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TIIVISTELMA:

Kaytettavyydelld on nykyddn yha suurempi merkitys, silla yha useampi palvelu
on siirretty kaytettavaksi mobiililaittella tai tietokoneella. Palveluiden valinen
kilpailu on kasvanut palveluiden helpottuneen saatavuuden johdosta.
Kayttajan on yha helpompaa vaihtaa palvelua jos nykyinen toimii huonosti tai
on vaikea kdyttad. Kaytettdvyys voidaan ymmartdad tuotteen tai palvelun
kayton helppoutena tietyn paamaaran saavuttamiseksi. Hyva kaytettavyys lisaa
siis kdyton tehokkuutta ja tekee kaytosta mielekkdaampaa.

Tassa tutkimuksessa selvitetddan onko CRM Desktop - sovellus
kaytettavyydeltadan hyva. Sovelluksen on oltava kaytettavyydeltdan riittavan
hyva, jotta se voidaan ottaa kayttoon Vacon Oyj:n organisaatiossa.
Kaytettavyytta tutkitaan heuristisen arvioinnin, kaytettavyystestin seka
haastattelun avulla. Ohjelmalle suoritetaan heuristinen arviointi Nielsenin
kymmentd kaytettivyyden heuristiikkaa kdyttden. Testien tuloksista
muodostetaan johtopaatokset ohjelman kaytettavyydestd. Kaytettavyystestissa
testikdyttdjat suorittavat arvioitavalla sovelluksella tehtavid, jotka vastaavat
aidossa kayttotilanteessa suoritettavia tehtavia. Kayttajien suorittaessa testeja
heita tarkkaillaan ja suoritukseen kaytetty aika mitataan. Testeistd saatu tieto
analysoidaan tehtavakohtaisesti. Kayttajatestien lopuksi kayttdjille suoritetaan
haastattelu.

Tutkimuksen tulosten perusteella CRM Desktop — sovelluksesta ei 10ytynyt
kayton estdvia kaytettavyysongelmia. Sovelluksesta loydettiin yksi vakava
kaytettavyysongelma, useita pienehkdja kaytettavyysongelmia ja kosmeettisia
virheitd. Sovellus voidaan ottaa kayttoon Vacon Oyjlld kaytettavyyden
nakokulmasta heti, kun vakava Kkaytettdvyysongelma ratkaistaan.

AVAINSANAT: kaytettavyys, kdaytettavyyden arviointi, kayttajatestaus,
heuristinen arviointi



UNIVERSITY OF VAASA

Faculty of Technology

Author: Jussi Rimpila

Topic of the Master’s Thesis: Sovelluksen kaytettavyyden
arviointi ennen kayttoonottoa

Instructor: Laura Lappalainen

Degree: Master of Science, Economics and
Business Administration

Major: Computer Science

Year of Entering the University: 2011

Year of Completing the Master’s Thesis: 2015 Pages: 77

ABSTRACT:

Usability is more important than ever today, as an increasing amount of
services are used via mobile application or computer. Usability can be
described by how easily the user is able to perform a task within the
application. With good usability, the use of the service or application is easier
and more efficient. In this situation, where services are confronting tougher
competition than ever, a software or application won't survive for if the
usability is poor. Users will just move the next one if they are not satisfied.

In this research the aim is to define if the usability of the CRM Desktop
application is at a sufficient level. The usability has to reach a specific target
level, in order for Vacon Plc to start using the program. The usability of the
application was evaluated though a heuristic evaluation, usability tests and an
interview. The results of these evaluations were used to make conclusions
about the usability level of the application. The heuristic evaluation was done
based on Jakob Nielsen’s ten usability heuristics. In the usability tests the test
users performed real tasks within the application and were supervised while
they carried out the tasks. At the end of the suability test the test users were
interviewed.

The result of the research shows that there are no usability problems that
prevent application usage. Through the evaluations one serious usability
problem was found, as well as a few minor usability problems and some
cosmetic problems. The serious problem should be fixed before the application
is taken into use.

KEYWORDS: usability, usability evaluation, user testing, heuristic evaluation



JOHDANTO

Maailma on nykydan mobiilimpi ja teknisempi kuin koskaan aikaisemmin, ja
sen myota kdaytossamme on lukuisia tuotteita sekad kayttoliittymid paivittain.
Suuri osa elamamme infrastruktuurista on yhd enemman riippuvainen
kayttoliittymistd. Ikuisen kiireen ja kvartaalitalouden pyOrteessa, ndiden
tuotteiden ja kayttoliittymien kdytettavyys on tarkedssa asemassa. Yritykset ja
organisaatiot pyrkivat jatkuvasti tehostamaan toimintaansa. Pelkadstdan vuonna
2014 noin 10 000 ihmista menetti tyonsa Suomessa

yhteistoimintaneuvotteluiden perusteella (Luukkala 2014).

Kaytettavyyden merkitys korostuu aiempaa enemman, johtuen suuremmasta
tarjonnasta ja kadyttdjamaarasta (Nielsen 2012). Viitteelle kaytettavyyden
merkityksen kasvusta antavat tukea lukuisat wuutiset. Esimerkiksi
matkapuhelinmarkkinoiden suurin laitetoimittaja Samsung lopetti tarjoamansa
ChatOn-pikaviestipalvelun sen huonon kaytettivyyden takia (Koreantimes
2014). Samsung oli vuoden 2014 kolmannella kvartaalilla ylivoimaisesti suurin
matkapuhelintoimittaja 23.7 %:n markkinaosuudellaan. Samsungin ChatOn-
pikaviestisovellus on asennettuna satoihin miljooniin matkapuhelimiin, mutta
sen huonosta kaytettavyydesta johtuen sitd ei kdytetd. (Koreantimes 2014, IDC
2014).

Kaytettavyydelle on olemassa useita eri madritelmid. Jakob Nielsen (2012)
madrittelee  kaytettivyyden laadun ominaisuutena, jolla arvioidaan
kaytettavyyden helppoutta. Sinkkosen (2006: 17) mukaan hyvalla
kaytettavyydelld kayttdjan ja laitteen vidlinen vuorovaikutus tehostuu, mika on
mielekkddmpda kayttdjalle. Kaytettdavyys voidaan mieltdd osaksi kayttdjan

hyvaa kayttokokemusta tuotteen tai palvelun kanssa.

Sovelluksia on saatavilla nykydan useita ja ne ovat usein toiminnoiltaan
vastaavia. Taman vuoksi kayttdjat eivat motivoidu kayttdmaan huonon
kaytettavyyden omaavaa sovellusta vaan vaihtavat sen toiseen. Kdytettavyyden
merkitys on erilainen yrityksissa kaytettavissa sovelluksissa, silld tyontekijat eli
kayttdjat eivat valttamatta voi vaihtaa sovellusta toiseen. Kayttdjan tehokkuus

ja tuottavuus laskevat huonon kaytettivyyden wvuoksi, eikd sovelluksen



kayttaminen ole miellyttavaa. Hyvalla kaytettavyydella sovellukset palvelevat

seka yritysta etta tyontekijoita paremmin.

Tutkimus suoritetaan Vacon Oyj:lle suorittamalla kaytettdvyydenarviointia
yrityksen kayttamaan sovellukseen. Yrityksessa on suunnitteilla ottaa kayttoon
CRM Desktop -sovellus, jonka avulla integroitaisiin osa Oracle Siebel CRM:n
toiminnoista Microsoft Outlook 2010 -ohjelmaan. CRM Desktop -sovelluksen
avulla on tarkoitus yksinkertaistaa osa tyontekijoiden paivittdain suorittamista
tehtavista. Nykytilanteessa kayttdja joutuu yllapitimaan kahta eri kalenteria,
kaksia eri yhteystietoja ja viestimdan usean eri kanavan kautta asiakkaalle.
CRM Desktop sovellus mahdollistaa edellda mainittujen toimintojen
yhdistdmisen ja yksinkertaistamisen. Sovellus tuo Microsoftin Outlook 2010 -
ohjelman yhteyteen kayttoliittymén, jonka avulla kayttdja voi hallita seka
Outlookin ettd asiakashallintajarjestelmdn  kalenteria, tapahtumia ja

yhteystietoja.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksessa tutkitaan Oraclen Siebel CRM -ohjelman ja Microsoft Outlookin
valistd integraatiota, joka toteutetaan CRM Desktop -ohjelmalla. Ohjelmalla on
mahdollista ratkaista ongelma sovellusten tietojen synkronoinnissa. Talla
hetkelld kayttdja joutuu synkronoimaan tiedot kasin sekd pdivittamaan tietoja
molemmissa sovelluksissa manuaalisesti. Nykyinen toimintatapa ei siis ole
tehokas yrityksen ndkokulmasta. Kayttdjdlle nykyinen toimintamalli on

epamiellyttava ja epaselkea.

CRM Desktop ohjelman avulla asiakkuudenhallintajarjestelman kaytto
tehostuu, mutta kdyttdja joutuu edelleen kayttamaan Oraclen Siebel CRM -
sovellusta tiettyjen toimintojen tekemiseen. Tutkimuksen tavoitteena on
selvittda, voidaanko CRM Desktop ottaa yrityksessa kayttoon kaytettavyyden
nakokulmasta. Tutkimusongelma voidaan esittdd seuraavalla kysymyksella:
Onko CRM Desktop — sovelluksen kaytettavyys riittdvan hyva kayttoonottoa
ajatellen? Kaytettavyyden arvioinnin arvioinnissa kdytetaan Hyysalon (2006)

kaytettavyysongelmien kategorisointiasteikkoa. =~ Mikdli CRM  Desktop
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sovelluksesta ei 1oydy Kkayttda estivia ongelmia tai vakavia

kaytettavyysongelmia, on sen kayttoonotto mahdollinen yrityksessa.

1.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus on luonteeltaan laadullinen tutkimus.  Tutkimusmenetelmana
kaytetddn  heuristista arviointia, kaytettavyystestia ja  haastattelua.
Tutkimuksessa suoritetaan heuristiunen arviointi CRM Desktop -ohjelman
kayttoliittymalle. Heuristisessa arvioinnissa kaytetdan Jakob Nielsenin
kymmenen kaytettdavyyden heuristiikkaa.  Heuristisen arvioinnin avulla
saadaan laajempi ndkemys sovelluksen kaytettavyydestd. Kaytettdavyyden
asiantuntija pystyy heuristiikan avulla ndkemdan erilaisia virheitd, joita
kayttdjat eivat valttamatta nde. Nama virheet saattaisivat jddda huomaamatta,

mikali kdytettdvyyden arviointiin kdytettdisiin vain kayttajatesteja.

Kayttdjatestissa  sovelluksen  kaytettavyytta arvioidaan tarkkailemalla
testikdyttdjad hanen suorittaessaan tehtavia sovelluksessa (Hyysalo 2006).
Tutkimuksen kayttdjatestissd suoritettavat tehtavdt pohjautuvat aitoihin
kayttotilanteisiin ja ne suoritetaan aidossa kayttoymparistossa. Testikayttajat
ovat sovelluksen tulevia kayttdjid, jolloin tilanne on mahdollisimman aito.
Tutkimusaineisto kerdtdan kayttdjatesteistd ja analysoidaan vertailemalla
kayttdjatestien tuloksia keskenddn (Koskinen 2005). Kyseinen menetelma
valittiin koska se on yksi parhaista menetelmistd, milld voidaan mitata ja todeta

sovelluksen kaytettavyytta. (Nielsen 2012.)

Tutkimuksessa  tutkitaan pelkdastdian CRM Desktop - sovelluksen
kaytettavyytta. Tutkimuksessa ei arvioida sovelluksen ominaisuuksia tai
toimintoja, ellei se ole erityisen tdrkeaa kaytettdvyyden tai kadyttdjakokemuksen
nakokulmasta. Tutkimuksen kayttdjatestit tullaan suorittamaan yhdessa
sovellusymparistossa. Testikdyttdjat ovat alansa ammattilaisia ja kokeneita

kayttdjia, eli he ovat edustavia sovelluksen kayttdjaryhman huomioon ottaen.
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1.3 Tutkimuksen rakenne

Toisessa luvussa perehdytdan siihen, mitd kadytettivyys on. Kolmannessa
luvussa esitetddn keskeisimmat kaytettavyyden arviointimenetelmat seka
perehdytdan tarkemmin kahteen menetelmaan, joita on tassa tutkimuksessakin
kaytetty. Neljannessa luvussa esitellddn arvioitava sovellus. Viidennessa
luvussa esitellddan kuinka heuristinen arviointi ja kaytettavyyden arvioinnit
suoritettiin kaytdnnossd seka esitetddan esitutkimus. Kuudennessa luvussa
esitetddn arviointien tulokset ja johtopadtOkset. Seitsemannessd ja viimeisessa
luvussa  esitetddn  tutkimuksen  yhteenveto ja my0s ehdotuksia
jatkotutkimuskohteiksi.
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2 KAYTETTAVYYSJA SEN ARVIOINTI

Tassa kappaleessa esitelldan aluksi kadytettdvyys kasitteend. Taman jalkeen
esitellddn kaytettdvyyden arviointimenetelmdt ja perehdytdan kahteen
menetelmdan tarkemmin. Ensimmainen kaytettavyyden arviointimenetelma on
heuristinen arviointi, joka on asiantuntija arviointi. Toinen arviointimenetelma

on kayttdjatesti, joka on kayttdjan kanssa suoritettava arviointi.

2.1 Kaytettavyys

Kaytettavyys on moniulotteinen kasite, eika sille 10ydy yhta yksiselitteista
maaritelmaa. Kaytettavyys voidaan ymmartaa esineen, palvelun tai ympariston
helppokayttoisyytena tietyn tavoitteen saavuttamiseksi. Hyvalla
kaytettavyydella voidaan helpottaa esimerkiksi monimutkaisen risteyksen lapi
kulkua. Selkeilla merkinnoilla ja opastuksilla risteyksestda saadaan
helppokayttoinen ja yksinkertainen risteyksen kayttajalle. Edellda mainitussa
esimerkkitilanteessa tuote (risteys) on passiivinen tuote ja kayttdja on
aktiivinen.  Palveluita joiden sisdltd on ennalta maaratty, esimerkiksi
postipalvelu, voidaan mieltdad aktiiviseksi tuotteeksi, jossa kayttdgja on
passiivinen. Palveluita, joissa seka kayttdja etta tuote ovat aktiivisia, voidaan
kutsua vuorovaikutteisiksi tuotteiksi ja palveluiksi. Vuorovaikutteisista
tuotteista ja palveluista voidaan puhua ihmisen ja tietokoneen vailisena

vuorovaikutuksena. (Human-computer interaction) (Benyon 2005: 56).

Tietokoneen ja kayttdjan valisestd vuorovaikutuksen tutkimisesta on
muodostunut uusi itsendinen kasite, kaytettavyys. Kaytettavyys osana
tietokoneen ja ihmisen vadlistd vuorovaikutusta on vain yksi monista
tutkimusalueista, mutta kiinnostus kaytettavyyden syvempaan ymmarrykseen
kasvoi 1990 luvun alussa. Jakob Nielsenid voidaan pitdd yhtena kdytettavyyden
uranuurtajana, ja hdnen kaytettdvyysjulkaisut ovatkin aiheesta useimmiten
viitattuja. Nykyadn kaytettdvyys rinnastetaankin kayttdjan ja tietokoneen

valiseen vuorovaikutukseen. (Nielsen 2012; Benyon 2005: 56)

ISO 9241-11 “Standardi ndyttopddtetyon ergonomiasta -  ohjeita

kaytettavyydesta” maadrittelee kaytettavyyden ominaisuuksiksi
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tuloksellisuuden ja tehokkuuden. Tehokkuudella tarkoitetaan suorituksen
tehokkuutta eli suorituskykyd, tdtd voidaan mitata esimerkiksi ajan- tai
henkisten resurssien kaytolla. Standardi maarittelee tuloksellisuuden sen
mukaan, saako kayttdja hoidettua asian, jonka tdhden han palvelua tai
jarjestelmaa kayttaa. (ISO 2000.)

Jakob Nielsen (2012) maarittelee kdytettdvyyden yhtend ominaisuutena laadun.
Laatu kuvaa tuotteen kdytettivyyden helppoutta ja tehokkuutta. Ohjelma on
laadultaan hyva, kun se tayttaa kayttajan odotukset. Nielsen mainitsee my0s
seuraavat nelja kaytettivyyden ominaisuutta ISO 9241-11 standardin lisdksi;
opittavuus, virheettomyys, muistettavuus ja tyytyvaisyys. Nielsen maarittelee
opittavuuden sen mukaan, kuinka helppoa kayttdjan on suorittaa tehtava
ensimmaisen kerran uudessa jarjestelmassa. Muistettavuudella Nielsen taas
viittaa siihen, kuinka nopeasti kayttaja pystyy kayttamaan jarjestelmaa
tehokkaasti kayttotauon jalkeen. Virheettomyydelld Nielsen viittaa kayttdjan
tekemiin virheisiin. Virheettomyys mitataan kayttdjan tekemien virheiden
lukumaaran mukaan, virheiden vakavuuden mukaan sekd sen mukaan kuinka
helposti kayttdja toipuu tekemistaan virheistda. Kayttajan tyytyvaisyys
muodostuu ohjelman kokonaiskuvasta. (Nielsen 2012)

Kaytettavyytta ovat maaritelleet myos Dumas ja Redish (1999: 4-5). Heidan
nakemyksensd mukaan kdytettdvyys on tuotteen ominaisuus, joka kuvaa miten
ihmiset kayttavat tuotetta. Dumas ja Redish esittavat, etta kaytettavyydelld ja
tehokkuudella on yhteys. Hyva kaytettavyys edistaa tehokkuutta, joten mita
nopeammin kayttdjat suorittavat “tehtavia” tuotteella, sitd parempi tuotteen
kaytettavyys on. Teoria tukee Nielsenin nakemystd kaytettavyyden
ominaisuuksista, silla Nielsen pitdd tehokkuutta yhtena kaytettavyyden
tarkeimmistd ominaisuuksista. Myos Sinkkosen (2006: 17) mukaan hyva
kaytettavyys nadkyy tehokkuudessa. Hanen mukaansa kaytettivyys on
menetelma- ja teoriakenttd, jonka avulla kayttdjan ja laitteen yhteistoimintaa
pyritdan  tehostamaan, sekd tekemddn toiminnasta sulavampaa ja

miellyttavampaa kayttdjan kannalta.

Kaytettavyydessa kayttajan motivaatiolla on suuri merkitys. Motivaatiolla
tarkoitetaan kayttdjan halua kayttaa tuotetta tai sovellusta. Pankkijarjestelmat
ovat hyva esimerkki tuotteista, jotka eivat valttamatta ole kaytettavyydeltaan
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parhaita mahdollisia, mutta niiden kayttdjilla, pankkivirkailijoilla, on silti suuri
motivaatio kadyttdd jarjestelmda tyonsa vuoksi (Benyon 2005: 33-37).
Kaytettdvyydellda on sen sijaan hyvin suuri merkitys kuluttajille suunnatuissa
palveluissa ja tuotteissa, silla kuluttajalla ei ole suurta motivaatioita palveluita
tai tuotteita kohtaan. Mikali kayttdja ei 1oyda verkkokaupasta haluamaansa
tuotetta, ei han sitd halua my0skdan ostaa sieltd. Ammatillisessa kdytossa taas
kaytettavyys ei ole tairkeimmassa roolissa, vaan luotettavuus ja tehokkuus ovat

tarkeampia ominaisuuksia kuin kaytettavyys.

Kaytettavyyteen tulee panostaa jo tuotteen tai ohjelmiston suunnittelun
alkuvaiheessa. Nielsenin (2012) mukaan suunnitteluprojektissa tulisi kayttaa
noin 10 % budjetista kdytettavyyteen parantamiseen, silld sijoitukselle saadaan
todella paljon vastinetta. Ohjelmistotuotanto onkin kehittynyt perinteisesta
suunnittelusta enemman kayttdjakeskeiseen suunnitteluun. Suunnittelun
alkuvaiheessa olisi hyva olla mukana loppukayttdjia, silla loppukayttajien
aktiivinen osallistuminen ohjelmistoprojektin maarittely- ja
suunnitteluvaiheisiin pienentaa virheiden maaraa. Kun Kkayttgjalla on
mahdollisuus  vaikuttaa tuotteen suunnitteluun, on kayttdja paljon
todennakoisemmin tyytyvainen lopputuotteeseen. Nielsenin mukaan tuotteen
kaytettavyytta rakennetaan koko  ohjelmistoprojektin  aikana,  eika
kaytettavyytta voi jalkikateen parantaa (Nielsen 1993: 71).

2.2 Kaytettavyyden arviointimenetelmat

Kaytettivyyden arvioinnin tavoitteena on parantaa kayttoliittyman
kaytettavyytta 1oytamalla kayttoliittymasta kaytettavyysongelmia.
Loydettyihin kaytettdvyysongelmiin tarjotaan my6s parannusehdotuksia.
Kaytettavyyden arviointi voidaan jakaa kolmeen tdrkedan toimenpiteeseen.
Ensimmadinen toimenpide on kéytettavyysaineiston kerdaminen. Esimerkiksi
kerdamalla tehtavien suoritusaikoja, virheitd ja kayttdjan kommentteja ja
kirjaamalla ne aineistoon. Toinen toimenpide on kerdttyjen aineistojen
analysointi. Tavoitteena on 1oytdd kaytettdavyysongelmat aineistoin pohjalta.
Kolmas ja viimeinen toimenpide on johtopditoksien esittiminen. Viimeisessa
toimenpiteessa annetaan myo6s korjausehdotuksia, mikali sellaisille on tarvetta.
(Heimonen 2006: 169)
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Anttosen (2006: 283-284) mukaan kaytettavyyden arvioinnilla voi olla eri
tavoitteita ja paamaaria. Formatiivisella Kkaytettdvyyden arvioinnilla
tarkoitetaan arviointia, jonka avulla on tarkoitus parantaa kaytettavyytta.
Summatiivisessa kaytettavyyden arvioinnissa tutkitaan kayttoliittyman
kaytettavyytta ja laatua kokonaisuutena. Summatiivisessa kaytettavyyden
arvioinnissa vertaillaan yleensa samankaltaisten sovellusten kaytettavyytta
keskendan. Summatiivisessa kaytettavyydenarvioinnissa kaytetddan usein
laskennallisia (kvantitatiivisia) mittareita. Mittarit voivat olla esimerkiksi
suoritukseen kaytetty aika, kdyttdjan tekemat virheet suorituksen aikana seka
kayttdjan subjektiivinen tyytyvaisyys tuotteeseen (Nielsen 2001). Molempien
kaytettavyydenarviointimenetelmien = tavoite on  kuitenkin = parantaa
kaytettavyytta, vaikka lahestymistapa onkin erilainen. (Anttonen 2006: 283-284;
Hyysalo 2006: 155-158.)

Kaytettavyystestauksen testausmenetelmia on kahdentyyppisia: asiantuntija-
arviointimenetelmia ja kayttdjan kanssa suoritettavia arviointeja. Asiantuntija-
arviointi on kaytettavyyden arviointimenetelma, jossa asiantuntija tai
asiantuntijaryhma suorittaa kaytettavyyden arviointia. Tunnetuimpia
asiantuntija-arviointimenetelmia ovat heuristiset arvioinnit, katselmoinnit ja
lapikdaynnit. Menetelmat ovat siitd hyvid, ettd niita voidaan hyodyntaa jo
jarjestelman suunnittelun alkuvaiheessa. Asiantuntija-arviointi on nopea ja
kustannustehokas tapa arvioida kayttoliittyman kaytettavyyttd. Asiantuntija-
arviointi voidaan suorittaa nopealla aikataululla, eikd se myoskdan vaadi
suurta maaraa esivalmisteluja. Asiantuntija-arvioinnin heikkoutena voidaan
pitaa sitd, ettd loppukayttdja ei osallistu arviointiin. (Korvenranta 2006: 111-113;
Hyysalo 2006: 166-168.)

Kayttdjan kanssa suoritettavia arviointimenetelmid on lukuisia. Yksi naista
menetelmistd on kaytettavyystesti, jossa kdyttdja suorittaa aitoa kayttotilannetta
vastaavia tehtdvid. Yleinen kayttdjan kanssa suoritettavan kaytettavyystesti on
ddneen ajattelu -testi, joka on kayttdjan kanssa suoritettava arviointi. Adneen
ajattelu -testissa testihenkild kertoo daneen mitd han on tekemdssd, mita han
ajattelee testid suorittaessaan ja kertoo perustelut tekemilleen valinnoille.
Toinen yleinen Kkayttdjan kanssa suoritettava testausmenetelmd on
paperiprototyyppitesti. Tassa testissa tuote esitetdadn paperilla piirroksena tai
nayttokuvina, ja kuvat vaihtuvat aivan kuten valmiissakin tuotteessa.



16

Haastattelut ja kyselyt ovat yksi osa Kkayttdgjan kanssa suoritettavaa
kaytettavyyden arviointia. Haastattelun avulla voidaan saada laadukasta tietoa
ja samalla luodaan myo6s kontakti loppukayttdjaan. Kyselyilla taas saadaan
kerattya kayttdjien mielipiteitd ja tulkintoja, eikd kyselyyn tarvitse uhrata suuria
resursseja. (Ovasta ym. 2006: 6-8; Hyysalo 2006: 166-168.)

Useista kaytettavyyden arviointimenetelmista tdhan tutkimukseen on valittu
heuristinen arviointi seka kayttdjatesti. Tassa tutkimuksessa heuristisella
arvioinnilla pyritaan loytamaan virheitd, jotka vain kaytettavyyden
ammattilainen voi havaita. Kayttajatestin suorittaminen on perusteltua sen
hyvien puolien ansiosta ja my0ds sen vuoksi, ettd testaukseen on mahdollista

saada edustavia loppukayttajia.

2.2.1 Heuristinen arviointi

Heuristinen arviointi on kaytettdvyyden arviointimenetelmd, joka suoritetaan
ilman testikdyttdjida. Heuristinen arviointi on asiantuntija-arviointimenetelma,
jossa asiantuntija tai asiantuntijaryhmd arvioi tuotteen tai kayttoliittyman
kaytettavyyttd. Menetelman hyviin puoliin lukeutuvat sen tehokkuus ja
riippumattomuus tuotteen kehitysvaiheessa, silld arviointi voidaan suorittaa
kaikissa kehitysvaiheissa. Asiantuntija-arviointimenetelmia on useita, eivatka
kaikki menetelmat perustu tiettyyn teoriaan tai ohjeistuslistaan. Heuristinen
arviointi perustuu heuristiikkoihin, jotka ovat kaytettdvyysperiaatteita ja
sdantojd. Heuristiikoita on useita erilaisia ja eri kdyttotarpeisiin soveltuvia. On
olemassa niin sanottuja yleisid kaytettdvyyssddntoja, yksityiskohtaisia
kaytettavyysohjeistuksia ja tarkkoja ohjeistuksia. (Ovaska ym. 2006: 111-113;
Nielsen 1995a)

Heuristisissa arvioinneissa arviointia ei suoriteta koko ohjelmalle tai
jarjestelmalle, vaan pelkastaan kayttoliittymalle. Tama mahdollistaa arvioinnin
suorittamisen jo kehityksen alkuvaiheessa, mutta on suositeltavaa suorittaa
arviointi kayttoliittymalle uudestaan aina muutosten jilkeen. Yksi asiantuntija
ei kykene 16ytamaan kaikkia kaytettavyysongelmia, vaan ainoastaan noin 35 %
kaytettavyysongelmista. Asiantuntijat l0ytavdat usein eri virheitd, joten jo

pienelld madradlld asiantuntijoita voidaan saavuttaa kattava arviointi. On
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suositeltavaa suorittaa heuristinen arviointi ainakin kaksi kertaa, silla toisella
kerralla asiantuntija pystyy keskittymdan yksityiskohtiin paremmin. Benyon
(2011: 508) esittad, etta 3-5 asiantuntijaa on tehokkain maara asiantuntijoita
arviointia  suoritettaessa.  Asiantuntijamdaran nostaminen yli viiteen
asiantuntijaan edesauttaa virheiden lOytamistd, mutta samalla arvioinnin
tehokkuus ja kustannukset nousevat dramaattisesti. (Ovaska ym. 2006: 113-115,
301-303; Nielsen 1995a; Benyon 2011: 505-508.)

Tutkimuksen CRM Desktop - sovelluksen heuristisessa arvioinnissa kdytetaan
Nielsenin kymmenta heuristiikkaa. Nielsenin kymmenen heuristiikkaa
(Taulukko 1) on laajasti kaytetty asiantuntija arvioinneissa sen vuoksi, ettd se
soveltuu ldahes kaikille kayttoliittymille. (Nielsen 1995a; Nielsen 1995b.)

Taulukko 1. Nielsenin kymmenen heuristiikkaa (Nielsen 1995b).

Heuristiikka Kuvaus

1. Palvelun tilan nakyvyys Palvelun tulee pitaa kayttdja ajan
tasalla  tapahtumista,  antamalla
palautetta selkedsti ja riittavan

nopeasti.

2. Palvelun ja tosielaman vastaavuus | Palvelussa tulee kayttda kayttdjille
tuttua kieltd ja kasitteita. Palvelun ja
kayttdjan vélinen vuorovaikutuksen

tulee edeta luonnollisesti ja loogisesti.

3. Kayttdjan hallinta ja vapaus Palvelussa tulee tarjota kayttdjalle
mahdollisuus poistua virheellisesta
valinnasta tai ei halutusta
toiminnosta "peruuta" tai "palaa" -

toiminnoilla.

4. Johdonmukaisuus ja standardit Kayttdjan ei tulisi joutua eparéimdan

tehdessdan valintoja.

5. Virheiden estiminen Ensisijaisesti on parempi estda virheet

kuin tehda hyvid virheilmoituksia.

6. Mieluummin tunnistaminen kuin | Kayttoliittymassa tulee olla nakyvissa

muistaminen kaikki oleelliset objektit ja toiminnot.
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7. Kayton joustavuus ja tehokkuus Palvelussa tulee olla edistykselliselle
kayttajalle oikopolkuja, esimerkiksi
pikakomentoja.

8. Esteettinen ja minimalistinen | Palvelussa tulee nakya kayttdjille

suunnittelu vain olennainen tieto.

9. Selkeit virheilmoitukset Virheistd tulee viestia selkedsti ja

kayttdjan kielella. Virheesta tulee
kdyda ilmi mista virhe johtuu, eika

vain antaa mahdollista virhekoodia.

10. Opastus ja ohjeistuksen Kayttdjalle tulee tarjota selkedt ohjeet

sekd opastusta.

2.2.2 Kaytettavyystesti

Kaytettavyystesti on kaytettavyyden arviointimenetelma, jossa kayttdja on
mukana. Kaytettavyystestissa tarkkaillaan testikdyttajaa hanen suorittaessaan
tehtdvia sovelluksen tai tuotteen avulla. Kaytettavyystestin avulla ldydetaan
useimmiten enemman kaytettavyysongelmia kuin muilla arviointimenetelmilla.
Kayttajatestia pidetaan tarkeimpana kaytettdvyyden arviointimenetelmana.
Kayttajatestin avulla 10ydetddan myo6s enemmaéan globaaleja ja uniikkeja
kaytettdvyysongelmia kuin muilla kaytettavyystestauksen menetelmilla.
Kaytettavyystesti on  tyolas, mutta palkitseva arviointimenetelma.
Kaytettavyystestin avulla loydetaan kuitenkin eniten kaytettavyysongelmia ja
virheita suhteessa kustannuksiin. (Dumas & Redish 1992: 80-82.)

Kaytettavyystestin tarkoitus on parantaa tuotteen kaytettavyytta, eika
ainoastaan loytaa virheita tuotteesta. Testauksen tavoitteiden on oltava selvilla
jo hyvissa ajoin ennen kuin testeja suoritetaan. Testauksen tavoitteet tulee
kirjata testaussuunnitelmaan selkedsti ja kattavasti. Testauksen tavoite voi olla
esimerkiksi parantaa olemassa olevan tuotteen kaytettavyytta ja kehittaa sita.
Testausta voidaan suorittaa my0ds jo kehitysvaiheessa, jolloin tavoitteena on
loytaa virheet mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Testauksen tavoitteita
asettaessa  tulee my0s ottaa huomioon, mihin kysymyksiin tai
kaytettavyystavoitteisiin testeilla halutaan vastaukset. Kysymykset eivat saa

olla ymparipyoreitd, vaan niiden tulee olla yksityiskohtaisia ja mitattavissa
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olevia kysymyksia. Kaytettavyystestille asetettavien kysymysten tulee olla
sellaisia, joihin voidaan saada vastaus kayttdjatestin tulosten avulla. Hyvin
muotoiltuja kysymyksid ovat Koskinen mukaan esimerkiksi “Toimivatko kaksi
kayttdjaryhmaa samalla tavalla tietyn painikkeiden kanssa?” tai ”Ymmartaako
kayttdja kaikkien painikkeiden tarkoituksen ilman ohjeita?”. (Koskinen 2006:
189-190; Dumas & Redish 1999: 110-115.)

Testausympariston valinta on tehtava huolella. Testausymparistoksi voidaan
valita mahdollinen testauslaboratorio tai todellinen Kkayttoymparisto.
Laboratorion kayttda on perusteltu laajalla laitteistolla, jota pystytaan
hyodyntamaan kayttajan tarkkailussa. Kayttajan tarkkailu on taas
huomattavasti haastavampaa todellisessa kayttoymparistossa. Todellinen
kayttoymparisto antaa totuudenmukaisemman kuvan tuotteen
kaytettavyydesta, silla tilanne on luonnollisempi testihenkilolle. Testit tulee
suorittaa tilanteessa joka vastaa mahdollisimman hyvin aitoa kayttotilannetta.
(Anttonen 2006: 191-200.)

Ennen kaytettavyystestin suorittamista toimintatavat on suunniteltava
tarkkaan. Hyvin suunniteltu kdytettavyystesti vastaa testauksen tavoitteisiin,
jolloin saadaan mahdollisimman hyvda materiaalia kaytettdvyysongelmien
loytamiseen. On erityisen tarkeda, etta testin toimintatavat ovat samanlaiset
koko testauksen ajan. Testin valvojan tulee pystya toistamaan testitilanne useita
kertoja, jotta testit ovat keskenddan vertailukelpoisia. Taman vuoksi testin
tapahtumat tulee pitda mahdollisimman yksinkertaisena ja selkednd, muuten

testeissa voi esiintya keskindisia eroja. (Koskinen 2006: 190-191.)

Kaytettavyystestissa tarkkaillaan testikdyttdjaa hanen suorittaessaan tehtavia
sovelluksen tai tuotteen avulla. Kayttdjatestissa on tarkeda tallentaa olennainen
tieto, koska tieto antaa pohjan kaytettavyystestin analyysille. Testin valvoja voi
nauhoittaa tai videoida testitapahtumat ja myohemmin analysoida testin
tulokset. Useasti testin valvoja kuitenkin tyytyy vain tarkkailemaan kayttajaa
tehden samalla merkintdja etukdteen suunnitellulle lomakkeelle. (Koskinen
2006: 192-194.)
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Hyysalo (2006: 169) jaottelee kaytettavyystestilla 1oydetyt ongelmat viiteen
kategoriaan.  Ongelmien kategorisointi helpottaa ongelmien keskindista

vertailua. Asteikko on esitetty alla.

Taulukko 2. Hyysalon kaytettavyysongelmien vakavuuskategoriat.

Vakavuuskategoria

4 = Kayton estava kaytettavyysongelma

3 = Vakava kaytettavyysongelma

2 = Pienehko kaytettavyysongelma

1 = Kosmeettinen virhe

0 = Ei kaytettavyysongelmaa

Kaytettavyysongelmat on hyva kategorisoida Hyysalon (2006: 169) asteikon
mukaan, jotta ohjelmien kaytettavyytta voidaan vertailla keskendan paremmin.
Taman lisaksi kayttdgjan kommentit, testin tarkkailijan havainnot seka
suoritukseen kaytetty aika ovat osa arviointia. Edelld mainitut muodostavat
analysoinnin raaka-aineiston, josta muodostetaan yhteenveto. Yhteenvedosta
voidaan aloittaa itse aineiston analysointi ja muodostaa johtopaatoksia.
(Hyysalo 2006: 109; Koskinen 2006: 198-199.) Asteikon vakavuusluokka (1), eli
kosmeettinen virhe, viittaa ongelmiin, jotka aiheuttavat hammennysta tai
epavarmuutta kayttajissa. Vakavuusluokka (2), pienehko kaytettavyysongelma,
taas aiheuttaa kayttdjalle ongelmia tehtdvaa suoritettaessa sovelluksella,
hieman hidastaen tai tehden muutoin kdytosta epamiellyttavampaa. Vakavilla
kaytettavyysongelmilla, vakavuuskategoria (3), tarkoitetaan ongelmia, jotka
selvasti haittaavat sovelluksen kayttoa ja laskevat tehokkuutta. Kayton estavilla
kaytettavyysongelmilla (4) tarkoitetaan sellaisia ongelmia, joiden johdosta
kayttdja ei pysty suorittamaan sovelluksella tiettya tehtavaa.

Testauksen kohderyhmidn valinta on erityisen tdarkedd, koska pahimmassa
tapauksessa testiin valitaan testikayttdja, joka ei vastaa loppukayttdjaa ja talloin
testin tekeminen on ldhes turhaa (Koskinen 2006: 190) Testikayttdjien tulisi olla
riittdvan hyvin maantieteellisesti ja ajallisesti saatavilla, jotta testauksesta ei

aiheudu  huomattavia  lisdkustannuksia.  Testikdyttajien  tulee  olla
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mahdollisimman samanlaisia tai tdysin samanlaisia kuin loppukayttéjien, eli
edustavia. Valitettavasti aina ei kuitenkaan ole mahdollista saada edustavia
testikayttajia. Naissa tilanteissa joudutaan muodostamaan kayttajaryhma, joka
vastaa ominaisuuksiltaan mahdollisimman paljon loppukayttajia. (Anttonen
2006: 283-285; Dumas&Redish 1999: 136-139.) Kaytettavyystestin ei ole
tarkoitus olla tieteellinen, vaan tavoitteena on paikantaa mahdollisimman

paljon kaytettavyysongelmia (Nielsen 2003.)

Jakob Nielsenin (2000) mukaan jo kolmella testikayttajalla 1oydetaan yli puolet
kaytettavyysongelmista ja viidella testikayttajalla yli 80 %. Taman jalkeen ei ole
jarkea lisata testikayttdjien maaraa, vaan kayttajatestit tulisi suorittaa uudelleen.
Toisella testauskierroksella voidaan loytaa kaytettavyysongelmia joita ei
ilmennyt ensimmaisella testauskierroksella. Toisella kierroksella voidaan
samalla testata, ovatko ensimmadisen testauskierroksen tulosten perusteella
tehdyt muutokset korjanneet kaytettavyysongelmia. Dumas & Redish (1999:
127-128) ovat samoilla linjoilla kun Nielsen, silla myo6s heidan mukaansa on
tarkeaa valita sopiva maadra testaajia, ajan ja kustannukset huomioon ottaen.
Mikali kaytettavyystestid ei jostakin syysta voida suorittaa kuin yhdella tai
kahdella kayttdjalld, on sen suorittaminen silti kannattavaa. (Nielsen 2000.)

Kaytettavyystestin tehtdvien valinta on tdrked osa kaytettdvyystestausta.
Tehtavien tulee edustaa todellista kayttotapaa mahdollisimman tarkasti ja
kattavasti. Lisdksi tehtdvien tulee kattaa tuotteen kayttoliittyma huolellisesti,
jotta koko kayttoliittyma tulee testattua. Tehtdvia luodessa on myos tarkedaa
madritelld, mikd on haluttu lopputulos, milloin tehtivd on suoritettu
onnistuneesti tai milloin tehtava on hylatty. Ilman asianmukaisia maarityksia,
saattaa lopputulosten analysointi vaikeutua ja tulosten vertailukelpoisuus
karsia. (Koskinen 2006: 190-191.)

Kaytettavyystestin  tehtdvien on oltava riittdvan yksinkertaisia seka
ymmarrettdvid, ja taman lisdksi tehtavat eivat saa olla liian pitkd. Tehtavananto
ei saa ohjata tai antaa vihjeitd kayttajalle, silld niitd ei todellisessa
tilanteessakaan ole tarjolla. Tehtdvananto tulee muotoilla mahdollisimman
neutraalisti ja realistisesti, huumoria ja mahdottomuuksia tulee valttda. Testin
ensimmaisen tehtdvan tulisi olla todella helppo, jotta kdyttaja rentoutuisi heti

testauksen alussa. Testauksen viimeinen tehtivd voi olla kayttajalle
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haastavampi, jotta kdyttdja kokee onnistumisen tunteen testin lopuksi. Tehtavat
voidaan esittdd kysymyksind, suorina tehtdvina tai tarinan muodossa. Valinta
tehddan sen pohjalta, mikd on sovelluksen tai tuotteen kaytettdvyyden
testauksen kohdalla luontevaa ja vastaa mahdollisimman paljon aitoa
kayttotilannetta. Tehtdvat tulee antaa kayttdjalle paperilla, jotta kayttdjan ei
tarvitse opetella ulkoa tehtavia. (Koskinen 2006: 190-191.)
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3 TUTKITTAVAN SOVELLUKSEN ESITTELY

Asiakkuudenhallinta (CRM, customer relationship management) on olennainen
osa yrityksen liiketoimintaa. Se on tdarked osa uusasiakashankintaa ja
myyntitoimintaa yrityksissa ja organisaatioissa. Kasite asiakkuudenhallinta on
osa yrityksen asiakasldhtdistd ajattelutapaa, jonka avulla yritetdan luoda ja
yllapitaa yrityksen asiakassuhteita. Asiakkuudenhallintajarjestelman tarkoitus
on tukea yrityksen asiakasldhtOistd ajattelutapaa tarjoamalla siithen sopiva

jarjestelmad, johon kerataan kaikki olennainen tieto ja informaatio. (Rouse 2013.)

Vacon Oyj:n kdyttama asiakkuudenhallintajadrjestelmd Oraclen Siebel CRM on
yksi markkinoiden vanhimpia asiakkuudenhallintajarjestelmid. Jarjestelman
ensimmadinen versio on julkaistu vuonna 1993 Siebel CRM Systemsin toimesta
ja sen viimeisin versio 8.2 on julkaistu vuonna 2011 Oraclen toimesta. Oracle
Corporation hankki Siebel CRM Systemsin vuonna 2005 ja on siitd eteenpain
vastannut jdrjestelmdn kehittamisesta. Siebel CRM Systemsilld oli
parhaimmillaan noin 45 prosentin johtava markkinaosuus asiakkuudenhallinta-
jarjestelmissd, mutta nykyaan se on kolmanneksi suurin toimittaja SAP:n ja
Salesforce.com:n jilkeen noin 10 prosentin markkinaosuudellaan. (Columbus
2014, Oracle 2014.)

CRM Desktop on InvisibleCRM:n julkaisema sovellus, joka mahdollistaa
asiakkuudenhallintajarjestelmdan integroinnin sdhkopostiohjelmien kanssa.
Yritys on perustettu vuonna 2005 korjaamaan markkinoilla vallinneen
asiakkuudenhallintajarjestelmien puutteen. Markkinoilla olevat
asiakkuudenhallintajarjestelmat eivdat aiemmin yritysten ja organisaatioiden
kayttaimien sahkoposti- ja kalenterisovellusten kanssa. CRM Desktop -
sovelluksen avulla yrityksen asiakkaanhallinta-jarjestelman ja
sahkopostiohjelman vilille luodaan yhteys, jolloin kayton tehokkuus ja
kayttomukavuus kasvavat. (Oracle 2014, InvisibleCRM 2014.)

Seuraavissa alaluvuissa esitellddan Oraclen Siebel CRM -jdrjestelman keskeiset
toiminnot tutkimusta ajatellen. Samassa alaluvussa myos kerrotaan nykyisen
jarjestelman ja toimintojen ongelmista, jotka CRM Desktop - sovelluksen avulla

on mahdollista ratkaista. CRM Desktop - sovelluksen esittely 10ytyy alaluvusta
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3.2. Sovelluksen esittely on hyva tehda perusteellisesti, jotta lukija pystyy

paremmin tulkitsemaan tutkimuksen tuloksia.

3.1 Oracle Siebel CRM -jdrjestelman esittely

Vacon Oyj:n kdyttama versio Oracle Siebel CRM -jdrjestelmasta on 8.1.1.10.
Jarjestelmédssa ei ole niin sanottua Offline -kadyttomahdollisuutta, vaan
jarjestelma vaatii jatkuvan yhteyden yrityksen verkkoon. Kayttaminen onnistuu
siis yrityksen sisdaverkosta ja sen ulkopuolelta VPN-yhteytta kayttden.
Jarjestelmaa kayttavat muun muassa yrityksen myyntiorganisaatio, joka on
hyvin mobiili ja liikkuu jatkuvasti ympéari maailmaa. Esimerkiksi messuilla ei
ole aina saatavilla toimivaa Internet-yhteyttd, jolloin jarjestelmd ei ole
kaytettavissi. CRM Desktop - sovelluksen avulla jarjestelmaa pystyttdisiin

osittain kdyttamdan ilman verkkoyhteyttd. Kuvassa 1 on ruutukaappaus

Oraclen Siebel CRM -jdrjestelméan aloitusndytosta.

fle ER Vew Navwgate Query Tods Hep
& @ | H = & Saved Queries: v NN
Home:
1 i Nbame[ Accounts i ! Comtacts Actieties ‘ p Owoﬂunmetl Quotes | Y Slk-soden{, Installed Base | Agreements 1 Invosces
Edt Layout
My To Do's o X
Home wekomeback Today is 11 January 2015.
My Opportunities x
My Orders *e-

My Overdue Invokes X

Kuva 1. Ruutukaappaus Oracle Siebel CRM -jarjestelmédn aloitusnaytosta.

Kuvassa nahtdva jarjestelman paanakyma on jaettu eri toimintoihin, jotka on
eroteltu vélilehdilld. Jokaisessa valilehdessa on yksi jarjestelméan paatoiminto, ja
valilehden avaamalla kayttdjalle aukeaa kyseisen toiminnon aloitussivu.
Punaisella varilla merkatut toiminnot; Accounts (asiakkaat), Contacts
(Contactit), Activities (aktiviteetit), Opportunities (mahdollisuudet) ja Calender
(kalenteri) ovat talle tutkimukselle keskeiset toiminnot, silld nama toiminnot



25

ovat kaytettavissa CRM Desktop - sovelluksen kautta. Accounts-valilehdella
hallitaan asiakasyrityksen tietoja ja Contacts-valilehdelld 16ytyy asiakkaiden- ja
potentiaalisten asiakkaiden yhteystietoja. Opportunities-vélilehdelle kerataan
vinkkeja sekd potentiaalisia asiakkaita esimerkiksi messuilta ja tapahtumista.
Activities- ja Calender-valilehdilla 16ytyy tiedot tapaamisista, tapahtumista ja
aktiviteeteistd. Nykytilanteessa tyontekija joutuu yllapitimaan tietoja
asiakashallintajarjestelmassa ja Outlook-ohjelmassa rinnakkain, mika ei palvele

tyontekijaa, yritysta eika asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla.

3.2 CRM Desktop - sovelluksen esittely

CRM Desktop - sovellus kaynnistyy Microsoft Outlookin kaynnistyksen
yhteydessa lahes nakymattomasti, vain Windowsin tilapalkkiin ilmestyy kuvan
2 vasemman reunan mukainen kuvake. Kayttdjan Outlookin tytkalupalkkiin
avautuu kuvan 2 oikean laidan mukainen hallintapaneeli, josta 16ytyy
sovelluksen keskeiset toiminnot.  Sovelluksen kayttoliittyma on hyvin
samantapainen kuin Microsoft Outlookin. Kayttdjan nakokulmasta
yhdenkaltaisuus on hyvd, sillda oletettavasti Outlookin kayttoliittyma on

kayttdjalle entuudestaan tuttu.

2

&) sync Now Ej. Opportunity
Customize... EI Contact

,

' mﬁcmunt
0% )3 | B e CRM Desktop

Kuva 2. Ruutukaappaus CRM Desktop — sovelluksen tyokalu ja — tilapalkeista.

Yksi sovelluksen keskeisistd toiminnoista on synkronointi. Sovellus synkronoi
kayttdjan tietoja Microsoft Outlookin ja Oracle Siebel CRM:n valilla.
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Synkronointi tapahtuu sovelluksen taustalla tasaisin véliajoin, mutta
tarvittaessa kayttdja pystyy myos suorittamaan synkronoinnin Sync Now -
painikkeesta. Oletuksena sovellus tuo asiakashallintajdrjestelmasta kaiken
sinne syOtetyn tiedon, muun muassa asiakkaat, tapahtumat, tapaamiset ja
yritykset. Jos sovellus havaitsee synkronoitavissa tiedoissa ristiriidan, kysyy
sovellus kayttdjalta kumpi tiedoista jaa voimaan.

Microsoft Outlookin uuden sdhkopostin luonti-ikkuna muuttuu CRM Desktop
— sovelluksen johdosta, kuvan 3 ylédlaidassa on tilanne havainnollistettu
ruutukaappauksella.

From = jussi.rimpila@vacon.com

Bec.,

Subject:

Contacts: =alll - Account:

Type: Email - Outbound - Opportunity:

From = Jjussi.rimpila@vacon.com

=1
Send

Te...

e

Bec...

Subiect:

Kuva 3. Ruutukaappaus Outlook 2010 — sdahkopostin ldhettamisesta CRM
Desktop — sovelluksen kanssa.

Normaalista nakymasta poiketen kayttoliittymdan on ilmestynyt suuri harmaa
painike, jonka avulla kayttdja voi jakaa sdahkopostin tai kalenterimerkinnan
Siebel-asiakkuudenhallintajdarjestelmdn kanssa. Painamalla painiketta koko
painike muuttuu oranssiksi ja painikkeen tekstiksi vaihtuu ”jaettu Siebelin
kanssa”. Sahkopostit ja kalenterimerkinnat eivat ole oletuksena jaettu Siebelin
kanssa, vaan kayttdjan tulee aina jakaa sdahkopostiviesti manuaalisesti. Kun
sahkopostiviesti jaetaan Siebelin kanssa, siirtyy sahkoOpostiviesti my0s
asiakashallintajarjestelmaan muidenkin saataville. Kayttdjan on my6s helpompi

lahettaa viesteja asiakkailleen, koska kayttaja voi selata
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asiakashallintajarjestelman yhteystietoja suoraan Outlookista. Samat toiminnot

16ytyvat myos kokouskutsuja luotaessa.

Siebel-asiakashallintajarjestelmédn  pohjatietona  toimivat  yrityksen tai
organisaation tiedot, joista kdytetddn nimitystda Account. Ldhes kaikki
jarjestelman toiminnot vaativat pohjalleen Account-tiedot. Asiakkaat,
yhteyshenkil6t, tapaamiset, tapahtumat ja potentiaaliset asiakkaat lisdtdan aina
jonkin yrityksen alle. Asiakastiedot voidaan luoda vain muutamaa tietoa
kayttaen, jonka jalkeen niitda voidaan myohemmin taydentaa. Tietoihin voi
kirjoittaa vapaita kommentteja seka lisata liitteitd, kuten esimerkiksi
sopimuksia ja sahkoposteja. Account-tietoihin voidaan liittaa useita Contacteja,
yleensa asiakasyrityksen tai -organisaation tyontekijoita. Contactin luonti ei

eroa paljoa kuvan 4 asiakkaan luonnista.

Account Detail Phone Numbers

Account: o e Business... '?
Global 1Dz Business Fax...
Status: Potential Addresses
Business: || .
Type: Customer nT
URL:
Account Team: Jussi Rimpild
Opportunities
Territory Mame: | il =
Opportunity Name Revenue Curre... Probabi.. Sales Stage
Industry Name: |
Currengy: EUR 1) =
Contacts
U | g Add
Mr/Ms First Name Last Mame Job Title Accour| 4 I, D
;:j Add Opportunity.. x Remaove Opportunity
Attachments
Name
« n r
¥ Unlink K remove
Activities
Qwner Start Due Date Description @) Add Attachment... x Remove Attachment
Motes
[P— Crastar B | =

Kuva 4. Ruutukaappaus Accountin luonnista CRM Desktop — sovellusta
kayttden.
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Opportunityn, eli mahdollisen myyntitapahtuman luonti

sovelluksen avulla tapahtuu kuvan 5 lomakkeen kautta.

Opportunity Details

CRM Desktop -

Opportunity: e Status: Pending b F?
Account: 3 Close Date: [¥ 15, 2.2015 h.d
Sales Method: Default Sales Methodology - Probability %: 0%
Sales Stage: - Mane - - Executive Priority: D
Lead Quality: - Mane - -
Sales Team Info Revenue Details
Sales Team: ussi Rimpila = Revenue: €0 EUR -
Organization: ‘Vacon Finland: . Revenue Type: -Mone - -
Territories: ‘ i
Contacts Products
3] Qﬁdd Product Name = Quantity Met Price
Mr/Ms First Name Last Name : E-mail Busine

4 [

[Ee) Add Product..

Attachments

x Remove Product

Kuva 5. Ruutukappaus Opportunityn luonnista CRM Desktop — sovellusta

kayttden.

Activityn luonti tapahtuu samanlaisella lomakkeella

kuin kuvassa 5.

Lomakkeisiin syotetddan Account-tieto ja mahdollinen Contacti Accountista.

Tavoitteena on hyodyntdaa Account-tietoa asiakkaan Contacteja kayttden seka

jakaa sahkopostit ja tapahtumat asiakkuudenhallintajarjestelman kanssa. Ajan

kuluessa jarjestelmddn keradntyy asiakastietoa, jota voidaan hyodyntaa

tulevaisuudessa.
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4 KAYTETTAVYYSTESTIEN SUORITTAMINEN

Tassa tutkimuksessa kaytetdadn kaytettavyydenarviointimenetelmina heuristista
arviointia, kadyttajatestid ja haastattelua. Tassa luvussa esitetadan kaytettavyyden
arvioinnin suorittaminen eri menetelmilld. Heuristinen arviointi on esitetty
alaluvussa 4.1. Alaluvussa 4.2 on esitetty tutkimuksen pilottitesti ja esitutkimus.
Esitutkimuksen perusteella muodostettiin kayttdjatestin  kysymykset ja
pilottitestissa testattiin muodostetut kysymykset. Kayttdjatestien ja haastattelun
suorittaminen on esitetty luvussa 4.3. Luvussa kdyddan lapi kuinka tehtavia

arvioidaan ja minkalaisia odotuksia tehtaville on.

4.1 Sovelluksen heuristinen arviointi

Ennen kayttdjatestin suorittamista suoritettiin arvioitavalle sovellukselle
heuristinen arviointi. Heuristinen arviointi suoritettiin Nielsenin (1995b)
kymmenen kaytettavyyden heuristiikan avulla. Tutkimuksessa heuristinen
arviointi suoritettiin vain yhdella asiantuntijalla. Nielsenin (1995a) mukaan
yhdelld asiantuntijalla voidaan 16ytda vain noin 35 % kaytettavyysongelmista
heuristisella arvioinnilla. Arviointi oli silti perusteltua suorittaa, koska se ei
vaatinut suuria resursseja. = Heuristisen arvioinnin tulokset tdydentavat
kayttajatesteista saatavia tuloksia, jolloin lopputuloksena on kattavampi
testaus. Seuraavassa on raportoitu heuristisessa arvioinnissa 1oydettyja

kaytettavyysongelmia.

Nielsenin ensimmadinen heuristinen saantd “palvelun tilan nakyvyys”
edellyttaa, etta kayttdjalla tulisi olla tieto palvelun tilasta. CRM Desktop —
sovelluksen tila jaa helposti kayttdjalta huomioimatta. Sovellus ei viesti
palvelun tilasta kayttajalle tarpeeksi nakyvasti, vaan kuvan 6 ikoni vaihtuu
mustavalkoiseksi silloin kun palvelu ei ole kaytettavissa. Outlookin puolelta
kayttdjan on mahdotonta sanoa, onko palvelu kaytossa vai ei — kayttdja saa
virheilmoituksen vasta kun han yrittaa paivittaa jarjestelman tietoja. Palvelu ei
myo6skadan viesti onnistuneesta synkronoinnista tai onnistuneista toiminnoista
kayttdjalle, vaan ilmoituksia ilmaantuu pelkdstaan virhetilanteissa.
Jarjestelmaan voi onneksi tallentaa kayttdjan syottamat tiedot paikallisesti ja

paivittaa tiedot mychemmin asiakkuudenhallintajarjestelmaan.
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Customize... Customize...
i ]

Kuva 6. Ruutukaappaus CRM Desktop — sovelluksen tilasta tehtavapalkista.

Nielsenin toinen heuristinen sdantd “palvelun ja tosielamadn vastaavuus"
kertoo, ettda sovelluksessa kaytettyjen termien ja kaisitteiden tulee vastata
tosielaman kasitteitd. Sovelluksessa kaytetyt termit ja kasitteet ovat kayttajalle
tuttuja Siebelistd, eikd uusia termeja ole kaytetty. Sovelluksen ulkoasu
noudattaa pitkalti Outlookin kayttoliittymaa ja samoja termeja seka kuvakkeita
Outlookin kanssa. Sovelluksessa kayttdja ei pysty vahingossa poistamaan
tietoja, vaan sovellus vaatii aina vahvistuksen poistolle. Sovelluksen kautta
kayttdjalla ei ole edes mahdollisuutta poistaa tarkeita tietoja jdrjestelmastd,

kuten esimerkiksi Account-tietoa.

Nielsenin kolmas heuristinen sdaanto “kayttdjan hallinta ja vapaus”, ei toteudu
sovelluksessa. Kayttdja ei voi luoda jdrjestelmdan tietoja halutussa
jarjestyksessd, vaan kayttdjan tulee syottda tiedot madratyssa jarjestyksessa.
Sovellukseen tulee syottdd tiedot tietyssa jdrjestyksessd ja tallentaa syoOtetyt
tiedot heti tietojen sy6tan jalkeen. Tilanteessa jossa kayttdja luo Opportunityn
uudelle asiakkaalle, jonka tietoja jdrjestelméssa ei ole, syntyy ongelma. Kun
kayttdja aloittaa Opportunityn luonnin, joutuu han samalla luomaan Account-
tiedot uudelle asiakkaalle. Jarjestelmaan jaa talloin auki kaksi tallentamatonta
ikkunaa, jolloin saadaan kuvan 7 mukainen virhe. Vilttadkseen virheen, tulee

kayttdjan syottaa tiedot jarjestelmaan suunnitellussa jarjestyksessa.
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-
&
Contact Details Phone Humbers
Full Name.., |TEStIJU§§\ Testi |c| s Business... 7
Job title: Testaaja Mabile... 7
Account: [ Testi jussi 22.1 Business Fax. -
Contact Team: lussi Rimpild Home... ~
Personal Addresses M L E-mail. M E
Microsoft Qutlook @
Comments
! k The item cannot be saved because it was changed by another user or in another window. Do you want to make a copy in the default folder for the item? Revenue
Attachments
Name < [ I - ’
& Add Cpportunity.. &2 Unlink Opportunity
Activities
| Owner Start Due Date Description Typ| -

Kuva 7. Ruutukaappaus Contactin luonnista Accountin sisalla.

Nielsenin seitsemds heuristinen sdaanto "kdyton joustavuus ja tehokkuus"
toteutuu sovelluksessa hyvin. Kayttdjan kayttaessa Outlookia on hanelld koko
ajan nakyvissa CRM Desktopin keskeisimmat toiminnot tyokalupalkissa.
Tilannetta on havainnollistettu kuvassa 8, jossa ndkyy kuvankaappaus
tyOkalupalkista. Kadyttdja voi avata tyOkalupalkista toimintoja suoraan, kuten
esimerkiksi uuden Contactin tai Accountin luonnin. Pikavalinnat tarjoavat
edistyksellisille kayttdjille vaihtoehdon suorittaa toiminnot nopeammin seka
mahdollisuuden siirtyd suoraan kayttdjan haluamaan ikkunaan. Valitettavasti
ohjeista ei 10ydy kuvauksia, mitd kyseisista painikkeista tapahtuu, ja ndin ollen

kayttdja joutuu itse kokeilemaan mita toiminnoista tapahtuu.

& sync Mow £ opportunity &5, Email to Contact 2 siebel & Correspondence -
Contact B, Meeting with Contact Convert to Siebel
mﬂxcmunt j Assign Task &= Convert to Qutlook

CEM Desktop

Kuva 8. Ruutukaappaus CRM Desktop — sovelluksen pikavalintapalkista.

Nielsenin kymmenes heuristisen sdaanto “opastus ja ohjeistuksen” mukaan
sovelluksessa tulee tarjota kayttdjalle ohjeita ja opastusta sovelluksessa.
Ohjelmien ja sovellusten tulisi olla niin helppoja ja selkeitda kayttaa, ettei
kayttdja tarvitse ohjeita kayttoon. Harvemmin ohjelmat ja sovellukset ovat
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kuitenkaan niin yksinkertaisia kdytettdvyydeltdan, etta kayttdja parjdisi ilman
ohjeita. CRM Desktop — sovellus ei tarjoa kadyttdjalle minkdanlaista ohje- tai
tukitietokantaa, mika hankaloittaa sovelluksen kdyttoonottoa. Sovellus tarjoaa
esimerkiksi kuvan 9 mukaisen vinkin, mista ohjeet 10ytyvat, mutta valitettavasti
yhtdan ohjetta ei 10ydy tietokannasta. Nielsenin heuristiikan mukaan, kdyttajan
tulisi tarjota selkedt ohjeet sekd opastusta sovelluksen kayttoon. Suuressa
osassa sovelluksia, jotka on tarkoitettu ainoastaan yrityskayttoon, ohjeiden ja
opastuksen tarjoaminen on jatetty sovelluksen omistajan vastuulle. Sovelluksen
omistajalla on yleensa sovelluksen valmistajan tarjoama laaja apu- ja

ohjetietokanta, josta omistaja valitsee tarvittavat osat loppukayttajille.

€ syncNow £ Opportunity =, Email to Contact O siebel & Correspondence ~
& Contact &3, Meeting with Contact | £ Convert to Siebel
Ll Account ] Assign Task 84 Convert to Outlook
; Assign Task [ o
Home Phone | @# CRMDesktop Ribbon Helper |

Press F1 for add-in help.

Kuva 9. Ruutukaappaus CRM Desktop — sovelluksen ohjepainikkeesta.

Nielsenin yhdeksds heuristinen saantd ”Selkeédt virheilmoitukset” toteutuu
sovelluksessa hyvin. Nielsenin mukaan virheilmoituksesta tulee selkeasti kayda
ilmi mistd virhe johtuu. Sovellus tarjoaa kayttajalle hyvat ja selkeat
virheilmoitukset. Virheilmoituksista kady ilmi selkeésti mista virhe on syntynyt
ja kuinka kayttdja voi toipua virheesta. Kuvassa 10 on ruutukaappaus virheesta,

joka syntyy kun Accountin luonti ei onnistu.
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Kuva 10. Ruutukaappaus CRM Desktop — sovelluksen virheilmoituksesta.

Sovelluksen ulkoasu on rakennettu esteettisesti hyvin ja se on kayttdjalle selkea.
Kaikki toiminnot on esitetty kuvakkeella ja tekstilld, joten kayttdjan helppo
tunnistaa toiminnot. Suunnittelua voidaan luonnehtia minimalistiseksi ja

pelkistetyksi. Sovelluksen syote-ikkunat ja ulkoasu muistuttavat Outlookia.

4.2 Pilottitesti ja esitutkimus

CRM Desktop — sovelluksen edustavia kayttajia ovat henkilot, joilla on
kaytossaan Siebel CRM. Testeihin on tarked 10ytdaa edustavia henkiloitd, jotta
testitulokset ovat mahdollisimman tarkkoja. Edustavat henkilot ovat
potentiaalisia loppukayttdjid. Tassa tutkimuksessa testikayttdjiksi on valittu
nelja Vacon Oyj:n tyontekijda.

Testit suoritettiin ddneen ajattelu—periaatteella, jolloin testin valvojallakin oli
helppo pysyd mukana testihenkilon toimissa. Testin jdlkeen kayttdjaa
haastateltiin lyhyesti. Laitteen suuri naytt6 mahdollisti sivusta havainnoinnin
hyvin. Taman lisdksi testattavan ohjelman hyva tuntemus helpotti

havainnoinnin tekemista.
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Kaikki kayttajatestit suoritettiin samalla tietokoneella. Tietokoneena toimi
Lenovo W540 -kannettava tyOasema. Tietokoneessa oli hyvat ominaisuudet
testia varten, silld siind on suuri naytto, hyva langaton yhteys ja se on tarpeeksi
tehokas testitehtavia ajatellen. Kaytettavyystestit suoritettiin Vacon Oyjn
neuvotteluhuoneessa, jossa oli lasna testin suorittaja ja valvoja. Tila on hiljainen
ja rauhallinen, joten sielld oli hyvit olosuhteet testien suorittamiselle. Valvoja

toimitti testaajille suorituslaitteiston, tunnukset ja verkkoyhteyden.

Ennen kayttdjatestin suorittamista tulee suorittaa pilottitesti. Pilottitestissa tulee
ilmi mahdolliset ongelmat tehtdavien, testaustapojen ja testattavien materiaalien
kanssa (Dumas & Redish 1999: 264-265). Mikali pilottitestid ei suoriteta ennen
kayttdjatesteja voi suuria ongelmia ilmaantua oikeissa testeissd, ja pahimmassa

tapauksessa ilmenevat ongelmat voivat olla este kayttdjatestien suorittamiselle.

Pilottitesti suoritettiin vastaavissa olosuhteissa kuin itse testi. Ennen pilottitestia
varmistettiin kayttdjatestien tehtavat pienelld testitutkimuksella. Pilottitestin
alussa suoritettiin kaikki testin tehtavat ja ne todettiin mahdollisiksi suorittaa,
joten testausmateriaali sai hyvdksynnan. Toisessa osassa pilottitestid
testihenkilo suoritti liitteen 1 testit, jolloin valvoja suoritti havainnointia.
Pilottitestissa kaytettiin videonauhoitusta, mutta se jdtettiin pois tutkimuksen
muista testeistd. Poisjattamisen syynd oli valvojan kyky havainnoida
testaustilannetta kattavasti. MyOs haastattelusta saatiin riittdvasti lisdtietoa,
joten videonauhoitukselle ei ollut tarvetta. Lisdksi pelkona oli, ettd

videonauhoitus lisdisi testikdyttdjien hermostuneisuutta kayttdjatestissa.

Pilottitestin jdlkeen tehtiin yksi muutos testausmateriaaliin ja yhteen
testitehtdvavaan. Suurin muutos oli jattda yksi tehtava kokonaan pois testeistd,
silld se ei eronnut tarpeeksi muista tehtdvistd. Taman lisdksi tehtdvanantoja
muotoiltiin uudelleen. Pilottitestissda huomattiin Contactin luomisen olevan
kahdesti mukana testissd, mutta sen ollessa oleellinen osa molempia tehtdvia

paatettiin se pitaa.

Itse Siebel CRM - jarjestelmdd paljon kdyttdneend, minulla oli selked kuva
mihin ja miten CRM Desktop - sovellusta kaytetdan. Alkuolettamukseni oli, etta
paaasialliset kayttotarkoitukset olisivat muun muassa messuilla potentiaalisten

asiakkaiden lisdéaminen ja yhteystietojen kerddminen. Todellisuudessa sovellus
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korvaa useita toimintoja, jolloin sovellusten kayttd tehostuu huomattavasti.
Esimerkkind voidaan sanoa, ettda ennen jarjestelman kayttdjat ovat kasin

joutuneet lisiamaan sahkoposteja ja tiedostoja asiakastietoihin.

4.3 Kayttajatestin tehtavat, haastattelut ja arviointimenetelmat

Esitutkimuksen perusteella muodostettiin viisi tehtdavaa, jotka testihenkilot
suorittavat. Tehtaviksi valittiin Accountin-, Contactin ja Opportunityn luonnit.
Taman lisdksi luodaan sahkdposti ja lopuksi synkronoidaan tiedot. Testit ovat
todellisia kayttotilanteita, jotka eivdt kuitenkaan ole liian vaikeita kenellekaan.
Kaytettavyystestissa tehtdvdt esitetddan skenaarion muodossa kayttdjalle,
kuitenkin siten ettei kdyttdjalle anneta neuvoja tai vihjeitd miten tehtava tulisi

suorittaa.

Alla olevassa taulukossa (taulukko 3) on esitetty kayttajatestin tehtavat. Kaikki
tehtdvdat eroavat toisistaan, vaikkakin tehtdvien sisdllot liittyvat toisiinsa.
Kayttdjat aloittavat tehtavan suorittamisen kirjautuneena Outlookiin. Pilottitesti
on esitetty edellisessi kappaleessa (kappale 4.1). Valvoja merkitsi
testauskaavakkeeseen taulukossa 4 esitetyt asiat. Kaytettavyystestien tehtavat

l1oytyvat liitteista 2-5.

Taulukko 3. Kaytettavyystestin tehtavat.

Tehtava
1. Luodaan Account

2. Luodaan Opportunity

3. Luodaan Contact

4. Luodaan aktiviteetti Accountille

5. Lahetetdan sahkopostia Contactille ja synkronoidaan tiedot

Ensimmaisessa tehtavassa kayttdja luo Accountin eli asiakastilin, kayttien CRM
Desktop — sovellusta. Jokaiselle testikdyttdjalle annetaan samat tehtavat, mutta
tehtdvissa syoOtettavat tiedot ovat kuitenkin uniikit jokaisella kayttajalla.
Tehtavan tavoitteena on, ettd kayttdja luo Accountin onnistuneesti. Tehtava on

helppo, mutta samalla tarked, silld osa muista tehtavistd pohjautuu osittain
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Account-tietoon. Toinen tehtdvd on Opportunityn eli mahdollisen
myyntitapahtuman luonti tehtavdssa 1 luodulle Accountille. Tehtdvan
tavoitteena on nahda kuinka kayttdja saa liitettyda uuden Opportunityn jo
olemassa olevaan Accounttiin. Toivottu lopputulos on saada uusi Opportunity

liitettya olemassa olevaan Accounttiin.

Kolmas tehtdva on Contactin eli yhteystiedon luonti. Contactin Iuonti on tarkea
osa CRM Desktopin toiminallisuutta, silla Contacteja syotetddn jarjestelmaan
usein. Tavoitteena on saada lisittya uusi Contact tehtivan 1 Accountille.
Tehtavan toivottu lopputulos on saada uusi Contact liitettya olemassa olevaan
Accounttiin. Neljannessa tehtavassa on tarkoitus luoda Activity eli aktiviteetti
jarjestelmdan. Activityja ovat esimerkiksi tapaamiset ja kokoukset seka
soittoajat asiakkaiden kanssa. Activity liitetddn tehtavissa 1-3 luotuihin
tietoihin. Tehtava on selvasti haastavin kayttajatestin tehtavista, silla kayttdjan
tulee yhdistaa useita tietoja Activityyn. Viides tehtdva on sdhkopostin
lahettaminen aiemmin luodulle Contactille ja sovelluksen tietojen synkronointi.
Kaikki tehtavat vastaavat hyvin aitoa kayttotilannetta ja ovat luonteeltaan

hyvin tyypillisia kayttotilanteita.

Testeja tulee voida vertailla keskenaan, joten on tarkeda etta suorituksia
voidaan mitata mahdollisimman selkeilld mittareilla. =~ Ensimmainen
kaytettavyystestin arviointiin kdytettava mittari on aika. Suoritukseen kaytetyn
ajan mittaaminen on yksi keskeisimpia kaytettavyyden mittareita, ja tassakin
tapauksessa se kertoo ohjelman kaytettavyydesta paljon. Mikali kayttajalla
kuluu huomattavasti enemman aikaa tehdd sovelluksella jokin asia, kuin
hanella kuluisi saman asian tekemiseen jollakin toisella sovelluksella, voidaan
sanoa, ettd ohjelma jonka avulla tehtdva suoritettiin nopeammin, on
todennakdoisesti parempi kaytettavyydeltaan. Toinen tarkea
kaytettavyydenarvioinnin mittari on virheiden lukumaara. Virheiden
lukumaara kertoo kayttoliittyman selkeydesta ja helppokayttoisyydesta.
Virheelld tarkoitetaan virhevalintaa, jonka kayttdja tekee tehtavaa

suorittaessaan.

Kolmas ja neljas mittari ovat kdyttdjan tuntemuksia mittaavia mittareita. Kun
testit suoritetaan ddneen ajattelu — periaatteella, saa valvoja paljon palautetta

sovelluksesta. Viides mittari mittaa joutuiko kayttdja turvautumaan valvojan
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apuun jossain vaiheessa testid. Kuudes mittari mittaa kayttdjan epardintien
lukumaaraa, esimerkiksi valintojen valilla. Seitsemds mittari mittaa, joutuiko
kayttaja aloittamaan alusta tehtavan. Tallainen tilanne voisi esimerkiksi olla,
kun kayttaja yrittda etsia vaarasta paikasta jotakin ja aloittamaan alusta
todettuaan ettei l0yda haluamaansa. Kahdeksas ja viimeinen mittari on
tehtdvan onnistunut suoritus. Tdssd mitataan luovuttiko kayttdja jonkun

tehtavan osalta vai saiko kayttdja suoritettua tehtavan onnistuneesti.

Taulukko 4. Kaytettavyystestin mittarit.

Mittari

1. Kuinka kauan kayttajalla kului aikaa tehtavan suorittamiseen?

2. Kuinka monta virhettd kayttaja teki?

3. Kuinka monesti kayttaja ilmaisi positiivisia tunteita tai koki oivalluksen
tunteen?

4. Kuinka monesti kayttdgja ilmaisi negatiivisia tunteita tai koki

turhautumisen tunteen?

5. Kuinka monesti kayttdja kysyi apua tai vihjeita?

6. Kuinka monesti kdyttdja epardi valintojen valilla?

7. Kuinka monesti kdyttdja joutui aloittamaan alusta?

8. Tehtava suoritettiin onnistuneesti

Kayttdjatestin lopuksi kayttdjalle esitettiin muutama lyhyt kysymys sovelluksen
kaytettavyyteen liittyen. Haastattelu muodostui kolmesta kysymyksestd, joihin
kayttdja sai vastata vapaasti. Kysymykset on esitetty taulukossa 5. Testikayttajat
vastasivat hyvin vapaamuotoisesti, haastattelusta muodostui enemman
keskustelua kuin haastattelua muistuttava tilanne. Haastattelusta toivottiin
loytyvan sellaisia tekijoitd sovelluksen kaytettavyydestd, joita ei kyetty
loytdimdan heuristisella arvioinnilla tai kayttdjatesteilld. Haastatteluiden

tulokset on kayty lapi alaluvussa 5.3
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Taulukko 5. Haastattelun kysymykset.

Kysymys

1. Mika on mielipiteesi sovelluksen kayttoliittymasta?

2. Oliko kayttoliittymadssa jotain, mitd pidit erityisen hyvana?

3. Oliko kayttoliittymassa jotain, mita pidit erityisen huonona?
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5 KAYTETTAVYYSTESTAUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esitelladn heuristisen arvioinnin- ja kayttdjatestin tulokset seka
haastattelut, jotka suoritettiin kayttdjatestin osallistujille. Heuristinen arviointi
suoritettiin sovellukselle kdayttden Nielsenin (1995b) kymmenta kaytettavyyden
heuristiikkaa. Kayttdjatestin  perusteella pyrittiin  10ytdmdan erilaisia
kaytettavyysongelmia kuin heuristisella arvioinnin. Heuristisen arvioinnin
tulokset on esitetty alaluvussa 5.1. Kayttdjatestin tulokset on esitetty alaluvussa
5.2, jossa jokainen tehtdva on esitetty erikseen omassa alaluvussaan. Luvussa

5.3 on esitetty yhteenveto haastatteluiden tuloksista.

5.1 Heuristisen arvioinnin tulokset

Heuristisessa arvioinnissa 10ydettiin useita pienia kaytettavyysongelmia seka
kosmeettisia virheita. Vakavia kaytettavyysongelmia ei heuristisessa
arvioinnissa l0ytynyt, mitd voidaan pitdaa hyvana asiana. Ensimmainen loydetty
ongelma oli palvelun tilan ndkyvyys. Sovelluksen olisi hyva viestia kayttajalle
selkedsti, onko sovellus kaytossa vai poissa kaytostd. Sovellus ilmoittaa
tilastaan kuvan 11 mukaisesti kayttojarjestelman tehtavapalkissa, josta
kayttdjan on vaikea nahda palvelun tila. Kayttojarjestelman tehtavapalkissa on
yleensda wuseita kymmenid kuvakkeita, jotka ovat oletuksena piilotettuna
kayttajalta. Sovelluksen hyvana ominaisuutena voidaan taas pitda sitd, ettd
sovellus ei vaadi verkkoa toimiakseen. Sovellusta voidaan kayttda lahes
normaalisti, vaikka se ei olisi yhdistanyt verkkoon, mutta kayttajalla on silloin
saatavilla ainoastaan tietokoneeseen synkronoidut tiedot. Kayttajalle olisi hyva
ilmoittaa selkedsti, onko sovellus on kaytettavissd, koska ndin voidaan valttaa
sekaannuksia ja valttya turhalta tyolta. Esimerkiksi ongelmatilanne voi syntya
kun kayttaja yrittad syottaa jarjestelmdan tietoja jotka 16ytyvat jo jarjestelmasta.
Toinen mahdollinen ongelmatilanne on, etta kayttajat paivittavat tietoja ristiin

ja syntyy ristiriita synkronoinnissa.
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Kuva 11. Ruutukaappaus CRM Desktop — sovelluksen tilan nakyvyydesta
Windowsin tehtavapalkissa.

Ratkaisuna ongelmaan sovelluksen tulisi tarjota selked ilmoitus sovelluksen
tilasta. Kayttajalle voitaisiin viestid sovelluksen tilaamalla tavalla kun Outlook.
Outlook ilmoittaa palvelun tilasta kayttdjalle kuvassa 12 vihredlld merkatulla
ilmoituksella alapalkissa. “Connected to Microsoft Exchange” — ilmoitus kertoo
kayttdjalle selkedsti, ettd palvelu on kadytossa. Vastaavan ilmoituksen voisi
luoda CRM Desktop - sovellukselle, joko samaan vihredlla merkattuun
alapalkkiin tai punaisella merkattuun laatikkoon. Loydosta voidaan pitdd
pienehkonad kdytettavyysongelmana, silld se on korjattavissa yksinkertaisesti tai

vaihtoehtoisesti kdyttdjid voidaan ohjeistaa ongelman varalta.
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Kuva 12. Ruutukaappaus Outlook sovelluksen paandkymasta.

Toinen 16ydetty kaytettavyysongelma on tietojen syotto jarjestelmaan. Tietojen
syotto jarjestelmadn tapahtuu lomakkeiden avulla, joiden tiedot tallennetaan
sovellukseen. Lomakkeiden tdyttiminen on yksinkertaista ja selkedd, silld
pakolliset kentdt on kuvattu selkedsti ja kenttien termit sekd nimet ovat
kayttdjdlle entuudestaan tuttuja. Nielsenin (1995b) heuristiikan mukaan
sovelluksen tulisi antaa kayttdjalle vapaus toimia sovelluksessa haluamassaan
jarjestyksessa, eikd joutua noudattamaan tiettyd ohjelman vaatimaa protokollaa.
Kun jarjestelmédan syotetdan tietoa usean ikkunan ollessa auki samaan aikaan,
saadaan sovelluksessa ldhes poikkeuksetta kuvan 13 mukainen virheilmoitus.

Virheilmoitus on kuvassa 13 vihrealla merkattu.
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Kuva 13. Ruutukaappaus virhetilanteesta Accounttia luodessa.

Esimerkkitilanteessa kayttdja avaa olemassa olevan Accountin ja luo kyseiselle
Accountille uuden Contactin ja tapaamisen. Mikali edelld oleva tapahtuma
haluttaisiin suorittaa ilman virheilmoituksia, tulisi kdyttdjan luoda Contact ja
tapaaminen erikseen ja vélissd tallentaa tiedot jarjestelmdan. Kayttdjan
nakokulmasta olisi huomattavasti helpompaa, mikali jarjestelmaan voisi syottaa
tietoa loogisessa jdrjestyksessa ilman virheilmoituksia. Kuvassa 13 luodaan
uutta Accounttia jarjestelmaan ja samalla lisdtdan kontaktihenkilo kyseiselle
Accountille. Jarjestelmd vaatii, ettd kun Accountin tiedot on syGtetty,
tallennetaan tiedot heti. Taman jdlkeen vasta luodaan Contact ja tallennetaan se
erikseen. Toimintamalli on hieman epdlooginen ja vaikea kayttdjdlle, joten
tulisi tutkia saadaanko jarjestelmd toimimaan loogisemmin esimerkiksi
mahdollisen versiopadivityksen avulla. Ongelma voidaan luokitella vakavaksi
kaytettavyysongelmaksi, koska se estda osittain sovelluksen kdyton ja aiheuttaa
ikdavia virhetilanteita. Ongelman vakavuusluokka on 3 asteikolla 0-4 ja se tulisi

ratkaista ennen sovelluksen kayttoonottoa.

Nielsenin (1995b) heuristiikan mukaan ohjelman tulisi tarjota tarvittavat ohjeet
ja tarvittava opastus kayttdjdlle sovelluksesta. Sovellus tarjoaa kayttdjille
ohjeita, jotka avautuvat painamalla Fl-painiketta. Painikkeesta F1 aukeaa

ohjetietokanta, josta ei kuitenkaan 16ydy mitdan CRM Desktop — sovellukseen
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liittyen. Tilannetta on havainnollistettu kuvassa 14, jossa punaisella on
merkattu tilanne, jossa tietokoneen kursori on viety valintapainikkeen paalle.
Kuvasta ndhddan kuinka sovellus kehottaa painamaan F1 avataksesi
ohjetietokannan. Kuvassa 14 ohjetietokanta on nadhtdvissa, mutta sielta ei
kuitenkaan 16ydy yhtdan CRM Desktop - sovellukseen viittaavaa ohjetta.
Arvioinnin aikana ohjetietokannasta yritettiin hakea ohjeita useilla eri
hakusanoilla, kuitenkaan mitddn loytamatta. Kaytettdvyysongelma voidaan

luokitella pieneksi kaytettdvyysongelmaksi.
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Kuva 14. Ruutukaappaus Outlookin virhetietokannasta
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Edella mainittujen ongelmien lisdksi sovelluksesta ei I0ytynyt muita
kaytettavyysongelmia, ainoastaan muutama kosmeettinen virhe. Sovellus taytti
suuren osan Nielsenin (1995b) kymmenen heuristiikan ehdoista. Sovelluksessa
kaytetaan pitkalti samoja termeja ja sanoja kuin Siebel CRM -jarjestelmassa.
Sovelluksen kuvakkeet ja tekstit ovat selkeitd, eivatka ne jata tulkinnan varaa
kayttajalle. Sovelluksen kayttoliittyma muotoilee pitkalti Outlookkia, joten
kayttajan on helppo lahestya uutta sovellusta.

5.2 Kayttajatestin tulokset

Kayttajatestin  tulokset esitetdan tehtdvd kerrallaan, jokainen omassa
alaluvussaan. Jokaisesta tehtdvastd on muodostettu taulukko ja taulukkoon on
koottu kaikkien suorittajien suoritukset kadyttden taulukon 4 mittareita.
Kayttajatestia arvioitiin taulukon 4 mukaisin mittarein. Kayttajatestin tulokset
ovat keskendan vertailukelpoisia, silld kaikki testikayttdjat suorittivat
kayttdjatestin samanlaisessa tilanteessa. Testin testikdyttajat olivat sovellukselle
edustavia, eikd heilld ollut aikaisempaa kokemusta sovelluksesta. Tehtavat

esitettiin testikdyttdjalle yksi tehtava kerrallaan, skenaarion muodossa.

5.2.1 Tehtaval

Kayttdjatestin ensimmainen tehtava oli luoda sovellukseen Account, eli
asiakastili. Ensimmadinen tehtdva oli suhteellisen helppo, jotta testikayttdja
saadaan rentoutumaan ja tuntemaan onnistumisen tunne heti kayttajatestin
alussa. Account-tieto on oleellinen muita tehtdvid ajatellen, silla kaikki
jarjestelman tiedot vaativat sitd pohjatiedoksi. Tehtavan pystyy suorittamaan
usealla eri tavalla jarjestelmdssa, silli saman lomakkeen saa auki useasta eri
paikasta. Vain yksi testikadyttaja syotti lomakkeen kayttamatta pikavalintaa, kun
muut taas kayttivat sovelluksen tarjoamaa pikavalintaa. Kayttdjatestin tehtavan

1 tulokset on esitetty taulukossa 6.



Taulukko 6. Tehtavan 1 tulokset.
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Mittari

Kayttaja
1

Kayttaja
2

Kayttaja
3

Kayttdja 4

Keskiarvo
/ Yhteensa

# 1 Suoritukseen

kulunut aika

37

sekuntia

41

sekuntia

39

sekuntia

1

minuutti

49
sekuntia

ja19
sekuntia
# 2 Virheiden 1 1
lukumaara
# 3 Positiivinen tai 1 1 1 3

onnistumisen

tunne

# 4 Negatiivinen -
tai turhautumisen
tunne

# 5 Kuinka 1 1

monesti kayttaja

kysyi apua
# 6 Kuinka -

monesti kayttaja

epardi valintojen
valilla

# 7 Kuinka -
monesti kayttdja

joutui aloittamaan

alusta

Taulukon ensimmadinen mittari mittasi suoritukseen kaytettyd aikaa.
Testikayttajilla kesti keskimaarin 49 sekuntia suorittaa tehtdava, nopein suoritus
oli 37 sekuntia ja hitain 79 sekuntia. Nain suuren hajonnan suoritusajoissa
selittdd kayttdjan valinnat tehtdvan suorittamiseksi. Jos huomioon otetaan
pelkastaan kolme nopeinta aikaa, suorituksen keskiarvo on 39 sekuntia. Kolme

nopeinta testikayttdjaa oivalsivat sovelluksen tarjoaman pikavalinnan hyvin
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nopeasti. Nama kayttdjat ilmaisivatkin onnistumisen tunteita testid suorittaessa
ja kehuivat kayttoliittyman yksinkertaisuutta. Yhdella testikayttdjalla oli
ongelmia l0ytda pikavalinta painike ja testikadyttdja siirtyikin Outlookin
Contacts-valilehdelle (merkattu vihredlla kuvassa 15). Contacts-valilehdelta
kayttdja avasi Accounts-listauksen ja avasi valikon hiiren oikean painikkeen
avulla ja valitsi “"New Account”. Tehtdvan suorittaminen edelle mainitulla
tavalla oli hieman pikavalintaa hitaampaa, mutta silti tdysin oikea ja

hyvaksyttava tapa suorittaa tehtava.
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Kuva 15. Ruutukaappaus Account-tiedon luonti Outlookissa.

Kolme nopeinta testikdyttdjda valitsi suoraan kuvan 15 punaisella merkatusta
laatikosta ”Account” ja syottivat tiedot tdta kautta. Pikavalinnan kuvakkeet ja
nimet ovat yksinkertaisia ymmartdd, kuten esimerkiksi Account-painike.
Painikkeen nimi hamaa kuitenkin kadyttdjda, silla painikkeesta ei aukea listaus
Accounteista. Kdyttdja saattaa olettaa, ettd Account-painikkeesta aukeaa listaus
olemassa olevista Accounteista, kun todellisuudessa painikkeesta aukeaa

lomake uuden Accountin luomiseksi. Sovelluksessa kadytetaan kahta eri
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esitystapaa saman lomakkeen avaamiseksi, toisessa valintana on "New
Account” ja toisessa pelkkd Account. Sovelluksen tulisi noudattaa selkeaa ja
toistuvaa linjaa samasta toiminnosta puhuttaessa, eikd kayttaa eri ilmaisuja
samasta toiminnosta. Kayttdjatestin ensimmaisen tehtavan perusteella ei
l1oydetty kaytettavyysongelmia, vaan ainoastaan yksi kosmeettiseksi virheeksi

luokiteltava sekaannus pikavalinnan nimessa.

5.2.2 Tehtdva 2

Kayttajatestin toinen tehtava oli luoda Opportunity, eli mahdollinen
myyntitapahtuma tehtavassa 1 luodulle Accountille. Tehtdva muistuttaa paljon
kayttdjatestin ensimmaista tehtavaa, mutta siind on kuitenkin yksi merkittava
ero. Ensimmadisessd tehtdavassa luotiin pelkdstdadan uusi Account, kun taas
toisessa tehtdvassd luodaan 1 tehtavan Accountin sisdlle uusi Opportunity.
Tehtavan avulla on mahdollista nahda kuinka testikadyttdjat osaavat muokata jo
jarjestelmdssa olevaa tietoa. Opportunityn pystyy luomaan jarjestelmdan
useasta eri paikasta, joten kayttdjalla on mahdollisuuksia valita mielekkdin tapa
luoda Opportunity. Yksi mahdollinen tapa luoda Opportunity on avata jo
olemassa oleva Account ja luoda Opportunity suoraan siihen. Toinen
mahdollinen tapa luoda Opportunity, on avata Opportunity pikvalintapalkista.
Toinen tehtava oli kohtalaisen helppo, mutta kuitenkin hieman vaikeampi kuin

ensimmainen tehtava.

Kayttdjatestin tulokset toisen tehtdvan osalta on esitelty taulukossa 7. Taulukon
ensimmdinen mittari mittasi tehtdvdan suoritukseen kaytettyd aikaa.
Kayttdjatestin testikdyttdjilla kului keskimddrin 1 minuutti ja 28 sekuntia
tehtdvan suorittamiseen. Nopein testikdyttdja suoritti tehtavan 1 minuutissa ja 5
sekunnissa, kun taas hitaimmalla kului 1 minuutti ja 57 sekuntia tehtdvan
suorittamiseen. Suuren suoritusaikahajonnan selittdd osittain kayttdjien
valinnat tehtdavan suorittamiseen, silla tehtava on mahdollista suorittaa ainakin

kolmella eri tavalla sovelluksessa.
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Taulukko 7. Tehtavan 2 tulokset.

Mittari Kayttdja | Kayttaja | Kayttija | Kayttdjd | Keskiarvo

1 2 3 4 / Yhteensa
# 1 Suoritukseen 1 1 1 1 1 minuutti
kulunut aika minuutti | minuutti | minuutti | minuutti ja 28

ja 57 ja2l jab ja 31 sekuntia
sekuntia | sekuntia | sekuntia | sekuntia

# 2 Virheiden 1 1 1 3
lukumaara
# 3 Positiivinen 1 1 1 3

tai onnistumisen

tunne

# 4 Negatiivinen -
tai
turhautumisen
tunne

# 5 Kuinka -

monesti kayttdja

kysyi apua
# 6 Kuinka 1 1 1 3

monesti kayttdja

epardi valintojen

valilla

# 7 Kuinka -
monesti kayttaja
joutui
aloittamaan

alusta

Yksinkertaisin ja nopein tapa luoda Opportunity on luoda se sovelluksen
pikavalintapalkista. Painikkeesta aukeaa suoraan uuden Opportunityn luonti
lomake, ja kaksi testikdyttdjaa wvalitsikin tdaman tavan suorittaa tehtava.
Kayttajat hieman eparoivat ennen painikkeen painamista ja miettivat daneen,

aukeaakohan painikkeesta uusi Opportunity vai jo olemassa olevat
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Opportunityt. Kuvassa 16 on ruutukaappaus Opportunityn luonti
vaihtoehdoista sovelluksessa, pikavalinta Opportunityn luomiseen on merkattu
punaisella. Kuten tehtdavassa 1 puhuttiin, hdamaa painikkeen teksti tassakin
kayttdjaa. "New" sanan lisddminen selkeyttdisi pikavalintoja. Yksi testikdyttdja
valitsi kuvan 16 siniselld merkatun valinnan Opportunities valilehden ja loi tata
kautta uuden Opportunityn kayttamalla vihredlld merkattua valintaa. Kayttaja
ilmaisi heti onnistumisen tunteesta ja kuvaili sekd tehtdvaa ettd sovellusta

yksinkertaisiksi ja loogisiksi.
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Kuva 16. Ruutukaappaus Opportunityn luonnista Outlookissa.

Neljas testikayttdja valitsi tehtdvanannon perusteella erilaisen ldhestymistavan
kuin muut testikdyttdjat. Tehtavananto pyysi kdyttdjad luomaa Opportunityn
olemassa olevalle Accountille, joten kadyttdja avasi Account-listauksen heti
tehtdvan alussa. Account-listauksen painike on merkattu vihredllda kuvassa 17.
Saadakseen listauksen nakyviin tulee kayttdjan painaa Contacts-painiketta
(punainen, kuva 17). Listauksen avattuaan kayttdja epdroi hetken, ja tutki
painikkeita ja valintoja. Kayttdja kuitenkin ymmarsi avata tehtdvassa 1 luodun

Accountin ja sai auki kuvan 17 mukaisen lomakkeen. Opportunityn
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luontipainike 16ytyy kuvasta siniselld merkattuna. Kun kayttdja avaa
lomakkeen Accountin sisdltd, on lomakkeessa automaattisesti osa
pohjatiedoista, eikd niitd tarvitse lainkaan syottaa. Kayttdjatesteissa kavi ilmi
useita eri tapoja tehdd sama asia sovelluksella, mutta sovelluksesta ei

kuitenkaan I8ytynyt tehtdvan perusteella kadytettavyysongelmia.
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Kuva 17. Ruutukaappaus Opportunityn luontilomakkeesta.

Tehtdvan avulla I0ydettiin vain samanlainen kosmeettinen virhe kuin
tehtdvdssd 1, eli sekaannus pikavalinnan nimessd. Tassdkin tapauksessa
ongelma korjaantuisi kun “new” sana lisdttdisiin pikavalintaan.

5.2.3 Tehtdva 3

Kayttdjatestin kolmas tehtdva oli luoda Contact tehtavassa 1 luodulle
Accountille. Tehtdvd muistuttaa paljon kayttdjatestien kahta enimmaista
tehtdvdada, mutta on jopa hieman yksinkertaisempi kuin aikaisemmat.
Tehtavassa kayttdjan tulee lisatd olemassa olevalle Accountille kontaktihenkilo,
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jonka voi luoda jarjestelmdan useasta eri paikasta. Tehtivan 1 tavoin,

Contactille 16ytyy pikavalinta tehtavapalkista. Pikavalinnan kautta tehtavan

suorittaminen on varmasti yksinkertaisin tapa, mutta Contactin voi luoda my0s

Contacts-listauksesta tai

suoraan olemassa

olevan Accountin

Kayttajatestin tehtavan 3 tulokset on esitetty taulukossa 8.

Taulukko 8. Tehtavan 3 tulokset.

sisalle.

Mittari

Kayttaja
1

Kayttaja
2

Kayttaja
3

Kayttaja
4

Keskiarvo
/ Yhteensa

# 1 Suoritukseen

kulunut aika

2
minuutti
ja 50
sekuntia

1
minuutti
ja 35
sekuntia

1
minuutti
ja3
sekuntia

1
minuutti
ja 34

sekuntia

1 minuutti
ja 34

sekuntia

# 2 Virheiden

lukumaara

2

1

2

# 3 Positiivinen
tai onnistumisen

tunne

# 4 Negatiivinen
tai
turhautumisen

tunne

# 5 Kuinka
monesti kayttdja

kysyi apua

# 6 Kuinka
monesti kayttdja
eparoi valintojen

valilla

# 7 Kuinka
monesti kayttdja
joutui

aloittamaan

alusta
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Kayttdjatestin tulokset kolmannen tehtdvan osalta on esitetty taulukossa 8.
Taulukon ensimmainen mittari mittasi tehtavan suoritukseen kaytettya aikaa.
Kayttdjatestin testikayttdjilla kului keskimaarin 110,5 sekuntia tehtdvan
suorittamiseen. Nopein testikdyttdja suoritti tehtdvan 65 sekunnissa kun taas
hitaimmalla kului 190 sekuntia tehtdvan suorittamiseen. Kayttdjatestissa yksi
testikayttajista valitsi suoraan pikavalintapalkista Contact — valinnan. Nopein
kayttaja sai Contactin luotua nopeasti ja kuvaili tehtavaa helpoksi ja
yksinkertaiseksi. Hitaimmalla testikdyttdjalla oli ongelmia 16ytaa “luo Contact”
painike. Kayttaja selaili useita valilehtia sovelluksesta ja teki muutaman
virhevalinnan sovelluksessa. Testikayttdjalla virhevalinnat johtivat lievaan
turhautumiseen, mutta lopuksi kayttaja kuitenkin kokeili Contacts-painiketta
pikavalintapalkista ja totesi iloiseen savyyn tehtavan olleen kuitenkin
yksinkertainen. Suurta eroavaisuutta suoritusajoissa on vaikea perustella
sovelluksen virheilld, mutta sovelluksen tarjoamat lukuisat vaihtoehdot tehda
sama asia, saattoivat sekoittaa kayttajia. Kayttajat alkoivat yliajatella kolmannen
tehtdvan kohdalla, ja ndin ollen etsivat ratkaisua muualta kuin
pikavalintapalkista. On vaikea sanoa, johtuiko kayttdjien hermostuneisuus

uudesta tilanteesta vai itse sovelluksesta.

Kuvasta 18 voidaan nahda Contactin luonnin monimutkaisuus. Kuvassa
punaisella ja vihredlla rajatut painikkeet avaavat Contact-lomakkeen. Contact-
lomake on merkattu oranssilla varilla, jotta se erottuu kuvasta paremmin.
Contact-lomakkeesta voidaan nahdi, ettd ainoastaan koko nimi kenttd on
pakollinen. Tehtdvanannossa testikayttdjien tuli kuitenkin lisata luotu Contact
olemassa olevan Accountin alle. Kayttdjan tuli painaa ensin siniselld merkattua
painiketta, jonka jalkeen ”Contact Accounts” — valilehti aukesi. Taman jalkeen
kayttdjan tuli lisata listaukseen haluttu Account kayttamalla ” Add-painiketta ja
valita haluttu Accountin listalta. Tehtdava voi nopeasti vaikuttaa testikayttajalle
yksinkertaiselta, mutta tehtdvassa on lukuisia mahdollisuuksia tehda
virhevalinta, kuten kuvasta 18 voidaan nahda. Tastd johtuen kayttdjatestin

testikayttdjat alkoivat eparoida.
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Kuva 18. Ruutukaappaus Contactin luonnista.

Tehtdvan 3 avulla 10ydettiin samanlainen kosmeettinen virhe kuin tehtavassa 1,
seka pienehko kaytettavyysongelma sovelluksen monimutkaisuudesta johtuen.
Sovelluksessa saattaa olla auki viisikin ikkunaa samaan aikaa, joten

virhetilanteen mahdollisuus on suuri.
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5.2.4 Tehtava 4

Kayttdjatestin neljas tehtdva oli luoda Activity eli aktiviteetti tehtdvassa 1
luodulle Accounttille. Activityn luonti ei eroa suuresti edellisista tehtavista.
Ainut eroavaisuus muihin tehtdviin on oman pikavalinnan puuttuminen.
Activity tulee luoda Accountin sisélle suoraan, eika tehtdvan suorittamiseen ole
vaihtoehtoista suoritustapaa. Tehtdva oli selvasti kayttdjatestin vaikein ja
haastavin tehtdva. Tehtdvassa tehtiin kymmenia virhevalintoja ja valintoja
eparditiin useasti, minka vuoksi kayttdjat turhautuivat ja joutuivat kysymaan
apua valvojalta. Osa testikdyttdjistd joutui jopa aloittamaan tehtdvan

suorittamisen alusta, tehtavanannon uudelleen lukemisesta asti.

Kayttajatestin tulokset neljannen tehtavan osalta on esitelty taulukossa 9.
Taulukon ensimmadinen mittari mittasi tehtdavan suoritukseen kaytettya aikaa.
Kayttdjatestin testikayttdjilla kului keskimddrin noin kuusi minuuttia ja 45
sekuntia tehtivan suorittamiseen. Nopein testikdyttdja suoritti tehtivan 5
minuutissa ja 14 sekunnissa, kun taas hitaimmalla kului 9 minuuttia ja 9
sekuntia aikaa tehtdavan suorittamiseen. Kayttdjat tekivat 16 virhevalintaa
tehtdvassa 4, mikd on selvasti enemman kuin muissa tehtavissa. Kayttdjat myos
epardivat valintojaan 15 kertaa ja aloittivat tehtdavan suorittamisen alusta
seitseman kertaa, mikd on selvéasti suurin maara yhdessa tehtavassa. Tehtava
myOs aiheutti kdyttdjissa negatiivisia tunteita muita tehtivid enemmain ja

kayttdjat joutuivat kysymaan apua nelja kertaa tehtavan aikana.
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Taulukko 9. Tehtavan 4 tulokset.

Mittari Kayttaja | Kayttdja | Kayttdja | Kayttdja | Keskiarvo
1 2 3 4 / Yhteensa

# 1 Suoritukseen 9 5 5 7 6 minuutti

kulunut aika minuutti | minuutti | minuutti | minuutti ja 45

ja9 ja 20 ja 14 jal7 sekuntia
sekuntia | sekuntia | sekuntia | sekuntia

# 2 Virheiden 5 3 3 5 16

lukumaara

# 3 Positiivinen 1 1 2

tai onnistumisen

tunne

# 4 Negatiivinen 2 3 1 6

tai

turhautumisen

tunne

# 5 Kuinka 1 3 4

monesti kayttdja

kysyi apua

# 6 Kuinka 4 3 3 5 15

monesti kayttdja
eparoi valintojen
valilla

# 7 Kuinka 3 1 2 1 7
monesti kayttdja
joutui
aloittamaan

alusta

Outlookin aloitusndkyman pikavalintapalkki ei eroa kuvan 19 vihredlla
merkatusta alueesta. Etusivun pikavalintapalkista ei siis 16ydy painiketta
Activityn luomiselle tai edes vihjeitd sen luomiseen. Testikdyttdjdt joutuvat
etsimdan Activityn luontia muualta sovelluksesta. Kayttdjatestin tehtdvanannon

"luo Activiveetti tehtdvan 1 Accountille” toivottiin ohjeistavan kayttdjaa
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tarpeeksi, jotta kdyttdja osaisi avata tehtdvan Account-tiedon. Testikayttajat
kavivat sovelluksen kayttoliittyman kattavasti lapi yrittden 10ytad jotain, mika
viittaisi Activityyn. Testikdyttdjat yrittivat etsid Activity sanaan liittyviad
painikkeita ja valintoja ldhes jokaisen painikkeen ja valikon alta. Punaisella
merkattu new-valikko aiheutti hammennysta kayttdjissa, silla kayttajat yrittivat
etsid valikosta Activityyn liittyvaa valintaa. Kayttdjat huomasivat nopeasti, ettei
valikosta 16ydy yhtaan CRM Desktop — sovelluksen liittyvda valintaa. Sinisella
merkatusta valikosta ei 10ytynyt apua tehtdvdn suorittamiseen ja kayttajat

alkoivat turhautua tehtavan suorittamiseen.
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Kuva 19. Ruutukaappaus Account-listauksesta.

Kaksi testikdyttajaa joutui kysymaan apua tehtdvan suorittamiseen. Vihjeena
valvoja ohjeisti testikdyttdjia tutkimaan tehtavaan liittyvda Accounttia.

Kayttajat valitsivat hiirellda tehtdvan Accountin ja kokeilivat 1oytda jotain
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Activityyn viittaavaa. Kayttajat yrittivat avata Accountin hiiren oikealla
painikkeella ja selata nadkyman valikot uudestaan, tuloksetta. Kaikki
testikayttajat myos aloittivat tehtavan suorittamisen alusta vahintaan kerran.
Lukuisten virhevalintojen, epardimisen ja turhautumisen jalkeen kayttajat
lukivat tehtavanannon uudestaan. Osa kayttdjista joutui aloittamaan alusta
useita kertoja ennen kuin 10ysivét oikean ratkaisun tehtdavan suorittamiseksi.
Kaikki testikdyttdjat 10ysivat Account-listukseen (kuva 19), mutta vain yksi
testikdayttdaja ymmarsi avata tehtavan Accountin. Yksinkertaisimmillaan
testikayttajan olisi tullut vain avata tehtavan Account ja painaa painiketta ”Add

Activity”.

Kuvasta 20 voidaan nahda kuinka tehtavan Account-tieto on saatu auki.
Outlookin aloitusnaytosta kayttdjan tulee siirtya mustalla merkatulle Contacts-
valilehdelle ja taman jalkeen kayttajan tulee valita punaisella merkattu
”Accounts" kohta. Accounts-listauksesta kayttdjan tulee valita tehtavan
oranssilla merkattu Account ja painaa tdta hiirella kahdesti. Painalluksien
jalkeen kayttajalle aukeaa lilalla merkattu Account-ikkuna, josta kady ilmi
Accountin tiedot ja sithen kohdistetut Opportunityt, Contactit ja Activityt.

Sovelluksen Account-tiedot eivdt auenneet tarpeeksi suureksi, silla Activity
kohta ikkunassa jaa oletuksen pimentoon. Virhe on sovelluksessa, silla
kayttajatestissa kaytetyssa tietokoneessa on korkean resoluution naytto, joka
kykenee 1920x1080 pixelin esittimiseen samaan aikaan. Ongelma johti siihen,
ettd yksi testikayttdjista sai Account-tiedot auki hyvinkin nopeasti, mutta sulki
sen loytamatta Activities kohtaa. Sivulla olisi voinut siirtyd alaspain
kayttamalla vihredlla merkattua tyokalua tai painamalla vihredlla merkattua
painiketta. Kun kayttdjalla on nakyvissaan kaikki Account-tiedot, voi kayttdja
yksinkertaisesti painaa ”“Add Activity” painiketta. Kuva painikkeesta 16ytyy
kuvasta 21, vihredllda merkattuna. Loydetty ongelma luokitellaan pieneksi
kaytettavyysongelmaksi.
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Kuva 20. Ruutukaappaus tehtavan 4 Accountista.

Activityn luontilomakkeesta 16ytyi yksi kaytettavyysongelma. Tilanne on
havainnollistettu kuvassa 21. Lomake toimi samalla tavalla kuin edellisten
tehtavien lomakkeet, ainoastaan kuvassa 21 punaisella merkattu alue aiheutti
kayttdjille ongelmia. Kellonajan syottaminen tapahtui manuaalisesti, siten etta
sovelluksessa on oletuksena lomakkeen aukaisu hetken kellonaika. Lomakkeen
tulisi tarjota kayttdjalle kellonaikoja joka 15 tai 30 minuutin vélein, eika
kayttdjan tulisi joutua syottamdan haluamiaan kellonaikoja manuaalisesti
numeropainikkeilla. Pdivamaaran syottaminen oli tehty yksinkertaiseksi, kuten
kuvasta 21 voidaan ndahdd. Loydetty Kkaytettavyysongelma luokitellaan
pienehkoksi kaytettavyysongelmaksi, silla ongelma ei estd sovelluksen kayttoa,
mutta laskee kdyton tehokkuutta.
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Kuva 21. Ruutukaappaus tehtavan 4 Activitysta.

5.2.5 Tehtava 5

Kayttajatestin viides ja viimeinen tehtava oli lahettda sahkopostia tehtavassa 3
luodulle Contactille sekad synkronoida tiedot CRM-jarjestelmdan. Tehtava eroaa
muista kadyttdjatestin tehtavistd, silla tehtavassa kaytettava lomake on sama
kuin normaalin sdhkopostin ldahettaminen Outlookista. Tehtdavan voi suorittaa
avaamalle wuuden sdahkopostin Outlookista tai painamalla painiketta
pikavalintapalkista, jolloin kaikki tehtavan tarvitsemat tiedot ovat lomakkeessa
automaattisesti. Tehtdvassa tehtiin kymmenkunta virhevalintaa, valintoja
eparditiin, kayttdjat turhautuivat ja joutuivat kysymaan apua valvojalta. Kolme
testikdyttdjistd joutui jopa aloittamaan tehtdvan suorittamisen alusta ja

kysymaan apua valvojalta.
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Taulukko 10. Tehtavan 5 tulokset.

Mittari Kayttdja | Kayttdja | Kayttija | Kayttdja | Keskiarvo
1 2 3 4 / Yhteensa

# 1 Suoritukseen 3 3 2 5 3 minuutti

kulunut aika minuutti | minuutti | minuutti | minuutti jad47

jal2 ja 58 ja 54 jaé sekuntia
sekuntia | sekuntia | sekuntia | sekuntia

# 2 Virheiden 3 2 2 2 9

lukumaara

# 3 Positiivinen 0

tai onnistumisen
tunne
# 4 Negatiivinen 2 1 3

tai

turhautumisen
tunne
# 5 Kuinka 1 2 2 5

monesti kayttdja

kysyi apua
# 6 Kuinka 2 2 1 5

monesti kayttdja

epdrdi valintojen

valilla

# 7 Kuinka 1 1 1 3
monesti kayttdja
joutui
aloittamaan

alusta

Kayttajatestin tulokset viidennen tehtavan osalta on esitelty taulukossa 10.
Taulukon ensimmadinen mittari mittasi tehtdvan suoritukseen kaytettya aikaa.
Kayttajatestin  testikayttdjilla kului testin suorittamiseen keskimaarin 3
minuuttia ja 47 sekuntia. Nopein testikdyttdja suoritti tehtavan 2 minuutissa ja

54 sekunnissa, kun taas hitaimmalla suorittajalla kului 5 minuuttia ja 6 sekuntia
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tehtavan suorittamiseen. Kayttdjat tekivat 9 virhevalintaa tehtavassa 5, mika on
selvasti enemman kuin kolmessa ensimmadisessa tehtdvassa. Kayttajat myos
eparoivat valintojaan viisi kertaa ja aloittivat tehtdvan suorittamisen alusta
kolme kertaa. Tehtavda aiheutti myos kayttdjissa negatiivisia tunteita, eika

lainkaan positiivia tunteita.

Kayttdjan on mahdollista suorittaa viides tehtdva kahdella eri tavalla. Kuvassa
22 on ruutukaappaus Contacts-valilehdeltd, josta kayttdjan voi suoraan lahettaa
sahkopostia halutulle Contactille. Kayttdjan tulee valita oranssilla merkattu
Contacts-vililehti Outlookin etusivulta. Seuraavaksi kayttdjan tulee avata
vihredlla merkattu Contacts ja valita hiirella haluttu Contact-listauksesta.
Taman jalkeen kayttdjan tarvitsee vain painaa mustalla merkattua pikavalintaa
“Email to Contact". Pikavalinnasta kayttdjalle aukeaa lilalla merkattu uusi
sahkoposti — ikkuna, johon on lahes kaikki tehtavan tiedot jo valmiiksi syotetty.
Kayttajatesteissa vain yksi kadyttaja teki uuden sahkopostin kuvan 22 tavalla.
Kayttaja koki menetelmdn helpoksi alkuhdammennyksen jalkeen ja sai

suoritettua tehtavan nopeasti.
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Kuva 22: Ruutukaappaus Contacts-vililehdelta.

Kayttdjatestin loput kolme testikdyttdjaa lahestyivat tehtdvaa Outlookille
tyypilliselld tavalla, eli avaamalla uuden sdahkopostin. Kuvassa 23 on kaksi
ruutukaappausta uuden sdahkopostin lahettamisestd Outlookista. Kuvassa on
merkattu punaisella sahkopostin ldhettiminen normaalitilassa, eli sahkopostia
ei ole jaettu asiakkuudenhallintajarjestelmdn kanssa. Kayttdjan tulee painaa
sinisella merkattua painiketta jakaakseen sahkoposti
asiakkuudenhallintajdrjestelméan kanssa. Painikkeen Iloytdminen osoittautui
kayttdjatesteissa vaikeaksi. Share with Siebel — painike tulisi olla selkeammin
nahtdvissd ja ymmarrettdvissa painikkeeksi, nyt se suuren koon ja vaikeasti
havaittavan vérityksen johdosta hukkuu kayttoliittymaan. Kuvassa 23 on
vihredllda merkattuna jaettu sahkoposti asiakkuudenhallintajérjestelman kanssa.
Kuvasta voidaan nahdd kuinka siniselld merkatun painikkeen véri vaihtuu
oranssiksi sahkopostin jakamisen jdlkeen ja lomakkeeseen ilmestyy uusia

kenttia. Talla menetelmadlld avattuna ikkunaan tulee syottdd enemman tietoja,
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mutta lomake on muuten tdysin samanlainen kuin aiemmin esitellyssa
menetelmassa. Loydetty kaytettavyysongelma voidaan luokitella kosmeettisiksi
virheiksi, silld se ei ole suoranaisesti kdytettivyysongelma.

EXI™] " & W |w Untthed - Meszage (HTML) = P |
4 st Diptegany Fasrrmat Tewt Erare =
I £ e Foliew Up =
1 - C A a i) & U & [ * ey
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Kuva 23. Ruutukaappaus uuden sahkodpostin luomisesta.

5.3 Haastattelut

Kayttdjatestin lopuksi suoritettiin vapaamuotoinen haastattelu kayttdjille.
Haastattelussa testikayttdjilta kysyttiin kolme vapaamuotoista kysymysta
sovelluksen kayttoliittymadsta. Kayttdjilta kysyttiin, mista kayttdjat pitivat
erityisesti ja mista kayttajat eivat pitdaneet kayttoliittymassa. Kaikki
testikdyttdjat kommentoivat kayttoliittymaa selkedksi ulkoasun osalta, mutta
harmittelivat kun osa toiminnoista oli piilossa. Osaan toiminnoista 1oytyi
pikavalintapainike ja loput toiminnoista olivat hyvin piilossa lomakkeiden
sisalld, mitddan logiikkaa pikavalintapainikkeet eivdt noudattaneet.
Pikavalintapainike 10ytyi kolmesta toiminnosta, mutta kahdelle muulle
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keskeiselle toiminnolle painiketta ei ollut, mikd ihmetytti haastateltavia. Kuten
kuvasta 24 voidaan nahda, olisi pikavalintapalkissa viela tilaa ainakin kahdelle

pikavalinnalle.

n.com - Microsoft Qutlook

? Find a Contact k‘\&, Sync Now .:j Opportunity
[ Address Book EI Contact
FEI';D:V W Filter E-mail = | [{Jj Account
Find CRM Desktop

Kuva 24. Ruutukaappaus Outlookin pikavalintapalkista.

Kolme kayttdjaa kommentoi kayttoliittymaa Outlookmaiseksi, joka helpotti
uuteen sovellukseen tutustumista. Tiedon syo6tto oli helppoa ja yksinkertaista,
vaikkakin sovelluksen lomakkeissa oli paljon tyhjid ja ylimaardisia kenttia.
Testikayttdjat kommentoivat myo6s ikkunoiden huonoa skaalausta, silld ikkunat
eivdt auenneet tarpeeksi isoiksi, jotta kaikki sisaltd nakyisi heti kayttdjille. Tama
ongelma aiheutti pdanvaivaa erityisesti Activityn luonnin yhteydessd, jolloin
painike jdi piiloon kayttdjalta. Haastatteluista kavi ilmi, ettd testikayttdjille jai
hyva mielikuva sovelluksen kaytettavyydestd. Kayttdjat sanoivat, ettd
sovelluksen toiminnot oppivat muistamaan nopeasti ja tehtdvien suorittaminen

tulee todennakdisesti sujumaan tulevaisuudessa todella vaivattomasti.
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6 YHTEENVETO TULOKSISTA

Tassa tutkimuksessa arvioitiin sovelluksen Kkaytettavyytta wusealla eri
menetelmalld, joten on tdarkedd koota yhteenveto saaduista tuloksista.
Ensimmadisena esitelladan heuristisen arvioinnin perusteella 16ydetyt ongelmat ja
sen jalkeen Kkayttdjatestilla 1oydetyt kaytettdvyysongelmat. Heuristisen
arvioinnin avulla sovelluksesta 1oydettiin yksi vakava kaytettivyysongelma,
kaksi pienehkod kaytettivyysongelmaa ja kosmeettinen virhe. Kayttdjatestilla
sovelluksesta 10ydettiin kolme pienehkoa kaytettdvyysongelmaa ja kolme

kosmeettista virhettd. Ongelmat on esitetty taulukossa 11.

Taulukko 11. Kaytettavyydenarvioinnissa 1oydetyt kaytettavyysongelmat.

Vakavuuskategoria Lukumaara

4 = Kayton estdava kaytettavyysongelma -

3 = Vakava kaytettavyysongelma 1
2 = Pienehko kaytettavyysongelma 5
1 = Kosmeettinen virhe 4

0 = Ei kaytettavyysongelmaa -

Heuristisen arvioinnin avulla sovelluksesta ei loydetty kayttod estavia
kaytettavyysongelmia, vaan ainoastaan yksi vakava kaytettivyysongelma,
kaksi pienehkoa kaytettavyysongelmaa sekd kosmeettinen virhe. Ensimmainen
kaytettavyysongelma liittyy palvelun tilan viestimisestd kayttdjalla. Palvelu
viestii kdyttdjalle palvelun tilasta vain Windowsin tehtavapalkin kautta, joka on
oletuksena piilotettu nakyvista. Outlook viestii sen omasta tilasta kayttajalle
selkedsti. CRM Desktop voisi viestid palvelun tilasta kayttdjdlle erimerkiksi
Outlookin tavoin.

Toinen heuristisen arvioinnin avulla loydetty kaytettdvyysongelma on
sovelluksen loogisuus ikkunoiden auki olemisessa ja tallentamisessa.
Kaytettavyysongelma luokiteltiin vakavaksi kaytettdvyysongelmaksi, silla
ongelma laskee kdyton tehokkuutta ja pahimmassa tapauksessa estdd kayton

kokonaan. Sovelluksessa ilmeni virheilmoituksia, kun kayttdjalla oli useampia



66

ikkunoita auki sovelluksessa samaan aikaan. Virheilmoitus johtuu mita
ilmeisimmin siitd, kun sovelluksessa avataan uusia ikkunoita vanhoja ikkunoita
tallentamatta. Tama johtaa siihen, ettei kayttdgja voi itse valita missa
jarjestyksessa tayttaa lomakkeita, vaan kayttdja joutuu toimimaan juuri
sovelluksen vaatimalla tavalla. Kayttdjan avatessa uuden ikkunan, tulee
kayttajan tallentaa lomake heti, jos kdyttdja on tehnyt ikkunassa muutoksia.
Sovelluksen tulisi antaa kayttdjalla enemman valinnan vapautta, eika rajoittaa

kayttajaa toimimaan tietyn epakaytannollisen prosessin mukaan.

Kolmas ja  viimeinen  heuristisen  arvioinnin  avulla  loydetty
kaytettavyysongelma on sovelluksen ohjeiden ja opasteiden tarjoamisessa.
Sovellus ei tarjoa kayttdjalle ohjeita tai opastusta lainkaan, vaikka sovellus
ohjeistaa kayttajaa useasti painamaan Fl-ndppdinta saadakseen lisétietoja
tietystd toiminnosta. Kayttdjan painaessa Fl-nappadinta kayttdjalle aukeaa
ohjetietokanta, josta ei l0ydy yhtdan ohjetta CRM-Desktop — sovellukseen
liittyen. Sovelluksen tulisi tarjota kayttdjille perustoimintoihin ohjeita ja
opastusta ohjetietokannasta. Ohjetietokannan puutteellisuutta voidaan pitaa
pienehkona  kaytettavyysongelmana ja  Fl-ndppaimen  painamiseen

ohjeistamista kosmeettisena virheena.

Kayttdjatesteilla sovelluksesta loydettiin kolme pienehkoa
kaytettavyysongelmaa ja kolme kosmeettista virhettd. Ensimmainen 1oytynyt
kaytettavyysongelma ilmeni wuseaan kertaan kayttdjatestien aikana.
Kosmeettiseksi virheeksi luokiteltu virhe liittyi sovelluksen tarjoamien
pikavalintojen teksteihin. Sovelluksen pikavalinnat on kuvattu vain yhdella
sanalla, esimerkiksi uuden Accountin luonti lomake on kuvattu pelkalla
Account-sanalla. Todellisuudessa painikkeesta aukeaa uuden Accountin luonti
lomake, eikd listausta olemassa olevista Accounteista, kuten nimestid voisi
paatelld. Painikkeen nimeksi voisi vaihtaa esimerkiksi “new Account”, jolloin
painikkeen nimi kuvaisi toimintoa paremmin. My0s haastatteluissa kavi ilmi,
ettd painikkeet tulisi nimeta selvemmin. Toinen I6ydetty kosmeettinen virhe oli
uuden sahkopostin kirjoituksen yhteydessd havaittu epaselvyys. Kayttdjan
aloittaessa kirjoittamaan uutta sahkopostia, saa kayttdja valita jakaako kayttaja
sdahkopostin asiakkuudenhallintajarjestelmdn kanssa vai ei. Painike, jonka
avulla kayttdja jakaa sahkopostin, on todella vaikea huomata kayttoliittymasta
painikkeen suuresta koosta huolimatta.  Painike jai kayttdjilta lahes
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poikkeuksetta huomaamatta, joten sen ulkoasua tulisi vaihtaa selvemmin

erottuvaksi.

Ensimmadinen pienehko kaytettdvyysongelma, joka ilmeni kayttajatestilld seka
haastatteluissa, liittyi sovelluksen ikkunoiden monimutkaisuuteen. Ongelma
16ydettiin tehtdvan kolme avulla kayttdjatesteissa. Kayttdjat menivat sekaisin
sovelluksen lukuisten ikkunoiden takia, pahimmillaan kayttajilla oli jopa viisi
ikkunaa avoinna. Ikkunat olivat erikokoisia ja piiloutuivat toistensa taakse,
mikd aiheutti himmennysta testikdyttdjissa. Kaytettavyysongelma hidastaa

seka turhauttaa kayttajia ja saa kayttdajan epavarmaksi.

Toinen kayttdjatesteilla 10ydetty pieni kaytettavyysongelma liittyi sovelluksen
ikkunoiden skaalaavuuteen. Kaytettavyysongelma havaittiin tehtavassa nelja.
Sovelluksen ikkunat eivat aukea tarpeeksi isona suhteessa niiden sisaltoon,
vaan osa ikkunoiden sisdllosta piiloutuu kayttdjalta. Tama johtaa siihen, etta
kayttajalla saattaa olla vaikeuksia hahmottaa ja 1oytda kaikki tarvittava tieto
sovelluksesta. Kaytettivyysongelma havaittiin tehtavassa nelja, jossa kayttajilla
oli suuria vaikeuksia l0ytaa Activity-ominaisuutta sovelluksesta. Huonon
skaalaavuuden takia ominaisuus ei nakynyt kayttdjalle heti, vaan kayttdja

joutui manuaalisesti laajentamaan sovelluksen ikkunaa.

Kolmas kayttdjatesteilld 10ydetty pieni kaytettdvyysongelma havaittiin myos
neljannessa tehtavassa. Kayttajan luodessa uutta Activitya havaittiin, etta
Activityn ajan syottaminen erityisen haastavaksi. Kayttajalla ei ole valmiina
kellonaikaan liittyvid 30 minuutin intervalleja, kuten esimerkiksi Outlook
tarjoaa. Kayttajan tulee manuaalisesti syottaa haluttu aika lomakkeeseen, myos
sekunnit. Sekuntien syottdminen lomakkeeseen turhautti kayttdjia ja se oli
erityisen vaikeaa, koska syottaminen tapahtui nappdimiston avulla.
Sovelluksen tulisi tarjota kayttajalle Outlookin tavoin valmiita vaihtoehtoja ajan

syoOttamiseksi, joita kadyttdja voi tarvittaessa muokata.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen taustalla oli tarve selvittdd voidaanko CRM Desktop — sovellus
ottaa kayttoon yrityksessa kaytettivyyden ndkokulmasta. Kayttoonotettavan
sovelluksen tarkoitus on yksinkertaistaa asiakkuudenhallintaa kayttdjan
nakokulmasta ja  tehostaa  asiakkuudenhallintajdrjestelman  kayttoa.
Tutkimuksen tavoitteena oli tehda kattava arvio CRM Desktop — sovelluksen
kaytettavyydestd, ennen sovelluksen mahdollista kdayttoonottoa. Tarkoituksena
on loytdd mahdolliset kayton estivdat ja vakavat kadytettdvyysongelmat.
Tutkimuksen kaytettavyyden arviointi suoritettiin heuristisella arvioinnilla,

kayttajatestilld ja teemahaastattelulla.

Tutkimuksen avulla sovelluksesta 16ydettiin yksi vakava kaytettavyysongelma,
useita pienehkdja kaytettdvyysongelmia ja kosmeettisia virheitd. Vakavaan
kaytettavyysongelmaan tulee 16ytdd ratkaisu ennen sovelluksen kayttoonottoa,
silla kaytettavyysongelma haittaa talla hetkelld sovelluksen kayttoa. Suurin osa
loydetyista ~ kdytettdvyysongelmista  voidaan  kiertdd  loppukayttdjia
kouluttamalla ja ohjeistamalla. Osa kaytettdvyysongelmista ja kosmeettisista
virheistd saattaa korjaantua CRM Desktop — sovelluksen versiopaivityksella.
Tutkimus suoritettiin ja rajattiin CRM Desktop — sovelluksen versioon 3.6.16.0
ja  Outlookin versioon 14.0.7128.5000. Mahdollisen versiopdivityksen
hyodyllisyydesta kaytettavyysongelmiin saatiin tietoa sovelluksen toimittajalta
tutkimuksen aikana. Tulevaisuudessa versiopdivityksen jdlkeen tulisi suorittaa

osittainen uudelleentestaus sovelluksen kaytettavyydelle.

Tutkimuksen tulokset olivat odotettuja, mutta tuloksiin tulee suhtautua
varauksella. Sovelluksen kaytettdvyyden arviointeja ei suoritettu tarpeeksi
suurella volyymilld, jotta kaikki sovelluksen kaytettivyysongelmat olisi
1oydetty. Vastaavanlainen testaus suositellaan suoritettavaksi muissakin
kayttoonotettavista sovelluksissa tulevaisuudessa. Kaytettavyydenarvioinnilla
on mahdollista saada arvokasta tietoa loppukdyttdjan tarpeista ja ongelmista,
jolloin  ndihin osataan paremmin varautua ennen kayttoonottoa.
Jatkotutkimuksena tulisi tutkia, tehostaako CRM Desktop — sovellus Siebel-

asiakkuudenhallintajarjestelman kaytettavyytta.
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LIOTTEET

LIITE 1. Esitutkimuksen tehtavat

CRM Desktop — kayttdjatestin tehtavat. Esitutkimus

1. Luo Account

Account: CRM_usability_test_1
Type: Customer

Currency: EUR

2. Luo Opportunity

Luo Opportunity tehtavéssa yksi (1) luomallesi asiakkaalle.
Opportunity: CRM_usability_test_1_oppo

Account: CRM_usability_test_1

Status: Prospect

Close date: 1.3.2015

Revenue: 5000 euro

3. Luo Contact

Luo Contact tehtdvan yksi (1) Accounttiin.
Full name: Jussi Rimpild_et

Account: CRM_usability_test_1

Job title: IT Trainee

Phone number (business): +358408371180
E-mail: Jussi.rimpila@vacon.com

4. Luo Activity

Luo kalenterimerkinta ja yhdista se kohdan 1 Accounttiin, kohdan 2, Opportunityyn ja kohdan 3
Contactiin.

Description: CRM_usability_test_1

Contacts: Jussi Rimpild_et

Account: CRM_usability_test_1

Opportunity: CRM_usability_test_1_oppo

Type: Appointment

Aika: 15.4.2015 - 09:00-10:00 Viesti: Hei, kdydaan ldpi projekti

5: Luo sihkoposti ja synkronoi tiedot
Contacts: Jussi Rimpila_et

Account: CRM_usability_test_1

Opportunity: CRM_usability_test_1_oppo

TO: Jussi.rimpila@vacon.com

Subject: CRM_Usability_test_1_email

Viesti: Hei, odotan innolla tapaamistamme 15.4.2015
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LIITE 2. Kayttajatestin 1 tehtavat

CRM Desktop — kayttdjatestin tehtavat.

1. Luo Account
Account: CRM_usability_test_2

Type: Customer
Currency: EUR

2. Luo Opportunity

Luo Opportunity tehtdavassa yksi (1) luomallesi asiakkaalle.
Opportunity: CRM_usability_test_2_oppo

Account: CRM_usability_test_2

Status: Prospect

Close date: 1.3.2015

Revenue: 5000 euro

3. Luo Contact

Luo Contact tehtdvan yksi (1) Accounttiin.
Full name: Jussi Rimpila_1

Account: CRM_usability_test_2

Job title: IT Trainee

Phone number (business): +358408371180
E-mail: OMA SAHKOPOSTISI

4. Luo Activity

Luo Activiteetti 1 kohdassa luodulle Accountille ja yhdistéd se kohdan 2, Opportunityyn ja kohdan 3
Contactiin.

Description: CRM_usability_test_2_act

Contacts: Jussi Rimpila_1

Account: CRM_usability_test_2

Opportunity: CRM_usability_test_2_oppo

Type: Appointment

Aika: 15.4.2015 - 09:00-10:00 Viesti: Hei, kdydddn ldpi projekti

5: Luo sahkoposti ja synkronoi tiedot
Contacts: Jussi Rimpila_1

Account: CRM_usability_test_2

Opportunity: CRM_usability_test_2_oppo

TO: OMA SAHKOPOSTISI

Subject: CRM_Usability_test_2_email

Viesti: Hei, odotan innolla tapaamistamme 15.4.2015
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LIITE 3. Kayttajatestin 2 tehtavat

CRM Desktop — kayttdjatestin tehtavat.

1. Luo Account
Account: CRM_usability_test_3

Type: Customer
Currency: EUR

2. Luo Opportunity

Luo Opportunity tehtdavassa yksi (1) luomallesi asiakkaalle.
Opportunity: CRM_usability_test_3_oppo

Account: CRM_usability_test_3

Status: Prospect

Close date: 1.3.2015

Revenue: 5000 euro

3. Luo Contact

Luo Contact tehtdvan yksi (1) Accounttiin.
Full name: Jussi Rimpila_2

Account: CRM_usability_test_3

Job title: IT Trainee

Phone number (business): +358408371180
E-mail: OMA SAHKOPOSTISI

4. Luo Activity

Luo Activiteetti 1 kohdassa luodulle Accountille ja yhdistéd se kohdan 2, Opportunityyn ja kohdan 3
Contactiin.

Description: CRM_usability_test_3_act

Contacts: Jussi Rimpila_2

Account: CRM_usability_test_3

Opportunity: CRM_usability_test_3_oppo

Type: Appointment

Aika: 15.4.2015 - 09:00-10:00 Viesti: Hei, kdydddn ldpi projekti

5: Luo sahkoposti ja synkronoi tiedot
Contacts: Jussi Rimpila_2

Account: CRM_usability_test_3

Opportunity: CRM_usability_test_3_oppo

TO: OMA SAHKOPOSTISI

Subject: CRM_Usability_test_3_email

Viesti: Hei, odotan innolla tapaamistamme 15.4.2015
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LIITE 4. Kayttajatestin 3 tehtavat

CRM Desktop — kayttdjatestin tehtavat.

1. Luo Account
Account: CRM_usability_test_4

Type: Customer
Currency: EUR

2. Luo Opportunity

Luo Opportunity tehtdavassa yksi (1) luomallesi asiakkaalle.
Opportunity: CRM_usability_test_4_oppo

Account: CRM_usability_test_4

Status: Prospect

Close date: 1.3.2015

Revenue: 5000 euro

3. Luo Contact

Luo Contact tehtdvan yksi (1) Accounttiin.
Full name: Jussi Rimpild_3

Account: CRM_usability_test_4

Job title: IT Trainee

Phone number (business): +358408371180
E-mail: OMA SAHKOPOSTISI

4. Luo Activity

Luo Activiteetti 1 kohdassa luodulle Accountille ja yhdistéd se kohdan 2, Opportunityyn ja kohdan 3
Contactiin.

Description: CRM_usability_test_4_act

Contacts: Jussi Rimpila_3

Account: CRM_usability_test_4

Opportunity: CRM_usability_test_4_oppo

Type: Appointment

Aika: 15.4.2015 - 09:00-10:00 Viesti: Hei, kdydddn ldpi projekti

5: Luo sahkoposti ja synkronoi tiedot
Contacts: Jussi Rimpila_3

Account: CRM_usability_test_4

Opportunity: CRM_usability_test_4_oppo

TO: OMA SAHKOPOSTISI

Subject: CRM_Usability_test_4_email

Viesti: Hei, odotan innolla tapaamistamme 15.4.2015
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LIITE 5. Kayttajatestin 4 tehtavat

CRM Desktop — kayttdjatestin tehtavat.

1. Luo Account
Account: CRM_usability_test_5

Type: Customer
Currency: EUR

2. Luo Opportunity

Luo Opportunity tehtdavassa yksi (1) luomallesi asiakkaalle.
Opportunity: CRM_usability_test_5_oppo

Account: CRM_usability_test_5

Status: Prospect

Close date: 1.3.2015

Revenue: 5000 euro

3. Luo Contact

Luo Contact tehtdvan yksi (1) Accounttiin.
Full name: Jussi Rimpila_4

Account: CRM_usability_test_5

Job title: IT Trainee

Phone number (business): +358408371180
E-mail: OMA SAHKOPOSTISI

4. Luo Activity

Luo aktiviteetti ja yhdistd se kohdan 1 Accounttiin, kohdan 2, Opportunityyn ja kohdan 3 Contactiin.
Description: CRM_usability_test_5_act

Contacts: Jussi Rimpilad_4

Account: CRM_usability_test_5

Opportunity: CRM_usability_test 5_oppo

Type: Appointment

Aika: 15.4.2015 - 09:00-10:00 Viesti: Hei, kdydaan lapi projekti

5: Luo sdahkoposti ja synkronoi tiedot
Contacts: Jussi Rimpild_4

Account: CRM_usability_test_5

Opportunity: CRM_usability_test 5_oppo

TO: OMA SAHKOPOSTISI

Subject: CRM_Usability_test_5_email

Viesti: Hei, odotan innolla tapaamistamme 15.4.2015



