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THVISTELMA

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millaisin keinoin varaosakirjassa voidaan tukea
tiedon l0ydettavyytta eri kayttajaryhméat huomioiden. Varaosakirjojen kehitysta on lei-
mannut jarjestelmélahtoisyys ja kayttajapalautteen subjektiivisuus, eikéd varaosakirjaa
juuri ole tarkasteltu teknisen viestinnan tuotoksena. Tavoitteeseen vastattiin selvittdmal-
14, miten alan kirjallisuudessa ja standardeissa esitetyt teknisen tiedon I0ydettavyyden
Kriteerit toteutuvat varaosakirjassa, ketk& ovat varaosakirjan kayttajia seka millaisia tie-
donhakijoita varaosakirjan kayttajat ovat. Tutkimusaineistona kaytettiin kuormankasit-
telylaitteiden varaosakirjoja.

Tutkimus jakautui kolmeen vaiheeseen: asiantuntija-arvioon, kyselytutkimukseen seka
kaytettavyystestiin. Asiantuntija-arvion pohjaksi koottiin lista 16ydettavyysperiaatteista,
jotka jakautuivat dokumentin 10ydettavyyteen, tiedon I0ydettdvyyteen dokumentista se-
ka kayttoliittyman navigointimahdollisuuksiin. Kyselyyn vastasi 77 varaosakirjan kayt-
t4jad, jotka luokiteltiin heidén tyotehtdviensd mukaan neljdan kayttadjaryhmaan: myyjé,
ostaja, tekninen tuki ja huoltokorjaaja. Kéaytettavyystesti osoitti kédyttdjien etsivan tietoa
PDF-varaosakirjasta kirjanmerkkipaneelin, hakutoiminnon tai néiden yhdistelméan avul-
la ja suoriutuvan tiedonhakutehtévista padosin hyvin. Uudetkaan tiedonesitystavat eivat
vaikeuttaneet tiedon I6ytymistd, mikali esitystapa oli varaosakirjoille tyypillinen, mutta
tiedonhaun pitka kesto lisasi kéyttdjien tyytyméattomyytta.

Vaikka tarkastelu kohdistui vain yhden yrityksen varaosakirjoihin ja rajattuun kayttéja-
joukkoon, voidaan todeta, ettd kayttajille ominaisten tiedonhakumenetelmien kannalta
on olennaista organisoida tiedot johdonmukaisesti ja kayttaa kayttajille tuttua termistoa.
Varaosakirjan tiedot tulisi esittéd tavoilla, jotka ovat varaosakirjoille tyypillisia ja maal-
likoidenkin ymmérrettavissé, silla kaikilla kayttajille ei ole teknistd koulutusta, joka aut-
taisi heitd ymmartdmaan teknisté sisaltod. Varaosakirjoissa tulisi olla riittavasti tunniste-
tietoja julkaisuformaatista riippumatta, jotta kayttdjat tunnistavat, mita laitetta doku-
mentti koskee. Lisaksi ké&vi ilmi, ettd kokeneetkaan kayttéjat eivat valttdmatta osaa hyo-
dyntéé tuttuja tiedonesitystapoja ja ettd kayttdjien aikaisemmat negatiiviset kokemukset
ohjaavat heidan toimintaansa. Kayttajien informointi voisi paitsi opastaa kayttajia myos
muokata heidan asenteitaan myonteisemmiksi varaosakirjaa kohtaan.

AVAINSANAT: tekninen dokumentti, varaosakirja, kaytettavyys, 16ydettavyys






1 JOHDANTO

Konevalmistajille huolto ja varaosamyynti ovat tarkeita liiketoiminta-alueita. Liikevoit-
to ei synny pelkéstd uusien koneiden myynnistd, vaan jalkimyyntipalvelut kuten tekni-
nen tuki, huolto ja varaosamyynti ovat usein erittdin merkittavassa roolissa. Koneelle tai
laitteelle yksil6llisesti tuotettu varaosakirja kuvaa asiakkaalle toimitetun koneen raken-
teet ja komponentit. Varaosakirja on valmistajan viesti siit4, mitd osia asiakas voi ostaa
koneeseensa huoltoa ja korjausta varten. Tassa roolissa varaosakirja on tarkea linkki itse
koneen, sen valmistajan seka asiakkaan ja jalkimyyntipalvelun vélilla. VVaraosakirjaan

on usein tarve palata vuosia, jopa vuosikymmenia koneen valmistumisen jalkeen.

Varaosakirja sisaltda kuvia ja varaosanumeroita, joiden perusteella kéyttdja tilaa tarvit-
semansa tuotteen joko verkkokaupasta tai ottamalla yhteyttd paikalliseen varaosamyy-
jaan. On selvéd, ettd mita helpommin kayttaja 10ytaa tarvitsemansa tuotteet varaosakir-
jasta, sitd jouhevammin tuotteiden tilaus sujuu. T&m& on varaosakirjan perustehtava,
mutta varaosakirjaa voidaan kayttad myos sellaisiin tarkoituksiin, joita ei heti tule aja-
telleeksi. Esimerkiksi asentajat voivat kayttaa rajaytyskuvia tydohjeenaan, teknisen tuen
henkildsto voi etsia varaosakirjasta komponenttien teknisia tietoja, ostohenkilékunta voi
etsid kirjasta tietoa tavarantoimittajan kanssa neuvotellessaan ja niin edelleen. Hyvin
toteutettuna varaosakirja palvelee monia tarpeita ja tuo konevalmistajalle taloudellista

hyotya.

Varaosakirja on osa tuotteen teknistd dokumentaatiota. Se toimitetaan asiakkaalle taval-
lisesti konetoimituksen yhteydessa, samoin kuin kayttd- ja huolto-ohjeet, turvallisuus-
ohjeet ja mahdolliset koulutusmateriaalit. Siind missa ohjekirjoja kirjoitetaan teksteiksi,
mietitddn tekstikappaleiden uudelleenkéytettavyyttd ja kieliversioiden kaantamista, va-
raosakirjojen sisalt6d madrittdd suunnitteluosaston tuottamat piirustukset ja osaluettelot.
N&ité piirustuksia ja osaluetteloita puntaroidaan yrityksen varaosamyynnin tavoitteita
vasten ja lopputuloksena muodostetaan laitteen varaosarakenne, joka dokumentoidaan

varaosakirjaan.

Varaosakirjan sisalto ja laatimisprosessi ovat varsin erilaiset kuin ohjekirjojen, mutta

kayttdjat ovat kuitenkin pitkalti samoja kuin ohjekirjojen kayttajat. Mielenkiintoista on-



kin tarkastella, miten teknisesté kirjoittamisesta ja dokumenttien suunnittelusta saatua
tietotaitoa voidaan soveltaa varaosakirjan tyyppiseen tekniseen dokumenttiin. Tama tut-
kimus auttaa paikantamaan varaosakirjan keskeiset piirteet, jotka auttavat kayttajia 10y-
tdméaan tarvitsemansa tiedon nopeasti ja tehokkaasti. Kun tiedon loydettavyytta tukevat
piirteet on selvitetty, varaosakirjan kehitystydssd osataan keskittyd olennaisiin seikkoi-
hin.

1.1 Tavoite

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittad, millaisin keinoin varaosakirjassa voidaan
tukea tiedon l0ydettavyyttd eri kayttdjaryhmét huomioiden. Tiedon l6ydettavyys ym-
marretadn tassd yhteydessd kaytettdvyyden osa-alueeksi ja kayttdjien tiedonhakua vai-
keuttavat seikat nahdaan kaytettavyysongelmina. Vastaan tutkimustavoitteeseen seuraa-

vien tutkimuskysymysten avulla:

1. Miten kirjallisuudessa esitetyt teknisen tiedon 16ydettdvyyden kriteerit toteutuvat

varaosakirjassa?

Varaosadokumentoinnin tuottamisen lahtokohtana on tuotetiedonhallintajarjestelma.
Tasta syysta varaosadokumentaation kehittamistéa lahestytaan usein jarjestelmalahtoises-
ti (esim. Latti 2012). Tieteellisissa tutkimuksissa varaosia on tarkasteltu l&hinna vara-
osamyynnin ja -logistiikan nékokulmasta (esim. Dombrowski, Wrehde & Schulze
2007). Tutkimuksessani tarkastelen varaosakirjaa teknisend dokumenttina, jolla yritys
viestii laitteestaan. Teknistd dokumentaatiota kasittelevissa oppaissa on runsaasti tietoa,
miten laatia hyvia ohjekirjoja (esim. Carey, Lanyi, Longo, Radzinski, Rouiller & Wilde
2014; Gurak & Lannon 2007). Lisaksi kaytto- ja huolto-ohjeista on tehty kaytettavyys-
tutkimuksia (esim. Loorbach, Steehouder & Taal 2006; Novick & Ward 2006; Magller
2012), joilla on saatu tietoa siitd, mitd ominaisuuksia kayttajat arvostavat ja toisaalta,
mitka seikat vaikeuttavat dokumentin kéyttoéd. Tutkimuksessani tarkastelen, miten tata

tietoa hyddynnetéén varaosakirjoissa.



2. Ketk& ovat varaosakirjan kayttajia?

Kéayttajalahtoinen tarkastelu edellyttdd kayttdjien tuntemista. Varaosakirjaa kaytetaan
seka yrityksen sisalla ettd ulkopuolella. Kayttajat tyoskentelevat erilaisissa tehtavissa ja
heilld on erilaisia tiedontarpeita, joita varaosakirjan tulisi tyydyttdd. Loppukéyttéjien eli
asiakkaiden tarpeet ovat helpommin paateltavissa, mutta vélillisten kayttdjien huomioi-
minen on haastavaa ja heista tarvitaan lisaa tietoa. (ks. Hyysalo 2009: 88-90.) Nielsen
(1998: 43) onkin todennut, ettd kdytettavyyden kaksi merkittavinta tekijaa ovat kayttaji-
en tehtdvat ja kayttajien yksilolliset ominaisuudet. Tutkimuksessani kartoitan ja ryhmit-
telen erityisesti varaosakirjan valillisid kayttdjia ja tarkastelen heidén tiedontarpeitaan.
Katson valillisiksi kayttajiksi kaikki yrityksen sisélla ja tytaryhtioissa olevat kayttéjéat,

kun taas asiakkaat ovat varaosakirjan tarkoitettuja loppukéyttajia.
3. Millaisia tiedonhakijoita varaosakirjojen kayttajat ovat?

Kéayttajat haluavat 16ytaa tietoa varaosakirjasta ja tutkimuksessani tarkastelen heidén
toimintatapojaan. Omassa tyossani kayttdohjeiden ja varaosakirjojen parissa olen ha-
vainnut, ettd dokumentaatiosta tuleva palaute on tavallisesti negatiivista ja perustuu yk-
sittdisten kayttajien subjektiivisiin kokemuksiin. Tyytyvéiset kayttajat eivat tuo aantaan
esiin. Saatu palaute ei auta parantamaan dokumentin kaytettavyyttd, silla se ei ole tar-
peeksi systemaattista. Lisdksi korjausehdotukset ovat usein yrityksen viestinnallisten tai
kaupallisten tavoitteiden vastaisia. Asiakaspalautteesta saatavalle tiedolle onkin tyypil-
lista hajanaisuus, analysoinnin vaikeus ja tiettyjen asiakastyyppien painottuminen (Hyy-
salo 2009: 19). Kaytettavyystutkimuksissa on osoitettu, etta kayttdjien subjektiiviset ko-
kemukset eivét aina korreloi todellisten suoritusten kanssa (Sauro 2009). Myos oma ko-
kemukseni on samansuuntainen, joten tassa tydssa pyrin hankkimaan tietoa kayttdjien

todellisesta suoriutumisesta todellisissa tiedonhakutilanteissa.

Tutkimuskysymysten avulla saan selvyytta siihen, millaisia tiedon 16ydettavyyttd edis-
tavia ratkaisuja varaosakirjassa kaytetaan ja toisaalta miten kéyttdjat niita todellisuudes-
sa hyoddyntavat. Kayttdjaryhmien muodostaminen nostaa esiin eroja ja yhtalaisyyksia,
joita erilaisilla ké&yttajilla mahdollisesti on varaosakirjan kayton ja tiedontarpeiden suh-

teen. Yhdistamalla tutkimuskysymysten avulla saamani tulokset pyrin nostamaan esille
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niitd 10ydettavyytta tukevia keinoja, jotka ovat merkityksellisia kayttajien tiedontarpei-

den ja todellisten tiedonhakumenetelmien kannalta.

1.2 Aineisto

Tutkimusaineiston keradmiseen hyddynnén tyépaikkaani Cargotec Kalmarin varaosa-
dokumentaatiossa. Cargotec on maailman johtava rahti- ja kuormankaésittelyratkaisujen
tarjoaja, jonka toiminta jakautuu kolmeen liiketoiminta-alueeseen: Hiab, McGregor ja
Kalmar. Naistd Kalmar valmistaa lastinkasittelylaitteita kuten konttilukkeja, satamanos-
tureita, haarukkatrukkeja ja konttikurottajia satamiin, terminaaleihin ja raskaan teolli-
suuden kayttoon. Varaosapalvelun kehittdminen on osa yrityksen liiketoimintastrategi-
aa. (Cargotec 2017.)

Yrityksessa on viime aikoina panostettu varaosadokumentaation kehittdmiseen, minka
johdosta varaosadokumentaatioprosesseja ja tyokaluja on uudistettu. Tasta syysta vara-
osakirjoissa on uudistettu ilme ja hieman erilaisia tiedonesitystapoja kuin mihin kaytta-
jat ovat vuosien saatossa tottuneet. Tutkimukseni asiantuntija-arviossa tarkastelen yhté
satunnaisesti poimittua kuormankasittelylaitteen varaosakirjaa, joka on toteutettu uusilla
tyokaluilla ja menetelmilld. Tutkimuksessani tarkastelen PDF-varaosakirjaa, mutta esi-

tdn huomioita my0s sen toimivuudesta paperidokumenttina.

Kerddn kayttajatietoa kyselytutkimuksen sekd kéytettavyystestin avulla. Kyselytutki-
muksen vastaajiksi on yhteistydssa yrityksen kanssa valikoitu joukko yrityksen ja tytar-
yhtididen tyontekijoité seké joitakin jalleenmyyjid ja loppuasiakkaita siten, ettd vastaa-
jat edustavat mahdollisimman laajaa kéyttdjakirjoa. Toteutan kyselyn Google Forms -
tyokalua kayttéen ja ldhetdn lomakkeen vastaanottajille sahkopostilinkkind. Vastaajilla
on mahdollisuus vastata joko englannin-, ruotsin- tai suomenkielisiin kysymyksiin, jo-
ten tutkimusaineistoni on monikielistd. Google Forms -tyokalu kokoaa vastaukset au-
tomaattisesti Google Sheets -dokumenttiin. Koska eri kieliversiot ovat erillisid lomak-
keita, aineiston muodostamiseksi vastaukset on yhdistettdva yhdeksi dokumentiksi.

Kéytettavyystestin osallistujat valittiin yrityksen sisélti seka yhdesta tytaryhtiosta. Va-
linnassa oli tehtdva kompromissi otoksen kattavuuden ja kaytdnnon jérjestelyiden suh-
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teen. Tasta syysté kaikki testiin osallistujat ovat Suomesta ja edustavat lahinna teknisen
tuen ja huollon tyontekijoita, vaikka varaosakirjan kayttdjid kuvaakin ennen kaikkea
kansainvélisyys ja kirjavat tyotehtavat. Tamé on huomioitava testitulosten tulkinnassa.
Testihenkildita valittiin yhteensa seitseman. Testihenkil0iden mé&arén suhteen kaytetadén
yleisesti Nielsenin (1993) ohjenuoraa, jonka mukaan kolmesta kuuteen testaajaa riittaa
Ioytdmadn yleisimmaét kaytettdavyysongelmat. Tarkeintd on, ettd testaajat valitaan tarkas-
ti, jotta he edustavat tuotteen oikeita kdyttajia mahdollisimman kattavasti. Muussa tapa-
uksessa testaus saattaa osoittautua turhaksi. (Koskinen 2005: 187-189.) Kéaytettavyys-
testilla saatava aineisto koostuu kunkin testitilanteen videotallenteesta ja muistiinpa-
noista, vastauslomakkeesta ja testissé kaytettavastd materiaalista. Testissa testihenkildil-

I on kaytossdan PDF-varaosakirjoja seka eradsta varaosakirjasta tulostettuja sivuja.

1.3 Menetelma

Tutkimusmenetelmdnd kaytdn kaytettdvyystutkimuksen menetelmid: asiantuntija-
arviota, kyselya sekd kaytettdvyystestausta. Tutkimus jakautuu kolmeen osaan, joista
kussakin pyrin loytamaan vastauksen yhteen esittamistani tutkimuskysymyksista. Tut-

kimusmenetelmét ja tutkimuksen kulku on esitetty kuviossa 1.



1. Asiantuntija-arvio

eTavoitteena
selvittaa, miten
kirjallisuudessa
esitetyt tiedon
loydettavyytta
edistavat piirteet
toteutuvat
varaosakirjassa.

eTarkastelussa yksi

12

2. Kyselytutkimus

eTavoitteena
kartoittaa
varaosakirjan
kayttajia ja
muodostaa
tyypilliset
kayttajaryhmat.

eKyselytutkimus
kohdistuu kaikkiin

3. Kaytettavyystesti

eTavoitteena
tarkastella kayttajien
toimintaa seka
mitata tiedon
etsimiseen kaytettya
aikaa ja
vaikeusastetta.
eTestausmateriaalina
kuormankasittelylait

kuormankasittelylait yrityksen teiden
teen varaosakirja. varaosakirjojen varaosakirjoja.
kayttajiin.

Kuvio 1. Tutkimuksen vaiheet tavoitteineen

Ensimmaisessd vaiheessa tarkastelen valitsemaani varaosakirjaa asiantuntijanakokul-
masta. Menetelmassa hyddynndn sekd teoreettista ettd empiiristd tutkimusotetta, silla
kaytén esittelemidni teoreettisia lahtokohtia pohjana heuristiikkalistan muodostamiseksi.
Muodostamani heuristiikan avulla kayn lapi, miten 1dydettavyyttd edistavat piirteet to-
teutuvat tarkastelemassani varaosakirjassa. Asiantuntija-arvion tavoitteena on paikantaa
varaosakirjasta piirteet, jotka aikaisempien tutkimusten perusteella ovat todennékdisia
kaytettavyys- ja loydettavyysongelmia. Kédytan tata tietoa hyvakseni kaytettavyystestin

tehtavien suunnittelussa.

Toisessa vaiheessa teen kyselytutkimuksen, jolla kartoitan varaosakirjan kayttajien taus-
tatietoja, tavoitteita, tydskentelyolosuhteita ja kokemusta. En rajaa kyselytutkimusta
tiettyyn tuotteeseen tai tuotelinjaan, vaan kysely koskee yrityksen varaosakirjoja ylei-
sesti. Kyselylla saan paaasiassa méaérallista tietoa siitd, miten valmiit vastausvaihtoehdot
jakautuvat vastaajien kesken. Otan huomioon myds mahdollisuuden, ettd mik&éan val-
miista vastausvaihtoehdoista ei kuvaa kayttajan todellista mielipidetta. Tallaisiin kysy-
myksiin lisddn mahdollisuuden vastata omin sanoin, jolloin saan myos laadullista tutki-

musaineistoa maarallisen tueksi.

Kyselytutkimuksen tavoitteena on muodostaa varaosakirjan kayttajista kayttajaryhmia.
Sinkkosen, Kuoppalan, Parkkisen ja Vastaméen (2006: 29) mukaan kayttdjaryhman

muodostamisperusteina kdytetadn tavallisesti kayttajan roolia, tarpeita sekd kokemusta,



13

joskus myds koulutusta, ikaa tai kayttotilannetta. Periaate on, ettd samaan kayttajaryh-
maan kuuluvat kayttajat toimivat tuotteen kayttoliittyman kanssa samalla tavalla. Suun-
nittelun apuvalineeksi néista kayttajaryhmista voidaan luoda persoonia, jotka edustavat

kayttajaryhman merkityksellisia piirteitd. (Emt. 29.)

Tutkimuksen kolmas vaihe on varaosakirjan kaytettavyystesti. Kéytettavyystestié varten
laadin tehtdvalomakkeen, jonka tehtavat kuvaavat varaosakirjan kayttajien tavanomaisia
tiedonhakutilanteita. Testitehtdvissa painotetaan niité varaosakirjan ratkaisuja, jotka asi-
antuntija-arvioinnin mukaan saattaisivat olla kéytettdvyyden ja tiedon l6ydettavyyden
kannalta ongelmallisia. Testin avulla selvitén, osoittautuvatko 16ydokset todellisiksi on-
gelmakohdiksi myds kaytanndssa. Koska tietyissé tehtdvissa haluan myods tietad, miksi
testinenkild paatyi tekemdansa ratkaisuun, haen naihin kohtiin tarkennusta valmiilla
haastattelukysymyksilla. Muuten pysyn tarkkailijan roolissa testin ajan. Kaytettavyys-
testin aikana tarkastelen kayttdjien todellista toimintaa heidan etsiesséén tietoa vara-
osakirjoista ja mittaan kayttajien suoriutumista saadakseni tietoa, joka ei ole subjektii-

visten mielipiteiden varittamaa.
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2 VARAOSAKIRJA TEKNISEN VIESTINNAN TUOTOKSENA

Varaosakirjat ovat yksi teknisen viestinnén tuotteista, silla niihin patee teknisen viestin-
nan méaaritelmd, jonka mukaan tekninen viestinta on teknisen tiedon suunnittelua, tuot-
tamista ja valittamista seka siitd viestimistd (Isohella 2011: 51). Keskeisimpid teknisen
viestinnan tuloksena syntyvia tuotteita ovat tekniset dokumentit (emt: 28), joihin tassa

tutkimuksessa tarkasteltavat varaosakirjatkin kuuluvat.

Tassa luvussa kasittelen varaosakirjan sijoittumista teknisen viestinnan toimialaan seka
varaosakirjan ominaispiirteitd teknisena dokumenttina. Kasittelen varaosakirjan tuotta-
mista suunnitteluosaston tuottaman tuotetiedon pohjalta ja osoitan, miten eri tavoin
huoltotietoa voidaan organisoida varaosakirjaan. Luvun lopussa késittelen huoltotiedon
organisointiin tarkoitettua J2008-standardia, jota tarkastelemassani yrityksessa sovelle-

taan tekniseen dokumentointiin.

2.1 Tekninen dokumentti

Teknisella dokumentilla tarkoitetaan tekniseen tarkoitukseen laadittua dokumenttia
(ISO 10209 2012). Tekninen dokumentti on siis varsin laaja kasite ja pitaa tasta syysta
sisallddan monenlaisia dokumentteja. Esimerkiksi teknisille viestijoille suunnatussa op-
paassaan Gurak ja Lannon (2007: 7-8) luokittelevat tekniset dokumentit kahdeksaan
kategoriaan: manuaalit, proseduurit, ohjeet, pikaoppaat, raportit, ehdotukset, muistiot ja
séhkdpostit. Liséksi he toteavat, ettd myds muita kategorioita on olemassa yrityksesta ja
alasta riippuen; esimerkiksi tekniikan alalla on omat teknisen viestinnan tyypit. (Emt:

8). Varaosakirjaa voidaankin pitéé tyypillisena tekniikan alan teknisena dokumenttina.

Yritysten kielenkédytdssa tekniselld dokumentaatiolla viitataan usein erityisesti tekni-
seen tuotedokumentaatioon. ISO 10209 -standardin (2012) mukaan teknisen tuotedo-
kumentaation tehtdvana on valittdd tuotteeseen liittyv&éd suunnittelutietoa tai teknisia
madrittelyitd tuotteen valmistusta, tarkastusta, huoltoa, kéyttta sekd kaytosta poistoa
varten. Teknistd tuotedokumentaatiota laaditaan erilaisiin kdyttotarkoituksiin monille eri

kohderyhmille. Osa teknisen tuotedokumentaation lukijoista on yrityksen sisalld, osa
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asiakkaita ja muita ulkopuolisia tahoja kuten esimerkiksi huoltoyrityksié ja tarkastusvi-

ranomaisia.

Teknisten dokumenttien laadinta koostuu erilaisista vaiheista, jotka ovat sidoksissa koh-
teena olevan tuotteen elinkaareen. Esimerkiksi teknisen dokumentoinnin palveluja tuot-
tava Techniman Oy jakaa teknisten dokumenttien laadintaprosessin kuuteen osa-
alueeseen, jotka ovat tyokalujen valinta, kuvituksen tekeminen, tekstisisallon laadinta,
julkaisumedian ja julkaisukanavien valinta, Kieliversioiden laadinta ja lopuksi doku-
mentin yllapito. Yllapidolla tarkoitetaan dokumentin paivittdmista tuotteeseen tehtyjen
muutosten mukaisesti. (Techniman Oy 2017.) Dokumentin ylldpito on iso osa teknisen
viestinnén prosessia ja vaatii tiivista yhteistyota tuotteen kanssa tekemisissé olevien ta-
hojen kanssa tiedonkulun varmistamiseksi. Yllapidon myotd dokumentista julkaistaan
uusia versioita, jolloin dokumentille muodostuu versiohistoria. Se kuvaa sekda doku-
menttiin tehtyja korjauksia ettd dokumentin sisallon muuttumista tuotteeseen tehtyjen

muutosten myota.

Myaos eurooppalainen teknisen viestinnan jarjestd Tekom Europe korostaa informaation
valitystd koko tuotteen elinkaaren ajan. Sen mukaan teknisessa viestinndssa on kyse in-
formaatiotuotteiden maarittelystd, luomisesta ja toimituksesta. Informaatiotuote sisél-
taa ja valittad abstraktia informaatiota tuotteesta. Se voi olla integroituna tuotteeseen tai
erikseen toimitettava dokumentti, joko sahkdinen tai tuloste. Informaatiotuotteet toimi-
tetaan tuotteen elinkaaren eri vaiheissa, jolloin tuotteen elinkaaren rinnalle muodostuu

tuotteen informaatioelinkaari. (Tekom Europe 2018.)

2.2 Varaosakirja teknisend dokumenttina

Varaosakirja kuvaa tuotteen rakennetta ja saatavilla olevia varaosia huoltoa ja korjausta
varten. Né&in ollen se on osa tuotteen teknistd tuotedokumentaatiota. Edella jo todettiin,
ettd teknistd tuotedokumentaatiota laaditaan moniin kayttotarkoituksiin ja monille eri
kayttajaryhmille. T&ma patee myds varaosakirjan suhteen, silld tuotteen kéyttajien lisék-
si varaosakirjaa voivat lukea myos esimerkiksi yrityksen varaosamyyjét ja huoltohenki-

10st0 omien tyotehtdviensd asettamista tarpeista késin.
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Koska tuotteen kayttajat ovat yksi varaosakirjan kayttajaryhmistd, voidaan varaosakirjaa
pitdd myos kayttdjadokumentaationa. 1ISO 24765 -standardin (2010) maéaritelman
mukaan kayttajadokumentaatio on kayttajalle tarkoitettua informaatiota, jossa kuvataan,
selitetddn ja opastetaan tuotteen kayttd. Varaosakirja usein myods toimitetaan yhdessa
muun kayttdjddokumentaation kanssa, vaikka sité tarvitaan tyypillisesti vasta tuotteen

ensimmadisen huollon yhteydessa tai tuotteen rikkoutuessa.

Valtioneuvoston asetus koneiden turvallisuudesta (2008") velvoittaa valmistajia noudat-
tamaan Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivid 2006/42/EY . Direktiivin mukaan
valmistajien on toimitettava koneen mukana ohjeet, joissa tulee olla eriteltyna kayttgjien
turvallisuuden kannalta oleelliset varaosat seka huollon ja korjauksen kannalta tarpeelli-
set piirustukset, kaaviot, kuvaukset ja selitykset. (Emt.) Varaosakirja ei kuitenkaan ole
turvallisuuden kannalta kriittinen dokumentti. Sen laatiminen ja toimittaminen tuotteen
kayttajille liittyy ennemminkin yritysten haluun myyda varaosia osana tuotteen elin-

kaaripalveluita.

Elinkaaripalveluilla tarkoitetaan sitd, ettd yritys huolehtii tuotteestaan aina myynnista
huoltoon ja laitteiston modernisointiin saakka, miké& nakyy talla hetkella useiden tunnet-
tujen yritysten liiketoiminnassa (esim. Hakonen 2015). Perinteiset teollisuusyritykset
pyrkivét parantamaan kilpailukykyaan siirtymélla palveluliiketoimintaan, silla asiakkaat
etsivat tuotteiden lisdksi myds niihin liittyvia palveluita. Palveluliiketoiminnassa yrityk-
sen tavoitteena on tukea asiakkaan prosesseja ja luoda siten arvoa seka itselleen etta asi-
akkaalle. (Gronroos 2007: 432.) Varaosaliiketoiminnan tavoitteena on toisaalta turvata
asiakkaiden laitteiden toimivuus ja toisaalta tuottaa yritykselle voittoa varaosamyynnin

kautta.

2.3 Varaosakirjan laadinta

Varaosaluetteloiden laadintaa ohjaa standardi SFS-EN 82079-1, joka késittelee kéytto-
ohjeiden laadintaa, siséltod, jasentelya seké tiedon esitystapoja. Standardissa todetaan,

ettd kayttoohjeisiin tulee siséltya luettelo saatavilla olevista varaosista. Luettelossa va-

! hitps://www.finlex.fiffi/laki/alkup/2008/20080400#Pidp452028832



17

raosalle tulisi antaa standardissa mainittuja tietoja soveltuvin osin: esimerkiksi varaosan
nimi, tunniste, sarjanumerot, varaosan saantipaikat sek& kuva osan sijainnista laitteessa.
Liséksi kayttéohjeeseen voidaan sisallyttad tietoa, milloin varaosien saatavuus paattyy
sekd miten varaosat havitetdan. (SFS-EN 82079-1 2012: 50.)

Tdssa tydssa tarkastelen varaosakirjaa itsendisend teknisend dokumenttina enkd SFS-EN
82079-1 -standardin mukaisesti kayttdohjeen osana. VVoidaankin todeta, ettd varaosakir-
ja kasitteend ei ole yksiselitteinen. Se voidaan ymmartaa kayttdohjeen osaksi tai kuten
tassa tyossa: varaosadokumentaation tuottamaksi tekniseksi dokumentiksi, joka pohjau-

tuu tuotesuunnittelussa tuotettuun tietoon.

Teknisille viestijoille on tarjolla useita oppaita, joissa kasitelladn dokumenttien laadin-
taa ja dokumenttien suunnittelua (esim. Carey ym. 2014; Kimball & Hawkins 2008).
Oppaissa korostetaan kirjoittamisen roolia: tekstin ndkdkulmaa, tavoitetta ja sanastoa
seka tekniseltd Kirjoittajalta vaadittavia kompetensseja. Oppaiden sisaltod voidaan so-
veltaa varaosakirjan eri osioihin, mutta varsinaisesti varaosakirjan laadintaa kasittelevaa
teknisen viestinnan Kirjallisuutta ei ole saatavilla. Sen sijaan varaosakirjan tuottamista
opastetaan jarjestelmélahtoisesti tuotetiedonhallintajarjestelmien kéyttdohjeissa (esim.
Vertex 2017). Relevantin kirjallisuuden puuttuessa nojaudun pitkalti omiin kokemuksii-

ni ja havaintoihini kuvaillessani seuraavassa varaosakirjan laadintaa ja rakennetta.

Varaosakirjan tuottaminen nivoutuu tiiviisti tuotesuunnitteluun, silld varaosakirjassa
kuvataan suunnitteluosaston laitteeseen valitsemia komponentteja. Tuotteesta ja vara-
osakirjan kohdeyleisosta riippuen suunnitteluosaston tuottamaa tietoa saatetaan kayttaa
varaosakirjassa sellaisenaan tai sitd muokataan varaosadokumentoinnin toimesta. Tar-
kastelemassani yrityksessa varaosadokumentoinnin tehtaviin kuuluu suunnitella, mitka
varaosat Kirjassa esitetdan, esitetddnk® ne kokoonpanoina vai osiksi purettuina ja miten
varaosat organisoidaan kirjaan, jotta kayttajat loytaisivat hakemansa osat. Varaosien
esitystavan valinta tehd&an yhteistydssa varaosamyynnin ja teknisen tuen henkilokun-
nan kanssa, jotta kirjan sisélto palvelisi toisaalta yrityksen varaosamyynnin tavoitteita ja

toisaalta asiakkaiden varaosatarpeita.



18

Varaosakirjan ulkoasussa pyritddn noudattamaan yhtendistd yritysilmettd. Yhtenéinen
ilme pohjautuu tavallisesti markkinointiosaston laatimiin ohjeistuksiin, jossa méaarite-
tdan esimerkiksi fonttien ja varien kayttd. Varaosadokumentointi sovittaa markkinoin-
nin ohjeistukset varaosakirjoista tuttuihin kaytanteisiin. Liséksi varaosadokumentointi
vastaa ainakin osittain myds dokumentin toimituksesta sovitussa formaatissa asiakkaal-
le. Edelld esitetyn perusteella voidaankin todeta, ettd varaosadokumentaatiolla on run-

saasti liittymakohtia yrityksen eri toimintoihin.

2.4  Varaosakirjan rakenne

Varaosakirjoihin vaikuttaa vakiintuneen esitystapa, jossa kirjan sisélto jakautuu 1) vara-
osakirjan lukuohjeisiin, 2) varsinaiseen sisaltoon ja 3) hakemistoon. Lukuohjeissa esitel-
l&&n varaosakirjan tiedon esitystavat, annetaan ohjeet tyyppimerkint6jen ja muiden koo-
dien tulkintaan ja usein myods neuvotaan varaosatilauksen tekeminen. Tdma on usein
varaosakirjan ainoa tekstiosuus. Tekstien laadinnassa voidaan hyddyntad teknisen Kir-
joittamisen oppaissa annettuja ohjeistuksia.

Varaosakirjan varsinainen sisélté muodostuu varaosakuvista ja niihin liittyvista vara-
osaluetteloista. Varaosakuvat ovat usein teknisissa piirustuksissa tyypillisesti kaytettyja
rajaytyskuvia. 1SO 10209 -standardin mukaan rajaytyskuvassa kokoonpanoon kuulu-
vat komponentit tulee esittdd oikeassa jarjestyksessa ja suunnassa toisiinsa néhden, mut-
ta akselia pitkin toisistaan erotettuina. Kuvassa 1 on esimerkki tyypillisesta varaosaku-

vasta ja siihen liittyvasta varaosaluettelosta.



19

Pos. Osanro Kuvaus Maéara
98765.1 | Kotelo
98765.2 | Kansi

98765.3 | Kansi

98765.4 | Kiinnitysosa
98765.5 | Kiinnitysosa
98765.6 | Ohjausyksikkd
98765.7 | Alusta
98765.8 | Tiiviste

o No|lgA~wWIN|F
RPN R

Kuva l. Tyypillinen varaosakuva ja varaosaluettelo

Jokaiseen varaosakuvaan liittyy osaluettelo, jossa listataan kuvassa esiintyvat kom-
ponentit. Varaosakirjan osaluettelossa jokaisella komponentilla on yksildllinen varaosa-
numero sekd sanallinen kuvaus. Naiden liséksi osaluettelossa mm. eritelladn kyseisen
komponentin lukumaara piirustuksessa sekd annetaan mahdollisesti lisatietoja. Piirus-
tuksen ja osaluettelon valisend linkkin& toimii positiokoodi, joka osoittaa, missé kohtaa
piirustusta kyseinen komponentti esiintyy. (Martio 2015: 113, 118-119.)

Standardissa SFS-1SO 7573 (2008) kuvataan osaluetteloiden minimivaatimuksia tuo-
tannon, hankinnan ja huollon tarpeisiin. Standardi toteaa osaluettelon ulkoasusta, etta
luettelossa tulee olla sarakkeet, jotka on erotettu toisistaan viivalla. Standardissa nime-
tdan sarakkeiden otsikkokentdt, mutta todetaan samalla, etta sarakkeiden jarjestys on
vapaasti valittavissa ja sarakkeita otsikoineen voidaan lisaté tai korvata yrityksen tarpei-
den mukaisesti. (SFS-1SO 7573 2008: 3.) Standardi antaa yrityksille varsin vapaat k&det
tiedon esittdmiseen. Varaosaluettelossa annetuista tiedoista osanumeroa voidaan pitaa

tarkeimpand, silla komponentin tilaaminen varaosaksi tapahtuu osanumeron perusteella.
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2.5 Tuoterakenne varaosatiedon lahteena

Suunnitteluosaston tuottamat piirustukset ja osaluettelot tallennetaan tuotetiedonhallin-
tajarjestelmaan (product data management, PDM). Tuotetiedonhallinnalla tarkoitetaan
tuotteen suunnittelutietojen seké tuoteyksiléihin liittyvén tiedon hallintaa. Yksi tuotetie-
donhallinnan keskeisisté osa-alueista on tuoterakenteiden hallinta. (Martio 2015: 47—
48.) Termilla tuoterakenne viitataan siis hierarkkiseen kuvaukseen tuotteen kokoonpa-

noista, alikokoonpanoista ja komponenteista (Vertex 2017).

Hierarkkisten tuoterakenteiden muodostamisperusteena voidaan kayttaa erilaisia nako-
kantoja. N&kokannalla tarkoitetaan esimerkiksi toimintoa, tuotetta tai sijaintia. (SFS-
EN 62023 2012: 22.) Toimintorakenne kuvaa komponentit, joita tarvitaan tuotteen toi-
mintojen toteuttamiseen. Toimintorakenne ei kuitenkaan aina sisélla tuotteen kaikkia
komponentteja, silla jokaista komponenttia ei vélttdmatta ole liitetty mihinkaan toimin-
toon. (Peltonen, Martio & Sulonen 2002: 66.) Tuotteen mukainen rakenne puolestaan
kuvaa, miten tuote on rakennettu ja miten komponentit kuuluvat yhteen. Sijainti-
nakokantaan perustuvassa rakenteessa tuotteen osien sijoittelu puolestaan ohjaa raken-
teen muodostamista. (SFS-EN 62023 2012: 22, 24.)

Tuotesuunnittelun tuloksena syntyy suunnittelurakenne, jota pidetddn tarkeimpéna
tuoterakenteena. Suunnittelurakenne sisaltaa kaikki tuotteen lopullisessa kokoonpanossa
kaytettavat osat ja mahdollisesti muita, esimerkiksi kuljetuksen aikana tarvittavia osia.
Suunnittelurakenteen eri osioiden tekemista ohjaa milloin tuotteen toiminto, milloin
fyysinen kokoonpano tai vastuussa oleva suunnitteluosasto, joten rakennetta ei ole
muodostettu vain yht4 nédkokantaa noudattaen. Suunnittelurakenteessa pyritaan tavalli-
sesti kuvaamaan tuotteen valmistus, joten siind korostuu osien hankinta- ja asennusné-
kokulma. (Martio 2015: 116, 122.) Kuviossa 2 oleva suunnittelurakenne ilmentda, miten
rakennetta muodostettaessa on yhdistelty eri ndkokantoja. Hydrauliikka ja ohjaus ku-
vaavat toimintoja ja runko komponenttien sijaintia tuotteessa. Kaaviot siséltavat séhko-
suunnittelun tuottamia dokumentteja ja asennusosat siséltdvat osia, jotka kiinnitetdan

laitteeseen vasta sen kdyttOpaikalla.



21

Suunnittelurakenne

—  Kaaviot
— Hydrauliikka
—  Runko

—  Ohjaus

— Asennusosat

Kuvio 2. Esimerkki suunnittelurakenteesta

Suunnittelurakenne toimii varaosarakenteen perustana. Varaosarakenne muodostetaan
tuotetiedonhallintajarjestelmassd maarittamalla, mitka tuoterakenteen kokoonpanot ja
komponentit ovat varaosia ja mitkd eivat. Varaosarakenteeseen voidaan myds lisata
komponentteja, joita on saatavana varaosina, mutta niit4 ei k&ytetd tuotteen kokoon-
panossa. Tallaisia ovat esimerkiksi varaosapaketit tai ostokokonaisuuksien varaosat.
(Martio 2015: 136.) Varaosarakenne on siis tuoterakenne, josta on poistettu sellaiset

osat, joita yritys ei myy varaosina, ja johon on lisatty varaosina saatavana olevia osia.

Voidaan olettaa, ettd tuotteen kayttdjat ovat Kiinnostuneempia tuotteen toiminnoista
kuin komponenteista, joista tuote on rakennettu. Martion (2015: 116) mukaan suunnitte-
lurakenne soveltuu varaosarakenteen perustaksi, jos se on toteutettu fyysisid, aitoja”
kokoonpanoja noudattaen. ”Aito” kokoonpano tarkoittaa, ettd kokoonpano on kyettava
kokoamaan niisté osista, jotka sen osaluettelossa on kuvattu. Tdma helpottaa huolto- ja
varaosadokumentaation laadintaa, joissa kuvataan kokoonpanolle vastakkainen toimen-
pide eli purku. Tuotteen toiminnallisuutta ei tavallisesti pystytd esittdmédédn “aitoihin”

kokoonpanoihin perustuvassa rakenteessa. (Emt. 116, 122-123, 125.)

”Aidoissa” kokoonpanoissa tuotendkdkanta on etusijalla. Toisaalta toimintonakokul-

maan perustuvassa varaosarakenteessa todellisessa laitteessa selkeésti samaan paikkaan
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sijoitetut komponentit sijoittuvat kauas toisistaan, mika vaikeuttaa niiden I0ytamista va-
raosakirjassa. Esimerkiksi kayttajat yhdistavat kojelaudan painikkeet luonnollisesti oh-
jaamoon ja odottavat todennakdisesti |0ytavansa kaikki painikkeet samasta paikasta va-
raosakirjassa. Toimintoperiaatteella muodostetussa rakenteessa kukin painike esitettdi-
siin kuitenkin kyseiseen painikkeeseen liittyvan toiminnon alla. VVoidaankin todeta, etta
kayttdjat tarkastelevat tuotetta seka tuote- ettd toimintonédktdkannalta. Siksi ei ole yksise-

litteista ratkaisua, mihin nakdkantaan varaosarakenteen tulisi perustua.

2.6  Standardinmukainen huoltotiedon organisointi

Tassa tutkimuksessa tarkasteltavat varaosakirjat on toteutettu SAE:n (Society of Auto-
motive Engineers) standardia J2008 Recommended Organization of Vehicle Service In-
formation mukaillen. J2008 on ajoneuvoteollisuuden tarpeisiin kehitetty standardi, jon-
ka tavoitteena on organisoida ajoneuvojen huoltoon liittyvaa informaatiota siten, etta

huoltotietoa voidaan vélittad sdhkoisesti eri osapuolten vélilla. (SAE 1998a: 1-1.)

Séahkdisen tiedonsiirron sijaan tarkasteltavissa varaosakirjoissa hyodynnetdan standar-
dissa kuvattuja huoltokategorioita varaosarakenteen muodostamiseksi. Huoltokatego-
riat kuvaavat ajoneuvon toimintoja, joihin huoltotoimenpiteet kohdistuvat. Huoltokate-
goriat jakautuvat useisiin alakategorioihin. Varaosakirjan laatija kohdistaa jokaisen
suunnittelurakenteessa esiintyvén kokoonpanon johonkin standardissa kuvatuista huol-
tokategorioista. Néin standardin huoltokategorioista muodostuu kaytanndssa varaosakir-

jan siséllysluettelo. Standardissa kuvatut huoltokategoriat on esitetty taulukossa 1.
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Taulukko 1. J2008-standardin huoltokategoriat (SAE 1998a: 5-113-5-116)

Huoltokategoria

Alakategoriat (esimerkkeja)

Kuvaus

Moottori

Ohjausjarjestelmat
Polttoainejarjestelmat

Jarjestelmét, jotka tuottavat ajo-
neuvon liikevoimaa

Ivalitysakseli

Kytkinjarjestelmé

Jousitus Etujousitus Jarjestelmét, jotka tukevat koria
Takajousitus ja séatelevét ajoneuvon ajo-
ominaisuuksia
Voimansiirto Tasauspyorastot Jarjestelmat, jotka valittavat ja
Ivetoakseli Vetoakseli ohjaavat tehoa vaihteistolta
Ivalitysakselilta pyorille ja ren-
kaille
Jarrut Ohjausjarjestelmat Jarjestelmét, jotka hidastavat,
ABS pysayttavat ajoneuvon tai pitdvat
sen paikoillaan
Vaihteisto Automaatti Jarjestelmét, jotka valittavat te-

hoa moottorilta voimansiirrol-
le/vetoakselille

Ohjaus Tehostettu jarjestelma Jarjestelmét, jotka valittavat
Tehostamaton jarjestelma | suuntatietoa kuljettajalta pyorille
ja renkaille
Lammitys ja Ohjausjarjestelmat Jarjestelmat, jotka ohjaavat ajo-
ilmastointi [Imastointi- ja ldmmitysjér- | neuvon ilman lammitystd, koste-

utta, suodatusta, jakelua seka

jestelmét . . L
ajoneuvon ilmastointia
Turvalaitteet Turvatyynyt Jarjestelmat, jotka auttavat suo-
Turvavyot jaamaan ajoneuvon matkustajia
Kori, ohjaamo ja Valot Tiedot ajoneuvon korin jarjes-

varusteet Pyyhkijéat, lasinpesimet telmista
Istuimet
Ohjausjarjestelmat Moottori Tiedot elektronisista jarjestelmis-
Vaihteisto té, jotka ohjaavat ajoneuvon toi-
mintoja
Runko ja rungon Runko Tiedot ajoneuvon rungosta ja
varusteet Vetopoyta runkoon kiinnitettavista varus-
teista
Akseli - Tiedot ajoneuvon akselista
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Huoltokategorioissa kéytetyt késitteet voidaan jakaa yksinkertaisiin ja monimutkaisiin.
Yksinkertainen kasite on esimerkiksi moottori, silla se on useimpien kéyttajien mielessa
selvarajainen. Polttoainejarjestelmé sen sijaan on monimutkainen késite, silla kayttajat
eivét ole yksimielisi& siitd, mistd komponenteista se koostuu. (SAE 1998b: 1-2.) Mo-
nimutkaisten ké&sitteiden kohdalla varaosakirjan laatija joutuu pé&attaméaan, mitkd kom-
ponentit kasite siséltdd. Eri henkilot tekevét erilaisia paéatoksid, joten tulkinnanvaraisuus
aiheuttaa variaatiota varaosakirjojen valilla. Myos kirjan kayttédjat tulkitsevat kasitteiden

rajoja eri tavoin tietoa etsiessaan.

J2008-standardissa kuvatut huoltokategoriat on luotu ajoneuvoille, ja tutkimusaineistos-
sani niitd on jouduttu soveltamaan kuormankasittelylaitteiden varaosien esittdmiseen.
Kuormankasittelylaitteissa ei ole kaikkia huoltokategorioissa mainittuja kokonaisuuksia,
toisaalta niissé on esimerkiksi tyolaitteita, joita J2008-standardissa ei huomioida. Stan-
dardin kaytto tiedon organisoinnin apuvalineend vaatii soveltamista, mutta standardin
kayton etuna on dokumentaation yhtendisyys, joka saavutetaan organisoimalla tiedot
aina samalla tavalla yrityksen tuotteesta tai dokumentin tyypista riippumatta. Ideana on,
ettd kun tekninen tuotedokumentaatio kéyttd- ja huolto-ohjeista varaosakirjaan saakka
on organisoitu samalla periaatteella, kayttdjien on helppo lukea dokumentteja rinnak-
kain ja 10yta4 etsimansa tiedot.
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3 LOYDETTAVYYS KAYTETTAVYYDEN OSATEKIJANA

Tutkimuksen kohteelle eri varaosakirjoille tarked vaatimus on, etté niistd 16ydetdan ha-
luttu tieto mahdollisimman virheettdmasti. Tamén tutkimusaiheen valintaan johti tyo-
paikalla kayty keskustelu, jossa pohdittiin, mist& luvusta varaosakirjan kéayttajat lahtevéat
etsimaan tiettyja varaosia. Keskustelussa viitattiin varaosakirjoista saatuun palauttee-
seen, jonka mukaan varaosakirjan kaytettdvyys on huono, koska kéyttajat eivat 16yda
etsimiadn varaosia olettamastaan paikasta. Kyse ei kuitenkaan ollut siita, ettd varaosat
jaisivat kokonaan l6ytymaétta, vaan kayttajat kokivat etsimisen liian hankalaksi tai si-
jainnin epaloogiseksi. Kaytettavyydelld viitattiin tdssa yhteydessé kayttdjien kokemuk-

seen varaosakirjan vaikeakayttoisyydesta.

Pohjustukseksi tiedon 1dydettavyydelle kasittelen tdssa luvussa ensin, mité eroa on sub-
jektiivisella kayttdjakokemuksella ja kaytettavyydellda sekd miten ne liittyvat toisiinsa.
Lahestyn kaytettavyyden késitettd ensin yleiselld tasolla, minka jalkeen tarkastelen Ia-
hemmin sitd, mita k&ytettavyys tarkoittaa teknisen dokumentin yhteydessa ja miten 16y-

dettavyys muodostaa yhden kéytettavyyden osa-alueen.

3.1 Subjektiivinen kayttajakokemus

ISO 9241-210 -standardin (2010) mukaan kayttajakokemuksella tarkoitetaan kayttdjén
havaintoja ja vasteita, jotka seuraavat tuotteen kayttoa tai kayttdjan aikomusta kayttaa
tuotetta. Se sisdltdad "kaikki kayttajien tunteet, uskomukset, mieltymykset, fyysiset ja
psyykkiset vasteet, kayttdytymiset ja aikaansaannokset, jotka ilmenevét ennen kéyttoa,
kayton aikana ja kayton jalkeen” (k&annds: Jokela 2011). Kayttdjakokemuksen synty-
miseen vaikuttavat monet tekijat, mm. yrityksen imago, tuotteen ominaisuudet, kayttoti-
lanne, kayttajan aikaisemmat kokemukset, tiedot ja taidot sekd mielentila. Kaytt&jako-
kemukseen liittyvat tunteet ja aistihavainnot ovat osa tuotteen kéytettavyyttd, kun kay-
tettdvyyttd tarkastellaan kéyttédjien tavoitteiden ndkdkulmasta. (1SO 9241-210 2010.)

Jokela (2011) kritisoi standardissa esitettya kayttajakokemuksen maaritelméa epaloogi-

seksi, silla méaaritelmdssa subjektiiviseen kayttajakokemukseen sisaltyy myos objektii-
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visesti mitattavissa olevia asioita. Jokelan mukaan olisi loogisempaa, jos kayttajakoke-
mus nahtéisiin puhtaasti kayttdjan subjektiivisena kokemuksena. (Jokela 2011.) Maari-
telmassa havaittava epéloogisuus kuitenkin heijastaa sitd, etta kayttajakokemusta ja kay-
tettdvyytté ei voida taysin erottaa toisistaan. Kayttdjakokemus on huomioitava tuotteen

kaytettavyytté arvioitaessa.

Kohdeyrityksessa kayttajapalautteen hyodyntdminen on koettu ongelmalliseksi palaut-
teen subjektiivisen ja epasystemaattisen luonteen vuoksi. Hyysalo (2009) on tarkastellut
kayttdjan ja kayttajatiedon hyddyntamisté tuotekehityksessa. Han luokittelee kayttajapa-
lautteet asiakastiedoksi, jota yritykselle kertyy tuotteen ostotiedoista, arvosteluista, pa-
lautteista ja tuotepalautuksista. Asiakastieto siséltdd vinoutunutta tietoa tuotteen kéytos-
ta, silla kayttajapalautteen antajat edustavat yleensa joko aarimmaisen tyytymattomia tai
tyytyvaisia kayttajia. (Hyysalo 2009: 18.)

Kayttajatiedoksi Hyysalo (2009) kuvaa tietoa, joka kuvaa, keitd kayttdjat ovat, miksi ja
milloin he kayttavéat tuotetta, millaisessa ympéristossa kayttod tapahtuu ja mitd ominai-
suuksia kayttajat arvostavat. Kayttdjatieto on yksityiskohtaisempaa ja syvallisempaa
kuin asiakastieto. Se auttaa asettamaan asiakaspalautteet oikeisiin mittasuhteisiin, jol-
loin myos asiakaspalautteita on mahdollista hyddyntaa tuotekehityksessa. Lisaksi kéyt-
tajatietoa voidaan tarkastella markkinatutkimuksien pohjalta laadittuja markkinaseg-
mentteja vasten, jolloin saadaan tarkentunut kuva, miten erilaiset kayttajaryhmat tuotet-
ta kéayttavat. (Hyysalo 2009: 18-20.)

Kéyttdjapalautteen epaluotettavuudesta kéayttdjan todelliseen suoriutumiseen néhden on
saatu nayttda myos kaytettdvyystutkimuksista. Sauro (2009) on koonnut yhteen useiden
kaytettavyystutkimuksien tietoja selvittddkseen kayttajien suorituksen ja tyytyvaisyyden
valista korrelaatiota. Tutkimuksissa kéyttajat olivat arvioineet tehtdvan vaikeutta suori-
tuksensa jalkeen. Mikéli kayttaja arvioi tehtdvan helpoksi, Sauro tulkitsi timan merkit-
sevan tyytyvéisyyttd. Tulokset osoittivat, ettd vaikka kayttdja epaonnistuu tehtévassa,
hé&n saattaa silti kokea tehtédvan helpoksi ja pisteyttdd tyytyvaisyytensa korkealle. Epa-

onnistuminen ei siis suoraan korreloi tyytyméattomyyden kanssa. (Emt.)
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Kéyttdjien vastausten epéluotettavuus on saanut monet tutkijat suhtautumaan kayttajien
kokemuksiin epadillen (Sauro 2009). Esimerkiksi Nielsen (2001) on todennut kéyttajien
vastausten korreloivan huonosti kéyttdjien todellisen toiminnan kanssa. Hanen mukaan-
sa kayttajat pyrkivat antamaan sellaisia vastauksia, joita kysyja haluaa saada. Lisaksi
kayttajat eivat muista kaikkia olennaisiakaan yksityiskohtia ja vastauksissaan he jo tul-
kitsevat omaa toimintaansa. (Emt.) Koska myos kohdeyrityksessa on todettu kayttajapa-
lautteen epaluotettavuus, tdssa tutkimuksessa pyritdédn keradméaan todellista kéyttajatie-
toa, joka kuvaa, keitd kayttajat ovat, miten he toimivat tiedonhakutilanteissa ja miten he

suoriutuvat tiedonhakutehtavista.

3.2 Kaytettavyys

Tuote on kayttajilleen tydkalu, jonka avulla he pyrkivat omia tavoitteitaan kohti. Kéyt-
tajat arvioivat kéyton ja oppimisen helppoutta sen mukaan, kuinka kauan tehtévien suo-
rittaminen kestad, kuinka monta ty6vaihetta tehtdva vaatii ja kuinka hyvin he osaavat
valita oikeat toimenpiteet. Kayttajat haluavat saavuttaa tuloksia eivatkd kayttadéd aikaa
tyokalun kéyton opetteluun. Tuotteen kayttd on jatkuvaa tasapainottelua saavutettavien
hyotyjen ja kayttoon kulutetun ajan vélilla. Mikali tuote siséltaa liian vaikeakayttoisia
toimintoja, ne saattavat jaada kayttamatta, elleivat ne ole tavoitteen kannalta oleellisia.
Tuotteen kaytettdvyyden mittana toimii se, miten helposti ja nopeasti kayttdjat suoriutu-
vat tehtdvistaan tuotteen avulla. (Dumas & Redish 1999: 4-6.)

Dumasin ja Redishin (1999: 4-6) ndkemyksen mukaan tuotteen helppokayttdisyys on
viime kédessa jokaisen kayttajan itse arvioitavissa. Tassa tydsséa pyrin kuitenkin irrot-
tautumaan kayttajapalautteen subjektiivisesta nakdkulmasta ja saamaan objektiivista
tietoa siitd, miten hyvin tieto on l6ydettavissa varaosakirjasta, toisin sanoen kuinka kay-
tettdva varaosakirja tdssa mielessd on kayttajilleen. Tastd syystad kaytadn tydsséni SFS-
EN 1SO 9241-11 -standardin kadytettdvyyden maaritelmad, joka korostaa kdytettavyytta
objektiivisesti mitattavana ominaisuutena. Standardissa kaytettavyyden méérittdmisen
lahtokohtana on kayttdjien tavoitteiden tunnistaminen. Kaytettdvyyden méaéarittdmiseksi

kéayton lopputulos seka kayttotilanne jaetaan osatekijoihin, joiden piirteet ovat todennet-
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tavissa ja mitattavissa. (SFS-EN ISO 9241-11 1998: 10.) Standardin mukaiset kaytetta-

vyyden osatekijat ja mittarit on esitetty kuviossa 3.

Kayttaja tarkoitettu tavoitteet
tulos
tehtdva
laitteisto
ymparisto tuloksellisuus
kayttotilanne o tehokkuus
kayton loppu-
tuote N
tulos tyytyvaisyys
kaytettdvyyden
mittarit

Kuvio 3. Kaytettavyyden osatekijét ja mittarit (SFS-EN 1SO 9241-11 1998: 10)

SFS-EN ISO 9241-11 -standardin (1998) mukaan kaytettdvyys on “mitta, miten hyvin
maaratyt kayttdjat voivat kayttdd tuotetta maaratyssa kayttotilanteessa saavuttaakseen
madritetyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti” (SFS-EN ISO 9241-11
1998: 6). Kéytettdvyyden arvioimiseksi on tunnettava tuote, kayttétilanne seka kayttaji-
en tavoitteet. Tavoitteiden saavuttamista arvioidaan kolmella mittarilla, joita ovat tulok-
sellisuus, tehokkuus ja tyytyvéisyys. Tuloksellisuudella tarkoitetaan, miten tarkasti ja
taydellisesti kayttajat saavuttavat tavoitteet. Tehokkuus taas mittaa, kuinka paljon aikaa,
rahaa ja tyotd kayttajat joutuivat kayttdmaan pééstakseen tavoitteeseen. Tyytyvaisyys on
kayttajien subjektiivinen kokemus kayton miellyttdvyydestd. Sitd voidaan mitata esi-
merkiksi antamalla kéyttdjien arvioida, kuinka paljon he pitavét tuotteesta tai laskemalla
tuotetta koskevien myonteisten ja kielteisten kommenttien lukuméaré. (Emt. 10, 12.)
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3.3 Teknisen dokumentin kaytettavyys

Seuraavassa kasittelen, mita kaytettavyys tarkoittaa teknisen dokumentin kontekstissa.
Lahtokohta on, ettd tekninen dokumentti on osa tuotetta (ks. SFS-EN 82079-1 2012:
22). Dumas & Redish (1999: 14) listaavat, etté tuotteen kaytettavyyden parantamisella
yritys voi saavuttaa monia hyotyja, esimerkiksi lisité tuotteen myyntid, parantaa yrityk-
sen mainetta ja vahentdd koulutuksen ja teknisen tuen tarvetta. Samalla kaytettavyys
my0s helpottaa dokumentaation laatimista. Kun tuote on jo suunniteltu kéyttdjien tarpei-
ta vastaavasti, johdonmukaisesti ja toiminnoiltaan ennustettavaksi, sen dokumentoimi-
seksi ei vaadita en&a tiedon uudelleen organisointia tai tulkintaa. (Dumas & Redish: 14,
17.)

Kantner, Rosenbaum ja Leas (1997) kuvaavat kahta tapaustutkimusta, joissa tuotteelle
tehtya kaytettavyystestia hyodynnetddn seka tuotteen ettd sen dokumentaation paranta-
miseksi. Ensimmaisessé tapaustutkimuksessaan he tarkastelivat puhelinpalaverilaitteis-
toa ja -ohjelmistoa sekd sen dokumentaatiota. He toteavat, ettd kaytettavyystestilla saa-
daan tietoa kayttajien suhtautumisesta, toimintatavoista ja ongelmista. Saadun tiedon
avulla tekninen kirjoittaja sai hyvéan kuvan kohdeyleisosta ja osasi kohdistaa dokumen-
tin talle. Dokumentin tiedon organisointi, Kieli ja sisaltd vastasivat kohdeyleison tapaa
kayttad ohjelmistoa, ja dokumentissa osattiin ennustaa ongelmat, joihin kayttajat kayton
aikana tormasivat. (Kantner, Rosenbaum & Leas 1997: 1-3.) Voidaan olettaa, ettd yhte-
ys dokumentaation ja tuotteen kaytettavyyden vélill4 korostuu erityisesti ohjelmistotuot-
teissa, joissa raja itse tuotteen ja sen dokumentaation vélill& ei ole selked (ks. Dumas &
Redish 1999: 7).

Paitsi ettd toimivan dokumentin laatimiseksi tarvitaan tietoa siitd, miten kayttajat kéayt-
tavat itse tuotetta, on ymmarrettdva myds, miten kayttajat kayttavat teknistd dokument-
tia. Teknisen dokumentin kayttdjia kuvaillaan kiireisiksi, tavoitehakuisiksi, karsiméatto-
miksi (Agren & Kantojarvi 2007: 72) seka aktiivisiksi tiedon etsijoiksi (Steehouder
1994: 131). Kayttajat etsivat tietoa silmailemalld, kayttamalla hakutoimintoja seka hyo-
dyntamalla hakemistoja ja otsikoita (Agren & Kantojarvi 2007: 75). Kéyttajat eivat lue
dokumenttia systemaattisesti alusta loppua kohden, vaan avaavat sen satunnaisesta koh-
dasta ja yrittavéat 10ytaa hakemansa (Steehouder 1994: 131).
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Myos dokumentin formaatti vaikuttaa sen k&ytettdvyyteen. Paperidokumenttia kéyte-
tdén eri tavoin kuin séhkdista dokumenttia, jolloin myds eri ominaisuudet korostuvat
kayttdjan kannalta tarkeind. Tama ilmenee Novickin ja Wardin (2006) haastattelututki-
muksesta, jossa he selvittivat, mitd kayttdohjedokumentaation ominaisuuksia tietoko-
neen kayttajat pitavat tarkeind. Haastattelukysymykset koskivat paperidokumentteja ja
séhkaisia online help -ohjeita. (Novick & Ward 2006: 85-88.)

Haastattelujen perusteella Novick ja Ward luokittelivat kayttdjien antamat kommentit
viiteen osa-alueeseen: 1) navigaatio, 2) asiantuntijuuden taso, 3) tiedon ongelmaléhtoi-
nen organisointi, 4) esitystapa seka 5) tiedon tdydellisyys ja oikeellisuus. S&hkoisissa
dokumenteissa suurin osa kayttajien kommenteista kohdistui navigaatioon, kun taas pa-
peridokumenteista kéyttajat kommentoivat eniten tiedon esitystapaa. Navigaatioon liit-
tyvat kommentit koskivat asiasanahakua, hakusanoja seka dokumentaation organisoin-
tia. Esitystapaa kommentoitiin eri tavalla paperidokumenteissa ja sdhkgisissd dokumen-
teissa. Sahkoisten dokumenttien kommentit koskivat dokumenttien 16ytymisté ja kéyton
mukavuutta, kun taas paperidokumenteissa kayttajat kommentoivat dokumentin fyysista
kokoa, Kirjoitustapaa seké kédanndslaatua. (Novick & Ward 2006: 85-88.)

Redish (2000: 2) kiteyttdd dokumentin kaytettavyyden toteamalla, ettd dokumentti on
kayttajilleen toimiva silloin, kun kayttdjat voivat 10ytaé etsimansd, ymmartaa 16ytaman-
sé ja kayttaa ymmartamaansa tarkoituksenmukaisesti. Loydettavyys ja ymmarrettavyys
esiintyvat myos Careyn ym. (2014: 14) esittdmissa teknisen tiedon laatuominaisuuksis-

sa, jotka olen koonnut taulukkoon 2.
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Taulukko 2. Teknisen tiedon laatuominaisuudet (Carey ym. 2014: 14)

Helppo kayttaa

Ymmarrettava

Helposti 16ydettava

Tehtavasuuntautuneisuus:
auttaa kayttajia suoritta-
maan tehtévia, jotka joh-
tavat tavoitteen saavutta-
miseen

Selkeys:

Kieli on yksiselitteista ja
kayttajat ymmartavat teks-
tin ensilukemalla

Organisointi:

osiot organisoitu johdon-
mukaisesti kayttajan kan-
nalta ymmarrettavalla ta-
valla

Tarkkuus:
ei sisélla virheitd ja pitdy-
tyy faktoissa

Konkreettisuus:
sisaltad esimerkkeja, verta-
uksia ja kuvia

Haettavuus:

esitystapa auttaa kayttajia
I0ytdmaan tietoa nopeasti
ja helposti

Taydellisyys:
sisaltaa kaiken tarpeellisen
eikd mitadan yliméaaraista

Tyyli:
kayttda oikeita sanoja ja
ilmauksia

Visuaalinen tehokkuus:
miellyttdvyys ja merkitys-
ten korostaminen layoutil-

la, kuvien, vérien ja mui-
den graafisten elementtien
avulla

Careyn ym. (2014: 14) mukaan dokumentin helppokayttdisyys saavutetaan Kirjoittamal-
la siséltd tehtavasuuntautuneeseen muotoon ja varmistamalla, ettd sisalté on tarkkaa ja
taydellistd. Tehtdv&suuntautuneisuus ei kosketa varaosakirjaa, silla varaosakirja kuvaa
osia ja rakenteita eikéd toimenpiteitd. Sisallon tarkkuus ja tdydellisyys sen sijaan vaikut-
tavat olennaisesti siihen, loytavatko kayttdjat tarvitsemansa osat kirjasta ja onnistuuko
varaosatilaus annetuilla tiedoilla. Sisallon taydellisyyden suhteen varaosakirjan kéyttaji-
en ja yrityksen edustajien ndkemykset eivét aina kohtaa, silla kayttdjat toivoisivat usein
|0ytavansé varaosakirjasta sellaisia osia, jotka on kirjasta jatetty tarkoituksella pois joko
siksi, ettd niiden myynti ei ole yritykselle kannattavaa tai koska niita ei ole saatavilla
erikseen. Siséallon tarkkuus sen sijaan on olennaista, silla kéayttajat tekevat varaosatila-
uksia kirjassa ilmoitettujen tietojen perusteella ja on tarkeéd, ettd he osaavat tilata sellai-

set osat, jotka sopivat heidén laitteeseensa.

Tiedon 16ydettdvyys muodostuu Careyn ym. (2014: 14) mukaan tiedon organisoinnista,
esitystavoista ja visuaalisista tehokeinoista, kun taas kielen selkeys, konkreettisuus seka
tyyli termivalintoineen lisddvat ymmarrettavyyttd. Koska varaosakirjassa on vain véhén
tekstid, kielen selkeys ja konkreettisuus eivét ole olennaisia keinoja, joilla tiedon ym-

maérrettdvyyttd voidaan edesauttaa. Varaosakirjassa tiedon ymmérrettavyys Kiteytyy
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terminologiaan ja ymmarrettaviin tiedon esitystapoihin. Termivalinnoilla on merkitysta
myos tiedon I0ydettavyyden suhteen, silla PDF-dokumentista kéyttdjat etsivat tietoa ha-

ku-toiminnolla.

Tiedon organisointi puolestaan on varaosakirjassa keskeinen kysymys, silla kirjan sisal-
t0 perustuu hierarkkiseen rakenteeseen, joka voidaan jarjestaa niin koneen toimintojen,
osien sijainnin kuin vastuussa olevan osaston mukaan (ks. SFS-EN 62023 2012: 22;
Martio 2015: 116). Vaikka Carey ym. (2014: 14) suosittelee, etté tiedot tulisi organsoida
kayttdjan kannalta ymmarrettavélla tavalla, ei ole aina selvaa, mita organisointiperustet-
ta kayttajat pitdvat ymmarrettavana. Kayttajien suosittelema organisointilogiikka saattaa

my0s vaihdella kirjan eri osioissa tai kayttéjasta toiseen.

Kuvioon 4 olen koonnut tassa luvussa kasitteleméni teknisen dokumentaation kéytetta-
vyyteen vaikuttavat tekijat. Kuva mukailee SFS-EN ISO 9241-11 -standardissa maari-
teltya kéaytettdvyyden kasitettd, jonka lahtokohtana on kéyttdjan tavoite ja jossa kaytet-
tavyys jaetaan mitattaviin osatekijoihin (vrt. SFS-EN 1SO 9241-11 1998: 10).

kayttaja tavoitteet

> tuote

kayttotapa

tekninen dokumentti

formaatti

kaytettdvyyden osa-alueet:
loydettivyys —
ymmarrettivyys —
helppokayttoisyys

Kuvio 4. Teknisen dokumentin kaytettavyys
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Varaosakirjassa kayttdjien tavoitteita on tarkasteltava yrityksen varaosamyynnin tavoit-
teiden valossa. Yritykselle ei aina ole tarkoituksenmukaista, ettd kayttdja 16ytaa etsi-
mansa varaosan kirjasta, silld saattaa olla kannattavampaa myyda isompia kokoon-
panoja kuin yksittdisia osia. Tassé tutkimuksessa keskitytddn varaosakirjan vélillisiin
kayttajiin, joiden pé&aasiallinen tarkoitus ei ole varaosien osto kirjan avulla, vaan he
kayttdvat varaosakirjaa tyotehtdvissadn mm. asiakaspalvelussa ja huoltotehtavissa.

Myaos vélillisten kayttédjien tavoitteet on huomioitava varaosakirjan laadinnassa.

Kéyttdjan tavoitteiden lisdksi kdytettavyytta arvioitaessa on huomioitava seka tuotteen
ettd teknisen dokumentin k&yttétapa, sillda dokumentti on osa tuotetta (ks. SFS-EN
82079-1 2012: 22). Té&ssa tyossé tarkastelemani varaosakirjan kaytto tapahtuu todenné-
koisesti erillaan itse laitteen kéytostd, joten olennaiseksi jda huomioida tavat, joilla tek-
nisen dokumentin kayttajat tyypillisesti toimivat. Dokumentin formaatilla on vaikutusta
niin kayttdjan odotuksiin kuin kayttéliittymén tarjoamiin kayttomahdollisuuksiin; esi-
merkiksi navigointi on erilaista paperidokumentissa ja sdhkoisessd dokumentissa (No-
vick & Ward 2006: 85-88).

Teknisen dokumentin kaytettdvyys muodostuu Kirjallisuuden perusteella 10ydettavyy-
destd, ymmarrettdvyydesta ja helppokayttdisyydestd. Tassa tutkimuksessa keskityn tar-
kastelemaan tiedon I0ydettavyytta.

3.4 Tiedon loydettavyys

Seuraavassa tarkastelen tarkemmin yhtd teknisen dokumentin kaytettdvyyden osa-
aluetta eli loydettavyytta. Agren ja Kantojarvi (2007: 71) toteavat painokkaasti, etté
“tekninen tieto, jota kukaan ei 10yd4, on arvotonta”. Tdman mukaan |6ydettavyys voi-
daankin nahda edellytyksena kéytettdvyyden toteutumiselle. Mikali kayttaja ei 16yda
tietoa, han ei mydskdan voi ymmartad tai kayttaa sitd. Agren ja Kantojarvi (2007: 71)
nakevat 10ydettdvyysongelmalla liséksi kauaskantoisia seurauksia: jos kayttaja ei 16yda
tietoa tai kykene ymmartdmadn lukemaansa dokumenttia, huonolaatuinen dokumentti
leimaa seka yrityksen etté sen tuotteet yht& huonolaatuisiksi. N&in ollen voidaan olettaa,

etta yritykset ovat motivoituneita kehittdméan teknisen dokumentaationsa laatua ja pa-
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rantamaan tiedon Idydettavyyttd. Laakkeeksi 16ydettavyyden parantamiseksi Agren ja
Kantojarvi (2007: 73) esittavat kuvaavia otsikoita, loogista tiedon organisointia ja kayt-

tajille tuttujen toimintatapojen hyddyntamisté.

Morvillen (2005: 4) mukaan 10ydettavyytta voidaan tarkastella kolmesta nakdkulmasta:
1) jonkin asian ominaisuutena olla l6ydettavissa ja navigoitavissa, 2) l0ydettavyyden
helppoutena seka 3) jarjestelman navigointia ja tiedonhakua tukevien ominaisuuksien
nakokulmasta. Tasta seuraa, ettd I0ydettavyyttd voidaan mitata seké tuotteen etta jarjes-
telman tasolla. Tuotetasolla mitataan, miten helposti kéayttdja 16ytaa etsiménsa tuotteen.
Jarjestelméatasolla tapahtuva mittaus kartoittaa, miten jarjestelmé tukee navigointia ja
tiedonhakua. Onnistuneessa tiedonhaussa tuote- ja jérjestelmétaso tukevat toisiaan.
(Morville 2005: 4.)

Hendron, Blake, Collier, Harrison ja Reese (2014) jakavat 16ydettavyyden ulkoiseen
Ioydettavyyteen ja l0ydettdvyyteen "on-site”, jota kutsun t&ssd tydssé paikalliseksi
Ioydettavyydeksi. Ulkoinen loydettavyys viittaa yrityksen brandin erottumiseen ver-
kossa ja hakumoottoreiden optimointiin, kun taas paikallinen 1dydettavyys tarkoittaa,
miten asiakkaat 16ytavat etsiméansa heidan ollessaan jo yrityksen kotisivulla. (Hendron
ym.: 2014.) Ulkoista I0ydettavyytta parantamalla voidaan parantaa tuotteen ominaisuut-
ta olla loydettavissa. Varaosakirjojen tapauksessa ulkoista l6ydettavyyttd voidaan
edesauttaa nimedmalla dokumentti riittdvan kuvaavasti seké toteuttamalla dokumentin
ulkoasu siten, ettd se on helposti tunnistettavissa tietyn laitteen varaosakirjaksi muiden

dokumenttien joukosta.

Paikallinen I6ydettavyys kuvaa, miten helposti kayttajat I0ytavat etsimansa sitten, kun
he ovat jo lI0yténeet oikean paikan, misté etsid. Paikallista l0ydettavyytta voidaan tar-
kastella sek& tuotteen ettd jarjestelman nakokulmasta (vrt. Morville 2005: 4). Tuotteen
nakokulmasta paikallinen I0ydettédvyys viittaa niihin ominaisuuksiin, joilla tuote tukee
kayttajien tiedonhakua. VVaraosakirjassa téllaisia ovat esimerkiksi tiedon esitystavat, do-
kumentin visuaalisuus sekd tiedon organisointi (vrt. tiedon l0ydettavyytta tukevat tekni-
sen tiedon laatuominaisuudet: Carey ym. 2014 14). Jarjestelménakokulmasta tarkastel-

tuna paikallinen l0ydettavyys tarkoittaa niitd ominaisuuksia, joilla jarjestelma tukee na-
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vigointia. Varaosakirjassa naité ovat esimerkiksi ristiviitteet ja linkit dokumentin sisalla.

Kuvio 5 selventéa sitd, miten 16ydettavyyden eri ndakdkulmat linkittyvéat yhteen.

Loydettavyys
Ulkoinen Paikallinen
Miten dokumentti 16ytyy? Miten tieto 16ytyy dokumentista?
Tuotetaso: Jérjestelmataso:
Dokumentin ominaisuudet Navigointi

Kuvio 5. Loydettavyyden nakdkulmat

Teknisen dokumentin kéyttajille navigointi on oleellinen osa tiedon etsimista. Vertail-
lessaan kirjanavigointia verkkonavigointiin Baker (2013) on tarkastellut kayttdjien
mahdollisuutta hahmottaa tiedon kokonaisuutta. Hanen mukaansa kirjojen siséllysluet-
telot antavat kayttajalle kasityksen kokonaisuudesta, jolloin navigointi on Bakerin ter-
mein globaalia. Yksittdisella sivulla ollessaan kayttdja saa navigointivihjeita otsikoista
sekd yla- ja alatunnisteista, joista han voi paatella sivun yhteyden muuhun sisaltoéon. Té-

t& Baker kutsuu paikalliseksi navigoinniksi. (Baker 2013.)

Varaosakirjaa selatessaan kayttajat voivat yhdistelld globaalia ja paikallista navigointia.
Varaosakirjan sisallysluettelot ja PDF-tiedoston kirjanmerkkipaneeli tarjoavat kéayttajil-
le kasityksen tiedon kokonaisuudesta. Toisaalta sivujen yla- ja alatunnisteet tarjoavat
kayttajille paikallisia navigointivihjeitd, vaikka varaosakirjassa ei otsikointia kéyteta-

kaan.
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3.5 Loydettavyyden mittaaminen

Tutkimuksessani mittaan tiedon 1dydettavyyttd 1ISO 9241-11 -standardin kédytettavyyden
mittareiden avulla, joita Sauron (2012) ja Jokelan (2011) mukaan voidaan kayttaa myos
tiedon l6ydettavyyden mittaamiseen. Sauro (2012) erottaa I0ydettdvyyden mittauksessa
kuviossa 6 esitetyt vaiheet.

- Mittaa
Madrittele, .. . .
oo s i |6ydettavyys: Paranna Mittaa
mita kayttajat AT i N .
L [oytyiko, aika ja |6ydettavyytta. uudelleen.
yrittavat loytaa. vaikeus

Kuvio 6. LOydettdavyyden mittaaminen Sauron (2012) mukaan

Loydettavid kohteita madritettaessa listan ei Sauron (2012) mukaan tarvitse olla kattava,
mutta sen on oltava edustava otos kayttajien etsimista kohteista. Kayttajia voidaan esi-
merkiksi pyytaa kyselyssad nimedméaén viisi kohtaa, joita he eniten etsivat. Testissé kéyt-
tajille annetaan tehtdvaksi etsid ennalta maaratyt kohteet, jotta ndhdaan, 16ytavatko kayt-
tajat hakemansa ja kauanko etsimiseen kaytettiin aikaa. Mikéli etsimiseen kéytettiin pal-
jon aikaa, kyseessd on mahdollisesti 16ydettavyysongelma. (Sauro 2012.) Varaosakirjas-
ta kayttajien tulisi kyetd l0ytamé&&n nopeasti ja vaivattomasti erityisesti sellaiset vara-
osat, joita vaihdetaan usein esimerkiksi maardaikaishuoltojen yhteydesséa. Mikali ndiden

I0ydettavyydessa on ongelmia, asiakkailta tulee todennékaisesti paljon kyselyja.

Jokaisen tehtévan jalkeen kayttajat arvioivat tehtdvan vaikeutta, mik&d Sauron (2012)
mukaan kertoo kayttdjatyytyvaisyydestd. Vertaamalla 16ytdmiseen kaytettya aikaa ja
arvioitua vaikeusastetta voidaan paikantaa ne kohteet, jotka ovat ldydettavissa, mutta
joiden etsimiseen menee liikaa aikaa. Ajankéyton arvioinnissa Sauro (2012) Kiinnitti
huomiota myo6s kayttajien vélisiin eroihin. Lisdksi kayttdjid voidaan pyytad selvitta-
maan, miksi he kokivat jonkin kohteen vaikeaksi 10yt&4, jotta tuloksia voidaan arvioida
my0s laadullisesti. (Sauro 2012.)
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Kéytan tutkimuksessani Sauron (2012) kuvaamaa menetelmaa pyrkiessani objektiivises-
ti selvittdméan, miten varaosakirjan kayttajat suoriutuvat etsiesséén tietoa varaosakirjas-
ta. Etsittdvat kohteet ovat varaosia, joita kohdeyritys tyypillisesti myy tuotteisiinsa, jo-
ten niiden tulisi olla helposti kayttajien 10ydettavissé. Rajaan 16ydettdvyyden mittauksen
yhteen mittauskertaan, sill4 tdman tutkimuksen tavoitteena on keratd tietoa varaosakir-
jan kayttajistd, heidan tiedonhakumenetelmistaan ja suoriutumisestaan tiedonhakutehta-
vissd. Kohdeyritys voi soveltaa tutkimuksen tuloksia varaosakirjojensa tiedon 16ydetté-
vyyden parantamiseksi, mutta l16ydettavyyden parantamisen toteutus ja seuranta on ra-

jattu taméan tutkimuksen ulkopuolelle.
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4  ASIANTUNTIA-ARVIO TIEDON LOYDETTAVYYDESTA VARAOSAKIR-
JASSA

Tassa luvussa haen vastausta ensimmaiseen tutkimuskysymykseeni eli siihen, miten Kir-
jallisuudessa esitetyt teknisen tiedon I0ydettdvyyden kriteerit toteutuvat varaosakirjassa.
Menetelmédna kaytan asiantuntija-arviota. Ensin kuvailen valitsemaani menetelmaa ja
esittelen varaosakirjan tarkastelua varten kokoamani listan 10ydettavyyden Kriteereista.
Seuraavissa alaluvuissa tarkastelen tutkimusaineistoani vertaillen sita listaamiini 16ydet-
tavyyden kriteereihin. Luvun lopussa esitdn yhteenvedon asiantuntija-arvion l6ydoksis-

ta.

4.1 Asiantuntija-arvion menetelman kuvaus

Asiantuntija-arviointi on asiantuntijan suorittama kéytettavyyden arviointi, joka toteute-
taan ilman tuotteen loppukayttdjia. Heuristisessa arvioinnissa asiantuntija kdy tuotteen
lapi seuraten tarkoitukseen soveltuvaa heuristiikkaa. Heuristiikalla tarkoitetaan erilaisia
kaytettavyysperiaatteita, sdéntoja tai ohjelistoja. Tunnetuin ja eniten kéytetty heuristiik-
ka on Nielsenin lista, joka kattaa kymmenen yleisesti tunnettua kayttajakeskeisen suun-
nittelun periaatetta. Koska kéytettdvyys on tuotekohtaista, on kaytettavyyden arvioimi-
seksi usein jarkevaa laatia tuotekohtainen heuristiikka. (Korvenranta 2005: 123-124,
134-135.)

Heuristisen arvioinnin tarkoituksena on etsia tuotteesta kaytettdvyysongelmia. YKksi ar-
vioija ei pysty I0ytdmé&an kaikkia kaytettdvyysongelmia, joten kdytettdvyysalan tutkijat
ovatkin péatyneet suosittelemaan, ettd arvioinnin suorittaa 3-5 asiantuntijaa. Parhaim-
mat arvioijat ovat kahden alan asiantuntijoita, joilla on seké kaytettavyysalan koulutusta

ettd kokemusta arvioitavasta tuotteesta. (Korvenranta 2005: 114.)

Tassa tydssé toimin itse asiantuntijana arvioimassa tiedon l0ydettavyytta varaosakirjois-
sa. Asiantuntijuuteni perustuu tyokokemukseeni teknisen dokumentaation parissa seka
teknisen viestinndn opintojen myota hankittuun tietdmykseen kaytettdvyydestd. Asian-

tuntija-arvioinnin pohjaksi olen koonnut oman ldydettavyyden heuristiikan, joka pe-
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rustuu luvuissa 2 ja 3 esitettyyn teoreettiseen viitekehykseen ja omiin kokemuksiini.
Heuristiikkalista on esitetty taulukossa 3. Heuristiikkalistan kunkin kohdan perésséa on

mainittu se asiantuntija-arvion alaluku, missa kasittelen kyseista kohtaa.

Taulukko 3. Loydettavyyden heuristiikkalista

Ulkoinen l6ydettavyys

1. Saatavuus: Varaosakirjat séilytetdén loogisessa paikassa, johon kayttajalla on paa-
sy. (4.1)

2. Tunnistetiedot: Varaosakirja sisaltaa riittavasti tunnistetietoja, jotta se voidaan yh-
distaé oikeaan laitteeseen. (4.2)

Paikallinen l6ydettavyys

Tuotetaso

Jarjestelmataso

. Visuaalisuus ja silmailtavyys: Vara-
osakirjassa kaytetdan visuaalisia ele-
mentteja silméiltdvyyden parantami-
seksi. (4.3)

. Tiedon esitystavat: Varaosakirjassa
kaytetdan vakiintunutta esitystapaa tai
kayttdjille tarjotaan riittdva opastus
esitystavan ymmartamiseksi. (4.4)

. Terminologia: Varaosakirjassa kayte-
tddn vakiintunutta ja yhtendista ter-
minologiaa ja huomioidaan synony-
mia. (4.5)

. Tiedot on organisoitu loogisesti ja
johdonmukaisesti. (4.6)

7. Kokonaisuuden ja oman sijainnin

hahmottaminen: Kayttajalla on mah-
dollisuus hahmottaa kokonaisuus ja
oma sijainti. (4.7 ja 4.8)

. Navigaatio: Kayttaja voi hyddyntaa

ristiviitteitd ja linkkeja tietoa etsies-
séan. (4.9)

4.2 Varaosakirjan saatavuus

Ensiksi tarkastelen, miten heuristiikan vaittdma Varaosakirjat sailytetdan loogisessa
paikassa, johon kayttajalla on paasy toteutuu tutkimusaineistossani. Tiedon l0ydetta-
vyyden lahtokohtana on kokemukseni perusteella pidettava sitd, ettd kayttajalla on péaa-

sy tarvitsemaansa varaosakirjaan. Kayttdohjeiden toimittamista kayttdjille ohjataan
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standardissa SFS-EN 82079-1, jonka mukaan kayttoohjeet tulee toimittaa pakkauksen
sisdlla tai tuotteen paallé ja naiden liséksi mahdollisesti myos itse pakkausmateriaalissa
ja toimittajan verkkosivulla. Mikéli tdmé ei ole mahdollista, ohjeet tulee toimittaa
oheisdokumentaationa. (SFS-EN 82079-1: 26.) Tdman voi ajatella koskevan myds va-
raosakirjaa, silla standardin mukaan varaosalista on osa kéyttoohjetta.

Tarkastelemani yritys toimittaa varaosakirjat asiakkaalle ja koneen myyneelle tytéryhti-
oOlle oheisdokumentaationa. Varaosakirjoja toimitetaan sovittu mééara paperiformaatissa
sekd PDF-tiedostoina. Dokumenttien lopullinen séilytys ja& asiakkaan ja tytaryhtion
vastuulle, joten naiden osalta ei ole keinoa varmistaa, etta kayttdjilla todella on niihin
paasy. Voidaan kuitenkin todeta, ettd yrityksell4 on toimiva jakelukanava varaosakirjo-

jen toimittamiseksi.

Yrityksen sisalla varaosakirjoja sdilytetddn PDF-tiedostoina omassa kansiossaan. Voi-
daankin todeta, ettd sisdisten k&yttdjien osalta yritys voi kontrolloida, ketk& paasevét
kasiksi varaosakirjoihin. Etenkin uusia sisdisia kayttajia tulee informoida varaosakirjo-

jen sijainnista ja huolehtia, ettd heilld on riittavat paasyoikeudet.

Yhteenvetona voidaankin todeta, ettd ulkoisten kayttajien osalta yritys ei pysty varmis-
tamaan varaosakirjojen saatavuutta. Se voi ainoastaan huolehtia, ettd varaosakirjat toi-
mitetaan sovitussa muodossa kéyttéjille, minka jalkeen varaosakirjan séilytys ja paasyn
varmistaminen jadvat vastaanottajan vastuulle. Yrityksen sisdisille kayttajille vara-

osakirjat ovat hyvin saatavilla PDF-tiedostoina.

4.3 Dokumentin tunnistetiedot

Seuraavassa tarkastelen, millaisia tunnistetietoja tutkimusaineistossani esiintyy ja toteu-
tuuko heuristiikan kohta Varaosakirja sisaltda riittavasti tunnistetietoja, jotta se voi-
daan yhdistaa oikeaan laitteeseen. Mikali kayttdja ei 10yda juuri hénen laitettaan koske-

vaa varaosakirjaa, on vaara, ettd hén tilaa laitteeseensa sopimattomia varaosia.

Tarkasteltavan varaosakirjan kansilendeltd 16ytyy dokumentin nimi, yrityksen logo, lait-

teen nimi ja malli seké laitteen yksilollinen sarjanumero. Naiden tietojen perusteella va-



41

raosakirja on yhdistettdvissd oikeaan dokumenttityyppiin, oikeaan yritykseen, oikeaan
tuotteeseen sekd sarjanumeron ansiosta tiettyyn tuoteyksiloon. Standardin SFS-EN
82079-1 mukaan kayttoohjeista tulee esimerkiksi ilmetd toimittajan nimi ja osoite, tuot-
teen sarja- tai tyyppitunniste, tuotenimi, dokumenttilaji, valmistusnumero ja tuotekuva
(SFS-EN 82079-1: 30). Vaikka standardi nostaakin esille kdyttéohjeet, samat periaatteet
koskevat myds varaosakirjaa. Voidaankin todeta, ettd tarkasteltavan varaosakirjan kan-
silehden tunnistetiedot vastaavat standardissa esitettyja suosituksia siind méaarin, etta

niiden avulla kéyttaja voi tunnistaa, mika varaosakirja koskee hanen konettaan.

Yrityksen varaosakirjoja ei toimiteta laitteen mukana vaan oheisdokumentaationa.
Oheisdokumentaationa toimitettavista ohjeista standardi SFS-EN 82079-1 toteaa, ettd
niissa tulisi ilmoittaa julkaisupaivamaara ja dokumentin yksildivd muutos- tai versio-
numero (SFS-EN 82079-1: 30). Tarkasteltavan varaosakirjan kansilehdella on vuosiluku
2017, jonka alla vield paivamaéara ja vuosiluku 08/06/17. Naiden yhteydessa ei ole selit-
tavaa tekstid, josta kayttaja tietdisi niiden merkityksen. Paivamaara kuitenkin toistuu
dokumentissa sivun alatunnisteessa, ja varaosakirjan lukuohjeista I0ytyy tieto, ettd ala-
tunnisteen pdivamaara on julkaisupaiva ja samalla tarkistuspaivamaara. Paivamaaran
avulla kayttaja voi erottaa varaosakirjan eri versiot toisistaan, vaikka dokumentissa ei
varsinaista muutos- tai versionumeroa kéytetdkdaan. Kansilehden vuosiluvun merkitys

jaa epéselvaksi, silla sen merkitysté ei selosteta kayttajalle.

Kéytannossa kayttajat etsivat usein PDF-muotoon tallennettuja varaosakirjoja. Talldin
tiedostonimessa tulisi olla riittavasti tunnistetietoja, jotta kayttaja pystyy yhdistamaan
tiedoston oikeaan tuotteeseen ilman, ettd hanen taytyy avata tiedosto ndhdakseen kansi-
lehden. Tarkasteltavan varaosakirjan tiedostonimessa on ensin laitteen tilausnumero eli
numero, jolla koneen suunnittelurakenne on merkitty yrityksen tuotetiedonhallintajér-
jestelméan. Tilausnumeron perdssd on paivamaara ja kielitunnus. Kuviossa 7 on esi-

merkki varaosakirjan tiedostonimessa.
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tilausnumero

paivamaara

kielitunnus

v Jy v

712345 20170624 _en

Kuvio 7. PDF-varaosakirjan tiedostonimi

Mikali kayttajalla ei ole paésya yrityksen tuotetiedonhallintajarjestelmaan, han ei voi
pelkén tilausnumeron perusteella yhdistdda dokumenttia oikeaan laitteeseen. Yhdistami-
nen edellyttaisi, ettd laitteen sarjanumero esiintyisi tiedostonimessa. Sarjanumero on
merkitty itse laitteeseen ja se yksiloi jokaisen laitteen. Tiedostonimessa ei esiinny yri-
tyksen nimea tai logoa, joten ainakin teoriassa on mahdollista, etta jollakin toisella yri-
tyksella olisi samalla tavalla nimetty tiedosto. Téllainen sekaannus lienee kuitenkin kay-

tdnndssa epatodennéakdinen.

Tunnistetietojen osalta voidaan todeta, ettd varaosakirjan kansilehdelld kaytetaan tunnis-
tetietoja standardin SFS-EN 82079-1 esittamalld tavalla siten, ettd varaosakirja on mah-
dollista yhdistaa laitteeseen, jota se kuvaa. Varaosakirjan eri versioiden erottamiseksi
kayttdjan on osattava tulkita kansilehdella ilmoitetun paivamaaran merkitys. Mikéli
kayttéja etsii PDF-muotoon tallennettua varaosakirjaa, on hanella joko oltava paasy tuo-
tetiedonhallintajérjestelmaan tai hanen on avattava tiedosto nédhdakseen tunnistetiedot
kansilehdelté.

4.4  Visuaalisuus ja silméiltavyys

Tassé alaluvussa tarkastelen, millaisia visuaalisia keinoja varaosakirjassa kaytetaan sil-
mailtavyyden parantamiseksi. Teknisen dokumentin kayttajat haluavat I0ytaa etsimansé
tiedon nopeasti ja tatd varten he tyypillisesti avaavat dokumentin satunnaisesta kohdasta
ja silmailevét siséltéa (Steehouder 1994: 131; Agren & Kantojarvi 2007: 75). Teknises-
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s& dokumentissa tyypillisesti kdytettyja visuaalisia keinoja ovat esimerkiksi dokumentin
layout, kuvat, varit ja muut graafiset elementit (Carey ym. 2014: 14), joilla pyritdén

erottamaan eri sisallot toisistaan ja esittdmaan tietoa nopeasti silmailtavassd muodossa.

Tarkasteltava varaosakirja on mustavalkoinen. Ainoastaan yrityksen logo erottuu varil-
lisend. Toisin sanoen varejé ei hyddynnetd tiedon esittdmisessa. Sivujen layout on suun-
niteltu siten, etté sivun yla- ja alatunnisteet on erotettu varsinaisesta sisallosta koko pals-
tan levyisella viivalla. Viiva toimii graafisena elementting, joka erottaa siséltoja toisis-
taan. Varaosakuvat on esitetty aukeaman vasemmalla puolella ja osaluettelo oikealla,
jolloin kuvaa on helppo lukea osaluettelon rinnalla. Kuvassa 2 on esimerkki kuvasivusta
ja sitd vastaavasta osaluettelosivusta. Osaluettelon tiedot on kirjoitettu taulukkomuo-

toon.

s PE—

:

i

Kuva 2. Varaosakirjan aukeama (yrityksen logo poistettu)

Varaosakirjan alusta 16ytyvat lukuohjeet ovat kirjan ainoa varsinainen tekstiosuus. Oh-
jeet koostuvat kolmesta luvusta, joista kukin mahtuu yhdelle sivulle. Kullakin luvulla on
otsikko, joka erottuu lihavoituna sivun ylédlaidasta. Kuva- ja osaluettelosivujen lukuoh-

jeet esitetdan visuaalisesti kuvan ja numeroitujen kuvaselitteiden avulla.

Kirjan lopussa oleva hakemisto on taulukkomuotoinen listaus kaikista Kirjan siséltdmis-

t& varaosanumeroista. Taulukossa on otsikkorivi ja tietoa esitetddn kolmessa sarakkees-
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sa. Jokaisessa sarakkeessa varaosanumerot on tasattu sarakkeen vasempaan reunaan ja
sivunumerot oikeaan reunaan. Sarakkeet, tekstin tasaus seké varaosanumeroiden esitta-
minen suuruusjarjestyksessa edesauttavat hakemiston silméiltavyyttd. Parhaiten hake-
misto toiminee kuitenkin PDF-tiedoston hakutoiminnolla. Kuvassa 3 on katkelma vara-

osakirjan hakemistosta.

Osanumero Sivu | Osanumen Sivu | Osanumerno Sivu
523 | 30&2 507 | 3118 458
112 G660 | 3062 53T | 3117 335
112 877 | 30&82 721 | 3117 459
113 331 | 3063 618 | 3118 321
113 335 | 3085 325 | 3118 460
113 677 | 3067 517 | 3118 460

Kuva 3. Hakemisto

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tarkasteltavassa varaosakirjassa tiedon silméiltavyys
saavutetaan ensisijaisesti sijoittamalla piirustukset ja osaluettelot aukeamalle rinnakkain
seka esittamalla tietoa taulukkomuodossa. Varsinainen sisélt0 erottuu selkeésti yla- ja
alatunnisteista. Kirjassa on vain vahan tekstia ja nekin ovat lyhyitd ja siten nopeasti sil-

mailtavissa.

4.5 Tiedon esitystavat

Tassa alaluvussa tutkin, kaytetddnko varaosakirjassa vakiintuneita tiedon esitystapoja ja
tarjotaanko kayttajille riittdvasti opastusta esitystapojen ymmartdmiseksi. Opastus on
erityisen tarkeédd, mikali tiedon esitystavat ovat kayttajille uusia. Teknisesséa dokumen-
tissa tieto tulisikin esittad silla tavalla, ettd kayttajat voivat tukeutua heille tuttuihin toi-
mintamalleihin tai heille taytyy opettaa uusi toimintamalli (Agren & Kantojérvi 2007:
72-73).

Tarkastelemani varaosakirjan rakenne noudattaa varaosakirjoille tyypillista kaavaa eli
kirjan alussa on lukuohjeet, niitd seuraa varsinainen sisélto ja lopussa on hakemisto. Si-

sélto on esitetty varaosakirjoille tyypilliseen tapaan piirustuksilla ja osaluetteloilla. Pii-
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rustukset ovat mekaniikkasuunnittelussa tuotettuja réjaytyskuvia, joita standardi 82079-
1 suosittelee kayttdmaén varaosakuvina (ks. SFS-EN 82079-1 2012: 50).

Osaluettelot siséltavat seka yksittaisid osia etta alikokoonpanoja, jotka ovat purettavissa
edelleen osiksi. Kirjassa alikokoonpanoille on kaksi eri esitystapaa riippuen siitd, ostaa-
ko yritys kokoonpanon kokonaisena alihankkijalta vai kokoaako se kokoonpanon itse
erillisisté osista. Mikali kyseessa on kokoonpano, joka kootaan osista yrityksessa, aliko-
koonpanon kuvaus on alleviivattu osaluettelossa. Alleviivaus toimii linkkina sivulle,
jolla alikokoonpanoon kuuluvat osat esitetdén. Paperiversiossa alikokoonpanon piirus-
tus 16ytyy seuraavalta aukeamalta. Alleviivauksen merkitys on selostettu lukijalle vara-
osakirjan lukuohjeissa. Alleviivaus on myos yleisesti kéytetty esitystapa hyperlinkeille.
Kuvassa 4 nakyy esimerkki osaluettelosta, joka sisaltaa tallaisen alikokoonpanon. Alle-
viivattua sanaa klikkaamalla kayttaja padsee tarkastelemaan, mistéd osista kyseinen ali-

kokoonpano koostuu.

Pos |Osanumero Kuvaus M3ard Yhsikki
A12345.1001 NAPA-AKSELI
987654.0011 NAPA-AKSE pes
2 | 987654.0111 PYORANMUTTER! 4 pes
1 | 987654.1111 KAMSILEVY KARDAANIAKSEL | 2 pos

Kuva 4. Yrityksen itse kokoama alikokoonpano osaluettelossa

Mikali kyseessda on alihankkijalta ostettu kokonainen komponentti kuten esimerkiksi
moottori tai vaihteisto, komponenttiin kuuluvat osat esitetd&n erityisend varaosaraken-
teena. Ostokomponentin alla nékyy téllgin varaosarakenne, jonka alleviivattu kuvaus on
linkki varsinaiseen varaosarakenteeseen. Kuvassa 5 on esimerkki venttiilille luodusta
varaosarakenteesta. VVaraosarakenteen toimintaperiaate on samanlainen kuin ylla kuva-
tuissa alikokoonpanoissa, eiké sita selosteta erikseen varaosakirjan lukuohjeissa. Varao-
sarakenteilla ei kuitenkaan ole osanumeroita, vaan juoksevalla numerolla varustettu ni-

mi, jolla ei voi tehd& varaosatilausta. Tama on kayttdjille uutta ja vaatii opettelua.
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Pos |Osanumens Kuvaus Maara Ykslkkd |Nofes
987654.1111 MAGNEETTIVENTTIILI Order as required
9300 [ VARAOSARAK_001  |MAGHEETTIVENTTIILI 1 Mot soid a5 assembly

Kuva5. Kokonaisena ostetun komponentin varaosarakenne

Myo0s varaosarakenne voi sisaltad alikokoonpanoja. Tall6in tieto on esitetty varaosaku-
vassa osaluettelon sijaan. Kuvassa 6 on esimerkki, jossa varaosarakenne siséltda koko-
naisen polttoainesuodattimen lisdksi osat, joista suodatin koostuu. Tallainen esitystapa
ei ole epétavallinen varaosakirjoissa, mutta uusi tiedonesitystapa taman yrityksen kuor-
mankasittelylaitteiden varaosakirjoissa. Esitystapaa ei selosteta varaosakirjan lukuoh-

jeissa.

Poc |Ocanumerc Kuvaue M2ary Yhelkkd |Notes

VARAOSARAK_00077 |PELTTOAINESUODIN Not zoid 3z aszembty
f,-—\\ T e T T T T ¥ losressnizs POLTTOAINESUODIN, KOKONANEN
1 )ul Includes pos. [.\2/.{ 3 @5 X ﬁ} ?J 2 |987654.0124 SUCUA
N e e e 3 |987654.0125 O-RENGAS
4 |987654.0126 SUCDATINPANCS,POLTTOAINE
s LI
5 UImN
uImN

c Not z0id separately
Dz Not z0id separately
2 |Notzoid zeparately

9

Kuva 6. Tieto alikokoonpanon rakenteesta varaosakuvassa osaluettelon sijaan

Varaosakirjassa kaytetyistd tiedon esitystavoista voidaankin todeta, etta Kirjan rakenne
seké varaosakuvat ja -luettelot ovat varaosakirjoille tyypillisia ja kéyttajille tuttuja. Va-
raosakirjassa esiintyvien varaosarakenteiden nimet ja alikokoonpanotietojen esittdminen
kuvassa osaluettelon sijaan ovat kayttéjille uusia tiedonesitystapoja. Néiden osalta olisi
syytd huomioida, ettd kayttajat eivat ole tottuneet néihin tiedon esitystapoihin ja tarvit-

sevat mahdollisesti opastusta.

4.6 Varaosakirjan termist6

Tassé alaluvussa tarkastelen varaosakirjassa kaytettya termistod ja selvitan, kaytetdanko
aineistossani vakiintunutta ja yhtenaistd termistoa ja huomioidaanko synonymia. Agre-

nin ja Kantojarven mukaan (2007: 72) yksi tyypillisistd ongelmista, joihin teknisen do-
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kumentin kayttdja tormad, on epajohdonmukaisesti tai vaarin nimetty informaatio. Ter-
miston tarkastelua varten poimin varaosakirjan jokaisesta luvusta yhden kokoonpanon,
jonka kuvausta tarkastelen arvioidakseni termiston vakiintuneisuutta ja yhtendisyytta.

Poimittuja kuvauksia on 11 kpl ja ne on listattu taulukkoon 4.

Taulukko 4. Kokoonpanojen kuvauksissa kaytetyt termit

Luku | Kokoonpanon kuvaus
00 Kilvet

01 Moottori, asennus

02 Momentinmuunnin

03 Kardaaniakseli

04 Hydrauliikka, jarrujarjestelma, napa-akseli
05 Ohjausakseli

06 Pyora

07 Kiinnitin

09 Saatovipu

10 Hydrauliikka, pumppu
11 Sahkoasennukset, runko

Varaosakirjan termistod tarkasteltaessa on huomattava, etté termit tulevat varaosakirjaan
automaattisesti tuoterakenteesta, eiké varaosakirjan tekija voi valita kuvauksissa kaytet-
tavia termeja. Tuoterakennetta luodessaan tuotesuunnittelijat valitsevat kokoonpanoille
ja komponenteille kuvaukset yrityksen tuotetiedonhallintajarjestelméssé olevasta listas-
ta, josta loytyy termeille myos automaattiset kielikadnnokset. Tuotetiedonhallinnan teh-
tavana on yllapitaa termilistaa ja hankkia tarvittavat kielikdannokset esimerkiksi kaan-
nospalveluna. Termilistan tarkoitus on edesauttaa yhtendisen termiston kéyttda ja mah-
dollistaa kirjan julkaiseminen automaattisesti useilla kielilld, mutta kokemukseni mu-
kaan tdmé& mydos heikentad termien tarkkuutta. Taulukkoon 4 poimituista termeista na-
kyykin, ettd suunnittelija on pyrkinyt parantamaan varaosakirjan termien tarkkuutta yh-
distelemélld yksittdisia termejd, esimerkiksi hydrauliikka, pumppu. Yhdistdminen paitsi
lisdd termin tarkkuutta mahdollistaa my6s uusien termien luomisen uusilla yhdistelmil-

I&. Pumppu voi olla hydraulipumppu tai séhképumppu yhdistelmasté riippuen.
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Arvioni mukaan kaikki otoksessa esiintyvat sanat ovat vakiintuneita tekniikan alan ter-
meja. Otoksesta nousee kuitenkin esiin termi kiinnitin. Vaikka se on vakiintunut teknii-
kan alan ilmaisu, on se kyseisen varaosakirjan tarkoittamassa merkityksessa vieras ja
vakiintumaton. Yrityksessa yleisemmin kéytetty termi on tarttuja, joka esiintyy kirjassa

kiinnittimen ohella.

Otosta tarkastellessani havaitsin muitakin vastaavia synonymiatapauksia. Esimerkiksi
saatovipu on alikokoonpanon nimesséd lyhentynyt muotoon vipu. Kokoonpano nimel-
taan kilvet pitaa siséllaan osia, joita kutsutaan kylteiksi. Synonyymisten ilmaisujen mu-
kanaolon hyva puoli on se, ettd hakutoiminto tuottaa tuloksia useammalla hakutermill&.
Synonyymisten termien ongelma liittyy kuitenkin siihen, ett4 kirja ei osoita, mitka ter-
mit ovat synonyymisiad keskenaén, jolloin kayttajalle voi jaada kasitys, ettd kyseessa on
kaksi eri asiaa. Nain pienen otoksen perusteella ei voida vield vetdd johtopaatostd, ettd
synonymia aiheuttaisi kaytettdvyysongelmia, mutta se antaa kuitenkin viitteita, ett ter-
mien kayttd varaosakirjassa ei ole taysin yhtendisté.

4.7 Tiedon organisointi

Seuraavaksi tarkastelen, onko tiedot organisoitu loogisesti ja johdonmukaisesti tutki-
musaineistossani. Jotta tiedon organisoinnilla parannettaisiin tiedon I0ydettavyytta, tuli-
si dokumentin osiot organisoida niin, ettd ne ovat kayttajan nakokulmasta loogisessa
jarjestyksessa (Carey ym. 2014: 14.) Tarkasteltavassa varaosakirjassa tiedon organisoin-
tilogiikka perustuu J2008-standardin huoltokategorioihin (ks. taulukko 1 kohdassa 2.6),
joista kaytdnndssa muodostuu varaosakirjan siséllysluettelo. Standardi perustuu ajoneu-

von toimintoihin, joten tietojen organisoinnin perustaksi on valittu toimintonédkdkulma.

Varaosakirjan tarkastelu osoittaa, ettd paikoitellen tiedon organisointi poikkeaa valitusta
organisointilogiikasta. Taulukkoon 5 on koottu tapaukset, joissa varaosakirjan tiedot on
organisoitu vastoin J2008-standardissa kuvattuja huoltokategorioita. Taulukon perus-
teella voidaan havaita, ettd osassa tapauksista komponentit on esitetty standardin mukai-

sessa huoltokategoriassa, mutta vé&arassd alakategoriassa. Toisissa tapauksissa kom-
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ponentit on puolestaan esitetty standardista poiketen eri huoltokategoriassa. Kokonaan

vadrassa huoltokategoriassa esitetyt komponentit on merkattu taulukkoon kursiivilla.

Taulukko 5. Poikkeamat J2008-standardin organisointilogiikasta

Komponentti Kuvattu kategoriassa J2008:n mukainen kategoria
Moottorin osat 1 Moottori 1.2 Mekaaniset osat

Ajojarru 3.3 Vetoakseli 4.3 Tehostettu jarrujarjestelma
Pysakdintijarru 3.3 Vetoakseli 4.5 Pysakointijarrujarjestelma
Tarttuja 7 Kuormankasittely 7.9 Kuormankannatin

Ikkunat ja lasit

9.10 Ohjaamon rakenne ja Kiin-
nitys

9.9 Lasit/ikkunat/peilit

lImastointiyksikko

9.10 Ohjaamon rakenne ja Kiin-
nitys

9.4 Lammitys, tuuletus ja il-
mastointi

Lattiamatot, verhoi-
luosat

9.10 Ohjaamon rakenne ja kiin-
nitys

9.11 Ohjaamon sisustus

Polttoaineséilio 9.13 Kori 1.2 Polttoainejérjestelmé
Hydraulitankki 9.13 Kori 10.3 Séilidt ja paineenvaraajat
Paluusuodatin 9.13 Kori 10.6 Lampdtilan valvonta,

puhdistus ja turvallisuus

Lampun kannake

11.2 Séhkdsuojaus

9.6 Valot

Nyt

11.5 Virtapiiri

9.7 Viestintajarjestelma

Vertaillessani 16ytdmiani poikkeuksia kolmeen muuhun saman tuotelinjan varaosakir-
jaan kavi ilmi, ettd verrokkikirjoissa 1 ja 2 tieto on poikkeamien osalta organisoitu sa-
moin kuin tarkasteltavassa varaosakirjassa. Verrokkikirjan 3 rakenne sen sijaan noudat-
taa J2008-standardia paremmin. Verrokkikirjat 1 ja 2 sekd tutkimusaineistona kaytta-
mani varaosakirja ovat yrityksen uusia varaosakirjoja, jotka on tuotettu eri tydkalulla
kuin verrokkikirja 3. Varaosakirjojen kayttajat ovat luultavasti tottuneet kdyttdmaan yri-
tyksen vanhempia varaosakirjoja, joten poikkeaminen standardissa esitetysta tiedon or-

ganisoinnista saattaa aiheuttaa kayttajille vaikeuksia I0ytéa tietoa.

Tiedon organisoinnin suhteen voidaan todeta, ettd toimintonakokulmaan perustuva tie-
don organisointilogiikka todenndkdisesti palvelee kayttajia, silla kayttajat ovat kiinnos-

tuneita koneen toiminnoista. Tarkastelemassani varaosakirjassa tiedon organisointi kui-
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tenkin paikoitellen poikkeaa valitusta organisointilogiikasta. Yksi syy tdhan on mahdol-
lisesti se, ettd alihankkijalta tuleva materiaali on kirjan tekemisen kannalta yksinker-
taisinta esittdd yhtena listauksena yhden ja saman otsikon alla. Tall6in kirjan tekijan ei
tarvitse muokata saatuja varaosakuvia tai pohtia jokaisen kokoonpanon kohdalla erik-
seen, missé osiossa se olisi jarkevintd esittad. Vaikka vaikuttaa silté, ettd varaosakirjois-
sa olevat poikkeamat valitusta organisointilogiikasta ovat systemaattisia, on huomioita-
va, ettd yrityksen vanhemmissa varaosakirjoissa tiedon organisointi noudatti J2008-
standardin logiikkaa tarkemmin. Né&in ollen voidaan olettaa, etta kayttdjat ovat tottuneet
Ioytamaan komponentit standardissa kuvatuista huoltokategorioista ja kyetdkseen 10y-
tdmadén standardista poiketen organisoidut komponentit kayttajien tulee opetella uusi

toimintamalli.

4.8 Kokonaisuuden hahmottaminen

Seuraavassa tarkastelen, miten kaytt4jat pystyvat hahmottamaan varaosakirjasta tiedon
kokonaisuuden. Bakerin (2013) mukaan tahan tarkoitukseen kéytetaén kirjoissa sisallys-
luetteloita. Niista kayttaja voi muodostaa késityksen tiedon kokonaisuudesta ja kayttaa

sitd hyvékseen navigoidessaan. (Emt. 2013.)

Tarkastelemani varaosakirja siséltdd kolmen tyyppisiéd sisallysluetteloita: 1) paaluvut
sisdltdva taulukkomuotoinen luettelo heti kirjan alussa, 2) koko kirjan kattava siséllys-
luettelo lukuohjeiden jalkeen seké 3) jokaisen luvun alussa kyseisen luvun sisallysluet-
telo. Kuva 7 havainnollistaa, miten luvun 5 siséltd kuvataan naissa eri sisallysluettelois-

Sa.
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l) @ 05 OHJAUS 261

0500 OHJAUS
0502 TEHOSTETTU OHJAUSJARJESTELMA
0502 OHJAUSAKSELI
2) 0502 SYLINTERI,OHJAUS
0502 HYDRAULIIKKA,SERVOJARJESTELMA
0502 HYDRAULIIKKA OHJAUS

0500 OHJAUS

0502 TEHOSTETTU OHJAUSJARJESTELMA

0502 OHJAUSAKSELI
3) NAPA

0502 SYLINTERI,OHJAUS
SYLINTERI

0502 HYDRAULIIKKA, SERVOJARJESTELMA
0502 HYDRAULIIKKA, QHJAUS

Kuva 7.  Luku 5 kirjan eri siséllysluetteloissa

Varaosakirjan siséllysluetteloita tarkastellessa voidaan havaita, ett4 jokainen sisallys-
luettelo esittaa tietoa eri tarkkuudella. Suppein siséllysluettelo esittdé vain paaluvun ni-
men. Seuraavassa siséllysluettelossa ndytetdan luvusta l6ytyvat kokoonpanot, ja tar-
kimmasta siséllysluettelosta 16ytyy kokoonpanojen liséksi myos niiden sisaltdmat aliko-
koonpanot. Mitd syvemmalle k&yttaja kirjaa selaa, sitd tarkempaa tietoa hén loytaa.
Taustalla vaikuttaa olevan ajatus, etta kirja aloitetaan etusivulta, mistd kéayttaja etenee
kohti hakemaansa tietoa. Teknisen dokumentin kayttajien on kuitenkin todettu toimivan
eri tavalla ja heille on tyypillista Kirjan avaaminen satunnaisesta kohdasta (Steehouder
1994: 131). Nain ollen siséllysluettelojen tarkentuminen ei palvele kayttgjille tyypillista

toimintatapaa.

PDF-version kayttdja voi hahmottaa kokonaisuuden myos kirjanmerkkipalkista. Esi-
merkki kirjanmerkkipalkista nékyy kuvassa 8. Kirjanmerkkipalkissa néytetdan ainoas-
taan huoltokategorian nimi ja sen sisdltamat kokoonpanot. Toisin kuin siséallysluettelois-
sa, PDF-tiedoston kirjanmerkkipalkissa ei naytetd J2008-alakategorioita eikd numeroin-
tia otsikoiden edessd, jolloin kayttdjan on vaikeampi hahmottaa, mihin Kkirjan osioon
jokin tieto sisaltyy. Toisaalta kirjanmerkkipalkin etu sisallysluettelosivuun verrattuna
on, ettd se voi olla jatkuvasti esilld kéyttdjan selatessa kirjaa. Sisallysluettelosivuille
kayttdjan on aina palattava erikseen hahmottaakseen kokonaisuuden.
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=[] OHIAUS

of] OHJAUSAKSELI
o] SYLINTERLOHJAUS
[] HYDRAULIIKKA SERVOJARJESTELMA

D HYDRAULIIKKA, OHJAUS

Kuva 8. Katkelma luvusta 5 kirjanmerkkipalkissa

Yhteenvetona voidaan todeta ettd, kéayttajalla on lukuisia siséllysluetteloja seka PDF-
kirjassa myos kirjanmerkkipalkki, joiden avulla han voi hahmottaa tiedon kokonaisuu-
den. Kéyttdjaa saattaa kuitenkin hdmmentaa, ettd kaikissa ndissa tietoa esitetadn hieman

eri tavalla.

4.9  Oman sijainnin hahmottaminen

Kokonaisuuden hahmottamisen lisaksi kédyttdjan on hahmotettava oma sijaintinsa do-
kumentissa. Yksittdisella sivulla otsikot seké sivujen ylé- ja alatunnisteet tarjoavat pai-
kallisia navigointivihjeitd, joista kayttaja voi paatelld sivun yhteyden muuhun sisaltéon
(Baker 2013). Seuraavassa tarkastelen varaosakirjan yla- ja alatunnisteita ja muita vih-

jeitd, joilla varaosakirja kertoo kayttdjalle hanen sijainnistaan tiedon kokonaisuudessa.

Tarkastelemassani varaosakirjassa alatunnisteita kaytetdan dokumentin tunnistetietojen
esittdmiseen. Ylatunnisteet sen sijaan palvelevat navigointia ja oman sijainnin hahmot-
tamista dokumentin sisalla. Ylatunnisteesta 16ytyy mm. juokseva sivunumerointi. Vara-
osakirjan lukuohjeissa seka sisallysluettelosivuilla ylatunnisteet kertovat kéayttajalle sel-
kedsti, ettd kaytt4ja on kirjan kdyttoohjeissa tai tietyn osion siséllysluettelossa. Varsinai-
silla sisaltosivuilla ylatunnisteen tiedot riippuvat siitd, kuvataanko sivulla 1) tuoteraken-
teen kokoonpano, 2) téllaisen kokoonpanon alikokoonpano vai 3) varaosarakenne. Toi-
sin sanoen ylatunnisteen sisélto riippuu siitd, kuinka monennella tasolla sisallysluettelo-

hierarkiassa sivun sisélto on. Erilaiset ylatunnisteet on havainnollistettu kuvassa 9.
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HALLINTALAITTEET JA MITTARISTO 409
1)Tuoterakenteen ko- OHJAUSTAULU,OIKEA
koonpano A12345 0001 Rev. 03
2)Tuoterakenteen ko- OHJAUSTAULU,OIKEA 41
koonpanon alikokoon- KESKIOSA OHJAUSPANEELI,OIKEA
pano A12345.0002 Rev. 01

SYLINTERI,OHJAUS 269

SYLINTERI

3)Varaosarakenne

VARAOSARAK 01734 Rev. 01

Kuva 9. Ylatunnisteen tiedot riippuen sivun sisallosta

Kohdassa 1) ylatunnisteesta ilmenee J2008-alakategoria seké sivulla esitetyn kokoon-
panon kuvaus ja varaosanumero. Toisin kuin sisallysluettelossa, ylatunnisteissa ei kay-
tetd J2008-kategorian numerointia. Kaytt4jan tulee tuntea standardin kategoriat hahmot-
taakseen, mihin huoltokategoriaan ja siten varaosakirjan lukuun kyseinen kohta kuuluu.
Kohdassa 2) ylimpéana néaytetddn sen kokoonpanon kuvaus, johon sivulla esitetty aliko-
koonpano kuuluu. J2008-kategoriaa ei enad ole nékyvissa, joten ylatunnisteesta ei voi

padtelld, mihin varaosakirjan lukuun kokoonpano sijoittuu.

Kohta 3) esittdd ylatunnistetta sivulla, jolla esitetddn komponentille luotu varaosaraken-
ne. Ylimpana on sen komponentin kuvaus, jolle varaosarakenne on luotu. Komponentin
kuvauksen alapuolella on varaosarakenteen kuvaus ja numero. J2008-alakategorian nu-
merointia ei kaytetd, jolloin kayttdja ei voi paatelld, mihin varaosakirjan lukuun tieto
sijoittuu. Varaosan kuvaus sylinteri, ohjaus on ainoa tieto, jolla varaosarakenne yhdis-
tyy muuhun kirjassa esitettyyn tietoon. Komponentin kuvaus ei kuitenkaan aina ole riit-
tavan yksiselitteinen, silla esimerkiksi sylintereit4 on koneessa useita ja ne voidaan yk-

siloidéa selkeasti ainoastaan varaosanumeron avulla.

Varaosakirjassa kayttdjan tulisi kyetd myods hahmottamaan, mitd kohtaa koneesta hén
kulloinkin tarkastelee. VVaraosakuvassa yksityiskohtaisesti kuvatut komponentit on usein
liitetty suurempaan kokonaisuuteen kuten esimerkisséd kuvassa 10. Esitystapa auttaa

kayttajad hahmottamaan komponenttien sijainnin koneessa.
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Kuva 10. Varaosakuvassa yksityiskohta liitetty suurempaan kokonaisuuteen

Kaikissa kuvissa komponentin sijaintiin liittyvaa tietoa ei kuitenkaan ole saatavilla.
Joissakin tapauksissa komponentin nimi tai ulkoasu on riittdvan selked, jotta kayttdja
ymmartad, miten komponentti sijoittuu suhteessa koko koneeseen. Téllaisia ovat esi-
merkiksi kuljettajan istuin ja ohjausvivut. Varaosakirjasta 10ytyy kuitenkin myds esi-
merkkej&, joissa kuva tai nimitys ei tarjoa kayttajélle tietoa komponentin sijoittumisesta
kokonaisuuteen. Kuvassa 11 on peitekansi, jonka kaytt4ja voi ainoastaan ylatunnisteen
tietojen perusteella yhdistdd moottoriin, mutta kuva ei kerro, miten peitekansi sijoittuu

sinne.

Kuva 11. Varaosakuvasta ei ilmene komponentin sijainti koneessa

Tarkastelun perusteella voidaan todeta, ettd téssé varaosakirjassa ylatunnisteiden funktio

on tarjota kayttajalle tietoa hdnen omasta sijainnistaan kirjassa. Kuitenkin tdma toteutuu
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taysin ainoastaan silloin, kun kéyttaja tarkastelee tuoterakenteen kokoonpanoa, toisin
sanoen kayttajan ollessa sisallysluettelohierarkian kolmannella tasolla. Kirjan sisallys-
luettelon muodostavien J2008-standardin huoltokategorioiden lisdé@minen kaikkiin yla-

tunnisteisiin auttaisi k&yttéjia sijainnin hahmottamisessa.

Varaosakuvan tehtdva on havainnollistaa lukijalle varaosaluettelossa listatut varaosat.
Kéyttdjan tulee siis varaosakuvan ja -luettelon avulla kyeta tunnistamaan, mista osasta
on kyse. Lisdksi mikéli varaosakuvaa kaytetadn asennustyon ohjeena, olisi erityisen tar-
kedd, ettd kuvasta ilmenee, miten se sijoittuu muihin komponentteihin nédhden. Tarkas-
tellusta varaosakirjasta 16ytyi esimerkkejd, joissa ei ollut riittavésti kontekstia selventa-
madn osan sijaintia. Varaosakuvien tekijan tulisikin mahdollisuuksien mukaan pyrki&

nayttdmaan kuvissa isompia kokonaisuuksia, joista korostetaan haluttuja varaosia.

4.10 Navigaatio

Tiedon I0ydettavyyttd voidaan tarkastella jarjestelman nakokulmasta tutkimalla, miten
jarjestelma tukee navigointia ja tiedonhakua (Morville 2005: 4). Jérjestelma vastaisi tas-
sé tyOssa varaosakirjan kayttoliittymad, joka on joko paperidokumentti tai PDF-tiedosto.
Sahkoisissa dokumenteissa linkkien seuraaminen on kayttdjille tyypillista tiedonhaku-
kayttaytymista (Agren & Kantojérvi 2007: 73), joten kéyttdjien tiedonhakua voi tukea
kayttdmalla dokumentissa hyperlinkkejd. My0ds ristiviitteet, joissa kayttdjad ohjataan
etsimadn tietoa toisesta luvusta (esimerkiksi ks. luku 2), auttavat kayttdjaa navigoimaan
kohti hénen etsimaénsa tietoa. Ristiviitteitd voidaan kéayttaa seka paperidokumenteissa
ettd PDF-dokumenteissa. PDF-dokumenteissa ristiviitteet voivat olla lisaksi hyperlink-
keja.

Ristiviitteiden ja linkkien tarkastelu osoitti, ettd tarkastelemassani varaosakirjassa ei
kéytetd lainkaan ristiviitteitd ohjaamassa kayttdjia luvusta tai osiosta toiseen. PDF-
varaosakirjassa sen sijaan kaytetddn runsaasti linkkeja. Esimerkiksi sisallysluettelon
kohdat ovat linkkejg, joita klikkaamalla kéyttaja padsee suoraan tarkastelemaan kysei-
sen kokoonpanon osaluetteloa. Mikali kokoonpano siséltdd alikokoonpanoja tai kom-

ponentteja, joilla on varaosarakenne, padsee PDF-kirjan kayttaja kyseisille sivuille kéte-
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vasti linkkeja seuraamalla. Tatd on havainnollistettu kuvassa 12. Paluu takaisin pdin ei
kuitenkaan endd onnistu, joten etsidkseen kirjasta jotakin muuta on kéyttajan aina palat-

tava uudelleen kirjan alkuun.

0300 RUNKD, KORI, OHJAAMD J& VARUSTEET
0301 HALLINTALAITTEET JA MITTARIZTO
aso SAATOVIPU

ViIPY
asaod SAATOVIPU
ViIPY

Pog [O=anumero Kuvaus
A12344.1200 SAETOVIPU

1 | A12345.1400 VIPU

Poe [Osanumero Kuvaus
A12345.1400 WIPL

1 | 987654.0001 SAATOLAITE HALLINTAVIPU
2 | 987654.0006 KUMITIVISTE SAATOVIPL
3 | 987546.0022 RULWI
4 | 987654.0005 WUPPIHALLINTAVIPU
5 | 987992.100 RULUVI
£ |987654.0010 KYTEIN
T | 987654.0008 VAIHTEENSIIRTOVIPU
& | 987654.0024 TIVISTERENGAS

Kuva 12. Linkkien seuraaminen varaosakirjassa

Paperidokumentissa osaluetteloiden linkit nakyvat alleviivauksina. Koska linkit eivat
toimi paperidokumentissa, jaa niiden funktioksi viestid kayttajalle, etta kyseisesta ko-
koonpanosta tai komponentista on saatavilla tarkempaa tietoa. Sivulla ollessaan kayttéja
ei kuitenkaan saa tietoa, mistd ndma tarkemmat tiedot I0ytyvat. Varaosakirjan lukuoh-
jeissa on kuitenkin mainittu, ettd alleviivattuja osia koskevat tiedot 16ytyvat aina seu-
raavalta aukeamalta. Koska on kuitenkin oletettavaa, ettd kaikki kayttéjat eivat lue lu-
kuohjeita tai muista lukemaansa, kayttajien ohjaaminen oikealle sivulle ristiviitteiden
avulla helpottaisi navigaatiota etenkin paperidokumenttia kaytettdessa. Ristiviitteiden
kaytto olisi valttamatonta, mikali tarkemmat tiedot sijaitsisivat kirjassa jossakin muualla

kuin systemaattisesti seuraavalla aukeamalla.
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4.11 Yhteenveto asiantuntija-arvioinnista

Asiantuntija-arvion pohjaksi kokosin kahdeksan kohdan heuristiikan kuvaamaan peri-
aatteita, joilla varaosakirjassa voidaan edesauttaa tiedon I0ydettavyytta. Arviointi osoitti
varaosakirjan tukevan tiedon loydettavyyttd monin keinoin. Esimerkiksi varaosakirjan
sivutus ja tiedon esittaminen taulukoissa tukivat silméilyé, ja varaosakirjan rakenne oli
kyseiselle dokumenttityypille tyypillinen, joten kayttajat pystyvat tukeutumaan tuttuihin

toimintatapoihinsa. Arvioinnin tuloksena paljastui myos osa-alueita, joilla varaosakirjan

kaytettdvyydessa olisi parannettavaa. Loydokset on koottu taulukkoon 6.

Taulukko 6. Loydetyt kaytettavyysongelmat

Heuristiikan
kohta

Kaytettavyysongelma

1 Saatavuus

2 Tunnistetiedot

Kansilehden paivamaéaran ja vuosiluvun merkitysté ei selosteta
kayttajalle.

PDF-tiedostojen tiedostonimi ei ole riittava, jotta tiedosto sen
avulla voitaisiin yhdistaa kirjassa kuvattuun koneeseen.

3 Silmailtavyys

4 Tiedon esitysta-
vat

Varaosarakenteiden nimedmistapa on kayttajille vieras eika sita

esitelld lukuohjeissa.

Varaosarakenteissa alikokoonpanotiedot esitetddn varaosakuvas-
sa osaluettelon sijaan. Kayttéjat eivat ole tottuneet etsiméan tata

tietoa kuvasta.

5 Terminologia

Varaosakirjassa esiintyy synonyymisia termeja ja kyseiseen mer-
kitykseen vakiintumattomia termeja.

6 Tiedon organi-
sointi

Komponentteja esitetddn vaarassa J2008-huoltokategoriassa, ja
tiedon organisointi poikkeaa yrityksen aikaisemmin tuottamista
varaosakirjoista.

7 Kokonaisuuden
ja oman sijainnin
hahmottaminen

Sisallysluetteloiden tarkentuminen sitd mukaa, mité lahempéana
haettua tietoa ollaan ei vastaa sita tapaa, jolla teknisen dokumen-
tin kdyttdjien on havaittu tyypillisesti toimivan.

PDF-tiedoston kirjanmerkkipaneelista puuttuu otsikkonumerointi
sekd J2008-alakategoriat.

Kaikista ylatunnisteista ei ilmene, mihin kirjan osioon sivut kuu-
luvat.

8 Navigointi

PDF-tiedostossa kayttdja voi seurata linkkejé ja edeté kirjan se-
laussuunnassa eteenpéin mutta ei takaisin.
Ristiviitteita ei kaytetd osoittamaan tarkempien tietojen sijaintia.
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Asiantuntija-arvioinnin heikkous on siing, ettd arvioinnissa ei ole mukana tuotteen to-
dellisia kayttajia, jolloin tuotteen ja kayttajan valinen todellinen vuorovaikutus ei tule
ilmi arvioinnissa (Korvenranta 2005: 121). Tasta syysta kaytan edelld esitettyjé asian-
tuntija-arvioinnin 16ydoksid pohjana kaytettavyystestin suunnittelussa. Vasta todellisten
kayttajien avulla toteutetun kaytettavyystestin jalkeen voidaan arvioida, kuinka vakavia
I0ydetyt kéytettdvyysongelmat ovat.
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5 KAYTTAJARYHMIEN TARKASTELU

Tassa luvussa tarkastelen, keitd varaosakirjan kayttajat ovat. Luokittelen varaosakirjan
kayttajat kayttajaryhmiksi ja selvitdn ryhmien yhtaldisyyksid ja eroavaisuuksia vara-
osakirjan k&yton seka kayttajatyytyvaisyyden suhteen. Tiedonkeruumenetelmana kaytén
kyselytutkimusta, koska sen avulla on mahdollista kerété tietoa suurelta vastaajajoukol-
ta kohtuullisella vaivalla. Kyselytutkimuksen haasteita puolestaan ovat vastaajien vali-
koituminen seké tarkoitukseen soveltuvan kyselylomakkeen laatiminen (Vanhala 2005:
17-19).

Aluksi kdyn lapi kyselyn vastaajien valintamenettelyd, kyselylomakkeen laadintaa seka
kyselyn kaytannon toteuttamista. Taman jalkeen luokittelen vastaajat kayttajaryhmiksi,
minka jalkeen seuraavissa alaluvuissa tarkastelen kéyttdjien taustatietoja, kokemuksia,
kayttokontekstia, tavoitteita, tiedonhakukayttaytymista ja kayttajatyytyvaisyytta kyselyn
tuottamien vastausten valossa. Luvun lopussa esitédn yhteenvedon keskeisimmista tulok-

sista.

5.1 Kyselyn suorittamisesta

Tutkimuksen alkuvaiheessa sain yritykselta listan henkildistd, joiden he katsoivat ole-
van sopivia vastaamaan kyselyyn. Vastaajat olivat yrityksen sisaltd, tytaryhtidista ja
joukossa oli muutama asiakaskin. Tytaryhtididen edustajat saivat lisaksi nimetd halu-
amiaan henkildita osallistumaan tutkimukseen. Ohjeistin heitd kertomalla, ettd tavoit-
teena on koota mahdollisimman monipuolinen joukko varaosakirjan kayttajia. Talla ta-
valla muodostui 144 henkil6a kattava lista, jolle l&hetin ensin perehdyttédvaa tietoa tut-
kimuksen tavoitteista ja suunnitellusta aikataulusta ja tdiman jalkeen varsinaisen kysely-

lomakkeen.

Kyselylomakkeen laadintaa ohjasivat omat kokemukseni seka yrityksen edustajien né-
kemykset. Kaytettdvyyden arvioimiseen on olemassa valmiita lomakkeita kuten esimer-
kiksi SUMI (Software Usability Measurement Inventory) ja QUIS (Questionnaire for
User Interaction Satisfaction), jotka mittaavat tuotteen tai kayttoliittyman yleisia omi-
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naisuuksia (Vanhala 2005: 22—23). Tdssé tydssa kyselytutkimuksen tavoitteena ei ollut
varsinaisesti kédytettdvyyden arviointi vaan tiedon kerddminen siitd, keitd varaosakirjan
kayttdjat ovat, miten ja missa he kayttavat varaosakirjoja ja ovatko he tyytyvaisié vara-

osakirjoihin, joten oman kyselylomakkeen laadinta oli vélttdmatonta.

Kyselylomakkeen (liite 1) sisélto jakautuu kuuteen osioon: kayttdjien taustatiedot, ko-
kemus varaosakirjojen kaytosta, kayttokonteksti, kayton tavoitteet, tiedonhakukayttay-
tyminen ja kayttajatyytyvaisyys. Jotta kyselyyn olisi nopea vastata ja tulokset helposti
analysoitavissa, laadin kysymyksiin valmiit vastausvaihtoehdot. Joissain tapauksissa
annoin vastaajille mahdollisuuden my6s vapaan tekstin kayttoon, silla kayttajilla saattoi
olla myds muita vaihtoehtoja esitettyjen lisdksi. Kayttajatyytyvaisyytta péatin mitata
1-5. Ennen lomakkeen lahettamistd vastaajille testasin kyselylomaketta vield kahdella
kollegallani. Laadin lomakkeen englanniksi, ruotsiksi ja suomeksi, silla arvelin kieli-
vaihtoehtojen tarjoamisen parantavan vastausprosenttia. Lomakkeen laadinnassa kaytin

Google Forms -tyokalua, joka mahdollisti lomakkeen lahettamisen sahkdpostilinkkina.

5.2 Kayttdjaryhmien muodostaminen

Vastaanottajista 77 vastasi kyselyyn, joten kyselyn vastausprosentiksi muodostui 53 %.
Vastauksista nousee esiin kansainvalisyys: aineiston perusteella vastaajilla on yli 15 eri
aidinkieltd. Vaikka englanti on vastaajien yleisin ilmoittama &idinkieli, esiintyy vastaus-
ten joukossa eksoottisiakin Kielia kuten marathi ja malaiji. Suuri osa vastaajista tydsken-
telikin yrityksen tytaryhtidissé eri puolilla maailmaa. Vaikka aineiston koko ei ole kovin

suuri, on se kuitenkin maantieteellisesti varsin kattava.

Luokittelin vastaajat kayttajaryhmiin kyselylomakkeen kysymyksen 4 perusteella, jossa
vastaajien tuli valita vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa heidan nyKkyisid ty6tehtavidan.
Kéyttdjan rooli on yleisesti kéytetty luokitteluperuste (ks. Sinkkonen ym. 2006: 29).
Tyotehtdvien mukaan luokiteltuina varaosakirjan kayttajaryhmiksi muodostui myyja,

ostaja, tekninen tuki, sek& huoltokorjaaja. Kolme vastaajaa oli valinnut vaihtoehdon
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muu, joten voidaan todeta, ettd varaosakirjan kayttdjia 16ytyy tassé kuvattujen kayttdja-

ryhmien ulkopuoleltakin. Vastaajien jakautuminen kayttajaryhmiin ilmenee kuviosta 8.

@ myyja

@ huoltokorjaaja
tekninen fuki

@ ostaja

® muu

Kuvio 8. Varaosakirjan kéayttajaryhmat

Selkedsti suurimman kayttdjaryhméan muodostavat myyjat. Huoltokorjaajien ja teknisen
tuen ryhmat ovat tasakokoiset ostajien ryhman jaddessd tdssé tutkimuksessa pienim-

maksi.

5.3 Taustatiedot

Kyselyn ensimmaisessd osiossa kartoitin vastaajien taustoja: ikdhaarukkaa, didinkielta,
koulutustasoa ja -alaa seka tyokokemusta nykyisista tehtavista. Tulokset on koottu tau-
lukkoon 7. Taulukon ylimmalla rivill4, ryhmien alapuolella on sulkeissa annettu kysei-
seen ryhmain kuuluvien vastaajien lukumaard. Aidinkielen osalta on kuvattu vain yh-
teistulokset, jotta vastaajia ei pystyisi yksildimé&én taulukon tietojen perusteella. Taulu-
kon kaksi oikeanpuolimmaista saraketta kuvaa kaikkien kayttajien antamia vastauksia,

ensin kappaleméarind ja vieressé prosentuaalisesti.
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Taulukko 7. Kayttajaryhmien taustatiedot

Myyja | Ostaja | Ttuki | Hkorj. | Yht. %

i (42 |G |14 |(13) |(4)

Aidinkieli | englanti 35
saksa 11
kiina 9
ruotsi 9
ranska 8
espanja 5
italia 4
malaiji 4
suomi 3
hollanti 3
norja, hindi, slo- 8
venia, marathi,
indonesia, tulu

Koulutus Peruskoulu 7 1 1 2 11 26
2. asteen koulutus 14 2 6 6 28 67
Alempi kork.koul. 10 1 4 3 18 43
Ylempi kork.koul. 11 1 3 2 17 40

Koulutusala | Tekniikka 13 2 5 8 28 67
Liiketalous 13 0 4 2 19 26
Hallinto 2 2 0 1 5 7
Muu 14 1 5 2 22 30

Tyo6koke- 1 vuosi tai alle 13 0 4 2 19 26

mus 2-4 9 0 2 4 15 20
5-9 vuotta 9 1 3 3 16 22
10 vuotta tai yli 11 4 4 2 21 28

Vastaukset osoittavat kaikkien kayttajaryhmien ikéhaarukan vaihtelevan 26:sta 65-

vuotiaisiin. Kayttajien tyypillisin ikaluokka on 46-55-vuotiaat. Missaan kayttajaryh-

massa ei ollut alle 26-vuotiaita tai yli 65-vuotiaita.

Kayttajien tyypillisin didinkieli on englanti, mutta aineistoa kokonaisuutena tarkastelta-
essa voidaan havaita, ettd kayttajat ovat aidinkielen suhteen varsin kirjava joukko. Va-
raosakirjan kayttajid kuvaakin kansainvalisuus, miké tarkoittaa, ettd kulttuuriset kaytan-

teet saattavat vaikuttaa siihen, miten varaosakirjaa luetaan ja tietoja tulkitaan. Etenkin

symbolisten merkkien tulkinta saattaa poiketa kulttuurista toiseen. Tekniikan alalla riski

on Kkuitenkin verrattain pieni, silla merkintatapoja ohjataan pitkalti kansainvalisill& stan-

dardeilla.
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Kaikille kayttajaryhmille tyypillinen koulutustausta on joko 2. asteen koulutus tai kor-
keakoulutus. Tekniikka on tyypillisin koulutusala, mutta kaikista kayttajaryhmista 10y-
tyy myos sellaisia kayttajia, joilla on jonkin toisen alan koulutus. Kaikissa kayttajaryh-
missé on tyontekijoitd, joilla on pitka tai melko pitk& tyokokemus nykyisista tehtévis-
tdan. Osalla on jopa yli 20 vuoden kokemus. Ostajia lukuun ottamatta kaikissa kayttéja-

ryhmissa on myas niité, joilla on vasta lyhyt tydkokemus.

5.4 Kokemus varaosakirjojen kaytosta

Kyselyn toisessa osiossa selvitin, kuinka kokeneita varaosakirjan kayttdjid vastaajat
ovat. Mielenkiintoni kohdistui siihen, kuinka usein he kayttavat yrityksen eri tuotteiden
varaosakirjoja ja ovatko he tottuneet kayttdméaan myos muiden valmistajien Kirjoja. Li-
séksi olin kiinnostunut tietdmaan, ovatko vastaajat tietoisia, miten varaosatiedot paaty-

vat varaosakirjaan. Tulokset on koottu taulukkoon 8.

Taulukko 8. Kayttajaryhmien kayttokokemus

Myyjé | Ostaja | Ttuki | Hkorj. | Yht. | %
(42 | () (14) 113 | (74)

Yrityksen Paivittdin 34 3 10 7 54 73
Kirjojen kayt- | Viikoittain 1 0 4 5 10 14
to Kuukausittain 1 1 0 0 2 3
Muutama krt/vuosi 4 0 0 1 5 7
Ei kéayta 2 1 0 0 3 4

Myyjé | Ostaja | Ttuki | Hkorj. | Yht. | %
(40) | (4 14 1313 |7

Muiden val- | Usein 15 2 5 4 26 37
mistajien Kir- | Muutaman kerran 15 1 7 5 28 39
jojen kayttd | Ei kayta 10 1 2 4 17 24
Tietdmys Hyvét tiedot 7 1 4 2 14 20
varaosa- Jossain maarin 11 2 7 6 26 37
dokumen- Ei tieda 22 1 3 5 31 44
toinnista

Suurin osa vastaajista kayttaa yrityksen varaosakirjoja paivittain. Tassé on huomattava,

ettd kyselyn vastaajiksi valikoitiin sellaisia henkil6itd, jotka kayttavat varaosakirjoja
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paljon. Mukana oli tosin my0s sellaisia vastaajia, jotka eivét lue yrityksen varaosakirjo-
ja lainkaan. He eivat vastanneet kyselyn seuraaviin osioihin, joten vastaajien yhteismaa-

ré on tdaman kysymyksen jalkeen pienempi.

Varaosakirjan ahkerimpia kéyttdjia vaikuttavat olevan myyjat. Osa myyjista tosin il-
moittaa lukevansa yrityksen varaosakirjoja vain muutaman kerran vuodessa, joten kéyt-
tdjaryhman sisalla molemmat &aripaat ovat edustettuina. Kaikissa kayttajaryhmissa kay-
tetddn myds muiden valmistajien varaosakirjoja, mutta ryhmien sisélld on vaihtelua.

Toiset kdyttavat usein ja toiset eivat lainkaan.

Myyjét olivat ainoa kayttdjaryhmé, jonka selked enemmist0 vastasi, ettd ei tiedda, miten
tiedot paatyvéat varaosakirjoihin. Muiden kayttdjaryhmien edustajat vastasivat tyypilli-
sesti tietdvansa ainakin jossakin maarin, miten tiedot péatyvat Kirjoihin. Tama on hie-
man yllattavaa ajatellen varaosakirjojen kayttotiheytta: myyjat ovat ahkerimpia kaytta-

jid, mutta tietdvat vahiten kirjan syntyprosessista.

55 Kayttokonteksti

Kyselyn kolmannessa osiossa selvitin, millaisessa ympéristossa kayttajat lukevat Kirjo-
ja. Lisaksi olin kiinnostunut siitd, missa formaatissa ja milla laitteilla he lukevat vara-
osakirjoja. Oletukseni oli, ettd tulostetut kirjat olisivat pikkuhiljaa vaistymassa ja PDF
olisi yleisin formaatti. Tablet-tietokoneiden ja alypuhelimien yleistymisen arvelin naky-
van myos varaosakirjan kaytossa. Néiden laitteiden avulla varaosakirjaa on helppo sela-
ta myds silloin, kun tyotehtdvéa vaatii koneen luona olemista. Osion lopussa kysyin kayt-
t4jilta vield, mink& kielisia varaosakirjoja he tavallisesti kéayttavat. Dokumentointitiimi
keskittyy l&hes yksinomaan englanninkielisten kirjojen tarkasteluun, jolloin muodostuu
helposti kasitys, ettd kayttajatkin toimivat samoin. Osion tulokset on koottu taulukkoon
9.
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Taulukko 9. Varaosakirjan kayttokonteksti

Myyja | Ostaja | Ttuki | Hkorj. | Yht. %
400 (4 14 (@13 (71
Kayttopaikka | Toimisto 40 4 13 8 65 92
Korjaamo 0 0 0 3 3 4
Ulkotilat 0 0 1 2 3 4
Formaatti Paperi 2 1 1 1 5 7
PDF 28 2 12 7 49 69
Paperi+PDF 9 1 1 4 15 21
Verkkopalvelu 1 0 0 1 2 3
Katselulaite | POytatietokone 23 2 5 6 36 51
Kannettava 24 2 10 9 45 63
Tablet 0 0 1 0 1 1
Alypuhelin 0 0 0 0 0 0
Kieliversio Englanti 35 4 13 9 61
Ruotsi 4 0 1 6 11
Ranska 0 0 1 1 2
Saksa 1 0 0 1 2
Suomi 1 0 0 0 1
Muu 1 0 0 0 1

Tuloksista ilmenee, ettd varaosakirjoja kaytetaan lahes yksinomaan toimistossa. Kuiten-
kin sellaiset kayttajaryhmat kuten huoltokorjaajat ja tekninen tuki vastasivat kayttavansa
kirjoja my6s korjaamolla ja ulkotiloissa, missa olosuhteet poikkeavat toimisto-
olosuhteista huomattavasti. Selvésti yleisin formaatti oli odotusten mukaisesti PDF,
mutta paperikirjoja kéytetddn varsin yleisesti PDF-tiedostojen ohella. Tablet-
tietokoneiden ja dlypuhelimien yleistyminen ei ndy tuloksissa, vaan PDF-tiedostoja lue-

taan yleisesti kannettavilta tietokoneilta ja poytatietokoneilta.

Englanti oli ylivoimaisesti yleisin kieli, jolla k&yttajat lukivat kirjoja. Ostajat eivat il-
moittaneet muita kielid lainkaan, mutta muissa ryhmissa oli myés muiden kieliversioi-
den kayttdjid. Etenkin huoltokorjaajien keskuudessa muiden kielten osuus on ldhes yhta
suuri kuin englannin. T&ta selittdd mahdollisesti se, ettd huoltokorjaajat ovat tekemisissa
asiakkaiden kanssa ja siten heille on luonnollista k&yttaa varaosakirjaa samalla kielellg,

jolla he kommunikoivat asiakkaan kanssa.
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5.6 Kayttjien tavoitteet

Kyselyn neljannessa osiossa Kysyin kayttéjilta, mité tietoa he etsivat kirjasta ja millai-
siin tilanteisiin tiedonhaku liittyy. Kéyttdjilla oli mahdollisuus valita useampia vastaus-
vaihtoehtoja. Etenkin tdssd osiossa valmiiden vastausvaihtoehtojen laatiminen vaati
kayttajien tyoskentelytapojen tuntemusta. Koska en ollut varma, osasinko listata kaikki
kayttdjien kannalta oleelliset vaihtoehdot, jatin vastaajille mahdollisuuden kéayttad myos
vapaatekstikenttad. Vapaatekstikentan toivoin tuottavan uutta tietoa etenkin kayttéjien
tavoitteista, mutta jo kysymyksia laatiessani tiedossani oli, ettd vastaajat eivat valttamat-
t4 ole halukkaita muotoilemaan omia vastauksia. Osion tulokset on koottu taulukkoon
10.

Taulukko 10. Kayttdjien tavoitteet

Myyija | Ostaja | Ttuki | Hkorj. | Yht. %
(41) [(4) (14) 1(d3) |71
Mitd etsii? | Varaosanro 40 4 13 13 70 99
Kokoonpanojen nro 30 2 8 6 46 69
Rajaytyskuvia 28 3 10 11 52 73
Tekn. tietoja 19 1 4 6 30 42
Vianhakutietoja 8 0 3 2 13 18
Muu 3 0 2 1 6 8
Mihin teh- | Huolto/korjaus 16 3 6 11 36 51
tavéan tie- | Madraaikaishuolto 13 0 1 9 23 32
donhaku Auttaa asiak./kolleg.! 29 2 13 6 50 71
liittyy? Auttaa asiak./kolleg.? 36 1 14 8 59| 83
Rakenteen tutk. 13 0 6 5 24 34
Muu 5 0 0 1 6 8

'= kun asiakkaalla/kollegalla teknisia ongelmia
2= kun asiakas/kollega ei itse 16yda etsimaansé varaosaa

Tuloksista kdy ilmi, ettd kaikki kayttajaryhmat ja lahes kaikki kéayttajat etsivat Kirjasta
useimmiten varaosanumeroita. Seuraavaksi eniten haettiin kokoonpanojen numeroita
seka rajaytyskuvia. Kayttajaryhmien valill4 ei juuri ole eroavaisuuksia. VVapaatekstikent-
td&n annettujen vastausten mukaan varaosakirjaa kéytetdén annettujen vaihtoehtojen li-
séksi mm. varastosaldojen sek& muuttuneiden varaosanumeroiden tarkistamiseen,

avainsanojen hakemiseen sek& osien sijainnin tarkistamiseen. Vastaukset ovat hieman
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hammentavid, sill& varaosakirjasta ei kdy ilmi varastosaldot eivétk& varaosanumeroiden
muutokset. Kayttajat lukevatkin varaosakirjaa mahdollisesti samaan aikaan, kun tarkis-

tavat osien tietoja IT-jarjestelmista.

Tyypilliset tiedonhakutilanteet heijastelevat kayttgjien tydtehtavid. Huoltokorjaajat ha-
kevat varaosakirjasta tietoa huollon yhteydessa, kun taas myyjilla ja teknisen tuen hen-
kiloilla tiedonhakutilanteet liittyvat tyypillisesti asiakkaan tai kollegan auttamiseen.
Vastausten perusteella asiakaspalveluun liittyvélle tiedonhaulle on tyypillistd, etta asia-
kas tai kollega on ensin itse yrittanyt etsia tietoa mutta epdonnistunut. VVapaatekstikent-
t&&n annetuista vastauksista nousi liséksi esiin, etta kayttajat hakevat varaosakirjasta tie-

toa tilanteissa, jotka liittyvat varaosien myyntiin.

5.7 Tiedonhakukayttdytyminen

Kyselyn viidennen osion teemana oli varaosakirjan kayttdjien tiedonhakukayttaytymi-
nen. Ensimmaéisesséd kysymyksessé selvitin, ovatko kayttajat lukeneet varaosakirjan
alussa olevat lukuohjeet. Kokemus on osoittanut, ettd ohjeet jaavéat kayttajilta usein lu-
kematta, mika osaltaan vaikuttaa tiedonhaun epaonnistumiseen. Toisessa kysymyksessa
kartoitin, mihin muihin tietolahteisiin varaosakirjan kayttajat tukeutuvat etsiessédan va-
raosatietoa. Optimaalinen tulos olisi, ettd kayttdjat voisivat luottaa pelkkdan varaosakir-
jaan. Osion muut kysymykset olivat yksinkertaisia kylla/ei-kysymyksig, joissa selvitin,
hyodyntavatkd kayttajat siséllysluetteloita, hakemistoa, PDF-tiedoston kirjanmerkki-

paneelia tai hakutoimintoa tietoa etsiessaan. Osion tulokset on koottu taulukkoon 11.
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Taulukko 11. Kayttajaryhmien tiedonhakukéyttaytyminen

Myyja | Ostaja | Ttuki | Hkorj. | Yht. %
(40) | (4 (14) 1(13) |(71)

Lukenut Kylla 31 4 9 7 50 72
ohjeet? En, tiedan ohjeista. 8 0 4 5 17 24
En, en tiennyt. 1 0 1 1 3 4

Muut tieto- | Kollegat/hlokunta 36 3 9 7 55 77
léhteet Toimittajien luettelot 16 0 3 2 21 30
Yrityksen IT-jarj. 17 0 5 3 25 35

Konekortti 33 1 11 9 54 76

Luotan varaosakirjaan 2 0 2 1 5 7
Siséllysluettelo | Kylla 36 4 13 12 65 92
Ei 4 0 1 1 6 8

Num. hakemisto | Kylla 28 4 6 8 46 65
Ei 12 0 8 5 25 35

KirjanmerkKki- Kylla 29 3 10 11 53 75
paneeli Ei 9 1 4 2 16 23
Ei kéytd PDF 2 0 0 0 2 3

Hakutoiminto Kylla 37 4 14 13 68 96
Ei 1 0 0 0 1 1

Ei kéytd PDF 2 0 0 0 2 3

Suurin osa kayttdjista on lukenut varaosakirjan lukuohjeet. Niistd kayttéjista, jotka ovat
jattaneet ohjeet lukematta, lahes kaikki ovat kuitenkin tienneet ohjeiden olemassa olos-
ta. Ndissa tapauksissa lukematta jattdmista voidaan pitéa tietoisena valintana. Tuloksista
kuitenkin nakyy, ettd vastaajien joukossa on myos heitd, jotka eivat ole olleet tietoisia
lukuohjeista.

Kaikki kayttajaryhmat kayttavat useita muita tietoldhteita varaosakirjan lisaksi. Kaikki-
aan vain viisi vastaajaa ilmoitti luottavansa yksinomaan varaosakirjaan. Tyypillisimmin
valitut vaihtoehdot kaikkien kayttdjaryhmien keskuudessa olivat yrityksen henkilékunta
ja konekortti. Naiden liséksi vastaajat kéyttivat myos yrityksen IT-jarjestelmia ja toimit-
tajien materiaaleja. On kuitenkin huomattava, ettd yrityksen ulkopuolisilla kayttajilla ei
ole mahdollisuutta tukeutua kaikkiin ndihin lisatietoldhteisiin. Mikali he eivét 16yd& ha-
kemaansa tietoa varaosakirjasta, he todennékdisesti kuormittavat yrityksen teknisté tu-

kea kysymyksillaan.
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Siséllysluettelon, hakemiston, kirjanmerkkipaneelin tai hakutoiminnon kayton suhteen
kayttadjarynmien valilla ei ole havaittavissa merkittavia eroja. Vastausten perusteella
kaikki kayttajaryhmat kayttavat kaikkia néitd apunaan tietoa etsiessdan. Tulokset viit-
taavat sithen suuntaan, ettd hakutoiminto olisi k&yttdjien eniten kayttdma toiminto ja
numeerista hakemistoa kaytettaisiin véhiten.

5.8 Kayttgjatyytyvaisyys

Tutkin kéayttajatyytyvaisyyttd kyselytutkimuksessa esitettyjen véittdmien avulla. Vastaa-
jien tuli reagoida vaittamiin Likert-asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoitti vastaajan olevan
vahvasti eri mielt4 ja 5 vahvasti samaa mieltd. VVastausvaihtoehto 3 oli neutraali, jolloin
vastaaja ei ollut vaittdman kanssa samaa eika eri mieltd. Seuraavassa esitdn tulokset ja

analysoin, onko kéyttajatyytyvaisyydessa nahtévissa eroja kayttajaryhmien vélilla.

Ensimmaisessd kohdassa vastaajien tuli reagoida véittdmaan Loydan tarvitsemani tiedot
yrityksen varaosakirjoista. Kunkin kayttajaryhméan vastausten jakautuminen Likert-
asteikolla on esitetty kuviossa 9. Kuvioista voidaan ndhd, ettd valtaosa on vaittdmén
kanssa samaa mieltd tai suhtutuu siihen neutraalisti. Osa myyjista ja huoltokorjaajista

tosin on vaittaméan kanssa eri mielté.

Myyja (yht. 40) Ostaja (yht. 4)
Huoltokorj. (yht. 13) Tekn.tuki (yht. 14)

Kuvio 9. Vaittdma 1: Loydéan tarvitsemani tiedot yrityksen varaosakirjoista
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Seuraavassa kohdassa véitettiin, ettd Varaosatietojen etsiminen Kirjoista vie paljon
aikaa. Kéayttajaryhmien vastaukset on koottu kuvioon 10. Kaikissa kayttajaryhmissa on
sekd niitd, jotka ovat vdittdman kanssa samaa mieltd, ettd niitd, jotka ovat eri mielta.
Kuvaajien perusteella vaikuttaa siltd, ettd valtaosa myyjista ja teknisen tuen henkil6ista
on vdittdman kanssa samaa mieltd tai vahvasti samaa mieltd. Huoltokorjaajatkin
kokevat, ettd varaosatietojen etsimiseen kuluu paljon aikaa, mutta jakauma ei ole yhta
selked kuin myyjilla ja teknisen tuen henkil6stolla. On kuitenkin huomioitava, etta
varaosakirjan kayttd kuuluu nédiden kayttdjaryhmien tyétehtaviin. Vastausta antaessaan
he ovat saattaneet puntaroida sitd, kuinka paljon heidan ty6ajastaan kuluu
varaosakirjojen parissa. Ostajien enemmistd on valinnut neutraalin vaihtoehdon eiké

heidéan vastausjakaumastaan kay ilme selkeééa tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta.

Myyja (yht. 40) Ostaja (yht. 4)
Huoltokorj. (yht. 13) Tekn.tuki (yht. 14)

Kuvio 10. Vaittama 2: Varaosatietojen etsiminen kirjoista vie paljon aikaa

Kolmas vaittdmé oli Kokoonpanot pitdisi hajottaa yksityiskohtaisemmiksi. Téalla
viitattiin varaosakirjan laatijan tyypilliseen ongelmaan, pitéisikd jokin komponentti
esittdd kirjassa yhtend varaosana vai pitéisik0 kaikki komponentin sisaltdmét osat
kuvata kirjassa erikseen. Varaosamyynnin ja -varastoinnin kannalta isot komponentit
olisivat yksinkertaisimpia, mutta isot komponentit saattavat olla kalliita ostaa verrattuna

johonkin komponentin sisaltdmééan osaan. Lisaksi mikéli kayttdja hakee varaosakirjasta
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teknista tietoa komponenttien koostumuksesta ja kokoonpanosta, yksityiskohtaisempi

esitystapa palvelee tata tavoitetta paremmin.

Kéyttajaryhmien vastaukset on koottu kuvioon 11. Huoltokorjaajat ja myyjat kallistuvat
olemaan véittdman kanssa samaa mieltd ja haluaisivat ndhdd varaosakirjassa esitetyt
komponentit purettuina pienemmiksi osiksi. Ostajat suhtautuvat vaittdméan neutraalisti
tai ovat eri mieltd. Teknisen tuen henkildiden vastaukset puolestaan jakautuvat melko

tasan eli noin puolet on samaa mielté ja puolet eri mielta.

Myyja (yht. 40) Ostaja (yht. 4)
Huoltokorj. (yht. 13) Tekn.tuki (yht. 14)

Kuvio 11. Vaittama 3: Kokoonpanot pitéisi hajottaa yksityiskohtaisemmiksi

Neljas véaittama liittyi varaosakirjan terminologiaan ja véitti, ettd Osien kuvaukset on
helppo ymmartaa. Varaosakirjassa varaosanumero on tarkein tunniste, jonka avulla
jokainen 0sa on mahdollista yksiloida ja loytaa yrityksen
tuotetiedonhallintajarjestelmastd. Osien sanalliset kuvaukset ovat usein lyhyitd ja
yksinkertaistettuja. Ne kadnnetdan tavallisesti sanalistoina, jolloin mm. kontekstin

puuttumisen ja homonymian vuoksi kddnnosvirheiden mahdollisuus on suuri.

Kuvioon 12 kootuista vastauksista kay kuitenkin ilmi, ettd valtaosa myyjista,
huoltokorjaajista ja teknisen tuen henkildista ei ole véittdman kanssa samaa eikéa eri

mieltd. Né&issé kayttdjaryhmissé on kuitenkin myds heitd, joiden mielestd kuvaukset on
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helppo ymmartdd ja heitd, jotka kokevat kuvaukset vaikeaselkoisiksi. Ainoastaan

ostajista kukaan ei kokenut kuvauksia vaikeiksi ymmartaa.

Myyja (yht. 40) Ostaja (yht. 4)

Kuvio 12. Vaittama 4: Osien kuvaukset on helppo ymmartaa

Viidennessa kohdassa vastaajille vditettiin, ettd Piirustukset osoittavat selkedsti osien
sijainnin. Lukijan tulisi pystya ndkemaan kaikki varaosaluettelossa listatut osat vara-
osakuvassa. Hahmottamisen avuksi kuvassa on usein tarpeen nayttdd koko kone tai ai-
nakin isompi kokonaisuus, jotta lukija hahmottaa, miten osat sijaitsevat koneessa. Kuvi-
ossa 13 esitettyjen vastausjakaumien mukaan erityisesti huoltokorjaajat kokivat, etta
osien sijaintia ei osoiteta selkeasti. Huoltokorjaajat lukevat varaosakirjaa mahdollisesti
tilanteessa, jossa he ovat huollettavan koneen vierelld ja kayttavat osan todellista sijain-

tia hakuperusteena etsiessaan tietoa varaosakirjasta.

Myyijét ja teknisen tuen henkil6t reagoivat vaittdmaan useimmiten neutraalisti tai olivat
samaa mieltd, mutta heidankin joukosta 16ytyy niitd, joiden mielesta piirustukset eivat
osoita osien sijaintia tarpeeksi selkedsti. Ainoastaan ostajista kukaan ei ollut vaittdmén

kanssa eri mielta.
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Myyja (yht. 40) Ostaja (yht. 4)
Huoltokorj. (yht. 13) Tekn.tuki (yht. 14)

Kuvio 13. Vaittama 5: Piirustukset osoittavat selkeasti osien sijainnin

Kuudennessa kohdassa vastaajille vaitettiin, ettd Osaluetteloiden huomautukset on help-
po ymmartadd. Taulukkomuotoisessa varaosaluettelossa on yksi sarake huomautuksia
varten. Sarakkeessa jokaiselle varaosalle voidaan esittéa lisatietoja kuten esimerkiksi
mittoja, varoituksia tms. Koska valmis varaosakirja ei kdy lapi kd&dnndsprosessia, ovat
huomautukset kirjassa aina englanniksi, miké saattaa olla ongelma siind tapauksessa,
etta kéyttaja on valinnut kayttoonsa aidinkielelleen k&annetyn varaosakirjan esimerkiksi
puutteellisen englannin taitonsa vuoksi. Kirjoitustila on lisdksi varsin kapea, mink&

vuoksi huomautukset ovat lyhyitd ja lyhenteiden kéytto yleista.

Kuten kuvio 14 osoittaa, kaikista kayttajaryhmista 10ytyy seka niitd, jotka ovat vaitta-
man kanssa samaa mielté ettd niitd, jotka ovat eri mieltd. Neutraali vaihtoehto on suosi-
tuin sekd myyjien, huoltokorjaajien ettd teknisen tuen henkildiden keskuudessa, joskin
suuri osa teknisen tuen henkil@ista on véittdman kanssa samaa mieltd. Ostajista enem-
mistd oli vaittdman kanssa samaa mieltd. Vastauksista ei nouse esiin selkedd tyytvai-
syytta tai tyytymattomyytta.
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Myyja (yht. 40) Ostaja (yht.4)
, mim_ mml
Huoltokorj. (yht. 13) Tekn.tuki (yht. 14)

Kuvio 14. Vaiittama 6: Osaluetteloiden huomautukset on helppo ymmartaa

Seitseménnessa véittdmassa vaitettiin, ettd Yla- ja alatunnisteet sisaltavat hyodyllista
tietoa. Varaosakirjan ylatunnisteessa 10ytyy sivunumerointi ja tietoa aukeamalla esite-
tysta kokoonpanosta kuten sen nimi ja numero sek& varaosakirjan luvun nimi. Alatun-
nisteissa puolestaan on tunnistetietoja kuten koneen malli ja sarjanumero. Kayttajaryh-
mien vastausten jakauma on koottu kuvioon 15. Kaikki kéyttdjaryhmaét suosivat neutraa-
lia vastausvaihtoehtoa. Liséksi ostajia lukuun ottamatta muista kayttajaryhmista 1oytyy

seké niita, jotka ovat vaittdman kanssa samaa mieltg, etta niit, jotka ovat eri mielta.

Myyja (yht. 40) Ostaja (yht. 4)
,mamn_
Huoltokorj. (yht. 13) Tekn.tuki (yht. 14)

Kuvio 15. Vaittdama 7: Y1a- ja alatunnisteet sisaltavat hyddyllista tietoa
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Kahdeksas ja viimeinen véittdma vaitti, ettd Yrityksen varaosakirja antaa korkealaatui-
sen vaikutelman. Kayttajaryhmien vastauksista kuviossa 16 ilmenee, ettéd ostajat ja tek-
ninen tuki ovat suhteellisen selkedsti samaa mielta véittdman kanssa, kun taas myyjien

ja huoltokorjaajien vastaukset jakautuvat tasaisesti neutraalin vaihtoehndon molemmin

puolin.
Myyjéa (yht. 40) Ostaja (yht. 4)
Huoltokorj. (yht. 13) Tekn.tuki (yht. 14)

Kuvio 16. Vaittama 8: Yrityksen varaosakirja antaa korkealaatuisen vaikutelman

Kéayttajaryhmien valisia eroja on vaikea arvioida, koska ryhmat ovat keskenaan eriko-
koisia. Tutkimus ei paljastanut miltddn osa-alueelta selke&é tyytyméattomyytté tai toi-
saalta tyytyvaisyyttdkddn minkaan kayttdjaryhman kohdalla. Kayttdjaryhmien sisalla
sen sijaan esiintyi vaihtelua, eli saman kéyttajaryhman sisélla oli seka tyytyvdisia etta

tyytymattomia kayttajia.

Aineistoa kokonaisuutena tarkasteltaessa voidaan havaita, ettd kayttajat kokevat 16y-
tdvansa etsimansé osat varaosakirjasta melko hyvin, mutta he kokevat selkeasti, etta et-
simiseen menee paljon aikaa. Suurin osa kayttajista haluaisi my6s hajottaa kokoonpanot
pienemmiksi. Muiden vaittdmien suhteen vastaukset eivét jakautuneet yhtd selkeésti,
vaan kayttajien vastaukset sijoittuivat tasaisesti neutraalin vaihtoehdon molemmin puo-

lin.
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5.9 Yhteenveto kayttajaryhmista

Luokittelin kyselytutkimuksen vastaajat heidan tyotehtaviensa perusteella neljaan kayt-
tdjaryhmaan, jotka ovat 1) myyjé, 2) ostaja, 3) huoltokorjaaja sekd 4) tekninen tuki.

Naista myyjat muodostivat suurimman ryhman ja ostajat pienimman.

Taustatietojen tarkastelussa kayttajaryhmien valilla ei ollut nahtévissa selkeitd eroja.
Sen sijaan ryhmien sisalla eri kayttajien vélilla oli eroja idn, didinkielen ja koulutustaus-
tan suhteen. Kéayttédjien ikédhaarukka on laaja ja kayttajat puhuvat lukuisia eri aidinkielia.
Tiedon esittdmisen kannalta on huomattava, ettd vaikka varaosakirjassa kuvataan teknis-
té4 sisaltod, kaikilla varaosakirjan kéayttdjilla ei ole teknistd koulutusta, joka auttaisi heitd

ymmartamaan sita.

Myos varaosakirjojen kayttotineydessa oli nahtavissa vaihtelua kayttajaryhmien sisélla.
Kaikkiaan voidaan todeta, ettd kaikissa kayttajaryhmissa on seké varsin kokeneita vara-
osakirjan kayttdjia ettd satunnaisempia kayttdjia. Myyjat vaikuttavat kayttavan yrityksen
varaosakirjoja tiheimmin. Hieman yllattéden kaikilla kayttajarynmilla paitsi myyjilld oli
ainakin jonkinlainen kasitys siitd, miten varaosatiedot paatyvat kirjaan. Oletukseni on,
ettd mitd enemman kayttaja ymmartaa sitd prosessia, miten varaosatiedot siirtyvat yri-
tyksen tuotetiedonhallintajarjestelmasta varaosajulkaisuihin, sitd vdhemman kayttaja
esittad eparealistista kritiikkié varaosakirjan siséllon tai tiedon esitystapojen suhteen.

Varaosakirjoja luetaan tavallisesti toimistossa, mutta huoltokorjaajat ja teknisen tuen
henkil6t lukevat Kirjoja myos ulkotiloissa ja korjaamolla. PDF on ylivoimaisesti suosi-
tuin formaatti, mutta tulostettuja kirjoja kdytetadn yha yleisesti. Tablet-tietokoneiden ja
alypuhelimien yleistyminen ei ndy varaosakirjojen kaytossd, vaan PDF-kirjoja luetaan
kannettavilta tietokoneilta ja poytakoneilta. Ostajia lukuun ottamatta kaikissa kayttaja-
ryhmissa luetaan myos varaosakirjan Kieliversioita. Etenkin huoltokorjaajat suosivat

niita.

Kéyton tavoitteista kyselytutkimus ei paljastanut eroja kéyttdjaryhmien vélilla. Suurin
0sa vastaajista valitsi useita vastausvaihtoehtoja. Kaikkiaan kéayttajat etsivat varaosakir-
jasta useimmiten varaosanumeroita, mika on varsin odotettua, silla varaosanumeroiden

tarjoaminen on varaosakirjan paatehtava. Tilanteet, joissa kayttdjat lukevat varaosakir-
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jaa liittyvét kayttajien tyotehtdviin siten, ettd huoltokorjaajat kayttavat kirjaa huoltoon
liittyvien tehtdvien yhteydessd, tekninen tuki ja ostajat asiakasta tai kollegaa auttaessaan
ja myyjat varaosamyynnin yhteydessa. Haastattelumenetelma olisi saattanut tuottaa mo-
nipuolisempaa aineistoa, jonka avulla olisi ollut mahdollista muodostaa syvallisempi
kuvaus kayttajien tavoitteista ja kayttotilanteista.

Kaikista kayttajaryhmista suurin osa on lukenut varaosakirjan lukuohjeet. Toisaalta os-
tajia lukuun ottamatta kaikissa kayttajaryhmissa oli myos sellaisia vastaajia, jotka eivat
tienneet ohjeiden olemassaolosta. Néita kayttdjia ajatellen voisi olla hyodyllisté tarjota
opastusta varaosakirjan lukemiseen myos jonkin toisen kanavan kautta. Kaikki kayttaja-
ryhmat kayttavat myos muita tietoldhteitd varaosatietoja etsiessadn: tavallisimmin he
kysyvit lisétietoja yrityksen henkilékunnalta tai katsovat konekorttia. Tdma viittaa sii-
hen, ettd varaosakirjassa esitetyt tiedot eivét ole joko riittdvia tai tarpeeksi kattavia tyy-

dyttamé&an kayttajien tiedontarpeita.

Kayttajatyytyvaisyyden osalta kayttajaryhmien vertailu oli ongelmallista, koska ryhmét
olivat erikokoisia. Ostajien ryhma koostui vain neljasta vastaajasta, joten yksikin vasta-
us vaikutti jakaumaan merkittavasti. Kokonaisuudessaan kéyttajatyytyvaisyydessa ei
ilmennyt selkedd tyytyméattomyytta tai tyytyvaisyytta tai selkeitd eroja ryhmien vélill,
mutta hienoja eroja vastausten jakautumisessa oli havaittavissa. Huoltokorjaajat ja myy-
jat eivat mielestdan 16yda etsimidén tietoja varaosakirjasta. He myds haluaisivat purkaa
kokoonpanot yksityiskohtaisemmiksi. Ostajia lukuun ottamatta kaikki kayttajaryhmat
kokevat tiedon etsimisen vievan paljon aikaa. Huoltokorjaajien mielestd piirustukset
eivét osoita selkedsti osien sijaintia. Osien kuvauksiin, varaosaluettelon huomautuksiin
sekd yl&- ja alatunnisteisiin liittyviin vaittamiin kaikki kayttajaryhmat reagoivat suhteel-
lisen neutraalisti. Ostajat ja teknisen tuen henkil6t olivat sitd mielté, ettd varaosakirja
antaa korkealaatuisen vaikutelman. Aineistoa kokonaisuutena tarkasteltaessa kayttajat
kuitenkin loytavat etsiménsa tiedon varaosakirjoista melko hyvin, mutta kokevat selke-

asti, etté etsimiseen menee paljon aikaa.
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6 VARAOSAKIRJAN KAYTETTAVYYSTESTI

Tassa luvussa haen vastausta siihen, millaisia tiedonhakijoita varaosakirjan kéyttajat
ovat. Menetelména kaytan kaytettavyystestid, jonka avulla havainnoin kayttajien toi-
mintaa todellisissa tilanteissa ja kerddn objektiivista mittaustietoa kayttdjien suoriutu-

mista.

Aluksi kayn lyhyesti 1api kaytettavyystestin laadintaa, sisélt6a ja kaytdnnon toteuttamis-
ta. Taman jalkeen esittelen havaintoni kayttajille tyypillisesta toiminnasta tiedonhakuti-
lanteissa ja kdyn kaytettavyystestin lapi tehtdva tehtavalta. Lopuksi esitdn yhteenvedon

kaytettavyystestin keskeisimmista tuloksista.

6.1 Kaéytettavyystestin suorittamisesta

Suunnittelin kéytettavyystestin tehtévét luvussa 5 esittdmani asiantuntija-arvion pohjal-
ta. Nain voin selvittda, osoittautuvatko asiantuntija-arviossa loytamani kéaytettavyyson-
gelmat todellisiksi ongelmiksi varaosakirjan oikeille kayttajille. Lisaksi kdytdn Sauron
(2012) esittelemad menetelmad, jossa ISO 9241-11 -standardissa esiteltyja kaytettavyy-
den mittareita sovelletaan tiedon I6ydettavyyden mittaukseen. Tdémén tarkoitus on keré-

t& objektiivista tietoa kayttdjien todellisesta suoriutumisesta.

Kéytettavyystesti koostuu viidestd tehtdvéstd, joissa testataan 1) I0ytévatko kayttajat
koneelle oikean varaosakirjan, 2) I0ytavatkd he varaosanumerot oikein ja kauanko etsi-
miseen menee aikaa, 3) hyodyntavatko kayttajat sivun tunnistetietoja, 4) vaikeuttavatko
tiedon uudet esitystavat tiedon I0ydettavyyttd ja 5) poikkeaako varaosakirjan termisto
kayttajan kayttamista termeista. Kaytettavyystestissé kaytetty tehtavalomake 16ytyy liit-
teesta 2.

Kéytettavyystestiin osallistui seitsemén (7) testihenkil6d, jotka edustivat 1&hinna teknis-
t& tukea ja huoltokorjaajia edelld madritetyista kayttajaryhmista. Testiin osallistui yksi
testinenkil® kerrallaan ja testauspaikkana toimi kullakin kerralla jokin yrityksen neuvot-
teluhuoneista. Testausmateriaalina toimivat PDF-varaosakirjat. Testin aikana esitin tes-

tihenkilille tiettyihin tehtéviin liittyvat, ennalta méaritetyt tarkentavat kysymykset.
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Koko testin ajan testihenkil6ill4 oli mahdollisuus esittdd vapaita kommentteja. Nayton-
tallennusohjelma tallensi testihenkil6iden kasvojen ilmeet ja hiiren liikkeet testin aikana

my6hemmin tapahtuvaa analysointia varten.

6.2 Kayttdjien toiminta tiedonhakutilanteessa

Testihenkil6illa oli mahdollisuus valita joko suomen- tai englanninkielinen varaosakirja
varaosanumeroiden etsimista varten. Kolme (3) seitsemasta valitsi englanninkielisen
Kirjan, kaksi (2) valitsi suomenkielisen ja kaksi (2) testihenkildd vaihteli suomen- ja
englanninkielisen kirjan vélilla. Englanninkielisen kirjan valinneet perustelivat valin-
taansa siten, ettd asiakkaat lahestyvéat heita tavallisesti englanniksi, joten he ovat siksi
tottuneita valitsemaan englanninkielisen kirjan. Moni mainitsi myos, ettd suomenkieli-
set kdannokset ovat huonoja. Suomenkielisen Kirjan valintaa perusteltiin huonolla eng-

lannin taidolla ja suomenkielisella tehtavanannolla.

Testihenkil6t kayttivat tiedon etsinndssa hyvékseen PDF-tiedoston kirjanmerkkipaneelia
ja hakutoimintoa. Kukaan ei kayttanyt esimerkiksi siséllysluetteloita tai kirjan lopussa
olevaa hakemistoa. Nelja (4) seitsemasta kaytti ensisijaisesti joko kirjanmerkkipaneelia
tai hakutoimintoa, kun taas kolme (3) testihenkila suosi kirjanmerkkipaneelin ja haku-
toiminnon yhdistelmaa. Yhdistelmén kayttdaminen vaikutti nopeuttavan tiedonhakua,
mik& vastaa Morvillen (2005: 4) havaintoa, jonka mukaan onnistuneessa tiedonhaussa
tuote- ja jarjestelmataso tukevat toisiaan. Kirjanmerkkipaneelin ja hakutoiminnon yhdis-
telmad kayttaessaan kayttaja pystyy hyddyntdmaan sekd varaosakirjan termistda ettd

tiedoston navigointimahdollisuuksia.

Tarkkaillessani testihenkildiden toimintaa heidén selatessaan varaosakirjaa havaitsin,
ettd testihenkil6t eivat tunnistaneet alleviivattuja kokoonpanojen nimid linkeiksi. Né&in
ollen testihenkilot saattoivat 10yt4& nopeastikin oikean kokoonpanon, mutta kokoonpa-
non sisaltdmien osien I6ytdmiseen saattoi kulua pitkaan, mika turhautti kéyttajaa. Tulos
oli yllattava, silla alleviivatut linkit ovat kéyttéjille tuttu tiedonesitystapa, mutta selvasti

niitd ei tunnistettu tai osattu hyodyntad. Liséksi alleviivausten merkitys on selostettu
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varaosakirjan lukuohjeissa, ja kyselytutkimuksessa suurin osa vastaajista ilmoitti luke-

neensa ohjeet.

6.3 Oikean dokumentin 16ytaminen

Ensimmainen tehtavé oli helppo lammittelytehtdvé, joka testasi, ettd tunnistavatko testi-
henkil6t tietylle koneelle kuuluvan varaosakirjan. T&té varten testihenkilGilld oli nahta-
villa koneen tyyppikilpi. Tehtdvan A-kohdassa varaosakirja tuli 16ytdd tulostettujen
kansilehtien perusteella ja B-kohdassa kansiossa olevista tiedostoista. Luvun 5 asiantun-
tija-arvion mukaan PDF-tiedoston nimessa ei ole riittavasti tunnistetietoja, jotta kaytta-

jat osaisivat yhdistad dokumentin oikeaan koneeseen sen perusteella.

Kaikki seitsemén (7) testihenkil6a 10ysi oikean varaosakirjan seké A- ettd B-kohdassa.
Kansilehdelta testihenkil6t Kiinnittivat huomiota koneen sarjanumeroon, tyyppiin ja jul-
kaisupaivamaaraan. B-kohdassa pelkké tiedostonimi ei riittdnyt oikean varaosakirjan
I6ytymiseen, silla tiedostonimessa nékyy vain koneen tuotantonumero ja varaosakirjan
julkaisupdivaméaara. Niinpé testihenkil6ille oli tyypillista, ettd he avasivat tiedostot néh-
dékseen kansilehdelta koneen sarjanumeron. Kaksi (2) testihenkilda luotti julkaisupai-
vamaaraan, mika tassé tapauksessa tuotti oikean vastauksen, mutta jos samana paivana
olisi julkaistu useita kirjoja, menetelmé ei end4 toimisi. Koska kéyttajat kaytannossa
etsivat varaosakirjoja usein tiedostonimen perusteella, tulisi myds tiedostonimessé olla

riittavasti tunnistetietoja.

6.4 Tiedonhaun oikeellisuus ja kdytetty aika

Toisessa tehtévassa seitseman (7) testihenkilon tuli etsida varaosanumerot kymmenelle
(10) tyypilliselle varaosalle. Nain tehtdvastd muodostui yhteensa 70 vastausta ké&sittava
aineisto. Jokaisen varaosan kohdalla testihenkilon tuli arvioida, kuinka vaikeana hén
kyseisen varaosan etsimista piti. Mittasin jokaisen varaosanumeron etsimiseen kuluneen

ajan seka tarkistin, oliko testihenkilon I6ytdma varaosanumero oikein vai vaarin.
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Testihenkil6t 16ysivat suurimman osan varaosanumeroista oikein. Oikeita vastauksia
aineistossa oli 61/70 (87 %). Varaosanumeron etsiminen kesti keskimaérin 1 min 25 s,
mutta etsimiseen kéytetty aika vaihteli henkilosta ja tehtévasta toiseen. Pisimmillaan
etsiminen kesti 14 min 9 s, joka saattaa jo olla niin pitka aika, ettd osa kayttajista luo-
vuttaa kesken. Parhaimmillaan testihenkild 10ysi pyydetyn numeron samalla, kun etsi
jotakin muuta. Varaosanumeroiden etsimiseen kaytetyt ajat on koottu tyon loppuun liit-

teeseen 3.

Testihenkil6t arvioivat varaosan etsimisen useimmiten erittdin helpoksi (38/70, 54 %).
Vaikeaksi tai erittdin vaikeaksi tehtéva arvioitiin aineistossa vain kolme kertaa (kuvio
17).

Kuvio 17. Tehtdvien vaikeus asteikolla 1 (erittain helppo) — 5 (erittdin vaikea)

Testihenkildiden ilmoittamat vaikeusasteet (1-5) ja tieto, 10ysikd henkild etsiménsa tie-
don oikein vai vaarin (O/V) on esitetty liitteessé 4 tdman tyon lopussa. Vertaamalla ar-
vioitua vaikeusastetta ja testihenkilon vastauksen oikeellisuutta voidaan todeta, ettd koe-
tulla vaikeusasteella ei ole suoraa yhteytta vastauksen oikeellisuuteen, silla myds yh-
deksasta (9) vadrin menneesta vastauksesta viitta (5) pidettiin erittdin helppona. Sen si-
jaan vaikeusasteella vaikuttaa olevan yhteys etsinnan kestoon. Kuvio 18 osoittaa, ettd

testihenkilot kokivat tehtavéan sitd vaikeammaksi, mitd kauemmin etsiminen kesti.
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9:36:00
8:24:00

7:12:00 /
6:00:00 /

4:48:00

3:36:00
2:24:00 10/'/
1:12:00

0:00:00 ?/

Kesto

Koettu vaikeusaste

Kuvio 18. Koetun vaikeusasteen yhteys tehtavan kestoon

Voidaankin todeta, ettd saatu tulos on samansuuntainen kuin Saurolla (2009), joka on
todennut, etta tehtavassa epaonnistuminen ei korreloi tyytyméattdmyyden kanssa. Tassa
tutkimuksessa osoittautui liséksi, ettd tiedon etsimiseen kaytetty aika korreloi koetun
vaikeusasteen kanssa. Tamé vahvistaa kasitystd, ettd kayttajat ovat tyytyméattomia, mi-

kali he eivat suoriudu tehtavasté riittdvan nopeasti.

6.5 Tiedon organisointi

Yrityksen varaosakirjojen organisointi perustuu J2008-standardissa esiteltyihin huolto-
kategorioihin, jotka on esitelty tdmén tyon luvussa 2.6. Asiantuntija-arviossa kuitenkin
totesin, ettd varaosakirjasta 16ytyy sellaisia osia, jotka on organisoitu valitusta logiikasta
poiketen. Selvitin kaytettdvyystestin tallenteiden avulla, misté kirjan osiosta testihenki-
|6t ensisijaisesti etsivat osia, jotka on organisoitu varaosakirjaan valitusta organisointi-
logiikasta poiketen. Tarkasteltavia osia olivat pysékéintijarrun jarrupalat ja tyévalo. Jar-
rupalojen tulisi standardin mukaan sijaita kirjan luvussa 4 Jarrut, mutta todellisuudessa
ne olivat luvussa 3 Voimansiirto. Tyovalojen standardinmukainen sijainti puolestaan
olisi luvussa 11 Yhteiset sahkolaitteet, mutta todellisuudessa ne esitetd&n luvussa 9 Run-

ko, kori, ohjaamo ja varusteet.
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Tarkastelussani keskityin niihin kuuteen (6) testihenkildon, jotka hyddynsivat Kirjan-
merkkipaneelia tiedon etsimisessd, sill4 on syyté olettaa, etta talléin poikkeamat organi-
sointilogiikassa vaikeuttavat tiedon loytamistd. Testin aikana moni testikayttdja kom-

mentoikin spontaanisti, etta kirjan rakenteen tuntemus auttaa heité 16ytdmaéan tietoa.

Testissé ilmeni, ettd kuudesta (6) kirjanmerkkipaneelia k&yttaneesta testihenkilosta nelja
(4) etsi pysakdintijarrua ensisijaisesti standardinmukaisesta luvusta ja kaksi (2) osasi
etsid luvusta, jossa jarru todellisuudessa esitettiin. Nelja (4) testihenkil6a etsi tyovaloa
standardinmukaisesta luvusta ja kaksi (2) testihenkil6a osasi etsia sitd luvusta, jossa se
todellisuudessa oli. Enemmistd etsi osia siis ensisijaisesti J2008-standardin mukaisesta
luvusta, mutta kaikki testihenkilt kuitenkin lopuksi 16ysivat hakemansa komponentit.
Testin valossa nayttda kuitenkin siltd, ettd standardista poikkeaminen hidastaa tiedon

I6ytymista kokeneillakin varaosakirjan kayttajilla.

6.6  Sivun tunnistetietojen hyédyntaminen

Kolmannessa tehtdvéssa annoin testihenkildille kolme irrallista varaosakirjasta tulostet-
tua kuvasivua ilman kuviin liittyvia varaosaluetteloita. Tehtava testasi, hyddyntavatko
testihenkildt sivuilla olevia tunnistetietoja etsiessadn samaa sivua heille annetusta vara-
osakirjasta. Kaytannossa on tavallista, ettd asiakas lahettdd yritykseen varaosakirjasta
poimimansa kuvan, johon han on osoittanut tarvitsemansa varaosan. On siis tdrkea,
ettd sivulla on riittavasti tunnistetietoja, jotta lukija ensinnédkin osaa yhdistaa sivun oike-
aan varaosakirjaan ja toisekseen kykenee 16ytdmaan kirjasta kuvaa vastaavan osaluette-

lon. T&ssa tehtdvassa testattiin jalkimmaista.

Kaikki seitseman (7) testihenkilod kaytti hakutoimintoa oikean sivun l6ytdmiseksi. Ha-
kusanana he kayttivat tulostetun sivun ylatunnisteessa olevaa kokoonpanon numeroa.
Mikali kokoonpanonumeron tilalla nékyi varaosarakenteen nimi ja juokseva numerointi,
tata ei kdytetty hakusanana. Talloin testihenkilot kayttivat hakutermind kuvassa naky-
van kokoonpanon nimed. limeisesti kayttajat kokivat varaosarakenteen nimen vieraaksi

eivatkd osanneet hyodyntaa sitd. Kokoonpanojen nimedmistapa sen sijaan oli heille tut-
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tu, joten kokoonpanojen nimia he pyrkivat hyodyntdmaan tiedon etsinndssa. Kuvaan 13

on ympyrdity ne tunnistetiedot, joita testikdyttajat hyddynsivat ylatunnisteista.

264 OHJAUSAKSELI
MAPA
Rev. 01 A12345.00001
268 SYLINTERLOHJAUS
Rev. 01 VARAOSARAK_01234

Kuva 13. Ylatunnisteen tunnistetietojen hyddyntdminen

Kukaan testihenkiloisté ei kayttdnyt hyvakseen varaosakirjan sivunumerointia. Téat4 he
perustelivat silld, ettd sivunumeroinnissa on usein virheité ja asiakkaalla saattaa olla eri
versio, jolloin sivunumerointi ei tdsmaa siihen dokumenttiin, joka heilla on k&ytossaan.
Useampi testihenkilo kommentoi, ettd todellisessa tilanteessa he eivat olisi katsoneet
varaosatietoja varaosakirjasta lainkaan, vaan olisivat turvautuneet yrityksen tuotetie-
donhallintajéarjestelméan, koska siella tieto on todennakodisemmin oikein. Kéyttéjat eivat
siis luota varaosakirjan tietoihin, koska ovat usein térménneet virheisiin. Kayttajien ai-
kaisemmat kokemukset vaikuttavat subjektiivisen kayttdjakokemuksen syntyyn, jota
ISO 9241-210 -standardin (2010) maaritelman mukaan ei voida taysin erottaa kaytetta-
vyydesta. Virheiden korjaamisen lisaksi olisi syytd myos kiinnittdd huomiota kayttajien
asenteiden muuttamiseen myodnteisemmiksi varaosakirjaa kohtaa, jotta heidan subjektii-

viset kayttdjakokemuksensa olisivat positiivisia.

6.7 Uusien esitystapojen tunnistaminen

Testin neljannen tehtavén avulla testasin, miten hyvin kayttdjat suoriutuvat, kun vara-
osakirjassa esitetddn tietoa tavalla, johon he eivét ole tottuneet. Tehtdvéssa testihenkil6i-
t4 pyydettiin etsimdén varaosanumerot sellaisille komponenteille, jotka kuuluvat ko-

koonpanoon ja joita ei myyda erikseen. Néille komponenteille ei ndyteté kirjassa vara-
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osanumeroa lainkaan, mutta testihenkildiden tulisi varaosakuvasta huomata, ettd kom-

ponentti on osa isompaa kokoonpanoa, jolle on ilmoitettu varaosanumero.

Testihenkil6t suoriutuivat tehtavéstd padasiassa hyvin ja tunnistivat, etta asiakkaan tulee
ostaa isompi kokonaisuus, johon pyydetty osa sisaltyy. Vaikka tiedon esitystapa oli uu-
si, kayttajat suoriutuivat silti hyvin. Kyseessa oli kuitenkin varaosakirjoille tyypillinen
tiedonesitystapa, vaikka juuri tdman yrityksen kirjoissa kyseistd tapaa ei ollut kaytetty
aikaisemmin, joten kayttajat eivét ehkd kokeneet sita vieraaksi. Voidaankin todeta, etta
uudetkaan tiedonesitystavat eivat valttamatta heikenna tiedon I0ydettavyytta, mikali tie-
to on kayttdjien helposti havaittavissa ja ymmarrettavissa; toisin sanoen niissa toteutuu
kaksi teknisen tiedon laatuominaisuutta: ymmarrettavyys ja l0ydettavyys (ks. Carey ym.
2014: 14).

Tehtdvan sanamuoto aiheutti jonkin verran tulkinnanvaraa ja useampi testihenkild vas-
tasikin, ettd oikeassa tilanteessa hén lahettaisi varaosakirjasta sivuja asiakkaalle tarken-
taakseen, mitd osia kyselylla tarkoitetaan.

6.8 Varaosakirjan ja kayttdjien termien vastaavuus

Testin viimeisen tehtdvan tarkoituksena oli tarkastella, miten hyvin kayttdjien ha-
kusanoina kayttamat termit vastaavat varaosakirjassa esiintyvaa termistfa. Testihenki-
I6iden oli tarkoitus kayttdd hakutoimintoa ja etsid varaosanumerot kuvassa nakyville
osille. Testihenkildiden kayttdmat hakusanat ja vastaavat varaosakirjassa esiintyvat ter-

mit on esitetty taulukossa 12.
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Taulukko 12. Testihenkildiden kayttdmat hakutermit verrattuna varaosakirjassa esiin-
tyviin termeihin

Testihenkildiden kayttamat hakutermit

suomi

englanti

Varaosakirjassa kayte-
tyt termit

1 | kahva

control panel
joystick, joy stick
lever

handle

control handle

séatovipu, vipu
control lever, lever

o | tarttuja
sylinteri

side shift cylinder, side shift
spreader, spreader complete
carriage, carriage, lift car-
riage

mast

frame

empty handler

lift

kiinnitin
attachment

Kilpi
3 | ilmastointi
tyyppikilpi

plate

sign, signs
labels
stickers

kyltti, ilmastointi
sign, air conditioning

Taulukosta voidaan havaita, etta testihenkilot kéyttivat eri termeja kuin mita varaosakir-

jassa kaytettiin. Englanninkielisille hakutermeille testihenkil6t tunsivat useampia syno-

nyymeja, mik& mahdollisesti auttoi heitd tiedonhaussa.

Hakutermejd tarkasteltaessa voidaan havaita, ettd testihenkil6t turvautuvat myods haku-

strategiaan, jossa hakutermina kdytetddn kokonaisuuteen kuuluvan tai lahella sijaitsevan

osan nimed. Testihenkild haki esimerkiksi sadtovipua sanalla control panel, koska vipu

sijaitsee ohjauspaneelissa. Tallgin testihenkilon toimintaa ohjaa sijaintindkokulma, miké

vahvistaa kasitystd, ettd kayttajat tarkastelevat tuotetta sekd sijainti- ettd toimintonako-

kannalta eika varaosarakenteen luomiseksi ole yksiselitteista ratkaisua.
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6.9 Yhteenveto kéytettdvyystestista

Kéytettavyystestilld hain vastausta kysymykseen, millaisia tiedonhakijoita varaosakirjan
kayttdjat ovat. Testin aikana havainnoin kayttdjien toimintaa todellisissa tilanteissa ja
keré&sin objektiivista mittaustietoa kayttdjien todellisesta suoriutumisesta. Tehtavien laa-
dinnassa kaytin hyodykseni asiantuntija-arvion avulla 16ytami&ni mahdollisia kaytetta-
vyysongelmia (ks. luku 4). Ndin kéytettavyystesti antoi tietoa myds siitd, olivatko asian-

tuntija-arvion l6ydokset todellisia kdytettavyysongelmia oikeille kéyttajille.

Varaosakirjojen laadinnassa paahuomio kohdistuu englanninkielisiin dokumentteihin,
mutta kaytettavyystestissé osa testihenkil@ista valitsi kayttoonsa varaosakirjan kdannos-
version tai kaytti sitd englanninkielisen rinnalla. Hakiessaan tietoa PDF-varaosakirjasta
testihenkildt hyodynsivat kirjanmerkkipaneelia, hakutoimintoa tai ndiden yhdistelméaa.
Voidaan péaatelld, ettd tiedon organisointilogiikan merkitys korostuu niilla kayttajilla,
jotka hyodyntévat ainoastaan kirjanmerkkipaneelia. Testihenkil6t kommentoivatkin tes-
tin aikana, etté kirjan rakenteen tuntemus auttaa heitd 10ytdmaan tietoa. Kéytettavyystes-
ti myods vahvisti, ettd tutusta organisointilogiikasta poikkeaminen hidastaa tiedon 16y-
tymistd kokeneillakin kayttajilla. Mikali kéyttaja hakee tietoa ainoastaan PDF-tiedoston
hakutoiminnolla, korostuu puolestaan varaosakirjassa kéytetyn termiston merkitys. Kay-
tettdvyystestissé ilmeni, ettd testihenkildiden hakutermit poikkesivat kirjassa kaytetyista

termeistd, mika vaikeutti tiedon 16ytymistd hakutoiminnolla.

Kokeneetkaan varaosakirjan kayttajat eivat valttdmatta osaa tulkita varaosakirjan tuttuja
tiedonesitystapoja. Kaytettavyystestin aikana oli havaittavissa, ettd testihenkilot eivét
tunnistaneet alleviivauksia linkeiksi eivétka néin ollen kyenneet hyddyntdmaan téta na-
vigointimahdollisuutta. Tietoa etsiessddn kayttajat vaikuttavat hyédyntavan niitd vara-
osakirjan ominaisuuksia, jotka ovat heille tuttuja ja sivuuttavan muut tiedot. Tama kévi
ilmi, kun testihenkil6iden tuli hyddyntda sivun ylatunnisteen tietoja. Mikali ylatunnis-
teessa oli kayttajille vieras varaosarakenteen nimedmistapa, testihenkil6t sivuuttivat sen
eivatkd kayttaneet sitd hakutermind kuten he tekivat, mikali ylatunnisteessa kéytettiin

heille tuttua kokoonpanon nimea.
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Toisaalta uudetkaan tiedonesitystavat eivat valttamatta heikenné tiedon I0ydettavyytta,
mikali tieto on kayttajien helposti havaittavissa, ymmarrettavissé ja kyseiselle doku-
menttityypille tavanomaista. Kayttdjien aikaisemmat kokemukset vaikuttavat siihen,
miten he hyodyntavat dokumentin tiedonhakumahdollisuuksia. K&ytettavyystestissa tes-
tihenkilot eivat hyddyntaneet varaosakirjan sivunumerointia lainkaan, silla he olivat tot-
tuneet siihen, ettd varaosakirjasta on saatavilla useita versioita, joiden sivunumerot eivat
tdsmaa keskendan. Sivunumerointi oli heidan nékokulmastaan epéluotettavaa tietoa.
Ongelma ei tassé ole sivunumeroinnissa, vaan Kirjan eri versioiden tunnistamisessa. On

tarkedd, ettd kirjan kéyttajat voivat helposti tarkistaa, mité versiota he ovat lukemassa.

Kéytettavyystestissd mittasin tiedon Ioydettavyyttd 1ISO 9241-11 -standardin kéytetta-
vyyden mittareilla selvittadkseni, kuinka tehokkaasti ja tuloksekkaasti kéyttajat l0ytavat
hakemansa tiedon ja kuinka tyytyvéisia he ovat. Ajankaytossa oli vaihtelua eri testihen-
kiloiden kesken, vaikka keskimaarin tiedot I0ydettiin kohtuullisessa ajassa. Testihenki-
I6t 10ysivat etsimdnsa tiedon padosin oikein ja arvioivat suurimman osan tehtavista erit-
tain helpoiksi, riippumatta siitd, oliko heidan vastauksensa oikein. Tdma vahvistaa yri-
tyksessa ollutta késitysta kayttajapalautteen epaluotettavuudesta. Testihenkil6t arvioivat
tehtdvan kuitenkin sitd vaikeammaksi, mitd kauemmin tiedonhaku kesti. T&mé viittaa
sithen, ettd kayttajien tyytymattomyys kasvaa, mikali he eivat 10yda varaosakirjasta tie-

toa riittdvan nopeasti.
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7 YHTEENVETO TIEDON LOYDETTAVYYDESTA VARAOSAKIRJOISSA

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdad, millaisin keinoin varaosakirjassa voidaan tukea
tiedon l0ydettavyytta eri kayttajaryhmat huomioiden. Tavoitetta lahestyttiin selvittamal-
14, miten kirjallisuudessa esitetyt 10ydettdvyyden Kriteerit toteutuvat tarkastelemassani
aineistossa, ketka ovat varaosakirjan kayttajia seka millaisia tiedonhakijoita varaosakir-
jan kayttajat ovat. Analyysi koostui kolmesta vaiheesta: asiantuntija-arviosta, kyselytut-

kimuksesta ja kéaytettavyystestista.

Asiantuntija-arviota varten laadin teoreettisen viitekehyksen ja omien kokemusteni pe-
rusteella heuristiikkalistan kuvaamaan 16ydettdvyyden periaatteita. Loydettavyyden pe-
riaatteet koskivat 1) varaosakirjan saatavuutta, 2) tunnistetietoja, 3) visuaalisuutta ja
silmailtavyyttd, 4) tiedon esitystapoja, 5) termistdd, 6) tiedon organisointia, 7) kokonai-
suuden ja oman sijainnin hahmottamista seké 8) navigaatiota. Asiantuntija-arviossa ka-
vin heuristiikkalistan kohta kohdalta 1api ja analysoin, miten kukin periaate toteutuu

tutkimusaineistossani.

Saatavuuden osalta voidaan todeta, ettd vaikka yrityksella on toimiva varaosakirjojen
jakelukanava, silla ei ole kontrollia siitd, miten ulkoiset kéayttajat kuten asiakkaat ja ty-
taryhtididen edustajat séilyttdvat dokumentteja ja padsevatko kayttajat niihin todella ké-
siksi. Sisaisten kayttajien suhteen yritys pystyy kontrolloimaan dokumenttien saatavuut-
ta paremmin sailyttdmalla varaosakirjat totutussa paikassa ja myontamaélla paasyoikeu-

det haluamilleen tahoille.

Tarkastelemani varaosakirjan kansilehden tunnistetiedot vastaavat standardin SFS-EN
82079-1 suosituksia, jolloin dokumentti on mahdollista yhdistaa siihen koneeseen, jota
se koskee. Kaytannossd kayttajat kuitenkin etsivat varaosakirjoja usein PDF-
muotoisina, jolloin heidén on kyettdva l0ytdmaan oikea dokumentti tiedostonimen pe-
rusteella. Arvion mukaan yrityksen PDF-varaosakirjojen tiedostonimissa ei ole riittavas-
ti tunnistetietoja, jotta myods sellaiset kayttajat, joilla ei ole padsya yrityksen tuotetie-
donhallintajérjestelmaan, kykenisivat 10ytdmaan tietylle koneelle tarkoitetun varaosakir-

jan.
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Varaosakirjoissa sisalté jakautuu tyypillisesti lukuohjeisiin, varsinaiseen siséltoon ja
hakemistoon. Kirjassa on vain vahén tekstia, ja nekin ovat lyhyita ohjeita kirjan alussa.
Siséltd koostuu padosin varaosakuvista ja varaosaluetteloista ja on helposti silméiltavis-
s&, mika perustuu erityisesti sivutukseen, taulukkomuotoiseen esitystapaan ja siséltGjen
selkedén erotteluun. Véreja ei kéytetd lisdédmassé visuaalisuutta. Tarkastelemani vara-
osakirjasta siséllosta 16ytyi uusia ja siten kayttdjille vieraita tiedonesitystapoja. Tallaisia
olivat varaosarakenteiden nimeamistapa seké alikokoonpanotietojen esittdminen kuvas-

sa osaluettelon sijaan.

TermistOn osalta asiantuntija-arvio antoi viitteitd siitd, ettd varaosakirjassa kaytetdan
synonyymisia ja vakiintumattomia termeja. N&in pienen otoksen perusteella ei kuiten-
kaan voida vetda varmoja johtopaattksia. Varaosakirjojen termistén ominaispiirre on se,
ettd kéytetyt termit valitaan yrityksen tiedonhallintajarjestelmassa olevalta listalta, mika
mahdollistaa varaosakirjan julkaisemisen automaattisesti monilla kielilla. VVaraosien ku-
vaukset koostuvat usein useammasta sanasta (esimerkiksi kiinnike, moottori), joista yksi
on kuvauksen perusosa ja muut tarkentavat sitd antaen lisétietoja varaosan sijainnista,

toimintaperiaatteesta tms.

Varaosatiedon organisointilogiikaksi on tarkastelemassani yrityksessa valittu ajoneuvon
toimintoihin perustuva J2008-standardi. VVaraosakirja kuitenkin poikkesi valitusta orga-
nisointilogiikasta paikoitellen, mutta poikkeamat toistuvat johdonmukaisesti kaikissa
yrityksen uusissa varaosakirjoissa. Verratessani néita poikkeamia yrityksen vanhempiin
varaosakirjoihin havaitsin kuitenkin, ett4d vanhemmat varaosakirjat noudattavat valittua
organisointilogiikkaa tarkemmin. Koska kéyttajat ovat tottuneet vanhoissa kirjoissa kay-
tettyyn organisointilogiikkaan, on syyta epdilld, ettd poikkeukset vaikeuttavat tiedon
|0ydettavyytta.

Tarkastelemassani varaosakirjassa kayttdja voi hahmottaa tiedon kokonaisuuden lukui-
sista siséllysluetteloista sekd PDF-tiedoston kirjanmerkkipalkista. Kirjanmerkkipalkin
etu sisallysluetteloihin verrattuna on se, ettd kayttaja voi pitéé sen jatkuvasti esilla, kun
taas siséllysluetteloon hénen tulee palata aina uudelleen. Sisallysluettelot tarkentuvat
kirjan selaussuunnassa sitd mukaa, mitd syvemmalle kirjaa kayttdja selaa. Teknistd do-

kumenttia ei kuitenkaan lueta jarjestelmallisesti alusta loppuun, vaan dokumenttia se-
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laillaan silmdillen, kun siité etsitdén tietoa. Nain siséllysluetteloiden toimintaperiaate ei

palvele kayttajille tyypillista toimintaa.

Tarkastelemassani PDF-varaosakirjassa kaytetaan linkkeja, joita klikkaamalla kéyttaja
voi navigoida dokumentissa. Kéayttdja voi seurata linkkejé varaosakirjan selaussuunnas-
sa, mutta linkit eivat toimi toiseen suuntaan, joten kayttaja ei voi palata taaksepéin. Pa-
peridokumentissa linkit erottuvat alleviivattuina sanoina. Koska linkkeja ei voi hyodyn-
tdd navigointiin, jaa alleviivattujen sanojen ainoaksi funktioksi kertoa kayttéjalle, etta
kyseiseen komponenttiin liittyy muita komponentteja. Ristiviittauksia ei kuitenkaan
kaytetd kertomassa, misté lisatiedot 16ytyvat. Tama ei valttamatté ole tarpeenkaan, silla
lisatiedot on esitetty systemaattisesti seuraavalla sivulla. Kayttajan on kuitenkin tiedet-

tava tdma, mika on mahdollista, mikéli han on lukenut varaosakirjan lukuohjeet.

Kaikki heuristiikkalistan l0ydettavyyden kriteerit eivét toteutuneet tarkastelemassani
varaosakirjassa, joten varaosakirjassa on mahdollisesti kdytettdvyysongelmia, jotka liit-
tyvét tiedon l6ydettavyyteen. Mahdolliset kaytettavyysongelmat on koottu taulukkoon

13. Kaytin naita 10ydoksia apunani suunnitellessani kaytettavyystestin tehtavia.
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Taulukko 13. Asiantuntija-arviossa l6ydetyt kaytettdvyysongelmat

Heuristiikan kohta | Mahdollinen kaytettavyysongelma

2 Tunnistetiedot Kansilehden paivdmaaran ja vuosiluvun merkitysta ei selosteta
kayttajalle.

PDF-tiedostojen tiedostonimi ei ole riittavé, jotta tiedosto sen
avulla voitaisiin yhdistéa kirjassa kuvattuun koneeseen.

4 Tiedon esitystavat | Uuden tyyppisissa varaosarakenteissa on kayttéjille vieras ni-
meamistapa. Nimed ei voi kayttaa varaosien tilauksiin kuten
varaosanumeroita, mutta taté ei selosteta kirjassa.
Varaosarakenteissa alikokoonpanotiedot esitetdén varaosaku-
vassa osaluettelon sijaan. Kayttajat eivat ole tottuneet etsimaan
tata tietoa kuvasta.

5 Terminologia Varaosakirjassa esiintyy synonyymisia ja vakiintumattomia
termejéa.

6 Tiedon organisoin- | Komponentteja esitetdan vaarassa J2008-huoltokategoriassa, ja

ti tiedon organisointi poikkeaa yrityksen aikaisemmin tuottamista

varaosakirjoista.

7 Kokonaisuuden ja | Sisallysluetteloiden tarkentuminen kirjan selaussuunnassa ei
oman sijainnin hah- | vastaa sitd tapaa, jolla teknisen dokumentin kéyttdjien on ha-
mottaminen vaittu tyypillisesti toimivan.

PDF-tiedoston kirjanmerkkipaneelista puuttuu otsikkonume-
rointi sekd J2008-alakategoriat.

8 Navigointi PDF-tiedostossa kéyttdja voi seurata linkkeja ja edetd Kirjan
selaussuunnassa mutta ei takaisin.

Ristiviitteita ei k&ytetd osoittamaan tarkempien tietojen sijain-
tia.

Tutkimuksen toisessa vaiheessa tein kyselyn, jonka tavoitteena oli selvittad, ketka ovat
varaosakirjan kayttdjid. Kyselyn osallistujiksi valikoitiin 144 henkil6a yrityksen sisalta
ja tytéryhtiQistd, ja heistd 77 vastasi kyselyyn. Kaytin vastaajien ilmoittamaa ty6tehta-
vaa luokitteluperusteena ja muodostin varaosakirjan kayttajista nelja kayttajaryhmaa: 1)
myyjd, 2) ostaja, 3) tekninen tuki ja 4) huoltokorjaaja. Néistd myyjat muodostivat selke-
asti suurimman ryhman ja ostajat pienimman. Selvitin kayttajaryhmien valisia yhtalai-
syyksié ja eroavaisuuksia ian, koulutuksen, kokemuksen, kayttokontekstin, tavoitteiden,

tiedonhakukayttaytymisen ja kayttajatyytyvaisyyden suhteen.

Keskeisimmat erot kayttajaryhmien vélilla liittyvat varaosakirjan kdyttopaikkaan ja kie-

liversioiden kayttoon. Kayttajaryhmistd huoltokorjaajat sekd teknisen tuen henkilot
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kayttavat kirjoja myos toimiston ulkopuolella korjaamolla ja ulkotiloissa, mika on luon-
nollista heidan tyotehtévidadn ajatellen. Etenkin huoltokorjaajat kéyttavat varaosakirjaa
usein muulla kuin englannin kielelld. He mahdollisesti kommunikoivat loppuasiakkaan
kanssa omalla kielelld&n ja siksi kokevat helpommaksi my6s lukea varaosakirjaa samal-

la kielella.

Tutkimuksessa ilmeni myo6s selvasti, ettd kayttajaryhmien sisalla yksittaisten kayttajien
valilla on vaihtelua varaosakirjan kayton suhteen. Tallaiset erot liittyivat koulutusalaan,
kayttotiheyteen seké lukuohjeiden lukemiseen. Kaikissa kayttajaryhmissa on seka tekni-
sen koulutuksen saaneita kéyttajia etta kayttajia, joilla ei ole teknistd koulutusta. On to-
dennékoistd, ettd tekninen koulutus auttaa kayttajad ymmartdmaan varaosakirjan teknis-
ta siséltoa, joten sellaisten kéyttéjien, joilla on jonkin muun alan koulutus, saattaa olla
vaikeampi 10ytaa tietoa Kirjasta. Osa kayttéjistd kayttdd varaosakirjoja péivittain, kun
taas toiset tarttuvat varaosakirjaan vain muutaman kerran vuodessa. Jos kayttéja tarttuu
varaosakirjaan vain harvoin, hénelle ei luultavast muodostu selkedd toimintamallia, kui-

na etsia tietoa ja lukea kirjaa.

Vaikka suurin osa vastaajista vastasi lukeneensa varaosakirjan lukuohjeet tai olevansa
ainakin tietoinen niist4, ostajia lukuun ottamatta kaikissa kayttajaryhmissé oli myos hei-
té, jotka eivét tienneet ohjeista lainkaan. Voidaan kuitenkin olettaa, ettd mitd harvemmin
kayttdja tarttuu varaosakirjaan, sitd todennakdisemmin han tarvitsee ohjeet, joista kerra-
ta, miten Kirjaa tulee lukea. Erityisesti tallaisia kayttéjia ajatellen olisi tarkeaa, etta kayt-

t4jat tietdisivat, mista he 10ytavéat selkeét ohjeet.

Kéyttdjien ja kayttajaryhmien véalilla ilmenneet erot on esitetty kootusti taulukossa 14.
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Taulukko 14. Kéayttdjien véliset erot varaosakirjan kaytén suhteen

Ero Kuvaus

Kéyttopaikka Varaosaklrja_la kayteta_an my@s toimiston ulko-
puolella korjaamolla ja ulkotiloissa.
Varaosakirjan laatijat keskittyvat englanninkieli-

Kieliversiot siin Kirjoihin, mutta kayttajat lukevat usein
kadnnoksia.
Kaikilla kayttajilla ei ole teknistd koulutusta, jo-

Koulutustausta ka auttaisi heitd ymmaéartdmaan varaosakirjan
teknista siséltoa.

Kayttotiheys Osa quttajlsta kayttaa varaosakirjaa péivittain,
osa vain muutaman kerran vuodessa.

Lukuohjeet Kaikki _kgyttajat eivét ole tietoisia varaosakirjan
lukuohjeista.

Kéayttajatyytyvaisyyden suhteen ei ollut havaittavissa selkeda tyytymattomyytta tai tyy-
tyvaisyytta. Vaikka ryhmien vélilla ei ilmennyt selkeitd eroja, oli hienoja eroavaisuuksia
kuitenkin ndhtavissa. Huoltokorjaajat ja myyjat eivat mielestddn 16yda etsimidan tietoja
varaosakirjasta. He myds haluaisivat purkaa kokoonpanot yksityiskohtaisemmiksi.
Huoltokorjaajat haluaisivat mahdollisesti nahda yksityiskohtaisemmin, miten kom-
ponentit liittyvéat toisiinsa. Myyjille sen sijaan tulee luultavasti asiakkailta kyselyita,
joissa asiakas haluaisi mieluummin ostaa yksittaisen komponentin kalliin kokoonpanon

sijaan.

Erityisesti myyjét ja tekninen tuki kokevat tiedon etsimisen vievén paljon aikaa. Toden-
nakoisesti he myos kéyttavat varaosakirjaa eniten. Huoltokorjaajien mielestéa piirustuk-
set eivat osoita selkedsti osien sijaintia. Kyselyn perusteella huoltokorjaajat etsivat va-
raosakirjasta suhteellisen paljon rajaytyskuvia, miké liittynee myos siihen, ettd he ovat
kiinnostuneita siitd, miten osat asennetaan yhteen. Osien kuvauksiin, varaosaluettelon
huomautuksiin sekd yl&- ja alatunnisteisiin liittyviin vaittdmiin kaikki kayttajaryhmat
reagoivat suhteellisen neutraalisti. Ostajat ja tekninen tuki olivat sitd mieltd, ettd vara-

osakirja antaa korkealaatuisen vaikutelman.

Analyysin kolmas vaihe oli kéytettavyystesti, jonka osallistujat edustivat teknisen tuen
henkilGité ja huoltokorjaajia. Tuloksia analysoitaessa onkin huomioitava, ettd tarkastelu

on kohdistunut vain néihin kayttdjaryhmiin ja suomalaisiin kayttajiin. Kaytettavyystes-
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tin tavoitteena oli tarkkailla, miten todelliset kaytt4jat tyoskentelevét varaosakirjan
kanssa, loytavatkd he varaosakirjasta etsimansa tiedon sekd selvittdd, osoittautuvatko
asiantuntija-arviossa loydetyt kéytettdvyysongelmat todellisiksi ongelmiksi oikeille
kayttajille.

Testi osoitti, ettd testihenkilot etsivét tietoa kéyttden PDF-tiedoston kirjanmerkkipanee-
lia, hakutoimintoa tai ndiden yhdistelmaa. Osa testihenkildista valitsi englanninkielisen
varaosakirjan, osa puolestaan suosi suomenkielistd ja loput kayttivét kieliversioita rin-
nan. Testihenkilot 16ysivat 87 % etsimistadn osista oikein. Ajan kéyton suhteen testi-
henkildiden vélill& oli vaihtelua. VVaraosien etsiminen arvioitiin I&hes aina helpoksi riip-
pumatta siité, oliko l6ydetty varaosanumero oikein. Tutkimuksessa selvisikin, etta koet-
tu vaikeusaste korreloi etsimisen keston kanssa: mitd kauemmin testihenkild etsi vara-

osanumeroa, sitd vaikeammaksi hén tehtavan koki.

Taulukkoon 15 olen koonnut asiantuntija-arvioinnissa ilmenneet keskeiset kaytetta-
vyysongelmat seké kaytettavyystestin tulokset yhteen. N&in voidaan todeta, ettd kaikki
asiantuntija-arviossa loydetyt kaytettavyysongelmat eivat aiheuttaneet kéayttéjille on-
gelmia todellisessa tiedonhakutilanteessa. Testihenkilot esimerkiksi osasivat tulkita
kansilehden paivamadaran merkityksen, vaikka paivdmaaran merkitysta ei kannessa erik-
seen lukenut. Samoin alikokoonpanotietojen esittdminen kuvassa varaosaluettelon sijas-
ta ei aiheuttanut testihenkil6ille ongelmia, vaikka kyseesséa olikin uusi tiedon esitystapa.
On kuitenkin huomattava, ettd tdman kaytettavyystestin tehtévat eivat testanneet risti-
viitteiden, siséllysluetteloiden tai kirjanmerkkipaneelin sisallon vaikutusta tiedon 16y-
tymiseen, eivatka testihenkilot esittaneet naihin liittyvia spontaaneja kommentteja. Néi-

den 16ydosten vaikutusta kayttajien suoriutumiseen ei siis ole testattu oikeilla kayttajilla.
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Taulukko 15. Asiantuntija-arvio verrattuna kaytettavyystestin tuloksiin

Asiantuntija-arvioinnin 16ydos

Kaytettavyystestin tulos

Kansilehden paivamaéaran ja vuosiluvun
merkitysta ei selosteta kayttajalle.

Kaikki testihenkilot 16ysivat koneelle
oikean varaosakirjan. Vaikka paivamaa-
réa ei selostettu auki, testihenkilot pitivéat
sitd automaattisesti julkaisupaivdmaara-
né. Erillistd vuosilukua ei kommentoitu
testin aikana.

PDF-tiedostojen tiedostonimi ei ole riittava,
jotta tiedosto sen avulla voitaisiin yhdistaa
kirjassa kuvattuun koneeseen.

Pelkka tiedostonimi ei riittanyt oikean
varaosakirjan 16ytymiseen, joten testi-
henkilGiden taytyi avata tiedostot néh-
déakseen kansilehden.

Varaosarakenteissa on kayttdjille vieras ni-
medmistapa. Nimead ei voi kéyttaa varaosien
tilauksiin kuten varaosanumeroita, mutta
tata ei selosteta kirjassa.

Testihenkil6t eivat kayttaneet varaosara-
kenteen nimed hyvékseen hauissa kuten
he toimivat tuttujen kokoonpanonume-
roiden kanssa..

Varaosarakenteissa alikokoonpanotiedot
esitetddn varaosakuvassa osaluettelon si-
jaan. Kayttédjat eivat ole tottuneet etsimaén
taté tietoa kuvasta.

Testihenkil6t tunnistivat hyvin, etté asi-
akkaan tulee ostaa isompi kokonaisuus,
johon pyydetty osa sisaltyy.

Varaosakirjassa esiintyy synonyymisia ter-
meja ja kyseiseen merkitykseen vakiintu-
mattomia termeja.

Kayttajien kayttamat hakutermit poikke-
sivat varaosakirjan termeista. Englannin-
kielisille hakutermeille testihenkil6t tun-
sivat useampia synonyymeja.

Komponentteja esitetdén vaarassa J2008-
huoltokategoriassa, ja tiedon organisointi
poikkeaa yrityksen aikaisemmin tuottamista
varaosakirjoista.

Enemmisto niista testihenkildistd, jotka
etsivat tietoa kirjanmerkkipaneelin avulla
haki tietoa ensisijaisesti J2008-
kategorioiden mukaisesti. Poikkeaminen
standardista hidasti tiedon 10ytymista.

Sisallysluetteloiden tarkentuminen sitd mu-
kaa, mita lahempéna haettua tietoa ollaan, ei
vastaa sitd tapaa, jolla teknisen dokumentin
kayttajien on havaittu tyypillisesti toimivan.

Testihenkil6t eivat kéyttaneet PDF-
tiedoston siséllysluetteloita. Testaus tulisi
tehda paperikirjalla.

PDF-tiedoston kirjanmerkkipaneelista puut-
tuu otsikkonumerointi sek& J2008-
alakategoriat.

Testihenkil6t eivat kommentoineet Kir-
janmerkkipaneelin sisaltoa.

PDF-tiedostossa kéyttdja voi seurata linkke-
ja ja edetd Kkirjan selaussuunnassa eteenpéin
mutta ei takaisin.

Testihenkil6t eivat tunnistaneet allevii-
vattuja kokoonpanojen nimié linkeiksi.

Ristiviitteita ei kaytetd osoittamaan tarkem-
pien tietojen sijaintia.

Testihenkil6t eivat kommentoineet risti-
viitteiden puuttumista.
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Verrattaessa asiantuntija-arvion 16ydoksia kéytettdvyystestin tuloksiin voidaan erottaa
viisi kohtaa, jotka vaikeuttivat tiedon 10ydettavyyttd todellisessa tiedonhakutilanteessa.
1) Kayttajat eivat tunnistaneet koneen varaosakirjaa PDF-tiedoston nimen perusteella.
2) Kayttgjat eivat tunnistaneet alleviivattuja sanoja linkeiksi. 3) Uudet varaosarakenteet
olivat kayttajille vieraita. 4) Tiedon organisointi poikkesi valitusta organisointilogiikas-
ta. 5) Kayttajat kayttivat eri termejé kuin mitd varaosakirjassa kaytetaan. Naitd kohtia
voidaan pitéa varaosakirjan todellisina kéytettdvyysongelmina, joiden poistamiseksi yri-

tyksen tulisi harkita toimenpiteita.
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8 POHDINTA

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millaisin keinoin varaosakirjassa voidaan
tukea tiedon l0ydettavyytta eri kdyttajaryhmat huomioiden. Tutkimus koostui kolmesta
vaiheesta, joissa selvitin, millaisia 10ydettdvyyshaasteita varaosakirjoihin liittyy, ketka
varaosakirjoja kayttavat sekd miten kayttajat etsivat tietoa niistd. Menetelmané kaytin
asiantuntija-arviota, Kkyselyd sekd kéytettavyystestid. Tutkimusaineistona toimivat

kuormankasittelylaitteen varaosakirjat.

Tutkimuksen taustatyotd tehdessani kévi ilmi, ettd teknisen viestinnan tutkimukset ja
alan standardit keskittyvét ohjekirjoihin, eika varaosakirjoja juuri ole tarkasteltu itseni-
sind teknisind dokumentteina viestinndn nakokulmasta. Esimerkiksi ohjekirjojen laadin-
taa ohjaavassa standardissa SFS-EN 82079-1 (2012: 50) varaosaluetteloa pidetadan kayt-

téohjeen osana.

Tutkimuksen lahtokohta oli, ettd varaosakirja palvelee varaosamyynnin lisdksi myos
muita tarpeita. Kyselyn perusteella varaosakirjan tyypillisia kayttajia ovat myyjéat, tek-
ninen tuki, huoltokorjaajat ja ostajat. Tyypilliset tiedonhakutilanteet heijastelevat kayt-
tajan tyotehtavia siten, ettd esimerkiksi tekninen tuki hakee tietoa asiakaspalvelutilan-
teissa ja huoltokorjaajat koneen huollon yhteydessa. Varaosanumeroiden liséksi kaytta-
jat ovat kiinnostuneita rajaytyskuvista, teknisista tiedoista seka vianhakutiedoista, toisin
sanoen varaosakirja toimii kéayttdjilleen myos asennusohjeena, teknisena spesifikaationa
sekd vianhakuoppaana. Varaosadokumentaation tulisikin huomioida Kirjan eri kaytto-
tarkoitukset samalla, kun se tasapainoilee sen kanssa, mité tietoja yritys haluaa paljastaa

laitteestaan yrityksen ulkopuolelle.

Tarkastelemassani yrityksessa varaosakirjat julkaistaan tyypillisesti paperiformaatissa
sekd PDF-tiedostona. Paperikirjoja kaytetddn yha yleisesti, vaikka kayttajat suosivatkin
PDF-muotoisia varaosakirjoja. Standardi SFS-EN 82079-1 (2012: 30) siséltéa suosituk-
sen dokumentin tunnistetiedoista, jotta kdyttaja pystyisi tunnistamaan, mika dokumentti
koskee juuri tiettyd laitetta. VVaraosakirjan kannen tunnistetietojen liséksi tulisi huomi-
oida myos se, ettd kayttajat etsivat dokumentteja yleisesti PDF-muotoisina, joten myds

tiedostonimessé tulisi olla riittdvasti tunnistetietoja. Muussa tapauksessa kayttajan on
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avattava tiedosto tarkastellakseen dokumentin kannen tietoja, mika hidastaa dokumentin

[0ytymista.

Varaosakirjaa luetaan tavallisesti toimistossa tietokoneelta. Tutkimuksen mukaan kui-
tenkin huoltokorjaajien ja teknisen tuen tyotehtavat edellyttavat kirjan kayttamista myos
ulkotiloissa tai korjaamolla, mika asettaa omat haasteensa formaatille. Novick ja Ward
(2006: 85-88) ovatkin havainneet, ettd kayttajat arvostavat eri asioita eri formaateissa.
Sahkoisissa dokumenteissa he arvostavat dokumenttien 16ytymisté ja kdyton mukavuut-
ta, kun taas paperidokumenteissa kayttdjien huomio Kiinnittyy fyysiseen kokoon ja
kaannoslaatuun. Ulkotiloissa ja korjaamolla PDF-muotoinen dokumentti lienee hel-
pommin kaytettavissd, joskin on huomioitava, ettd verkkoyhteyttd ei ole kaikkialla k&y-
tettdvissa. Tablet-tietokoneiden ja alypuhelimien yleistyminen ei tutkimuksen mukaan
vield ndy varaosakirjojen kaytdssa, vaikka niiden ansiosta kayttdja voisi kuljettaa muka-
naan suurtakin dokumenttimaarad. Mahdollisesti varaosakirjan siséltda on vaikea lukea
pieneltd ndytolta. Toisaalta teknisen dokumentin kayttdjien on havaittu toimivan tuttu-
jen toimintamallien pohjalta (Agren & Kantojarvi 2007: 73), joten uudet kayttétavat ei-
vat kasvata suosiotaan nopeasti. Sahkdoisille alustoille julkaistavien varaosakirjojen
yleistyessd onkin huomioitava, ettd kayttdjat saattavat kokea ne vieraiksi ja pitdytyvat
edelleen paperidokumenteissa ja PDF-tiedostoissa, vaikka yritykset panostavat digitali-

saatioon.

Varaosakirja julkaistaan tyypillisesti automaattisesti eri kielille. Se on mahdollista, silla
suunnittelija valitsee komponenteista kdytettavat nimitykset yrityksen tuotetiedonhallin-
tajarjestelméssé olevalta monikieliselta listalta ja ndin ne paatyvat tuoterakenteen kautta
varaosakirjaan. Tarkastelemassani yrityksessa nimikehallinta vastaa listan yllapidosta ja
k&annokset tilataan tyypillisesti kd&dnndstoimistolta sanalistoina, jolloin kontekstin puute
saattaa helposti johtaa k&&nndsvirheisiin. Lisaksi eri suunnittelijat voivat valita saman-
tyyppisille komponenteille eri nimityksid. Tutkimuksessani ilmenikin, ettd varaosakir-
jassa esiintyi synonyymisia ja vakiintumattomia termejé, mika vastaa Agrenin ja Kanto-
jarven (2007: 72) havaintoa, jonka mukaan epdjohdonmukaisesti tai vaarin nimetty in-
formaatio on yksi tyypillisimmista teknisen dokumentin ongelmista. Liséksi kun otetaan

huomioon, ettd tutkimukseni mukaan kéyttdjien keskeinen tiedonhakumenetelmé on
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PDF-tiedoston hakutoiminto, voidaan todeta, ettd tiedonhaun onnistumiselle on erittain
tarkedd, ettd kayttajat osaavat kayttdd hakutermeind samoja termeja kuin mitd vara-
osakirjassa kaytetaan. Tiedon I0ydettavyyden edistamiseksi tulisikin kiinnittad huomio-
ta varaosakirjan termistoon. Esimerkiksi kadnndsprosessin onnistumisen edellytyksia

voitaisiin parantaa tarjoamalla kaantdjalle kontekstia tai kuvia apumateriaaliksi.

Tarkastelemassani yrityksessé varaosakirjan organisointilogiikaksi on valittu ajoneuvon
toimintoihin perustuva J2008-standardi. Tiedon 18ydettdvyyden kannalta on olennaista,
ettd tiedot on organisoitu kéayttajan nakokulmasta loogisesti (Carey ym. 2014: 14) eika
jarjestys poikkea siitd, mihin kayttdja on tottunut. Tutkimuksessa poikkeamat tiedon or-
ganisointilogiikasta eivat esténeet tiedon 10ytymistd, mutta hidastivat sitd kokeneillakin
kayttjilla. Lisaksi ilmeni, ettd mitd kauemmin kayttdja joutui etsimadan tietoa kirjasta,
sitd vaikeammaksi hén koki tehtdvan. Sauron (2012) mukaan koettu vaikeusaste mittaa
kayttajatyytyvaisyyttd, joten tiedonhakuun kaytetty aika on merkittava tekija kéyttaja-
tyytyvaisyyden kannalta. Tutkimuksessani kayttajat suosivat PDF-tiedoston Kirjan-
merkkipaneelia tietoa etsiessadn ja tukeutuivat kirjan rakenteen tuntemukseensa, joten
tiedon organisoinnin loogisuutta ja johdonmukaisuutta voidaan pitéa erittdin olennaise-

na tiedon l0ydettavyyden kannalta.

Varaosakirjan sisélto jakautuu tyypillisesti kirjan lukuohjeisiin, varsinaiseen siséltoon ja
hakemistoon. Varsinainen siséltd koostuu péaasiassa varaosakuvista ja -luetteloista. On
tarkedd, ettd dokumentin kéayttajat ymmartavat varaosakirjassa kaytetyt tiedonesitysta-
vat. Tutkimuksen mukaan kaikilla varaosakirjan lukijoilla ei ole teknista koulutusta, jo-
ten varaosatiedon esittdmisessa tulisikin vélttad teknisida merkintoja ja suosia maallikolle
ymmarrettdvaa tiedonesitystapaa. Tiedon l6ydettavyyden edistamiseksi tieto tulisi lisak-
si esittdd aina sill tavalla, ettd kéyttajat voivat tukeutua heille tuttuihin toimintamallei-
hin tai heille taytyy opettaa uusi toimintamalli (Agren & Kantojarvi 2007: 72—73). Tar-
kastelemassani varaosakirjassa kaytettiin kahta kayttajille uutta tiedonesitystapaa, joista
kumpaakaan ei selostettu kirjan lukuohjeissa. limeni, ettd mikali kayttajat eivat tunnista
kéytettya tiedonesitystapaa, he sivuuttavat tiedon, vaikka voisivat kéyttaa tietoa esimer-
kiksi hakutermind. Toisaalta mikali kyseessé on yleensé varaosakirjoissa kaytetty tie-

donesitystapa, se ei aiheuttanut ongelmia, vaikka olikin uusi tapa esittaa tietoa juuri ta-
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man yrityksen varaosakirjoissa. Varaosakirjan laatijoiden tulisikin pidattaytyd keksi-

masté uusia tiedonesitystapoja.

Totuttujen tiedonesitystapojen kéyttd ja ohjeiden antaminenkaan eivét aina takaa, etta
kayttajat osaavat tulkita merkintdja. Tutkimuksessani kokeneet varaosakirjan kayttajat
eivat tunnistaneet alleviivauksia linkeiksi, vaikka kyseistd merkintatapaa oli kaytetty
yrityksessa jo pitkaan. Merkintatapa oli liséksi selostettu kirjan lukuohjeissa, ja lahes
kaikki kyselytutkimuksen vastaajat vastasivat lukeneensa ohjeet. Kyselytutkimuksille
on tyypillistd, ettd vastaajat pyrkivat antamaan sellaisia vastauksia, joita kysyja haluaa
saada (Nielsen 2001), joten on oletettavaa, ettd varaosakirjan lukuohjeet eivét tavoita
kayttajia riittdvan hyvin. Varaosakirjan kayttoa koskevaa informaatiota olisikin hyvé
jakaa myods muita kanavia pitkin, esimerkiksi kayttovideoita, tiedotteita ajankohtaisista
asioista seké tiedonhakukoulutusta. Informoinnilla voitaisiin vaikuttaa myés varaosakir-
jan kayttéjien asenteisiin. Tutkimuksessa ilmeni, ettd kayttdjien aikaisemmat negatiivi-
set kokemukset ohjaavat heiddn toimintaansa tiedonhakutilanteessa. Kéayttajat eivat
hyodynténeet varaosakirjan sivunumerointia lainkaan, koska he olivat usein havainneet
sivunumeroinnissa virheitd. Tallaisissa tapauksissa varaosakirjan sivunumeroinnin kor-
jaaminen ei ole riittdvd toimenpide, vaan tarvitaan myds markkinointia asenteiden

muuttamiseksi.

Yhteenvetona voidaan Kiteyttaa, etta tiedon 1dydettdvyyden kannalta varaosakirjassa on
olennaista 1) riittavat tunnistetiedot kaikissa julkaisuformaateissa, 2) johdonmukainen
organisointilogiikka, 3) kayttajille tuttu termisto seka 4) varaosakirjoille tyypillisten tie-
donesitystapojen suosiminen. Tiedon esittdmisessa pitdisi valttaa liian teknisia merkin-
tatapoja, joita kaikki kayttajat eivat valttaméatta osaa tulkita. Kayttajien informointi lu-
kuohjeiden lisaksi myods muita kanavia pitkin paitsi liséisi tietoisuutta varaosakirjan tie-
donesitystavoista, myds vaikuttaisi kayttajien asenteisiin myonteisesti. VVaraosakirja tu-
lisi julkaista sellaisissa formaateissa, ettd sen kayttd on mahdollista niin toimistossa
kuin ulkotiloissakin. Mikéli kayttajid halutaan ohjata kayttdmaan uusia formaatteja ku-
ten sdhkoisia varaosakirjoja, on huomioitava, etta kayttajat mielellaan pitaytyvat van-
hoissa tottumuksissaan ja tarvitsevat perehdytysté ja informaatiota pystyékseen opette-

lemaan uusia toimintamalleja.
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Tama tutkimus kuvaa varaosakirjan tyypillisia piirteitd ja antaa viitteitad keskeisimmista
seikoista, joilla varaosakirjassa voidaan edistéé tiedon I0ydettavyytta ja huomioida eri-
laiset kayttajat. Tulokset perustuvat yhdesta yrityksesta kerattyyn aineistoon ja sen ana-
lyysiin, mik& rajoittaa niiden yleistettavyyttd. Lisatutkimus muista yrityksista keratylla
materiaalilla toisi mahdollisesti uusia nakdkulmia. Etenkin yrityksen valmistaman tuot-
teen luonne saattaa vaikuttaa siihen, ketka ovat varaosakirjan tyypillisia kayttéjia ja mi-

ten he kayttavét Kirjaa.

Termiston merkitys tiedon 16ydettavyyden kannalta nousi tutkimuksessa selkedsti esiin.
Varaosakirjan termiston ominaispiirre on se, ettd termistd muodostuu nimikkeista kay-
tettavista kuvauksista. Mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe olisikin tarkastella néita ku-
vauksia terminologisesta nakdkulmasta ja analysoida terminmuodostusperiaatetta seka
kaannosprosessin onnistumisen edellytyksia. Myds terminhallintaan liittyvat kysymyk-
set ovat oleellisia ja tarvitsisivat liséselvitysté. Etenkin tulevaisuudessa, kun uusille séh-
koisille alustoille voidaan julkaista sekéd varaosakirjat etta ohjekirjat kayttajille samaan
ympdristoon rinnan luettaviksi, yhtendisen termiston saavuttamisessa on haasteita, silla
termistot tulevat dokumentteihin eri jarjestelmista: ohjekirjoihin termipankeista ja sisél-
I6ontuotantojérjestelmistd mutta varaosakirjoihin tuotetiedonhallintajarjestelmasta kuten

tassa tyossad on kuvailtu.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomakkeen kysymykset

TAUSTATIEDOT

1. Oletko yrityksen tyontekija?
a. Kylla
b. Ei
2. Aidinkielesi:
3. Ikaési:
a. 16-25
26-35
36-45
46-55
56-65
. 66-75
4. Mika seuraavista kuvaa parhaiten nykyisia tytehtaviasi?
Kokoonpano
Huolto/korjaus
Myynti
Osto
Tekninen tuki
Suunnittelu
. Muu
5. Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt nykyisessa tehtavassasi?
6. Mika on korkein koulutustasosi?
a. Peruskoulu
b. Toisen aseteen koulutus
c. Alempi korkeakoulututkinto
d. Ylempi korkeakoulututkinto
7. Mité alaa olet opiskellut?
a. Tekniikka
Liiketalous
Hallinto
Muu
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KOKEMUS

8. Kuinka usein kéytat yrityksen varaosakirjoja?
a. Paivittain
b. Viikottain
c. Kuukausittain
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d. Muutaman kerran vuodessa
e. Enollenkaan
9. Oletko kayttanyt muita vastaavien valmistajien varaosakirjoja?
a. Kylla, usein.
b. Kylla, muutaman kerran.
c. Enole.
10. Tiedatko yleisesti ottaen, miten varaosakirjoja tehdaan?
a. Kylla, tiedan miten tieto padtyy kirjoihin
b. Kyll&, jossain maarin.
c. En tiedd, miten varaosakirjoja tehdaan.

KAYTTOKONTEKSTI

11. Missé yleensa olet kayttaessasi yrityksen varaosakirjaa?
a. Toimistossa
b. Korjaamolla
c. Ulkotiloissa
12. Missé formaatissa tavallisesti kdytat varaosakirjaa?
a. Tulostettuna kirjana
b. PDF-tiedostona
c. Séhkdisena verkon kautta
d. Kaytén tulostettuja kirjoja ja PDF-tiedostoja tasapuolisesti.
13. Mikaéli kéaytat varaosakirjoja PDF-tiedostoina, mité laitetta kaytat kat-
seluun? Voit valita useamman vaihtoehdon.
a. Poytéatietokone
b. Kannettava tietokone
c. Tablet-tietokone
d. Alypuhelin
14. Mita varaosakirjan kieliversiota tavallisesti kaytat?
Englanti
Suomi
Ruotsi
Saksa
Ranska
Muu

-~ Do 00 O

KAYTTAJIEN TAVOITTEET

15. Mitd seuraavista etsit yrityksen varaosakirjoista? Voit valita useam-
man vaihtoehdon.
a. Varaosanumeroita
b. Kokoonpanojen numeroita
c. Réjaytyskuvia
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d. Teknisié tietoja kuten pituuksia, mittoja jne.

e. Tietoa vianhakua varten

f. Muuta, mita?

Varaosakirjan kéytto liittyy tavallisesti johonkin tehtavaan, jota olet

tekemadssa. Mité seuraavista olet yleensa tekeméssa etsiessasi tietoa

varaosakirjasta? Voit valita useamman vaihtoehdon.

a. Korjaamassa/huoltamassa konetta

b. Tekemé&ssd méardaikaishuoltoa

c. Auttamassa asiakasta/kollegaa, jolla on teknisid ongelmia

d. Auttamassa asiakasta/kollegaa, joka ei itse 16yda haluamaansa va-
raosaa.
Tutkimassa koneen rakennetta

f. Muuta, mita?

TIEDONHAKUKAYTTAYTYMINEN

17.

18.

19.

20.

21.

Oletko lukenut varaosakirjan alkusivuilla olevat ohjeet, kuinka vara-
osaluetteloa kéytetdan?

a. Kylla, olen lukenut ohjeet.

b. En ole, mutta tiedan ohjeiden olevan siell.

c. Enole, en tiennyt sellaisista ohjeista.

Kun tarvitset tietoa koneen varaosista, etsitko tietoa muualta kuin va-
raosakirjasta? Voit valita useamman vaihtoehdon.

a. Kylla, kysyn kollegoilta/yrityksen henkilékunnalta

b. Kylla, komponenttitoimittajien luetteloista (paperi tai séhkdinen)
c. Kylla, yrityksen IT-jérjestelmista

d. Kylla, konekortista

e. En etsi. Luotan koneen varaosaluetteloon.

Kéaytatkd kirjan ja jokaisen luvun alussa olevaa siséllysluetteloa 10y-
taaksesi kirjasta hakemasi sivun?

a. Kylla

b. En

Kéytatko kirjan lopusta I6ytyvaa numeerista luetteloa 16ytaaksesi kir-
jasta hakemasi sivun?

a. Kylla

b. En

Mikéli kaytat PDF-tiedostoa, kaytatko kirjanmerkkipaneelia l0ytaékse-
si kirjasta hakemasi sivun?

a. Kylla

b. En

c. En kéytd varaosakirjoja PDF-formaatissa
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22. Mikali kaytat PDF-tiedostoa, kaytatko hakutoimintoa l0ytaaksesi Kir-
jasta hakemasi sivun?
a. Kylla
b. En
c. En kayta varaosakirjoja PDF-formaatissa

KAYTTAJATYYTYVAISYYS

Likert-asteikko 1-5

1: Vahvasti eri mielta

2: Eri mielta

3: Ei samaa eikéa eri mielta
4: Samaa mielta

5: Vahvasti samaa mielta

Loydéan tarvitsemani tiedot yrityksen varaosakirjoista.
Varaosatietojen etsiminen kirjoista vie paljon aikaa.
Kokoonpanot pitaisi hajottaa yksityiskohtaisemmiksi.
Osien kuvaukset on helppo ymmértaa.

Piirustukset osoittavat selkeésti osien sijainnin.
Osaluetteloiden huomautukset on helppo ymmartaa.
Y1&- ja alatunnisteet siséltavat hyoddyllista tietoa.
Varaosakirja antaa korkealaatuisen vaikutelman.

N bk owDdE
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Liite 2. Kéytettavyystestin tehtavat
1. Alla on kuvattu koneen tyyppikilpi. Tehtavandsi on etsid tdimén koneen varaosakirjan

viimeisin versio.

Il S
|I___J‘ Q ky D m@ Hl  |mm
i

w kg P

|m

& : e .
" mm kg

y mm !

r a 2]

1A. Etsi varaosakirjan viimeisin versio kansilehden perusteella. Tarkastele tulostettuja

sivuja ja paattele, mikéa niistd on perdisin ylla kuvatun koneen varaosakirjan viimeisim-

mastéa versiosta
- Oikea vastaus on kansi nro:2

1B. Avaa kansio 1_Varaosakirja_tiedostot. Miké varaosakirjoista kuuluu ylla kuvatul-

le koneelle?
- Oikea vastaus on tiedosto: (tiedoston nimi):
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2. Avaa kansio 2_Varaosakirja tehtaviin 2, 3, 4 ja 5. Kédyta annettuja varaosakirjoja
etsidksesi seuraaville osille oikeat varaosanumerot. Kun olet mielestasi I6ytanyt oikean
varaosanumeron, arvioi tehtdvan vaikeusastetta asteikolla 1 (erittdin helppo) — 5 (erittdin

vaikea).

Osa Varaosanro | Vaikeusaste 1-5
Pysékaintijarrun jarrupalat

Tyovalo, oikea etu
Nayttd

liImastointiyksikdn ilmansuodatin

Laturi

liImastointilaitteen kompressorin hihna

Suodatinsarja 1000h-huoltoon

Polttoainesailion lukittava korkki

Hydrauliséilion suodattimen suodatin-

panos

Moottorin jad&dhdytysvesipumpun termo-
staatti
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3. Asiakas ottaa yhteytta ja lahettdd sinulle koneensa sarjanron ja varaosakirjan sivuja.

Etsi asiakasta I0ytdmaén oikeat varaosanumerot hanen etsimilleen osille.

1. Sylinterin tiivistesarja, varaosanumero:
2. PyOranpultti, varaosanumero:

3. Magneettiventtiilin tiivistesarja, varaosanumero:

4. Asiakas soittaa, ettd hdnen moottorinsa venttiilikopan kansi on vaurioitunut. Lisaksi
mannan tapin laakeri on kulunut ja polttoainesuodattimen alimmainen liitin vuotaa. Etsi

hanelle tarvittavat varaosanumerot, joilla hdn saa tilattua tarvitsemansa osat.

Venttiilikopan kansi, varaosanumero:
Mannan tapin laakeri, varaosanumero:

Polttoainesuodattimen alimmainen liitin, varaosanumero:
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5. Kéytd hakutoimintoa (Find, Ctrl+F) etsiaksesi kuvissa nakyvat osat.

Ty

Varaosanumero:

M

| éiﬂ

Ll—-u —
S
:_:I_.J r_;—--'._l

_|
i
Y

Varaosanumero:
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Liite 3. Varaosanumeroiden etsimiseen kaytetyt ajat

Aika Aika Aika Aika Aika Aika Aika

Teht.|hl6 1 hlo 2 hié 3 hlo 4 hlo 5 hl6 6 hlo 7 Keskiarvo
1 02:29,8301:52,58 |02:41,21 |00:36,91 |00:53,20 |00:24,24 |01:55,56 | 01:33,42
2 00:39,42 |14:09,91 |01:24,32 |01:03,53 |00:43,25 |03:38,85 |01:57,24 | 03:22,42
3 01:10,19|00:00,00 |00:46,18 |01:05,03 |02:05,36 |00:41,11 {01:12,48 | 01:00,11
4 03:01,15|00:46,45 |01:24,74 {00:37,62 |01:29,28 |02:28,79 |02:59,75 | 01:50,03
5 00:39,63|00:26,57 |00:21,50 {00:50,58 |00:24,89 |00:14,82 |00:38,97 | 00:31,28
6 01:43,24 100:57,4500:18,50 |01:22,67 |00:49,38 |00:19,08 |00:43,66 | 00:53,43
7 00:39,04 |00:12,60 [00:29,20 |00:13,79 |01:09,94 |00:24,89 |00:24,50 | 00:30,57
8 06:24,30|03:38,62 |00:55,03 {01:08,03 |00:40,06 {00:44,99 |03:24,45 | 02:25,18
9 00:38,73]01:28,91 |02:18,95 |02:14,06 |02:04,76 |01:12,69 |01:34,15| 01:39,18
10 |00:22,08 |00:19,01 |{00:26,12 |00:20,30 |00:29,78 |00:25,28 |00:55,48 | 00:28,29

01:25,35




Liite 4.

1 (erittain helppo) -5 (erittdin vaikea)

O = oikein, V = vaarin
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Koettu vaikeusaste (1-5) ja vastauksen oikeellisuus (O/V)

Teht.[HI6 1 HI6 2 HIO 3 HI6 4 HIO 5 HIO 6 HIo 7
1 2/0 2/0 3/0 1/0 1/0 1/0 2/0
2 1/0 5/0 1/0 2/0 1/0 2/0 2/0
3 2/0 1/V 3/V 3/0 21V 1/V 2/0
4 3/0 2/V 1/0 1/0 2/0 1/0 3/0
5 1/0 1/0 1/0 1/0 1/0 1/0 1/0
6 2/0 3/0 1/0 3/0 1/0 1/0 1/0
7 2/0 1/0 1/0 1/0 1/0 1/0 1/0
8 410 3/0 1/V 3/0 2/0 1/V 3/0
9 2/0 2/0 5/V 3/0 2/0 1/V 2/0
10 (1/0 1/0 1/0 1/0 1/0 1/0 1/0




