Vaasan yliopisto

UNIVERSITY OF VAASA

Lampinen, Roosa

Kayttajadokumentaation laatuun vaikuttavien
tekijoiden huomioiminen
dokumentaatioprosessissa

Minimalismiin pohjautuva ohjeistus

Tekniikan ja innovaatiojohtamisen akateeminen yksikko
Tietojarjestelmatieteen pro gradu -tutkielma
Teknisen viestinndan maisteriohjelma

Vaasa 2022



VAASAN YLIOPISTO

Tekniikan ja innovaatiojohtamisen akateeminen yksikko

Tekija: Lampinen, Roosa

Tutkielman nimi: Kayttdjadokumentaation laatuun vaikuttavien tekijoiden huomioi-
minen dokumentaatioprosessissa : Minimalismiin pohjautuva oh-
jeistus

Tutkinto: Kauppatieteiden maisteri

Oppiaine: Tietojarjestelmatiede

Tyon ohjaaja: Laura Havinen

Valmistumisvuosi: 2022 Sivumaara: 69

TIVISTELMA:

Kayttdjadokumentaation tehtdva on toimia varsinaisen tuotteen informatiivisena osana ja aut-
taa kdyttajaa tuotteen oikeanlaisessa kaytossd. Kayttdjadokumentaation laatu ei kuitenkaan
aina vastaa kayttdjan odotuksia tai tarpeita, eikd kdyttdjadokumentaatiota ndin ollen koeta valt-
tamatta hyodylliseksi. Tama taas saattaa johtaa siihen, ettei kayttdjadokumentaation lukemi-
seen haluta kayttaa aikaa, vaan apua haetaan esimerkiksi kysymalla kollegoilta tai ottamalla yh-
teytta tuotteen asiakastukeen. Usein tallaiseen tilanteeseen syyta taytyy etsid dokumentointi-
prosessista, jonka lopputuloksena kayttajadokumentaatiota syntyy.

Kayttajakeskeisyys ja siihen pohjautuva minimalistinen dokumentointiprosessi pyrkivat vastaa-
maan edellisen kaltaisiin haasteisiin nostamalla kayttdjan koko dokumentointiprosessin keski-
00n. Minimalismi on yksi teknisen viestinnan tunnetuista teorioista, jolla ndhdaan olevan myon-
teisia vaikutuksia dokumentaation laatuun. Edelleen minimalismin soveltaminen on tutkimusten
perusteella kuitenkin ollut vahaista. Tassa tutkimuksessa halutaan tuoda esille kdytannon esi-
merkki minimalismin periaatteiden soveltamisesta kayttdjadokumentaation laadun parantami-
sessa.

Tutkimuksen tavoitteena oli luoda ohjeistus siitd, miten dokumentointiprosessia voidaan kehit-
tas, jotta se tukee laadukkaan kayttajadokumentaation saavuttamista. Tutkimuksen avulla sel-
vitettiin kdyttdjadokumentaatioprosessin seka kayttdjadokumentaation laadun nykytilaa ohjel-
mistoalalla toimivassa kohdeyrityksessa. Aineiston hankinta tapahtui kohdeyrityksessa haastat-
telemalla kdyttajadokumentaation tekemiseen osallistuneita henkil6itd dokumentointiprosessia
kasittelevien teemojen kautta seka arvioimalla valittuja kayttdgjadokumentteja minimalismin
heuristiikkojen avulla. Heuristisen arvioinnin tuloksena syntyneet dokumentaation laadun saa-
vuttamista tukevat kehitysehdotukset otettiin osaksi uudistettua dokumentointiprosessia, jonka
luomiseen haettiin tukea aiemmasta tutkimuksesta erityisesti minimalismin osalta.

Tutkimus tuo lisdtietoa minimalismin heuristiikkojen kaytosta todellisen ohjelmistotuotteen
kayttajadokumentaation arvioinnissa. Lisaksi tutkimuksessa havainnollistetaan tarkemmin, mi-
ten laatua parantavat kehitysehdotukset voidaan ottaa osaksi minimalismiin pohjautuvaa doku-
mentointiprosessia. Vaikka tutkimuksen tulokset on johdettu kohdeyrityksen ja sen tuotteen
kontekstista, on kehitysehdotusten ja prosessin kayttdéonotto muissakin organisaatiossa mah-
dollista. Onnistuneilla kdyttdgjadokumentaation ja dokumentointiprosessin muutoksilla voidaan
odottaa olevan myonteista vaikutusta dokumentaation laatuun, kdyttajien tyytyvaisyyteen seka
asiakastukeen tulevien yhteydenottojen maaraan. Tasta syysta tulevaisuudessa olisi kannatta-
vaa tutkia millaisia vaikutuksia minimalismiin pohjautuvan kadyttdjadokumentaatioprosessin ke-
hittamisella on todellisuudessa ollut niin kayttdjien kuin organisaatioidenkin nakékulmasta.
AVAINSANAT: dokumentointi, kdayttéohjeet, laatu, minimalismi, prosessit
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1 Johdanto

Kayttajadokumentaatiolla on tarkea rooli tuotteen ja sen kayttdjan valilla. Kayttajadoku-
mentaation avulla viestitaan tuotteesta ja sen kaytosta kayttajalle, jotta valtyttaisiin kayt-
tajan tekemiltd virheiltd ja toisaalta luotaisiin mahdollisimman hyva kayttdjakokemus
(Gok ja muut, 2019, s. 475-476). Kayttajan nakokulmasta kayttdjadokumentaation teh-
tava on auttaa suoriutumaan tehtavista seka selvidamaan kayttotilanteissa kohtaamiensa
ongelmatilanteiden yli (Virtaluoto ja muut, 2018, s.191). Koska kayttdjadokumentaatio
on tehty tuotteen kayttdjalle, tulisi kdyttdjan tarpeiden olla kayttajadokumentaation

suunnittelun lahtokohta (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 192).

Kayttdajadokumentaation laatuun vaikuttavilla ominaisuuksilla on merkitysta siina, vas-
taako kayttdajadokumentaatio kayttajansa tarpeisiin. Laatuun vaikuttavat ominaisuudet
liittyvat niin varsinaiseen dokumentaation sisaltdmaan tietoon, kuin sen esitystapaankin
(ks. Alchimowicz & Nawrocki, 2016). Kayttajadokumentaation rakenne ja navigointia hel-
pottavat ratkaisut ovat nekin tarkedssa osassa kayttdjan maaritellessa dokumentaation
laatua sen kaytettavyyden osalta (Novick & Ward, 2006b, s. 86). Laadun toteutumisen
kannalta oleellista on hahmottaa, ettd yhden tietyn osa-alueen laadukas toteutus ei viela
tee kayttdjadokumentaatiosta kokonaisuudessaan laadukasta (Alchimowicz & Nawrocki,

2016, s. 209).

Kayttajadokumentaatioon liittyy myos paljon tunnistettuja haasteita. Usein todetaan,
ettei kayttdja halua lukea dokumentaatiota (Novick & Ward, 2006a; Aghajani ja muut,
2019, s. 1199; Heckner ja muut, 2010, s. 3). Haasteet voivat johtua siitd, ettd dokumen-
taation suunnittelussa on epdonnistuttu: Kayttdjadokumentaatio saattaa usein paatya
selittdmaan tuotteen uusia ominaisuuksia sen sijaan, etta kayttajaa autettaisi tdman suo-
rittamissa tehtavissa ja ongelmatilanteissa (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 192). Toisaalta
navigointiin tai muut dokumentaation kayttoon liittyvat ominaisuudet puolestaan voivat
johtaa siihen, ettei kayttdja ole halukas kdyttamaan kayttajadokumentaatiota tai koe do-
kumentaation vastaavan omiin tarpeisiinsa (Novick & Ward, 2006a). Dokumentaation lu-

kemisen sijaan kayttdjat saattavat mieluummin paatya selvittdamaan kohtaamansa



haasteet kysymalla muilta tai ottamalla yhteytta asiakastukeen (Loorbach ja muut, 2007,

s. 348; van Velsen ja muut, 2007, s. 219).

Dokumentaatiota tekevien organisaatioiden nakékulmasta haasteet liittyvat taas esimer-
kiksi siihen, ettei kayttdjadokumentaatiota nahda varsinaisen tuotteen osana, vaan jopa
ylimaaraisena kuluna (de Jong ja muut, 2017, s. 46; van Velsen ja muut, 2007, s. 219; van
Loggem, 2014). Kayttdjadokumentaatiota kirjoittavat usein myos henkilot, jotka ymmar-
tavat dokumentoitavan tuotteen hyvin, mutta eivat valttamatta hahmota kayttdjan tar-
peita yhta kattavasti (de Jong ja muut, 2017, s. 43). Nadin ollen kayttajia ja heidan tarpei-
taan ole valttamatta osattu nostaa dokumentointiprosessin lahtokohdaksi tai edes osaksi
sita (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 188). Kayttdjan tarpeiden selvittaminen vaatii kayttaja-
tiedon ja palautteen kerdamistd, mutta usein tallaista tietoa ei ole saatavilla silloin kun
sita tarvitaan (Virtaluoto, 2014, s. 45). Suunnittelemalla laadukasta kayttdjadokumentaa-
tiota osana varsinaista tuotetta, on kuitenkin mahdollista pienentda asiakastuesta synty-
via kuluja seka tarjota apua niille kayttajille, jotka dokumentaatiota haluavat lukea (Gok
ja muut, 2019, s. 476). Laadukkaan kayttdjadokumentaation avulla voidaan myos vaikut-
taa tuotekokemukseen ja tuen kautta saatuun asiakastyytyvaisyyteen (Gok ja muut,

2019, s. 476, 483; van Velsen ja muut, 2007, s. 227).

Kayttajadokumentaatioon kohdistuvaa tutkimusta on tehty jo usean vuosikymmenen
ajan. Esimerkiksi Novick & Ward (2006a; 2006b) ovat tutkineet, mitkd ominaisuudet
kayttajadokumentaatiossa voivat johtaa siihen, ettei kayttaja ole halukas kayttamaan do-
kumentaatiota sekd mita ominaisuuksia dokumentaatiossa taas tulisi kayttajien mukaan
olla. Tutkimuksia dokumentaation suosion puolestakin on tehty ja ne osoittavat, etta
kayttdjat ovat halukkaita lukemaan dokumentaatiota, mutta laatuun on syyta kiinnittaa
huomiota (Gok ja muut, 2019; de Jong ja muut, 2017; van Loggem, 2014). Laatuun vai-
kuttavia ominaisuuksia on pyritty kategorisoimaan ja luomaan laajempaa kasitysta siitd,
mita laatu todella kdyttdjadokumentaation kontekstissa tarkoittaa ja miten sita voi lahtea
arvioimaan (ks. Alchimowicz & Nawrocki, 2016; Strimling 2019). Laadun arviointiin on

kehitetty myos konkreettisia, helposti kdyttoonotettavia tyokaluja (ks. esim. van der Meij



& Carroll, 1995; Virtaluoto ja muut, 2021). Koska kayttajadokumentaatiota syntyy doku-
mentointiprosessin tuloksena, on tata prosessia myos tutkittu ja kehitetty malleja pro-

sessin toteuttamiseen (Redish, 2000; Kister, 2016; Virtaluoto ja muut, 2018).

Vaikka tutkimusten myo6ta on kehitetty erilaisia laadullisen suunnittelun periaatteita ja
dokumentaation prosessimalleja, on kadyttdjadokumentaation tuottamisessa ja ndiden
mallien omaksumisessa silti edelleen haasteita; Spilkan (2000, s. 207) mukaan erilaisia
akateemiseen tutkimukseen perustuvia kontribuutioita ei valttamatta koeta sopivina
tyopaikkojen tarpeisiin nahden. Myds Virtaluoto ja muut (2018, s. 188) toteavat, etta
esimerkiksi minimalismi dokumentoinnin trendinad on lahtoisin jo 1990-luvulta, muttei
kaytdanndssa useinkaan ndy osana yritysten dokumentointiprosesseja. Edellisen kaltaisiin
haasteisiin syyna voi olla puute osaamisessa, sillda koulutettujen teknisten viestijoiden
palkkaaminen on edelleen vahvasti alakohtaista (Carliner ja muut, 2014, s. 153). Edella
mainituista syista konkreettisten, helposti kayttdonotettavien kayttdgjddokumentaation

laatua parantavien tydkalujen tutkiminen on tarkeaa.

Yksi kayttajan merkitysta korostava nakemys dokumentointiin on minimalismi. Minima-
listisen kayttdjadokumentaation ja sita tuottavan dokumentointiprosessin |ahtokohtana
on Virtaluodon ja muiden (2018) mukaan kayttajakeskeisyys, jonka saavuttaminen edel-
lyttaa kayttajan tarpeiden tunnistamista ja kayttdjan pitamista koko prosessin keskidssa.
Koska kayttdja on lopulta se, joka paattaa onko kayttdjadokumentaatio laadukasta vai ei,
on kayttajalahtoinen tyoskentely dokumentaation laadun saavuttamiseksi valttamatonta
(Virtaluoto ja muut, 2018; Strimling, 2019). Minimalistisen dokumentointiprosessin
avulla on mahdollista luoda sellaiset olosuhteet, jotka ottavat huomioon kayttajan tar-
peet ja vaatimukset. Lisdksi Virtaluodon ja muiden (2018) mallin etuna on sen konkreet-

tinen lahestymistapa dokumentaation laatuun dokumentoijan nakékulmasta.

Minimalistisen dokumentointiprosessin seka kayttajadokumentaation arvioimiseen kay-
tettavien minimalismin heuristiikkojen soveltamisesta ei ole vield juurikaan kdaytannon

tutkimuksia, mutta tarve minimalismia soveltaville tutkimuksille on kuitenkin olemassa



(Virtaluoto ja muut, 2018; Virtaluoto ja muut, 2021, s. 23-24). Siksi tdssa tutkimuksessa
tutkitaan laadukkaan kayttajadokumentaation toteuttamista soveltaen minimalismia ja
erityisesti kayttajakeskeisyytta kohdeyrityksen olemassa olevan kayttdgjadokumentaation

ja dokumentaatioprosessin kehitysehdotusten lahtékohtana.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja menetelma

Tassa laadullisessa tutkimuksessa kasitellaan kayttagjadokumentaatiota ja sen tuottami-
seen liittyvaa prosessia. Tutkimuksen tavoitteena on luoda ohjeistus siita, miten doku-
mentointiprosessia voidaan kehittaa, jotta se tukee laadukkaan kayttdjadokumentaation

saavuttamista. Tutkimus suoritetaan ohjelmistoalan kohdeyrityksessa.

Arvioimalla kayttajadokumentaatiota minimalismin heuristiikkojen avulla seka sovelta-
malla minimalistista dokumentointiprosessimallia kdyttdjadokumentaation laatuun kes-
kittyvien kehitysehdotusten pohjalta, halutaan tuoda esille tietoa kdaytannon ja teorian
vhdistamisesta. Tutkimuksella halutaan auttaa organisaatioita hahmottamaan nykyisen
kayttajadokumentaation kehityskohtia tarjoten niihin ratkaisuja ja tuomalla ne osaksi do-
kumentointiprosessia, sekd kannustaa organisaatioita tarkastelemaan omaa kayttdjado-

kumentaatiotaan minimalismin kautta.

Tutkimuksen tavoitteen saavuttamiseksi vastataan seuraaviin kysymyksiin:
K1. Millaisista ominaisuuksista kayttdjadokumentaation laatu muodostuu?
K2. Miten kayttdjadokumentaatioprosessi voi tukea laadukkaan kayttdjadoku-
mentaation saavuttamisessa?
K3. Millainen on nykyinen kayttajadokumentointiprosessi ja sen tuottamien kayt-
tajadokumenttien laadun tila kohdeyrityksessa?
K4. Miten kayttdjadokumentaatioprosessia voidaan kehittda, jotta kayttdjadoku-

menttien laatu paranee?
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Tutkimuskysymyksista ensimmaiseen (K1) ja toiseen (K2) vastataan aiemman kirjallisuu-
den pohjalta. Ensimmaisen kysymyksen vastaus saadaan tarkastelemalla eri tutkimuk-
sissa havaittuja kadyttdjadokumentaation laadullisia ominaisuuksia ja muodostamalla
niistd yhteenveto. Toiseen tutkimuskysymykseen vastataan erilaisia kayttajadokumen-

taatioprosesseja kasittelevien tutkimusten pohjalta.

Kolmanteen tutkimuskysymykseen (K3) vastaus saadaan kohdeyrityksessa keratysta ai-
neistoista, joiden tavoitteena on avata mahdollisimman tarkasti seka dokumentointipro-
sessin, etta siinad syntyvien kayttdjadokumenttien tilaa kohdeyrityksessa. Aineistoina kay-
tetdan dokumentointiprosessia kasittelevda haastattelua sekd olemassa olevia kaytta-
jadokumentteja. Haastattelut litteroidaan ja vastauksista etsitdan kayttagjadokumentaa-
tioprosessiin liittyvia teemoja. Olemassa olevaa kayttdjadokumentaatiota arvioidaan
kayttajalahtoisyyden nakokulmasta kayttaen apuna minimalismin heuristiikkoja. Heuris-
tisen arvioinnin tuloksia verrataan teoriassa kasiteltyihin laatuominaisuuksiin ja ndin

tunnistetaan jo nykyisellaan toimivat seka kehitysta kaipaavat osa-alueet.

Neljannen tutkimuskysymyksen (K4) vastaus saadaan vertaamalla analysoidun tutkimus-
aineiston tuloksia sekda aiempaa tutkimusta. Vertailemalla aiemmasta tutkimuksesta
nousseita kayttdjadokumentaation laadun ja prosessin ominaisuuksia sekd kohdeyrityk-
sen nykyista kayttdgjadokumentaatioprosessia ja sen tuottamia kayttajadokumentteja,
saadaan tulokseksi ehdotus prosessista, jossa dokumenttien laatua koskevat kehityseh-

dotukset on otettu huomioon.

1.2 Tutkielman rakenne

Tutkielma koostuu kuudesta paaluvusta. Johdannon jdlkeen teoreettisessa viitekehyk-
sessa tarkastellaan ensin kayttdajadokumentaatiota ja sen laatuun vaikuttavia ominai-
suuksia, jonka jalkeen esitellaan dokumentointiprosessin yleisia piirteita sekd minimalis-
tinen dokumentointiprosessimalli. Neljannessa luvussa kdydaan lapi laadullisen tutki-

muksen piirteitd seka tutkimusaineiston keruu- ja analyysimenetelmat. Viidennessa
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luvussa esitelldan naiden menetelmien avulla saadut tulokset seka tulosten ja aiemman
tutkimuksen pohjalta luodut kehitysehdotukset ja uudistettu dokumentointiprosessi.
Myds tutkimuskysymyksien vastaukset esitelldan lyhyesti viidennen luvun lopussa. Vii-
meinen luku on tutkielman diskussio, joissa peilataan tehtya tutkimusta ja sen tuloksia
tutkimuksen tavoitteeseen seka teoreettiseen viitekehykseen, pohditaan tutkimuksen

rajoituksia seka ehdotetaan jatkotutkimusaiheita.
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2 Laadukas kayttajadokumentaatio

Dokumentaatio sisaltda tietoa ohjelmistosta ja siihen liittyvistd prosesseista sidosryh-
mille, joihin kuuluvat niin ohjelmiston kehittajat kuin loppukayttajatkin (Aghajani ja muut,
2019, 5.1199). Riippuen kohderyhmasta, on dokumentaation sisalto kuitenkin suunnitel-
tava eri tavalla. Kayttajadokumentaatio, eli esimerkiksi kayttéohjeet, valittavat tietoa
tuotteesta ja sen kadytosta tuotteen loppukayttdjille (Gok ja muut, 2019, s. 476; Alchimo-
wicz & Nawrocki, 2016, s. 205). Kayttdjadokumentaation avulla kayttajaa tulisi siis tukea

ohjelmiston kadyttoon liittyvissa tehtavissa ja ongelmissa (Farkas, 1999, s. 43).

Kayttajadokumentaatio tarjoaa apua kayttdjille hyvin kompleksistenkin tuotteiden kay-
tossa ja nain ollen kayttdgjadokumentaation toteutus voi olla haastavaa (Novick & Ward,
200643, s. 16). Kuitenkin mita kompleksisempi ja teknisempi tuote kayttajalla on, on myos
ohjeiden tarve suurempi ja ndin ollen kadyttdjadokumentaation laadun merkitys koko
tuotekokemuksessa korostuu (Gok ja muut, 2019, s. 483). Tasta johtuen kayttajadoku-
mentaation laadulla on merkitysta paitsi kayttdjalle, myos tuotteesta ja sen dokumen-

taatiosta vastaavalle yritykselle (Alchimowicz & Nawrocki, 2016, s. 205).

Kayttajadokumentaatio on aina kokonaisuus, jonka laatuun vaikuttavat monet toisiaan
tdydentavat tekijat (Alchimowicz & Nawrocki, 2016, s. 209). Kayttdjadokumentaation si-
saltama tieto on usein yhdistelma tekstia ja eri visuaalisia elementteja, kuten kuvia tai
videoita. Hyvin suunniteltuna nama elementit tukevat toisiaan ja voivat yhdessa lisata
kayttajan ymmarrysta dokumentoidusta aiheesta (Markel & Selber, 2017, kpl 12). Koska
kayttajadokumentaatiota tehdaan kayttajia varten, tulisi kayttdjan myos olla suunnitte-

lun Iahtdkohta (Farkas, 1999, s. 43; Virtaluoto ja muut, 2021, s. 25).

Tassa luvussa esitellddn ensin laadukkaan kayttdgjadokumentaation ominaisuuksia, ava-
taan laadun merkitysta kayttdgjaddokumentaation kontekstissa sekd tuodaan esiin yleisia
haasteita kdyttdgjadokumentaation toteutuksessa perustuen alan tutkimukseen. Taman
jalkeen tarkastellaan minimalismin periaatteita osana kayttajadokumentaation suunnit-

telua.
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2.1 Laadukkaan kayttdjadokumentaation ominaisuuksia

Laadulla kayttdjadokumentaation kontekstissa tarkoitetaan niin yksittaisten dokument-
tien sisaltoon liittyvia ominaisuuksia kuin esimerkiksi ohjeiden julkaisuun ja saavutetta-
vuuteenkin vaikuttavia ratkaisuja (Virtaluoto ja muut, 2021). Kayttdjadokumentaation
laatu muodostuu useista eri ominaisuuksista, jotka alan tutkimuksissa on usein jaettu
kategorioihin. Alchimowicz ja Nawrocki (2016, s. 208) ovat jakaneet ominaisuudet nel-
jaan kategoriaan, jotka ovat kayttajadokumentaation valmius, toimivuus, oikeellisuus ja
ulkoasu. Valmiudella tarkoitetaan heiddn mukaansa sitd, kuinka hyvin ja laajasti kdytta-
jadokumentaatio kattaa ne tiedot, joita kayttdja tarvitsee dokumentoidun ohjelmiston
kayttamiseen. Toimivuudella puolestaan tarkoitetaan niitd ominaisuuksia, jotka tekevat
dokumentaatiosta helppokayttoista ja auttavat tiedon ymmartamisessa. Oikeellinen do-
kumentaatio sisaltdaa vain oikeaa tietoa ohjelmistosta ja ulkoasultaan dokumentaation

tulisi noudattaa esteettisesti selkeda linjaa.

Myds Strimlingin (2019, s. 20) mukaan kayttdjadokumentaation laatuominaisuudet voi-
daan jakaa neljan kategorian alle. Ensimmadinen kategoria, kayttdgjadokumentaation
olennaisuus, pitaa sisallaan tasmallisyyden, uskottavuuden, arvostettavuuden ja objek-
tiilvisuuden ominaisuudet. Naistd ominaisuuksista tarkeimpana on hanen mukaansa pi-
detty tasmallisyytta, eli sitd, ettd dokumentaatio on oikeellista ja virheetonta eivatka esi-
merkiksi ohjelman ruutukuvakaappaukset ole vanhasta ohjelmaversiosta (Strimling,
2019, s. 20). Tasmallisyys vastaa siis pitkalti Alchimowiczin ja Nawrockin (2016, s. 208)

oikeellisuuden kategoriaa.

Toisen kategorian mukaan kayttdjadokumentaatio tulisi olla relevanttia, arvokasta, val-
mista, oikeassa ajassa seka sita tulisi olla sopivasti (Strimling, 2019, s. 20). Tarkein naista
ominaisuuksista on relevanttius, joka tarkoittaa, ettd dokumentaatio on apuna juurisille
tehtavalle, jota kdyttdja on suorittamassa. Kolmas kategoria, edustavuus, kasittaa tiedon

ymmarrettavan, ytimekkdan, tulkittavan ja johdonmukaisen esitystavan. Naista
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tarkeimmaksi on luokiteltu ymmarrettavyys, eli kuinka huolellisesti ja kohderyhmalle so-
pivasti dokumentaation kieliasu on toteutettu. Myds Novick ja Ward (2006b, s. 86) ovat
havainneet, ettd kohderyhmalle sopivan tason lIoytdminen on merkittavassa asemassa
kayttajadokumentaation laatua ajatellen sen lisaksi, etta se on kielellisesti oikein ja asi-
allisesti toteutettu. Farkasin (1999, s. 46) mukaan dokumentaatiosta tulisi aina l0ytya ot-
sikko ja suoritettavan tehtavan vaiheet. Taman lisaksi dokumentaatioon voi sisaltya mah-
dolliset kuvailevat tiedot, alaotsikot sekda huomiot tai varoitukset. Kayttdjan suorittamat
tehtavat tulisi mieluiten ilmaista verbin imperatiivin avulla, esimerkiksi kirjoittamalla
‘paina’ tai ‘sulje’ (Farkas, 1999, s. 45). Tama selkeyttaa ohjeistettavaa, kayttajan suoritta-

maa toimintaa.

Saavutettavuuteen ja erityisesti navigointiin vaikuttavat elementit nousevat usein esiin
kayttdjadokumentaatiota kasittelevissa tutkimuksissa. Strimlingin (2019, s. 22) saavutet-
tavuuden kategoriaan kuuluvat saavutettavuus ja varmuus. Saavutettavuudella tarkoite-
taan, ettd dokumentaation hakutoiminnot ja linkitykset tulisi toimia ja olla olemassa.
Varmuudella viitataan siihen, ettei esimerkiksi lukija pddase muuttamaan dokumentaa-
tiota, vaan dokumentaatio on luotettavasta lahteesta peraisin. Tasta kategoriasta |6ytyy
samanlaisia piirteita, kuin Alchimowiczin ja Nawrockin (2016, s. 208) toimivuuden kate-
goriasta. Markelin ja Selberin (2017, kpl 11) ndkemyksen mukaan on tarkeaa, etta kayt-
tdja voi paikantaa oman sijaintinsa dokumentaatiossa seka hahmottaa dokumentaation
eri osat sen kokonaishierarkiasta. Tama korostuu heiddan mukaansa verkossa julkaistavan
kayttajadokumentaation kohdalla, jolloin kayttdjalla on nakyvissa ainoastaan yksi sivu
kerrallaan. Kuten Strimlingin (2019) tuloksista nahtiin, oli esimerkiksi dokumentaation
sisdiset linkitykset mainittu laatuun vaikuttavien ominaisuuksien joukossa ja ovat yksi na-
vigointia helpottava toiminto. Hyva hakutoiminto verkossa julkaistavan kayttdjadoku-
mentaation kohdalla on navigoinnin yksi tarkeimmista elementeista sen lisaksi, etta na-
vigointi kokonaisuudessaan voidaan ndhda hyvin suuressa osassa dokumentaation laa-

tua mariteltdessa (Novick & Ward, 2006b, s. 86).
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2.2 Kayttijadokumentaation laadun merkitys

Kayttajadokumentaation laadulla on merkitysta niin kayttajalle, kuin tuotetta valmista-
valle yrityksellekin. Kayttdjan tavoitteena on usein selvitda omista tehtavistdan, jossa laa-
dukas ja hyvin suunniteltu kdyttdjadokumentaatio toimii apuna (Virtaluoto ja muut, 2018,
s. 191). Vaikka kayton yhteydessa ilmenisi haasteita, voi laadukas kayttdjadokumentaatio
toimia apuna ongelmatilanteissa auttaen tunnistamaan virheita sekd padasemaan niiden

yli (van der Meij, 2007, s. 301).

Kayttajadokumentaation laatuun vaikuttavat tekijat ovat vahvasti sidoksissa koko tuot-
teesta saatavaan kokemukseen. ISO/IEC/IEEE 26511:2012 -standardin (2012. s. vi) mu-
kaan kadyttdjadokumentti voi olla ensimmainen kayttdjan kohtaama osa tuotteesta ja voi
ndin ollen olla osa ensivaikutelman muodostumista. Talla taas on merkitysta tuotteen,
valmistajan seka toimittajan maineeseen. Myods Gok ja muut (2019, s. 475) havaitsivat
tutkiessaan tuotteen ja sen kdyttéoppaan yhteytta koettuun laatuun ja asiakastyytyvai-
syyteen, etta kadyttdjat arvioivat tuotteen laatua myos kayttdgjadokumentaation kautta ja

ndin ollen koettu kayttdjadokumentaation laatu vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.

GOk ja muut (2019, s. 476) nakevat kayttajadokumentaation varsinaisen tuotteen kom-
munikatiivisena osana, jonka tehtadva on paitsi vastata kayttdjan tarpeisiin, myos varmis-
taa tuotteen turvallinen kdyttd. He huomauttavat kayttajadokumentaation roolista tuot-
teen vaarinkdyton ja edelleen tuotteen rikkoutumisen ehkaisemisessd, joka on tarkea
huomio ajatellen varsinaisen tuotteen suorituskykya seka mahdollisimman pitkaa elin-
kaarta. Hyvin toteutettu kdyttdajadokumentaatio auttaa kayttdajaansa tuotteen kaytdssa
ja lisda kayttajan tuottavuutta minimoiden aikaa, joka kayttdjalla kuluu kayttajadoku-
mentaatioon tutustumiseen. Kun kayttdja |0ytaa etsimansa ratkaisun kdyttajadokumen-
taatiosta, ei valttamatta synny tarvetta olla yhteydessa kayttajatukeen, jonka seurauk-
sena kayttdjatuesta aiheutuvat kulut voivat laskea (Spencer & Yates, 1995, s. 54; Gok ja
muut, 2019, s. 476). N&in ollen laadukkaasta kayttdgjadokumentaatiosta hyotyy konkreet-

tisesti my0s sita tuottava yritys.
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2.3 Haasteita kdyttajadokumentaation toteutuksessa

Monissa dokumentaatiota kasittelevissa tutkimuksissa nousee esille kayttdjien halutto-
muus lukea ohjeita (esim. Novick & Ward, 2006a; Loorbach ja muut, 2007; Heckner ja
muut, 2010). Syita talle on pyritty hakemaan tutkimalla dokumentaatiota ja sen laatuun
liittyvia ominaisuuksia. On kuitenkin huomattu, etta myos kayttdjan ominaisuudet, kuten
asenne tai osaaminen, voivat vaikuttaa siihen, paadytaanko ohjeita lukemaan vai ei.
Haasteellista ohjelmiston kadyttdjadokumentaation suunnittelussa voikin olla hahmottaa
kayttajan [ahtotaso; ohjelmiston loppukayttdjia eivat ole pelkastaan tekniikan ammatti-
laiset, vaan hyvin eri tasoiset kadyttajat. Siind missa yhdelle kayttajalle riittaa lyhyt kuvaus
tietysta ohjelman toiminnosta, voi toinen kayttaja Novickin ja Wardin (2006a, s. 17) mu-
kaan tarvita paljon enemman tukea erottaakseen muun muassa ohjelman sisdiset toi-
minnot kayttdjarjestelmdn toiminnoista. Naissa tilanteissa kayttdjalle ei ole mydskaan
selvda, mista apua kannattaisi ongelmaan hakea. Hecknerin ja muiden (2010, s. 3) mu-
kaan online help-jarjestelmat, eli verkossa julkaistavat kayttdgjadokumentit, epaonnistu-
vat usein siksi, etta kayttajat eivat suostu kayttamaan naita jarjestelmia tai eivat koe niita
hyodyllisiksi. He lisddvat tahan, ettei kayttdja ole yleensa halukas kdyttdamaan aikaa mo-

nimutkaisen jarjestelman kdaytté6n ennen tehtdviensa suorittamista.

Dokumentaation laatuominaisuuksia, jotka vaikuttavat Novickin ja Wardin (20064, s. 11)
mukaan kayttdjan kokemukseen ovat esimerkiksi ongelmat ohjesivulla navigoimisessa,
oikeiden hakutermien puuttuminen seka ratkaisujen sopivuus ongelmaan nahden. On-
gelmatilanteissa kadyttdjat ovat taman tutkimuksen mukaan kdaantyneet ensisijaisesti esi-
merkiksi kollegojen puoleen sen sijaan, etta olisivat etsineet ratkaisua ohjeista. Loorbach
ja muut (2007, s. 348) havaitsivat saman kaltaisia ongelmia tutkiessaan ikaantyvien kayt-
tajien ohjeiden kayttod; Kun he kysyivat, miksi kayttdja oli haluton etsimaan ratkaisua
ohjeesta, saatiin perusteluksi kdyttéohjeiden kayton hankaluus ja ndin ollen ratkaisua
haettiin mieluummin esimerkiksi perheenjdseneltd, kuin ohjeesta. Kuten Novickin ja
Ward (2006a), myds Loorbach ja muut (2007, s. 348) I6ysivat puutteita ohjeiden sisalla

navigoimisessa. Tutkimuksessa kayttdjien hakutermit poikkesivat ohjeissa kaytetysta
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terminologiasta, jonka seurauksena kayttajat eivat loytaneet ohjeen sisallysluettelosta

juuri tarvitsemaansa kohtaa.

Kayttajadokumentaatioon liittyvien haasteiden taustalla on useita syita. Kayttajan lahes-
tymistapa sekd konteksti ovat tdrked osa kayttdjalahtoisen kayttdjadokumentaation
suunnittelua (Quesenbery, 2001, s. 182). Swarts (2015, s. 23) korostaa todellisten, komp-
leksisten kayttotilanteiden erityisyytta ja ohjeiden suunnittelua tallaisiin tilanteisiin kayt-
tdjien nakemykset huomioiden. Carlinerin ja muiden (2014, s. 148) mukaan palautetta ja
kaytettavyystestausta hyédynnetdadan yha liilan harvoin. Jos paasya tallaisiin kayttajatie-
toihin ei ole, on edelld mainittujen kayttotilanteiden ja lahestymistapojen hahmottami-
nen mahdotonta. Vaikka ohjeiden suunnittelun lahtékohta tulisi olla kayttaja, on tilanne
usein toisenlainen; Virtaluodon (2014, s. 46) mukaan lahtékohtana toimii usein tuote ja
sen ominaisuudet. Tutkimuksessaan Virtaluoto my6s mainitsee, etta seka aiempien tut-
kimusten, ettd omien havaintojensa pohjalta voidaan nahda, etta vaikka teknisten vies-
tijoiden pitdisi toimia kadyttajien edustajana, heilla harvoin on paadsya suoraan sellaisiin
asiakastietoihin, joista kayttdjien tarpeet kayvat ilmi. Ndin ollen kayttdjalahtoisyyden pe-

riaate ei toteudu.

2.4 Laadukas kayttdjadokumentaatio minimalistisesta nakékulmasta

Kayttdgjadokumentaatio on tarkoitettu kayttdjille tehtdvistd suoriutumiseen, ja tasta
syysta kayttajan tulisi olla kayttdjadokumentaation suunnittelun lahtékohta. Minimalismi
on yksi kayttajalahtdinen lahestymistapa hyvaan tekniseen viestintdan, jota dokumen-
tointikin on (Virtaluoto ja muut, 2021, s. 21). Minimalistisen |dhestymistavan avulla kayt-
tdjadokumentaatiolla voidaan auttaa kadyttdjia opettelemaan uuden ohjelmiston kayttoa,
mutta se ottaa huomioon myos kayttdjien ominaisuudet (van der Meij, 2007, s. 300).
Minimalistisen |ahestymistavan tarkein lahtokohta onkin juuri kayttajakeskeisyys, joka
voidaan saavuttaa vain selvittdmalla kayttdjien tarpeet ja tavoitteet (Virtaluoto ja muut,

2018, s. 193).
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Kayttdjien ominaisuudet, tarpeet ja kayttotilanteet ovat vaihtelevia, ja tdma onkin yksi
kayttdjadokumentaation suurista haasteista. Virtaluodon ja muiden (2018, s. 192) mu-
kaan aitojen kayttotilanteiden ja muiden kayttdjan tarpeiden havaitsemiseksi tulisi luoda
kayttajatutkimuksen mahdollistavat olosuhteet. Kayttajatieto on vahvasti kytkeytynyt
laatuun, silld ilman kayttajatietoa ei voida saavuttaa laadukasta kayttdjadokumentaa-

tiota.

Virtaluoto ja muut (2018, s. 191) huomauttavat, ettei kayttaja kdyttoohjeita selatessaan
ole valttamatta harjoittelemassa ohjelman kaytt6a, vaan dokumentaatioon tutustumi-
sen taustalla voi olla aito tarve selvitda ongelmatilanteen yli aidossa kayttotilanteessa. Van
der Meijn (2007, s. 301) mukaan tulisi hyvaksya se, etta kayttajat tekevat virheitd seka
pystya ottamaan ndma huomioon kayttdjadokumentaatiossa. Minimalismin ehka tarkein
periaate, jolla se erottuu muista suunnitteluperiaatteista, onkin sen keskittyminen kayt-
tajan tekemien virheiden tunnistukseen ja virheista selviytymiseen (van der Meij, 2007,

s. 300-301).

Minimalismin juuret sijoittuvat 1980-luvulle, jolloin huomio kiinnittyi erilaisten ohjeiden
kohdalla siihen, etteivdt ne palvelleet kayttajiensa tarpeita (van der Meij & Carroll, 1995,
s. 243). Naista ajatuksista ja tutkimuksista syntyivat minimalismin heuristiikat, jotka van
der Meij seka Carroll 1990-luvulla kehittivat. Minimalismin heuristiikat (van der Meij &
Carroll, 1995, s. 245) muodostuvat neljan padperiaatteen alle, jotka alkuperaisia mukail-
len ovat:
1. Valitse toimintakeskeinen lahestymistapa
a. Tarjoa heti mahdollisuus toimintaan
b. Kannusta ja tue etsimisessa ja ideoimisessa
c. Kunnioita kayttajan toiminnan aitoutta
2. Sido ohjeet tehtdvien kontekstiin
a. Suunnittele ohjeita toiminnoista, ovat kadyttdjan suorittamia oikeita teh-
tavia

b. Ohjeiden rakenteen tulee vastata oikean tehtdvan rakennetta
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3. Tue virheiden tunnistamisessa ja niista palautumisessa
a. Ehkaise virheiden syntymista aina kun mahdollista
b. Tarjoa tietoa virheestd, kun toiminta on virhealtista tai virheen korjaami-
nen vaikeaa
c. Tarjoa virheesta tietoa, joka tulee paikantamista, diagnostiikkaa ja toipu-
mista
4. Tue lukemista, oppimista ja paikantamista
a. Tee ohjeista ytimekkaita; ala selita kaikkea

b. P&aata luvut ja tee niista itsessaan toimivia

Heuristiikkojen avulla dokumentteja on mahdollista arvioida niiden kadyttajakeskeisyyden
nakokulmasta. Niitd voi hyddyntaa myos dokumentin suunnitteluvaiheessa. Virtaluoto ja
muut (2021) ovat myéhemmin kehittaneet van der Meijn ja Carrollin (1995) heuristii-
koista uudemman version nykypdivan dokumentoinnin tarpeisiin sopivaksi tdydentden
heuristiikkoja nykyisilla teknisen viestinnan hyvilla kaytanteilla. Uudet minimalismin
heuristiikat eroavat van der Meijn ja Carrollin (1995) heuristiikoista my0s siina, ettd nel-
jan paaperiaatteen sijaan heuristiikat on tiivistetty kolmen paaperiaatteen alle, jotka
ovat ydintehtadvat ja tavoitelahtoisyys, saavutettavuus seka virheenhallinta. Kokonaisuu-

dessaan Virtaluodon ja muiden (2021) minimalismin heuristiikat on koottu liitteeseen 1.

Virtaluodon ja muiden (2021, s. 27) heuristiikkalistan ensimmainen periaate, ydintehta-
vat ja tavoitelahtoisyys, korostaa kayttajan todellisten kadyttotilanteiden ja tehtavien mer-
kitysta seka sitd, kuinka hyvin dokumentaatio pystyy auttamaan naissa tilanteissa. Kayt-
tajalle tulisi tarjota vain tehtadvien kannalta relevanttia tietoa, mutta myds selittdaa, mika

on suoritettavan tehtavan merkitys.

Saavutettavuuden periaatteen mukaan (Virtaluoto ja muut, 2021, s. 27-28) dokumen-
taatio tulisi olla |6ydettavaa ja ymmarrettavaa, mutta pysya samalla ytimekkaana koko
sisaltonsa osalta. Kuten Novick ja Ward (2006b, s. 86), ovat Virtaluoto ja muut nostaneet

dokumentaation navigoinnin osaksi sen laatuun vaikuttavia ominaisuuksia. Virtaluodon
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ja muiden mukaan kayttajaa tulisi auttaa dokumentaation kdytossa mahdollistamalla sen
sisalla navigoiminen. Dokumentaatiossa tulisi lisaksi kayttaa visuaalisia elementteja joh-

donmukaisesti ja vain tarvittaessa.

Kuten van der Meij (2007, s. 300), myos Virtaluoto ja muut (2021, s. 32) korostavat, etta
minimalismin mahdollisesti tarkein ominaisuus on sen kasitys virhetietojen merkityk-
sestd. Minimalismin heuristiikkojen kolmannen padperiaatteen, virheenhallinnan, mu-
kaan kayttdajan tekemia virheita tulisi ehkaista ja kdyttdjan kohtaamista virheista tulisi
tarjota tietoa. Dokumentaatiossa tulisi myds olla virheenmaaritysosio, jonka avulla kayt-

taja voi paasta virheen yli.

Kayttajakeskeisen suunnittelun avulla laadukkaan kayttdjadokumentaation toteutumi-
nen on mahdollista, ja minimalismin heuristiikat toimivat tassa edullisena ja helposti
kayttodnotettavana laadun arvioinnin tyokaluna (Virtaluoto ja muut, 2021, s. 32). Virta-
luodon ja muiden (2021) minimalismin heuristiikoista on ehditty tehda myods kaytannon
kokeiluja. Tutkimuksessaan Suomivuori ja muut (2020, s. 235) testasivat minimalismin
heuristiikkoja raskaan koneteollisuuden kayttajadokumentaation arviointiin, ja havaitsi-
vat, ettad heuristiikat sopivat tahan ymparistéon hyvin. He kuitenkin korostivat, ettei saa-
vutettavuuden heuristiikkojen noudattaminen vield takaa hyvan kaytettavyyden saavut-

tamista, vaan kokonaisuus ratkaisee.
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3 Dokumentointiprosessi

Laadukkaan kdyttajadokumentaation aikaansaaminen tarvitsee taustalle laatuun tahtaa-
van dokumentointiprosessin. Prosessilla tarkoitetaan Kisterin (2016, s. 190) mukaan tiet-
tyjen toimenpiteiden sarjaa, jonka avulla pyritddn saavuttamaan ennalta maariteltyja ta-
voitteita. Prosessimallin tehtdva taas on kuvata prosessin eri vaiheet ja niihin kuuluvat
tehtavat (Kister, 2016, s. 190). Jos tavoitteena on parempi laatu, on ndiden prosessin vai-

heiden ja aktiviteettien oltava linjassa tavoitteen kanssa.

Tassa luvussa tarkastellaan ensin dokumentointiprosessin piirteita ja vaiheita yleisella ta-
solla. Sen jalkeen esitelldan Virtaluodon ja muiden (2018) minimalistinen dokumentoin-
tiprosessi, joka on minimalismiin pohjautuva, kadyttajalahtoisen ja laadukkaan kaytta-

jadokumentaation merkitysta korostava dokumentointiprosessimalli.

3.1 Dokumentointiprosessin ominaisuuksia

Dokumentointiprosessi on niiden vaiheiden ja aktiviteettien muodostama kokonaisuus,
jolla luodaan kayttajille toimivia ja ymmarrettavia dokumentteja (Redish, 2000, s. 163).
Dokumentointiprosesseilla tavoitellaan Virtaluodon ja muiden (2018, s. 192) mukaan toi-
minnan ennustettavuutta ja oikeanlaista resursointia ja prosessi maaraytyykin siksi pit-
kalti sen mukaan, minkd kokoinen dokumentointiprojekti on kyseessa. Myos Hackos
(2017) korostaa resursoinnin merkitysta ja tdman lisdksi prosessin jatkuvaa mittaamista.
Kun puhutaan dokumentointiprosessista, on kuitenkin tarkea muistaa, mita varten pro-
sessi on alun perin luotu; prosessi ei ole toiminnan varsinainen tavoite, vaan prosessilla
luodaan lahtékohdat laadukkaan dokumentaation luomiselle sekd toimintatapojen ke-

hittamiselle (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 192).

Redishin (2000, s. 163) mukaan kayttdgjadokumentaatiossa tarkeda on nimenomaan kayt-
tdjien ymmartaminen. Jotta voidaan maaritelld mita dokumentointiprosessilla avulla ha-

lutaan luoda, taytyy ymmartad mitd kayttajat tarvitsevat sekd miten kayttdjat



22

ymmartdavat dokumentoitavan asian. Kayttdjien merkitystd, heiddn ominaisuuksiaan,
kayttotilanteitaan ja tarpeitaan korostavat myos Virtaluoto ja muut (2018) seka Hackos
(2017). Jotta kadyttdjan ymmartaminen ylipdansa olisi mahdollista, on dokumentointipro-

sessiin sisdllytettava aktiviteetteja, joilla kayttajatietoa hankitaan.

Erilaisia prosessimalleja hyddyntamalla voidaan kehittdaa dokumentointiprosessia halut-
tuun suuntaan. Prosessimallit, joita dokumentoinnin ymparille on rakennettu, tarkaste-
levat aihetta eri nakdkulmista. Tasta syysta tavoitteiden maarittely on valttamatonta val-
miita prosessimalleja valittaessa. Prosessin luominen tulisi Redishin (2000, s.163) mu-
kaan aina alkaa maarittelylla siitd, mita prosessilla halutaan saavuttaa. Myos Kister (2016,
s. 2016) korostaa, ettd prosessin onnistunut kdyttoonotto vaatii kdsityksen visiosta ja ta-
voitteista prosessiin liittyen. Talla voidaan varmistaa, etta prosessiin osallistuvilla henki-

16illa on yksi yhteinen paamaara, jota kohti kuljetaan.

Dokumentaatioprosessi koostuu eri vaiheista, joihin projektin koosta riippuen osallistuu
erilaisia rooleja (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 194). Esimerkiksi Hackosin (2017) informaa-
tioprosessin kypsyysmallissa kuvataan eri rooleja, jotka vastaavat dokumentaatioproses-
sissa eri tehtavista. Projektin johtajan vastuulla on koko projektin ja prosessin suunnittelu
seka seuranta. Dokumentoijat taas ovat niitd, jotka osallistuvat prosessin eri vaiheisiin ja
suunnittelevat, tuottavat ja editoivat dokumentaatiota. ISO/IEC/IEEE 26511:2018-stan-
dardissa huomautetaan, etta yksittaisellda henkilolla saattaa dokumentointiprosessissa
olla useampia rooleja ja toisaalta isommassa organisaatiossa usealla henkil6lla saattaa
olla sama rooli (ISO/IEC/IEEE, 2018, s. 39). Tietoa, jota dokumentaatioon tarvitaan, hae-
taan usein henkil6lahteistd, joita ovat yrityksen tuoteasiantuntijat (Kister, 2016, s. 201).
Prosessiin saattaa liittyd dokumentaation kdaantamistyota, joka voi projektin koosta ja or-

ganisaatiosta riippuen olla kokonaan oma prosessinsa (ISO/IEC/IEEE, 2018, s. 44).

Useimmiten dokumentointiprosessin vaiheet voidaan jakaa kolmen pdakohdan alle,
jotka ovat suunnittelu, tuottaminen ja jakelu (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 192). Suunnit-

teluvaiheessa etsitdadn tietoa seka tuotteesta, etta sen kayttdjista (Kister, 2016, s. 201).
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Tuotetietoa voidaan Kisterin mukaan (2016, s. 201) kerata henkil6lahteistd, kuten tuot-
teen asiantuntijoilta tai tutustumalla tuotteen olemassa olevaan kayttajadokumentaati-
oon seka vertaamalla tuotetta siihen. Kayttdjatiedon keradamisessa taas apuna voi toimia
kayttajatuesta saatu tieto, mutta tarvittaessa kdyttajatietoa voi hakea myos haastattele-
malla kayttdjia. Osana kayttdjatiedon kerdamista, voidaan ISO/IEC/IEEE 26511:2018-
standardin (2018, s. 17) mukaan luoda kayttajaprofiileja, -skenaarioita seka kayttéympa-
ristojen, tehtavien ja kayttdjien analyyseja, joiden kautta kayttajien tarpeet on mahdol-

lista hahmottaa.

Suunnitteluvaiheessa myos luodaan tai valitaan tarvittavat laatuvaatimukset ja tyokalut
dokumentaation laadun varmistamiseksi (Kister, 2016, s. 203). Tallaisia ovat Kisterin
(2016, s. 203) mukaan esimerkiksi erilaiset tyyliohjeistukset seka termilistat. Termeista
erityisen tarkeita ovat juuri varsinaiseen tuotteeseen liittyvat termit, jotka tulisi ottaa
huomioon jokaista kieliversiota tehdessa (ISO/IEC/IEEE, 2018, s. 47). Suunnitteluvaiheen
aktiviteetteihin voivat kuulua lisdksi erilaiset projektinhallintaan liittyvat aktiviteetit ku-
ten resursointi ja aikataulutus seka tarvittavien mittareiden valinta (Virtaluoto ja muut,
2018, s.192; Kister, 2016, s. 202; Redish, 2000, s. 164). Kisterin (2016, s. 204) mukaan
hyvin suunniteltu dokumentointiprojekti nopeuttaa itse tuottamisvaiheen tyota ja on

siksi tarked osa dokumentointiprosessia.

Tuottamisvaihe on se, jonka lopputuloksena varsinaista kayttdjadokumentaatiota syntyy.
Tassa vaiheessa kirjoitetaan ja kuvitetaan edellisessa vaiheessa maariteltyjen tyyliohjeis-
tusten mukaisesti, seka tarkistetaan jatkuvasti, ettd dokumentaatio vastaa sille asetet-
tuja laatuvaatimuksia (Redish, 2000, s. 64; Kister, 2016, s. 204). Tuottamisvaiheessa voi-
daan testata tuotettua kdyttdjadokumentaatiota sen toimivuuden ja kdytettavyyden
osalta seka arvioida dokumenttia sille asetettujen laatuvaatimusten mukaisesti (Kister,
2016, s. 204). Testien ja arviointien perusteella tehddan dokumentaatioon tarvittavat
muutokset ennen seuraavaa vaihetta (Kister, 2016, s. 204). Koska tuote ja eri maissa ole-

vat kdyttdjat saattavat vield vaatia dokumentaation kdaantamista, tulee kddannosversioita
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tehdessa huolehtia, ettd dokumentaation laatu sailyy kielen ja termien osalta ja kuvitus

tehd&dan kohdekielen mukaan (ISO/IEC/IEEE, 2018, s. 47).

Jakeluvaiheessa tuotettu kayttajadokumentaatio ja sen kieliversiot julkaistaan kayttajille
valitussa formaatissa (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 193). Julkaistusta kayttdjadokumen-
taatiosta tulee Redishin mukaan (2000, s. 164) kerata palautetta, jonka avulla kayttajado-
kumentaatiota voidaan edelleen parantaa ja korjata. Lisdaksi dokumenttien paivitykset
kuuluvat tahan kohtaan kayttdjadokumentaatioprosessia (Redish, 2000, s. 164). Kister
(2016, s. 205) korostaa tassa vaiheessa myos dokumentointiprosessin arvioimista projek-

tinhallinnan ndakokulmasta, jolla tdhdataan yha parempaan ja tehokkaampaan prosessiin.

3.2 Minimalistinen dokumentointiprosessimalli

Minimalistisen dokumentointiprosessin tarkein aate on minimalismin mukaan kayttaja-
keskeisyys (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 188). Kadyttajan nostamisella keskioon tahdataan
yha parempaan dokumentaation laatuun, silla kayttdja on se, joka maarittelee, onko
kayttajadokumentaatio laadukasta vai ei (Virtaluoto ja muut, 2021, s.32; Strimling, 2019,
s. 10). Minimalistinen dokumentointiprosessimalli yhdistdd minimalismin periaatteita
seka teknisen viestinnan parhaita kaytanteitd dokumentointiprosessiin, tavoitteenaan
saavuttaa joustava malli, joka skaalautuu kunkin projektin koon mukaan (Virtaluoto ja
muut, 2018, s. 197-198). Minimalismin heuristiikat, jotka edellisessa luvussa esiteltiin,

on tassa mallissa ajateltu kuuluvan osaksi prosessia (ks. liite 1).

Vaikka dokumentaatioon osallistuvia tai siihen vaikuttavia henkil6ita on todellisuudessa
muitakin, on tassd mallissa Virtaluodon ja muiden (2018, s. 194) mukaan ajateltu paa-
vastuun olevan tekniselld viestijalla. Nakokulma tassd mallissa on hieman eri, kuin mo-
nissa muissa prosessimalleissa, joissa prosessin vastuu on usein esihenkil6lla tai projek-
tin vetdjilla (ks. esim. ISO/IEC/IEEE, 2018; Hackos, 2017; Kister, 2016). Minimalistisessa
dokumentointiprosessissa teknisen viestijan vastuulla on yllapitdaa kayttajalahtoisyytta

koko prosessin ajan ja ndin varmistaa, ettd prosessin lopputuloksena syntyva
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dokumentaatio on laadukasta. Jotta laatu voidaan saavuttaa, tulee prosessin aikana vies-
tia tehokkaasti tuotteesta ja asiakkaista tietavien tahojen kanssa, sekd varmistaa koko
organisaation sitoutuminen dokumentaatioprosessiin (Virtaluoto ja muut, 2021, s. 26).
Lisaksi projektin koosta riippuen, saattaa vastuu kirjoittamisesta, kuvittamisesta ja kdan-
tamisestd jakautua eri henkildiden kesken (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 194). Minimalis-
tisessa dokumentointiprosessissa tulee myos olla mukana erikseen nimetty dokumen-
taation hyvaksyja, joka valitaan ennen projektin aloitusta (Virtaluoto ja muut, 2018, s.

197).

Virtaluodon ja muiden (2018) kehittama malli on jaettu kahdeksaan vaiheeseen. Koko
malli on esitetty kuvassa 1. Kuvassa vasemmalla puolella nakyvat varsinaiset vaiheet ja
oikealla puolella on ohjeita kayttdjakeskeisyyden saavuttamiseksi minimalismin periaat-

teiden mukaan (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 194).

Kuka kayttdja on? Mita hin tekee tuotteella? Kuinka usein han kayttds tuotetta? Millainen
asenne hdnelld on tuotetta kohtaan? Millainen kayttdymparisto on? Sovella
kaytettavyystutkimuksen menetelmia ja muista, ettd kayttajaryhmii voi olla useita. Tuotetiedon
saamiseksi tee monipuolista tiedonhakua seka hyddynna kirjallisuus- ja henkildldhteita.

Keraa kayttdja- ja tuotetietoa

Kay aina lapi kdyttdjapolku, dldka tyydy vain paivittdmaan vanhoja dokumentteja. Suunnittele

nittele dokumentaatio, ohjeen formaatti, jakelukanava ja rakenne kayttdjalle sopivaksi. Suunnittele dokumentaation
paivitykset ja katselmoinnit visuaalinen ilme — voiko tietoa ilmaista muuten kuin tekstina? Voiko dokumentaation tekemisen
aloittaa kuvista?

Pidd huolta tiedon |6ydettdvyydesta esim. kdyttdmalla intuitiivisia hakusanoja. Luo kullekin

Kirjoita ja kuvita kayttdjaryhmalle relevanttia sisaltéa ja keskity kayttdjan oikeisiin ydintehtaviin. Kayta kayttajalle
sopivaa kielta.

Pid4 huolta ohjeen kiytettivyydestd esim. heuristisella asiantuntija-arvioinnilla ja/tai
kdytettavyystestauksella.

Katselmoi ja testaa

Jarjestd loppukatselmointi

Julkaise usein ja iteroi palautteen perusteella. Varmista palauteprosessi, jonka kautta saat

Julkaise kiyttidjapalautetta.

Keraa ulkoista (esim. virhetieto,
kieli ja sisalto,
kaytettavyystestauksen tulokset)
ja sisdista (asiantuntija-arvio)
palautetta

Kuva 1 Minimalistinen dokumentointiprosessi (Virtaluoto ja muut, 2018)

Minimalistisen dokumentointiprosessi alkaa kerdamalla kayttaja- ja tuotetietoa. Tiedon-
keruu tapahtuu kdyttaen eri kdyttajatiedon keradamiseen tarkoitettuja menetelmia seka

henkilo-, etta kirjallisuusldhteita (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 195). Vaiheen yhteydessa
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on esitetty kayttdjiin ja tuotteen kayttoon liittyvia kysymyksia, jotka ohjaavat teknista
viestijaa eteenpdin tiedon hankinnassa. Tiedon kerdaamiselld tavoitellaan ymmarrysta

kayttdjan toiminnasta tuotteen kayton yhteydessa (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 195).

Seuraavassa vaiheessa suunnitellaan dokumentaatio, sen paivitykset seka katselmoinnit,
joiden avulla varmistetaan, etta kayttajalahtoisyys toteutuu dokumentaatiossa. Taman
vaiheen kohdalla muistutetaan, ettd dokumentaatio ei saisi perustua vain olemassa ole-
vien ohjeiden paivitykseen, vaan tulisi kdyda lapi ne vaiheet, joita kayttdjan toimintaan
taman kayttaessaan ohjelmaa liittyy. Tassa vaiheessa tulee Virtaluodon ja muiden (2018,
s. 195) mukaan hyodyntaa oikeita kayttdjia, jotta saadaan kuva todellisista kayttdjapo-
luista. Tassa vaiheessa tulee tehda myos dokumentaation rakenteeseen, ulkoasuun, for-

maattiin ja jakelukanavaan liittyvat suunnitelmat.

Kirjoitus- ja kuvitusvaiheessa tekninen viestija hyodyntdaa keradmiaan tietoja dokumen-
taation tuottamisessa. Han huolehtii, ettd dokumentaatio suuntautuu kayttajan ydinteh-
taviin sekd on ymmarrettavasti kirjoitettu. Tuottamisen jalkeen dokumentaatio siirtyy
katselmointi- ja testausvaiheeseen, jossa voidaan hyodyntaa esimerkiksi Virtaluodon ja
muiden (2021) minimalismin heuristiikkoja. Heuristisen arvioinnin suorittaa mieluiten
toinen tekninen viestija. Myos kaytettdvyystestausta voidaan tehda jo tdssa vaiheessa.
Katselmoinnista ja testauksesta mahdollisesti syntyvan palautteen avulla dokumentaatio

siirtyy muokattavaksi, jossa siihen tehdaan tarvittavat muutokset.

Muokattu dokumentaatio kdy lapi vield loppukatselmoinnin, jossa sen laatu varmiste-
taan. Tassa vaiheessa on Virtaluodon ja muiden (2018, s. 196) mukaan mukana myds
tarpeelliset asiantuntijat, seka erikseen nimetty dokumentaation hyvaksyja. Taman jal-
keen dokumentaatio voidaan tarvittaessa kaantaa ja siirtyd seuraavaan vaiheeseen, eli
julkaisuun. Julkaisuvaiheessa dokumentaatio julkaistaan valitussa formaatissa, valitulla
julkaisukanavalla. Taman vaiheen yhteydessa myos suunnitellaan palauteprosessi, joka
Virtaluodon ja muiden (2018, s. 196) mukaan minimalismin kannalta on tarkedssa ase-

massa oikean ja monipuolisen kayttajapalautteen saamiseksi. Viimeinen vaihe
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minimalistisessa dokumentointiprosessimallissa on ulkoisen ja sisdisen palautteen keruu,
jossa palautteen keruuta koskevat suunnitelmat otetaan todellisuudessa kayttoon. Talla
varmistetaan, ettd kayttdjakeskeisyys sdilyy prosessin viimeisessakin vaiheessa (Virta-

luoto ja muut, 2018, s. 197).
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4 Tutkimusmenetelma

Tutkimus kasittelee kayttdjadokumentaation laatua seka sitad tuottavaa dokumentaatio-
prosessia. Tutkimus on laadullinen tutkimus, jonka aineisto kerataan ohjelmistoalalla toi-
mivassa kohdeyrityksessa haastattelemalla yrityksen dokumentointiin osallistuneita
tyontekijoita seka arvioimalla olemassa olevaa kayttajadokumentaatiota. Tassa luvussa
kdaydaan ensin lapi laadullisen tutkimuksen ominaispiirteitd. Taman jalkeen siirrytdaan ku-

vaaman tutkimuksen aineistoja seka niiden analyysimenetelmia.

4.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisesta tutkimuksesta puhutaan silloin, kun tutkimusaihe on jokin todellinen ta-
pahtuma, jonka ominaisuuksia pyritaan kuvailemaan mahdollisimman tarkasti (Hirsjarvi
ja muut, 2009, s. 160). Myos Juhila (n.d.-a) korostaa lahelle menevan tarkastelun roolia
laadullisen tutkimuksen tekemisessa ja tarkentaa tata kuvausta lisaamalla, etta kaytan-
nossa tutkija siis on suorassa kontaktissa niihin ihmisiin ja asioihin, joiden nakékulmasta
tutkimuksen aihetta pyritaan selittamaan. Vaikka empiirisyys voidaan nahda laadullisen
tutkimuksen ominaispiirteena, ei se sulje pois tutkimuksen kytkeytymista sen teoreetti-
seen viitekehykseen (Juhila, n.d.-b). Tasta syysta teoriaa aineiston analyysissa hyédynta-
vaa tutkimusta voi Juhilan (n.d.-a) mukaan kutsua mieluummin aineistovetoiseksi, kuin

aineistolahtoiseksi.

Laadullisessa tutkimuksessa suositaan Juhilan (n.d.-a) mukaan yleensa kvalitatiivisia ai-
neistoja, kuten tekstid, haastatteluja ja kuvia. Tutkija sitoutuu aineiston yksityiskohtai-
seen tarkasteluun, pyrkien [6ytamaan sieltd aiheen kannalta merkityksellisia yksityiskoh-
tia (Juhila, n.d.-a). Aineiston hankinnassa siis nojataan mukaan vahvasti tutkijan omiin
havaintoihin ja vuorovaikutukseen tutkittaviensa kanssa (Hirsjarvi ja muut, 2009, s. 164).
Tasta syysta tutkijan oman paikan tunnistaminen suhteessa tutkimukseen onkin tarkeaa,
silla tutkijan omat tavoitteet ja aiheelle antamat merkitykset vaikuttavat myos aineis-

tosta tehtyihin tulkintoihin (Juhila, n.d.-a).
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Laadulliselle tutkimukselle ovat Juhilan (n.d.-a) mukaan tyypillisia mitéd ja miksi-kysymyk-
set. Tama piirre ilmenee myo6s taman tutkimuksen tutkimuskysymyksissa. Laadullisen
tutkimuksen tulokset ovat Hirsjarven ja muiden (2009, s. 160) vahvasti kontekstisidon-
naisia. Jotta aineisto pysyy kiinni kontekstissaan, tehdaan tutkimus mieluiten sielld,

missa ilmio todellisuudessa esiintyy, (Juhila, n.d.-a).

4.2 Tutkimusaineisto

Tassa tyossa aineisto hankitaan kdyttamalla kahta menetelmas, haastattelua seka heuris-
tista arviointia. Tutkimuskysymyksen luonteen takia kahden eri aineistonhankintamene-
telman kaytto on valttamatonts, silla siihen vastaamiseksi on tutustuttava seka kohdeyri-
tyksen sisdiseen prosessiin ettd arvioitava olemassa olevien dokumenttien laatua. Kayt-
tamalla kahta eri aineistoa, kaytetaan myds niin kutsuttua aineistotriangulaatiota, jolla

voidaan lisata tutkimuksen luotettavuutta (Eskola & Suoranta, 1998, luku 2).

4.2.1 Puolistrukturoitu ryhmahaastattelu

Dokumentointiprosessin kehittdminen vaatii ymmarrysta prosessin nykytilasta seka ta-
voitteista, joita kohti halutaan paasta. Nykytilan selvittdmiseksi voidaan olemassa ole-
vasta dokumentointiprosessista tehda kuvaus, jotta voidaan hahmottaa prosessin vai-
heet (Martinsuo & Blomqvist, 2010, s. 7). Nykytilan selvitys voidaan toteuttaa esimer-
kiksi haastattelemalla, havainnoimalla tai ryhmatyon avulla. Nykytilan selvityksen jal-
keen voidaan prosessista tehda analyysi, eli verrata sitd paamaariin, jotka prosessilla tu-

lisi saavuttaa.

Hirsjarven ja Hurmeen (2008, s. 43) mukaan haastattelu on ennalta suunniteltu, haastat-
telijan johdattama vuorovaikutustilanne, jonka tavoitteena on saada luotettavaa tietoa

tutkimusongelman kannalta oleellisista asioista ja niiden merkityksistd. Haastateltavat
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tulee koko tutkimuksen ajan nahda subjektiuden omaavina toimijoina, joiden kokemuk-

silla ja tavoitteilla on merkitysta aineiston syntymisessa (Juhila, n.d.-a).

Haastattelun osallistujat valitaan harkiten niin, etta osallistujat toimivat tutkimuksen
kannalta oleellisessa roolissa (Hirsjarvi ja muut, 2009, s. 164). Nain varmistetaan, etta
haastatteluissa saadaan aiheen kannalta luotettavaa tietoa niilta, jotka prosessiin ovat
osallistuneet ja tuntevat sen vaiheet. Tassa tutkimuksessa haastatteluun kutsutaan kayt-
tajadokumentaatioprojekteihin osallistuneet henkilot. Haastattelun tavoitteena on
saada yleiskuva toteutuneiden dokumentointiprojektien kulusta, josta edelleen on mah-

dollisuus muodostaa kasitys dokumentointiprosessista.

Haastattelumenetelmana tdssa tutkimuksessa kaytetdaan tarkemmin ryhmahaastattelua,
jossa teoriasta johdetut teemat ohjaavat haastattelun kulkua (Hirsjarvi & Hurme, 2008,
s. 47). Hirsjarven ja Hurmeen (2008, s. 61) mukaan ryhmahaastattelu voidaan jarjestaa
keskusteluna, jossa osallistujat kommentoivat aihetta sen lisdksi, ettd osallistujille esite-
tadn tarvittaessa kysymyksia. Nain aiheesta saadaan monipuolista tietoa ja haastattelu-

tilanteen ilmapiiri pysyy avoimena.

Ryhmahaastattelun keskeisimmat teemat on johdettu tutkimusaihetta kasittelevasta kir-
jallisuudesta (Hyvarinen ja muut, n.d.). Teemat tassa tutkimuksessa liittyvat yleisesti do-
kumentointiprosesseille ominaisiin vaiheisiin, jotka Virtaluodon ja muiden (2018, s. 192)
mukaan ovat suunnittelu, tuottaminen ja jakelu. Edella mainittujen teemojen lisdksi
haastattelussa selvitetdan dokumentointiprosessin keskeiset roolit. Teemoja kasitellaan
keskustelemalla niista ja esittamalla lisdkysymyksia, mikali aiheesta ei muutoin synny tar-
peeksi aineistoa. Teemat on pyritty pitamaan riittavan yleisella tasolla, jotta keskustelua
ei ohjata liikaa kuvaamaan tavoiteprosessia vaan pysyttaydytaan nykyisen prosessin teh-

tavien kuvauksessa (Martinsuo & Blomgvist, 2010, s. 4).

Haastattelu tallennetaan, jotta aikaa jaa haastateltavien kuuntelulle ja keskustelu pysyy

luontevana (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 92). Tallentamiseen lupa kysytdan erikseen
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jokaiselta haastateltavalta heti haastattelun alussa. Haastattelun alussa tuodaan myds
esille taman pro gradu -tutkielman tavoite ja nakdkulma. Lisaksi osallistujille kerrotaan,
miten kerdttya aineistoa kdytetdaan, mihin se tallennetaan seka ilmoitetaan tallenteen

sailytysaika, joka paattyy, kun tutkielma on valmis.

4.2.2 Olemassa oleva kdyttajadokumentaatio

Koska tutkimuksessa halutaan tarkastella kdayttajadokumentaation laadun nykytilaa, kay-
tetaan tutkimuksessa myds jo olemassa olevaa aineistoa. Valmiin aineiston kdyttaminen

on nain ollen tutkimusongelman kannalta valttamatonta.

Tutkimuksen valmis aineisto koostuu kohdeyrityksen kayttdjadokumentaatiosta, jonka
tutkimuskayttoon lupa on kysytty kohdeyritykselta (Alastalo & Vuori, n.d.). Kayttdjado-
kumentaatiosta valitaan harkinnan mukaan tietyt dokumentit, mutta kuitenkin niin, etta
niita voi verrata keskenaan. Koska koko kayttajadokumentaatiota ei kaytettavissa olevien
resurssien puitteissa voida arvioida, maaraytyy arvioitavien dokumenttien lukumaara lo-
pulta sen mukaan, kuinka paljon uutta tietoa arvioinnit tuottavat (Eskola & Suoranta,
1998, luku 2). Koska myds kayttdjadokumentaation rakenne vaikuttaa sen laatuun, tar-
kastellaan kdyttdjadokumentaatiota kokonaisuudessaan sen julkaisualustalla (Virtaluoto

ja muut, 2021, s. 29). Tekstia ja kuvia ei siis irroteta kontekstistaan arviointia varten.

4.3 Aineiston analyysimenetelmat

Tutkimusaineistojen analyysitavat on tdssa tutkimuksessa valittu sen perusteella, etta ne
soveltuvat laadullisen aineiston analysointiin. Analyysin avulla aineisto tiivistetaan tutki-
musaiheen kannalta oleellisiin aihekokonaisuuksiin, joita tulkitaan tutkimuksen teoreet-
tiseen viitekehykseen peilaten (Eskola & Suoranta, 1998, luku 4). Tutkimuksessa kaytetyt
aineiston analyysimenetelmat on esitetty alla. Ensin kdydaan lapi haastatteluaineiston

analyysitapa, jonka jalkeen avataan heurististen arvioinnin toteutustapaa.
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4.3.1 Haastatteluaineiston teemoittelu

Litteroidun haastatteluaineiston analyysimenetelmana kaytetaan aineiston teemoittelua.
Teemoittelu on Eskolan ja Suorannan (1998, luku 4) mukaan soveltuva analyysitapa sil-
loin, kun ongelma on kaytannonldaheinen ja siitd halutaan saada tutkimusongelman kan-
nalta oleellista tietoa. Koska tavoitteena on selvittdaa nykyisen dokumentaatioprosessin
tilaa ja myohemmassa vaiheessa luoda uudistettu dokumentaatioprosessi, ollaan haas-
tattelussa kiinnostuneita juuri tutkimusaiheeseen liittyvistd teemoista. Teemoittelun
avulla haastatteluaineistosta pyritdan nostamaan esille kdyttdjadokumentaatioprosessin
kannalta keskeisiad asiakokonaisuuksia (Juhila, n.d.-c). Teemojen alle voidaan myds valita
sitaatteja, jotka havainnollistavat kyseista teemaa (Juhila, n.d.-c). Teemat nimetdan mah-

dollisimman kuvaavasti riippuen siitd, mita teemoja aineistosta nousee esiin.

Haastatteluaineiston tallenne puretaan litteroimalla puhe varsinaista aineiston analyysia
varten. Tallenteesta litteroidaan kaikki sisalto, joka liittyy teemahaastattelun teemoina
kaytettyihin aiheisiin (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 138). Analyysin tekeminen aloitetaan
litteroinnin jalkeen jarjestamalla aineistosta |6ytyvat vastaukset haastattelun teemojen
mukaisesti. Vaikka haastattelumenetelmana on kdytetty teemoihin pohjautuvaa ryhma-
haastattelua, eivat analyysin tuloksena syntyvat teemat valttamatta ole tdysin samat,
kuin teemat, joita haastattelun runkona kaytetaan (Juhila, n.d.-c; Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka, 2006). On siis myds mahdollista, etta aineistosta nousee esiin teemoja, joita
haastattelun teemoissa ei ollut mukana (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006). Ai-
neiston jarjestamisen jalkeen sisaltoa tarkastellaan uudestaan ja siita etsitaan tutkimuk-
sen aiheen kannalta mielenkiintoisia teemoja, joiden mukaan aineiston analyysin tulok-

set myos raportoidaan.
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4.3.2 Kayttdjadokumentaation heuristinen arviointi

Heuristinen arviointi tarkoittaa asiantuntijoiden kayttamaa arviointimenetelmaa, jossa
tuotetta verrataan tiettyihin heuristiikkoihin, eli periaatteisiin (Virtaluoto ja muut, 2021,
s. 30). Arvioinnin tuloksena nousseita mahdollisia ongelmakohtia pyritaan lisaksi ratko-
maan muodostamalla esimerkiksi taulukko ongelmakohdasta, heuristiikasta, jota se rik-
koo, seka ratkaisuehdotuksesta. Menetelma on erityisesti suosittu kaytettavyystutki-
muksessa, mutta soveltuu hyvin muidenkin tutkimusaiheiden arvioimiseen. Heuristisen
arvioinnin hyvia puolia ovat Virtaluodon ja muiden (2021, s. 21) mukaan sen alhaiset
kustannukset verrattuna muihin menetelmiin, seka joustavuus ja ketteryys, jolloin sovel-

taminen kunkin projektin mukaan on mahdollista.

Tassa tutkimuksessa heuristinen arviointi suoritetaan kohdeyrityksen kayttajadokumen-
taatiota arvioimalla. Koska koko kayttajadokumentaation arvioiminen ei ole kaytetta-
vissa olevan ajan puitteissa mahdollista, valitaan arvioitavaksi harkinnan mukaan 3—4 eri
dokumenttia yrityksen molemmista asiakasportaaleista. Valinta suoritetaan niin, etta do-
kumentit kasittelevat samoja tai mahdollisimman samankaltaisia aiheita. Arvioinnissa
huomioidaan myos asiakasportaalin rakenne seka portaalien I6ydettavyyteen vaikutta-
vat ominaisuudet minimalismin heuristiikkojen mukaan (Virtaluoto ja muut, 2021, s. 29).
Niin dokumentteja, kuin portaalin ominaisuuksiakin arvioidaan kdyttamalla Virtaluodon
ja muiden (2021, s. 27-28) minimalismin heuristiikkoja, jotka I6ytyvat taman tutkimuk-
sen liitteestd 1. Heuristiikkojen avulla kadyttdjadokumentaatiota arvioidaan sen kayttaja-
lahtoisyyden nakokulmasta ja pyritdaan [6ytamaan siitd ne kehityskohdat, joiden voidaan

olettaa vaikuttavan kayttdjadokumentaation laatuun (Virtaluoto ja muut, 2021, s. 32).
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5 Tulokset

Empiirisen tutkimuksen avulla oli tarkoitus selvittda nykyisen kayttdjadokumentaatio-
prosessin seka sita tuottavien dokumenttien laadun tilaa. Haastattelun avulla saatiin tie-
toa nykyisesta kayttdgjadokumentaatioprosessista ja siihen liittyvistad teemoista. Heuristi-
sen arvioinnin tulosten pohjalta muodostui kuva kayttdgjadokumentaation laadusta seka

kehityskohteista.

Tassa luvussa kdydaan lapi ensin haastatteluaineiston teemoittelun seka heuristisen ar-
vioinnin tarkemmat tulokset. Sen jalkeen esitelldan naiden tulosten pohjalta muodoste-
tut kayttajadokumentaation kehitysehdotukset, jotka on lisaksi otettu mukaan uudiste-
tun kayttajadokumentaatioprosessin vaiheisiin. Lopuksi kdydaan lapi, miten tdman tyon

tutkimuskysymyksiin vastattiin.

5.1 Haastattelu

Ryhmahaastatteluun osallistui kaksi kohdeyrityksen dokumentointiprojekteihin osallis-
tunutta tyontekijaa. Haastattelun aikana osallistujien kanssa keskusteltiin kohdeyrityk-
sessa toteutuneista kayttdgjadokumentaatioprojekteista, joissa molemmat haastateltavat
olivat olleet mukana. Kohdeyrityksen kayttajadokumentaatiota oli toteutettu projekti-
luontoisesti, ja padosin projektit olivat ajoittuneet vuosille 2011-2014. Naita isompia
projekteja oli ollut kaksi, ja projektien lopputuloksina oli syntynyt omat kayttajadoku-
mentaatiota sisaltavat asiakasportaalit. Ndihin projekteihin ja portaaleihin viitataan tu-
loksissa projekti/portaali P1 seka projekti/portaali P2. Haastatteluissa ilmeni projektiin
osallistuneita rooleja, joita kasitelldan tuloksissa, mutta jotka eivat enaa tyoskentele koh-

deyrityksessa eika kutsuminen haastatteluun ollut ndin ollen enad mahdollista.

Haastattelun aikana saatiin tietoa kaikista haastattelun teema-alueista, mutta haastat-
telu tuotti myds muuta taman tydn kannalta mielenkiintoista tietoa projektien kulkuun

ja niiden haasteisiin liittyen. Analyysin tulokset on raportoitu tassa luvussa teemoittain,
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jotka johdettiin aineistosta dokumentointiprosessia kasittelevaan teorialukuun peilaten.
Prosessien kehittamisen yhteydessa usein ollaan kiinnostuneita prosesseihin liittyvista
vaiheista, rooleista ja tyokaluista (Martinsuo & Blomqvist, 2010, s. 10). Liséksi prosessien
kannalta mielenkiitoista on niille asetetut tavoitteet (Martinsuo & Blomqvist, 2010, s. 7).
Litteroidun ja jarjestetyn aineiston analyysin tuloksena muodostui nelja teemaa, jotka
kuvailevat kohdeyrityksen dokumentointiprosessia toteutuneiden dokumentointiprojek-

tien kautta.

Projektien tavoitteiden alle koottiin aineistosta ne kohdat, jotka sisalsivat kuvauksia por-
taalien rakentamisen syistd, dokumenttien kohderyhmasta seka jatkokehitysta koske-
vista suunnitelmista. Tama teema on kiinnostava, silla sen kautta voidaan ymmartaa,
mita projekteilla oli haluttu saavuttaa (Redish, 2000, s. 163; Kister 2016, s. 206). Roolien
ja vastuualueiden alle kerattiin ne haastattelun vastaukset, jotka koskivat dokumentoin-
tiin osallistuneita henkiloitd. Dokumentointiprosesseihin osallistuu yleensa useita roo-
leja, joilla on omat tehtdvansa ja vastuualueensa, ja ndiden henkiléresurssien hahmotta-
minen on prosessin toimivuuden kannalta tarkeaa (vrt.esim. Kister 2016; Virtaluoto ja

muut, 2018).

Varsinaista dokumentointiprosessia kuvailevat kohdat on koottu oman teemansa alle.
Tama teema on merkittavin dokumentointiprosessin nykytilan hahmottamisen kannalta,
silla se sisaltaa ne vaiheet, aktiviteetit ja tyokalut, jotka haastattelun mukaan dokumen-
tointiprosessiin sisaltyivat. Nama ovat roolien lisaksi ne tekijat, joiden kautta nykyinen
kayttajadokumentaatio on syntynyt ja joilla on vaikutusta sen laatuun. Siksi seka henki-
I6resurssien, etta dokumentointiprosessin vaiheiden hahmottaminen on tulevan doku-

mentointiprosessin kehittamisen kannalta tarkeaa.

Viimeiseen teemaan aineistosta on nostettu dokumentoinnissa koettuja haasteita seka
dokumentoinnin kehittamista koskevat vastaukset. Teema on kiinnostava sen kannalta,

kuinka dokumentointiin osallistuneet ovat kokeneet dokumentoinnin naiden projektien
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aikana seka mita uudistetussa prosessissa voidaan ottaa huomioon dokumentoijien na-

kokulmasta.

5.1.1 Projektien tavoitteet

Haastattelussa keskusteltiin kayttajadokumentaatioprojektien tavoitteista, jolla pyrittiin
saamaan tietoa siitd, mita projekteilla oli haluttu saavuttaa. Aineistosta nousi esiin pro-
jektien alussa maariteltyjen tavoitteiden lisaksi suunnitelmia, jotka liittyivat projektien

lopputuloksena syntyneiden asiakasportaalien kehittamiseen.

Seka projektin P1, etta projektin P2 tavoite oli ollut pitkalti sama: vanhanaikaisesta ma-
nuaalista oli haluttu siirtya asiakasportaalin kaltaiseen moderniin ratkaisuun, joka elada
ohjelmiston muutosten mukana ja yhdistaa muitakin asiakaspalvelun toimintoja samaan
palveluun. Projektissa P1 portaalin kohderyhmaan oli ajateltu kuuluvan yleisesti kaikki

yrityksen loppuasiakkaat, kun taas portaalin P2 kohderyhma oli yksi tietty asiakas.

Portaalin P1 kehitys oli loppunut jo vuosia sitten, eika portaalin sisdltd ole ndin ollen enda
ohjelmistoon verrattuna ajan tasalla. Tasta syysta portaalia P1 ei ole viime vuosien aikana
enaa juuri kaytetty. Portaali P2, joka oli keskittynyt tdysin yhden tietyn asiakkaan tarpei-

siin ja vaatimuksiin, on asiakkaalla edelleen kaytossa.

Suunnitelmissa on molempien portaalien osalta ollut siirtyminen kokonaan uudelle alus-
talle, jonka hyvida ominaisuuksia ovat esimerkiksi mahdollisuus seurata tarkemmin asiak-
kaiden raportoimia ongelmia seka kohdistaa dokumentaatiota suoraan asiakkaille por-
taalin kautta. P1 portaalin osalta suunnitteilla on my6s ollut dokumenttien sisallon pai-
vittdminen. Lisaksi paivitettavat dokumentit tulisi suunnitelmien mukaan priorisoida nii-
den ohjelmiston toimintojen mukaan, jotka asiakkaiden keskuudessa oli koettu hanka-

liksi. Suunnitelmien toteutus on edelleen kesken.
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5.1.2 Roolit ja vastuualueet

Haastattelusta nousi esiin erilaisia rooleja, jotka olivat olleet projekteissa mukana. Kum-
massakin projektissa dokumentoitavien aiheiden tuottamisesta vastasi padasiassa yksi
henkil6. Taman roolin tehtaviin kuului sisdllon, niin tekstin, kuvien kuin videoidenkin
suunnittelu, toteutus ja julkaisu. Koska kohdeyrityksen toimintaymparistd ja asiakas-
kunta ovat monikielisia, oli projekteissa mukana myds kaantdja, jonka vastuulla oli doku-

menttien kddantaminen ja kuvitus kohdekielen mukaisesti.

P1: n osalta mukana oli henkilg, jolla oli vetovastuu tasta projektista seka osaamista niin
ohjelmistosta kuin asiakasrajapinnastakin. Projektin vetaja osallistui seka portaalin tek-
nisen puolen kehittamiseen, etta varsinaiseen dokumentointiprosessiinkin. Projektin ve-

taja oli se, jolle valmistuneet kadyttdjadokumentit raportoitiin.

P2 portaalin suunnittelussa mukana oli asiakkaan edustaja, jolla oli paljon ndakemyksia
taman asiakkaan tarpeista, vaatimuksista seka kayttotavoista ja -ymparistoista. Asiak-
kaan edustaja vastasi niin dokumentoitavien aiheiden valinnasta kuin valmiiden doku-
menttienkin lapikaynnista seka toimi yhteyshenkilona asiakkaan suuntaan koko projektin
ajan. Projekteissa oli mukana myos muita yrityksessa toimineita henkilditad, joiden rooli
ei selvasti kdaynyt ilmi haastattelussa tai he eivat suoranaisesti liittyneet dokumentointi-

prosessiin. Nadita rooleja tuloksissa ei kdyda lapi.

5.1.3 Dokumentointiprosessin vaiheet, aktiviteetit ja tyokalut

Kohdeyrityksen dokumentointiprosessiin liittyi eri vaiheita ja aktiviteetteja seka tydssa
kaytettavia tyokaluja. Molemmissa projekteissa esiintyvat dokumentointiprosessit nou-
dattivat suurilta osin samaa kaavaa, ja prosessi koostui suunnittelusta, tuottamisesta,

kddntamisesta seka julkaisusta.
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Suunnitteluvaiheessa ldhinna valittiin dokumentoitavat aiheet. Aiheet kuitenkin valikoi-
tuivat hyvin eri tavoilla: portaaliin P1 pyrittiin dokumentoimaan ohjelman ominaisuudet
ohjelman rakennetta noudattaen, kun taas portaalin P2 aiheet valikoituivat asiakkaan

yhteyshenkilon tietdamyksen perusteella, juuri asiakkaiden tarpeiden mukaan.

Prosessin tuottamisvaiheessa ohjeet kirjoitettiin ja kuvitettiin. Tietoa dokumenttien si-
saltoon haettiin padasiassa testaamalla ohjelmaa omalla tietokoneella. Dokumentit tuo-
tettiin kayttamalla portaalin hallintaohjelman sisdista tekstinkasittelyohjelmaa. Kuvien
korostukset tehtiin pitkalti Paint-ohjelman avulla. Varsinaisia tyota selkeyttavia seka laa-
tua edistavia kirjoitus- tai kuvitusohjeita ei alussa ollut apuna, mutta myéhemmassa vai-
heessa projektissa P1 otettiin kdayttéon portaalin ulkoasua koskeva ohjeistus. Valmiit do-

kumentit kddnnettiin ja kuvitettiin kohdekielen mukaan.

Valmiiden dokumenttien osalta projektien kesken edettiin hieman eri tavalla dokument-
tien tarkistuksen ja julkaisun osalta. P1 portaalin dokumentit kuitattiin valmiiksi ja sitten
julkaistiin portaalissa ilman erillista tarkistusta. P2 portaalin dokumentit taas kulkivat asi-
akkaan edustajan kautta, joka tarkisti dokumenttien sisallon ja tarvittaessa teki muutos-

ehdotuksia, jotka sitten toteutettiin. Vasta taman jalkeen dokumentit julkaistiin.

Kayttdjapalautetta dokumenteista ei haastattelun perusteella ollut suunnitelmallisesti
keratty. P1 portaalia koskien oli ldhetetty asiakaskyselyita, jotka olivat koskeneet portaa-
lia kokonaisuutena, mutta eivat suoranaisesti ohjeita ja niiden toimivuutta. Mahdollisuus
my0Os dokumentteja koskevan palautteen kerddmiseen olisi ollut olemassa. Kayttajapa-
lauteen keraamista ei kuitenkaan koettu valttamatta hyodylliseksi, kuten esimerkki (1)

osoittaa.

(1): Koska ohjelmaa on niin monessa eri versiossa ja joissakin versioissa toiminto
voi toimia eri lailla, voi my0s olla, etta olisi tullut paljo palautetta, ettd meidan oh-
jelmassa tama ei nayta talta. Siita olisi helposti voinut tulla sellainen, etta ei pystyta
miellyttdmaan kaikkia ja sehan on tassa ongelmallista ollut, kun ohjelma on paivit-
tynyt mutta se sama versio ei ole paivittynyt kaikille vaan jotkut ovat kayttaneet
vanhempaa versiota.
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Koska ohjelmasta on kaytossa useita eri ohjelmaversioita, olisi palaute saattanut haasta-
teltavan mukaan keskittya enimmakseen naihin eri versioihin. Kayttdjapalaute ei valtta-

matta olisi siis koskenut pelkastaan niita asioita, joista palautetta olisi ehka toivottu.

Kuten projektien tavoitteissa kavi ilmi, P1 portaalin paivitysten tiedettiin loppuneen jo
ennen tutkimusta. Haastattelun perusteella dokumenttien paivitys oli loppunut vuonna
2014, Taman jalkeen yleisille ohjeille ei ollut 16ytynyt tekijaa, silla dokumentteja tuottava
henkilo oli siirtynyt toisiin tehtaviin. Tama oli osaltaan vaikuttanut siihen, ettei paivityksia
P1 portaaliin enaa tehty. Toisin kuin P1 portaalin kohdalla, P2 portaalin osalta palautetta
oli saatu asiakkaan edustajalta ja palautteen perusteella muutosten tekeminen oli olen-
nainen osa prosessia. Tassa portaalissa ohjeiden paivitykset olivat jatkuneet edelleen,
silla portaali on asiakkaalla jatkuvassa kaytossa. Muutoksia on tehty asiakkaan toiveiden

ja ohjelmistokehityksen myota.

5.1.4 Koetut haasteet ja kdyttdjadokumentaation kehitysehdotukset

Haastattelun aikana osallistujat nostivat esiin erilaisia projektien aikana kokemiaan haas-
teita kayttdjadokumentaatioon liittyen. Haasteita olivat ohjelmiston muutoksista viesti-
minen, ohjelmisto ja sen toimintaymparistot, paallekkaiset roolit seka kuvittaminen. Ai-
neistosta nousi myos kayttdjadokumentaation ndakokulmaan liittyva huomio, jolla doku-
menteista voisi aiheiden osalta saada kayttdjien tarpeisiin sopivia (vrt. Virtaluoto ja muut,

2018; Virtaluoto ja muut, 2021).

Ensimmadinen haasteista liittyi ohjelman muutoksiin ja niista viestimiseen dokumentaa-
tion parissa tyoskenteleville. Téhan toinen haastateltavista toivoi selkedmpaa prosessia,
jotta tieto kulkee kaikille oleellisille sidosryhmille ja muutokset tulevat varmasti mukaan

kayttajadokumentaatioon.
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Ohjelmiston ja sen toimintaymparistojen haasteita toinen haastateltava kommentoi esi-

merkin (2) mukaisesti.

(2): Joo sehan on koko ohjelman haaste, mutta myos kilpailuetu, ettad sovitaan niin
moneen ymparistddn mutta ettad saadaan esim ohjeet niin, etta ne palvelee kaikkia
naita [asiakkaita]...

Esimerkin (2) mukaan lukuisten ohjelmaversioiden seka erilaisten asiakasymparistéjen
koettiin olevan haasteellista niin ohjelmiston suunnittelulle, dokumentoijille, kuin asiak-

kaillekin.

Haastattelussa tuli ilmi dokumentaation vaativuus suhteessa osallistujien paallekkaisiin

rooleihin. Tama haaste kdy ilmi esimerkissa (3).

(3): Se vaatii niin paljon [aikaa]. Se ei mene niin et sulla on tunti aikaa ja voisit kir-
jottaa jonkun manuaalin. Aivojen saaminen tilasta toiseen ei toimi niin.

Haastateltava koki, etta dokumentointi on aikaa vievaa ja vaatii syvaa keskittymista, eika

ndin ollen toteudu, mikali henkil6lla on paljon paallekkaisia tyotehtavia ja keskeytyksia.

Itse prosessissa kuvittaminen koettiin hankalaksi, silla ohjelman muuttaminen oikeaan
kieliversioon on tyolasta. Myos oikeiden termien loytdminen kddantamisen yhteydessa

tuotti haasteita, kuten esimerkki (4) osoittaa.

(4): Kuvitusten lisdksi haasteellista mulle oli ne termit tavallaan |6ytda ne oikeat,
mitda me kaytetdaan englanniksi tasta [ohjelmasta] ja niita tuli paljon vastaan, mita
koitti netista etsia ja kysella. Paljon tuli vastaan tallaisia termeja... ja mita just silla
alalla kdytetdan asioista, ja asiakkaillekin, ettda mika olisi selkea ja yleisessa kaytossa
oleva ja ymmarrettava. Se ei ole aina niin itsestdan selvaa.

Molemmat haastateltavat kokivat, ettd ohjelmistoon liittyvia termeja koskeva ohjeistus
olisi ollut apuna kirjoitusvaiheessa, jotta ohjeet pysyvat yhdenmukaisina ja niiden koh-
deryhmaa ajatellen riittdvan yksinkertaisina eika termien etsimiseen kulu ylimaaraista

aikaa. Yleisestikin kirjoitusohjeet olisi koettu hyodyllisiksi kirjoittamisen tukena.
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Dokumentoinnin nakokulmaan liittyen aineistosta nousi esiin myds tarve kehittaa kayt-
tdjadokumentaatiota dokumentoitavien aiheiden osalta. Toinen haastateltava kommen-
toi kayttajadokumentaatiota ja sen sisaltda kayttajan nakdkulmasta ajateltuna esimerkin

(5) mukaan.

(5) Jos nyt tekisin [ohjeita] niin kaipaisin vahdn enemman taustaa ettd mitd asiak-
kaat kaipaa. Ehka silloin on tehty enemman niin et on laitettu tanne kaikki. Voisi
alkaa rakentaa vahan eri tavalla, tehda vahan loogisemmin ja koota naita ohjeita
kun nyt ndaa on ohjelman mukaan valikko valikolta, mut joskus joku toimintohan
voi loytya sellasesta valikosta mista et osaa sita etsia. Jotenkin ryhmittelisin ne eri
tavalla tana padivana mutta silloin on tehty nain.

Haastateltavan mukaan tarkeaa olisi siis relevantin tiedon tunnistaminen ja ohjeiden sel-
keyttaminen, jotta kayttdja pystyy l0ytamaan tarvitsemansa sisallon kohtuullisessa

ajassa. Nykyisellaan osa ohjeista oli haastattelun perusteella liian pitkia

5.2 Kayttdjadokumentaation heuristinen arviointi

Kayttajadokumentaatiota oli tuotettu projekteissa, kuten haastatteluissa kavi ilmi. Pro-
jektin P1 tuloksena syntyi portaali P1 ja vastaavasti projektin P2 tuloksena portaali P2.
Naista portaaleista heuristiseen arviointiin valittiin kummastakin portaalista nelja doku-
menttia, jotka olivat joko tdysin samoista tai mahdollisimman samankaltaisista aiheista.
Dokumentit valittiin niin, ettd niiden aiheet kasittelivat ohjelmiston haasteelliseksi,
mutta tarpeelliseksi koettuja aiheita. Valittuja dokumentteja seka asiakasportaalien ra-
kennetta ja toimintoja arvioitiin Virtaluodon ja muiden (2021) kehittamien minimalismin

heuristiikkojen avulla (ks. liite 1).

Heuristisen arvioinnin perusteella saatiin kasitys kayttdgjadokumentaation laadun nykyti-
lasta. Arvioinnin perusteella molemmissa portaaleissa oli onnistuttu luomaan ytimek-
kaita ja johdonmukaisia ohjeita, joihin asiakkaalla on paasy aina tietokoneen tai mobiili-

laitteen avulla. Kehitettdvdaa kuitenkin 16ytyi molemmista portaaleista erityisesti
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virheenhallinnan osalta, seka portaalin P1 osalta myo6s kayttdjan ydintehtaviin keskitty-
misessd. Heuristisen arvioinnin tarkemmat tulokset on jaoteltu alla minimalismin heuris-
tiikkojen kolmen paakohdan mukaisesti, jotka ovat ydintehtavat ja tavoitelahtoisyys, saa-
vutettavuus seka virheenhallinta. Jokaisen paakohdan alla on kasitelty sen alle kuuluvien

heuristiikkojen toteutuminen kayttdajadokumentaatiossa.

5.2.1 Ydintehtdvat ja tavoiteldhtoisyys

Heuristiikkojen 1.1-1.3 mukaan kayttajadokumentaation tulee keskittya kayttajan ydin-
tehtaviin ja kuvata naiden tehtdvien rakennetta. Kayttajalle tulisi my0ds avata suoritetta-
van tehtavan merkitys. Arvioinnin, kuten haastattelunkin, perusteella P1 portaalissa na-
kdkulma oli koko dokumentaation osalta ollut ohjelman rakenteen ja toimintojen kuvaa-
minen, jonka takia kdyttdjan ydintehtaviin keskittyminen ei taysin toteutunut. Dokumen-
taatiosta l0ytyi joitain ohjeita tehtdvien suorittamiseksi oikeassa jarjestyksessa, mutta
ndiden l6ytdminen voi rakenteen ja otsikoiden takia olla hankalaa. P2 portaalissa doku-
mentaatio oli suunniteltu tehtavaldhtoisesti, ja kunkin ohjeen rakenne kuvasi todellisen

tehtavan suorittamista. Niissa oli myos lyhyt kuvaus siita, miksi tehtava suoritetaan.

Joistain P1 portaalin ohjeista |6ytyi lyhyt esittely ja mainintoja erillisistad tehtdavan kan-
nalta oleellisista esivaiheista, muttei esimerkiksi linkityksia kyseisen esivaiheen ohjee-
seen. P2 portaalin ohjeista |0ytyi esittelyteksteja, jotka olivat aiheisiin ndhden sopivan
mittaisia. Esivaiheita ei ollut linkitetty ohjeisiin. Heuristiikan 1.4 mukaan kayttajalle tulisi
tarjota heti mahdollisuus tyoskentelyyn. Esittelytekstien seka esivaiheiden tulisi olla valt-

tamattomia seka esitetty ytimekkaasti.

Heuristiikan 1.5 mukaisesti molempien portaalien kayttdjadokumentaatio on saatavilla
aina sita tarvittaessa, silla sekd ohjelmistoa, etta kayttajadokumentaatiota kaytetaan tie-
tokoneen jainternetyhteyden avulla. Kohdistettuja ohjeita kuitenkaan ei ole, vaan ohjeet

on tarvittaessa haettava erillisestd portaalista, johon on padasy ohjelmasta. Tama on
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ristiriidassa heuristiikan 1.6 kanssa, jonka mukaan kayttajalle tulisi tarjota kohdistettuja

ohjeita kayttajapolun varrella.

5.2.2 Saavutettavuus

Saavutettavuuden periaatteen mukaisesti kayttajadokumentaation tulee sisaltovalin-
noissaan olla mahdollisimman ytimekasta (ks. heuristiikka 2.1). Rakenteen tulee olla loo-
ginen ja johdonmukainen seka sisallon jasentely toistua samanlaisena (ks. heuristiikka
2.2). Kayttajadokumentaation osalta voitiin kummassakin portaalissa nahda, etta ohjeet
oli tehty ytimekkaiksi, eika ylimaaraista tekstia tai kuvia ollut. Ohjeet etenivat paaosin
johdonmukaisesti ja loogisesti. Vain yksittdisissa tapauksissa jokin vaihe saattoi esiintya

eri kohdassa, kuin ohjeessa muuten, esimerkiksi vasta kuvan jalkeen eikd ennen kuvaa.

Heuristiikan 2.3 mukaan pitdisi varmistaa, ettd kayttaja l0ytdaa dokumentaatiosta tarvit-
semansa kohdan. Sisallysluettelon kaltainen lista |0ytyi ainoastaan portaalin P2 yhdesta
ohjeesta, vaikka osa ohjeista kasitteli pitkia, monivaiheisia tehtavia. Tassa portaalissa ei
ollut lainkaan hakutoimintoa, mutta aiheiden maara ja niiden tehtavaa kuvaava otsikointi
mahdollisti I0ytamisen selailemalla hyvin. P1 portaalissa oli nakyvilla kansiorakenne ja
portaalista [6ytyi my6s hakutoiminto. Hakutoiminnon avulla aiheita pystyi etsimaan va-
pailla hakusanoilla, ja aiheet myds [6ytyivat testattaessa muita, kuin tasmalleen otsikossa
kadytettyja sanoja. Jotkut otsikot olivat tehtavaa kuvaavia, mutta pdaosin kuvasivat ylei-

sesti ohjelman toimintoja.

Tiedon tulisi dokumentaatiossa heuristiikan 2.4 mukaan olla ymmarrettavaa. P1 portaa-
lin ohjeet olivat toisinaan pitkia, silla niissa selitettiin ikkunan toimintoja kokonaisuutena.
Tama selittyy osittain ohjelman sisdltamien valintojen kautta, joita oli pyritty kokoamaan
vhden ohjeen alle. Kaytetty verbimuoto oli usein passiivi. Termit olivat samoja, kuin oh-
jelmassa. Kielellisesti ohjeet noudattivat selkeda ja yksinkertaista linjaa. P2 portaalissa
ohjeet oli rakennettu tukemaan tietyn tehtavan suorittamista ja vaiheet noudattivat tata

tehtdvaa. Lauseet olivat yksinkertaisia, mutta verbimuoto vaihteli hieman ohjeiden valilla.
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Kaytetyt termit olivat ohjelmassa esiintyvia ja sita kautta kayttdjalle tuttuja. Kielellisesti

ohjeet olivat selkeat.

Heuristiikka 2.5 kohdistui visuaalisten elementtien arviointiin niiden tarkoituksenmukai-
suuden ja selkeyden osalta. Visuaalisia elementteja oli kummassakin portaalissa kuvien
muodossa paljon. Kuvien kayttd ymmartamisen ja oppimisen tukena on kuitenkin perus-
teltua, silld ohjelma on monimutkainen. Kuvissa oli korostuksia, joita oli pddosin kaytetty
johdonmukaisesti. Yksittaisissa tapauksissa esimerkiksi jonkin kentan korostus puuttui,
vaikka tekstissa kentta esiintyi. Kuvilla ei ollut selkeita otsikoita tai huomioteksteja. Teks-
tin ja kuvan yhdistaminen ei kaikissa ohjeissa ollut kovin selkeda, silla toisinaan teksti
esiintyi kuvaa ennen, toisinaan kuvan jalkeen. Tall6in sen hahmottaminen, mihin kuvaan

teksti kuului, oli hankalaa.

5.2.3 Virheenhallinta

Kummassakaan portaalissa ei ohjeissa ollut kasitelty juurikaan virheita, joita ohjelmiston
kayttoon liittyy. Joitain ohjeita tapahtumien korjauksista oli, mutta naita virheita ei voitu
luokitella kayttajan tekemiksi virheiksi, vaan ennemminkin suoritetun toiminnon muut-
tamiseksi. Ohjelmassa on virhealttiita toimintoja, mutta selkeitd varoituksia tai huomi-
oita ei ollut kaytetty. Vianmaaritysosiota ei mydskaan kummassakaan portaalissa ollut

tai sita ei I6ytynyt.

Yhdestd portaalista P2 16ytyvastda dokumentista 10ytyi alleviivattuna ’‘erittdin tarkead’
sellaisesta kohdasta, jossa kayttdjan toiminnalla on suuri merkitys virheen syntymiseen.
Samaa kohtaa ei kuitenkaan 16ytynyt portaalin P1 vastaavasta dokumentista ollenkaan.
Erddssa dokumentissa kirjoitettiin toimintaan sisaltyvasta riskistd, mutta tama oli upo-
tettu tekstin sisalle ilman erityista korostusta. Arvioiduista ohjeista yhdessa kasiteltiin

syntyneen virhetilanteen korjaamista lyhyesti, iiman tarkempaa vaiheiden erittelya.
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5.3 Kayttdjadokumentaation kehitysehdotukset uudistetussa dokumen-

tointiprosessissa

Haastattelujen ja heurististen arviointien perusteella nousi esiin erilaisia kayttajadoku-
mentaation laatuun vaikuttavia tekijoitd, joiden kehitysehdotuksia kdydaan lapi seuraa-
vaksi. Kehitysehdotuksissa on avattu, mita kdyttdjadokumentaatioprosessissa kannattaa
ottaa huomioon, jotta kayttdjaddokumenttien laatu paranee ja dokumentit vastaisivat en-
tista paremmin ohjelmiston kayttajien tarpeisiin. Kehitysehdotuksissa lahtokohtana on,
ettd henkiloresurssien tarve ei merkittavasti kasva ja prosessin paavastuu sailyy doku-
mentoinnin tekijoilld. Kuitenkin aktiviteetit, joita prosessiin on lisatty, vaativat entista
kayttajalahtdisempaa tyoskentelyd kaikilta kayttdajadokumentaatioprosessiin osallistu-
vilta. Tama luku alkaa kdaymalla lapi itse dokumentteihin kohdistuvia kehitysehdotuksia,
jonka jalkeen esitellaan uudistettu prosessimalli, johon naitd dokumenttien kehityseh-

dotuksiin kohdistuvia aktiviteetteja on lisatty.

5.3.1 Kayttdjadokumentaation laatua edistavat kehitysehdotukset

Kayttajadokumentaation heuristisen arvioinnin pohjalta kehityskohteita 16ytyi muuta-
mia. Tarkeimpana naistd kehityskohteista on nakokulma, josta kayttdjadokumentaatiota
tuotetaan. Kayttajadokumentaation tulisi Virtaluodon ja muiden (2021, s. 27) mukaan
keskittya kayttdjan ydintehtdviin seka tehtavien rakenteen kuvaamiseen. Heuristisen ar-
vioinnin pohjalta tata ei taysin noudatettu. Tahan I6ytyi viittauksia myds haastatteluai-
neistosta, jonka mukaan dokumentaatiota oli toisessa portaalissa tehty ohjelman toimin-
tojen nakdkulmasta, mutta huomattu myohemmin, etta kohdeyrityksen asiakkaiden tar-
peet tulisi ottaa paremmin huomioon. Nakdkulma tulisi ohjelman kuvaamisen sijaan kui-
tenkin olla kayttdjan suorittama tehtava, jotta kayttdjadokumentaatio toimii kayttdjan
apuna tehtavista suoriutumisessa (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 191). Jokaiseen yksittai-
seen ohjeeseen tulisi lisdtd minimalismin heuristiikan 1.3 mukainen lyhyt kuvaus siita,
miksi tehtava suoritetaan. Nain pyrittdisiin lisdamaan kayttdjien ymmarrysta siitd, mita

tehtdvan suorittamisella on tarkoitus saavuttaa. Esivaiheet, joita jotkin ohjeet sisaltavat,



46

tulisi ilmaista selkeasti ja lyhyesti linkittamalla kutakin esivaihetta kasitteleva dokumentti

heti ohjeen alkuun.

Minimalismin heuristiikat eivat ottaneet suoraan kantaa kayttajadokumentaation ajan-
tasaisuuteen. Pdivitysten loppumisen voidaan kuitenkin olettaa olevan yksi syy sille, ettei
kyseinen portaali ollut enda juurikaan kaytdssa, silla vanhentunutta tietoa sisaltava kayt-
tdjadokumentaatio ei ole laadukasta tai palvele kayttotarkoitustaan (Strimling, 2019, s.
20). Koska taman tiedettiin haastattelun perusteella olevan ongelma, tulee dokumentaa-

tion sisalto paivittaa kayttajapalautteen lisaksi aina myos ohjelmistoversioiden mukaan.

Vaikka kayttajadokumentaatio heuristisen arvioinnin perusteella oli kielellisesti ja raken-
teellisesti oli toteutettu hyvin ja ytimekkaasti, eivatka kayttdjadokumentaation varsinai-
set ongelmat liittyneet naihin, tulisi kirjoittamisesta laatia ohjeistus. Kirjoitusohjeilla tu-
lisi edelleen selkeyttda ja johdonmukaistaa dokumenttien sisdlt6a ja ilmetta. Ohjeistuk-
sien tarve nousi esille haastattelussa, jonka mukaan ohjeita ei projektien alussa ollut ole-
massa. Kirjoitusohjeiden tavoite olisi ndin myos selkeyttda dokumentoijien tyota sen li-
saksi, etta ne auttavat laadun varmistamisessa. Ohjeistuksen pohjana voisi my6s toimia
tassa tutkimuksessa tehdyn heuristisen arvioinnin tulokset. Kirjoitusohjeisiin tulisi sisal-
tya kielellisten ja rakenteellisten ohjeistuksien lisaksi dokumentin kuvaukseen seka esi-
vaiheisiin liittyvia ohjeistuksia, jotka heuristisen arvioinnin perusteella ovat tarpeellisia.
Lisaksi kayttajadokumentaatiossa esiintyvien kuvien osalta tulisi laatia ohjeistuksia, joilla
vyhdenmukaistetaan ohjeita ja taataan niiden johdonmukainen kaytto. Kuvien ja tekstin
jarjestys seka niiden suhde toisiinsa voitaisiin tuoda esiin erilaisten visuaalisten korostus-
ten seka niita tukevien tekstien avulla. Nama kuvaohjeistukset olisivat niin ikdan osa do-

kumentaation kirjoitusohjeita.

Navigointi kdyttajadokumentaatiossa on tutkimusten mukaan yleinen haaste (Novick &
Ward, 20064, s. 11; Loorbach ja muut, 2007, s. 348). Heuristisessa arvioinnissa esiin
nousi puutteita, jotka voivat vaikuttaa kdyttdjadokumentaation |16ydettavyyteen. Jotta

navigointi portaalissa selkeytyisi, tulisi pitkiin ohjeisiin lisata sisallysluettelo, josta nakisi
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nopeasti osakokonaisuudet ja vaiheet, joista tehtava koostuu. Niin kansioiden kuin do-
kumenttienkin otsikot tulisi suunnitella tehtavia kuvaaviksi. Uudella alustalla, jonne kum-
pikin asiakasportaali on haastattelun mukaan tarkoitus siirtdd, on olemassa hakutoi-
minto, joka ratkaisee heuristisen arvioinnin perusteella tehdyn havainnon hakutoimin-
non puuttumisesta. Pitkien dokumenttien kohdalla erityista huolellisuutta tulisi kiinnit-
taa niiden selkeaan rakenteeseen, jos pilkkominen pienempiin osiin ei ole mahdollista.
Molemmissa arvioiduissa portaaleissa kayttajddokumentaation termit olivat ohjelmiston
kayttamien termien mukaisia ja kayttdjille sopivia, mutta koska niiden I6ytaminen ja va-
linta oli dokumentaation kirjoittajille haastattelun perusteella ollut haastavaa, suositel-

laan termilistojen laatimista.

Iso puute nykyisessa kadyttdjadokumentaatiossa heuristisen arvioinnin perusteella liittyi
minimalismin heuristiikkojen kolmanteen periaatteeseen, virheenhallintaan. Taman pe-
riaatteen mukaan virheiden syntymista tulisi ennaltaehkaista, varoituksia ja huomioita
kayttaa dokumentaation tukena tarvittaessa seka tarjota kayttajalle tukea virheen kor-
jaamiseen (Virtaluoto ja muut, 2021, s. 28) Koska kayttdgjadokumentaation selaamisen
taustalla voi olla juuri kayttajan kohtaama ongelma, on taman osion puuttuminen suosi-
teltavaa korjata (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 191). Erillinen vianmadritysosio tulisi siis
toteuttaa olennaisena osana kdyttajadokumentaatiota, ja siina tulisi dokumentoida ylei-
simmat ohjelmiston kadyttdjien kohtaamat ongelmatilanteet ja ndiden ratkaisut. Doku-
mentteihin tulisi myos lisdtd huomautuksia silloin, kun toiminta on riskialtista (van der

Meij & Carroll, 1995, s. 245).

5.3.2 Uudistetun dokumentointiprosessin kuvaus

Jotta voitaisiin varmistaa laadukkaan kayttdgjadokumentaation toteutuminen, on edella
esitettyjen kehitysehdotusten sovittaminen dokumentointiprosessiin valttamatonta.
Tassa tyossa kayttajadokumentaation laatua edistavat kehitysehdotukset ovat maaritte-
lemassa sitd, mita prosessin avulla halutaan saavuttaa (Redish, 2000, s. 163). Nakdkulma

uudistetussa prosessissa on saanut vahvasti vaikutteita Virtaluoton ja muiden (2018)
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minimalistisesta dokumentointiprosessista ja sen kayttdjakeskeisesta toiminnasta. Pro-
sessissa on huomioitu kuitenkin myds haastatteluissa esiin nousseita haasteita, jotka vai-

kuttavat dokumentoijien tyohon. Prosessin vaiheet ovat nahtavilla kuvassa 2.

Palautteen

Suunnittelu Toteutus Arviointi Kdannbs Julkaisu keruu

Kuva 2. Uudistettu dokumentointiprosessi

Suurimmat muutokset uudistetussa dokumentointiprosessissa kohdistuvat dokumen-
toinnin suunnitteluun, arviointiin seka julkaisun jalkeen tapahtuvaan palautteen keruu-
seen. Uudistettu prosessi on suunniteltu niiden vaiheiden ymparille, jotka vaikuttavat
suoraan kayttdjadokumenttien laatuun. Kuten Virtaluoto ja muut (2018, s. 192) toteavat,
eivat kaikki vaiheet tai aktiviteetit kuitenkaan toistu valttamatta joka dokumentointipro-
jektissa vaan riippuvat taysin kustakin projektista. Kuten minimalistisessa dokumentaa-
tioprosessissa, on tassakin ajateltu dokumentoijan olevan padosin vastuussa prosessin
vaiheista ja hyddyntavdan muita asiantuntijoita tyonsa tukena (Virtaluoto ja muut, 2018,

s. 194).

Uudistettu kayttajadokumentaatioprosessi on kuvattu alla ja se on jaettu vaiheisiin seka
aktiviteetteihin. Prosessin vaiheisiin kuuluvat suunnittelu, toteutus, arviointi, kdantami-
nen, julkaisu ja palautteen keruu. Kunkin vaiheen alla on kuvattu ne keskeiset aktiviteetit,
joilla voitaisiin tuottaa kayttdjalahtoistd kayttdjadokumentaatiota ja saavuttaa entista

parempi laatu.

Suunnitteluvaiheessa tulisi kerdta tuote- ja kdyttdjatietoa, jotta voitaisiin hahmottaa niin

kdyttajien tarpeet ja ongelmat kuin ohjelman mahdolliset muutokset sekd uudet
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ominaisuudetkin (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 193). Tassa aktiviteetissa tulisi hyddyntaa
asiakastuen tietoja seka tukiportaalista saatavia raportteja kayttdjien tukipyynnoista
muiden mahdollisten kayttdjatietolahteiden lisaksi. Kayttdjatiedon kerdamisen avulla
otetaan huomioon kayttajadokumentaation laatuun liittyvat kehitysehdotukset, jotka
koskivat kayttdjan ydintehtaviin keskittymista seka vianmaaritysosiota. Sen avulla myos
maaritelldadn sopiva taso, jolla ohje toteutetaan (Novick & Ward, 20064, s. 17; Farkas,

1999, s. 43).

Jotta tarvittava tuotetieto on kaytettavissa, tulisi varmistaa toimiva informaation jakelu
tuotteenhallinnan ja kayttdgjadokumentaatioprosessin valilld, sekd dokumentoijien edel-
lytykset kayttaa dokumentoitavaa ohjelmistoa tyon tukena (Kister, 2016, s. 201). Tuote-
tiedon kerdamisella myos varmistetaan, ettd kayttdjadokumentaatio on oikeellista.
Suunnitteluvaiheessa itse portaalin rakenteeseen ja sen toimintoihin tulisi tehda tarvit-
tavat toimenpiteet, jotta ohjeet olisivat |6ydettavia eika kayttdjan aika kuluisi portaalissa

navigoimiseen. Naita muutoksia tehtaisiin jatkossa aina, kun ongelmia raportoidaan.

Suunnitteluvaiheen aktiviteetteihin tulisi kuulua myos erilaisten muiden, prosessiin liit-
tyvien dokumenttien laatiminen seka niiden arviointimenetelmien valinta, joita yksittais-
ten dokumenttien kohdalla olisi tarkoitus kayttaa (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 193). Laa-
dittavia dokumentteja ovat kirjoitus- ja kuvitusohjeiden sekda mahdollisten termilistojen
laatiminen ja paivittdminen, jotta ohjeiden yhdenmukaisuus ja ymmarrettavyys taataan.
Talla vastattaisiin myds haastatteluaineistosta esiin nousseeseen tarpeeseen, joka koski
ohjeistuksia, jotka helpottaisivat tuottamisvaiheessa kuvitusta ja kirjoittamista. Arvioin-
neista tulisi tehda suunnitelma ja laatia heuristiikat, joiden avulla tekstisisaltoa arvioi-
daan (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 196). Roolit, jotka dokumentoijan lisaksi prosessiin
tarvitaan, tulisi maaritelld ennen toteutusvaihetta. Naitd ovat ainakin valmiin dokumen-

taation arvioija seka hyvaksyja (Virtaluoto ja muut, 2018).

Toteutusvaiheeseen kuuluu kadyttajadokumentaation kirjoittaminen ja kuvittaminen,

jossa apuna tulisi kayttdaa laadittuja kirjoitus- ja kuvitusohjeita sekad termilistoja.
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Toteutuksen pohjana toimii edellisessa vaiheessa keratty kayttdja- ja tuotetieto, seka
heuristiikat, jotka auttavat laadukkaan kayttajadokumentaation tuottamisessa. Kirjoitta-
minen tulisi tapahtua jatkuvasti testaamalla toimintoja myds omalla tietokoneella. Tar-
vittaessa dokumentoijat voisivat konsultoida tuotekehitysta saadakseen mahdollisia lisa-
tietoja tuotteesta. Nain varmistettaisiin, ettd kayttdjadokumentaatio on paitsi kayttaja-

lahtoista, myos oikeellista (Alchimowicz & Nawrocki, 2016, s. 208; Strimling, 2019, s. 20).

Oleellisena osana toteutusvaihetta tulisi olla my6s olemassa olevien dokumenttien pai-
vitys ohjelmistoversioiden mukaan, silla kuten haastattelussa kavi ilmi, ettei paivityksia
ollut enaa tehty tai julkaistu portaalissa P1. Lisdksi haastattelusta nousi esille dokumen-
toijien tarve ohjelmiston paivityksid koskevalle tiedolle. Ndista syista informaation kulku

tuotekehityksen ja dokumentoinnin vililla tulee saada toimivaksi.

Arviointivaiheessa kirjoitetut ja kuvitetut ohjeet tulee tarkastaa tuotehallinnan puolella
tai muilla tuotteen erityisosaajilla, jotta sisdllon oikeellisuus varmistetaan (Virtaluoto ja
muut, 2018, s. 196). Jokainen dokumentti tulisi myds arvioida sen sisallon osalta ennalta
suunniteltujen menetelmien avulla. Arvioinneista laadittaisiin palautteet, joiden perus-
teella dokumentaatio voitaisiin hyvaksya ja siirtya seuraavaan vaiheeseen tai palauttaa
dokumentti muokattavaksi. Mikali tdssa prosessin vaiheessa nousisi esiin huomautetta-
vaa, siirtyisi dokumentaatio takaisin toteutusvaiheeseen tarvittavien muutosehdotusten
kanssa. Ndin prosessin keskelle syntyisi pieni sykli, jossa vaiheet toistettaisiin tarvittaessa,

kunnes dokumentaation voitaisiin hyvaksya seuraavaan vaiheeseen.

Kaannosvaiheeseen siirryttdessa hyvaksytyt dokumentit kdannetaan valituille kielille
hyodyntden suunnitteluvaiheessa luotuja termilistoja tyon tukena. Kdadnnosvaiheessa
tekstin kadantamisen lisdaksi tehdaan kuvitusta kohdekielen mukaan. Kaannoksesta tulee
vastata siihen nimetty henkild, ei dokumentoija, jotta dokumentaatio pysyy kielellisesti

laadukkaana ja yhdenmukaisena.
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Julkaisuun ldhtevat arvioidut ja kddnnetyt dokumentit. Julkaisu tapahtuu uudessa tuki-
portaalissa. Esimerkiksi pienet paivitykset eivat vaadi koko prosessin toistamista, joten
dokumentaatiota voidaan tarvittaessa julkaista myds ilman erillistd arviointia ja kdan-

nosta, riippuen projektin luonteesta.

Palautteen keruu on yksi merkittava uudistus nykyiseen dokumentaatioprosessiin. Ku-
ten aiemmasta tutkimuksesta on kaynyt ilmi, on kayttajapalautteen kerdaminen tarkea
0sa prosessia, jotta voidaan varmistaa, etta dokumentaatio on kayttajalahtoista ja palve-
lee kadyttdjan tarpeita (vrt. Virtaluoto ja muut, 2018). Asiakaspalautteen kerdaamiseen
tyokalut I6ytyvat uudesta tukiportaalista, mutta palautetta voidaan kerdtda myos muilla
keinoilla. Palautetta tulee kerata lisaksi monipuolisesti yrityksen eri viestintdkanavien
kautta, jotta esimerkiksi tuotteen ominaisuuksia koskeva palaute tuotteen asiantunti-
joilta seka asiakastuen kayttajatieto tulee hyédynnettya (Virtaluoto ja muut, 2018, s.

195).

5.4 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Tutkimuksen avulla vastattiin neljaan tutkimuskysymykseen, jotka sille oli asetettu. Tut-
kimuskysymyksista kaksi ensimmaista keskittyivat aiemman tutkimuksen tarkasteluun ja
kolmas tutkimuskysymys empiirisen tutkimuksen tuloksiin. Neljannen tutkimuskysymyk-
sen avulla yhdistettiin sekd empiirisen tutkimuksen tuloksia, ettd teorian nakokulmia

kayttajadokumentaation laadun parantamiseksi prosessia kehittamalla.

5.4.1 Millaisista ominaisuuksista kdyttajadokumentaation laatu muodostuu?

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen vastattiin kdyttdjadokumentaation laatua ja sen ar-
viointia kasittelevan tutkimuksen kautta. Laatuominaisuuksia 16ytyi erityyppisia. Ensin-
nakin laatuun vaikuttaa se, kuinka hyvin kadyttajadokumentaatiossa on pystytty tarjoa-

maan tasmallistd ja oikeellista tietoa ohjelmistosta ja sen kayttoliittymasta (Strimling,
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2019, s. 20; Alchimowiczin & Nawrock, 2016, s. 208). Toisekseen kayttajadokumentaa-
tion tulisi olla relevanttia ja tarjota kadyttdjalle apua kayttdajan suorittaman tehtavan
kanssa (Strimling, 2019, s. 20). Lisdksi kayttdjadokumentaation kielen tulisi noudattaa
ymmarrettavaa ja selkeaa tyylia seka pystya vastaamaan kayttajan ymmarrysta aiheesta
(Strimling, 2019, s. 20; Novick & Ward, 2006b, s. 86). Isossa asemassa laadun kannalta
on myos se, miten dokumentaatio on toteutettu sen saavutettavuuden nakokulmasta eli
pystyyko kadyttdja loytamaan dokumentaatiosta tarvitsemansa helposti (Strimling, 2019,
s. 22). Navigoinnin rooli todettiin merkittavaksi erityisesti verkossa julkaistavan kaytta-
jadokumentaation kohdalla, joka tdssa tutkimuksessa oli myds arvioinnin kohteena.

(Markel & Selber, 2017, kpl 11; Novick & Ward, 2006b, s. 86).

Yleisesti tunnistettujen laatuominaisuuksien lisaksi luvussa esiteltiin myds van der Meijn
ja Carrolin (1995) seka Virtaluodon ja muiden (2021) minimalismin heuristiikat, jotka mo-
lemmat perustuvat minimalismin perusajatuksen, kayttajakeskeisyyden, ymparille. Nai-
den heuristiikkojen avulla kayttajadokumentaatiota on mahdollista tarkastella juuri sen
laadun osalta pitden samalla dokumentaation kayttdjalahtoisyydesta kiinni. Heuristiikat
korostavat erityisesti dokumentaation keskittymista kayttajan ydintehtaviin, seka saavu-
tettavuuden eri aspektien toteutumista. Merkittava painoarvo on myos virheenhallin-
nalla, joka muodosti kolmanneksen koko heuristiikoista (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 30).
Virtaluodon ja muiden (2021) minimalismin heuristiikkoja hyddynnettiin tdman tyon em-

piirisessa osuudessa kohdeyrityksen kayttdjadokumentaation arvioinnissa.

5.4.2 Miten dokumentaatioprosessi voi tukea laadukkaan kayttajadokumentaation

saavuttamisessa?

Dokumentaatioprosesseja kasittelevien tutkimusten pohjalta kaytiin lapi yleisesti doku-
mentointiprosessiin kuuluvia vaiheita, joiden avulla kdyttdjadokumentaatiota tuotetaan.
Samassa luvussa esiteltiin myos Virtaluodon ja muiden (2018) minimalistinen dokumen-

tointiprosessimalli, joka yhdistaa minimalismiajattelun osaksi dokumentointiprosessia ja
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hyddyntdaa minimalismin heuristiikkoja dokumentaation arvioinnin tyékaluna. Dokumen-

taatioprosessien keskeiset vaiheet ja aktiviteetit on kerrattu alla.

Suunnitteluvaihe on laadun kannalta kriittinen osa dokumetointiprosessia (Kister, 2016,
s. 203). Suunnitteluvaiheessa kayttdjatiedon kerdamisen avulla pystytaadn selvittdmaan,
miten kayttdja kayttdda dokumentoitavaa tuotetta tai minkalaisia ongelmia tuotteen
kanssa syntyy (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 195). Tallaisen tiedon avulla varmistetaan,
ettd dokumentaatio keskittyy kayttajan ydintehtaviin ja tayttaa silta osin laadun maari-
telman (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 193). Jos prosessin suunnitteluvaiheessa pystytaan
luomaan yhdenmukaisuuteen ja selkeyteen tahtaavat kirjoitusohjeet ja standardit, jotka
sisaltavat esimerkiksi kieleen ja termeihin seka saavutettavuuteen ja dokumentaation ul-
koasuun liittyvia kriteereja, on dokumentaation tuottaminen ohjeiden avulla paitsi sel-

kedmpaa, myos nopeampaa (Kister, 2016, s. 203).

Tuottamisvaiheessa on dokumentaation kirjoittajien pidettava huolta siita, etta doku-
mentaatio noudattaa kirjoitusohjeita ja muita sille asetettuja vaatimuksia. Tuotettu kayt-
tajadokumentaatio saattaa kayda lapi eri kaytettavyystesteja seka asiantuntijoiden teke-
mia katselmuksia, joiden palautteen perusteella dokumentaatiota korjataan ennen sen
kdantamista ja julkaisua (Virtaluoto ja muut, 2018; Kister, 2016). Dokumentaatioprosessi
ei paaty julkaisuun, vaan julkaistusta kayttajadokumentaatiosta tulee kerata palautetta
niin sisaisesti, kuin ulkoisestikin, jotta kayttajat tulevat todella otettua huomioon proses-
sin joka vaiheessa (Virtaluoto ja muut, 2018, 5.197). Ohjelmistoa kasittelevdaa dokumen-
taatiota tulee jatkuvasti myos paivittda, jotta se vastaa ohjelmiston versiota ja palvelee

nain kayttdjaa tuotteen koko elinkaaren ajan (Novick & Ward, 200643, s. 17).

5.4.3 Millainen on nykyinen kayttdjadokumentointiprosessi ja sen tuottamien kayt-

tdjadokumenttien laadun tila kohdeyrityksessa?

Tutkimuksen empiirisessa osiossa saatiin tietoa kohdeyrityksen kayttajadokumentaatio-

prosessista toteutuneiden dokumentointiprojektien osalta sekd ymmarrysta
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kayttdjadokumenttien laadun nykytilasta. Haastatteluaineistosta saatiin tietoa toteutu-
neiden projektien osalta niiden tavoitteista seka dokumentaatioprosessien vaiheista,
tehtdvista ja rooleista seka koetuista haasteista. Heuristisen arvioinnin avulla 16ydettiin
olemassa olevan kayttajadokumentaation kehityskohdat, jotka vaikuttavat kayttdjadoku-

mentaation laatuun.

Dokumentointiprosessien vaiheet projektien kesken erosivat hieman, silla toisessa pro-
jektissa mukana oli asiakkaan edustaja, jonka kautta dokumentit hyvaksyttiin ja joka an-
toi paljon palautetta ja tietoa dokumentaatioon liittyvista tarpeista. Projekti P2, jossa
asiakkaan edustaja oli tiiviisti mukana, oli my06s heuristisen arvioinnin perusteella kayt-
tajalahtdisempi verrattuna yleiseen portaaliin, jossa kayttdjatietoa tai palautetta ei ke-
ratty. Tama nakyi erityisesti siind, miten hyvin P2 portaalin ohjeet keskittyivat tuotteen
kayttajien tehtaviin. P2 portaalin osalta ndakékulma oli tehtavalahtoinen, joka kavi ilmi jo
aiheiden otsikoinnista. Heuristisen arvioinnin seka haastattelujen pohjalta taas selvisi,
ettd P1 asiakasportaalissa dokumentaatiota oli padosin tuotettu ohjelmiston ominai-
suuksien ja rakenteen mukaan, ei niinkdan tehtavalahtoisesti. Kdyttajadokumentaation
keskittyminen ohjelman toimintoihin vastasi Virtaluodon (2014, s.46) huomiota siita,
ettd vaikka dokumentoinnin [ahtokohta tulisi olla kayttaja, ei asia useinkaan ole nain. Ha-
nen mukaansa tama johtuu yleensa siitd, ettei padsya kayttdjatietoon ole. Kohdeyrityk-
sessa paasy kayttajatietoihin on mahdollista toteuttaa, mutta tama vaatii prosessin suun-

nittelua ja halua tehda tyota kayttajalahtoisesti.

Haastattelusta nousi esille my6s haasteita, joita dokumentointiin oli projektien aikaan
liittynyt. Haasteet liittyivat tuotteen kontekstiin seka yleisesti dokumentoinnin haasta-
vuuteen. Haasteet vastasivat Virtaluodon ja muiden (2018, s. 192) huomiota siitd, etta
ohjelmistokehitysymparistoissa haasteet dokumentaation tekemiselle ovat suuremmat
kuin vaikkapa koneteollisuudessa. Haastattelussa nousi esiin myos tarve erilaisille ohjeis-
tuksille, jotka paitsi helpottavat dokumentointia, myds toimivat apuna laadun varmistuk-

sessa (Kister, 2016, s. 204).
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Heuristisen arvioinnin perusteella kayttdjadokumentaatiosta nousi esiin muutamia huo-
mioita. Parhaiten portaaleissa oli onnistuttu luomaan ytimekkaita ja johdonmukaisia do-
kumentteja, jotka kielellisesti olivat selkeitad ja kohderyhmalle sopivia. Kuten tutkimuk-
sissa on havaittu, on navigointi yksi dokumentaation suurimmista haasteista ja epaon-
nistuessaan laskee kayttdjan motivaatiota kayttad dokumentaatiota (Novick & Ward,
200643, s. 16). Navigointi oli myos nykyisen kadyttdjadokumentaation kehityskohta heuris-
tisen arvioinnin perusteella. Saavutettavuuden ja navigoinnin osalta 10ytyi korjattavaa
kummastakin portaalista mm. hakutoimintoihin, rakenteeseen ja otsikointiin liittyen. Na-
vigointia helpottavien toimintojen korjaaminen erityisesti verkossa julkaistavan asia-
kasportaalin kohdalla on tarkeds, silla tallaisissa palveluissa kadyttaja nakee vain sen, mita
kussakin ikkunassa silla hetkellda on nakyvilla (Markel & Selber, 2017, kpl 11). Virheen-
maaritysosiota kummastakaan portaalista ei I6ytynyt eika varoituksia ohjeissa ollut kay-
tetty. Koska virheiden syntymista ei voi taysin estaa, on kayttajaa syyta tukea virheesta

palautumisessa (van der Meij, 2007, s. 300—-301).

5.4.4 Miten kayttajadokumentaatioprosessia voidaan kehittas, jotta kayttdjadoku-

menttien laatu paranee?

Heuristisen arvioinnin pohjalta muodostettiin kayttdjadokumentaation laatua paranta-
vat kehitysehdotukset, joissa havaitut kehityskohdat on korjattu. Kayttdjadokumentaa-
tiota syntyy dokumentaatioprosessin tuloksena, jonka vaiheet vastaavat siita, kuinka laa-
dukasta dokumentaatio lopulta on (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 192). Tasta syysta tutki-
muksessa esitetyt kdyttdjadokumentaation laatua parantavat kehitysehdotukset otettiin
osaksi uudistettua dokumentointiprosessia. Vertailemalla empiirisen osion tuloksia seka
aiempaa tutkimusta dokumentointiprosesseista, muodostui uudistettu dokumentointi-

prosessi, jossa laatua parantavat kehitysehdotukset toimivat toiminnan Idhtokohtana.

Uudistetussa prosessissa, kohdeyrityksen resurssit huomioiden, on hyodynnetty erityi-
sesti minimalistisen kayttdjadokumentaation ja dokumentointiprosessin periaatteita nii-

den ollessa nimenomaan kayttdjalahtoisia, mutta my0Os joustavia erilaisten
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dokumentointiprojektien kokoon ja luonteeseen ndahden (Virtaluoto ja muut, 2018, s.
197). Virtaluodon ja muiden (2018) minimalistinen kayttdjadokumentointiprosessi on li-
saksi suunniteltu niin, etta vastuu vaiheista kohdistuu juuri dokumentoijalle, joka sopii

kohdeyrityksen tarpeisiin.

Uudistettu dokumentointiprosessi on kuusivaiheinen ja koostuu suunnittelusta, toteu-
tuksesta, arvioinnista, kdaantamisestd, julkaisusta seka palautteen keruusta. Prosessi
eroaa nykyisesta dokumentointiprosessista panostamalla suunnittelutydohon kayttaja-
keskeisyyden parantamiseksi, joka on minimalismin paaperiaate (Virtaluoto ja muut,
2018). Tama tapahtuu kerdaamalla seka kayttaja-, ettd tuotetietoa monipuolisesti. Lisdksi
prosessiin lisattiin arviointivaihe, jossa tuotetun dokumentaation laatu varmistetaan
(Kister, 2016, s. 204; Virtaluoto ja muut, 2018, s. 196). Suunnitelmallista palautteenke-
ruuta ei olemassa olevaan dokumentointiprosessiin kuulunut, mutta se lisattiin kayttaja-
tiedon kerdamisen sekd dokumentoinnin jatkuvan kehittamisen tueksi (ks. Virtaluoto,

2014, s. 41). Naiden vaiheiden kautta dokumentaation laadun uskotaan paranevan.
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6 Diskussio

Taman tutkimuksen tavoitteena oli luoda ohjeistus siitd, miten dokumentointiprosessia
voidaan kehittaa, jotta se tukee laadukkaan kadyttajadokumentaation saavuttamista. Ta-
han vastausta haettiin neljan tutkimuskysymyksen kautta vertailemalla aiempaa tutki-
musta ja kohdeyrityksesta kerattya aineistoa. Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen
merkittavimmat tulokset, joita vield verrataan teoreettiseen viitekehykseen. Samalla esi-
tellaan, mita uutta tutkimuksen avulla saavutettiin. Lopuksi pohditaan tutkimuksen ra-

joitteita seka mahdollisia jatkotutkimusaiheita.

Kayttajadokumentaation laatu muodostuu erilaisten ominaisuuksien kautta. Ensinnakin
kayttajadokumentaation tulisi keskittya kayttdjan tavoitteisiin ja ydintehtaviin (Virta-
luoto ja muut, 2021, s. 28; Strimling, 2019, s. 20). Tama on yleinen haaste, joka ilmenee
paitsi aiemmissa tutkimuksissa, myos tdman tutkimuksen puitteissa tehdyn kayttidjado-
kumentaation heuristisen arvioinnin tuloksissa. Kayttdajadokumentaatio tulisi lisaksi kie-
lellisesti ja sisallollisesti toteuttaa niin, ettd kayttdja voi sen avulla suoriutua tehtavistaan
(Farkas, 1999, s. 43). Lisaksi kayttajadokumentaation kayttoa tulee tulosten perusteella
helpottaa erilaisten navigointiin ja saavutettavuuteen vaikuttavien elementtien kautta,
jotta kayttaja loytaa dokumentaatiosta tarvitsemansa ohjeet (Virtaluoto ja muut, 2021,
s. 29; Strimling, 2019, s. 22). Toinen merkittdava puute kohdeyrityksen kayttajadokumen-
taation laatuun liittyen oli virheenhallinnan ja vianmaaritysta kasittelevien dokument-
tien puuttuminen kokonaan, joka taas on yksi minimalismin keskeisimmista nakokul-
mista (Virtaluoto ja muut, 2021, s. 32; van der Meij, 2007, s. 300). Tuloksista kavi ilmi,
ettei kaikki kohdeyrityksen kayttajadokumentaatio ollut ohjelmistoon verrattuna ajan ta-
salla, ja ndin ollen tayttanyt tata laadun maaritelmaa (Strimling, 2019, s. 20; Alchimowic-

zin & Nawrockin, 2016, s. 208).

Edelld mainitut laatuun vaikuttavat ominaisuudet saavutetaan niita tukevan dokumen-
taatioprosessin avulla (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 192). Suunnittelun avulla haetaan tie-
toa kayttdjista ja tuotteesta, jotta tunnistetaan kayttdjien tarpeet tuotteen kayton suh-

teen (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 195; Redish, 2000; s. 163). Lisdksi tulee suunnitella ne
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tyokalut ja menetelmat, joilla kdyttajadokumentaation laatua arvioidaan ja joita toteut-
tamisessa kaytetaan tyon tukena (Kister, 2016, s. 202—204). Toteuttamisen jalkeen doku-
mentaatiota tulee arvioida suunnitelmien mukaan eri keinoin laadun varmistamiseksi
(Kister, 2016, s. 204; Virtaluoto ja muut, 2018, s. 196). Julkaisun jalkeen kerattavan pa-
lautteen avulla dokumentaatiota voidaan kehittda edelleen ja varmistaa, ettd dokumen-
taatio vastaa kohderyhman tarpeisiin (Virtaluoto ja muut, 2018, s. 197; Kister, 2016, s.
205).

Haastattelujen perusteella kohdeyrityksen dokumentointiprosessit erosivat hieman kah-
den eri dokumentointiprojektin valilla, ja talla oli vaikutusta lopputuloksena syntyvien
asiakasportaalien dokumenttien laatuun. Tulosten perusteella voidaan olettaa, etta asi-
akkaan edustajan osallistuminen dokumentointiprosessiin lisdsi selvasti portaalin kayt-
tdjadokumentaation kayttajalahtoisyytta tehtaviin keskittyvien ohjeiden kautta (vrt.
esim. Virtaluoto ja muut, 2018; Virtaluoto ja muut, 2021). Toisessa projektissa kayttaja-
tietoa tai palautetta ei keratty lainkaan eika kayttajadokumentaatiota myoskaan arvioitu,
joka nadkyi heuristisessa arvioinnissa dokumentaation keskittymisena ohjelmiston toi-
mintoihin. Nama tulokset vahvistivat kayttajatiedon ja palautteen merkityksen doku-

mentaation laatuun (ks. Virtaluoto ja muut, 2018, s. 192).

Talta pohjalta kayttajadokumentaation ymparille rakennettiin uudistettu kuusivaiheinen
kayttajadokumentaatioprosessi, jolla myds vastattiin tutkimuksen tavoitteeseen. Uu-
dessa mallissa otettiin huomioon heuristisen arvioinnin pohjalta tehdyt kehitysehdotuk-
set, jotka on sidottu osaksi prosessin vaiheita. Merkittdvimmat muutokset prosessissa
kohdistuivat suunnitteluun, dokumenttien arviointiin seka palautteenkeruuseen. Suun-
nitteluvaiheessa kayttajatiedon kerdamisella dokumenttien nakdkulma saadaan kaytta-
jalahtoiseksi keskittymalla kayttajan ydintehtaviin (Virtaluoto ja muut, 2021). Kayttaja-
tiedon avulla dokumentaatiossa tullaan myos keskittymaan virheenhallintaan, minima-
lismin heuristiikkojen mukaisesti, silla kdyttdjien tekemat virheet ovat ja tulevat aina ole-
maan osa toimintaa (van der Meij & Flacke, 2020, s. 84). Lisaksi prosessiin lisattiin laa-

dunvarmistukseen liittyvien arviointimenetelmien ja dokumenttien tydstamista.
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Arvioinnilla varmistetaan dokumenttien laatu niin tuotetiedon kuin kielen ja rakenteen-
kin osalta kdyttden suunnitteluvaiheessa valittuja arviointimenetelmia (Virtaluoto ja
muut, 2018; Kister, 2016). My0s palautteen kerddminen on lisatty omaksi erilliseksi vai-
heekseen, tavoitteena saada dokumentaation kehittamisesta jatkumo myés dokumen-

taation julkaisun jalkeen (vrt. Kister 2016, s. 205).

Uudistettu prosessi eroaa Virtaluodon ja muiden (2018) minimalistisesta dokumentoin-
tiprosessista siind, etta vaiheet ja aktiviteetit on suunniteltu laatuun tahtaavien kehitys-
ehdotusten pohjalta seka sovitettu kohdeyrityksen kontekstiin huomioiden kyseisen yri-
tyksen tuote, resurssit seka dokumentaation formaatti. Vaikka prosessi pohjautuu erityi-
sesti minimalistiseen dokumentointiprosessiin, ei kaikkia sen vaiheita ole tassa mallissa
mukana, vaan prosessia on selkeytetty sen vaiheiden osalta. Sen kuvaus on visuaalisesti
tehty tukemaan prosessin iteratiivista luonnetta. Malli poikkeaa myos sille tukea anta-
neesta Kisterin (2016) mallista siind, etta suunnitteluvaihetta on yksinkertaistettu huo-
mattavasti ja palautteen kerdaminen katsotaan minimalistisen dokumentointiprosessin
tavoin olevan oma, erillinen vaiheensa. Kisterin (2016) mallista on kuitenkin otettu mu-
kaan ne kohdat, jotka vaikuttavat positiivisesti kdyttajadokumentaation laatuun. Kehitys-
ehdotukset, jotka uudistetun prosessin taustalla toimivat, ottavat huomioon myds muita,

kuin arviointiin kdytettyjen minimalismin heuristiikkojen sisaltamia laatuominaisuuksia.

Tutkimus peilasi vahvasti teoreettiseen viitekehykseensad, havainnollistaen minimalismin
heuristiikkojen kayttda kayttajadokumentaation arvioimisessa. Minimalismin heuristiik-
kojen yhteydessa oli maininta, etta arvioinnin lisaksi tulisi tarjota korjausehdotuksia ha-
vaittujen puutteiden osalta (ks. Virtaluoto ja muut, 2021, s. 31). Koska tata ei kuitenkaan
juuri havainnollistettu, tarjoaa tdma tutkimus konkreettisen esimerkin arvioinnin tulos-
ten tueksi rakennetuista kehitysehdotuksista, jotka edelleen on otettu osaksi dokumen-
tointiprosessin vaiheita. Kohdeyritykselle, sekd muille saman tyyppisille dokumentaatio-
organisaatioille, tutkimus tarjoaa tietoa, jonka avulla kdyttdjddokumentaation laatua on

dokumentointiprosessin kautta mahdollista lahtea kehittamaan.
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Tutkimuksessa kaytetty aineisto koostui seka haastattelusta, ettd valmiista kayttdjadoku-
mentaatiosta. Haastattelun osalta otos oli perustellusti pieni, silla siihen osallistuivat kay-
tannossa kaikki menneisiin dokumentointiprojekteihin osallistuneet henkilot, jotka edel-
leen olivat tavoitettavissa. Haastattelujen avulla saatiin kattavasti tietoa tutkimusaihee-
seen liittyen, ja haastateltavat saivat keskustella aiheesta muutenkin, kuin kysymyksiin
vastaten. Keskustelua ei siis pyritty ohjaamaan liikaa tarkasti maariteltyjen kysymysten
kautta. Kuitenkin on huomattava, ettd kahden osallistujan haastattelulla ei projekteista
saatu valttamatta yhta kattavaa kuvaa, kuin jos siihen olisi voitu kutsua kaikki projektin
jasenet. Valmiit dokumentit valittiin tutkimukseen sen perusteella, ettda ne ovat keske-
ndan samoja tai mahdollisimman samankaltaisia aiheita kasittelevia. Valmiiden doku-
menttien osalta on kuitenkin mahdollista, etta valinta tapahtui my6s sellaisten ennakko-
tietojen kautta, joita tdssa tyOssa ei ole osattu avata tai edes tiedostaa. Tutkijan oma
kokemus ja tietdmys aiheesta ovat kuitenkin osa laadullista tutkimusta, eika niiden pois

sulkeminen tadysin ole mahdollista (Puusa ja muut, 2020, osa 3).

Kuten Virtaluoto ja muut (2021, s. 25; 2018, s. 198) kirjoittavat, on minimalismin sovel-
tamisesta tehty viime vuosina tutkimuksia lilan vahan, vaikka sen perusajatus, kayttaja-
keskeisyys, onkin teknisen viestinnan yksi tunnetuimmista suuntauksista. Taman takia on
vaikea arvioida, miten laajasti minimalismin periaatteita oikeissa tuotekehitysymparis-
toissa hyodynnetadan. Virtaluodon ja muiden suunnittelemien minimalismin heuristiikko-
jen (2021) sekd minimalistisen dokumentointiprosessimallin (2018) soveltamisesta tama
tutkimus oli yksi esimerkki, mutta heuristiikkojen kaytosta kayttajadokumentaation laa-
dun arvioimisessa voisi tehda tutkimusta sen osalta, millaisia tuloksia arviointien teke-
misellad ja korjausehdotusten ottamisella mukaan dokumentointiprosessiin saadaan ai-
kaan (ks. Carliner ja muut, 2014). Koska kayttajadokumentaatiota yleisista uskomuksista
huolimatta luetaan, on niiden laadukkaaseen toteutukseen syyta pyrkia jatkossakin 16y-
tdmaan keinoja (ks. van Loggem, 2014). Ovatpa tulevaisuuden tutkimukset tehty sitten
yritysten tai kayttdjien ndkokulmasta, on uudelle kdyttajadokumentaatiota kasittelevalle

tiedolle niin tieteen kuin kdaytannoénkin nakokulmasta tarve.
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Liite 1. Minimalismin heuristiikat (Virtaluoto ja muut, 2021)

1 Ydintehtavat ja tavoitelahtoisyys

Ydintehtavat

1.1 Keskittyyko dokumentaatio kayttajan ydintehtaviin?

1.2 Kuvaako dokumentaatio kunkin tehtdavan todellista ra-

kennetta?

1.3 Selittaakod dokumentaatio myds miksi tehtava tehdaan

sen lisaksi, ettd selitetdan, miten se tehdaan?

Valiton

tyoskentelymahdollisuus

1.4 Voivatko kayttdjat alkaa tydskennelld todellisten teh-
tavien kanssa valittomasti? Jos dokumentaatio sisaltaa
yleistd tietoa, esivaiheita tai esittelytekstia ennen vaiheita,

onko tieto tarpeellista ja esitetty ytimekkaasti?

Valiton tuki

1.5 Onko dokumentaatio saatavilla, kun sita tarvitaan?

1.6 Saako kayttaja kohdistettuja ohjeita kayttajapolun oi-

keissa kontaktipisteissa?

2 Saavutettavuus

Sisalto 2.1 Onko dokumentaatio mahdollisimman ytimekasta kai-
kissa sisaltovalinnoissaan?
Loydettavyys 2.2 Onko dokumentaation yleinen rakenne looginen ja

johdonmukainen? Ovatko kaikki aiheet/kappaleet jasen-

nelty samalla tavalla?

2.3 Loytavatko kayttajat sen mita etsivat? Sisaltaako doku-
mentaatio:

e selkedn ja tarkan sisallysluettelon

e selkedn ja intuitiivisen hakemiston

e selkeat, intuitiiviset otsikot ja avainsanat
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saavutettavan ja intuitiivisen hakutoiminnon

verkko- ja elektroniselle dokumentaatiolle?

Ymmarrettavyys

2.4 Onko tieto dokumentaatiossa helposti ymmarretta-

vaa? Koostuuko dokumentaatio:

pitkista tehtavista jaettuna lyhyempiin sarjoihin
selkeistd, tehtdvasuuntautuneista vaiheista
Iyhyista, yksinkertaisista lauseista

tiedon tyypille sopivista verbimuodoista
kayttdjaryhmalle sopivasta terminologiasta

selkedstd, yksinkertaisesta kielesta?

Visuaalisuus

2.5 Onko dokumentaatio visuaalista?

Onko grafiikoita, kuvia, videoita ym. Kaytetty sopi-
vissa kohdissa?

Ovatko visuaaliset elementit tarkoituksenmukai-
sia?

Onko niita kaytetty johdonmukaisesti?

Ovatko visuaaliset elementit selkeita ja luettavissa
seka verkossa, etta printtina?

Ovatko eri elementit selkedsti merkittyja (otsikot,
numerointi ym.)?

Ovatko dokumentaation kuvat ja teksti yhdistetty

selkeasti esimerkiksi huomiotekstien avulla?

3 Virheenhallinta

Virheiden estaminen

3.1 Onko virheiden syntymista ehkaisty?
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Varoitukset ja huomiot

3.2 Onko kaikki sovellettavat turvallisuusstandardit ja lait
(esim. konedirektiivi) otettu huomioon dokumentaati-

o0ssa?

3.3 Ovatko kaikki varoitukset ja huomiot valttamattomia?

3.4 Ovatko varoitukset ja huomiot sijoitettu oikean vai-

heen kohdalle?

Virheiden tunnistus

3.5 Tarjoaako dokumentaatio tietoa virheesta: tunnistus,

diagnostiikka ja ratkaisu?

3.6 Onko virheen tiedot sijoitettu oikean vaiheen koh-

dalle?

Vianmaaritys

3.7 Sisaltadakoé dokumentaatio vianmaaritysosion?
e Onko vianmadaritysosio nakyvissa sisallysluette-
lossa?
e Sisaltdadkod vianmaaritysosio kayttdjien eniten koh-

taamia ja/tai raportoimia ongelmia?
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