaminen véhentévét
tilanteen todenmukaisuutta, niiden etuna on se, ettd samaa lavastettua tilannetta voidaan kayttaa
useilla haastattelukdaynneilld, ja taten sama tilanne voidaan esittad useille eri kayttdjille. Tilanteen
lavastamista voidaan kdyttaa haastattelukdynneilld muidenlaisten vuorovaikutustilanteiden ohella.

Tyo6tehtavan tarkkailuosion tallentaminen videolle on menetelmd, joka sopii kéytettavaksi
erityisesti tarkkailtaessa tehtdvid joita ei voida keskeyttdd, mutta sitd voidaan kayttdd myos
keskeytyksen sallivien tehtdvien kohdalla. Tama mahdollistaa kontekstiin sidotun keskustelun ja
tapahtumien mieleen palauttamisen videon avulla, jolloin voidaan tarkistaa tyotehtdvéan osia heti
sen paatyttya (Hackos & Redish, 1998). Videolle tallentaminen mahdollistaa myds hyvin
yksityiskohtaisen analysoinnin tyéryhmén kesken haastattelun jalkeen. Videonauha on mita
todenndkoisimmin avuksi mm. tarkkailtaessa tehtdvad, joka etenee hyvin nopeasti tietokoneen
naytolla ja jonka aikana kayttajalla ei ole mahdollisuutta selittdd, mita han tekee. Tallaisessa
tapauksessa tapahtumien mieleen palauttaminen videon avulla, tehtdvan uudelleen l&pi kdyminen
tai edes sen analysointi ty0ryhman kesken selvittavat todenndkoisesti toimintaa ja sen

yksityiskohtia.



2.1.2. Haastattelu todellisessa ymparistossa

Haastattelu kuuluu osana edelld kuvattuun kontekstiselvitykseen. Aina havainnointi ei
kuitenkaan ole soveliasta, mahdollista tai tarkoituksenmukaista, ja t&llGin tiedot ké&yttajist,
heidan tydstddn ja ymparistostadn taytyy kerdtda vain haastatteluin. Tallaisessa tilanteessa
saatetaan haluta haastatella my6ds muita henkil6itd, jotka tuntevat tutkimuksen kasittelemad
aluetta. Tallaisia henkildita voivat olla esimerkiksi esimiehet, johtajat tai henkil6t, jotka liittyvéat
etaisesti tutkittuun prosessiin. Haastatteluja voidaan suorittaa myds ryhmissda, mikali tdméa
katsotaan sopivaksi. Tarkeintd on pitdd huolta siitd, ettd haastateltavien joukossa on henkil6ita
jotka todella suorittavat tyotoimenpiteen. Esimiehilla ja johtajilla saattaa nimittain olla hieman
epérealistinen kasitys tilanteesta, eivatka he ndin ollen yksin riit4 haastatteluryhmaksi.

Kéyttdjien haastattelu todellisessa tydskentely-ympéristdssa on menetelmana Il&hell
kontekstiselvitystd, erona on vain havainnoinnin puuttuminen. Nain ollen my6s sen sovellusalue
on sama kuin kontekstiselvityksen: tuotekehitysprosessin alkuvaiheet. Menetelmad voidaan
kayttaa kayttajatiedon keradmiseen myos olemassaolevia palveluja kehitettaessa. Sen tarjoamat
tulokset ovat samankaltaisia kuin kontekstiselvityksenkin, mm. kuvauksia henkiltiden tavoista ja
ongelmista joita he kohtaavat tydskennellessaan. Menetelmd& voi periaatteessa kayttdd kuka
tahansa tuotekehitykseen osallistuvan tydryhman jasen.

Hackos ja Redish (1998) suosittelevat ettd todellisessa ymparistossa tapahtuvan haastattelun
aikana kayttajaa pyydetédan kaymaan tyotehtava tai —prosessi lapi yhdessd haastattelijan kanssa.
Haastattelija tekisi talloin muistiinpanoja ja esittéisi tarvittaessa tarkentavia Kkysymyksia.
Mahdollinen lapikaynnin aihe voisi olla esimerkiksi pyytda kayttajad kuvailemaan millainen

héanen tyypillinen tydpaivansa on.



TyOprosessi saattaa aika ajoin kestdd kauan, useiden pdivien tai jopa viikkojenkin ajan.
Erityisesti tallaisia tapauksia varten Hackos ja Redish esittdvat prosessianalyysin tekemista
haastattelun aikana. Prosessianalyysin teko saattaa luonnollisesti palvella tutkijan tarkoituksia
myds lyhyempid tehtdvid tutkittaessa. Haaliessaan tietoa tyOprosessin osista ja niiden valisista
suhteista haastattelija kysyisi kysymyksid, joiden avulla han pyrkisi ymmartdmaan esimerkiksi

seuraavia asioita (Hackos & Redish, 1998):

¢ Milloin prosessin ensimmainen tehtévé suoritetaan
¢ Mika sen kdynnistaa

» Kuka sen tekee

» Mitd tietoja talla henkil6ll4 on tehtavan alkaessa

¢ Mitka ovat tehtdvan pédosat

» Mita tietoa tehtévé tuottaa

» Kuka on seuraava henkil0 prosessiketjussa

* Milloin seuraava tehtava suoritetaan

Kysymykset toistetaan jokaisen tehtdvén kohdalla kunnes paédstéan prosessin loppuun saakka.

Lopussa tulisi kiinnittd4d huomiota seuraaviin asioihin:

* Mista kéayttaja tietda ettéd tehtdva on loppuun suoritettu
»  Liittyyko prosessi johonkin toiseen prosessiin
e Otetaanko prosessia koskaan uuteen kasittelyyn tai tarkasteluun, ja jos otetaan, niin mité

silloin tapahtuu

Jokaisen osion kohdalla haastattelijan tulisi my0s tutkia, liittykd prosessiin muita olennaisia

tekijoitd, miten usein naitd kohdataan jne.
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Etnografiset haastattelut

Etnografiset haastattelut saattavat auttaa tutustumaan syvallisesti kayttajan ymparistoon.
Yleisesti etnografisella haastattelulla tarkoitetaan haastattelua asiakkaan tai kayttajan kotona tai
muussa paikassa joka ei vélttdméttd liity tyontekoon. Samankaltaisuudet kontekstiselvityksen
kanssa ovat ilmeisid. Haastattelustrategia pohjautuu etnografian ja kognitiotieteen menetelmiin
(Wood, 1996).

Woodin (1996) mielestd kannattaa suorittaa puoliksi jésenneltyja haastatteluja ennen kuin
ldhdetddn havainnoimaan kayttdjien tyoskentelyd, jotta saadaan tietoa tyon yleisista puitteista,
kayttdjan sanastosta ty6hon liittyen sek& hdnen tyohon liittyvistd ndkemyksistadn. Wood esittad
menettelyd, jossa ensin haastatellaan kayttdjad, minka jélkeen vetdydytddn siséistdméan saatua
tietoa ja kayttdmaan sitd seuraavan haastattelun tai havainnoinnin suunnitteluun, minka jélkeen
vuorostaan palataan uudelleen saman kéyttajan luo.

Woodin mukaan ensimmaéinen haastattelu tekee haastattelijasta asiantuntevamman tarkkailijan
ja auttaa hantd muodostamaan parempia kysymyksid. Uudella, oudolla alueella tydskennellessa
tulisikin kiistiméatta tutustua kayttdjan maailmaan ennen havainnointia. Etnografiset haastattelut
sopivat hyvin téhén tarkoitukseen, silla yleensd etnografisen haastattelun tekija aloittaa
muodostamalla haastattelujen perusteella hyvin yleislaatuisen kasityksen ja kayttda sitten tata
tietoa jasentaakseen ja ymmartadkseen havainnointeja.

Vuoden 1996 artikkelissaan Mateas et al. esittelevat etnografisen, kotia koskevan tutkimuksen.
He suorittivat etnografisia haastatteluja valittuun kohderyhméaan kuuluvien perheiden kodeissa.
Vierailut aloitettiin illallisella, mink& jalkeen siirryttiin tutustumaan taloon. Taloon tutustumisessa
kiinnitettiin huomiota esineistoon seka tilojen sijainteihin. Tadman jélkeen jatkettiin haastatteluilla,
joissa kaytiin lapi tyypillinen péiva perheen kotona sekd hiljan ennen haastattelua sattunut
epatavallisempi paiva. Tyypillisen péivan kuvauksen avulla pyrittiin saamaan yleiskasitys
perheen tavallisen viikon kulusta, epatavallisen pdivan esitelyn kautta taas pyrittiin saamaan
yksityiskohtaisempaa tietoa. Helpottaakseen mieleen palauttamista tutkijat tarjosivat perheille
visuaalisia vihjeitd. Etnografiset menetelmat osoittautuivat arvokkaiksi tutkimusryhmalle heidan

kehittdessaan mallia kodista.
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Artefaktien kerddminen vierailujen aikana

Artefaktit ovat konkreettisia asioita, joita ihmiset luovat, kéyttdvat ja muokkaavat
tyoskennellessédén. Artefakteja kayttdessadn ihmiset tekevat niistd nakoisidadn, ja ndin ollen
artefaktit voivat paljastaa oletuksia, késitteitd, strategioita ja rakenteita jotka ohjaavat niiden
kanssa tytskentelevid ihmisid. Artefakteja voivat olla esimerkiksi muistilistat, kaavakkeet,
asiakirjat, taulukot, valokuvat tai keskenerdaiset, rakenteilla olevat esineet. Nama esineet voivat
olla ostettuja, tarkoituksellisesti suunniteltuja tai “lennossa” luotuja. Rakenteessaan ne nayttavéat
tyon kasitteellisia jakoja.

Kéyttajastd ja taman ympéristosta tietoa kerd&vén tutkijan kannalta artefaktit ovat
kiinnostavia. On suositeltavaa kiinnittdd huomiota artefakteihin haastattelukéynneillg, ja mikali
mahdollista, niitd kannattaa myo6s keratd mukaansa. Artefaktien kerd&@miseen taytyy luonnollisesti
pyytéa lupa kayttajalta.

Beyer ja Holtzblatt (1998) esittelevat artefaktimallin, joka auttaa keskittymaan artefaktien

olennaisiin piirteisiin. Malli erittelee artefakteista seuraavat puolet:

* Esineen tai asian esittdma tieto, esimerkiksi lomakkeen sisalto.

e Esineen tai asian osat jotka ovat erillisissd kaytOissa, esimerkiksi sivu, otsikko tai
kaaviokuva.

e Osien rakenne niin kuin se ilmenee suoraan esineesta sellaisenaan sekd epésuorasti sen
kayton kautta, esimerkiksi lomakkeen jako osioihin tai solujen ryhmittely taulukossa.

e Merkinnat, jotka ilmentavét esineen tai asian epamuodollista kéytt6a sen suoranaisen
rakenteen ulkopuolella: esimerkiksi alleviivaukset, raportin marginaaliin tehdyt merkinnat
tai asiakirjaan kiinnitetyt tarralaput.

¢ Esineen tai asian ulkoasu: véri, muoto, asettelu, tekstin kirjasin, tyhjan tilan kaytto,
painopisteet ja miten ndma kaikki tukevat kayttoa.

* Muut kasitteelliset jaottelut, jotka heijastuvat artefaktin kautta ja joilla on merkitysté sen
luomisen ja kdyton kannalta, esimerkiksi menneisyys, nykyisyys ja tulevaisuus kalenterin
kayton kannalta tai rakenne ja sisélto joka toistuu raportissa kuukaudesta toiseen.

e Artefaktin kayttd: milloin luodaan, miten kdytetddn, miten ihmiset liikkuvat artefaktin
osien lapi.

* Artefaktin k&ytdn heikot kohdat ja ongelmat.
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Néiden kohtien selvittamiseksi Beyer ja Holtzblatt ehdottavat menetelméda, jota he kutsuvat
“artefaktikyselyksi” (engl. inquiring to the artefact). Nimi on varsin intuitiivinen, menetelméassé
on néet kyse kayttdjan kanssa tapahtuvasta vuorovaikutuksesta, jonka tavoitteena on saada
selville edelld mainitut asiat artefaktista.

Tutkijan taytyy ymmartdd artefakteja varsin hyvin, jotta h&n wvoisi siirtdd ne uuteen
tuoteympadristoon. T&ssd onnistuminen saattaa tarjota kayttdjille mahdollisuuden laajentaa
tuotteidensa toiminnallisuutta ja suorittaa tehtdvid tavoin, joita ei aiemmin ollut tarjolla.
Artefakteista voi tulla kéayttoliittyméan osia tai metaforia (Hackos & Redish, 1998). Artefaktien
analysointi voi myds antaa mahdollisuuden poistaa tarpeettomiksi kdyneitd tehtivéosia, joita

kayttdjan ei end tarvitse suorittaa.

2.2.Skenaariot ja tarinat

Kéyttdjan kokemukseen ja kaytettavyyteen liittyvassé kirjallisuudessa termeja *skenaario”
(engl. scenario) ja “tarina” (story) on kaytetty monissa merkityksissa. Jotkut tarkoittavat tarinoilla
todella sattuneita tapahtumia ja skenaarioilla abstrahoituja kuviteltuja tarinoita (esim. Erickson,
1995), toiset taas katsovat molempien tarkoittavan sekd kuviteltuja etti todellisia tapahtumien
kuvauksia. Tassa kappaleessa asetun jalkimmadiselle kannalle ja kutsun kaikkia tarinan kaltaisia
tapahtumien  kuvauksia “skenaarioiksi”.  Kuvauksia, jotka havainnollistavat uusien
tuotekonseptien ominaisuuksia tuotekehitysprosessin loppuvaiheissa, kutsutaan usein myoés
skenaarioiksi, mutta tassd tarkoitan skenaarioilla vain jonkinlaisia tarinoita, jotka on kerétty tai
muutoin hankittu kayttajalta suunnitteluprosessin alkuvaiheissa.

Kéyttdjan tydskentelya kuvaavat skenaariot saattavat olla arvokkaita suunnittelun
alkuvaiheissa, joissa luodataan mahdollisuuksia. Niitd voidaan keratd vierailukdyntien aikana
todellisessa kayttdymparistossa, mutta kerddminen onnistuu myds todellisen kontekstin
ulkopuolella. Riippumatta siitd ovatko skenaariot kuviteltuja eli esimerkiksi kuvauksia
“tyypillisestd” tapauksesta vai todellisuuteen perustuvia, ne ovat mainio tapa konkretisoida,
viestia ja havainnollistaa mahdollisesti hajanaisiakin tiedon sirpaleita jo ennen Kkuin
tutkimusryhma on ehtinyt muodostaa yhteisymmarrysta tutkitusta alueesta. Niiden etuna on se,
ettd ne rajaavat huomion muutamaan, toivottavasti  tyypilliseen ja  tdrkeédan
vuorovaikutusesimerkkiin, toisin kuin tarkka todellisuus jossa tdytyy ottaa huomioon
huomattavasti enemman tietoa ja vaihtelua (Nielsen, 1995).

Skenaarioista on kuitenkin hyotya viela sittenkin kun aluksi jasentelemattomasté tietomadrasta
on saatu ryhmiteltyd ongelmien kuvaukset, suunnitteluperiaatteet, kéyttajatarpeet, tiedon

etenemistd kuvaavat kaaviot ja muut tutkimuskohteen formaalit esitykset. Kun prosessin
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alkuvaiheet on jatetty taakse, skenaariot voivat edelleen sdilya tarkedna viestintdamuotona niin
tyéryhman sisélla kuin sen ulkopuolellakin. Ne ovat mieleenpainuvia samalla kun jattavat taka-
alalle tai sivuuttavat kokonaan tekniikkaan tai menetelmiin liittyvat yksityiskohdat jotka
saattaisivat siirtdd huomiota pois skenaarion kuvaamista olennaisista asioista (Erickson, 1995).
Myds henkiltiden, jotka eivét juuri tunne tutkimus- tai suunnittelualuetta, on helppo lahestya
skenaarioita. Skenaarioiden kerd&dminen ei vaadi tdsmallista aiheen tuntemusta, ja ndin ollen niité
voivat keréta ja my0s analysoida kaikki tuotekehitystyoryhmén jasenet. Skenaarioita voidaan
tekstimuodon liséksi esittdd myos esim. kuvakertomuksina (ks. esim. Keinonen, 2000a).

1997 artikkelissaan

“Instituutiondkokulmaan”, jonka h&n katsoo vallitsevan ohjelmistojen ja jarjestelmien

Vuoden Carroll vertaa skenaarioiden tarjoamaa nakokulmaa

suunnittelussa. Tama erottelu on kuvattu taulukossa 1. Skenaariondkokulma pitdd siséllaén
ominaisuuksia, jotka ovat tyypillisia prosessille, joka ottaa huomioon kayttajan tarpeet, ja ndin
ollen se wvoidaan laskea kayttdjan kokemusta Kkartoittavien menetelmien joukkoon.
Instituutiondkdkulma taas keskittyy madrallisen analyysin kautta keskivertoihmiseen, ja ndin

ollen sen ei voida katsoa kuuluvan samaan joukkoon.

Skenaarionakoékulma

Instituutiondkdkulma

Konkreettisia kuvauksia

Keskittyy yksityistapauksiin

Lahtee liikkeelle tyosta

Avointa, sirpaleista

Epé&muodollista, karkeaa, arkikielista

Oletus tuloksista

Abstrakteja kuvauksia
Keskittyy yleistapauksiin
Lahtee liikkeelle tekniikasta
Kattavaa, perusteellista
Formaalia, tinkimatonta

Tarkkaan méaritetyt vaatimukset tuloksille

Taulukko 1. Vastakkaiset nakokulmat jarjestelmien kehityksessa, skenaariondkokulma ja instituutionakokulma.

(Lainaten Carrollia, 1997.)
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Nielsen (1993, 1995) méarittelee skenaarion rajattuna eli yksinaan riittdvana kuvauksena
e yksittdisesta kayttajasta

e joka kayttaa tiettya tietokonelaitteistoa

e saavuttaakseen tietyn tuloksen

e tiettyjen olosuhteiden alaisena

e jatietyn ajanjakson aikana

Nielsenin ohjelmistosuunnittelullinen nakdkulma skenaarioihin voidaan ongelmitta ulottaa
kattamaan my0s muunlaisia tuotteita. Skenaario, joka sisaltdd Nielsenin mainitsemat viisi
elementtid, kertoo mitd todennékdisimmin hyodyllisia asioita tutkittavasta aiheesta.

Aina skenaarioita ei kerdtd kayttajiltd, vaan suunnittelutydryhmé voi laatia niitd oman
kokemuksensa tai olemassa olevan materiaalin pohjalta. Tama voi olla hyodyllista esimerkiksi
havainnollistettaessa kayttdjille tulevia, vielda toteutusta tai sopivaa teknologiaa odottavia

palveluita. Alla kuvataan kuitenkin nimen omaan skenaarioiden keradmista kayttajilta.

2.2.1. Skenaarioiden kerdaminen

Skenaarioita voidaan kerété vierailukdynneilla yksinkertaisesti pyytamalla kayttdjia kertomaan
tyypillisista tyopdivistaan, tyypillisista pdivittdin kohtaamistaan tilanteista jne. Téall4 tavoin
saatavat skenaariot muistuttavat pitkélti skenaarioita tai tarinoita, joita saadaan tarkkailemalla
kayttdjien varsinaista tyontekoa, vaikkakin niistd puuttuu yksityiskohtia. Usein onkin parempi
pyytaa kayttajia kertomaan todellisista tapauksista kuin pyytaa heitd yleistiméaan kokemuksiaan
tai esittdmaan mielipiteitddn siitd, mitd he mielestdan tarvitsevat uudelta tuotteelta (Hackos &
Redish, 1998). Skenaariot pitavéat heidat kiinni todellisissa tapahtumissa ja kokemuksissa.

Carroll (1997) esittelee tutkimusta, jossa han kolleegoineen kerasi skenaarioita tallentamalla
kayttdjahaastatteluja videolle. Carroll kertoo skenaarioiden kayton auttaneen tuotekehitysryhmaa
saavuttamaan konkreettista edistystd videotietopalvelun ideoinnissa ja suunnittelussa ilman
sitoutumista mihink&an yksittaiseen nékokulmaan tai toteutustapaan. Han jatkaa sanoen etté
“[skenaarioiden  kaytté] auttoi meitd tasapainottamaan  ajattelun ja  toiminnan
suunnittelutydssamme, tunnistamaan ja selviytymaan tilanteista, joissa piti valita kahden toisensa
poissulkevan vaihtoehdon (engl. trade-off) valilla sekd hallitsemaan monenlaisia ja toisiinsa
vaikuttavia seuraussuhteita. Ja koko ajan se piti meidat keskittyneind jarjestelmén kayttoon.”

Nielsen (1995) ehdottaa, etta skenaarioiden keradminen paivakirjojen avulla voisi toimia
edullisena tapana korvata vierailukaynteja. Talloin paivakirjojen tulisi mieluiten olla kayttéjien

itsensd kirjoittamia. Mikali tdmé ei kuitenkaan olisi mahdollista, péivékirjaa pitdisi havainnoija,
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miké tekisi tilanteesta laheisesti todellisessa ymparistdssa tapahtuvaa havainnointia muistuttavan.
Padivakirjat eivat olisi kattavia kuvauksia kaikista tapahtuvista asioista, silla niin kattavan
paivakirjan tuottaminen tulisi kovin Kkalliiksi. Jotkin térkeista asioista jadvat siis merkitsemétté
paivékirjoihin, mutta siitd huolimatta paivakirjaskenaariot ovat nopea ja edullinen tapa hankkia
alustavaa tietoa ennen yksityiskohtaisempia tutkimusvaiheita.

Paivakirjaskenaariot eroavat paivittaistd eldméd& kuvaavista skenaarioista siind, ettd ne
kuvaavat ndkemysten ja mielipiteiden sijasta todellisia tapahtumia. Lisaksi ne keskittyvét tiettyjen
yksildiden kokemuksiin ja jattdvat suurimman osan tyoprosessin yksityiskohdista taka-alalle.

Keréttiin skenaarioita sitten mill& tavoin tahansa, voi niista ilmiselvasti olla suurta hyotya
suunnittelutydrynmalle,  havainnollistavathan ne  kdyttdjan tyotapahtumia ja  tamaén

vuorovaikutuksia tuotteiden ja ympaériston kanssa.

2.3.Prototyypit

Prototyyppien tunnustetaan yleisesti olevan olennainen osa vuorovaikutteisten artefaktien
suunnittelussa, aina tuotteiden mahdollisuuksien luotaamisesta niiden havainnollistamiseen
saakka (Houde & Hill, 1997). Suunnittelutydéryhmén saatua kéayttdalueen kartoitettua kayttajan
tarpeiden ja kéyttoon liittyvien ongelmien osalta siirtyy péépaino itse suunniteltavaan tuotteeseen.
Tdassé vaiheessa prototyypit ovat arvokkaita konkreettisina esityksind suunniteltavasta tuotteesta,
voidaanhan niilla havainnollistaa miltd uuden tuotteen tai artefaktin tulisi ndyttad, miten sen tulisi
toimia ja miten sitd tulisi kayttdd, ja tdma kaikki ennen kuin varsinaista tuotetta on olemassa.
Esitellessddn uutta tuotekonseptia, tuotetta tai palvelua prototyypit voivat myds toimia
keskustelun kaynnistéjina tai moottoreina (Leonard & Rayport, 1997).

Tarkoituksestaan riippuen protyypit voivat olla hyvin erilaisia, aina karkeista ja ei-toimivista
prototyypeistd todenmukaisiin simulaatioihin, joita on hankala erottaa lopullisesta tuotteesta.
Erickson (1995) luettelee joitain esimerkkeja siitd, mitd prototyypit voivat olla:
lyijykynéluonnoksia, pahvista tai vaahtomuovista kyhattyja malleja, ohjelmistosimulaatioita
joissa on toteutettu osa tuotteelle ominaisesta vuorovaikutuksesta, osittain toteutettuja tuotteita
joilla on suurin osa todellisen tuotteen ominaisuuksista. Prototyyppien ei siis tarvitse olla
teknologian nakdkulmasta pitkalle vietyja: matalaa teknista tasoa edustavat prototyypit palvelevat
nekin usein mainiosti tarkoitustaan.

Usein kannattaa rakentaa useampia prototyyppejd, jotka keskittyvat tuotteen eri
ominaisuuksiin. Prototyypit voidaan jakaa esimerkiksi muotoa kuvaaviin ja toimintaa kuvaaviin
prototyyppeihin. Muotoa kuvaavat prototyypit, jotka eivét ole vuorovaikutteisia, voivat auttaa

saavuttamaan karkean kasityksen konseptista ja viestimaan suunnitteluajatuksia. Toimintaa
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kuvaavien, vuorovaikutteisten prototyyppien avulla taas voidaan hankkia palautetta tuotteen
kaytosta (Leonard & Rayport, 1997; Erickson, 1995).

Koska jo matalaa teknistd tasoa edustavien prototyyppien suunnittelu vaatii monien eri
asioiden huomioimista, kannattaa prototyypit rakentaa ryhmatyona. Prototyyppien rakentaminen
tuottaa tietoa kayttajien tuotteen kayttoon liittyvistd asenteista, ajatuksista ja kokemuksista seka
tuotteen kaytt6on mahdollisesti liittyvistd ongelmista. Prototyyppitestin tulosten ymmartamiseksi
on parasta kayttdd koko tyéryhmén kokemuksia kyseisestd testistd ja yhdistdd tdmé jokaisen
ryhmén j&senen omaan erikoistietdmykseen.

Niin muotoa kuin toimintaakin kuvaavaa prototyyppid suunniteltaessa tdytyy ottaa huomioon
kayttajat tai yleiso joille se esitetddn (Houde & Hill, 1997; Buchenau & Fulton Suri, 2000).
Prototyypit, jotka toimivat hyvin suunnittelutydéryhmén kesken, saattavat todellisille kayttajille
esitettdessa viestida hyvinkin heikosti suunnittelun ideoita ja artefaktin tarjoamia toimintoja,
ovathan kayttdjat yleensd ihmisind aivan erilaisia kuin suunnittelijat. Kun valmistellaan
prototyypin esittamistd kayttajille, taytyy tiedostaa, millaisiin kysymyksiin prototyypillé etsitaan
vastauksia ja millaisiin ei. Tama on tarkedd, silld prototyypit eivat valttdmatta viesti omasta
tarkoituksestaan.

Vuoden 1997 artikkelissaan Houde ja Hill esittelevat yksityiskohtaissmman mallin siitd, mité
prototyypit mallintavat. Heidan mallissaan on kolme prototyyppien olemuksen analysointiin

suuntautuvaa nakokulmaa:

¢ Rooli, joka artefaktilla on kéayttdjien elamassd, tapa jolla se on kéyttdjille hyddyksi.

* Miltd artefakti nayttaa ja tuntuu (engl. look and feel). Tass& on kyse konkreettisista
aistikokemuksesta eli siitd mita kéyttdja katsoo, tuntee ja kuulee artefaktia kayttaessaan.

» Toteutus viittaa tekniikkaa ja artefaktin toiminnallisuuden mahdollistavia komponentteja

koskeviin kysymyksiin.

Mallin tarkoituksena on auttaa suunnittelijoita erottelemaan aiheet kolmeen eri
kysymysluokkaan, jotka vaativat erilaisia l&hestymistapoja prototyyppia rakennettaessa. Toteutus
vaatii toimivan jarjestelmén rakentamista, “nédyttda ja tuntuu” edellyttdd konkreettisen
kayttdjakokemuksen luomista tai jaljittelya ja rooli artefaktin kayttdympariston esittamista.
Houde ja Hill esittdvat mallin kolmiona, johon voidaan merkita tietylle prototyypille valittu
nékokulma. Merkki havainnollistaa konkreettisesti, mihin néista asioista on kiinnitetty huomiota.

Malli on esitetty kuvassa 1.
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Rooli

Toteutus
Nayttéa ja tuntuu

Kuva 1. Houden ja Hillin (1997) malli siit4, mita prototyypit mallintavat. Prototyypin rakentamiseen valittu nakékulma

voidaan esittaé lisédmalla esim. rasti kolmion sisélle. Rasti osoittaa mihin asiosta on kiinnitetty huomiota prototyyppia

rakennettaessa: kulma jota lahinna rasti on, on saanut osakseen eniten huomiota.

Mallinsa avulla Houde ja Hill erottavat nelja prototyyppiluokkaa:

Rooliprototyypit rakennetaan ensisijaisesti jotta voitaisiin tutkia miten artefakti voi
hyodyttaa kayttajad. Ne kuvaavat toiminnallisuuden josta kayttaja voisi hydtya, kiinnittaen
vain véhan huomiota siihen milta artefakti nayttaa ja tuntuu tai miten siita todellisuudessa
voitaisiin tehda toimiva.

Nayttaa ja tuntuu —prototyypit esittavét artefaktin konkreettisen kayttékokemuksen eli
millaista olisi n&hda artefakti ja olla vuorovaikutuksessa sen kanssa. Tallaiset prototyypit
eivat valttamattd tutki roolia, joka artefaktilla olisi kéyttdjan eldméssa, tai sitd, kuinka
artefaktista todellisuudessa voitaisiin tehdd toimiva.

Toteutusprototyypit rakennetaan paaasiassa jotta voitaisiin vastata teknisiin kysymyksiin
siitd, miten tulevasta artefaktista voitaisiin todellisuudessa tehdd toimiva. N&ma
prototyypit jattavat usein huomiotta roolin, joka artefaktilla on kayttajan elaméssa seké
sen, millaista artefaktin kéytto olisi.

Yhdistelmaprototyypit rakennetaan havainnollistamaan kayttajan kokonaisvaltaista
kokemusta artefaktin kaytostd. Ne yhdistavat roolin, ndyttéé ja tuntuu —nakokulman sek&
toteutuksen. Yhdistelmaprototyypit ovat vaikeimpia ja eniten aikaa vievié rakentaa, silla
niisté taytyy usein tehda yhtd monimutkaisia kuin lopullisesta tuottteesta. Niiden avulla
voidaan kuitenkin ymmartad ja arvioida koko suunnitteluprosessia, koska kayttajét voivat

antaa palautetta suunnittelusta kokonaisuutena.
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Perustuen kokemukseensa tilapdisiin esineisiin lisattavien toiminnallisuuksien mallintamisesta
prototyypeilla Tollmar et al. (2000) ovat esittdneet laheisesti Houden ja Hillin jaottelua
muistuttavan erottelun. Heiddn luokituksensa ovat nimiltdan “kasiteprototyypit”, “esittelevat

prototyypit”, “toiminnalliset prototyypit” ja “arviointiprototyypit”.

2.3.1. Kayttokokemuksen jaljittely

Vuoden 2000 artikkelissaan Buchenau ja Fulton Suri esittelevét ldhestymistavan, jota he
kutsuvat “kayttokokemuksen jaljittelyksi” (engl. experience prototyping). Néiden tutkijoiden
kasitys kayttokokemuksesta muistuttaa laheisesti Houden ja Hillin (1997) “nayttda ja tuntuu”
-l&hestymistapaa artefaktiin. Buchenau ja Fulton Suri ottavat kuitenkin samalla huomioon myds
Houden ja Hillin kasitteen roolista, joka artefaktilla on kéyttdjan elaméassd, ja ndiden kahden
lisdksi he huomioivat myds ymparistotekijat, joihin kuuluu fyysisia, ajallisia, sosiaalisia,
kognitiivisia ja aistitekijoita. He kuvaavat kayttokokemuksen jaljittelya
“prototyyppimallintamisen muotona, joka antaa tyoryhman jasenille, kayttajille ja asiakkaille
mahdollisuuden saada ensi k&den tietoa olemassa olevista tai tulevaisuuden olosuhteista
prototyyppien kanssa tapahtuvan aktiivisen vuorovaikutuksen kautta”. Heiddn tavoittenaan on
“saavuttaa korkean luokan simulaatio olemassaolevasta kokemuksesta jota ei voida kokea
suoraan, koska tdma olisi vaarallista, saavuttamattomissa, liian kallista tms.”

Buchenau ja Fulton Suri esittelevat useita esimerkkeja kayttokokemuksen jaljittelysta.

Tutkimuksessa, jossa tutkijat halusivat kokea, milta tuntuisi olla potilas, jolla on
sydamentahdistin,  tyoryhma  kaytti  satunnaisesti  soivia  hakulaitteita  esittdmadan
rytmihdiriokohtauksia. Osanottajia pyydettiin kirjaamaan ylds olosuhteet, joissa kukin “kohtaus”
sattui, ja koejakson jalkeen tyoryhmé kévi lapi nama toisistaan suurestikin poikkeavat
henkilokohtaiset kokemukset.

Kauko-ohjattavan vedenalaisen ajoneuvon ohjaajalle esitettavda kayttoliittymaa tutkineessa
hankkeessa kaytettiin jarjestelyd, jossa yksi henkilé esitti ajoneuvoa kulkien ympariinsa
videokameran kanssa samanaikaisesti kun toinen henkild katseli tata kuvaa videonaytélta. Kuvaa
katseleva henkild antoi sitten suullisia ohjeita kameraa kantavalle. Entinen kauko-ohjattavan
ajoneuvon ohjaaja arvioi naiden kahden vuorovaikutuksen pitkalti todellista tilannetta
vastaavaksi.

Buchenau ja Fulton Suri esittelevat myds “bodystormingiksi” kutsumansa menetelmén, jota he

kuvaavat fyysiseen ymparistoon sijoittuvaksi versioksi brainstorming-aivoriihimenetelmasta. He
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esittelevat tutkimuksen, jossa bodystormingia kaytetddn huonekalujen ja ihmisten sijoittelun
avulla tutkittaessa lentokoneen mahdollisia sisustusratkaisuja.

Tarked piirre ilmididen ja tapahtumien kokemisessa kokemuksen jéljittelyn kautta on ettd
suunnittelijat itse voivat ottaa osaa kokeisiin ja ndin ollen tehda itse havaintoja ja l0ytoja.
Tallaiset kokemukset ovat mitad todennakoisimmin elavampid kuin toisen henkilon tarkkailun
kautta saadut kokemukset, joita yleensd kerdtddn kun kédytetddn osanottajina todellisia kayttajia.
Riippumatta siitd kuka kayttdjana on, on kayttdkokemuksen jéljittely erittdin vuorovaikutteinen
prototyyppimallinnusmenetelmé: kayttaja vedetddn kokonaisvaltaisesti mukaan artefaktin
kayttoon.

Havainnollistaakseen ns. nayttad ja tuntuu —prototyyppien kayttoa Buchenau ja Fulton Suri
kertovat  tutkimuksesta, jossa jaljiteltiin  vuorovaikutusta  digitaalikameran kanssa.
Suunnittelijaryhmé kaytti laatikkoon asetettua nestekidendyttoa esittdmadn kameraa. Naytto
laatikoineen oli kytketty tavalliseen poytatietokoneeseen joka suoritti varsinaisen kuvankasittelyn.
Kokemusta kuvataan innostavaksi, silla tarjoamalla kayttajalle mahdollisuuden ottaa ja tyostaa
valokuvia laite tarjosi kasinkosketeltavan “hands-on” —tyyppisen kokemuksen ja toimi téten
samalla yksityiskohtaisena kuvauksena tulevasta tuotteesta.

Myo6s Leonard ja Rayport (1997) kertovat sekda Keinonen (2000b) kertovat tutkimuksista,
joiden voidaan katsoa edustavan kokemuksen jaljittely —ideologiaa.

Leonardin ja Rayportin tutkimuksessa nuoret suunnittelijat halusivat kokeilla, milté tiettyjen
laitteiden kayttd kasin tehtavilla eleilld tuntuu vanhuksista. Ty6ryhma piti paédssadan huuruisia
laseja, kaytti hansikkaita ja kantoi painoja kasissaan ja jaloissaan. N&in he saattoivat hyddyntaa
tietdmystaan sellaisten rajoitusten alaisina, joita he eivat muutoin olisi voineet henkildkohtaisesti
kokea.

Keinosen esitteleméassé tutkimuksessa matkapuhelimen kéyton vaikutusta ajosuoritukseen ajon
aikana tutkittiin rakentamalla autonromuun testiympdristo, jossa kannykén ajonaikaista kayttoa
voitiin kokeilla turvallisesti ajelemalla itse autonromun, pelikonsolin, monitorin, kaiuttimien ja
oheislaitteiden muodostamalla ajoneuvosimulaattorilla. Auton ohjauslaitteisto yhdistettiin
pelikonsolin ohjaimiin, jolloin kuljettaja saattoi kéayttda ajamiseen rattia, polkimia ja vaihteita
normaaliin tapaan. Simulaattori tarjosi tehtdvén, joka muistutti pitkalti todellista ajotilannetta,
seké todellisen fyysisen ajoympériston. Tutkimuksesta saatiin konkreettisia tuloksia esimerkiksi

kannykan kayton vaikutuksesta ajokaistalla pysymiseen.
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2.4.Projektiiviset menetelmat

2.4.1. Teoreettinen lahestymistapa

Sanders ja Dandavate (1999) esittelevéat viitekehyksen, jonka avulla voidaan samanaikaisesti
keskittya tutkimaan mit& ihmiset tekevét ja sanovat. Heidén ldhestymistapansa, jota he kutsuvat
“Make Toolsiksi” (“tekemisen vélineet”) on nikokulmaltaan projektiivinen. Make Tools antaa
kayttdjalle mahdollisuuden heijastaa k&ytoksensa ns. Make Toolkitin (“tekemisen tyokalupakki”)
artefakteihin. Sandersin ja Dandavaten mukaan menetelmalld voidaan péaéstd kasiksi ihmisten
tunteisiin ja ajatuksiin. Koska Make Tools on projektiivinen menetelmd, sopii se kdytettavaksi
erityisesti tuotekehityksen alun luovissa vaiheissa, jolloin se voi auttaa 16ytdmaan tuntemattomia,
madritteleméattomid ja odottamattomia kayttajatarpeita.

Sanders ja Dandavate korostavat ettd riippuen kontekstista tulisi kayttaa erilaisia Make
Toolkiteja. He esittelevat kaksi yleistd Make Toolkit —luokkaa: “emotionaaliset toolkitit” ja
“kognitiiviset toolkitit”. Emotionaalisilla toolkiteilla ihmiset wvoivat tehdd kollaasien ja
paivékirjojen kaltaisia artefakteja. Emotionaalisen toolkitin artefakteihin liittyvét tarinat kertovat
tunteista, unelmista, peloista ja toiveista. Kognitiivisilla toolkiteilla ihmiset taas voivat tehda
karttojen,  késitteellisten  yhdistdmisten,  kolmiulotteisten  toiminnallisten ~ mallien,
suhdekaavioiden, prosessia kuvaavien kaavioiden tai kognitiivisten mallien kaltaisia artefakteja.
Kognitiivisen toolkitin artefakteihin liittyvat tarinat voivat kertoa miten ihmiset ymmartévét
asioita, tapahtumia tai paikkoja, tai miten he kasittavat ne vaarin. Kognitiiviset toolkitit voivat
myos paljastaa intuitiivisia suhteita jarjestelman osien valilla.

Koska Make toolkitien sisaltaméat artefaktit pyrkivét kattamaan hyvin laajan alan kayttajan
kokemuksesta ja tunteista, on monitieteinen, teknistd, ihmistieteiden ja muotoiluosaamista

yhdistava lahestymistapa ihanteellinen toolkitej& koottaessa.

2.4.2. Projektiiviset menetelméat kaytannossa

Gaver et al. (1999) esittelevat tutkimuksen, jossa projektiivisia toolkit-pakkauksia tai kuten he
niitd nimittavat, “luotainpakkauksia” (engl. probe packages), kokeillaan kaytannossd. Gaverin
tyéryhma teki kansainvalisen tutkimuksen, jossa haluttiin keraté tietoa vanhuksista kolmessa eri
maassa, jotta voitaisiin 10ytda uusia vuorovaikutustapoja joiden avulla he voisivat ottaa aiempaa
enemman osaa omien yhteisdjensé toimintaan. Ryhma kokosi materiaalipakkauksia, jotka oli
valmistettu juuri kyseessa olleille osanottajille, mika kirjoittajien mukaan oli suuri etu prosessin

etenemisen kannalta: osanottajat saattoivat ndin vaivatta tuntea “luotaimet”, eli pakkauksen
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sisaltdmat esineet ja asiat, tutuiksi ja turvallisiksi. Pakkaukset suunniteltiin niin, ettd ne saisivat
osanottajissa aikaan tunnereaktioita.
Gaverin ja hanen kolleegojensa “kulturaaliset luotainpakkaukset” sisélsivat seuraavat

luotaimet:

e Postikortteja, joiden etupuolella oli kuvia ja kaantdpuolella kysymyksia. Tutkijat pitavéat
postikortteja  houkuttelevana valineend, koska ne yhdistetddn ep&muodolliseen,
ystavélliseen kommunikointiin.

e Karttoja ja niihin littyvid kysymyksia, joilla tutkittiin vanhusten asenteita ymparistodan
kohtaan.

o Kertakayttokamera, jonka ohessa esitettiin toiveita kuvien aiheiksi. Osanottajia
pyydettiin ottamaan my0ds vapaavalintaisia kuvia. Kamera oli paketoitu uudelleen, jotta
sita ei yhdistettaisi sen kaupalliseen kayttoon.

* Kirjanen valokuva-albumin muodostamista varten. Osanottajia pyydettiin kayttdméaan
omia henkil6kohtaisia kuviaan kertoakseen tarinan.

e Kirjanen tiedotusvalineiden kayttopaivéakirjan pitoa varten. Osanottajia pyydettiin
merkitsemadn tahan Kkirjaseen television ja radion kayttonsad seka soittamansa ja

vastaanottamansa puhelut.

Luotaimillaan Gaver et al. etsivdt ennemminkin ideoita kuin varsinaista tietoa kayttajien
vuorovaikutuksista. He halusivat “inspiroivaa tietoa innostamaan mielikuvitustaan”, eivétka
niinkdan maarata mitaan tiettyé ongelmajoukkoa.

Luotainpakkaukset lahetettiin osanottajille, joiden tuli my6hemmin, luotausajanjakson
kuluttua, palauttaa ne tutkimusryhmalle. Tamaénkaltaisessa tutkimuksessa palautusaste on
kriittinen tekija, koska osanottajat jatetdadn yksin luotainmateriaalin kanssa ja on tdysin heidén
itsensd péaatettavissd, kayttavatkd he luotaimia ja palauttavatko he ne. Gaver et al. korostavat
osanottajiin tutustumisen ja luotainten esteettisen puolen merkitystd, silla he olettavat ndiden
vaikuttavan suuresti palautusasteeseen. Osanottajiin tutustuminen niin, ettd ymmarretdan heidéan
elamaansd ja kulttuuriaan, auttaa suunittelemaan luotaimia, jotka osanottajat ottavat helposti
omikseen, joita he pitavéat tuttuina ja turvallisina. Liian ei-henkildkohtaiset tai muutoin oudot
luotaimet jadvat todennakdisesti vahalle kaytolle. Tutkimusryhmé katsoi myds estetiikan olevan
keskeinen osa toiminnallisuutta. Ryhma arvostaa kéyton antaman mielihyvan Kkorkealle
suunnittelukriteerien joukossa ja olettaa sen vaikuttavan suuresti osanottajien asennoitumiseen

luotaimia kohtaan.

22



Kulturaaliset luotaimet osoittautuivat onnistuneeksi menetelmaksi Gaverin ryhmalle: niiden
avulla he pystyivét tutustumaan kohdealueisiin heidan ldhestymistavalleen sopivasti. Luotaimien
avulla he saivat rikkaan ja runsaan joukon materiaalia, joka seka inspiroi heidén suunnitteluaan
ettd antoi heille mahdollisuuden ankkuroida suunnitteluratkaisunsa tutkittujen yhteistjen

yksityiskohtiin.

2.5.Menetelmida uusien kayttétapojen keksimiseen olemassaoleville

tuotteille

Ottamalla késittelyyn olemassaoleva, useimmille ihmisille tuttu tuote ja kuvittelemalla sille
taysin tavallisesta poikkavia kéyttétapoja voidaan onnistua luomaan kiinnostavia, tuoreita
suunnitteluratkaisuja. N&in voidaan tehd& esimerkiksi kuvittelemalla tuotteen olevan jokin aivan
toinen tuote tai kuvittelemalla sen kayttdjien olevan ihmisia, jotka eivat yleensé kéytd kyseisen
kaltaista laitetta. Djajaniningrat et al. (2000) esittelevat kaksi menetelmad, joilla téllaisia
vuorovaikutuksia voidaan tutkia: toimintojen uudelleen nimedmisen ja &arihahmoille
suunnittelun. Naiden Ildhestymistapojen tarkoituksena on auttaa suunnittelijoita ottamaan
huomioon toisaalta fyysinen vuorovaikutus tuotteen kanssa ja toisaalta sosiokulturaalinen rooli,
jonka tuote kaytdssa saa. Koska lahestymistavan tavoite on ndin laaja, lienee kaytannollisinta
soveltaa poikkitieteellista nékokulmaa, joka yhdistdd teknistd, ihmistieteiden ja muotoilun
osaamista.

Alla kuvatut kaksi menetelmdd soveltuvat mitd parhaiten uusien tuotteen kayttoa ja
tilannekontekstia koskevien ideoiden luomiseen. Nain ollen ne sopivat kaytettaviksi eritoten
suunnitteluprosessin luovissa vaiheissa. Niitd voidaan kayttdd myds olemassaolevien ratkaisujen
kehittdmiseen, silld ne voivat tarjota ajatuksia tuotteisiin lisattaviksi sopivista toiminnoista tai

ominaisuuksista.

2.5.1. Toimintojen uudelleen nimeadminen

Toimintojen uudelleen nimedmisessé (engl. interaction re-labelling) tutun, mekaanisen laitteen
mahdollistamat vuorovaikutustavat kuvitellaan suunnittelun kohteena olevan elektronisen laitteen
toiminnoiksi. Tdssd menetelmdssa osanottajia pyydetddn miettiméan olemassaolevaa tuotetta,
kuvittelemaan se toiseksi, suunniteltavaksi laitteeksi ja kertomaan ja esittdmaan miten kuviteltu
laite toimii. Néiden kahden laitteen ei tarvitse liittya toisiinsa: Djananiningrat et al. (2000)
mainitsevat etté toisiinsa liittymattomat laitteet tai esineet saattavat johtaa luovampiin ideoihin.
Kun osanottajat pakotetaan rinnastamaan kasiteltdvat kaksi tuotetta, huomio siirtyy

toiminnallisuudesta  varsinaisiin  vuorovaikutusmahdollisuuksiin.  Toimintojen  uudelleen
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nimedminen auttaa myds tutkimaan kuinka vuorovaikutus vaikuttaa kayttdjan ja tuotteen
suhteeseen. Esimerkkind toimintojen uudelleen nimedmisesta kirjoittajat mainitsevat tutkimuksen,
jossa revolveri kuviteltiin sahkoiseksi tapaamiskalenteriksi.

Djananiningrat et al. ovat havainneet ettd mekaaniset laitteet, joissa on paljon liikkuvia osia,
sopivat hyvin toimintojen uudelleen nimedmiseen silld ne antavat ihmisille mahdollisuuden
kokeilla toimintoja joita ei yleensd liitetd sdhkdisiin laitteisiin. Tutkijat kertovat myos
menetelmé&n toimivan paremmin ryhmaharjoituksena kuin yksittdin suoritettuna, koska ns.
kilpailuhenki ryhmaéssd auttaa todenndkdisesti osanottajia padsemadn mahdollisten estojensa
ylitse.

Djananiningratin ja héanen kolleegojensa mukaan toimintojen uudelleen nimeémisen
konkreettinen, hands-on-tyyppinen luonne tarjoaa osanottajille mahdollisuuden keksia uusia
ajatuksia  vuorovaikutuksesta. Erilaisten esineiden kaytto korostaa erilaisia
vuorovaikutusmahdollisuuksia. Yksinkertaisen laitteen, kuten nitojan, toimintojen uudelleen
nimedminen pakottaa suunnittelijat ajattelemaan yhtd yksinkertaisia toimintoja suunniteltavassa
laitteessa, kun taas monimutkainen laite, kuten monikéyttélinkkuveitsi, antaa mahdollisuuden

keskittya useampiin toimintoihin.

2.5.2. Aarihahmoille suunnittelu

Vastakohtana perinteiselle lahestymistavalle, jossa kirjoitetaan esimerkiksi tyypillisten péivien
kulkua kuvaavia skenaarioita stereotyyppisille hahmoille, Djananiningrat et al. (2000) esittavét
vastakkaista l&hestymistapaa, &arimmaéisille hahmoille suunnittelua. Kyseessé on tekniikka, joka
suuntaa huomion sivuun stereotyyppinékdkulmasta, jonka avulla voidaan kirjoittajien mukaan
padsta kasiksi vain sosiaalisesti tai kulturaalisesti toivottuina pidettyihin tunteisiin. Aarihahmoille
suunnittelu taas pyrkii kattamaan koko ihmisen tunteiden Kkirjon, ja téysin uusia aiheita
suunnitteluun voi nousta esiin kun joudutaan kasittelemaén hyvin darimmaisié tarpeita.

Tapaamiskalenteria tutkineessa hankkeessaan Djananiningrat et al. loivat skenaariot kadulla
tyoskentelevalle huumekauppiaalle, paaville ja ulospéin suuntautuneelle nuorelle naiselle. Aiheen
ldhestyminen &arimmaisten hahmojen kautta auttoi suunnittelijoita tuomaan esiin esimerkiksi
salassapidon, yhteiskunnallisen aseman ja riippumattomuuden kaltaisia aiheita, joita ei yleensé
korosteta tapaamiskalentereissa. Suunnittelijat kertovat erddn &arihahmoille suunnittelun
keskeisista piirteista olevan sen, ettd se saa ymmartdmaan ettd se, miten asiat ovat, ei ole ainoa
mahdollisuus. Tama antaa mahdollisuuden ajatella estetiikan, vuorovaikutuksen ja tuotteen
mahdollisten roolien rikkautta nykyisellaédn olemassa olevien kapeiden nakemysten tai

asiantilojen ohella.
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2.6.Kaytettavyystestit

Kaytettavyystestit todellisilla kayttajilla ovat tarkein kéytettavyyden® arvioinnin menetelma
(Nielsen, 1993). Testaus tarjoaa ensi kaden tietoa siitd, miten ihmiset kayttavat arvioitavia
jarjestelmid ja mitd konkreettisia ongelmia heilla on kayttéliittymien kanssa. Erikseen testausta
varten suunnitelluissa kaytettavyyslaboratorioissa tai muussa sopivassa tilassa suoritettavat testit
ovat koetilanteita, joissa potentiaaliset tai todelliset kéyttdjat kayttavat testattavaa jarjestelmaa.
Testeissa kayttdjille annetaan tehtévid, joita he pyrkivét suorittamaan tutkittavalla jarjestelmalla.
Tapahtumat tallennetaan yleensa videolle, mikd mahdollistaa niiden yksityiskohtaisen
analysoinnin jalkikéteen.

Kéytettavyystestaus on melko tyolas kéytettdvyyden arvioinnin menetelmd, mutta se tuo esiin
kaikkein eniten todellisessa kaytossé esiin tulevia, ennalta arvaamattomia ongelmia. Testausta
varten tarvitaan valmis tuote tai ainakin osittain toimiva prototyyppi. N&in ollen menetelmén
kaytto soveltuu l&hinna tuotekehitysprosessin keski- ja loppuvaiheisiin. Kéytettavyystestauksen
avulla 10ydettyjen kaytettdvyysongelmien pohjalta suunnitteluratkaisuja voidaan muuttaa
perustellusti kayttajaystavallisemmiksi. Parhaimmillaan kéytettavyystestista saatavat hyddyt ovat
iteratiivisessa prosessissa, jossa suunnitteluratkaisuja pyritaan kehittdméan arvioinnin jalkeen, ja
tehdyt muutokset arvioidaan uudella testilla. Prosessiin voidaan yhdistdéd myods kevyempié
kaytettavyyden arvioinnin menetelmid, kuten alempana esiteltévia asiantuntija-arvioita.

Vaikka kaytettavyystestit muistuttavatkin perinteisen kokeellisen tutkimuksen menetelmid, ei
niissa pyrita tilastollisesti merkittaviin tuloksiin. Testikayttdjien maard voidaan pitda pienend,
silld testeissd ei pyritd 10ytdmaan kaikkia kdytettdvyysongelmia vaan suuri maara tarkeimmisté
ongelmista, joiden poistamiseen kehitysprosessissa voidaan sitten keskittyd. Padmaarana ei siis
ole ongelmien l6ytaminen vaan arvioitavan jérjestelman parantaminen (Karat, 1997). Vastaavasti
pyritddn myds tunnistamaan, mitkd osat jarjestelmén toteutuksesta ovat hyvin toteutettuja, jotta
niita ei  lahdettdisi  turhaan  muuttamaan  mahdollisesti  huonompaan  suuntaan.
Kéytettavyystesteistd voidaan saada seké laadullista ettd maaréllisté tietoa jarjestelman kaytosta.
Laadullista tietoa ovat esimerkiksi kayttajien ajatukset ja mielipiteet, méérallista taas esimerkiksi
tehtyjen virheiden maéara tai tehtdvien suorittamiseen kulunut aika.

Nielsenin (1993) mukaan kaytettdvyystesteistd saatu hy6ty on kustannuksiin néhden
huipussaan, kun kayttgjia on noin 3-6. Vain yhden kayttéjan avulla 16ydetdan héanen mukaansa

noin 30 % kaikista kaytettdvyysongelmista, mutta osuus kasvaa selkeasti jo lisdédmalla yksikin

! Tuotteen kaytettavyys tarkoittaa sitd, miten hyvin kayttajat pystyvat kayttdmaan tuotetta oikein,
tehokkaasti ja  miellyttavasti  maadriteltyjen  tavoitteiden  saavuttamiseksi  tietyssa
kayttoymparistdssa. (ISO 9241-11).
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kayttdja. Vuoden 2000 artikkelissaan Nielsen suosittelee kovin monella kéyttdjalla testaamisen
sijaan mieluummin useampia noin viiden kayttajan testeja kehitysprosessin eri vaiheissa. 5-6
kayttdjan jalkeen kayttajamadran lisadmisesta saavutettu hyoty ei ole enda suuri, ja voimavarojen
lisatesteihin kayttdmisen sijasta kannattaa panostaa l0ydettyjen ongelmien korjaamiseen ja
suorittaa tdman jélkeen uusi testisarja. Kolmesta kuuteen kayttdjdn voidaankin olettaa riittdvan

useimmissa kéytettavyystesteissa.

2.6.1. Kaytettavyystestin suunnittelu

Kéytettavyystestien suunnittelussa tulee paattdd seuraavan Kaltaisista asioista (mukaillen
Nielsenia, 1993):

e Tavoite: mita testillda halutaan saavuttaa, mikd vaatimustaso testattavalle jarjestelmélle
asetetaan jotta se “lapaisee testin”

¢ Missd ja milloin testit suoritetaan

¢ Miten kauan yksi testikerta kestaa

« Mité laitteistoa testeja varten tarvitaan

* Mitd valmisteluja taytyy tehdd ennen jokaista testia

¢ Ketka toimivat testaajina

o Keité testikayttajat ovat, ja mista heidat hankitaan

» Kuinka monta testikéyttajaa tarvitaan

* Mitd testitehtévid annetaan kayttéjien suoritettavaksi

« Millé tavalla testin ohjaajan on lupa auttaa kéyttdjaa testin aikana

* Mitd tietoa halutaan keréta ja mill& tavoin tieto analysoidaan testien jélkeen

e Milla kriteereilla kayttéliittyman laatua arvioidaan, mika on tavoiteltu suoriutumistaso

Kun testi on suunniteltu, kannattaa suunnitelman toimivuutta kokeilla ns. pilottitestien avulla
ennen itse testien suorittamista. Pilottitestit voivat paljastaa testisuunnitelman virheitd: niissa
nahdaén esimerkiksi ovatko kayttéjille annettavat tehtavaohjeet riittdvan selkeitd, miten kauan
aikaa tehtavien suorittamiseen todella kuluu, ovatko tehtavat liian vaikeita tai lilan helppoja tai
tayttavatkd mahdollisesti kaytettavat palaute- tai kyselylomakkeet tarkoituksensa suunnitellulla
tavalla. Pilottitestien perusteella testitapahtuman kulkua voidaan sitten hioa toimivammaksi ja
selkeammaksi. Pilottikayttdjien ei valttamatta tarvitse kuulua todelliseen kayttajaryhmaan, silla

monet testisuunnitelman virheet ilmenevat testissa riippumatta siitd kuka kéyttajana on. Usein
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pilottikayttajiksi valitaankin sellaisia henkil6itd, jotka ovat helposti saatavilla, esimerkiksi
tyGtovereita. Yleensd 1-2 pilottitestid riittaa testisuunnitelman hiomiseen.

Varsinaisten kéyttdjien valinnassa on tarkeda huomioida muiden kéyttajaryhmaa olennaisesti
maarittavien tekijoiden lisaksi kayttdjien kokemus arvioitavan jérjestelman kaytostd. Léhes
kaikkien jarjestelmien kohdalla kannattaa kayttdd kokemattomia kayttdjid, joiden avulla voidaan
arvioida esim. kdyton oppimisen helppoutta. Usein on tarpeen testata myds eksperttikayttdjilla,
jotta voidaan arvioida my6s oppimisvaiheen jalkeistd kayttod. Nielsen (1993) ehdottaa, ettd
kokemattomille ja kokeneille kayttéjille kannattaa antaa hieman erilaisia kayttotehtavia, jotta
testeistd saataisiin mahdollisimman paljon hyotya.

Kayttajien kokemuksen osalta taytyy myos varmistua, etta kayttdjilla on testitehtavien
suorittamiseen tarvittava vahimmaisosaaminen. Jos esimerkiksi testataan k&nnykképalvelun
kayttoliittymaa, lienee kéayttajan hyvé tuntea kdnnykan perusperiaatteet ja toiminta, vaikkei héanen
tarvitsekaan tietdd mitddn itse testattavasta palvelusta. Muussa tapauksessa testin painopiste voi
siirtyd palvelun kayttoliittyman arvioinnista testissd kaytettdvan kénnykan toimintaan, mika
kaventaisi testitulosten sovellusalaa huomattavasti. Tarvittaessa kayttajille taytyy varautua
kouluttamaan testin edellyttdmat perustiedot ja -taidot.

Testitehtavien tulee olla mahdollisimman hyvin tutkittavan jarjestelmén todellista kayttoad
vastaavia. Yhdessé tehtdvien tulisi kattaa kayttoliittymén tarkeimmat osat. Tehtévien tulee olla
laajuudeltaan sellaisia, ettd ne voidaan suorittaa testid varten varatussa ajassa, mutta etta niiden
suorittaminen ei ole liian helppoa. Testin alkuun on hyva sijoittaa helppo tehtava, jotta kéayttaja
saa heti alussa tuntea onnistuneensa. Tamé lisdd mahdollisesti hermostuneen kayttajan
itseluottamusta ja saa hénet kokemaan testin miellyttdvammaksi.

Testitilanne on raskas seka testaajille ettd testikéyttdjalle. Yleensa ei kannata jarjestaa yli
kahden tunnin mittaisia testejd (Wixon & Wilson, 1997). Jos testit joudutaan jarjestama&n

erityisen pitkind, kannattaa pitda myos pitkié taukoja.

2.6.2. Testien lapivienti

Nielsen (1993) korostaa kaytettavyystestien onnistumisen kannalta sitd, ettd kayttajan tulee
tuntea olonsa mukavaksi testitilanteessa. Jos naet kayttaja pelkad testia tai tuntee ettd héneen
suhtaudutaan alentavasti tai hantd pidetadn jollain tapaa heikkona kéyttdjana, ei testistd
todenndkoisesti saada Kiinnostavia tuloksia. Alla on esitelty muita asioita, joita testin
suorittamisessa on hyva huomioida.

Jotta kaytettavyystesti sujuisi kaikkien osapuolien kannalta miellyttavasti, tulee kaikki testia

varten tehtavat valmistelut suorittaa ennen kadyttdjan saapumista, jottei tdma joudu odottelemaan
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turhaan. Kayttajan saapuessa yhden testin tekijoistd tulee ottaa testin ohjaajan rooli, ja toimia
ikaan kuin isantana kayttajalle. Testin aikana testitilassa ovat sitten lasnd vain ohjaaja ja kéyttéja.

Ennen testin aloittamista kayttdjéalle selitetddn testin kulku yleiselld tasolla. Hanelle tulee
korostaa, ettd testattavana on jarjestelmd, ei kéyttdja. Lisaksi kannattaa selittdd myds, ettd
jarjestelm& on kehitysvaiheessa ja saattaa siséltdd ongelmia ja virheitd, joiden 16ytdminen onkin
testin tarkoituksena. Kéytt4jén ei siis tule pidatelld kriittisi& kommentteja, vaan niita painvastoin
arvostetaan. Kayttdjalle kerrotaan niin ik&én, ettd han voi halutessaan keskeyttdd testin missé
vaiheessa tahansa. Kaikki testin tallentamisessa kaytettavat laitteistot, kamerat, mikrofonit jne.,
esitelladn kayttajalle. Kayttajaltd pyydetddn lupa testin tallentamiseen, ja hdnelle kerrotaan etté
kaikki testitulokset séilytetadn luottamuksellisina. Haluttaessa kayttajad voidaan pyytaa
tayttdamadn taustatietolomake tms. Juuri ennen testin aloittamista varmistetaan vield, ettd
testikayttajalle ei ole jaanyt mitdan epdselvaksi.

Itse testissa testitehtavat esitetddn kayttajalle yksi kerrallaan. Yleensd tehtdvanantoon liitetdan
Iyhyt, kayttétilannetta kuvaava tarina, joka auttaa kayttdjad samaistumaan kayttétilanteeseen.
Testin aikana ilmapiirin tulisi sdilyd rentona, ja esimerkiksi kahvitaukoja on hyva pitaé
tarvittaessa. Ulkopuolisten henkildiden taholta aiheutuvat hairidtekijat tulee minimoida, esim.
puhelimen soiminen tai ovelle koputtaminen héiritsevat testitilannetta.

Testin aikana testin ohjaajan ei tule osoittaa, suoriutuuko kayttaja tehtavistad hyvin vai ei.
Erityisesti tulee valttaa osoittamasta kayttdjan tekevan virheité tai suorittavan tehtdvaa hitaasti.
Mikéli kayttaja on eksyksissa jarjestelméssa tai kokee kdytén muutoin hankalaksi, voi ohjaaja
antaa epasuoria vihjeitd, jotka auttavat kayttajaa etenemaan. Apua ei kuitenkaan tulisi tarjota liian
herkasti, silla liiallinen auttaminen estdd kiinnostavat ongelmatilanteet. Testin ohjaajan tulee
kuitenkin tuntea testattava jarjestelmé ja sen kayttoliittyma lapikotaisin, jotta han voi tarvittaessa
auttaa testikayttajaa millaisessa tahansa talle sattuvassa ongelmatilanteessa. Kayttajan tulee itse
ilmaista, milloin hdn on mielest&an suorittanut tehtéavan loppuun.

Kayttajan mukavuuden vuoksi testid sivusta, esim. kdytettavyyslaboratorion puolildpéisevén
lasin takaa tarkkailevien henkil6iden maara tulee pitd4d mahdollisimman pienend. Tarkkailijoiden
joukossa ei tulisi olla kayttajan esimiehid. Mikali vaikuttaa siltd, ettd testitilanne on kayttéjasta
kovin epamiellyttava, voi testin ohjaaja keskeyttéa testin.

Testin jalkeen kayttajan kanssa on hyvéd kéyda keskustelua kayttokokemuksesta ja vastata
héanella mahdollisesti herénneisiin kysymyksiin. Haneltd voidaan myds kysya testin aikana
sattuneista tapahtumista tai hdnen tekemistdan ratkaisuista. Keskustelussa voi kayda ilmi
esimerkiksi hyvia ajatuksia jarjestelman kehittamistd silmalla pitéen. Viimeistaan tassa vaiheessa

on myo6s hyva selittdd kayttdjélle testattavan jarjestelmén toiminta, mikali se ei ole téysin
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selvinnyt tatd ennen. Haluttaessa kéyttdjaa voidaan pyytaa tayttdmaén esim. taustatietolomake tai
jarjestelméa koskeva kyselylomake. Juuri ennen kayttdjan lahtéa hénelle kannattaa kertoa, ettd
hénen avullaan jarjestelmasta l6ydettiin uusia kehityskohtia: tdméa kohottanee kayttdjan itsetuntoa,
mikéli han on kokenut olonsa testin aikana tekemiensd “virheiden” vuoksi jollain tapaa
epadmukavaksi.

Testin ohjaajan ja testikéyttajan lisdksi kaytettavyystestissd tarvitaan yleensd 1-2 henkil6a,
jotka kayttavat kaytettdvyyslaboratorion valvomon laitteita. Mikali valvomossa olevat henkil6t
tekevat kattavat muistiinpanot testin kulusta, saattaa tdmd sddstdd myohemmin tapahtuvaan
analysointiin  kuluvaa aikaa. Kaytettdvyystestien analysointi videonauhoista tehtdvine
protokollapurkuineen on ty6l&sta, ja siihen tulee varata reilusti aikaa.

Testin tulosten raportoinnissa on hyvé esittdd yleinen luonnehdinta kayttokokemuksia
koskevista huomioista seka testin aikana ilmenneista asioista. Kéytt64 koskeville ongelmille on
hyva esittdd syitd, ja ongelmat kannattaa luokitella vakavuusjérjestykseen: ongelmien
vakavuusarvioiden perusteella voidaan keskittyd korjaamaan ensimmadisind kaikkein
olennaisimmat ongelmat. Toisaalta voidaan esim. paattaa laittaa tuote markkinoille ongelmista
huolimatta, jos kaikki ongelmat ovat merkitykseltdan véhaisid. Nielsen (1994) suosittelee etta
ongelmien vakavuutta arvioitaessa kiinnitettaisiin huomiota kolmeen tekijaan:

¢ Miten usein ongelma sattuu: onko se yleinen vai harvinainen?

e Mika vaikutus ongelmalla on: onko kéyttédjien helppo paasta sen yli?

* Onko ongelma pysyvd: onko kayttajien helppo paastd ongelman yli sen kerran

kohdattuaan vai vaivaako sama ongelma heita toistuvasti?

Aaneen ajattelu ja kysymysten esittaminen kesken tehtavan

Jotta kaytettavyystestissa saataisiin selkedmpi kuva siitd, mitd kéyttdja ajattelee jarjestelmaa
kayttdessdan ja miksi han paatyy tekemiinsa ratkaisuihin, pyydetdan hanta usein “ajattelemaan
daneen” tehtavia suorittaessaan. Aaneen ajattelu onkin yksi tarkeimmistd menetelmists, joita
voidaan haluttaessa sisallyttdd kaytettavyystestiin (Nielsen, 1993). Omien ajatusten puhuminen
testitilanteessa tuntuu monista kayttajistd oudolta, ja tdmén vuoksi testin ohjaajan on hyva antaa
ennen testin alkua konkreettinen esimerkki siitd, mitd déneen ajattelulla tarkoitetaan. Testin
aikana saattaa my0s olla tarpen rohkaista kéyttdjia jatkamaan &&neen ajattelua, mikéli kayttéja
alkaa kéayda hiljaisemmaksi.

Adneen ajattelun lisaksi kayttdjien mielessa pyorivista asioista voidaan saada tietoa myos
esittamalla kysymyksia kesken testitehtdvan suorituksen. Kysymysten esittdminen sopii hyvin

yhteen ddneen ajattelun kanssa, silla se tekee &&neen ajattelun  yksinpuhelusta
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vuorovaikutteisempaa myds testin ohjaajan puhuessa. Ohjaajan esittdmien kysymyksien ei
kuitenkaan tulisi vaikuttaa jarjestelman kayttoon, vaan kysymysten tulisi olla yleisluontoisia,
kuten “Mita nyt mielestasi tapahtui?” tai “Mité luulet ettd seuraavaksi taytyisi tehdd? Miksi?”.
Kéyttéjien testin aikana esittamat kommentit selvittdvat heidan ajattelutapaansa ja tapaa jolla
he ldhestyvét tutkittavaa jarjestelmdd sekd auttavat ymmaértdmadn havaittavien ongelmien
todellisia syitd. Kommentit ovat erittdin hyodyllisig, ja d4aneen ajattelua ja kysymysten esittdmista
kannattaakin kayttaa testitilanteen sen salliessa. Toisaalta testeissd, joissa ollaan kiinnostuneita
esimerkiksi kdyton nopeudesta, ei voida pyytaa kayttdjad puhumaan tehtdvan suorituksen aikana,

silla tdmad hidastaisi kayttoéd merkittavasti.

Kaytettavyystestauksen muunnelmia

Tassd osiossa esitellddn lyhyesti muunnelmia, joita voidaan tehdd ylla esiteltyyn, ns.
perinteiseen kaytettadvyystestausmenettelyyn.

Pari- tai ryhmatestauksessa testi etenee kuten tavallisessa kaytettavyystestissd, mutta kayttdjia
on kerralla useampia ja kayttajat kayttavat arvioitavaa jarjestelméa yhdessa. Yhteistoiminta tekee
aaneen ajattelusta luonnollisempaa, silla kayttdjien taytyy tietysti keskustella keskenaan, jotta
yhteisty0 ja jarjestelmén kayttd onnistuisivat.

Vapaassa lapikaynnissa ei anneta lainkaan kayttotehtévid, vaan kayttdjien annetaan kayttaa
jarjestelméa vapaasti. Menetelmé sopii esimerkiksi tilanteisiin, joissa halutaan arvioida, mita
jarjestelmén ominaisuuksia kayttajat 1oytavat helposti ja mitkd ominaisuudet houkuttelevat heité.
Tallaisissa testeissa on kuitenkin hyva pitaa huolta, ettd kaikki kayttajat kayvat lapi ainakin tietyt
ennalta méératyt osiot, jotta testituloksia voidaan verrata toisiinsa.

Mikéli tutkittavan jarjestelmén kayttoa ei voida erottaa todellisesta ymparistostaan, voidaan
testitilanne siirtad paikkaan, jossa todellinen kéytt0 tapahtuu. Tallgin ei vélttamatta voida antaa
erillisia testitehtavia, vaan sen sijaan joudutaan tarkkailemaan todellisia kayttotilanteita ja
havainnoimaan niissa esiintyvid ongelmia. Kayttotilanne voidaan usein kuitenkin tallentaa
videolle, jolloin voidaan jalkikateen tehdd kutakuinkin yhtd tarkka analyysi kuin
laboratoriotesteissakin. Téhan ns. kontekstiselvitysmenetelmaén (Beyer & Holtzblatt, 1998; ks.
osio 2.1.1) liitetd&n yleensa myds todellisessa ymparistossa tehtava haastattelu. Menetelmé sopii
hyvin sekd ongelmien loytdmiseen etta kayttoympériston, kayttdjan tarpeiden ja tavoitteiden
selvittamiseen. Todellisessa ympéristossa tapahtuva kéytettdvyyden arviointi on testaajien
kannalta hankalampaa kuin kaytettdvyyslaboratoriossa tapahtuva, silla hairidtekijoitd kuten

keskeytyksia tai metelid on hankalampi hallita. Todellisessa ymparistdssd voidaan kuitenkin
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saada “aidompia” tuloksia, koska tutussa ympéristossa kayttdjat jannittdvat vahemman ja
kayttaytyvat mahdollisesti luonnollisemmin kuin laboratorio-olosuhteissa.

Mikéli halutaan tutkia kédyttétilannetta, jota ei voida erottaa todellisesta ymparistostaan ja joka
sattuu hyvin harvoin, voidaan tilanne lavastaa esimerkiksi naytteleméalld. Tallaisesta
lavastamistestistd saadut tulokset eivét ole aivan yhta luotettavia kuin todellisesta k&ytosté saadut,
mutta ne voivat olla parasta mitd on tarjolla. Lavastaminen sopii todellisen kayttéymparistén

lisdksi kaytettavéksi myos laboratoriotesteissa.

2.7.Ryhmalapikaynti

Rymaléapikaynti (Bias, 1994) syntyi aikanaan tuotekehitysprosessissa, jossa niukan ajan
puitteissa haluttiin keratd kaytettdvyytta koskevaa tietoa ja palautetta sekda kayttajilta ettd
kaytettavyysasiantuntijoilta. Koska kyseisessd hankkeessa ei oltu vield ehditty tuottaa
kayttoohjeita tai kdyttotukea, kutsuttiin paikalle lisgksi suunnittelijoita, jotka saattoivat toimia
“elavind ohjekirjoina” vastaten l&pikdynnin aikana herdéviin kysymyeksiin.

Ryhmaldpikaynti on nopea kaytettdvyyden arvioinnin menetelmé, jossa arviointitilaisuuteen
osallistuu  kayttdjia, suunnittelijoita ja kaytettdvyysasiantuntijoita. L&pikdynti-istunnossa
osallistujille esitetddn paperikuvia kayttoliittymastd samassa jarjestyksessa kuin ne esiintyisivéat
todellisessa kayttotilanteessa. Menetelméssd kaydaan siis l&pi jokin tai joitakin jarjestelmén
kannalta tarkeiksi katsottuja tehtavid. Kaikki istunnon osallistujat samaistuvat kaytt&jan rooliin.

Osallistujat kirjoittavat vuorollaan késiteltavaan kayttoliittymén paperikuvaan ne toimenpiteet,
joita he tekisivat todellisuudessa annettua tehtdvad suorittaessaan. Toimenpiteet Kkirjataan
mahdollisimman yksityiskohtaisesti, jokainen napin tai ndppdimen painallus merkitdan. Talla
tavoin saadaan samalla hieman méaérallista tietoa kéyttdjien toiminnasta, vaikkakaan tieto ei ole
aivan yhta luotettavaa kuin todellisessa kayttétilanteessa tai kdytettdvyystestissa hankittu tieto.
Kun kaikki osallistujat ovat tehneet merkintinsa, kaydadn keskustelua tehdyistd ratkaisuista.
Kéyttdjat kertovat ensin tekemistdan ratkaisuista, minkd jalkeen kéytettdvyysasiantuntijat ja
suunnittelijat kertovat omistaan. Kun kaikki ovat esittdneet tekemansé ratkaisut, voidaan kdydéa
keskustelua valituista ratkaisuista ja siitd, milla tavalla jarjestelmén oli suunniteltu toimivan.
Koska menetelméssa kaydaan l&pi ennalta valittu tehtéva, edetdédn istunnossa naytdsta seuraavaan
suunnitellussa jarjestyksessa riippumatta siita, tilaan tai osioon johtavia toimenpiteita osallistujat
valitsivat. Ryhmaléapikdynti soveltuu parhaiten kaytettavaksi arvioitaessa jarjestelmid, joissa
jokaista tehtévan osaa varten on oma nayttotilansa (Nielsen, 1993).

Koska ryhmélapikayntia varten ei tarvita kuin paperikuvat kayttoliittymistd, voidaan sitd

kayttdd hyvin aikaisista tuotekehitysprosessin vaiheista alkaen. Jarjestelm&a ei varsinaisesti
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kaytetd, joten sen tasmaéllisestd toiminnasta ei tarvita tarkkaa tietoa, riittdd ettd suunnittelijat
voivat tarvittaessa kertoa miten jarjestelman olisi tarkoitus toimia.

Ryhmalapikéaynti-istunto voidaan tallentaa videolle my&hempéa tarkastelua varten.

Ryhmalapikaynti-istunnon eteneminen

Ryhmaldpikaynti-istunnon alussa kaydaan lyhyesti 1&pi Kkasiteltdvan jarjestelmén
perusominaisuudet. Kaikille osallistujille annetaan paperikuvat kasiteltdvasta kayttoliittymasta ja
ohjeet istunnon etenemisestd. Osallistujia pyydetddn samaistumaan kohderyhméén kuuluvan
kayttdjan rooliin ja kirjoittamaan paperikuviin toimenpiteet, jotka he tekisivat kyseistd tehtavaa
suorittaessaan, sek& muut mahdolliset kommentit. Heitd pyydetéddn odottamaan istunnon vetéjan
lupaa ennen kuin alkavat kertoa ndkemyksiddn késitellyistd kayttoliittymaruuduista seka
odottamaan tdmén pyyntda ennen kuin siirtyvat katsomaan seuraavaa paperikuvaa. Istunnon
vetdjana toimii yleensd kaytettdvyysasiantuntija.

Kun kaikki osallistujat ovat kirjanneet toimenpiteensd, istunnon vetdja ilmoittaa “oikean
ratkaisun” eli ratkaisun, jonka mukaisesti jarjestelman oli ajateltu toimivan. Seuraavaksi kayttajat
kertovat tekemistddn ratkaisuista ja mahdollisista kaytettdvyysongelmista niihin liittyen,
suunnittelijoiden kuunnellessa ja kéytettdvyysasiantuntijoiden korkeintaan auttaessa kéyttdjid
kuvaamaan kokemuksiaan. Suunnittelijoiden odottaessa vuoroaan voivat kayttajat esittaa
nédkemyksiddn ilman ettd kokisivat olevansa jollain tapaa “véardssa” tai “huonoja kéayttdmaan
jarjestelmaa”. On tietysti mahdollista, ettd kédyttdjat ujostelevat palautteen antamista, kun kerran
suunnittelijoita on paikalla. Taman vuoksi suunnittelijoille tulisi korostaa kritiikille avoimen
asenteen térkeyttd jo ennen istuntoa, ja istunnon aikana istunnon vetdjan tulee huolehtia siita, ettd
keskustelu séilyy rakentavana. Jos kayttdja nimittdin heti istunnon aluksi kokee olonsa jollakin
tapaa epdmukavaksi, ei han todenndkoisesti ilmaise mielipiteitadn ja kokemuksiaan avoimesti
koko istunnon aikana. Kaytettavyysasiantuntijan tehtdvana onkin toimia kayttdjan edustajana ja
huolehtia siita, ettd suunnittelija ei padse “hukuttamaan” kayttajan esiin nostamia aiheita
selitysten alle. Muutoinkin istunnon vetgjan tulee pyrkia pitaméaén keskustelu kaynnissé ja
savyltaan sellaisena, etta kaikki tuntevat kommenttiensa olevan tervetulleita ja osallistuvat ndin
ollen keskusteluun mielell&an.

Keskustelun edetessd suunnittelijat liittyvat mukaan, kertoen esimerkiksi miksi jarjestelmén
oli suunniteltu toimivan niin kuin oli. Tassékin kohdin suunnittelijoiden avarakatseisuus
poikkeavia né&kokantoja kohtaan on tarke&a. Parhaimmillaan tuloksena on hedelmallinen
keskustelu, jonka tuloksena sekd kayttdjat ettd suunnittelijat ymmartavat paremmin toistensa

nékokantoja, ja ndin ollen he voivat yhdesséd pohtia millaiset ratkaisut olisivat otollisimpia
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kyseisen jarjestelman toteutuksessa. Kaytettavyysasiantuntijat osallistuvat yhtd lailla
keskusteluun, jolloin lopputuloksena on rikas ja monipuolinen, monenlaisia taustoja omaavien
ihmisten yhteistyond syntyva kasittely. Samanlainen menettely toistetaan jokaisen késiteltdvén
paperikuvan kohdalla kunnes koko arvioitava tehtévé on kayty lapi.

Istunnossa jaettavien paperikuvien mukana on selvitykset késiteltavisté tehtavistd sekd kaikki
tehtdvan suorittamiseen tarvittava tieto. Mikéli tdman lisdksi herdd jarjestelmén toimintaa
koskevia kysymyksid, vastaavat suunnittelijat niihin. “Elavind ohjekirjoina” toimimisen liséksi
suunnittelijat saavat istunnon aikana ennen kaikkea arvokasta ensi kaden tietoa kayttajien
reaktioista tulevaan tuotteeseen ja sen kayttdon. Kaytettdvyysasiantuntijoilla on tatd koskien
tarked rooli, silla kaytettavyysndkemyksiensé esittamisen liséksi he voivat auttaa muodostamaan
kayttdjien kommenteista rakentavia ehdotuksia, jotka auttaisivat suunnittelijoita konkreettisten
kehitystoimenpiteiden teossa.

Ryhmélapikaynnin etuja ovat sen nopeus, sehan suoritetaan kokonaan yhdessé istunnossa,
sekd sen luova, valitdn luonne, jossa kaikki osallistujat tekevét yhteisty6td suunnittelun
kehittdmiseksi. Bias (1994) mainitsee, ettd osallistujat pyrkivat yleensd jarjestelmaa
kritisoidessaan esittdmaan, milla tavoin se voisi olla miellyttdvampi, mikd johtaa edelleen
hyodyllisiin keskusteluihin. Ryhmalapikdynti tuo suunnittelijat lahelle kayttajia, mika lisaa
ymmarrysta kayttdjia kohtaan. Liséksi ryhméldpikaynnin avulla voidaan saada tietoa ratkaisuista,
jotka todellisessa kéyttotilanteissa nayttavat tietoisilta, mutta jotka todellisuudessa perustuvat
arvauksiin: keskustelun aikana kayttdjat ndet voivat kertoa, ettd osuivat oikeaan vaihtoehtoon
epardiden, olematta varma mita valitusta toiminnosta seuraa. Ryhmaélapikdynnin tulosten
analysoinnissa voidaan hyddyntaa istunnosta mahdollisesti saatuja video- tai danitallenteita seké
kayttajille jaettuja paperikuvia, joihin he ovat tehneet ratkaisujaan vastaavat merkinnat.

Menetelmén kolleegoineen kehittdnyt Bias (1994) ei esitd ehdotuksia siihen, kuinka paljon
osallistujia ryhmal&pikaynti-istuntoon kannattaisi ottaa, ja tdmé& kannattaneekin harkita
tapauskohtaisesti. Espoossa sijaitsevan Teknillisen korkeakoulun (TKK) kaytettavyysryhmé on
paatynyt ottamaan vetamiinsa ryhmalapikaynteihin yleensa 2-3 kayttdjaa, 1-2 suunnittelijaa seka
2-3 kaytettavyysasiantuntijaa (Riihiaho, 2000). TKK:n kaytettdvyysryhman istunnoissa
kaytettavyysasiantuntijoista yksi on toiminut istunnon vetdjand, ja muut ovat toimineet tdméan

apuna muun muassa esittden kysymyksié ja seuraten kayttajien reaktioita.
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2.8.Asiantuntija-arviot

Asiantuntija-arviot ovat menetelmid, joilla arvioidaan kéytettdvyyttd ilman varsinaisia
kayttdjid. Menetelmissd asiantuntijat samaistuvat kdyttdjan asemaan ja kdyvat lapi arvioitavaa
palvelua yrittden ennustaa millaisia ongelmia kayttaja tulisi kohtaamaan. Asiantuntija-arviot eivét
korvaa kaytettavyystesteja kaytettavyyden arvioinnin menetelminé (esim. Desurvire, 1994). Sen
sijaan niitd voidaan yksinddnkin kayttdd tukemaan tuotekehityksen etenemistd tai nopeiden
arviointien tekemiseen, jos laajempaan tutkimukseen ei ole mahdollisuutta. Koska asiantuntija-
arvioinneissa ei varsinaisesti kdytetd arvioitavaa jarjestelmad, voidaan niitd hyddyntéé jo hyvin
aikaisessa vaiheessa tuotekehitysprosessia. Esimerkiksi toteutusta odottavaa palvelua kuvaaville
paperiluonnoksille voidaan mainiosti tehdd asiantuntija-arvio, jolloin niistd mahdollisesti
I6ytyvien ongelmakohtien kehittdmiseen voidaan paneutua jo ennen varsinaista toteutusta, mika
on luonnollisesti taloudellisempaa kuin muuttaa jalkik&teen jo toteutukseen asti ehtinytta
kayttoliittymaa.

Asiantuntija-arviot ovat edullinen tapa arvioida sovelluksen kaytettavyyttd, ja niiden avulla
voidaan l0ytaé runsaasti sovelluksen tai palvelun kéytettavyyttd heikentévié tekijoitd. LOydetyt
asiat ovat kuitenkin erilaisia kuin kaytettavyystestauksessa l0ytyvét asiat (Nielsen, 1994), joten
kattavampaan arviointitulokseen paastdan yhdistamallad useita menetelmiéd. Asiantuntija-arviot
sopivat iteratiivisessa kehitysprosessissa tehtaviksi ennen kaytettavyystestausta, silla niiden avulla
voidaan karsia kayttoliittymasta ns. ilmeisimmét ongelmakohdat tuhlaamatta joskus hankalasti
hankittavissa olevien kayttéjien aikaa (Nielsen, 1994; Lewis & Wharton, 1997, Desurvire, 1994).
Talloin kayttajatesteissé voidaan keskittyd monisyisempien ongelmakohtien 16ytamiseen.

Asiantuntija-arvioita voivat tehdd kaytettavyysasiantuntijoiden lisdksi aivan hyvin myos
vaikkapa tuotekehittdjat tai sovellusalan asiantuntijat, joilla ei ole kokemusta tutkittavasta
jarjestelméstd.  Tyypillisesti kokeneet asiantuntija-arvioiden tekijat kuitenkin loytavat
olennaisempia asioita kuin aloittelevat arvioijat. Kokeneet arvioijat myds suoriutuvat arvion
teosta selvasti aloittelijoita nopeammin, koska kokemuksensa my6td he osaavat keskittya
olennaisempiin asioihin. Vaikka kokeneita arvioijia ei olisikaan tarjolla riittdvasti, kannattaa
arvioinnin suorittaminen vdhemmankin kokeneilla arvioijilla, silla néinkin 16ydetd&n huomattava
maard kaytettdvyysongelmista. Nielsen (1993) on esitellyt tutkimuksia, jotka osoittavat
kokeneiden arvioijien  loytdvdn  huomattavasti  aloittelijoita ~ suuremman  mé&arén

kaytettavyysongelmia alla esiteltdvéassad heuristisen arvioinnin asiantuntijamenetelmassa.
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Alla esitellddn kaksi yleisintd asiantuntija-arvioinnin menetelmad, jotka perustuvat
jarjestelmélliseen toimintaan. Heuristisen arvioinnin avulla voidaan 16ytda ongelmakohtia koko
kayttoliittymén alueelta. Kognitiivisen l&pikdynnin avulla taas voidaan keskittyd térkeiksi
katsottujen tehtdvaosien arviointiin. Asiantuntija-arvioita voidaan liséksi suorittaa hyvin tuloksin
my0ds epdjarjestelméllisesti, yksinomaan arvioijan asiantuntimukseen luottaen. Tallaisessa
tilanteessa arvioijan kokemus arvioiden teosta ja hanen jarjestelmén tuntemuksensa korostuvat

tietysti enemman kuin ennalta sovittuja toimenpiteitd noudattavissa arvioinneissa.

2.8.1. Heuristinen arvionti

Heuristinen  arviointi ~ (Nielsen, 1993, 1994) on  kéytettdvyyden arvioinnin
asiantuntijamenetelmd, jossa kayttoliittymén osia arvioidaan suhteessa hyviksi katsottuihin
suunnitteluperiaatteisiin seka yksinkertaisesti arvioijan omien mielipiteiden pohjalta. Menetelméan
kayttd on yksinkertaista, ja se voidaan kouluttaa muutaman tunnin seminaarissa (Nielsen, 1994).
Heuristisen arvioinnin teko ei edellyta pitkallistd suunnittelua, ja kaytdn helppouden ohella
menetelmé& on konkreettinen: sen tulokset ovat valittémasti nahtavissa.

Heuristisessa arvioinnissa kaytettavéat suunnitteluperiaatteet voidaan maéaritella jokaiseen
tapaukseen mahdollisimman hyvin sopiviksi. Usein arvioinnin perustana kaytetdan Nielsenin

(1993) esittamad kymmenen heuristiikan eli s4dnnon listaa:

Kayta yksinkertaista ja luonnollista dialogia

Kéyta kayttdjan omaa kielta

Minimoi kayttajan muistikuorma

Tee kayttoliittymasta kauttaaltaan yhdenmukainen
Anna kayttajalle palautetta toiminnoista

Anna selked poistumistapa eri tiloista ja toiminnoista
Anna kayttajalle mahdollisuus kayttaa oikopolkuja

Anna virhetilanteista selkeat virheilmoitukset

© © N o g bk~ DN PE

Valta virhetilanteita

10. Anna riittavan selked apu ja dokumentaatio

Vuoden 1994 artikkelissaan Nielsen on muokannut ylla esitettyd heuristiikkalistaansa, mutta
séantdjen perustana olevat periaatteet ovat pysyneet samankaltaisina.
Nielsen (1993) arvioi tutkimustensa perusteella ettd yksittdinen arvioija 10ytéa heuristisessa

arvioinnissa noin 35 % kaikista kaytettavyysongelmista. Koska eri arvioijat I0ytavat erilaisia
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ongelmia, 18ydetaan kahdellakin arvioijalla jo noin puolet kéaytettdvyysongelmista, ja viidelld
arvioijalla noin kolme neljasosaa. Kustannustehokkainta heuristinen arviointi lienee kéytettadessé
kolmesta viiteen arvioijaa, kovin suuria arvioijamaaria kaytettdessa uuden arvioijan mukaan
ottamisella néet tuskin ldydetddn merkittdvan montaa uutta ongelmakohtaa. Nielsen (1994) on
esittdnyt kustannus-hyoty-suhteeseen keskittyvan tutkimuksen, jonka mukaan heuristinen

arviointi on kustannustehokkainta noin neljalla arvioijalla.

Heuristisen arvioinnin suorittaminen

Heuristisen arvioinnin valmistelussa taytyy maarittdd oletettujen kéyttdjien taustatiedot, jotta
arvioijat voivat samaistua kayttdjien osaan. Itse arviointi suoritetaan yleensa niin ettd jokainen
arvioija tutkii arvioitavaa kayttoliittymad yksin, ja tulokset yhdistetddn vasta kun jokainen
arvioija on saanut arviointinsa valmiiksi. T&mé& mahdollistaa toisista arvioijista riippumattoman
arvioinnin. Tyypillisesti heuristisen arvioinnin tekoon kuluu yhdeltd arvioijalta noin 1-2 tuntia
(Nielsen, 1993), ja kokonaisuudessaan arviointi voidaan suorittaa yhden péivén aikana.

Periaatteessa arvioijat voivat itse paattdd, milla tavoin he heuristista arviointia lahtevét
tekemaén. Nielsen (1993) suosittelee kuitenkin ettd kayttoliittyma kaytaisiin 1api ainakin kahdesti:
ensin yleiselld tasolla jarjestelmaan tutustumiseksi, ja sitten tarkemmin yksityiskohtiin keskittyen.
Jarjestelman ymmartamiseksi taytyy varmistaa, ettd arvioijilla on riittdvat tiedot arvioitavan
jarjestelmén kayttotarkoituksesta ja —alueesta.

Heuristisen arvioinnin tuloksena saadaan luettelo jérjestelman kaytettavyysongelmista.
Ongelmien ohessa mainitaan, mitd suunnitteluperiaatetta vastaan ongelmallinen kohta rikkoo, ja
kuinka vakava ongelma on kyseessa. Arvioijien tulisi pyrkié tasmallisyyteen ja merkité jokainen
ongelma ylos erikseen. Esim. jos jossakin tutkittavan jarjestelman osassa on kolme eri ongelmaa,
tulee jokainen Kkirjata omaksi kohdakseen ja merkitd, mitd suunnitteluperiaatetta vastaan
ongelmakohdat rikkovat.

Heuristinen arviointi ei tarjoa jéarjestelmallistd tapaa korjata kayttoliittymien ongelmakohtia,
mutta koska se pyrkii selittdmadn jokaisen loydetyn ongelman suhteessa hyvéksi katsottuun
suunnitteluperiaatteeseen tai suunnitteluperiaatteisiin, auttaa se usein myo6s loytdméaan ratkaisuja
ongelmakohtien kehittdmiseen. Usein ongelmien poistaminen saattaakin osoittautua helpoksi,

kunhan ongelmakohta vain ensin havaitaan.
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2.8.2. Kognitiivinen lapikaynti

Kognitiivinen l&pikaynti (esim. Wharton et al, 1994; Lewis & Wharton, 1997) on
kaytettdvyyden arvioinnin menetelmd, joka keskittyy kéyttdjien ajatuskulun tutkimiseen.
Menetelmassé valitaan jokin tehtavd, joka tutkittavalla jarjestelmalld on tarkoitus voida suorittaa,
ja kéydaan oikea suoritustapa lapi vaihe vaiheelta. Jokaisen vaiheen kohdalla arvioinnin tekija
elaytyy oletetun kéyttdjan osaan ja arvioi osaisiko kayttdja valita oikean toimenpiteen. Mikéli
ongelmia ilmenee, saadaan niille saman tien esitettyd syy, esimerkiksi etta tarvittu toimenpide ei
tunnu liittyvén kayttajan tavoitteisiin.

Kognitiivinen l&pikaynti arvioi suunnitteluratkaisuja oppimisen helppouden nakdkulmasta
(Wharton et al.,, 1994). Menetelmdn yhteydessa oppimisella tarkoitetaan ennen kaikkea
opettelemalla oppimista. Tama onkin Kkiistatta olennainen tapa oppia, silla monet kayttajat eivéat
ole lainkaan kiinnostuneita osallistumaan koulutustilaisuuksiin tai tutustumaan tuotteiden
kayttoohjeisiin: muodollisen opettelun sijasta téallaiset kayttdjat alkavat sen sijaan valittomasti
kayttdad uutta tuotetta ja opettelevat sen toimintaa kokeilemalla. Wharton kolleegoineen myontéa,
ettd menetelman ottama nakokulma on kapea, mutta he pitévét sitd etuna: menetelmé tuo esiin
paljon kokeilemalla oppimiseen liittyvia ongelmia muunlaisia kayttéongelmia koskevan tiedon
kustannuksella. Na&in ollen pelkéstadn kognitiivisen lapikdynnin kayttd kaytettdvyyden
arvioinnissa ohjaisi suunnittelua oppimisen helpottamisen suuntaan ja véhattelisi esimerkiksi
kayton tehokkuuteen liittyvia piirteitd, mikali ne tekisivat oikean toimintatavan valitsemisen
monimutkaisemmaksi.

Kognitiivinen lapikaynti keskittyy siis yksittdisiin kayttotehtaviin, toisin kuin edelld kuvattu
heuristinen arviointi (Nielsen, 1993, 1994), joka arvioi kayttoliittyméa sen koko laajuudessa.
Liséksi kognitiivinen l&pikaynti keskittyy nimenomaan oikeisiin toimintosarjoihin ja siihen,
noudattaisivatko kéyttdjat todella nditd toimintasarjoja vaiko eivat. Menetelma ei tee tdman
pidemmalle menevié oletuksia siitd mitd kayttaja todella tekisi. Menetelman tarkoituksena on
auttaa suunnittelijoita arvioimaan miten heidan suunnittelunsa yksityiskohdat soveltuvat tai eivéat
sovellu tukemaan kayttadjan tyoskentelya (Lewis & Wharton, 1997). Lewis ja Wharton
suosittelevat heurististen arvioiden tekemistda kognitiivisen lapikaynnin ohella: kognitiivisella
lapikdynnilla voidaan pureutua kriittisimmiksi Kkatsottuihin - ominaisuuksiin, heuristisella
arvioinnilla taas voidaan arvioida kayttoliittymaa keskittymatta mihink&an tiettyyn ominaisuuteen

muita enemman.
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Nykyisin yleisesti kaytetyssa muodossaan kognitiivisessa lapikdynnissd analysoitavan
tehtdvan jokaisessa vaiheessa pyritddn arvioimaan seuraavat nelja asiaa esitetyssé jarjestyksessa
(Wharton et al, 1994; Lewis & Wharton, 1997):

Onko kayttajalla jarjestelmén kannalta oikea tavoite?
Loytaako hén jarjestelmdstd oikean toiminnon?

Yhdistadko han kyseisen toiminnon tavoitteeseensa?

> w Do

Mikéli oikea toiminto on suoritettu, saako kayttdja riittdvasti palautetta tehtévén

etenemisesta?

Kognitiivisen lapikdynnin suorittaminen

Kognitiivisen l&pikdynnin valmistelussa taytyy méarittdd oletettujen kayttajien taustatiedot,
jotta arvioijat voivat samaistua kayttajien osaan. Valmisteluvaiheessa taytyy myds maarittaa
tehtdva tai tehtdvat, jotka kaydaan lapi. Tehtdvien osalta taytyy lisdksi madrittdd oikeat
toimintosarjat, joilla tehtdvén saa vietya lapi halutulla tavalla. Viimeinen vaihe ennen arvioinnin
suorittamista on kayttoliittymakuvien valmistaminen, mikali palvelun kéyttoliittymia ei ole vield
ehditty toteuttaa.

Valmistelun jélkeen voidaan siirtyd suorittamaan varsinaista kognitiivista lapikayntia.
Jokaisen oikeaksi katsotun toimintasarjan toiminnon kohdalla pyritddn vastaamaan ylempéna
esitettyihin neljaan kysymykseen. Kysymysten vastauksista saadaan koostettua selitys sille, miksi
kayttdja joko valitsisi kyseisen toiminnon tai ei valitsisi sitd. Lapikdynnin aikana merkitaan ylos
myo6s kohdatut ongelmat, naiden syyt sekd mahdolliset erikoisvaatimukset (esim. erikoisalueen
tuntemus), joita ilman kayttajan ei voida olettaa osaavan valita oikeaa toimintoa. Ongelmallisille
kohdille voidaan saman tien pyrkié esittdméan korjausehdotuksia.

Lapikaynnissa on tarkedd seurata maéaritettya suoritusjérjestystd, silld vain ndin voidaan
verrata suunnittelijan oletuksia tuotteen kaytostd oletetun kayttdjan toimintaan. Vaikka
toimenpidesarjan alkuosassa kohdattaisiin ongelmia, jatketaan toiminto loppuun saakka: n&in
voidaan arvioida myds toiminnon loppuosan intuitiivisuutta sillé oletuksella etta kayttdja onnistuu
eteneméén sinne saakka. Tama on jarkevad, silla jos alussa ilmeneva ongelma onnistutaan
poistamaan, paasee kayttaja etenemaén seuraaviin vaiheisiin.

Lewisin ja Whartonin (1997) mukaan kognitiivisen lapikdynnin tulokset ovat rikkaammat, jos
se tehdadn ryhmassd, niin ettd arvioijia on useita. He toteavat kuitenkin, ettd talléin sen

kustannustehokkuus laskee, ja suosittelevat harkitsemaan aiemmin kuvattua ryhmalapikéayntia
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(Bias, 1994), mikéli halutaan kartoittaa usean henkilon ndkemyksia ennalta tarkeiksi katsottujen
tehtdvien suorituksesta. Kaiken kaikkiaan kognitiivinen lapikdynti on tyéladmpi menetelma kuin
esimerkiksi edella esitelty heuristinen arviointi (Nielsen, 1993, 1994). Hyvin suunniteltuna ja
toteutettuna sen kayttd wvoi kuitenkin olla tehokasta, lapikdynti voidaan suorittaa
kokonaisuudessaan yhdenkin paivan aikana.

Lewis ja Wharton korostavat, ettd kognitiivinen lapikaynti tulee tehdd verrattain nopeasti, jotta
menetelmé sdilyy kustannustehokkaana. He suosittelevat, ettd menetelmdd kéytettdessd hypatdan
nopeasti rutiinikohtien yli ja keskitytddn kohtiin, joissa epdillddn esiintyvdn ongelmia. He
painottavat, ettd ongelmia ei tule yrittd4 10yt4a vakisin jokaisesta tehtdvan osasta. Vastaavasti on
todennékaistd, etta lapikdynti on heikosti tehty, mikéli yhtddn ongelmaa ei sen avulla 10ydy:
tallgin kannattaa kayda tehtdvd uudelleen l&pi kohta kohdalta miettien tarkemmin, onko
perusteltua olettaa kayttdjan suoriutuvan tehtévasté taysin ongelmitta.

Kognitiivisen lapikaynnin tuloksena saadaan kuvaukset tehtdvéan etenemisesta vaihe vaiheelta
ja jokaiseen vaiheeseen mahdollisesti liittyvistd ongelmakohdista. Menetelmén avulla voidaan
myos luodata kéyttdjdn sanaston tai tehtdvan kuvausten kaltaisia asioita, joiden tutkiminen

saattaisi vaatia hyvin tdsmallisia kaytettavyystesteja (Wharton et al., 1994).
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3. Esimerkki kontekstiselvityksen kaytdsta: Intro- ja PlusNet-
portaalien kayttajatarpeiden kartoittaminen

3.1.Lyhyt yhteenveto tutkimuksesta

Tdassd osiossa esiteltavan tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd kahden Elisa Communications
Oyj:n intranetin, Intron (intro.elisa.fi) ja PlusNetin (plusnet.elisa.fi) kehitysmahdollisuuksia
ldhtien litkkeelle k&yttajien kokemuksista, tarpeista ja toiveista. Tutkimuksen suunnittelussa
kaytettiin hyvéksi alustavia tuloksia kevaélld 2001 tehdysta Intron kayttajakyselysta. Kyselyn
perusteella tutkittavaksi kayttadjaryhmaksi valittiin asiakasrajapinnassa toimivat elisalaiset, joita
tutkimukseen osallistui 12.

Tutkimusmenetelmand kaytettiin kontekstiselvitysta eli kayttdjahaastatteluja sekd kayttajan
ty6tehtavien tarkkailua. Néiden avulla pyrittiin tutustumaan kayttdjan tyotehtaviin seka niihin
ongelmiin, joita kayttdja kohtaa tydskennellesséén intranetien parissa.

Tarkastellut jarjestelmat palvelevat tarkoituksiaan kohtuullisen hyvin. Kummastakaan ei
I6ytynyt ongelmia, jotka olisivat saaneet vakavimman, katastrofaalisen luokituksen. Vakavimmat
tutkimuksessa l0ytyneet ongelmat koskivat Intron osalta tiedon paivityksen hitautta, liian pitkaa
matkaa usein kaytettyihin tietoihin, pdf-tiedostoformaatin hankalaa kasiteltavyytta ja liiallista
kayttoa ja hakukoneiden heikkoutta. Vakavimmat PlusNetin kayttoon liittyvat ongelmat koskivat
pdf-tiedostoformaatin hankalaa késiteltavyytta ja liiallista kayttdd, hakukoneen heikkoutta,
yhteen kuuluvien tietojen hajalleen sijoittelua, otsikoiden epéselvéa nimeamista ja liian suuren
tietomadrén sisallyttamista yhdelle sivulle.

Tassd osiossa on esitelty tutkimuksen lahtokohdat, tutkittavat jarjestelmat ja
tutkimusmenetelmat, tutkimustulokset sek& 16ytyneet ongelmakohdat ja niitd koskevat

muutosehdotukset.

3.2. Tutkimuksen esittely

3.2.1. Tutkimuksen tavoitteet

Taman tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa asiakasrajapinnassa toimivien elisalaisten
tarpeita ja tavoitteita: mita kayttaja haluaa saavuttaa, millaisessa tilanteessa han kahta tutkittavaa
portaalia, Introa ja Plusnetia kayttdd, mitd hén haluaa saada aikaan jarjestelmilla. Tassé

keskityttiin erityisesti ty0tilanteessa tapahtuvaan kayttoon, silld tyén sujuvuuden ja
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miellyttdvyyden kannalta tutkittavien jarjestelmien kaytdn helppous tyotilanteissa on ensisijaisen
tarkedd. Kayttajan toimintaan perehdyttiin osiossa 2.1.1 esitellyn kontekstiselvitys-menetelmén
eli haastattelun ja varsinaisen tydtehtdvan tarkkailun avulla.

Seka tyotehtavien tarkkailun ettd haastattelun tarkoituksena oli tutustua kayttajan tyotehtaviin:
miten han tuolloin tekee asioita, mit4 ongelmia tahan toimintaan liittyvissa ratkaisuissa on seka
miten tilannetta voisi parantaa. Samalla tarkkailtiin, mita toiveita itse kayttajalla olisi tehtavén
suorittamisen parantamiseksi tai helpottamiseksi. Sen liséksi ettd toiveita Kkysyttiin suoraan
kayttajilta, niitd pyrittiin havainnoimaan tarkkailun avulla, silld kayttajat eivat valttdmatta osaa
eritelld vaikeuksien todellisia syita tai eivat edes ole tietoisia niistd. Toiveita pyrittiin siis
havaitsemaan kayttajan tekemisien ja haastattelussa esiin nousevien asioiden avulla. Todellisessa
tyoskentely-ympéristossa tapahtuvan havainnoinnin oletettiin antavan tydskentelyyn liittyvista
ongelmista huomattavasti todenmukaisemman kuvan kuin mité saataisiin esimerkiksi tutkimalla
kayttoa kaytettavyyslaboratoriossa suoritettavin testein. Menetelmd sopi tutkimuksessa
kaytettavéksi erityisen hyvin myos siksi, ettd tutkimuksen tilaja oli valmis tekemdan Elisan
intraneteihin pitkalla tdhtdimella suuriakin muutoksia, ja halusi tata varten monipuolista ja aidosti
todellisiin tilanteisiin perustuvaa tutkimustietoa.

Kéyttdjan tydtehtaviin tutustuttaessa kiinnitettiin huomiota edelld mainittujen kohtien lisaksi
siihen, milla nimilla kéyttdja kutsuu tydtehtavansé osia ja toimintoja seka nimityksiin, joilla han
kutsuu omaa toimintaansa. N&in on mahdollista arvioida kayttdjan terminologian ja nykyisen
palvelun terminologian yhteensopivuutta. Kayttajan alalla mahdollisesti kéytossd olevaan
vakiintuneeseen ammattitermistéon pyrittiin myds kiinnittdimaan huomiota, silla jos jokin
palvelun osa on suunnattu selvasti jollekin kohderyhmalle, saattaa siind olla mahdollista kéyttaa
erityisesti talle ryhmalle tuttua termistod. Kayttdjan fyysiseen ja sosiaaliseen tyOymparistoon
kiinnitettiin huomiota, jotta voitaisiin ottaa huomioon ympériston mahdollisesti asettamat
rajoitukset, kuten tydvélineiden puutteet, tyon toistuva keskeytyminen tms.

Tutkimuksen aikataulun puitteissa ei  ndhty mielekk&éksi lahted tarkistamaan
tutkimusmateriaalista tehtavien tulkintojen oikeellisuutta analysoinnin jalkeen tapahtuvin
kayttdjahaastatteluin, koska Elisa Communications Oyj:n intranetien kehitysprojektissa oli joka
tapauksessa tiedossa vield lisda vaiheita, joiden kohdalla voitaisiin tehda uusia kayttajat
huomioon ottavia tutkimuksia. Ndissd myohemmissé tutkimuksissa voitaisiin sitten arvioida myos

téssé tutkimuksessa tehtyjé johtopaatoksia.
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3.2.2. Tutkittavien jarjestelmien esittely

Tutkittavana oli kaksi Elisan sisdistd www-portaalia eli intranetid, Intro ja PlusNet. Molemmat
on tarkoitettu tukemaan kayttdjien tydskentelyd sekd tarjoamaan tietoa ajankohtaisista tyohon
liittyvistd aiheista, ja niitd kaytetddn www-selaimen avulla. Kumpikaan jérjestelmistd ei ole
nékyvissa Elisan Communications Oyj:n verkon ulkopuolella.

Jarjestelmia on esitelty tarkemmin seuraavassa.

Intro

Intro (intro.elisa.fi) on elisalaisille tarkoitettu www-portaali, jonka kautta on mahdollista saada
tietoa ajankohtaisista aiheista sekd tyohon liittyvista asioista. Intro sisélsi tutkimuksen aikana
kahdeksan padosiota, jotka olivat Tuotteet ja palvelut, Tietopalvelu, IntelliNet, Tiedotteet
aiheittain, Omat asetukset, Tee tiedote, Yritysesittely, Yllapito ja Intranet-opastus. Namé otsikot
oli esitetty valkoisella tekstilla selainikkunan vasemmassa laidassa olevassa tummansinisessé
palkissa, ja niitd hiirelld klikkaamalla péaasi kyseisen aihealueen sivulle, joka aukesi palkin
oikealle puolelle. Sinisen palkin alalaidassa oli Elisan logo, jota klikkaamalla paési Elisan
kotisivulle.

Kun saavuttiin Intron etusivulle, vasemmassa laidassa olevan sinisen palkin oikealla puolella
olevalla suurella alueella oli kolme tiedotealuetta, joiden otsikot jarjestyksessé ylhaalta alaspain
olivat Ajankohtaista, Viestinnén tiedotteet ja Omat tiedotteet. Omiin tiedotteisiin kayttdjé4 saattoi
valita hanta itseadn kiinnostavia aihealueita. Naiden alapuolella oli mainosbanneri. Etusivulla
keskeisen tiedotteita siséltdvan osion oikealla puolella oli viela kapea palkki, joka sisélsi Paivéan
kysymyksen sekd Omia linkkejd, jotka kayttaja saattoi valita itse.

Intron etusivun kayttoliittymd on esitetty kuvassa 2, joka on otettu 5.7.2001. Intron
kayttoliittymd uudistettiin 6.7.2001, joten kuva ei vastaa nykyistd ulkoasua. Tassé tutkimuksessa
tehtyjen haastattelujen aikana Intro oli kuitenkin ulkoasultaan kuvassa esitetyn kaltainen.

Intron kéayttoliittymén ylélaidassa oli lisdksi kahdeksan linkkid, jotka olivat jarjestyksessé
vasemmalta oikealle linkki Intron etusivulle seka linkit Elisan kotisivuille, sahkdpostijarjestelma
Tiimiin, palveluihin, linkkikokoelmasivulle, opastukseen, palautesivulle ja hakusivulle. Naiden
oikealla puolella, selainikkunan oikeassa ylakulmassa oli Pikahaku-hakukoneen tekstikentta,
johon saattoi syo6ttaa hakutermin.

Intron padosioista Tuotteet ja palvelut sisaltda tietoa Elisan yritysasiakkaille tarjolla olevista
tuotteista ja palveluista sekd& mm. myynnin ohjeita, sopimusmalleja sek& tuotteisiin ja palveluihin

liittyvid tiedotteita. Tietopalvelu tarjoaa mm. ulkoisia tietolahteitd, uutisia ja naihin liittyvia
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tiedotteita. IntelliNet (entinen Bisse) tarjoaa kilpailija- ja markkinaseurantatietoa. Tiedotteet
aiheittain —osiosta kayttaja saattoi selata tiedotteita ryhmiteltyind, Omat asetukset —kohdasta han
taas saattoi muuttaa Introa koskevia henkil6kohtaisia asetuksiaan, esim. valita ndytettavaksi
itseddn kiinnostavia tiedotteita. Tee tiedote —kohdasta saattoi luoda uuden tiedotteen, ja
Yritysesittely-kohdasta 10ytyi Elisan esittelymateriaalia. Yllapito oli linkki Intron yllapitgjille ja

Intranet-opastus tarjosi ohjeita Intron kayttoon.

PlusNet

PlusNet (plusnet.elisa.fi) on kotiasiakaspuolella tydskenteleville elisalaisille tarkoitettu www-
portaali, jonka kautta on mahdollista saada tietoa ajankohtaisista aiheista sekd tyohon liittyvistd
asioista. Se sisaltaa erityisesti tietoa yksityisasiakkaille markkinoitavista tuotteista ja palveluista.
PlusNetissé on seitseman pédosiota, jotka ovat Tiedotteet, Tuotteet ja palvelut, Puhelinluettelot,
Toimintaohjeet, YhteistyOkumppanit, TyoOkalut ja Sekalaiset. Namd otsikot on esitetty
selainikkunan vasemmassa laidassa olevassa sinisessé palkissa. Jokainen otsikoista on omassa
tummansinisessa painonapissaan, ja otsikon teksti on esitetty keltaisella.

Padotsikkonappien alapuolella vasemman laidan sinisessa palkissa on hakukoneen
tekstikenttd, johon voi syottdd hakutermin. Hakukoneen alapuolella on tekstimuotoiset linkit
ajankohtaisia tiedotteita sisaltavalle Hotlist-tiedotesivulle, liittymén poiston yhteydessé
taytettdvaan poistumakyselylomakkeeseen, Elisan intraneteihin Alfaan (alfa.elisa.fi) ja Introon
sekd Elisan kotisivuille. Téhén osioon lisdtadan sjoittain uusia tai ajankohtaisia linkkeja. Naiden
alapuolella on vielé Elisan logo, joka on niin ik&an linkki Elisan kotisivuille. Pa&otsikkonappien
ylapuolella, sivupalkin ylélaidassa ja néin selainikkunan vasemmassa yldkulmassa, on PlusNetin
logo, joka toimii linkkina sen etusivulle.

Vasemman laidan palkin oikealla puolella on suuri alue, joka etusivutilassa on jaettu kahteen
palstaan. Vasemmanpuoleinen palsta sisaltdd tietoa tarjouksista, ja oikeanpuoleinen
ilmoitustaulun, vikailmoitukset seka uusimmat Hotlist-tiedotteet. Palstojen alapuolella on
mainosbanneri.

PlusNetin etusivun kayttoliittyma on esitetty kuvassa 3, joka on otettu 5.7.2001.
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Kun PlusNetissa klikataan hiirella jotakin vasemman laidan palkin painonapeista, avautuu
valittémasti napin oikealle puolelle popup-valikko, joka sisaltad aiheeseen liittyvia alaotsikoita.
Alaotsikon valitsemalla saa avattua sivun, joka siséltad vain ao. alaotsikkoon liittyvia tietoja
linkkeind. Sivu avautuu sinisen palkin oikealla puolella olevaan suureen tilaan. Alaotsikoilla voi
olla edelleen alatasoja, syvimmilladn td&mé& hierarkia siséltad paatason lisaksi kolme alatasoa.
Alatasojen olemassaolo ilmaistaan valikon oikeassa laidassa kyseiselld rivilla ndkyvan mustan
nuolen avulla. Alaotsikoiden vélilla liikutaan liikuttamalla hiirtd, ja seuraaville alaotsikkotasoille
paésee klikkaamatta. N&iden tasojen valikot aukeavat jélleen valittdmasti edellisen tason oikealle
puolelle, ja niille paasee pitdmalla hiiren osoitinta hetken aikaa alatason siséltdvan valinnan
paalla.

Pa&otsikkonappia klikattaessa avautuvassa valikossa ylimpana on otsikko “kaikki”, joka avaa
sivun, jossa on esitetty kaikki pa&otsikkoon liittyvét asiat linkkeind. Kuten kaikki PlusNetissa
avattavat sivut, tdmékin sivu aukeaa sinisen palkin oikealla puolella olevaan suureen tilaan.
Samalle sivulle péaasee klikkaamalla padotsikkonapin oikealla puolella olevaa punaista nuolta.
Punaisen nuolen kayttéa selvittamaan péaotsikkonappien ylapuolelle on lisédtty vaaleansininen
"kaikki”-teksti ja nuoli, joita klikkaamalla saa eteensa sivun, jossa on selitetty punaisen nuolen
toiminta.

PlusNetin padotsikoista Tiedotteet sisédltaa kotiasiakaspuolen tiedotteita ja Tuotteet ja palvelut
tietoa yksityisasiakkaille tarjottavista tuotteista ja palveluista. Puhelinluettelot-osion alta 16ytyy
erilaisia sahkoisia puhelinluetteloita, ja Toimintaohjeista ohjeita toimintaan erilaisissa tilanteissa.
Yhteistyékumppanit-osio siséltda linkkeja Elisan intra-ja extraneteihin sekd konserniyhtididen
sekd ulkoisten yhteistyokumppanien sivuille. Tyokalut-osio sisaltaa sekalaisia kotiasiakaspuolen
ty0ssa tarvittavia palveluita, ja Sekalaiset-osio nimensa mukaisesti monenlaista tavaraa, joka ei

sovi edellisten otsikoiden alle.

3.2.3. Intron aikaisempi kayttajakysely

Helmikuussa 2001 Elisa Communications Oyj:n Konsernimarkkinointi toteutti Intro-portaalin
(intro.elisa.fi) etusivulla lomakekyselyn, jonka tarkoituksena oli saada kayttajiltd palautetta
my6hemmin kevaalla tai kesélld toteutettavan kehittdmisprojektin tavoitteiden tdsmentamiseksi
sekd mitata kayttajatyytyvaisyyttd. Kyselyyn vastasi 153 kayttajad. Kayttajakyselyn tuloksia
kaytettiin suunniteltaessa tata kayttajatarpeiden kartoitustutkimusta. Kyselyn péatuloksia on

esitelty alla.
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Kayttajaryhmat
Kéyttdjakyselyyn vastanneista henkilfistda 29 % ilmoitti tehtavéalueekseen myynnin tai
asiakaspalvelun, 18 % teknisen asiakaspalvelun ja 15 % tuotekehityksen. Minkd&dn muun

tehtdvaalueen edustus ei ollut yli 10 prosentin.

Tehtavat

Kéyttdjistd 71 % kertoi kdyttdvansd Introa péivittain, ja liséksi 24 % kertoi kdyttavansa sitd
viikoittain. Lahes kaikki kyselyyn vastanneet kdyttavat siis palvelua joka viikko. Tydn kannalta
tarkeimmiksi osioiksi nimettiin Tuotteet ja palvelut (123 mainintaa), Tiedotteet (120 mainintaa) ja
Linkit (104 mainintaa). Muut osiot jaivat alle 100 maininnan (Tietopalvelu 92, Bisse eli nykyinen
IntelliNet 83, Haku 70). Kyselyn valossa nédyttaa silt§, ettd Kayttdjat hakevat ldhes paivittain

Introsta tietoa tuotteista ja palveluista sekd ajankohtaisista tiedoista.

Kyselyn edustavuus

Intron kayttajakyselystd on todettava, ettd koska se esitettiin vain Intron etusivulla, siihen
vastasivat tietysti vain ne henkil6t, jotka ovat tottuneet Introa kayttamaan. Néain ollen kyselyn
ulkopuolelle jaivat esim. henkildt, jotka mahdollisesti haluaisivat kéyttdd Intron kaltaista
palvelua, mutta eivat pida sen nykyista toimintaa itselleen hyddyllisend. Kattavampaan tulokseen
olisi saatettu paastd sellaisella kyselylld, joka olisi kohdistettu myds Intron potentiaalisille

kayttajille.
3.3. Tutkimusmenetelmat

3.3.1. Haastatellut kayttajat

Koska kéyttajakyselyn mukaan (ks. osio 3.2.3) kahden suurimman tehtdvaalueen edustajat
toimivat asiakasrajapinnassa ja muodostavat yhteensa lahes puolet (47 %) Intron kayttajista,
valittiin heidat Intron kehityksen téssé vaiheessa tutkittavaksi padkayttajaryhmaksi. Kartoituksen
kannalta kayttédjiksi otettiin siis Elisalla myynnin, asiakaspalvelun ja teknisen asiakaspalvelun
edustajat. Koska kotiasiakaspuolella liséksi PlusNet on térked tyokalu, ulotettiin tutkimus samalla
myd0s sen kéyttajatarpeiden selvittdmiseen.

Haastateltavia kayttdjid oli 12, 6 yritysasiakaspalveluun erikoistuneelta Yrityslinjalta ja 6
kotiasiakaspalvelun edustajaa. Yrityslinjan 6 kayttdjasta 3 oli puhelinpalvelupiste Call Centeristd,
2 myynnin tukea ja tuotetukea puhelimitse antavasta Solution Teamista sekd 1 myymalastd, missa
asiakkaat saavat palvelua kasvotusten. Kotiasiakaspuolen kayttdjista 3 oli Call Centerista ja 3

myymalasta. Yrityslinjan kéayttdjistd kaikki kayttavat tydssaan Introa, ja yhta lukuun ottamatta
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kaikki my06s PlusNetid, jalkimmaistd kuitenkin vahemman. Kotiasiakaspuolen kéyttdjat kayttavat
PlusNetid, eivat lainkaan Introa.

Kéayttdjistd 7 oli miehid ja 5 naisia. Heidan ikénsa vaihteli 23 ja 41 vuoden vélilla, ollen
keskiarvoltaan 30 vuotta. Kayttajat olivat olleet nykyisessa tyotehtévéssadn keskiméaarin kaksi
vuotta, ja internetin kaytosta heilld oli keskimaarin 4 vuoden kokemus.

Kéyttdjien profiilit tehtdvdalan, toimipisteen, Intron ja PlusNetin kdytén, sukupuolen, ian,
nykyisessa tyotehtdvassd toimitun ajan ja internetin kayttdkokemuksen suhteen on esitetty
taulukossa 2.

Kéyttdjiin saatiin yhteys Yrityslinjan ja kotiasiakaspuolen henkildst6johdon kautta, jotka
etsivat tyontekijoidenséd joukosta tutkimukseen osallistumisesta kiinnostuneita kayttajia, ja
toimittivat heidan yhteystietonsa tutkijalle. Kaikki kiinnostuneiksi ilmoittautuneet kayttajat

otettiin mukaan tutkimukseen.

INTRON JA PLUSNETIN KAYTTAJATARVETUTKIMUKSESSA HAASTATELLUT KAYTTAJAT

Kayttaja | Tehtavaala Toimipiste Intron ja Sukupuoli | Ikd | Vuosia Internetin
PlusNetin tehta- kaytto-
kaytto vassaan | vuosia

1 Yrityslinja Call center Intro, PlusNet Nainen 28 1 7

2 Yrityslinja Call center Intro, PlusNet Mies 32 0,5 0,5

3 Yrityslinja Call center Intro, PlusNet Mies 41 0,5 15

4 Yrityslinja Myymala Intro, PlusNet Nainen 35 3,5 3,5

5 Yrityslinja Solution team Intro, PlusNet Mies 32 3 4

6 Yrityslinja Solution team | Intro Mies 27 2 5

7 Kotiasiakaspuoli | Call center PlusNet Nainen 30 25 5

8 Kotiasiakaspuoli | Call center PlusNet Nainen 33 6 5

9 Kotiasiakaspuoli | Call center PlusNet Mies 23 2 5

10 Kotiasiakaspuoli | Myymala PlusNet Nainen 23 0,5 4

11 Kotiasiakaspuoli | Myymala PlusNet Mies 23 1 7

12 Kotiasiakaspuoli | Myymala PlusNet Mies 30 1 4

Taulukko 2. Kayttajien profiilit tehtavaalan, toimipisteen,

Intron ja PlusNetin kéayton,

sukupuolen, ian, nykyisessa tydtehtdavassa toimitun ajan ja internetin kayttdkokemuksen suhteen.
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3.3.2. Haastattelutapahtuman kulku

Jarjestelyt

Haastattelu tapahtui kayttdjan normaalissa tydtilassa, missa olivat l&dsnd kayttdja ja yksi
haastattelija. Kéytettdvat menetelmét olivat haastattelu ja kéyttajan tydskentelyn tarkkailu hénen
tehdesséan normaaleja tydtehtavidan. Alkuhaastattelussa kysytyt asiat on esitetty liitteessa 1.

Haastattelut tallennettiin nauhurin avulla sekd tekemélld muistiinpanoja. Tyo6tehtévat
tallennettiin videokameralla, mik& mahdollisti niiden yksityiskohtaisen analysoinnin jélkikateen.
Haastattelija suoritti haastattelun ja sen tallentamisen seké kéytti videokameraa. Call Centereissé,
joissa kayttédjat tydskentelevat padasiassa puhelimen valitykselld, haastattelija kaytti kuulokkeita,

joiden avulla hén saattoi kuunnella kéayttajan kdymia puhelinkeskusteluja.

Itse haastattelu

Kéayttdjélle esiteltiin tutkimuksen tavoitteet ja pyydettiin lupa haastattelun nauhoittamiseen
sekd tyotehtavan tallentamiseen videokameralla. Haastattelija esitti alkuhaastattelun kysymykset
keskustelunomaisesti, mink& jélkeen hdan tarkkaili sopivan ajanjakson verran kéyttdjan
tyoskentelya. Sopivaksi ajanjaksoksi tarkkailuun osoittautui 1,5-2 tuntia, téssé ajassa todettiin
ehdittdvan saada kattava yleiskuva kayttdjan tyotehtdvistd. Haastattelu- ja havainnointikéynnit
kestivat yhteensé noin 2-3 tuntia.

Tyoskentelyjakson jélkeen kayttdja voi kertoa juuri suorittamastaan tyOtehtévéstd ja
havainnoija voi esittda tarkentavia kysymyksia tyotehtdvaan ja tutkittavien jarjestelmien kayttoon
liittyen. Na&itd kysymyksid ei méaaritetty ennalta, ne nousivat esiin kdyttdjan alkuhaastattelussa
kertomista sek& tydskentelyjakson aikana tekemistd asioista. Kaytettavissd olevasta ajasta
riippuen voitiin havainnoida useampiakin ty6rupeamia, jolloin my6s keskustelutaukoja tuli
enemman. Haastattelujen aikana kéyttdjaa rohkaistiin esittamaan palautetta tutkituista

jarjestelmista.

Kaytetyistd menetelmista

Ennen tydtehtdvédn tarkkailua tehtavdn alkuhaastattelun avulla saatiin selville kéyttdjan
taustatietoja seké tietoa niistd tutkittuihin jarjestelmiin liittyvistd asioista, jotka kayttéjat itse
kokevat tarkeiksi. Alkuhaastattelu auttoi haastattelijaa my6ds ymmartdmaéan paremmin ty6tehtavén
aikaisia tapahtumia. Tydskentelyn tarkkailu taas auttoi ymmaértamaan, miten kayttaja todellisessa
tyGtilanteessa jarjestelmid kayttdd. Samalla voitiin havainnoida kaytdn ongelmakohtia, kuten

tiedonhaku- tai navigointivaikeuksia, joita kéayttaja ei valttdmatta itse edes huomaa.
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Loppuhaastattelussa voitiin tarkentaa alun kysymyksié ja liittad niitd havainnoituun tydtehtavéaén
sekd esittad kysymyksia tydtehtavan yksityiskohtiin liittyen.

Menetelmat soveltuivat hyvin jarjestelman kéytén ja kayttétottumusten alustavaan
kartoitukseen. Niilld saatiin tdssa tutkimuksessa kerattyd paljon tietoa siitd, miten Introa ja
PlusNetia kaytetddn tyotehtdvisséd. Todellisten tyGtehtdvien tarkkailussa on hankalaa se, ettd
kayttdjan tarkedksi arvioimaa tyotehtdvad, esim. tietynlaista asiakaspalvelutilannetta, ei
valttamatta satu kohdalle juuri havainnoinnin aikana. Téllaisessa tapauksessa kayttdjaa voitiin
kuitenkin pyytéa esittelemaén vastaavaa toimintaansa kuvitteellisessa tilanteessa, jonka aikana
voidaan myos esittdd kysymyksié.

Lahes kaikissa tatd tutkimusta varten suoritetuista havainnoinneista térkeiksi katsottuja
kayttotilanteita sattui siind maérin, ettd havainnoinnin perusteella pystyttiin  ymmaértdmaan
kyseisen kayttajan tapaa tydskennella tutkittujen jarjestelmien parissa. Ennakko-oletuksiin nahden
oli kuitenkin yllattavaa, etta kayttajat kayttivat niin paljon muitakin jarjestelmi& kuin Introa ja
PlusNetia (vrt. tydtehtavien kuvaukset osiossa 3.4.1), silld ennen tutkimusta heidén esimiestensa
taholta oli annettu ymmartda, ettd Intro ja PlusNet olisivat olleet heiddn selkeésti eniten
kayttdmidan tydkaluja. Aika ajoin havainnoinneissa kului yli puolikin tuntia niin, ettei kayttdja
tyéskennellyt lainkaan kummankaan kiinnostuksen kohteena olleen jarjestelman parissa.
Jalkikateen tapahtunutta havainnointien videonauhalta analysointia nopeuttikin huomattavasti se,
ettd havainnoinnin aikana merkittiin videokameran laskurin avulla yldés ne kohdat, joissa
tydskentely suoraan tai epasuorasti liittyi Intron tai PlusNetin kayttéon. Nain analysoinnissa
voitiin kiinnittdd enemmén huomiota néihin osiin tytehtavia.

Haastattelut ja materiaalin analysoinnin suoritti sama tutkija, padasiassa yksin. Nain
tutkimuksen suorittamiseen kului enemman aikaa kuin jos se olisi suoritettu ryhmassa, mutta
vastaavasti yksin tydskennellyt tutkija kykeni tekemaén yhteenvetoja nopeasti, koska oli lasné

kaikissa haastettelu- ja analysointitilanteissa.

3.3.3. Haastattelujen suorittaminen

Haastattelut suoritettiin  31.5.-14.6.2001 Helsingissd. Ensin haastateltiin viikon aikana
kotiasiakaspuolen kayttajat, joista Call Centerissd tydskentelevien toimipiste on Elisa
Communications Oyj:n tiloissa Kasarminkadulla ja myymaldsséd tyoskentelevien toimipiste
Forumin myymaélassa. Toisen viikon aikana haastateltiin Yrityslinjan kéyttdjat, jotka myymalassa
tyoskentelevaa kéyttdjaa lukuun ottamatta tydskentelevét Elisan tiloissa Pasilassa. Myymaélassa

tyoskentelevan yrityslinjalaisen toimipiste on jo edell& mainitussa Forumin myymélassa.
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Ensimmadisen ja toisen haastattelun valiin oli jatetty muutaman péivan tauko, jotta
tutkimusmenetelmien hiomiseen jéisi tarvittaessa aikaa. Nain ensimmaista haastattelua kaytettiin
ns. pilottihaastatteluna, mika osoittautuikin hyvéksi ratkaisuksi, silla ensimmaéisen haastattelun
jalkeen alkuhaastattelun keskustelurunkoa muokattiin hieman paremmin toimivaksi. Taman
muokkauksen jalkeen lisémuutoksia ei tarvinnut enéa tehda.

Yhteen haastatteluun kaytettiin tyotehtadvén tarkkailuineen 2,5 - 3 tuntia.

3.4. Tutkimustulokset

Tassa osiossa esitellddn haastatteluissa ja tyotehtavien tarkkailussa esiin tulleet, tutkimuksen
kannalta mielenkiintoiset tulokset. Seka haastattelut ettd tyotehtdvien tarkkailut purettiin
kiinnostavimmilta osiltaan protokolliksi, joista koottiin tulokset. Esimerkki protokollaksi
puretusta haastattelusta on esitetty liitteessa 2 ja esimerkki protokollaksi puretusta tyttehtdvan

tarkkailusta liitteessa 3.

3.4.1. Tyotehtavat ryhmittain

Tassa osiossa esitelladn kayttdjien tydnkuvat yleisesti haastattelujen ja tarkkailujen perusteella.
Eri ryhmien tyotehtdvien kuvaukset on esitetty samankaltaisten tarinoiden avulla. Tarinat
muistuttavat tarkoituksellisesti paljolti toisiaan, mutta koska jokainen tarina ndin on yksittaisena
ymmarrettava, ei yhden tarinan ymmartdminen edellyté vertailua muihin.

Intron ja PlusNetin kéyttoa tyotehtdvissa on esitelty osiossa 3.2. Esimerkkejd sellaisista

tyGtehtévistd, joissa taas ei tarvittu Introa tai PlusNetid, on lisaksi esitetty liitteessa 4.
Yrityslinjan tyotehtavat

Call Center

Aamulla toihin saapuessaan Yrityslinjan Call Centerin myyntineuvottelija avaa tietokoneensa.
Hén tarkistaa sahkopostinsa ja lukee Introsta ja PlusNetista ajankohtaisia tiedotteita. Han saattaa
kdyda katsomassa tiedotteita myds Elisan kotisivuilta seké Elisan intranet Alfasta (alfa.elisa.fi).
Introsta hén saattaa jattad valmiiksi esille eniten kayttaméansa sivun, aakkosellisen tuotelistauksen.
Introssa kdymisesta on se hyoty, ettd mydhemmin paivan aikana ei siihen tarvitse enéa uudelleen
syottad salasanaa. (Ensimmaiselld kayntikerralla myyntineuvottelija nimittéin joutuu péivittain
syottdmaan salasanan, ja tamé hidastaisi asiakaspalvelua jos se tehtdisiin kesken ty6tehtévan.) Jos
asiakaspuheluita on tulossa paljon, alkaa han seuraavaksi vastata niihin. Mikéli asiakaspuheluita
ei ole kovin paljoa, tekee hén pois alta mahdollisesti edelliselta paivalta kesken jaéneet tyot, jotka

voivat olla esim. tilauksia, selvitettavia asioita, tietokoneelle syotettavia asioita tai tarjouksia.
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Alkuvalmistelut suoritettuaan myyntineuvottelija alkaa ottaa vastaan asiakkailta tulevia
puheluita, jotka voivat koskea esimerkiksi verkkoyhteyksid, puhelinliittymid, -linjoja tai -
jarjestelmid, liittymien siirtoja tai etdtyomahdollisuuksia. Puheluiden aikana myyntineuvottelija
pyrkii yhdessé soittajan, yritysasiakkaan, kanssa selvittdmaén télle sopivaa palveluratkaisua tai
muutoin selvittdmaén asiakkaan ongelmaa. Eniten puheluita tulee lounasaikaan, kello 11-14.

Tyossdan myyntineuvottelija tarvitsee DOS-pohjaista kotiasiakastyopoytaohjelmisto Mipaa,
jolla voi hallita asiakkaan tietoja seké tuote-, tilaus-, ja varastotietoja. Han kdyttdd my6s Mipan
graafista versiota Gulaasia, joka on helpompikéyttdinen, mutta jossa ei kuitenkaan voi suorittaa
aivan kaikkia samoja toimenpiteitd kuin Mipassa. Mipan lisdksi myyntineuvottelija tarvitsee
tyossadn sahkopostia, www-selainta, Wordia, Excelid ja Power Pointia. Selaimella hén kayttaa
Introa, PlusNetid ja asiakashistoriarekisteri Haavia, joka toimii Java-toteutuksensa johdosta
yksinomaan  Netscape-selaimessa. H&n saattaa  kayttdd my0s asiakastietopalvelua
www.asiakastieto.fi, josta saa esim. yritysten LY-tunnukset, Elisan sisdisid Konsernetti Online
-lehted, puhelinluettelo Welppua ja intranet Alfaa. H&n kdy myos asiakkaiden www-sivuilla
etsiméssa tietoa yrityksesta ja lukee uutisia verkosta.

Tyokaluista myyntineuvottelija kayttda kaikkein eniten Mipaa, koska sinne syttetdan kaikki
tilaukset, ja silld tulee tehtyd paljon myods esim. liittymien siirtoja. Han kayttaa kuitenkin myos
muita tyokaluja paivittain. Yrityspuolen tuotteista han etsii tietoa Introsta, kotipuolen tuotteista ja
pienemmisté tuotteista taas PlusNetistd. Introsta 10ytyvat myds sopimuspohjat ja sopimusehdot,
joita tarvitaan kauppoja tehdessa. Isot asiakastapaukset on tallennettava Haaviin, jotta esim.
myyntiprovisiot tulevat oikealle henkil6lle. Myyntineuvottelija tarvitsee usein saman tyotehtavén
aikana useampaa eri tyokalua.

Puheluiden aikana myyntineuvottelija tekee usein muistiinpanoja paperiseen muistivinkoon.
Muistiinpanot koskevat puhelun aikana kasiteltyja asioita: asiakkaan nimed, puhelinnumeroa,
osoitetta, asiakkaan laitteita ja niiden yksityiskohtia ym. Myyntineuvottelija kayttdd tydssaan
my0s mappeja ja papereita, aika ajoin tieto saattaa 10ytyé niistd helpommin kuin tietokoneelta.
Paperille saatetaan tulostaa esim. usein tarvittuja tietoja tai dokumentteja, jotka eivét nakyisi
ruudulla yhdella kertaa kokonaisina.

Yrityslinjan Call Centerin myyntineuvottelija tyGskentelee avarassa tilassa, jossa hanelle on
véliseinin  rajattu oma tyoskentelyalueensa. Valiseinien takana tyOskentelee muita
myyntineuvottelijoita, joilta on helppo kysyéd neuvoa sita tarvittaessa, seisomaan noustessa kun
nékee véliseindn yli. Myyntineuvottelijat auttavatkin usein toisiaan, kun joku heista kysyy toisilta
neuvoa jossakin tilanteessa.

Myyntineuvottelija ei ole saanut koulutusta Intron eiké PlusNetin kayttéon.
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Myymala

Aamulla t6ihin saapuessaan Yrityslinjan myymalan myyntineuvottelija avaa tietokoneensa ja
hakee rahat kassasta. Han tekee mahdollisesti edelliseltd paivalta kesken jaéneet tehtavét pois alta
ja lukee séhkdpostinsa, minka jalkeen han on valmis palvelemaan asiakkaita. Tyotehtavissa
myyntineuvottelija pyrkii yhdessd asiakkaan kanssa I0ytdmé&&n asiakkaalle sopivaa
palveluratkaisua. Tehtdvat lahtevat liikeelle myymaldan saapuvien asiakkaiden tarpeista.

Myymalassé asioi sekd pienten ettd keskisuurten yritysten edustajia. Tyypillisesti pienimpien
yritysten edustajat eivat ole aivan selvilla tarvitsemistaan ratkaisuista, isompien yritysten
edustajat taas tietavat jo saapuessaan likimain mit& haluavat.

Myyntineuvottelija kayttad tydssddn DOS-pohjaista kotiasiakastyopdytdohjelmisto Mipaa,
jolla voi hallita asiakkaan tietoja seka tuote-, tilaus-, ja varastotietoja. Mipasta on myos graafinen
versio Gulaasi, joka on helpompikayttdinen, mutta jossa ei kuitenkaan voi suorittaa aivan kaikkia
samoja toimenpiteitd kuin Mipassa. Mipan lisaksi han kayttaa tietokoneella pyorivad sahkoisté
kassajarjestelmad, séhkdpostia, PlusNetid, Introa, Elisan sisdistd sahkoistd puhelinluetteloa
Welppua, Radiolinjan tilausjérjestelma 10:ta (io.radiolinja.fi), Elisan intranet Alfaa (alfa.elisa.fi),
Wordia, Excelid, asiakastietorekisterid www.asiakastieto.fi, sekd asiakashistoriarekisteri Haavia,
joka toimii Java-toteutuksensa johdosta yksinomaan Netscape-selaimessa. Hén tarvitsee
PlusNetida enemman kuin Introa, mutta kdyttaa kuitenkin molempia paivittain.

Myyntineuvottelija saattaa lisdksi kayttdd tydssddn paperista muistivinkoa, johon héan
merkitsee térkeita tietoja.

Yrityslinjan myymaldn myyntineuvottelija tydskentelee myymaélassd, jossa on hyllyilld
puhelimia ja matkapuhelimia, niiden lisdlaitteita ym. tele- tai tietoliikennealan laitteita. Hanella
on asiakkaiden vastaanottamiseen tarkoitetun tiskin takana oma tyGpisteensd, jossa hénen
tyokoneensa sijaitsee ja josta han tarvittaessa padsee helposti liilkkumaan myymaléan puolelle.

Myyntineuvottelija on saanut Intron kayttoon lyhyen koulutuksen. PlusNetin kayttoon han ei

ole saanut koulutusta.
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Solution Team

Aamulla t6ihin saapuessaan Yrityslinjan Solution Teamin myynnin tukityotd tekeva
myyntikonsultti/tuoteasiantuntija (tistd eteenpdin vain myyntikonsultti) avaa tietokoneensa.
Koneelta hédn avaa s@hkopostiohjelman ja www-selaimen. Han lukee s&hkdpostinsa sek&
tiedotteita Elisan intraneteistd ja uutisia verkosta.

Myyntikonsultti tarvitsee ty6ssddn séhkdpostia, www-selainta, Wordia, Excelid, Power
Pointia. Selaimella hdn k&yttad4 eniten Introa ja Elisan muita intranetej. Erikoisalastaan riippuen
hén voi tarvita myos PlusNetid ja DOS-pohjaista kotiasiakastyopoytdohjelmisto Mipaa, jolla voi
hallita asiakkaan tietoja sekd tuote-, tilaus-, ja varastotietoja. Mipasta on my6s graafinen versio
Gulaasi, joka on helpompikayttdinen, mutta jossa ei kuitenkaan voi suorittaa aivan kaikkia
samoja toimenpiteitd kuin Mipassa. Myyntikonsultti saattaa tarvita myds asiakastietorekisteri
Haavia, joka toimii Java-toteutuksensa johdosta yksinomaan Netscape-selaimessa.

Intro on myyntikonsultille tyokaluna selkeasti térkein. Internetista hén etsii edelld mainittujen
lisdksi myds tietoa asiakasyrityksistd ndiden kotisivuilta tai muista palveluista, esim.
Telehallintokeskuksen kotisivuilta (www.thk.fi).

Aamuvalmistelut suoritettuaan Yrityslinjan Solution Teamin myyntikonsultti alkaa tehd&
ty6tehtavia. Ensin hédn tekee edellisend péivana mahdollisesti kesken jaaneet tehtavat pois alta.
Hénen tydtehtavansé lahtevat liikkeelle siitd, ettd myyntineuvottelijat Call Centeristd, myymalasta
tai “kentéltd” eli asiakkaan luota soittavat ja kysyvat neuvoa asiakastapauksen hoitamiseen.
Myyntikonsultti ei ole suoraan yhteydessd asiakkaaseen, vaan taman kontaktin hoitaa
myyntineuvottelija.

Myyntineuvottelijan  soittaessa myyntikonsultille seuraa keskustelua, jonka aikana
myyntikonsultti saattaa esim. kertoa myyntineuvottelijalle, misté péin Introa tai PlusNetié tarvittu
tieto 16ytyy. Asiakkaalle saatetaan koostaa tarjousta heti puhelimessa, tai varsinkin jos asia on
laaja, myyntikonsultti saattaa sen itselleen koostettavaksi tai selvitettdvéaksi. Talloin hén palaa
my6hemmin asiaan sahkopostitse tai puhelimitse. Yrityslinjan Solution Teamin myyntikonsultin
selvitysluontoiset tyotehtavat ovat laajempia kuin myyntineuvottelijoiden selvitystehtdvat, mutta
hanella on niiden selvittdmiseen kauemmin aikaa, koska hanelld ei ole asiakasta odottamassa
puhelimessa tai kasvotusten.

Myyntikonsultti 10ytad suurimman osan tarvitsemastaan tiedosta Introsta tai PlusNetista.
Introsta han etsii tietoa isommista, yrityksille suunnatuista tuotteista ja palveluista, PlusNetistd

taas 16ytyy kotiin tarkoitettuja tuotteita ja pienempia yrityksillekin suunnattuja tuotteita.

53



Myyntikonsultti kayttaa tietokoneen liséksi myds mappeja ja papereita, varsinkin kdydessééan
asioita lapi muiden ihmisten kanssa. Talloin l&pikaydyt tiedot 10ytyisivat usein myds Introsta tai
PlusNetistd, mutta myyntikonsultti pitad papereiden késittelya helpompana.

Yrityslinjan Solution Teamin myyntikonsultti tydskentelee avarassa tilassa, jossa hénelle on
véliseinin  rajattu  oma  tydskentelyalueensa. Véliseinien takana tyGskentelee muita
myyntikonsultteja, joilta on helppo kysya neuvoa sitd tarvittaessa, seisomaan noustessa kun nakee
valiseindn yli. Myyntikonsultit auttavatkin usein toisiaan, kun joku heistd kysyy toisilta neuvoa

jossakin tilanteessa.
Kotiasiakaspuolen tydtehtavat

Call Center

Aamulla tdihin saapuessaan kotiasiakaspuolen Call Centerin myyntineuvottelija avaa
tietokoneensa. Koneelta hén avaa paatydkalunsa, DOS-pohjaisen kotiasiakastyopdytaohjelmisto
Mipan, jolla voi hallita asiakkaan tietoja sek& tuote-, tilaus-, ja varastotietoja. H&n avaa myos
Mipan graafisen version, Gulaasin, joka on helpompikayttdinen, mutta jossa ei kuitenkaan voi
suorittaa aivan kaikkia samoja toimenpiteitd kuin Mipassa. Mipan ja Gulaasin lisaksi
myyntineuvottelija avaa sdhkdpostiohjelman sekd PlusNet-portaalin, josta 16ytaa tietoa tuotteista
sekd ajankohtaisia ilmoituksia ja tiedotteita. PlusNetin etusivulta hdn tarkistaa ajankohtaiset
tiedot.

Alkuvalmistelut suoritettuaan myyntineuvottelija alkaa ottaa vastaan asiakkailta tulevia
puheluita, jotka koskevat héanen erikoisalueitaan, joita voivat olla esimerkiksi laskutus,
kotilaitepalvelut, puhelimien lisépalvelut, mobiilit palvelut tai www-tuotteet kuten ISDN ja
ADSL. Kaikki myyntineuvottelijat eivét ota vastaan kaikkien aihealueiden puheluita. Puheluiden
aikana myyntineuvottelija pyrkii yhdessé asiakkaan kanssa selvittdmadn asiakkaalle sopivaa
palveluratkaisua tai muutoin selvittdmaén asiakkaan ongelmaa.

Myyntineuvottelija tarvitsee varsin usein samassa tyotehtavassa sekd Mipaa, PlusNetia ettd
séhkopostia. Usein hén tarvitsee PlusNetistd esim. tuotekoodin, jonka syéttad sitten Mipaan
néhdékseen tuotteen varastotilanteen tms. Yleisesti ottaen Mipaa tarvitaan kaikissa tilauksissa,
mutta tuotteita ja palveluita koskeva tieto 10ytyy varsin kattavasti PlusNetista.

Tyotehtavissa kotiasiakaspuolen Call Centerin myyntineuvottelija kayttad internetid PlusNetin
ja sahkopostin kayttoon, kilpailijoiden sivuilla kdymiseen seka uutisten ja ajankohtaisten tietojen
kuten porssikurssien lukemiseen. Jotkut myyntineuvottelijoista vastaavat myos séhkopostitse

asiakkaiden lahettamiin kysymyksiin.
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Kotiasiakaspuolen Call Centerin myyntineuvottelija tydskentelee avarassa tilassa, jossa
héanelle on valiseinin rajattu oma tydskentelyalueensa. Viliseinien takana tydskentelee muita
myyntineuvottelijoita, joilta on helppo kysyd neuvoa sitd tarvittaessa, seisomaan noustessa kun
nékee véliseindn yli. Myyntineuvottelijat auttavatkin usein toisiaan, kun joku heista kysyy toisilta
neuvoa jossakin tilanteessa.

Myyntineuvottelija ei ole saanut koulutusta PlusNetin kayttoon.

Myymala

Aamulla tdihin saapuessaan kotiasiakaspuolen myymélan myyntineuvottelija avaa
tietokoneensa. Koneelta hén avaa paatydkalunsa, DOS-pohjaisen kotiasiakastydpdytaohjelmisto
Mipan, jolla voi hallita asiakkaan tietoja sek& tuote-, tilaus-, ja varastotietoja. H&n avaa myos
Mipan graafisen version, Gulaasin, joka on helpompikayttdinen, mutta jossa ei kuitenkaan voi
suorittaa aivan kaikkia samoja toimenpiteitd kuin Mipassa. Mipan ja Gulaasin lisdksi
myyntineuvottelija avaa koneella pyorivan séhkoisen kassan, sahkopostiohjelman seké PlusNet-
portaalin, josta I0ytaa tietoa tuotteista sekd ajankohtaisia ilmoituksia, tiedotteita ym. Han lukee
séhkopostinsa seka PlusNetista ajankohtaiset tiedotteet, kuten Hotlistin ilmoitukset.

Alkuvalmistelut suoritettuaan myyntineuvottelija alkaa ottaa vastaan asiakkaita ja palvella
heitd heiddn asioissaan, joita voivat olla esimerkiksi tuotteiden tai palveluiden hintojen tai
ominaisuuksien kyselyt, liittyman siirrot, liittymésopimusten teko, puhelinlaitteiden osto tai
vaihto, tietokoneasiat, verkkoyhteydet. Myymaladn asiakastapaukset kestavat keskimaarin
pidempéan kuin Call Centerin tapaukset.

Tyotehtdvissd kotiasiakaspuolen myymaldn myyntineuvottelija tarvitsee Mipan, PlusNetin ja
séhkopostin lisdksi Elisan intranet-portaali Alfaa (alfa.elisa.fi) ja Radiolinjan 10-palvelua
(io.radiolinja.fi). Internetistd han saattaa edellda mainittujen lisaksi etsid tietoa kilpailijoiden
tuotteista kilpailijoiden wwwe-sivuilta. Myyntineuvottelija seuraa my6s Elisan Kkotisivuja
(www.elisa.fi), nehén ovat nakyvilla asiakkaillekin.

Myyntineuvottelija tarvitsee varsin usein samassa tyotehtavassa seka Mipaa, PlusNetia ettd
séhkopostia. Usein hén tarvitsee PlusNetistd esim. tuotekoodin, jonka syoéttad sitten Mipaan
néhdékseen tuotteen varastotilanteen tms. Yleisesti ottaen Mipaa tarvitaan kaikissa tilauksissa,
mutta tuotteita ja palveluita koskeva tieto 10ytyy varsin kattavasti PlusNetista.

Myyntineuvottelija tydskentelee myymaélassa, jossa on hyllyilla puhelimia ja matkapuhelimia,
niiden lisélaitteita ynnd muita tele- tai tietoliikennealan laitteita. Hénell& on asiakkaiden
vastaanottamiseen tarkoitetun tiskin takana oma tyopisteensd, jossa hanen tydkoneensa sijaitsee ja

josta han paasee helposti liikkumaan myymaélan puolelle vaikkapa laitteita esittelemaan. Jonkin
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perustuotteen hinnan han saattaakin [0ytda nopeammin katsomalla tuotteen kohdalta hyllysta kuin
etsimalld PlusNetista.
Hiljattain aloittaneet myyntineuvottelijat ovat saaneet yleiskoulutusjaksonsa aikana hieman

koulutusta myds PlusNetin kéyttodn, vanhemmat myyntineuvottelijat eivét.

3.4.2. Tutkittujen jarjestelmien kaytto

Tassa osiossa esitelladn tutkittujen jarjestelmien kayttéd suoritettujen haastattelujen ja

tarkkailujen perusteella.

Intron kaytto

Intron kayttotarkoituksia ovat esim. tuotekuvausten, tarjouspohjien, hinnastojen  seka
sopimuspohjien etsiminen, tiedotteiden lukeminen, Kilpailijatietojen etsiminen ja muualle
johtavien linkkien kaytto.

Intron selkeésti eniten kaytetty osio on Tuotteet ja palvelut —osion Tuotehaun alta 16ytyvé
aakkosellinen tuotelistaus. Talla sivulla kaikki yrityspuolella tarjolla olevat tuotteet on esitetty
yhdessg, tuotteen nimen mukaan aakkosjarjestyksessé olevassa listassa. Taman tuotelistauksen
kautta pédsee kasiksi useimmin haettuihin aiheisiin, kuten tuotekuvauksiin, hinnastoihin,
asiakasmateriaaliin sek& tarjous- ja sopimuspohjiin, jotka on esitetty tuotesivun oikeassa laidassa
linkkeind. Sivun tarkeyttd kuvaa se, ettd erds kayttdjista kutsuu ko. sivua “Intron etusivuksi”,
vaikka tietdd Introlla olevan myos varsinaiseksi etusivuksi tarkoitetun sivun. Niin ikdén Tuotteet
ja palvelut —osion Tuotehaun alta I0ytyvéa tuoteryhmittdin esitettya listausta pidetdéan
aakkosellista hankalampana, eiké sita juurikaan kéytetd. Tuotteet ja palvelut —osiosta erityisesti
myyntineuvottelijat lukevat lisdksi ajoittain Myyntipiikki-osiota.

Tuotteet ja palvelut-osion aakkosellisen tuotelistauksen lisdksi muita usein kaytettyja Intron
osioita ovat Tiedotteet ja Linkit. Osa sekd PlusNetid ettd Introa kéyttavistd henkildistd kulkee
PlusNetiin linkkien kautta. Yritysesittely-osiota, Tietopalvelua ja IntelliNetia ei juurikaan kayteta.
IntelliNetin tarjoamilla Kilpailijatiedoilla on kaytt6a joillekin kayttajistd, mutta osa kilpailijatietoa
tarvitsevista ei nde IntelliNetia hyddylliseksi ja etsii tastd syysta kilpailijatietoja IntelliNetin
ulkopuolelta. Omia Intro-asetuksia ei juurikaan muutella, kun ne kerran on asetettu. Haastatellut
kayttdjat eivat tee tiedotteita, ja Yllapito-osioon heilld ei ole pédsyd. Hakukonetta he eivat
juurikaan kayta, koska eivat koe sen l6ytavan heidan haluamiaan tietoja.

Kolme eniten kéytettyd Intron osiota ovat siis samat kuin kayttdjakyselyn (ks. osio 3.2.3)
perusteella, ja vield samassa jarjestyksessd: tuotteet ja palvelut, tiedotteet, linkit.
Asiakasrajapinnassa tydskenteleville tosin Tuotteet ja palvelut —osion aakkosellinen tuotelistaus

on ylivoimaisesti tarkedmpi kuin mik&&n muu osio. Hieman Karjistden voitaisiin sanoa, etté
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asiakasrajapinnassa tydskentelevét eivat aakkosellisen tuotelistauksen liséksi Introon muita
palveluita tarvitsisikaan.

Yleensd tiedon etsimiseen Introsta kuluu muutama minuutti. Mikali tieto ei [6ydy
kohtuullisella vaivalla, kysyy kayttaja neuvoa vierustovereiltaan tai soittaa esim. tuotevastaavalle

tai mahdollisesti myynnin tukeen Solution Teamiin ja kysyy.

PlusNetin kaytto

PlusNetin kayttotarkoituksia ovat esim. ty6hon liittyvien tiedotteiden ja voimassa olevien
tarjousten tarkistaminen, tuote- ja palvelutietojen, kuten tuotteiden hintojen tai lajimerkkien,
tarkistaminen, porssitietojen tarkistaminen. Yleisesti ndiden tietojen voidaan sanoa olevan pienid,
yksityiskohtaisia, ns. nippelitietoja. Tuotetiedoista tulee tyypillisesti etsittyd tietoja puhelimista,
liittymistd kuten ISDN:std ja ADSL:sté, uusista palveluista, PC-paketeista, lehti-ilmoituksissa
mainostetuista palveluista tai tarjouksista.

PlusNetin selkeésti eniten kdytetty osio on Tuotteet ja palvelut. Tuotteiden ja palveluiden alla
esim. vertailutaulukot, joissa on esitetty rinnakkain usean eri tuotteen ominaisuuksia, seké
hinnastot ovat paljon kdytdssa. Tuotteiden ja palveluiden alla olevista osioista Virtuaalimyymaélat
on ainoa, jota ei tydssa kaytetd lainkaan, muilla osioilla on paljon kaytt6a. Tuotteiden ja
palveluiden lisdksi muita usein kaytettyja osioita ovat etusivun tiedotteet, tarjoukset ja
ilmoitukset, Hotlist-tiedoteosio, Puhelinluettelot, Tydkalut ja vasemman laidan sivupalkin
poistumakysely, jonka lomake téytetdan aina liittymaa purettaessa. Tyokaluista esim. Eurolaskin
on usein kaytossa. Yhteistydkumppanit-osiota (linkkeja yhteistyékumppaneiden www-sivuille) ja
Sekalaisia ei juurikaan kaytetd. Tiedotteilla on vahan kayttdjia, mutta niitd kayttavat henkilot
kokevat sen kuitenkin térkedksi osioksi. Toimintaohjeilla on varsin paljon kéyttdjid, mutta
vastaavasti moni kayttéjista ei kayté niita lainkaan. Vaikka Y hteistydkumppanit-valikon sisalto ei
monia kayttajia kiinnostakaan, kulkee osa Introakin kayttavista henkiloista sielta 16ytyvan linkin
kautta Introon. Introon kuljetaan my6s vasemman laidan sivupalkin linkin kautta.

Asiakastilanteessa PlusNetin kéaytt0 kestéa vain pari minuuttia kerrallaan. Jos tiedon etsiminen
kestaa lilan kauan, kysyy kayttdja neuvoa tyotovereiltaan ja etsii mahdollisesti yhdessé heidéan
kanssaan. Mikali tieto ei vield talloinkaan I0ydy, soittaa kaytt4ja esim. tuotevastaavalle tai
mahdollisesti myynnin tukeen Solution Teamiin ja Kkysyy. Talloin asiakasta pyydet&én
odottamaan hetki tai haneen luvataan ottaa yhteytta hieman myohemmin. Hakukonetta ei
juurikaan kaytetd, silla harvoja poikkeuksia lukuun ottamatta kayttajat eivat koe sen kayttoa

hyodylliseksi.
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3.4.3. Havaitut ongelmat

Tassa osiossa esitellddn kayttdjien tydskentelyyn liittyvat ongelmat, joita tuli esiin
haastattelujen ja tydtehtdvien tarkkailun aikana. Ongelmien vakavuutta on arvioitu niiden
esiintymisen yleisyyden ja ongelman luonteen perusteella. Esiintymisyleisyydessa arvioitiin kahta
ulottuvuutta: ongelman toistuminen usealla kéyttajalla sekd toistuva esiintyminen samalla
kayttajalla. Vakavuusarviot on tehnyt haastattelut ja tarkkailut suorittanut ja analysoinut tutkija.

Ongelmat on esitetty alempana taulukoissa. Ongelmien arvioinnissa on kaytetty seuraavaa
asteikkoa:

0 =ei ongelma.

1 = vahainen. Ongelma on hyvin pieni tai ei haittaa kdyttéa. Korjaaminen ei ole tarkeaa,
korjataan, mikali korjaus on helppoa eiké aiheuta muita ongelmia. Mikali véhaisia ongelmia on
paljon, on niiden méaaréa syyta véhentéa.

2 = hairitseva. Ongelma on pieni, mutta haittaa kayttoa tai voi olla arsyttdvé joidenkin
kayttdjien mielestd. Korjaamista kannattaa harkita, jos korjaaminen ei aiheuta muita ongelmia.

3 = merkittdva. Ongelma haittaa selke&sti kaytt6d, mutta ei aiheuta suuria ongelmia.
Ongelma saattaa turhauttaa kayttdjaa niin, ettd tdmé lopettaa kokonaan kyseisen osion kayton.
Korjattava, jos korjaaminen ei aiheuta muita ongelmia.

4 = vakava. Ongelma haittaa olennaisesti kayttod. Ongelma koskee jérjestelman keskeisié
ominaisuuksia, ja merkittavalla osalla kayttdjista kayttd ei suju hyvin tai tarkoituksenmukaisella
tavalla taman ongelman vuoksi. Korjattava, jollei ole hyvaa syyta jattaa korjaamatta.

5 = katastrofaalinen. Ongelma tekee kéytOsta erittdin hankalaa tai epdmiellyttavaé tai estaa

kayton osalla kayttajistd. Ehdottomasti korjattava.

Ongelmien yhteydessa on esitetty kursivoituina kayttajien esittdmid, kulloiseenkin

ongelmakohtaan liittyvia kommentteja tai kuvauksia kayttajien toiminnasta.
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Intron kayttéon liittyvat ongelmat

Intron kayttoéon liittyvét, tutkimuksessa esiin tulleet ongelmat on esitetty alla olevassa

taulukossa. Liséksi joitain tutkijan huomaamia mahdollisia ongelmakohtia on esitetty liitteessé 5.

INTRON KAYTTOON LITTYVAT ONGELMAT

Ongelma

Vakavuus
asteikolla 0-5

Paivitys hidasta

“Olisi hyva, jos kaikki tydssa tarvittava tieto loytyisi Introsta.
Paivityksen tulisi olla nopeampaa, ja koko konsernin tulisi sisdistad, etta
tietojen ajan tasalla oleminen on tarkeda.”

“Lahesk&an kaikista tuotteista ei ole kattavaa materiaalia. Esim. meidan
hittituotteesta Elisa ADSL:sté taa tarjous(pohja) on ihan syvalta, me
ollaan taalla sitten vaannetty omaa, kun tota ei voi kayttaa.”

Koostaessaan omia tarjouspohjaversioitaan tuotekuvauksista ym.
asiakirjoista kayttdja kommentoi: “Jos tuoteyksikkd tekisi omia
tarjouspohjia, ei tallaista tarvitsisi tehda.”
Paivityksen  hitaudesta  huomauttivat  kaikki  Intron  kayttajat.  Intron
toimintaperiaatteena on asettaa kéyttdjiensa helposti saataville ajan tasalla olevaa
tietoa, ja ndin ollen se, ettd tietoja joudutaan varmistelemaan muualta tai

dokumentteja tuottamaan uudelleen, on sen toiminnan kannalta vakavaa.

Kaikkien tuotteiden kohdalta ei I6ydy kaikkia tietoja, vaikka linkit valmiissa
sivupohjassa loytyvatkin. LOytyva tieto on usein liian vanhentunutta. Esim.
tarjouspohjat ovat usein aikaa jaljessd, jolloin kéyttdja joutuu itse laskeskelemaan
tarjouksia tai kirjoittamaan itse tarjouspohjia omaan kayttdonsa. Myos

asiakasmateriaalien toivottaisiin olevan paremmin ajan tasalla.

Vaikeuksia voi tulla myos, jos tuote on myynnisséd ennen kuin kuvaus Introssa.
Talloin myyntineuvottelijat myyvét tuotetta, mutta tuotetukea/myynnin tukea ei

pystyta antamaan.

Kayttajien ndkemyksen mukaan paivityksen hitaus johtuu tuoteyksikdiden

passiivisuudesta.

Vakava (4)

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla —
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Tuotteet ja palvelut —osion aakkosellinen tuotelistaus liian kaukana
paasivusta

“Tuotteet ja palvelut (aakkosellinen tuotelistaus) liian monen
klikkauksen takana.”

Kayttdja toivoo, ettéd aakkosellinen tuotelistaus olisi helpommin
esilld, lahempénd aloitussivua: “T&std ma klikkaan Tuotteet ja
palvelut, mistd mé& klikkaan Tuotehaku, mistd ma& pa&sen sitten
klikkaamalla (aakkosellinen tuotelistaus) klikkaukseen (joku tuote),
mistd ma sitten klikkaan hinnasto ja sitten se aukeaa omassa
ikkunassa.”

“Ennen kuin paasee varsinaisiin tuotteisiin, niin on turhan monta
klikkausta. Se (aakkosellinen tuotelistaus) voisi olla mun mielesté
suoraan tassa (etusivulla saatavilla).”
Tieto on liian monen klikkauksen takana, hakeminen hidasta. Nyt aakkosellinen
tuotelistaus kolmen klikkauksen paassd etusivulta, asiakkaan odottaessa
puhelimessa nopeus on valttia! Tuotelistaus on Intron eniten kéytetty osio, joten
hitaus sen kéaytdssa kertautuu suuriksi menetyksiksi tyon tehokkuudessa. Tdmén

sivun hakemisen hitaudesta huomautti moni kayttaja.

Tarkempi jaottelu valiotsikoineen saattaisi auttaa joitakin kayttdjia 10ytdamaan

tiedon nopeammin.

Merkittava (3)

Pdf-tiedostojen kasittely hankalaa

Pdf:std tekstid ei voi kopioida, vaan tekstid tarvitessaan kéytt4jad joutuu
kirjoittamaan sen uudelleen. Esimerkiksi kokonaisten taulukoiden uudelleen
tuottaminen on hankalaa. Pdf:4a joutuu myds suurentelemaan saadakseen tekstisté

selvad, ja sen vierittdminen on hidasta.

Pdf-tiedostojen sisaltdman tiedon lahettaminen asiakkaalle on myds ongelmallista:
jos asiakkaalla ei ole niiden lukemiseen sopivaa ohjelmaa, saattavat ne jaada
kokonaan lukematta. Tat4 valttadkseen jotkut kéayttajat kirjoittavat uudelleen pdf-

dokumentteja Wordilla.

Merkittava (3)

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla —
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Hakukoneet huonoja

Aakkosellisen tuotelistauksen sivulla olevasta hakukoneesta: “T&a
Ioytad vaan silla nimella milla se on taalla, ei I0ydd mitdén
hakusanaa. Pitaa esimerkiksi kirjoittaa ‘Elisa ADSL’ eika pelkka
‘ADSL’ riita.”
Paasivulla oleva hakukone ei usein 10ydé tuotteen péasivua vaikka syotettaisiin
tuotteen tdysin oikea nimi. Sen sijaan l0ytyy kylla paljon sivuja, joilla tuote
mainitaan lyhyesti. Kayttajistd kolmannes totesi, ettei tdman vuoksi ei nyky&an
“turhaan” kaytd hakua. Voidaan olettaa, ettd samoilla linjoilla on muitakin
kayttdjia.
Tuotteiden ja palveluiden aakkosellisen tuotelistauksen sivulla oleva hakukone
taas ei 10yda tuotetta kuin tuotteen taydellisellda nimelld. Jos kayttdja kuitenkin
tietdd tuotteen taydellisen nimen, hén tuskin etsii hakukoneella, koska talléin tuote
on verrattain helppo etsia aakkosellisesta listasta. (Aakkosellisen tuotelistauksen
sivulla on oma hakukoneensa, mutta ryhmittéin jérjestetylla sivulla tai ratkaisut-

sivulla ei ole: miksi yhdessa paikassa on, mutta toisissa ei?)

Merkittava (3)

Sivun siséltdma tieto ei ole hahmotettavissa yhdella silmayksella

“Jos ei tieda, mista tieto 16ytyy, ei 16yda tietoa helposti.”” Jos taas
tietdd mita etsii, I0ytaminen on helpompaa: useampi eri kayttaja
kommentoi, etté jos tiedon tai toisen, sité lahell& sijaitsevan asian on
hakenut aikaisemmin, 16ytaa sen helposti uudelleenkin.

Tuotteita ja palveluita selattaessa Intron perustoiminnallisuus on varsin

yksinkertainen, mutta tdsmallisen tiedon nopea léytaminen on joskus hankalaa.

Loytamisté hidastaa usein se, ettd kayttdja joutuu lukemaan kokonaisia kuvauksia,
joista etsii tasmallistd, “pientd” tietoa. Myds esimerkiksi sopimusehtojen
I6ytdminen tuotteen kohdalla olevalta myynti-sivulta edellyttdd sivun vierittamistéa

alaspéin.

Hairitseva (2)

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla —
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Tekstin pistekoko pieni

Kéayttdjan kommentti Intron tekstin pienesté pistekoosta: ““Silmat tulee
kipe&ksi tammoista selatessa.”
Kéyttdjat kommentoivat pienen pistekoon tekevan ulkoasusta sotkuisen ja
vaikeuttavan lukemista. Pienelld tekstilla kirjoitettuihin linkkeihinkin voi kiireesséa
olla hankala osua. Ulkoasun epéselvyytté lisési erdaan kéyttdjan mielestd myos se,

ettd vaikka teksti oli pientd, olivat kappaleiden ja sarakkeiden valit suuria.

Hairitseva (2)

Tarjoustietoja ei saatavilla

Kéyttdjat eivat ole varmoja, mista tarjoustietoja voisi etsid. Osa l&htee etsimaan niitéd
séhkopostiensa joukosta, osa toteaa ettd niistd ei ole tietoa missdén. Kayttajat

haluaisivat Introon helpon tavan tarkistaa tarjoukset.

Hairitseva (2)

Yrityspuolellekin myytavien kotipuolen tuotteiden tietoja ei Introssa

Joistakin yleisesti my6s yrityksille kaupattavista Kotipuolen tuotteista ei ole
lainkaan tietoja Introssa. Tarkkailun aikana esimerkiksi PlusNetistd 16ytyvan
Kotiportti-palvelun  etsimiseen  kului  kauan aikaa, kun  Yrityslinjan
myyntineuvottelija etsi sitd loogisesti ensin Introsta, koska tiesi sitd kaupattavan

yrityksille.

Hairitseva (2)

Asennusaluekarttoja ei ole

Osa kayttajista kaipaisi Introon asennusaluekarttoja, joista voisi nopeasti saada

selville, kenen asennusalueella mikin osoite on.

Vahainen (1)

Henkilostén kuvia ei 16ydy Introsta

Erds kayttajistd toivoi, ettd Introsta 10ytyisi henkiloston kuvat. N&in saisi helposti
selville, minkad né&kdisten ihmisten kanssa puhuu puhelimessa, kun kuitenkin pyorii

heid&n kanssaan samoissa tiloissa, ruokaloissa ym.

Vahainen (1)
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PlusNetin kayttdéon liittyvat ongelmat

PlusNetin kayttoon liittyvat, tutkimuksessa esiin tulleet ongelmat on esitetty alla olevassa

taulukossa.
PLUSNETIN KAYTTOON LIITTYVAT ONGELMAT
Ongelma Vakavuus
asteikolla 0-5
Pdf-tiedostojen kasittely hidasta Merkittava (3)

“Arsyttaa ne pdf-tiedostot, menee liian kauan ett4 aukee.”

Pdf-muotoisten mainosten ja esitteiden avaaminen on hidasta, mikd haittaa
asiakaspalvelun sujuvuutta. Suuri osa myyntineuvottelijoista joutuu tydssaan
kayttdméaan mainoksia. Myyntineuvottelija ei kuitenkaan tarvitse hienoa layoutia,
vaan pelkdn tekstitiedon nopeasti Nopeus on olennaista ennen kaikkea
kommunikoitaessa asiaakkaan kanssa puhelimitse, mutta tiedostojen avaamisen
hitaus haittaa myds kasvotusten tapahtuvaa kommunikaatiota. Pdf:44 joutuu myds

suurentelemaan saadakseen tekstisté selvéd, ja sen vierittdminen on hidasta.

Mainoksiin pdasee PlusNetin etusivulta Ilmoitustaulun linkkien kautta. Linkki
avaa vélisivun, jossa on vain suppea kommentti ja josta paasee klikkaamalla itse
mainokseen. Sivu kayttda ruudun tilasta vain muutaman rivin. Erés kayttajista
ehdottikin, ettd mainoksen sisaltama tieto wvoisi olla sivun alalaidassa
tekstimuotoisena. Ndin mainoksen tiedot olisivat saatavilla ilman .pdf-tiedoston
hidasta lataamista, mutta itse mainoskin olisi nékyvilla sita tarvitseville. Toisena
vaihtoehtona han esitti, ettd pdf-tiedostojen lisdksi olisi valittavana pelkké
tekstimuotoinen tiedosto, jolloin kayttaja voisi valita, kumman néistd kahdesta

haluaa nahda.

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla -

63




Hakukone huono

“Hakupalvelu (hakukone) erittdin syvalta. Silla ei 10ydy sitd mitd
hakee, yleensd Iloytyy esim. vanhoja artikkeleita haetun
vertailutaulukon sijaan. Se ei palvele tarpeeksi hyvin.”

Hakukoneella I6ytyvista tiedotteista: “Voisi vdhan karsia. Sielta voi
tulla ensimmaiseksi joku vuoden *96 tiedote ja tokana vasta vuoden
2001 tiedote. Siina voisi olla joku logiikka, ettd vaikka uusimmat
ensin.”

“Hakukone ei 16yda l&dheskdaén yhta hyvin kuin muut palvelut, joita
oon tottunut kayttdmaan.”

Kayttdja, joka pitdd hakukonetta hyvéana, kommentoi kuitenkin silla
I6ytyvdn materiaalin luonnetta: “Tuntuu kuin vanhaa tietoa ei
poistettaisi.”

Tyotehtavassa erds kayttaja etsi pitkdan PlusNetista tietoa siité,
asennetaanko Windows NT:hen ADSL-verkkokortteja. Kun tietoa ei
I6ytynyt, kokeili han kaksi kertaa hakukoneella hakusanoilla
“verkkokortit” ja ““asennus”. Myohemmin tyotehtéavan jalkeen,
asiakkaan jo mentyd, han kuitenkin I6ysi etsimansa sivun, ja kertoi,
ettd hakusana, jolla se olisi 16ytynyt, oli “pcsovasennus”. Vastaavan
kaltaisten termien ulkoa opetteleminen tuskin on tydtehtévan
kannalta mielekasta... Kysyttdessa, 1oytdisikd han tiedon uudelleen,
kayttaja vastasi “Emma varmaan.”
Hakukone ei loyda riittivdn hyvin haluttuja termejd, esim. synonyymi- tai
rinnakkaistermejé. Sen sijaan se 10ytaa usein erddn kayttajan sanoin “ikivanhoja”

tiedotteita, joilla ei ole en&a kayttoa.

Moni kayttéjista sanoo lopettaneensa hakukoneen kayton todettuaan sen huonoksi
tai kdyttdvansa sita tasta syysté vain harvoin. Vain yksi kayttéjisté piti hakukonetta
hyvand. Tama kayttaja oli erittdin kokenut ja tuntee tuotteet hyvin, jolloin hén
osaa syoéttda niiden tarkkoja nimi& tai muuta tarkkaa tietoa, joka loytyy

hakukoneella. Hankin tosin totesi, ettd vanhaa tietoa I0ytyy turhan paljon.

Merkittava (3)

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla -
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Mainosten yhteydesté ei |6ydy myynnin kannalta tarkeé&é tietoa

Asiakas soittaa kotiasiakaspuolen Call Centerin myyntineuvottelijalle ja
kysyy pdivan Helsingin Sanomissa mainostetusta puhelimesta.
Myyntineuvottelija klikkaa PlusNetin etusivun lImoitustaululta Hesari
31.5. “Néaytd naytd puhelin” —linkkid ja saa (tdssa turhan) valisivun
kautta esiin hitaasti avautuvan mainoskuvan. Kuva aukeaa hitaasti, koska
se on pdf-muodossa, jolloin ensin pitdd odottaa Acrobat Reader -ohjelman
avautumista.

Mainos on aluksi niin pieni, ettd myyntineuvottelija joutuu zoomaamaan
sisaan, jotta pystyisi lukemaan tekstida. Vasta tastd kuvasta hén nakee
tietoja itse puhelimesta. Koska mainoksen yhteydessé ei ole mainittu
mainoskuvan lisdksi muita myynnin kannalta tarkeita tietoja ko.
puhelimesta, joutuu myyntineuvottelija etsimddn tarkemmat tiedot
tyopoytaohjelmisto Mipan kautta. Mipaa kayttddkseen héan tarvitsee
kuitenkin tuotteen lajimerkkinumeron, jonka han etsii PlusNetistd. Han
klikkaa PlusNetista Tuotteet ja palvelut -> Laitteet -> Kotona -> Kotona-
paavalikko, mistda Johdottomat. Vasta taaltd saa esiin tietoja ko.
puhelimesta.

Myyntineuvottelija ehti hakuprosessin aikana kuitenkin jo unohtaa, mista
puhelimesta tasmélleen oli kyse, ja lajimerkkihaun vuoksi mainos on nyt
kadonnut PlusNet-ikkunasta. Han palaa (back-back) mainokseen,
suurentaa sen uudelleen ja tarkistaa laitetiedot, minkd jalkeen palaa
kohtaan Tuotteet ja palvelut -> Laitteet -> Kotona -> Kotona-paavalikko,
mistd Johdottomat. H&an kay siis kaikki véliportaat lapi uudelleen!
Johdottomien puhelimien sivulta han kuitenkin I6ytaa laitteen koodin,
jonka painaa mieleensd ja Kirjoittaa tyopdytaohjelmiston lomakkeelle,
joka kertoo varastotilanteen myymaéldissa eli mista myymalasta laitetta
kannattaa lahte& hakemaan.

Samankaltainen tehtéva toistui tarkkailujakson aikana samalla kayttajalla
yhteensé kolmesti

Esim. lehdissé julkaistut mainokset ovat saatavilla PlusNetin etusivulta pdf-muotoisina,
mutta niiden yhteydessa ei ole mainittu tuotteiden lajimerkkeja tai kampanjakoodeja,
jotka myyntineuvottelija tarvitsee, jotta voisi etsid Mipasta tietoja esim. tuotteen
varastotilanteesta. Talléin myyntineuvottelija joutuu kdymaan aivan toisella PlusNetin
sivulla etsimassa esim. lajimerkin, ja tdman jalkeen mahdollisesti vield tarkistamaan
uudelleen mainoksesta, mika tuote oli kyseessé jne. Taméankaltainen kahden toisistaan
etaalla olevan sivun valilla sahaaminen on erittdin hidasta, varsinkin kun mainos on
vield pdf-muodossa, jolloin sita joutuu jokaisella kerralla suurentamaan ja

liikuttelemaan vaivalloisesti. Koko tdman ajan asiakas joutuu odottamaan.

Tarkempaa kuvausta pdf-tiedostojen kasittelyn hitaudesta 10ytyy liséksi tdmén taulukon

alusta, otsikon ”Pdf-tiedostojen kasittely hidasta” kohdalta.

Merkittava (3)

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla —
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Otsikot tai linkkien nimet eivat kuvaa hyvin sisaltéa

Tiedon etsimistd hankaloittaa se, etti otsikot eivat aina kuvaa hyvin siséltod.
Esimerkiksi tiedotelistassa otsikko “ISDN-tiedote” ei kerro etsijalle juuri mitéén
tiedotteen sisdllostd, ja jos samankaltaisia tiedotteita on paljon, on tiedon

etsiminen niiden joukosta hankalaa.

Mydos linkkien omalaatuinen nime&dminen saattaa aiheuttaa vaikeuksia kayttajille.
Esim. tarjouslistaukset esittdvissa taulukoissa on linkkeja, joissa lukee vain
“Klikkaa”. Tamankaltainen linkin nimi ei kerro mitéan linkin takaa l0ytyvésta
informaatiosta, ja joidenkin rivien kohdalla samanlaisia “Klikkaa”-linkkeja on
jopa kaksi: kayttaja ei mitenk&an voi tietdd, mita eroa ndiden kahden linkin valilla

on.

Jos taas eri linkit vievat samaan paikkaan tai linkki vie eri paikkaan, kuin sen nimi
antaa ymmartad, hamartyy kasitys navigointikokonaisuudesta. Esimerkiksi
Klikattaessa Liittymat ja puhelutuotteet —sivulla Kotimaan kaukopuhelut —otsikon
alla olevaa hinnastoa, paastaan sivulle, jossa ensimmaéisena on lahipuheluhinnasto,
ja vasta sivua alaspéin vierittamalla paastaan kaukopuheluhinnastoon. Tarkkailun
aikana erés kayttdja lahti pois sivulta, koska katsoi olevansa vaarassa paikassa.
Kaukopuheluhinnaston linkki olisi kuitenkin helppo saada osumaan sivun sisall&

juuri kaukopuheluiden kohdalle.

Lisapalveluiden PLUS-palveluista I0ytyvien tuotteiden kohdalla taas on kaksi
linkkia, tuotteen niminen linkki ja “promopak”-linkki. Monien tuotteiden kohdalla
molemmat vievét kuitenkin samalle sivulle. “Promopak” ei mydskaén kerro jarin
paljon sivusta, jolle se johtaa, parempi linkin nimi voisi olla esim. “promopaketti”

tai “esittelypaketti”, mikali “pak” pakettiin viittaa.

Puhelimien vertailutaulukoissa Aktiivilaitteet (valikomassa olevat) —otsikon alla
on kolme vakiopuhelinryhmda: “Vakiopuhelimet 17, “Vakiopuhelimet 2” ja
“Vakiopuhelimet 3”. 1-2-3-otsikointi puhelimien ryhmittelyssa on epaselva:
puhelimet ovat aakkosjarjestyksessa, joten 1-2-3-ryhmityksen sijaan voisi kayttaa

aakkosvéleisté kertovia kirjaimia!

Merkittava (3)

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla —
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Sivun sisaltdma tieto ei ole hahmotettavissa yhdella silmayksella

Tama on ongelmana erilaisilla sivuilla, mutta erityisesti paljon kéytettyjen
vertailutaulukoiden kohdalla: vertailutaulukkoja alaspéin vieritettdessd katoaa
ylimpéna oleva otsikkorivi ndkyvistg, ja ndin ollen on hankalaa tietdd, mitd tietoa
missakin sarakkeessa on. Samoin voi kdyda my6s sivusuunnassa riveille, kun

vasemmanpuoleinen sarake j&a nakyvista.

Merkittava (3)

Yhteen liittyvét tiedot hajallaan monessa eri paikassa

Aika ajoin tiedon etsimistd haittaa se, ettd samankaltainen tieto on kahden eri
polun padssa, mutta toinen poluista katkeaakin juuri ennen kuin haluttu tieto tulee
vastaan. Talldin joutuu etsiméan toista “oikeaa polkua”, vaikka yksi tulikin jo
I0ydettya.

Hairitseva (2)

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla —
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Liikaa valiportaita matkalla haluttuun tietoon

“Kayttd lilan moniportainen, vie liikaa aikaa.” “Esim. ADSL:n
tuotesivulla on liikaa tavaraa nopeaan kaytt6on. Intro on nopeampi
kayttad.”” “(PlusNet) ei sovi nopeaan kayttoon.”

Kayttajan kommentti Elisan/HPY:n osuustodistusten
hintatietohistorian etsimisesta: ““Toikin oli aluksi vaikea 6yta4,
mutta kylla méa nyt tiedan, mista se loytyy.”

Myos edella tassa taulukossa, otsikon “Liikaa véliportaita matkalla

haluttuun tietoon” kohdalla olevassa tehtavakuvauksessa on

esimerkki siitd, miten polulla etusivulta mainokseen on kayttajan

kannalta yksi turha véliporras, kun ennen itse mainosta on sivu, joka

ei sisalld mainoksen tietoja, mutta jonka kautta kulkemista ei voi

valttaa.
Vasemmalta oikealle portaittain avautuva valikkohierarkia ei miellytd kaikkia
kayttdjia, vaikka silla onkin myds ystavansa. Kayttajat, jotka eivat pida
portaittaisuudesta, haluaisivat nahda kerralla koko siséllon tai ainakin suuren osan
siitd. (Erityisesti jotkut Intron kayttdjistd kaipaisivat PlusNetiin Intron
aakkosellisen tuotelistauksen kaltaista sivua, josta olisi kerralla nahtavissa kaikki
tuotteet.) Hierarkia myds pakottaa kulkemaan véliportaiden kautta, vaikka tietéisi
tdsmalleen, mitd hakee. Edes valikkonapin vieressé olevan punaisen pikanuolen
kaytto ei lyhenna tatd polkua merkittavasti. Sivulle avautuva hierarkia on monien
kayttdjien mielestd hidas kayttda. (Esim. paljon kaytetyt vertailutaulukot ovat

monen valiportaan takana.)

Riippumatta siité, kaytetddnko sivulle avautuvaa hierarkiaa vai pikanuolta, joutuu
kayttdja usein kulkemaan monen sivun kautta ennen kuin padsee kaipaamaansa
tietoon saakka. Talloin hén joutuu aika ajoin lukemaan paljonkin teksti&, ennen

kuin 16yt&4 haluamansa tiedon.

Toisaalta monet kayttdjistd pitdvat sivulle portaittain avautuvista valikoista ja

véliotsikoista (ks. PlusNetin hyvat ominaisuudet osiossa 3.4.4).

Hairitseva (2)

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla -
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Laitteiden kayttéohjeiden puute

Usea kayttdjistd kaipaa PlusNetiin laitteiden kayttoohjeita, jotta niiden
tulostaminen tai sdhkopostitse l&hettdminen asiakkaalle olisi vaivatonta. Nyt
kayttoohjeita 10ytyy vain monimutkaisimpiin laitteisiin, mutta kayttajat toivovat
ettd niitd 10ytyisi myos esim. aivan tavallisiin puhelimiin. Yleisesti ottaen on
katevad, jos asiakkaalle voi antaa mukaan esitteitd tai PlusNetistd tulostettuja

laitetietosivuja.

Hairitseva (2)

Tuotteen yhteydessa ei yksityiskohtaista tietoa

Osa kayttdjistd kaipaa tuotteen yhteyteen yksityiskohtaista tietoa. Nykyisellddn
yksityiskohtainen tieto pitaa etsia erikseen vertailutaulukosta, miké pident&a usein
sen ldytdmiseen kuluvaa aikaa. (Nykyisellddn tuotteen yhteydessé on esitetty vain

murto-osa ao. tiedoista.)

Hairitseva (2)

Paaotsikkonappien oikealla puolella olevan pikanuolen kaytto

Padotsikkonapin oikealla puolella oleva punainen nuoli, jota klikkamalla saa auki
kaikki padotsikkoon liittyvat asiat linkkeing, ei anna hyvad vihjett4 toiminnastaan.
Jotkut kéyttajistd, jotka valittavat kdyton moniportaisuutta, eivét kdyta tata nuolta,
joka voisi mahdollisesti véhent&a portaan tai pari matkalta. Syynd voi osin olla se,
ettd he eivat katso nuolen k&yton helpottavan tydskentelyd, mutta moni heistd ei

my0dsk&an huomaa nuolen olemassaoloa.

Nuolen vieressd tosin on sen merkitystd valottava selite, mutta sitdkdan ei

ilmeisesti juuri lueta.

Vahainen (1)

R&ataloinnin tarve

Jotkut kayttajistd kommentoivat, ettd heidan kayttoonsa riittdisi huomattavasti
suppeampi osa PlusNetistd. Mikali jarjestelméa olisi talla tavoin raataloitavissa,

olisi tiedon etsiminen siité todennakdisesti yksinkertaisempaa.

Vahainen (1)

Henkilokuntahintoja ei mainittu tarjouksissa

Henkilokuntahintoja ei ole mainittu tarjousten yhteydessa. Tall6in niité tarvitseva

joutuu etsimédén ne muualta.

Vahainen (1)
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Tydskentelyyn yleensa liittyvat ongelmat

Tyoskentelyyn yleens liittyvét, tutkimuksessa esiin tulleet ongelmat on esitetty alla olevassa

taulukossa.

TYOSKENTELYYN YLEENSA LIITTYVAT ONGELMAT

Ongelma

Vakavuus
asteikolla 0-5

On hankalaa, kun joutuu kayttamaan useita jarjestelmia, joissa eri
salasanat

Kayttdjan kommentti usean intranetin parissa tyoskentelysta: “Miksi

pitda olla erikseen Intro ja PlusNet? PlusNetissa voisi olla vaikka

yksi palkki yritystuotteille.”
Salasanat myds vanhenevat eri tahtiin, jolloin niiden uusiminenkin voi olla
hankalaa, kun jokaista vanhentumaan paéssytta salasanaa joutuu tiedustelemaan

eri yksikon kéayttotuesta. Tastd huomautti usea kayttajista.

Ongelman korjaamiseksi sekd intranetien maaréa yleensa ettd salasanaa erikseen
vaativien jarjestelmien maaraa tulisi pyrkid vahentdmaan. Tama tosin edellyttaa

suuria muutoksia.

Esim. Intron kayttd vaatii salasanaa.

Merkittava (3)

Pdf-tiedostojen kasittely hidasta

Pdf-tiedostojen késittely hidastaa muutoin nopeaa toimintaa sekd Introssa ettd

PlusNetissé.

Joskus myds Word- tai Power Point-tiedostoen avaaminen on hidasta, niitdkéan ei

pitéisi kayttaa tarpeettoman paljoa.

Merkittava (3)

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla —
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DOS-pohjaisessa Mipa-jarjestelméasséa copy-paste on hyvin hankalaa
tehda

Graafisessa versiossa se onnistuu normaalilla, muualtakin tutulla tavalla. Copy-
pasten sujuminen paljon kdytetyssd Mipassa nopeuttaisi tyoskentelyd, silla usein
joudutaan esim. hakemaan lajimerkki PlusNetistd ja syottdmé&an se Mipaan.
Talloin lajimerkin  kirjoittaminen paperille tai painaminen mieleen on

tarpeettoman hankalaa.

Hairitseva (2)

“Welppu ei toimi hyvin.”

Moni kayttajista totesi, ettd puhelinluettelo Welppu jaa usein avautumatta.

Hairitseva (2)

Vaatimaton taso Windowsin kaytdssa

Kaikki kayttajat eivdt huomaa esim. selainikkunasta esiin ponnahtavien
ikkunoiden olevan selaimesta erill4dn. Talloin he saattavat hukata ikkunan, kun
luulevat saavansa sen esille ottamalla selaimen esille. My&hemmin ikkunoita
sulkiessaan tallainen kaytt4ja saattaa turhautua, kun huomaa aiemmin kadonneen

ikkunan pomppaavan “yhtakkid” esiin.

Jotkut kayttdjat myos muuttavat sovellusikkunoiden kokoa tarpeettoman
monimutkaisesti. Esimerkiksi kéytt4ja, joka haluaa lukea selaimen alalaidan
ulkopuolelle jaanyttd tekstid, saattaa ensin venyttdd selainikkunan alalaidan
ruudun alalaitaan saakka. Kun tdmékaan ei viela tuo kaikkea tekstia esiin, saattaa
h&n nostaa ikkunan sen yldpalkista ruudun ylalaitaan saakka, ja tdman jalkeen
venytté taas alalaidan ruudun alaosaan asti. Tallaisessa tilanteessa kéayttaja péasisi
helpommalla, jos tietdisi ikkunan oikeassa yldkulmassa toisena oikealta olevan

ikonin suurentavan ikkunan koko ruudun laajuiseksi.

Hairitseva (2)

Yhteen liittyvié tietoja eri jarjestelmissa

Erds kayttdjista toivoisi Mipaan esim. Introon tai PlusNetiin johtavia linkkeja,

joista saisi lisatietoa esim. tuotteista.

Vahainen (1)
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3.4.4. Tutkittujen jarjestelmien hyvat ominaisuudet

Tdassd osiossa esitelldan tutkittujen jarjestelmien hyvid ominaisuuksia.
Intron hyvat ominaisuudet

Aakkosellisesta listasta helppo etsia tuote, jos tietda sen nimen

Lahes kaikki Intron kayttajat mainitsivat, ettd tuote 16ytyy aakkosellisesta listasta helposti

helposti, kun tietda sen nimen. “Tota aakkoshakua mé kaytan yleensa, koska tiedan mitéa haen.”

Intro siséltaa paljon tarkeaa tietoa

Usea kéyttdja arvostaa Introssa sitd, ettd se sisaltdd paljon tietoa yritystuotteista. Sielta 16ytyvét
niin tuotevastaavien nimet, tarjous- ja sopimuspohjat kuin sopimusehdotkin. “Konsernin yritys-
ja kotituotteet 16ytyvat yhdesta paikasta. Hyva, etta on yksi paikka, josta etsitadn.”” (Ennen Introa
eri tuoteyksikoilla oli omia sivustojaan. Lisdksi kotituotteita 10ytyy Intron lisaksi kylla paljon

myos PlusNetistd, mutta kommentin esittanyt kayttja ei PlusNetia kayta.)

Tuotteeseen liittyvien dokumenttien esitys sivupalkissa selkeéd

Osa kayttajistd mainitsi katevaksi tavan, jolla tuotteeseen liikkuvat dokumentit on esitetty
tuotteen sivulla. Tuotesivun oikeassa laidassa on néet sivupalkki, josta klikkaamalla saa valittua,

mita tuotteeseen liittyvid tietoja sivun keskiosassa kulloinkin ndytetaan.
PlusNetin hyvat ominaisuudet

Ulkoasu selkea

Suuri osa kayttjistd pitdd PlusNetin aiheittaista jaottelua selkednd. Heiddn mielestddn
PlusNetin tekstid on helppo, selked lukea. Monen kéyttdjan mielestd sivulle aukeava
valikkorakenne on mukava kayttdd, vaikkakin vastaavasti osa kayttdjistd ei pidd siitd.
Valikkorakenteen ystdvat, joita on enemmdn kuin vastustajia, arvostavat sitd, ettd
valikkorakenteessa voi liikkua klikkailematta, ja ettd liikkuminen tapahtuu pienella alueella.

Yksi kayttajistd pitdd kuitenkin PlusNetin ulkoasua sekavana, ja suosisi pienemman
tietomaaran esittdmista yhdella sivulla. Samankaltaista kommenttia tuli my6s joiltakin ulkoasusta

pitavilta (ks. PlusNetin kéayttoon liittyvat ongelmat osiossa 3.4.3.).
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PlusNet sisaltda paljon tytssa tarvittavaa tietoa

Kéyttdjien mielestd PlusNetistd l0ytyy varsin kattavasti tydssa tarvittava tieto. Muilta
sivustoilta ei tietoa juurikaan tarvitse lahted etsiméan. “Sieltd (PlusNetistd) I6ytyy kaikki

tarvittavat tiedot, joskus helposti, joskus ei.”

Tieto I0ytyy yleensé helposti

Suurimman osan kayttajista mukaan usein tarvitut tiedot I0ytyvét PlusNetistd helposti.
Tietom&ard on (Introon verrattuna) suppea, eikd tietoja viitsikdan opetella ulkoa. Jos on tiedon
kerran 16ytanyt, 16ytaa sen helposti uudelleenkin.

Moni kayttaja, joka katsoo osaavansa tiedon ulkoa, hakee sen silti nopeasti esille “muistin
tueksi”, koska saa tiedon esille helposti. Kéyttajat pitdvat PlusNetin kayttod helppona, eivétka
katso tarvitsevansa siihen juurikaan koulutusta.

Kayttajat mainitsivat kuitenkin myos useita tekijoitd, jotka hankaloittavat tiedon I0ytamista

(ks. PlusNetin kéayttoon liittyvat ongelmat osiossa 3.4.3.).
Paivitys nopeaa
Kéyttdjat arvostavat PlusNetin nopeaa péivitystd. PlusNetissd ajankohtaiset etusivun
ajankohtaiset tiedot ja tiedot yleensékin ovat ajan tasalla.
Jo etusivulla tyon kannalta hyodyllista tietoa
Monet kayttajistd mainitsivat hyvéksi sen, ettd PlusNetin etusivulta on helposti nahtavissa
voimassa olevat tarjoukset ja ajankohtaiset tiedotteet kuten Hotlist.

Vertailutaulukot hyvia

Vertailutaulukot siséltavat paljon hyodyllista tietoa laitteista, ja mahdollistavat tuotteiden
vertaamisen vastaaviin tuotteisiin. Vastaavaa tietoa kayttajat toivoisivat tosin myos laitteiden
omille sivuille, nykyiselladn yksityiskohtaista tietoa kun 16ytyy paljolti pelk&staén

vertailutaulukoista.

Usein kysyttyjen kysymysten vastaukset hyvia olemassa

Usein kysyttyjen kysymysten vastauksia 10ytyy kysymystd koskevan tuotteen kohdalta. Kun
kysymyksia on nain listattu PlusNetiin, ei kéyttdjien tarvitse soittaa kaikissa pulmatilanteissa

tuotevastaaville tms. Kaikkien tuotteiden kohdalla vastauksia ei tosin ole.
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ADSL:n saatavuuskysely —palvelu on kateva

ADSL-osion sijaintihaku, jossa saa puhelinnumeron syoéttamalla selville, saako kyseiseen
numeroon ADSL:n, on kateva. Palveluun johtava polku on Tuotteet ja palvelut -> Liittyméat ->
ADSL, mistd “Yleista”-otsikon alta linkki “Saatavuuskysely puh. numerolla”. (Huom. 20.7.2001

kyseistd palvelua ei enda Ioytynyt.)

Omaan ikkunaansa avautuvat sovellukset paikoin napparia

Tyokalut-osion Eurolaskin avautuu omaan ikkunaansa, jolloin sen voi pitdd jatkuvasti
taustalla. Osa kéyttdjistd pitdd tata katevand, ja joillakin Eurolaskin on pikakuvakkeena
ty6poydalla.

Omaan ikkunaansa avautuvien sovellusten kaytt6a ei kuitenkaan tule liioitella, sill4 jos niitd

on liikaa, saattaa k&sitys PlusNetin kokonaisuudesta helposti hdmartya.

3.5.Navigointi

Intro ja PlusNet ovat kesken&én niin erilaiset ja siséltavat erilaisia tietoja, ettd niiden suoraan
vertaaminen yksityiskohtatasolla ei monin paikoin ole jarkev&a. Niiden navigointitapojen
tarkasteleminen sen sijaan osoittaa jotakin, mik&d voidaan huomioida molempien
jatkokehityksessd. Koska téssa tutkimuksessa haastatellut kéyttajat kayttavat sekd Introsta ettd
PlusNetistd padasiallisesti Tuotteet ja palvelut —osiota, tarkastellaan siis Intron ja PlusNetin

kayttoa etsittdessa tuotteita.

3.5.1. Navigointi Introssa

Intro sopii paremmin nopeaan kayttoon, eli kokeneille kayttdjille, kuin aloittelijoille.
Tuotteiden nimet ulkoa osaavilla kokeneilla kayttdjilla Intron kdytté on nopeaa, silla tuotteen
etsimisessd kaytettdva polku siséltdd vahan valiportaita ja tuotteiden etsiminen sujuu aina likimain
samalla tavoin. Sitd mukaa, kun kayttaja alkaa oppia tuoteiden nimia ulkoa, alkaa k&yttd sujua
yha nopeammin. Aloittelijoilla kdyttod taas kestda kauemmin, koska ndmé eivat osaa tuotteiden
nimié ulkoa, eik& jarjestelma juuri ohjaa heité 10ytdmaan oikeaa tietoa. Heidan etsimistehtavaansa
voisi nopeuttaa ja helpottaa lisdamalla tietoon johtavalle polulle véliotsikoita, joiden avulla asia
olisi helpompi jasentd& (kuvaavien lisa- tai véliotsikoiden k&ytostd ks. esim. Paap & Cooke,
1997). Kokeneet kayttajat taas eivat luonnollisesti naitd véliotsikoita juuri tarvitsisi.

Paras ratkaisu navigointiin lieneekin tarjota molemmat em. vaihtoehdot, jolloin kayttaja voi
oman kokemuksensa ja mieltymystensd mukaan kéyttaa joko véhén véliportaita ja paljon muistia

tai véhan muistia ja paljon véliportaita vaativaa navigointitapaa. Joka tapauksessa listaus, jossa on
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esitetty kaikki tuotteet yhdelld kertaa, on hyvé olemassa, sillé siitd on mahdollista etsia tuotteita,
vaikka ei tietaisi mitadan niiden ominaisuuksista tai ryhmistd, joihin ne kuuluvat.

Alla on esitetty kuvitteelliset, kokemattoman ja kokeneen kayttdjan nékokulmia valottavat
esimerkit navigoinnista Introssa. Esimerkit on laadittu yhdistamall4 samaan tarinaan useita eri
kayttdjien kohtaamia ongelmia. Ne kuvaavat kuitenkin hyvin ns. keskivertotapauksia sekd

kokemattoman ettd kokeeneen kayttdjan kohdalla.

Esimerkki: kokematon Intron kayttaja

Kokematon Intron kayttdja tarvitsee tarjouspohjaa tuotteesta, josta asiakas on kiinnostunut.
Introssa Tuotteet ja palvelut on sivupalkissa ylimpéand, joten se on helppo 16ytaa. Sita klikattaessa
sivupalkin siséltd vaihtuu Tuotteet ja palvelut —palkiksi, jossa on viisi otsikkoa ennen
Tuotehakua, josta tuotteet 16ytyvét, ja kaksi tdman jalkeen. Kokematon kayttéja siis lukenee ensin
kaikki viisi Tuotehakua edeltdvad otsikkoa ja pohtii, olisivatko tuotteet jonkin niistd takana. On
varsin todennékoistd, ettd jotkut kokemattomista kayttdjistd myos kdyvét turhaan etsiméssa
tuotteita jonkin ndistd otsikoista takaa, mikda hukkaa heiddn aikaansa, ja saattaa hermostuttaa
myos heidén vierelldan tai puhelimen paédssa odottavaa asiakasta.

Kun kayttdja sitten klikkaa oikeaan paikkaan johtavaa Tuotehakua, avautuu popup-ikkuna,
jossa on kolme vaihtoehtoa. Tuotteet saa esille aakkosellisessa jarjestyksessd tai ryhmittéin
jarjestettynd, ja kolmantena vaihtoehtona on Ratkaisut. Naistd vaihtoehdoista ratkaisuja ja
ryhmittdin jarjestettyd luetteloa ei kayttanyt kukaan haastatelluista, joten aloittelevalla kéyttajalla
on tassékin tapauksessa kolmessa vaihtoehdossa kaikkiaan kaksi turhaa, ja varsin todennékdisesti
osa kayttajistd hukkaakin aikaansa kdymassa ensin joko ryhmittdin jérjestetyssd listassa tai
ratkaisuissa.

Kun kéyttaja valitsee aakkosellisen listan, saa h&n vihdoin, véhintddn kolmen klikkauksen
jalkeen, eteensé noin sata tuotetta aakkosjarjestyksessé, jokaisen omalla rivilladn, esittavan sivun.
Jos kayttdja tietda tuotteen nimen, voi han helposti selata listaa alaspdin ja etsid haluamansa
tuotteen tai vaihtoehtoisesti klikata sivun ylédosassa olevia kirjaimia, jotka vievat listassa
ensimmaisen kyseisella kirjaimella alkavan tuotteen kohdalle. Kun kéyttdja kuitenkin on
kokematon, paatyy han mit& todennékdisimmin selaamaan pitkaa listaa edestakaisin ja lukemaan
lahes jokaisen selaamansa tuoteen nimen kokonaisuudessaan, ennen kuin aikanaan |0ytaa
haluamansa tuotteen. Koska listassa kuitenkin on mainittu kaikki Intron siséltamat tuotteet,
I0ytanee aloitteleva kéyttaja tuotteen ennemmin tai myohemmin, mikéli jaksaa etsié riittavan

sinnikkaasti.
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Loydettyadn aikanaan haluamansa tuotteen sivulle, voi kokematonkin kéyttaja sivun laidassa
olevasta palkista myynti-linkkia klikkaamalla helposti silmailla esimerkiksi tuotteen myynnissé
usein tarvittavaa tarjouspohjaa, mikali kyseisen tuotteen kohdalta tarjouspohja Ioytyy.
Tarjouspohjan l0ydettyddn kayttaja on tyytyvdinen, mutta harmittelee itsekseen, ettd pohjan
etsimiseen kului niin kauan aikaa. Seuraavalla kerralla han 16yt44 kyseisen tuotteen ja sen

tarjouspohjan kuitenkin jo hieman nopeammin.

Esimerkki: kokenut Intron kayttgja

Kokenut Intron kayttaja tarvitsee tarjouspohjaa tuotteesta, josta asiakas on kiinnostunut.
Kéyttaja tietdd, ettd tuotteet 16ytyvat Tuotteiden ja palveluiden alta klikkaamalla Tuotehaku-
kohdasta avautuvasta popup-menusta aakkosellista tuotelistausta. Han suorittaa ndma klikkaukset
nopean konemaisesti, mutta harmittelee usein, ettd joutuu tekemdan ne aina Introa kayttaessaan,
hé&n kun ei muita Intron osioita kdyta. Pian h&n on kuitenkin aakkosellisen tuotelistauksen sivulla,
jota han selaa alaspdin ja 10yt&a pian etsimansa tuotteen. Aakkosellisesti jarjestettyjen tuotteiden
joukosta on nopeaa 16ytaa tuote, kun tietdéd sen nimen. Kayttaja klikkaa tuotteen linkkié ja paéasee
nopeasti kasiksi tuotteen myynnissé usein tarvittavaan tarjouspohjaan, mikali kyseisen tuotteen
kohdalta tarjouspohja l0ytyy.

Ndéin kokenut kayttdja 16ytda etsimansa tiedon Introsta nopeasti. Han ihmettelee kuitenkin,
miksi jokaisen kayttokerran alussa pitdé olla kolme turhaa klikkausta. Kayton aloitusta han voi
kyllakin nopeuttaa jattamalla aakkosellisen tuotelistauksen sivun avoimeksi odottamaan kayttoa,
mutta tdméa vain siirtadd tarpeettoman klikkailun tyotehtavéan alusta sen loppuun, eikd nopeuta

kayttoa esim. tilanteessa, jossa saman tydtehtavan aikana etsitddn monta eri tuotetta.

3.5.2. Navigointi PlusNetissa

PlusNet sopii paremmin aloittelijoille kuin kokeneille kayttdjille: sen kayttd on helppo
aloittaa, mutta kayttd ei juurikaan nopeudu, vaikka kéayttokokemus karttuu. Monet véliportaat
matkalla etsittyyn tietoon helpottavat tiedon l6ytamistd, mutta kaikki kokeneet kayttdjat eivat
haluaisi kulkea monen portaan kautta. Nama kayttéjat arsyyntyvat siita, etta heidan pitdd kayttaa
tiedon ldytdmiseen ohjaavia valiportaita, vaikka he tietdvat tdsmélleen, mitd ovat etsimassa,
eivétka taten kaipaa ohjausta. Lisaksi monen valiportaan kautta kulkeminen hidastaa kayttoa, jos
kayttdja tekee paljon ns. navigointivirheita eli ei tiedd mistd tiedon l6ytdisi vaan etsii sitd
umpiméhkaan (navigointivirheiden vaikutuksista ns. syvissa navigointihierarkioissa ks. esim.
Paap & Cooke, 1997).

Valiportaiden véhentdminen miellyttaisi kokeneita k&yttajid, mutta toisaalta moni heistakin

pitad nykyisesta rauhallisen hitaasta tavasta edeté kohti etsittya tietoa. Turvallisuuden tunnetta luo
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rauhallisen etenemisen lisaksi myos se, ettd PlusNetissa polku, jota pitkin on edetty, on jatkuvasti
nékyvilla. Nopeutta kaipaaville kayttajille olisi kuitenkin hyva tarjota ns. oikopolkuja, joita pitkin
he pystyvét ohittamaan heille tarpeettomia véliportaita. (Oikopoluista ks. esim. Nielsen, 1993.)

Paras ratkaisu lieneekin tarjota molemmat em. vaihtoehdot, jolloin kayttdja voi oman
kokemuksensa ja mieltymystensd mukaan kayttdd joko vahan muistia ja paljon valiportaita tai
vahan véliportaita ja paljon muistia vaativaa navigointitapaa.

PlusNetiin olisi tdrke&a saada palvelu, josta kayttdja voisi 10ytdd etsiménsa tuotteen helposti
vain sen nimelld, tietdmattd mitddn sen ominaisuuksista tai ryhméstd, johon se kuuluu. Talla
hetkell& navigointitapa edellytta4 tuotteen jonkinasteista tuntemista, ja kun hakukonekaan ei toimi
tehokkaasti, saattaa tuote ja&da jopa lOytamattd PlusNetistd. Téallainen palvelu voisi olla
esimerkiksi aakkosellinen listaus, josta l6ytyisivat kaikki PlusNetin tuotteet. Ennen toteutusta
kannattaa kuitenkin tarkkaan harkita kaikkia mahdollisia toteutusvaihtoehtoja. Tama palvelu voi
siis sopivasti toteutettuna palvella seka nopeutta kaipaavia kokeneita kayttajia etta
aloittelijoitakin.

Alla on esitetty kuviteelliset, kokemattoman ja kokeneen kayttdjan nakdkulmia valottavat
esimerkit navigoinnista PlusNetissa. Esimerkit on laadittu yhdistamalla samaan tarinaan useita eri
kayttdjien kohtaamia ongelmia. Ne kuvaavat kuitenkin hyvin ns. keskivertotapauksia seka

kokemattoman ettd kokeeneen kayttdjan kohdalla.

Esimerkki: kokematon PlusNetin kayttaja

Kokematon PlusNetin kéyttdja etsii tietoa puhelimesta, josta asiakas on kiinnostunut. Asiakas
haluaa tietdd, kuinka monta pikavalintanumeroa puhelimeen voi asettaa. Tuotteet ja palvelut on
PlusNetin péadotsikkonapeista toisena, joten se on varsin helppo l6ytdd. Sitd klikattuaan
kokematon kayttdja saa eteensd alavalikon, jossa heti kokoomaotsikon ”kaikki” jéalkeen on
otsikko Laitteet, joka kuulostaa sopivalta. Vilkaistuaan nopeasti lapi kolme muuta valikossa
olevaa otsikkoa héan vie hiiren osoittimen Laitteiden kohdalle. Pienen viiveen jalkeen alavalikon
viereen avautuu uusi alavalikko, jossa on nelja vaihtoehtoa. Ensimméinen vaihtoehto Kotona
vaikuttaa sopivalta, ja vilkaistuaan nopeasti l&pi kolme muuta valikossa olevaa otsikkoa hén vie
hiiren osoittimen Kotona-otsikon kohdalle. Pienen viiveen jalkeen alavalikon viereeen avautuu
uusi alavalikko, jossa on kahdeksan vaihtoehtoa. Alavalikon otsikoista kaksi liittyy puhelimiin, ja
ne ovat toisena ja kolmantena olevat hinnasto ja vertailutaulukko. Koska kokematon kayttéjé etsii
tietoa pikavalintanumeroista ei han ole kiinnostunut laitteen hinnasta tai sen vertaamisesta muihin
tuotteisiin. Néin ollen han valitsee alavalikossa ensimmaisend olevan Kotona-paavalikko-otsikon

ja klikkaa sitd. Talloin hanen eteenséd avautuu sivu, jonka otsikko on PSM:n tuotteet. Tahan asti
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kayttdja on paassyt verrattain vaivattomasti, sillé valittavia vaihtoehtoja on vuorollaan ollut varsin
vahan, vaikkakin valintoja on taytynyt tehdad useampia.

PSM:n tuotteet —sivulla on listattu puhelimien, tarvikkeiden ja lisalaitteiden hinnastoja, PSM:n
uutuustuotteita sekd Muuta-otsikon alla sekalaisia asioita. Kayttdja ei ollut kiinnostunut
puhelimen hinnasta, mutta koska sivulla ainoa puhelimiin liittyva aihealue on hinnastot, valitsee
h&n hinnastojen kohdalla kuudentena olevan Vakiopuhelimet-linkin ja klikkaa sit4. Talléin hédn
saa eteensd sivun, jolla on listattu paljon vakiopuhelimia aakkosjérjestyksessd. Kayttaja selaa
sivua alaspdin 16ytddkseen haluamansa puhelimen, ja I0ytadkin sen pian. Han yrittdd katsoa, onko
tuotteen kohdalla mainittu pikavalintojen maaréa. Tuotteen nimen oikealla puolella onkin paljon
numeroita, mutta koska taulukon otsikkopalkki ei ole nékyvissa, ei kokematon kayttaja tieda, mita
numerot tarkoittavat. Kayttaja vierittdd siis sivulla ylospain néhdakseen otsikkopalkin, mutta
toteaa ettd pikavalintojen maaréé ei ole tssd mainittu. Han palaa alaspéin tuotteen kohdalle ja
klikkaa sen nimed, saaden eteensé tuotteen kuvallisen esittelysivun.

Tuotteen esittelysivulla on mainittu puhelimen lajimerkki, hinta ja joitakin muita tietoja, mutta
ei pikavalintojen maaraa. Kayttaja ihmettelee hetken, mista nama tiedot 10ytyisivét ja harkitsee jo
vierustoveriltaan kysymistd, kunnes huomaa sivun ylalaidassa oilevan Linkki vertailutaulukkoon
—linkin. Han klikkaa tata, ja saa eteensa sivun, jossa on rinnakkain useita puhelimia taulukossa.
Taulukon oikea laita jaa ruudun ulkopuolelle, ja oikean laidan puhelimien ominaisuuksien
lukeminen on hankalaa, koska sinne siirryttdessa jaa vasemman laidan otsikkopalkki nékyvista.
Liséksi pikavalintojen maara on taulukossa niin alhaalla, ettd ylin rivi, jolla puhelimet on
mainittu, jad myods nakyvistd. Nain ollen kayttaja joutuu sahailemaan edestakaisin tietdadkseen,
mita tietoa millakin rivilla ja missakin sarakkeessa on. Sormeaan ruudulla Kkuljettaen kayttaja
kuitenkin saa selville, ettd pikavalintoja voi puhelimeen asettaa 11 kappaletta.

Kayttaja siis 10ysi tiedon olematta missdén vaiheessa pahasti eksyksissg, silla vaikka hanen

piti tehda useita valintoja, oli vaihtoehtoja kerrallaan varsin vahan.

Esimerkki: kokenut PlusNetin kayttaja

Kokenut PlusNetin kayttdjé etsii tietoa puhelimesta, josta asiakas on kiinnostunut. Asiakas
haluaa tietda, kuinka monta pikavalintanumeroa puhelimeen voi asettaa. Kéayttaja tietad, etta
puhelimet ovat Kotona-otsikon alla, ja klikkaa Tuotteet ja palvelut -> Laitteet -> Kotona, mista
valitsee vertailutaulukot, koska tietad pikavalintojen méaaran Kkaltaisten tietojen 16ytyvan
vertailutaulukoista.

Kéyttdja saapuu Vertailutaulukko: PSM:n laitteet —sivulle, missa Aktiivilaitteet (valikoimassa

olevat) —otsikon alla on kolme vakiopuhelimien vertailutaulukoihin johtavaa linkkia. Kayttaja ei
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koskaan muista, mikd puhelin on missakin taulukossa, joten hén valitsee umpimahkaén
keskimmaisen linkeistd, Vakiopuhelimet 2. Avautuvan vertailutaulukon oikea laita jaa ruudun
ulkopuolelle, joten kéyttdja vierittdd nopeasti sivua oikealle varmistuakseen siitd, onko hénen
etsiménsa puhelin talld sivulla. Puhelinta ei 16ydy, joten han klikkaa taulukon ylalaidan linkeistéd
seuraavaksi linkkid Vakiopuhelimet 3. Tallakin sivulla oikea laita jad nékyvistd, joten kayttdja
vierittdd jalleen sivua oikealle. Etsitty puhelin on kuitenkin talla sivulla, joten kayttaja l&htee
vierittdmaan sivua alemmas, jotta I0ytéisi rivin, jolla on mainittu pikavalintojen mééra. Talléin
sekd ylimman rivin puhelimien nimet ettd oikean laidan etsityn puhelimen sarake j&&avét
nékyvista. Edestakaisin sahailun jalkeen kayttaja kuitenkin I0ytaa tiedon, ettd pikavalintoja voi
puhelimeen asettaa 11 kappaletta.

Kayttaja 10ysi tiedon kummemmin hapuilematta, mutta joutui silti kulkemaan usean
véliportaan kautta. Valiportaiden suuri mé&ard aiheuttaa sen, ettd vaikka kaytt4ja tietéisi

tasmalleen, mita etsii, kuluu etsimiseen silti verrattain kauan aikaa.

3.6.Muutosehdotukset

Tassd osiossa kéydaan lapi Introon ja PlusNetiin esitettdvat muutosehdotukset. Kasitellyt
parannusehdotukset koskevat ongelmia, jotka on arvioitu vakaviksi, merkittaviksi tai
héiritseviksi. Vakavimmat ongelmat on esitetty osioittain ensimmaisina.

Pienempid mahdollisia parannuskohteita, jotka arvioitiin vakavuudeltaan vahaisiksi, 10ytyy
Intron ja PlusNetin kayttéon liittyvid ongelmia esittelevésta osiosta 3.4.3.

Yleiseen tyoskentelyyn liittyvia ongelmia on niin ik&an esitelty osiossa 3.4.3. Niiden
poistamiseksi tarvittavat toimenpiteet ovat ilmeisid, joskin joidenkin toteuttaminen olisi erittdin

suuritoista.

3.6.1. Intron muutosehdotukset

Paivitys nopeammaksi

Tassd tutkimuksessa haastateltujen ihmisten ty6td eniten hdiritsevd kohta Introssa oli
tuotetietojen ja tuotteeseen liittyvien dokumenttien hidas pdivitys. Dokumentit ovat usein
vanhentuneita tai niitd ei ole lainkaan, vaikka valmiissa sivupohjassa onkin kohta josta
klikkaamalla dokumentti pitdisi saada esiin. Talloin kayttdja joutuu kéayttdmaan tarpeettomasti
aikaa tuottaakseen kyseisen dokumentin itse ja mahdollisesti myds soittaakseen muualle ja
pyytadkseen dokumentin tuottamiseen tarvittavia tietoja. Moni kayttdja jattda téllaisessa

tilanteessa yksinkertaisesti tyotehtavan tekemétta.
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Taman ongelman ratkaisu on yksinkertainen: péivitysta taytyy nopeuttaa. Paivityksen
laajamittainen nopeutus edellyttdd sitd, ettd kaikki tuotetietojen paivityksesta vastaavat henkilot
sisdistdvat nopean paivityksen tdrkeyden. Taméa on ensisijaisen tdrkeda, eikd paivityksen
nopeuttamiseen kéytettdvad vaivaa tule sdastelld. Liséksi on hyodyllista tarkistaa aika ajoin,

palvelevatko tarjolla olevat dokumentit kéyttéjié tarkoitetulla tavalla.

Tuotteiden ja palveluiden aakkosellinen tuotelista lahemmas paasivua

Asiakaspalvelutytssa selkedsti eniten kéytetty Intron osio, aakkosellinen tuotelistaus, on liian
kaukana padsivusta. Kayttajat tarvitsevat sivua miltei jokaisessa tyGtehtdvassaan, ja talldin sivulle
paésemiseen kuluvat sekunnit kertautuvat jokaisen kayttdjan kohdalla merkittdvaksi tydajan
hukaksi, mik& myos harmittaa kayttajia.

Aakkosellinen tuotelistaus tulisi tuoda lahemmés Intron etusivua. Se voisi esim. aueta jo
suoraan Tuotteita ja palveluita klikattaessa ja toimia ndin osion etusivuna. Toinen asia, joka
auttaisi kayttajia, olisi se, ettd aakkosellisen tuotelistauksen voisi asettaa selaimen aloitussivuksi
tai muutoin asettaa sille kirjanmerkin. Nykyiselldén taté ei voi tehdd, koska sivulla ei ole omaa
URL-osoitetta. Tdméan vuoksi listaukseen palaaminen on hidasta, se kun tapahtuu joko selaimen

Back-napin painalluksin tai sivupalkin kautta usealla klikkauksella.

Tarpeetonta pdf-tiedostojen kayttoa valtettava

Pdf-tiedostojen kasittely on hidasta, koska niitd joutuu suurentelemaan ja vieritteleméén
hankalammin kuin tavallisia HTML-sivuja tai Word-dokumentteja. Pdf:nd julkaistun tekstin
uudelleen kéyttdminen on sekin hankalaa: kéyttdjat kertovat Kkirjoittavansa dokumentteja
uudelleen joko muokatakseen niitd tai varmistaakseen, ettd lopputulos avautuu asiakkaan
koneella, jolla ei vélttdmétta ole pdf:aa lukevaa ohjelmistoa.

Pdf-tiedostojen kayttd on paikoin perusteltua, mutta niiden liiallista kayttoa tulee valttaa, silla
ne hidastavat kayttajien tyoskentelyd merkittavésti. Kaikkein nopeimmin selaimessa kasiteltavaa
on tietysti tavallinen HTML, jota tulisi suosia aina kun se on mahdollista. Jo Word- tai Power
Point —tiedostojenkin kasitteleminen on selvésti hitaampaa kuin HTML:n, ja pdf on selvasti hitain

kaikista naista vaihtoehdoista.

Hakukoneita kehitettava
Moni kayttédjisté totesi lopettaneensa hakukoneiden kdyton todettuaan ne huonoiksi. Koneet
eivat 10ydé tuotteiden sivuja edes tuotteen tasmallisella nimelld, puhumattakaan osittaisesta

nimesta.
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Hakukoneiden taytyy loytda tuotteet tehokkaammin niiden nimilld sek& myds osittaisilla
nimilla. Niiden on liséksi syyta 10ytaa tuotteet myds niiden mahdollisillla rinnakkaisnimilla seké

sivulta loytyvilla termeilld. Mikéli néita ehtoja ei taytetd, on hakukone turha, silla sita ei kéyteta.

Sivun sisélto helposti hahmotettavaksi

Mikali sivu ei mahdu kerralla ruudulle, taytyy sen selvasti osoittaa, mitd ruudun ulkopuolelle
jdd. Muussa tapauksessa kayttdja tuhlaa usein aikaansa vierittdessadn sivua edes takaisin ja
tarkastellessaan, onko sivulla hénen etsimaénsa tietoa vaiko ei. Tallainen edestakaisin vierittely ei
tue nopeaasti sujuvaa tydskentelyd, eikd kayttaja aina kiireessd edes viitsi lahted vieritteleméén
sivuja alaspdin nédhdéakseen, onko alempana jotakin kiinnostavaa.

Sivut tulee pyrkid tekemdédn sellaisiksi, ettd niiden sisaltt on hahmotettavissa yhdella
silmayksellad. Talloin kayttdja nékee helposti, onko sivulla mitddn hantd kiinnostavaa. Jos
katsotaan, ettd sivulla tdytyy esittdd niin paljon tietoa, ettd se ei mahdu yhdelle ruudulliselle,
taytyy ruudulle mahtuvassa tilassa ilmaista esim. alemmas johtavin ja helposti erottuvin linkein,

mita alempaa l6ytyy.

Tekstin pistekoko suuremmaksi ja helpommin erottuvaksi
Kéyttdjat kommentoivat, ettd Intron tekstida on hankala lukea, koska se on pienté eiké erotu
hyvin taustastaan. Tekstin luettavuutta on helppo parantaa suurentamalla pistekokoa hieman ja

tarkastamalla, ettd sen kontrasti taustaan nahden on riittava.

Tiedot tarjouksista helposti saataville
Kéyttdjat kommentoivat, ettd Introssa ei ole esitetty tarjoustietoja. Tarjoustiedot tulisi olla

helposti 16ydettavissa.

Introon enemman tietoa myos kotipuolen tuotteista
Joitakin kotipuolen tuotteita myydaén yleisesti myds yrityksille. Tallgin olisi hyddyllista, ettd
niistd 10ytyisi kuvaukset Introsta. (Esimerkkind Kotiportti-palvelu, jota erds kayttaja yritti turhaan

I0yt&& Introsta ennen kuin 16ysi sen PlusNetin puolelta.)
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3.6.2. PlusNetin muutosehdotukset

Pdf-tiedostoille vaihtoehdoksi tekstiversiot

Pdf-tiedostojen késittely on hidasta, koska kéyttdja joutuu suurentelemaan ja vieritteleméén
niitd hankalammin kuin tavallisia HTML-sivuja. Pdf-muodossa PlusNetissa esitetdan erityisesti
lehdissé julkaistuja mainoksia ja esitteitd. Kayttajat eivat kuitenkaan yleensé tarvitse tdsmallista
layoutia vaan pelkédn dokumentin teksti-informaation. Tama teksti voidaan helposti esittdd pdf-
tiedostoon johtavan linkin vieressa aivan tavallisena HTML-tekstiné tai vaihtoehtoisesti linkkina
sivulle, joka sisaltaa taman tekstin.

Tekstiversioiden tarjoaminen pdf-tiedostojen ohessa nopeuttaisi kéyttdjien tydskentelyé
merkittavasti ja se on helppo toteuttaa. Yleisesti ottaen tarpeetonta pdf-tiedostojen kayttoa tulisi

vélttaa.

Hakukonetta kehitettava

Moni kayttajistd totesi lopettaneensa hakukoneen kayton todettuaan sen huonoksi.
Hakukoneen tulee I0ytdd haetut termit tehokkaammin, ja liséksi sen tulee I0ytdd myd6s
synonyymi- ja rinnakkaistermeja. Mikali néit4 vaatimuksia ei taytetd, on hakukone turha, sill& sitd

ei kayteta.

Myynnin kannalta olennaiset tiedot mainosten yhteyteen

Nykyisellddn mainosten yhteydessé ei ole mitddn tuotteiden myynnin kannalta tarke&é tietoa.
Itse mainoksiin tai niiden viereen voitaisiin kuitenkin helposti liittd4 linkit tuotteiden tietoja
sisdltaville sivuille. Nykyiselldan tuotteiden tiedot kun joutuu etsiméén pitk&n polun takaa lahtien
liikkeelle Tuotteet ja palvelut —valikosta.

Tuotteiden sivujen linkittdminen mainosten yhteyteen onnistuu mainoskuville, ja mikali
mainokset esitettaisiin myos tekstind (ks. Edelld muutosehdotus “Pdf-tiedostoille vaihtoehdoksi

tekstiversiot™), olisi linkkien toteuttaminen vieldkin helpompaa.

Otsikoiden ja linkkien nime&miseen kiinnitettava huomiota

Mikéli otsikko tai linkki ei kuvaa sisaltodan, hankaloituu navigointi. Jos esimerkiksi
samannimisia tai lahestulkoon samannimisia tiedotteita tai linkkeja on samalla sivulla esitetty
useita, on kayttajan erittdin hankalaa valita niista juuri sitd, jonka takaa 10ytyy hanen etsimansa
tieto. Tallaisessa tilanteessa kayttdjan aikaa kuluu hukkaan, kun hén joutuu lukemaan useita

dokumentteja tarvitsemansa yhden sijaan.
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Otsikoiden ja linkkien nimeamisessd taytyy kiinnittdd huomiota siihen, ettd otsikko kuvaa
hyvin dokumentin sisaltéa. Esim. Paap ja Cooke késittelevat vuoden 1997 artikkelissaan
navigointia helpottavien kuvausten kayttoa. Kirjoittajat toteavat ettd suurin osa navigointivirheistéa
johtuu siitd, ettd kayttaja ei ymmarra valittavina olevien vaihtoetojen merkitystd, mitd voidaan

auttaa mm. kiinnittamalla huomiota siihen, etté otsikot ovat kuvaavia.

Sivun siséltdé helposti hahmotettavaksi

Mikali sivun ymmartdmisen kannalta olennainen tieto jd& kuvaruudun ulkopuolelle, on sivua
erittdin hankala ymmart4d. Esimerkiksi puhelimien vertailutaulukoiden otsikkorivit j&avat
normaalikokoisilla ruuduilla usein ruudun alan ulkopuolelle, jolloin ndkyvill4 on vain riveja ja
sarakkeita, joista on hyvin hankala tiet4d, mihin ne viittaavat.

Sivut tulee suunnitella niin, ettd sivun siséltdé on hahmotettavissa yhdella silmaykselld, ja

erityisesti liian leveiden sivujen kéyttod tulee valttaa.

Toisiinsa liittyvat tiedot toistensa yhteyteen

Yhteen liittyvat tiedot tulisi sijoittaa samalle sivulle, mutta mikéli tata ei voida tehdd, tulisi ne
ainakin yhdistéa toisiinsa linkein. Téallin véltytdén tilanteilta, joissa kayttdja joutuu etsimaan
toisiinsa liittyvia tiedonsirpaleita sieltd taalta (ks. edelld muutosehdotus “Myynnin kannalta

olennaiset tiedot mainosten yhteyteen”).

Navigoinnin véliportaiden kautta kulkemiselle vaihtoehdoiksi " oikopolkuja”

PlusNetin navigointiperiaate on helppo oppia, mutta koska matkalla tietoon joudutaan
tekemadn monta valintaa, on se monen kayttdjan mielestd liian hidas tehokkaaseen kéyttoon.
Toisaalta useat kéayttajat pitavat tasta selkeéstd, vaikkakin verkkaisesta tavasta etsid tietoa, joten
sitd ei kannata muuttaa taysin toisenlaiseksi. Navigoinnin radikaalin muuttamisen sijaan olisikin
hyvéa tarjota kokeneille kayttajille ns. oikopolkuja, joita pitkin he voisivat ohittaa heidén
kannaltaan turhauttavat valiporrasvalinnat suorittaessaan usein tehtdvid toimenpiteitd, jotka he
tuntevat hyvin. (Oikopoluista ks. esim. Nielsen, 1993.)

Yksi mahdollinen oikopolkuvaihtoehto olisi esittdd kaikki tuotteet yhdessa aakkosellisesti
jarjestetyssa listassa Intron tapaan. Tdma lista olisi pitkd, mutta jos kayttdja tietdd, minka nimista
tuotetta han on etsiméssé, 10ytd4 han sen listasta helposti. Loytamista helpottaisi sivun ylédosaan
sijoitettava aakkoslista, jonka aakkosia klikkaamalla p&asisi ensimmaéisen kyseisell& kirjaimella
alkavan tuotteen kohdalle. Mikali lista toteutettaisiin, tulisi sen olla mahdollisimman lahella
PlusNetin etusivulta lahdettéessa. Oikopolkuvaihtoehtoja kannattaa harkita monenlaisia ennen

kuin mitéan niista lahdetdan toteuttamaan. My0s esimerkiksi vain muutaman otsikon tarjoaminen
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ensimmaiselld tasolla voisi olla hyva vaihtoehto, jos ndistd otsikoista padsisi suoraan enempié

valintoja tekematta esim. kaikki puhelimet tai kaikki lisélaitteet kattavaan listaukseen.

Enemman kayttéohjeita PlusNetiin

Talla hetkelld kéyttdohjeita PlusNetistd 10ytyy kayttdohjeita vain monimutkaisimpiin
laitteisiin. Monet kéyttajat kaipaavat kuitenkin kayttoohjeita my6s esimerkiksi tavallisiin
puhelimiin, ja asiakaspalvelukokemuksen miellyttdvyyden kannalta olisi tarkedd, ettd niitd

pystyttéisiin tarjoamaan esim. tulostamalla PlusNetista.

Tuotteen perussivulle enemman tietoa
Tuotteen perussivulla ei ole esitetty paljoa myynnin kannalta olennaista tietoa, vaan
yksityiskohtaiset tiedot joudutaan etsimddn sivulla olevan vertailutaulukkolinkin takaa. Tuotteen

perussivulla tulisi esittdd enemman yksityiskohtaista tietoa.

3.7.Tutkimuksen tarkastelu

Tassd tutkimuksessa on kartoitettu kahden intranet-portaalin, Intron ja PlusNetin kayttoa
tybtehtavissg, niiden kayttoon liittyvid ongelmia seka kayttdjien tarpeita. Tutkimus osoitti, ettd
Elisalla asiakaspalvelutehtdvissé tyoskentelevat henkilot kéyttavdat molemmista jérjestelmista
paéasiassa Tuotteet ja palvelut —osioita. Intro siséltdd tdman lisdksi paljonkin muuta tietoa, joka
asiakaspalvelussa tyGskentelevilté ja& siis kayttamatta, eikd jarjestelmdn muita osioita voidakaan
tdman tutkimuksen perusteella juuri arvioida. PlusNet taas ei sisdlld paljoa tietoa, jota
asiakaspalvelussa  tyOskentelevat  eivat  kdyttdisi, joten sitd voidaan  arvioida
kokonaisvaltaisemmin.

Kéytetyt tutkimusmenetelméat, kayttdjien haastattelu ja heiddn tyotehtéviensa tarkkailu,
molemmat heidan normaalissa tydymparistdsséédn, osoittautuivat toimiviksi. Menetelmilla saatiin
keréttya paljon tietoa siitd, mitd kayttajien tydnkuviin kuuluu, miten he tutkimuksen kohteena
olevia jarjestelmia kéyttavat, ja mitd ongelmia jarjestelmien kéyttoon liittyy. Taten tutkimusta
voidaan pitad onnistuneena.

Tarkastellut jarjestelmat palvelevat tarkoituksiaan kohtuullisen hyvin. Kummastakaan ei
I6ytynyt ongelmia, jotka olisivat saaneet vakavimman, katastrofaalisen luokituksen. Vakavimmat
tutkimuksessa 16ytyneet ongelmat koskivat tiedon paivityksen hitautta, liian pitkdd matkaa usein
kaytettyihin tietoihin, pdf-tiedostoformaatin hankalaa késiteltdvyytta ja liiallista kayttoa
jarjestelmissd, hakukoneiden heikkoutta, yhteen kuuluvien tietojen hajalleen sijoittelua,

otsikoiden epaselvad nimeamista ja lilan suuren tietomaéaran siséllyttamista yhdelle sivulle.
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Jarjestelmien navigoinnista voidaan yleisesti todeta, ettd Intron navigointi vahine
valiportaineen sopii paremmin kokeneelle kayttajélle, ja PlusNetin navigointi monine portaineen
taas paremmin aloittelevalle kéayttajalle. Molemmissa jarjestelmissa olisi kuitenkin hyva pyrkia
tarjoamaan mielekds navigointitapa sekd aloittelijoille ettd kokeneille kayttéjille, joten
molemmissa voitaisiin ottaa sopivassa madrin oppia toisen jarjestelman navigointiperiaatteesta.
Tekninen toteutus taas on asia, johon ei tdssa tutkimuksessa puututa, valikkorakenteen tekninen
toteutus tai avautumissuunta jadkoon vastaavien suunnittelijoiden paatettavéksi.

On hyvé asia, ettd sekd Introssa ettd PlusNetissa paljon kéytetyt Tuotteet ja palvelut —osiot
ovat osioiden jarjestyksessé ensimmaisten joukossa, Introssa ensimméisend, PlusNetissa toisena.
N&in ne on helppo ja nopea I0ytad. Liséksi on tarkead, ettd nama usein kaytetyt osiot ovat lahella
jarjestelmiensd etusivuille johtavia linkkejg, jotta etusivulle palattaessa ei tarvitse tehd& hiirelld
suuria litkkeita paastakseen taas kiinni paéasaillisiin tyokaluihinsa. Introssa kuitenkin Tuotteet ja
palvelut -osion alla oleva, aakkosellisen tuotelistauksen siséltdvd Tuotehaku on vasta kuudentena
otsikkona. Se tulisi ehdottomasto nostaa ylemmas, silla se on paljon enemman kéytdssd kuin sitd

ennen jarjestyksessé olevat osiot.

3.7.1. Jatkotutkimusjatuksia

Taman tutkimuksen perusteella Intron ja PlusNetin jatkokehityksen tarpeet ja suunta ovat
varmasti helpommin hahmotettavissa kuin ennen tutkimusta. PlusNetin kohdalla tutkimusta
voidaan pitad likimain koko jarjestelman hyvin kattavana. Intron kohdalla tutkimus kattoi lahinné
vain yhden osion kayttod, joten jos myGs muita osioita halutaan arvioida, on tarpeen suorittaa
jatkotutkimusta muilla kayttajaryhmilla. Kaytetyt menetelmét, haastattelu ja tyOtehtévien
tarkkailu sopinevat myGs muiden Intron osioiden tutkimukseen.

Taman Kkartoituksen perusteella voidaan myohemmin tutkia tarkemmin ongelmallisiksi
osoittautuneita kohtia esim. prototyyppitestien, kayttotehtdvia sisaltavien kaytettavyystestien tai
ryhmélédpikayntien avulla. Ryhmalapikéyntiin voisivat jarjestelmatutkijan lisaksi ottaa osaa niin

suunnittelijat, kaytettdvyysasiantuntijat kuin kayttajatkin.
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4. Yhteenveto

Téassa tutkielmassa on esitelty kayttdjan kokemuksen huomioon ottavia tutkimus- ja
suunnittelumenetelmid sek@ esitetty arvioita niiden hy6dyllisyydesta ja sopivuudesta suunnittelu-
ja  tuotekehitysprosessin  eri  vaiheisiin.  Esimerkkind erddn ndistd menetelmist§,
kontekstiselvityksen, kdytdsta esiteltiin tutkimus, jossa saatiin arvokasta laadullista ja maarallista
tietoa kahden intranet-portaalin kehitystd varten. Intro-portaalin osalta tutkimuksen tilaaja on jo
kommentoinut  tutkimustuloksia  kaytettdvén  konkreettisten  kehitystointen  l&hteena.
Tutkimustulosten pohjalta on myo6s péaadytty tarkistamaan Intron siséllostd vastaavan yksikon
tehtévakuvia, jotta portaali voisi toimia nykyista tehokkaammin. Portaalitutkimus toimii osaltaan
pienend esimerkkind ja aavistuksena siitd, ettd kayttdajan tarpeiden ja ongelmien huomioiminen

kehitysty0ssa tuottaa kasinkosketeltavia kehitysideoita.

4.1.Kayttadjan kokemuksen huomioiminen tana paivana

Kéyttdjan huomioimisen tarkeyttd suunnittelu- ja kehitysprosessin aikana ei nykypéivana enaa
tarvitse perustella yhtd paljon kuin vield joitakin vuosia sitten, kun termit kéytettdvyys tai
kayttajakeskeisyys eivat olleet monenkaan yrityksen johdolle tuttuja. Nykyisin monet yritykset
tekevat jo ainakin kaytettdvyystestausta arvioidakseen tekemiensd ratkaisujen toimivuutta
kehitysprosessin loppuvaiheissa. Kaytettavyystesteja tehdaan usein kuitenkin lilan my6haan. Kun
testattavana on prototyyppi tai lopullinen tuote, ei suuria muutoksia voida valttamatta enda tehda.
Nykyisin yhd useammat yritykset ovatkin ymmartdneet tdmén, ja laajentaneet kayttdjien
huomioinnin suunnitteluvaiheeseen. Esimerkiksi Korhonen (2000) kertoo, kuinka Nokialla on
huomattu, ettd loogiset ja helposti ldhestyttavat tuotteet eivat valttamatta miellytd kayttéjia, jos
niiden ominaisuudet eivét vastaa kéyttdjien tarpeita. Nokialla havaittiin, ettd vika oli siina, etta
vaikka tuotteille oli asetettu selkeédt vaatimukset, ne eivat olleet riittdvan yksityiskohtaisia
vuorovaikutussuunnittelijan tarpeisiin. Taytyi siis selvittdd mitkd kayttajan todelliset tarpeet
olivat.

Korhonen toteaa, ettd yleensd yritykset aloittavat kaytettavyystestauksesta ja siirtyvét
hiljalleen kohti k&yttajan tarpeita luotaavaa “kayttajatutkimusta”. Kéytettavyystestausta ei
kuitenkaan voida lopettaa tai korvata. Nokialla alun perin kaytettdvyystestauksena alkanut
toiminta on nykyisell&dan laajentunut vuorovaikutussuunnittelun ja kayttajatutkimuksen kautta jo
ottamaan kantaa tuotekehitystd suuntaaviin kysymyksiin. Kayttdjan huomiointi on siis aloitettu

niin aikaisessa kehitysvaiheessa kuin mahdollista, ja siirrytty vield tatakin edeltdvdan aikaan,
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aikaan jolloin varsinaisesta tuotteesta ei ole tehty paatoksida. Korhonen kutsuu titd toimintaa
nimelld “strateginen design”. Strategisessa designissa tutkijat etsivat tuoteideoita, joiden pohjalta
voidaan kéynnistdd varsinaiset tuotesuunnitteluhankkeet. Tuoteideat perustuvat kéayttajan
tarpeiden analysointiin, ja niihin suunnitellaan sopivia ratkaisuja, rakennetaan toimivia
prototyyppejé sekd arvioidaan niiden avulla onko tuoteidea kéyttokelpoinen.

Korhosen mukaan iterointi on tirkeda strategisessa designissa aivan kuten muussakin
kayttdjan huomioivassa suunnittelussa. Ideoiden kehittelyn aikana taytyy tarkistaa, ovatko ne
kayttokelpoisia ja kaytettdvid. Niiden taytyy toimia liiketoimintatasolla ja olla valmistettavissa
nykyisilla tai lahitulevaisuuden tekniikoilla. N&in ollen strateginen design vaatii monenlaista
osaamista, kuten kéyttajatutkimusta, vuorovaikutuksen suunnittelua, graafista suunnittelua,
prototyyppien valmistusta ja kéyttajatesteja. Strategiseen designiin asti ulottautumista voidaan siis
kenties pitdd jonkinlaisena kayttdjan huomioivan suunnittelun pddméérand. P4amadréan taytyy
tosin kulkea monen vaiheen kautta: tarkeisiin tuotekehitystd ohjaaviin kysymyksiin
osallistumiseen vaadittava luottamus taytyy ansaita aloittamalla suunnittelu- ja kehitysprosessin

my6hempien vaiheiden kautta.

4.2.Sopivien tutkimusmenetelmien valitseminen

Sopivien  kayttdjan  kokemuksen  huomioivien  tutkimusmenetelmien  valitseminen
helpottamiseksi on kuvassa 4 esitetty yhteenveto tissd tutkielmassa késiteltyjen menetelmien
soveltuvuudesta suunnittelu- ja kehitysprosessin eri vaiheisiin. Kuvassa prosessin vaiheita on
esitetty yksinkertaisuuden vuoksi vain kolme, kdytanndssa prosessit jakaantuvat useampiin osiin.
Vaiheiden rajat eivat luonnollisesti ole jyrkat, vaan vaiheet ovat monilta osin paallekkaisia.
Esitellyistda vaiheista tiedonkeruun ja alueen kartoituksen aikana kerdtdan tietoa ja innoitusta
alkavan suunnittelun perustaksi. Ideoinnin aikana taas tehdaan lopputulosta suuntaavat tarkeat
valinnat, joita sitten arvioidaan kehitys- ja arviointivaiheissa.

Kuten Sédde (2000), jonka artikkelista on lainattu ajatuksia kuvaan 4, on todennut, ei
menetelmid tule ndhda kiintedna prosessina, jonka kulusta poikkeaminen on Kiellettyd, vaan
valikoimana tekniikoita, joista yhté tai useampaa voi halutessaan hyddyntad. Erilaisia menetelmia
kannattaa kokeilla, soveltaa vapaasti improvisoiden, yhdistelld ja luopua toimimattomiksi
osoittautuvista menetelmistd. Kaikki tama on tietysti sovellettavissa kéytettavissa oleviin
resursseihin: kayttdjan kokemuksen huomioimiseen ei vélttamatta tarvita suuria voimavaroja.
Yhtena esimerkkind edullisesta yhdistelméasta, jolla voidaan tehokkaasti luodata kayttdjan
kokemusta, voidaan mainita Nielsenin (1993) “tingityn kaytettdvyystutkimuksen menetelma”

(engl. discount usability engineering), joka yhdistad kayttajadhavainnointeja, skenaarioita, adneen
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ajattelua sekd heuristista arviointia. Jo tallainen menetelmapaketti tuottaa varmasti rikkaita
tuloksia pienin kustannuksin, mutta vain yhden kevyenkin menetelman kéyttdminen kannattaa
aina, mikali silla voidaan hankkia todellista tietoa kayttéjistd ja heidén tarpeistaan: vahankin
kayttdjatietoa on parempi kuin ei mitdan. Kayttajan kokemuksen huomiointi ei yksindén takaa
tuotteen menestystd, mutta ilman kayttajan huomiointia suunnitellulle tuotteelle voidaan ennustaa

vaisua tulevaisuutta.

Suunnittelu- ja kehitysprosessin vaihe

Tiedonkeruu, | |deointi i Kehitys ja
alueen kartoitus | ' arviointi

Kontekstiselvitys E——
Haastattelu todellisessa ympéristéssé E— |
Etnografiset haastattelut — EE———— !
Artefaktien kerddminen :

Skenaariot — T—

Prototyypit .

Kokemuksen jiljittely

Projektiiviset menetelmat
Teimintojen uudelleen nimadminen _
Adrihahmoille suunnittelu i I

Kaytettdwyystestit

Ryhmala pik dynti

Heuristinen arviointi

Kegnitiivinen lapiké ynti

Kuva 4. Tassa tutkielmassa esiteltyjen kayttajan kokemuksen huomioon ottavien tutkimus- ja
suunnittelumenetelmien soveltuvuus kehitys- ja suunnitteluprosessin eri vaiheisiin. Soveltuvien

alueiden kohdalle on merkitty viiva, paksu viiva tarkoittaa padasiallista kayttbaluetta.
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Liite 1. Alkuhaastattelun kysymykset

INTRON JA PLUSNETIN KAYTTAJATARVEKARTOITUKSEN ALKUHAASTATTELUSSA KERATTAVAT
TIEDOT

Tama toimii ohjeellisena haastattelurunkona, ikaan kuin pohjana keskustelulle.

Alussa esitellddn tutkimuksen tavoitteet. Korostetaan, ettd tutkitaan jarjestelméaa, ei kéyttajaa, ja tavoitellaan

jarjestelmén paranemisen myota etua kayttajalle. Rohkaistaan esittdmaan kritiikkia.

Kerrotaan lyhyesti haastattelutapahtuman kulku: ensin haastattelua, sitten tyon tarkkailua, ja lopuksi vielda mahdollisia
kysymyksié.

TAUSTATIEDOT

1ka: Sukupuoli:
Koulutus:

Ammatti/tehtava:

Kauanko ollut t6issé Elisalla?

Kauanko nykyisessa tehtavéassa?

Kuvaile tyypillista tyopaivaa:

Millainen on tyypillinen tyétehtava?

Mitd jarjestelmid, ohjelmistoja, valineitd kayttaa tyossa?
Kuinka kauan kayttanyt internetia?

Kuvaile internetin kayttda toissa/vapaa-ajalla (séhkdposti, www, muu). Kuinka usein kayttaa?

INTRO/PLUSNET
Kuvaile Intron/PlusNetin kayttoa:
Kuinka usein ja mihin tarkoituksiin kayttaa Introa/PlusNetid? Miksi juuri naihin tarkoituksiin?

Kuvaile tyypillista kayttdtilannetta? Mita etsii? Missa kontekstissa? Osallistuuko muita? Kuinka kauan yksi kéayttokerta
tyypillisesti kestaa?
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Kun etsii tietoa, onko tarvittu tieto helppo 16ytd4? Miten tiedon voisi 16ytad helpommin?
Mitd osioita kdyttaa eniten? Mihin tarkoituksiin?

Mita osioita ei kdytd? Miksi ei?

Mitd muita kanavia kdytt4a tiedon hankkimiseen kuin Introa/PlusNeti&? Miksi mitakin?
Mik& hyvaa on Introssa/PlusNetissd? Miksi?

Miké& huonoa on Introssa/PlusNetissa? Miksi?

Mita ongelmia kohdannut Introa/PlusNetia kayttdessaan? Onko paassyt ongelmien yli? Jos on, miten? Miten yleensa

toimii ongelmatilanteissa?

Jos kokenut kayttéja, niin miten arvioi omaa Intron/PlusNetin kayttoaan aloittelijan kayttéon verrattuna? Onko
aloittelijalla enemman ongelmia? Miten kauan kestéa oppia jarjestelman kayttd? Jarjestetdanko kayttoon koulutusta?

Miten koko tydkalupaketin kdyttd yhtend kokonaisuutena onnistuu? Sopivatko eri tyokalut kesken&én hyvin yhteen?

Mita mieltd on Intron/PlusNetin tarjoamista palveluista? Mitd muuta toivoisi Introon/PlusNetiin? Onko jokin osio
turha? Miksi?

Mita mielta Intron/PlusNetin ulkoasusta?

Ennen tarkkailun aloittamista kayttajaa pyydetadn kdymaan lapi tyypillisia tyotehtavia "kuivaharjoitteluna”.

Tarkkailun aikana “normaalin” tyon tarkkailun liséksi voi pyytaé haastateltavaa kdymaan l&pi eri osoita ja kertomaan
vield siind kuinka han niita yleensé kayttaa ja mita hyvaa/huonoa niissa on. Tama varsinkin, jos tyypillisia tehtavia ei

tunnu tulevan.

Tarkkailun jalkeen tehdaan lyhyt yhteenveto haastattelun aikana havaituista asioista, jolloin kéyttdja voi kommentoida,
onko samaa mieltd vai ei. Tarkkailun aikana tapahtuneista asioista voidaan esittad tarkentavia lisakysymyksid.

Kysytddn myos kayttajan mielipidettd haastattelutilanteesta.
Lopuksi kerrotaan kayttéjalle, ettd hanen avullaan l6ytyi paljon parannettavaa.

Aivan lopuksi ympdriston kuvaaminen pydrahtdmalla kameran kanssa.
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Liite 2. Esimerkki nauhalta puretusta alkuhaastattelusta.

Haastattelusta on poistettu kayttajan henkil6llisyyteen viittaavat tiedot. Namé kohdat on taytetty x-merkeill&.

TAUSTAA
Koulutus: XXXXXXXXXXX.

Ammatti/tehtadva: Myyntineuvottelija (yritysasiakaspalvelu yrityslinjan call centerissd). Ollut tdissa Elisalla nykyisesséa

tehtdvassaan xx v.

Tyypillinen tydpaiva

Taihin, kone auki, ottaa valmiiksi auki Intron aakkosellisen tuotehaun ja toiseen selainikkunaan PlusNetin etusivun.
Lukee s&hkdpostinsa, tarkistaa Elisan kotisivulta ja Intron etusivulta, onko sielld jotain mielenkiintoista. Alkaa ottaa

vastaan puheluita. Kiireisinté aikaa on lounastauko (n. 10-14).

Tarvitsee tydssaan asiakastietojarjestelma Mipaa, Introa, PlusNetid, selainta yleensa, sahkdpostia, asaikasrekisteri
Haavia, joskus Wordia, Excelid, PowerPointia, jos pitd4 tuottaa tekstié tai kaavioita. Tarvitsee Introa pdivittéin useita
kertoja, PlusNeti& ehkd noin kerran paivéssa. Tarvitsee verrattain usein samassa tyotehtévassa Introa, PlusNetid ja
muitakin palveluita. Avaa yleensa eri selainsivustoille oman selainikkunan jokaiselle. Kéyttaa kohtuullisen paljon myds

paperille tulostettuja tietoja.

Tyypillisesta tydtehtévastd mainitsee esimerkkind liittyman siirron.

Internetin kaytto tdissé/vapaa-ajalla

Kayttanyt internetié Xxxxxxxx XXxXxXxxx, n. xx v. Toissd kayttad sahkopostia, Introa, PlusNetid, kdy asiakkaiden www-

sivuilla.

Ei kéytd internetié vapaa-ajalla, XXXXXXX XXXXXXXXX XXXXXXXX.

Muuta

Ei ole saanut koulutusta Intron eika PlusNetin kayttdon.
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INTRO
Intron kaytto

98-prosenttisesti” hakee Introsta tuotetietoja tai tarjouslomakkeita. Kulkee naihin aakkosellisen tuotelistauksen kautta.
Lukee aika ajoin Tuotteet ja palvelut —osion Myyntipiikkid. K&aytta4 erittdin harvoin muita osioita kuin Tuotteita ja
palveluita. Kutsuu aakkosellisen tuotehaun sivua ”Intron etusivuksi”, tdmd on selkeésti olennaisin osio tyén kannalta.

Liséksi lukee kuitenkin tiedotteita.

Loytaa tiedon Introsta helposti, yleensa alle minuutissa. Jos ei kuitenkaan 16yda, kysyy vierustoverilta tai soittaa

jonnekin ja kysyy. Jos esim. liittymisté on tietoa seka Introssa ettd PlusNetiss4, valitsee aina Intron.

Mika Introssa hyvaa/huonoa? Miksi?

Hyvad: Selked. Ulkoasu hyvd. ”Se mit4 md tarviin duunissa, ma l6ydéan sen yhdelta sivulta. Sieltd alta 16ytyy sitten

tarkemmin.”

Huonoa: Pdivitys ei aina ajan tasalla, tuotevastaajat eivat pida kaikkia tuotetietoja ajan tasalla.

Huom.

Mainitsee osaavansa Introsta kaikkein eniten tarvitsemansa tiedot pitkalti ulkoa.

PLUSNET
PlusNetin kaytto

Jos joku kysyy mité joku puhelin maksaa, niin silloin mé kdyn katsomassa sen PlusNetistd, muuten en ké&yta.” Ei
mielellaan kaytd PlusNetid, sanoo valttdvansa sen kayttda niin pitkéalle kuin mahdollista, pitaa sitd epaselvana.
Heikkoutena erityisesti se, ett4 PlusNetissa ei ole samanlaista kokoomasivua kuin Introssa (jossa on aakkosellinen

tuotelistaus).

Olettaisi PlusNetin kdyton nopeutuvan, jos siihenkin lisattdisiin aakkosellinen listaus. Ei pida siit4, ettd PlusNetissa
tuote aina useamman tason takana (vaikka klikkauksia ei tarvitakaan). Esitta4, ettd esim. Tuotteiden ja palveluiden alla
voisi olla otsikko Puhelimet, josta avautuisi vertailutaulukko tai listaus kaikista puhelimista. Pitaa yleisesti selkednd

Intron esitystapaa, jossa esim. tuotteeseen liittyvat dokumentit sivupalkissa klikattavissa.

Kéyttaa eniten Tuotteita ja palveluita. Tarkistaa myds voimassa olevat tarjoukset etusivulta. Tyokaluista 10ytyva
Eurolaskin kéyttajalla on pikakuvakkeena tydpoydalla. Kayttdd montaakin tydkaluista 16ytyvaé palvelua, mutta ei kulje
niihin tata kautta (linkit favouriteissa). Kaytanndssa ei kdyta PlusNetistd muita osioita kuin Tuotteita ja palveluita ja

tarjouksia.

Ei 16yda tietoa PlusNetistd helposti, etsiminen vie liian kauan. Sanoo, etté aika ajoin saa tiedon helpommin, jos soittaa

jollekin henkildlle ja kysyy kuin jos etsisi sen PlusNetista. Yleensakin jos ei 10yda tietoa helposti, kysyy vierustoverilta
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tai soittaa jonnekin ja kysyy. Arvioi tiedon etsimisen PlusNetisté vievéan kaksi kertaa enemman aikaa kuin Introsta

etsimisen.

Loytéisi tiedon helpommin, jos tuotteelle vievasté polusta poistettaisiin véliportaita ja (talldin lyhyen) polun p&assa
olisi aakkosellinen listaus. Kayttajaa ei haittaisi, vaikka tdma lista olisi pitkékin (Introssa on pitkd lista, mainitsee Intron
tietyn kirjaimen kohdalle vievén linkin hyvéksi). Ei pida PlusNetia kuitenkaan ylitsepadsemattdman hankalana. Puhuu
itse ajansaastotermein tarpeettomista véliporrasklikkailuista ym.

Mika PlusNetissa hyvaa/huonoa? Miksi?
Hyvaa: "Sitten kun paasee sinne asti, niin vertailutaulukot on hyvia.”

Huonoa: "Kayttd liian moniportainen, vie liikaa aikaa.” Ei "kestd” 4-5 porrasta tiedon I0ytdmisessa. Suosisi

véliportaiden vahentdmista koko PlusNetissa, myds muualla kuin Tuotteissa ja palveluissa.

Ulkoasu "kuin kirpputorilla kévisi”. ”Pliisu.” Ei ilmeisesti pida siita, etta etusivulla paljon tietoa. (Ihmettelee, mita

PlusNetin logon keltapunainen varitys viestii, pitd4 logoa vanhanaikaisena.)
"PlusNetissd esim. ADSL:n tuotesivuilla liikaa tavaraa nopeaan kayttéén. Intro nopeampi kéayttaa.”

"Ei sovi nopeaan kayttéon. Valilla tuskanhiki valuu... *Anna mulle yksinkertaisen puhelimen hinta...!””
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Liite

3. Esimerkki videolta

tarkkailujaksosta.

Haastattelusta on poistettu kayttajan henkil6llisyyteen viittaavat tiedot.

puretusta

tyotehtavan

Aika Tapahtuma Huom.
1. nauha
1.40 Asiakas haluaa purkaa lankaliittyman -> haluaa kirjata Kéayttd sujuu vaikeuksitta.
PlusNetin lomakkeella purkamisen syyn ylos. Klikkaa Pitaa Plusnetia koko ajan taustalla,
PlusNetin etusivun Poistumakysely-linkkié -> uusi ikkuna . -
misté saa sen nopeasti esiin.
aukeaa.Klikkaa perusliittyma-linkkia -> saa esiin lomakkeen,
johon tayttaa purkajan tiedot ja purkamisen syyn.
3.30- Esittelee padtydkaluaan, “tyopOytdd” ja liittymén purun
yksityiskohtia. Tekee tydtadn padasiassa “tydpOytad” kayttéen.
8.00 Tyopdydéan yksityiskohtien esittelya. TyOpdytd taustaltaan musta tai
harmaa, Plusnet valkoinen tai vaalea
-> erottuvat hyvin toisistaan.
(puhelu Asiakas kysyy Citylinja-puhelimen puheluiden siirrosta -> Kayttd sujuvaa, ainoa pieni
alkaa klikkaa PlusNetista Tuotteet ja palvelut -> Lisapalvelut -> haparointi Citylinja-sivun oikean
10.00) Citylinja: saa auki Citylinja-sivun. Etsii hetken oikealla laidan valikon kanssa.
1155 olevasta valikosta sopivaa kohtaa: haparoi kdyttdohjeiden
kohdalla, mutta paatyy Kysymyksia- linkkiin. Saa esiin FAQ-
kysymyslistan. Kelaa kysymyksié alaspéin, 16ytaé pian kohdan
Miten Citylinja-puhelimeen liitetty kotivastaaja toimii ja miten
se puretaan? Kertoo asiakkaalle vastaajan puhelinnumeron.
18.30 Kayttaa taas liittyman poisto —lomaketta, merkitsee poiston
syyn.
21.10 Kirjoittaa tyopdyté-jarjestelmasté asiakasnumeron Voiko copy-pastata?
poistumislomakkeeseen kasin, ei copy-pastella.
27.00 Kayttaa taas liittyman poisto —lomaketta, merkitsee poiston Voiko copy-pastata?

syyn. Kirjoittaa tyopoyta-jarjestelméasta asiakasnumeron
poistumislomakkeeseen kasin, ei copy-pastella. (Pitad
tyOpoytaa alla nékyvissa, kirjoittaa késin paalla olevaan

PlusNetin ikkunaan.)
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29.15 Demoaa PlusNetin kéayttdad “kuivaharjoituksena”. Erittdin kokenut kéyttdja, osaa suuren
Tuotteet ja palvelut -> laitteet -> Kotona: kotiséld4: ISDN- osan PlusNetin sisaltamasta tiedosta
liittymat, tavalliset puhelimet. ulkoa.

Tuotteet ja palvelut -> laitteet -> Netissd -> Netissa-
padvalikko: tietokonelaitteita ja -tarvikkeita, ei myy néitd itse.
Tuotteet ja palvelut -> Liittymat -> ISDN: osaa ulkoa, ei
tarvitsisi oikeasti menné katsomaan téta. Toteaa, ettd lahinnd
uudet palvelut, kuten nyt Citylinja, ovat sellaisia, ettd joutuu
etsiméaan tietoa, koska ei osaa ko. Tietoja ulkoa.

Toteaa, ettd joutuisi oikeasti etsimaén tietoa 1&hinné
lisdpalveluista: Tuotteet ja palvelut -> Lisdpalvelut -> esim.
Plus-palvelut: taulukkolistaus lisépalveluista.

43.50 Asiakas kysyy paivan HS:ssd olleesta puhelimesta -> klikkaa Mainoksen avaamisessa turha
PlusNetin etusivulta lImoitusstaululta Hesari 31.5. “Nayté véliporras. Mainos sisalt&a vain
néyta puhelin” —linkkié. Saa (tdssé turhan) vaélisivun kautta vahdén tarvittua tietoa, joutuu
esiin hitaasti avautuvan mainoskuvan. (Kuva aukeaa hitaasti, etsimdan loput muualta.
koska se on .pdf-muodossa, jolloin ensin pitda avata Acrobat Nayttaa silta, etta ei kayttaisi copy-
Reader.) Mainos on aluksi niin pieni, ettd joutuu zoomaamaan pastea, vaikka PlusNetin ja
siséan, jotta pystyisi lukemaan tekstia. Vasta tastd kuvasta tyBpydan valilla voisikin sita
nékee tietoja itse puhelimesta, mutta joutuu hakemaan Kayttaa. Mutta voiko?
tarkemmat tiedot tydpdytaohjelmiston kautta. Klikkaa Tuotteet
ja palvelut -> laitteet -> Kotona -> Kotona-paavalikko, mista Kamalan monimutkainen
Johdottomat. Vasta tailta saa esiin tietoja ko. puhelimesta. Klikkailuketju mainoksen kasittelyssa
Palaa (back-back) mainokseen, suurentaa sen uudelleen, ja tuotteen tietojen hankinnassa!
tarkistaa laitetiedot, palaa kohtaan Tuotteet ja palvelut ->
laitteet -> Kotona -> Kotona-paavalikko, mistd Johdottomat
(kdy kaikki valiportaat I&pi uudelleen!). Taalta 16ytaa laitteen
koodin, jonka painaa mieleensa ja kirjoittaa
tyopoytaohjelmmiston lomakkeelle, joka kertoo
varastotilanteen myymaldissa (eli mistd myymalésta laitetta
kannattaa lahted hakemaan).

56.00 Asiakas kysyy HS:n lehti-ilmon perusteella Kamalan monimutkainen

numerondyttolaitteen myymalatilannetta. Etsii taas laitteen
mainoksesta, suurentaa, etsii lisatiedot Tuotteet ja palvelut ->
laitteet -> Kotona -> Kotona-paavalikko, mista
Numeronayttolaitteet. Etsii laitteen tiedot, painaa koodin

mieleensa ja kirjoittaa sen tydpdytaohjelmistoon, mista nakee

klikkailuketju mainoksen kasittelyssé

ja tuotteen tietojen hankinnassa!
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varaustilanteen.

63.00

Nauhan loppu

2. nauha

00.30

Asiakas kysyy tietoja HS-lehti-ilmon puhelimesta. Hakee
mainoksen, suurentaa, etsii tuotetietoja Tuotteet ja palvelut ->
laitteet -> Kotona -> Kotona-paévalikko, mistd Johdottomat.
Haparoi hetken, valitsee Numeronayttépuhelimet. Valitsee
taulukosta Doro Sensor 350, saa esiin puhelimen esittelysivun.
Hapuilee hetken, valitsee Linkki vertailutaulukkoon. Saa esiin
taulukon, jossa rinnakkain esitetty monen eri puhelimen tietoja.
Etsii ko. puhelimen detaljitietoja ja lukee niita asiakkaalle.
(Detaljitietoja ei saanut muuta kautta esiin puhelimen

esittelysivulta, joka sisélsi vain yleistd infoa.)

Kamalan monimutkainen
klikkailuketju mainoksen kasittelyssa

ja tuotteen tietojen hankinnassa!

Kéayttaa merkittavan usein ->
tuotetiedot olisi hyva saada esiin
nopeammin, nyt monen klikkauksen

takana.

04.50

Toteaa, ettd ei aluksi ollut yhtdan niin nappéra PlusNetin
kanssa kuin nykyisin. Mainitsee, ettd PlusNetiin ei juuri

paneuduta koulutuksessa.

24.50

Kay lapi menettelyd, jolla I6ytda mainoksessa valitun tuotteen
tiedot. Menettely kuvattu ylempana oikeiden keissien kohdalla.

Menettely on monimutkainen.

26.10

Toteaa, ettd tiedotteissa yleensd linkit, mainokset ainoita, jotka
vain néyttavat siltd, ettd niissd olisi tietoa, mutta ei kuitenkaan

ole.

26.30

Toteaa, ettd Intron kayttd muuten ok, mutta se, ettd se vaatii
salasanaa, on hankalaa, koska asiakastilanteessa ei halua

tuhlata aikaa, eika valttamatta edes muista salasanaa.

32.35

Ympaériston kuvaus —pyorahdys

33.10

Tarkkailulutapahtuman loppu

< Tapahtumia, joita sattui tarkkailun aikana ja joissa ei tarvittu PlusNetia:

e Laskujen kyseisen hetken summan tiedustelu (6 kpl)

e Kysely liittymén avausmaksusta

e Liittymén irtisanominen (4 kpl)

¢ Asioiden, jotka eivat kuulu ko. henkilon toimenkuvaan, tiedustelu

e Oman liittyman tietojen tarkistus

¢ Ns. Tyhma kysymys (“Onko Doro hyva puhelinmerkki? Missa sitd valmistetaan?”)

e Puhelinnumeron vaihto ja liittymén siirto (3 kpl)

e Lankaliittyméan véliaikainen irti kytkeminen
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Liite 4. Tyotehtavien tarkkailun aikana sattuneita tyotehtavia,

joissa ei tarvittu Introa eika PlusNetié.

Intron ja PlusNetin k&yttoon liittyvié tehtdvid on esitelty osiossa 3.4.2.

Yrityslinjan Call Centerin myyntineuvottelija

e Asennustydtilaus tai asennuksen peruutus

e ISDN:n siirto tai tilaus

e Numerondyttopalvelun tilaus

e Ongelma soitonsiirron kanssa

e Asiakastietojen paivitys

e Puhelun yhdistdminen kolleegalle

*  Kysymys liittymdmahdollisuuksista tiettyyn
osoitteeseen

e Puheluiden siirto séhkokatkon yhteydessa

e Kysymys puhelinliittyméan siirtomaksuista

«  Kysymys Elisan palvelupisteista tietyssa
kaupunginosassa

«  Asiakas kysyy PUK-koodiaan, jota ei voi antaa
puhelimitse

«  Asiakas kysyy tietynlaista liitintd

e Konferenssineuvottelupuhelun tilaus

e Liittymén siirto

e Numerondytdn paélle kytkeminen

Kotiasiakaspuolen Call Centerin myyntineuvottelija

e Laskujen kyseisen hetken summan tiedustelu tai tulevien
laskujen tiedustelu

e Liittyméan irtisanominen

e Puhelinnumeron vaihto ja liittyman siirto

e Kysymys puhelinliittymista tai vuokraliittymista

e Liittyméan varastointi

¢ Kysymys Kolumbuksen salasanoista

e Kysymys ISDN:n siirtdmisestd ja ADSL:n avaamisesta

e Kysymys ADSL-peittoalueista

«  ISDN- tai ADSL-ongelma

e Vikailmoitus puhelimesta

e Kysymys 1970-luvulla ostetun osuustodistuksen
aikalaishinnasta

e Ongelma kotivastaajan kanssa

e Liittyman irtisanomisen jalkeen tullut viela lasku

e Suljetun numeron avaaminen ilman ettd sit4 otetaan
kayttoon

«  Kysymys puhelinnumeroista ja vastaavista

kaupunginosista

Taulukko jatkuu seuraavalla sivulla —
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Yrityslinjan myymalédn myyntineuvottelija

e Tilatun laitteen nouto tai laittteen huoltoon j&tto
e Puhelinkysymys tarjouksesta

e Laskunmaksu ja tulevien laskujen tiedustelu

e AsennustyOon peruutus

e Asiakas kysyy kannykkansad PUK-koodia

Kotiasiakaspuolen myymalan myyntineuvottelija

e Laskujen maksaminen tai maksujen peruuttaminen

e Asiakkaan auttaminen kénnykan kaytossa

e Liittymén omistajan tietojen pdivitys

e Vuokrapuhelimien ja uusien puhelimien hintojen kysely
«  Kysymys ISDN-kortin sopivuudesta tiettyyn laitteeseen.
e Asiakas kysyy STOP-palvelun salasanaansa

e Kysymys ISDN-maksuista

*  Asiakastietojen tarkistus

Yrityslinjan Solution Teamin myyntikonsultti
Osa néista tydtehtavista oli sattunut ennen tarkkailua, mutta
myyntikonsultti esitteli niit4 yksityiskohtaisesti tarkkailun

aikana.

e Tapaus, jossa asiakkaalla yllattavan suuri lasku. Joutui
t&lldin ottamaan yhteyttd kyseisen liittymdtuotteen
tuotepaéallikkdon, ja pitkahkon selvityksen jalkeen
lasku todettiin oikeaksi.

e Asiakas halusi kiintedn yhteyden yrityksensa kahden
eri toimipisteen vélille.

e Tarkistaa Solution teamin postilaatikon (Solution
Teamilld oma, yhteinen sdhkopostilaatikko, jota lukee
“paivystajar.)

e Tapaus, jossa myyntineuvottelija luvannut asiakkaalle
kayttoohjeita Windows 2000 —etatyémahdollisuuteen.
Selvitys kuitenkin osoitti, ettd ohjetta ei ole tulossa.

e Puhelun yhdistdminen kolleegalle.

100




Liite 5. Tutkijan tekemid huomioita Intron kayttoliittymasta

Tassd osiossa on esitetty joitakin tutkijan, ei siis kdyttdjien, tekemid yksityiskohtaisia huomioita Introsta. Koska Intron
kayttdliittyma uudistettiin tutkimuksen ollessa kesken, eivét kaikki tutkimuksen aikaiset havainnot ole enaa
ajankohtaisia. Ndma ns. vanhentuneet havainnot on esitetty liitteen loppupuolella. Uutta kayttoliittymaa ei ole tassa
yhteydessd erityisesti tutkittu, joten ndmé huomiot edustavat I&hinna vain pintaraapausta sen arvioinnista. (PlusNeti&
koskien vastaavia huomioita ei tehty, silld sen kayttoliittyma ei ole muuttunut tutkimuksen jélkeen, ja suurin osa

tutkijan tekemisté PlusNetia koskevista huomioista tuli esiin my6s kéyttétilanteissa.)

«  Nykyinen Intro on suunniteltu varsin levealle ikkunalle, silla seka yla- ettd alalaidasta jaa oikealla olevia osioita
pois, jos ikkuna tai ruutu on kapea. Kaikilla kayttajilla ei kuitenkaan ole kéytdssaan leveaa ruutua, ja myds nama
kayttajat tulisi huomioida téllaisen kaikkien elisalaisten tydskentelyn tueksi tarkoitetun jarjestelmén
suunnittelussa. Mikéli ikkunaa pidetddn matalana, jad alalaidasta pois sarjakuva, mika ei juurikaan haittaa.
Alalaidan vetovalikoita ei madaltamalla saa havitettyd, mika on hyva asia, silla ne kuuluvat Intron

perustoiminnallisuuteen.

*  Tuotteiden ja palveluiden alla olevaa aakkosellista tuotelistaa ei voi uudessakaan versiossa asettaa selaimen
aloitussivuksi, merkité kirjanmerkilla tai asettaa omien linkkien joukkoon, koska sillé ei ole omaa URL-osoitetta.
Se on hieman ldhempénd aloitussivua kuin ennen, mutta sen k&yton yleisyyden huomioon ottaen olisi hyvé, jos

sen saisi vain yhden klikkauksen paahan.

e Intron uudessa ulkoasussa ei néde selvasti, jatkuuko lista alaspain vaiko ei, kun sivun alalaidassa on sivun
loppurajaukselta nayttava vetovalikkorivistd. Alaspéin jatkumisesta kertova vierityspalkki taas voi ikkunan koosta

riippuen olla hyvinkin kaukana listan oikealla puolen.

e Termi "Tuotehaku” ei ole kovin kuvaava, silla vaikka otsikon alta 18ytyykin hakukone, eivat kayttajat sita kéyta.
Osuvampi nimi saattaisi olla esim. "Tuotteet” tai "Tuotelistaus”.

"Vanha Intro”

Nama huomiot koskevat Intron kayttoliittymaa sellaisena kuin se oli 5.7.2001 saakka.

e Tuotteilla ja palveluilla, Tietopalvelulla ja IntelliNetilla on oma valikkopalkki (eli lahtdtason palkki katoaa),
muilla ei. Yhdenmukaisuuden vuoksi olisi hyva, ettéd joko kaikilla tai sitten ei millaan otsikoista olisi oma

valikkopalkki. Vaihtelevia kéytantjé on hanakla oppia ja niihin on hankala mukautua.

«  Pédvalikon otsikoista IntelliNetill& on oma logo, muilla ei. Yhdenmukaisuuden vuoksi olisi hyvd, etté joko kaikilla

tai ei millaén otsikoista olisi oma logo, vrt. ed.

«  Miksi iso Intro-kuva (”logo”) ei ole linkki etusivulle, vaikka pieni Intro-teksti on? Sivupalkissa kaikki objektit isoa
kuvaa lukuun ottamatta ovat linkkej, ja ison, passiivisen kuvan ylapuolella olevan pikkutekstin klikattavuus jaa

helposti ymmaértamattd. Yhdenmukaisuus, vrt. ed.
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Intellinetilla oma “logo”, muilla paatason linkeilla ei. Myds IntelliNet-logo on passiivinen, vaikka voisi mainiosti

olla linkki IntelliNetin paatasolle. Ks. edellinen kohta.
Yritysesittelystd aukeava linkki vie kokonaan pois Intron valikosta: yhdenmukaisuus, vrt. ed.

Kun Introssa aukeaa pieni “alavalikkoikkuna” (popup-menu), peittdd se alleen muita otsikoita, eiké sulkeudu kuin
jotakin sivuvalikon linkkié klikkaamalla -> alla oleva teksti ja4 maskiin. Jos klikataan p&aframen linkkid, jaa

valikko auki.

Yritysesittelystd aukeavasta popup-menusta paésee pois klikkaamalla Intron paasivulle vievaa linkkia, Yllapidon

valikosta ei paase: yhdenmukaisuus, vrt. ed.

Hakukone ei 16yda tuotteen paasivua, vain véhemman kiinnostavia alasivuja, joilla tuote mainitaan. Aakkosellisen
tuotelistauksen sivulla taas on hakukone, joka l6ytaa p&asivun, mutta ryhmittdin listattuna tai ratkaisut-valinnalla

hakukonetta ei ole: yhdenmukaisuus, vrt. ed.

102



	KÄYTTÄJÄN KOKEMUSTA KARTOITTAVIEN TUTKIMUS- JA SUUNNITTELUMENETELMIEN KÄYTTÖ TUOTEKEHITYSPROSESSISSA
	Tiivistelmä
	Avainsanat
	�Esipuhe ja kiitokset
	Sisällys

	Johdanto
	Käyttäjän kokemusta kartoittavia tutkimus- ja suunnittelumenetelmiä
	Käyttäjien haastattelu ja havainnointi todellisessa työskentely-ympäristössä
	Kontekstiselvitys
	Kontekstiselvityksen periaatteet
	Menetelmä ja sen rakenne
	Tehtävät joita ei voida keskeyttää

	Haastattelu todellisessa ympäristössä
	Etnografiset haastattelut
	Artefaktien kerääminen vierailujen aikana


	Skenaariot ja tarinat
	Skenaarioiden kerääminen

	Prototyypit
	Käyttökokemuksen jäljittely

	Projektiiviset menetelmät
	Teoreettinen lähestymistapa
	Projektiiviset menetelmät käytännössä

	Menetelmiä uusien käyttötapojen keksimiseen olemassaoleville tuotteille
	Toimintojen uudelleen nimeäminen
	Äärihahmoille suunnittelu

	Käytettävyystestit
	Käytettävyystestin suunnittelu
	Testien läpivienti
	Ääneen ajattelu ja kysymysten esittäminen kesken tehtävän
	Käytettävyystestauksen muunnelmia


	Ryhmäläpikäynti
	Ryhmäläpikäynti-istunnon eteneminen

	Asiantuntija-arviot
	Heuristinen arvionti
	Heuristisen arvioinnin suorittaminen

	Kognitiivinen läpikäynti
	Kognitiivisen läpikäynnin suorittaminen



	Esimerkki kontekstiselvityksen käytöstä: Intro- ja PlusNet-portaalien käyttäjätarpeiden kartoittaminen
	Lyhyt yhteenveto tutkimuksesta
	Tutkimuksen esittely
	Tutkimuksen tavoitteet
	Tutkittavien järjestelmien esittely
	Intro
	PlusNet

	Intron aikaisempi käyttäjäkysely
	Käyttäjäryhmät
	Tehtävät
	Kyselyn edustavuus


	Tutkimusmenetelmät
	Haastatellut käyttäjät
	Haastattelutapahtuman kulku
	Järjestelyt
	Itse haastattelu
	Käytetyistä menetelmistä

	Haastattelujen suorittaminen

	Tutkimustulokset
	Työtehtävät ryhmittäin
	Yrityslinjan työtehtävät
	Call Center
	Myymälä
	Solution Team

	Kotiasiakaspuolen työtehtävät
	Call Center
	Myymälä


	Tutkittujen järjestelmien käyttö
	Intron käyttö
	PlusNetin käyttö

	Havaitut ongelmat
	Intron käyttöön liittyvät ongelmat
	PlusNetin käyttöön liittyvät ongelmat
	Työskentelyyn yleensä liittyvät ongelmat

	Tutkittujen järjestelmien hyvät ominaisuudet
	Intron hyvät ominaisuudet
	Aakkosellisesta listasta helppo etsiä tuote, jos tietää sen nimen
	Intro sisältää paljon tärkeää tietoa
	Tuotteeseen liittyvien dokumenttien esitys sivupalkissa selkeä

	PlusNetin hyvät ominaisuudet
	Ulkoasu selkeä
	PlusNet sisältää paljon työssä tarvittavaa tietoa
	Tieto löytyy yleensä helposti
	Päivitys nopeaa
	Jo etusivulla työn kannalta hyödyllistä tietoa
	Vertailutaulukot hyviä
	Usein kysyttyjen kysymysten vastaukset hyviä olemassa
	ADSL:n saatavuuskysely –palvelu on kätevä
	Omaan ikkunaansa avautuvat sovellukset paikoin näppäriä



	Navigointi
	Navigointi Introssa
	Esimerkki: kokematon Intron käyttäjä
	Esimerkki: kokenut Intron käyttäjä

	Navigointi PlusNetissä
	Esimerkki: kokematon PlusNetin käyttäjä
	Esimerkki: kokenut PlusNetin käyttäjä


	Muutosehdotukset
	Intron muutosehdotukset
	Päivitys nopeammaksi
	Tuotteiden ja palveluiden aakkosellinen tuotelista lähemmäs pääsivua
	Tarpeetonta pdf-tiedostojen käyttöä vältettävä
	Hakukoneita kehitettävä
	Sivun sisältö helposti hahmotettavaksi
	Tekstin pistekoko suuremmaksi ja helpommin erottuvaksi
	Tiedot tarjouksista helposti saataville
	Introon enemmän tietoa myös kotipuolen tuotteista

	PlusNetin muutosehdotukset
	Pdf-tiedostoille vaihtoehdoksi tekstiversiot
	Hakukonetta kehitettävä
	Myynnin kannalta olennaiset tiedot mainosten yhteyteen
	Otsikoiden ja linkkien nimeämiseen kiinnitettävä huomiota
	Sivun sisältö helposti hahmotettavaksi
	Toisiinsa liittyvät tiedot toistensa yhteyteen
	Navigoinnin väliportaiden kautta kulkemiselle vaihtoehdoiksi ”oikopolkuja”
	Enemmän käyttöohjeita PlusNetiin
	Tuotteen perussivulle enemmän tietoa


	Tutkimuksen tarkastelu
	Jatkotutkimusjatuksia


	Yhteenveto
	Käyttäjän kokemuksen huomioiminen tänä päivänä
	Sopivien tutkimusmenetelmien valitseminen

	Viitteet
	Liite 1. Alkuhaastattelun kysymykset
	Liite 2. Esimerkki nauhalta puretusta alkuhaastattelusta.
	Liite 3. Esimerkki videolta puretusta työtehtävän tarkkailujaksosta.
	Liite 4. Työtehtävien tarkkailun aikana sattuneita työtehtäviä, joissa ei tarvittu Introa eikä PlusNetiä.
	Liite 5. Tutkijan tekemiä huomioita Intron käyttöliittymästä

