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Toiminnanohjausjdrjestelmét ovat nykypdivdnd olennainen osa monen yrityk-
sen toimintaa. Jdrjestelmien avulla automatisoidaan muun muassa myynnin,
oston, asiakkuuksien ja projektinhallinnan prosesseja sekd hallinnoidaan dataa
helpottaen ja nopeuttaen yrityksen kokonaisvaltaista toimintaa. Toiminnanoh-
jausjdrjestelmid tarkastellessa on hyva ottaa huomioon myos jdrjestelméan lop-
pukédyttdjien ndakokulma. Loppukdyttdjat ovat olennaisessa roolissa suoritta-
massa yrityksen toimintoja jdrjestelmdn avulla. Jarjestelmdn huono kaytetta-
vyys on yksi isoimmista ongelmista, jonka loppukéyttdja voi kohdata. Huono
kaytettavyys voi haitata kédyttdjien tuotteliaisuutta ja saada kayttdjat tekemaan
prosessien automatisointia hdiritsevid virheitd. Toiminnanohjausjarjestelmien
kdytettavyys voi siis olla osaltaan méarittdimaéssa sitd, miten hyvin yritys kyke-
nee saavuttamaan toiminnanohjausjdrjestelmén tarjoamat edut ja saamaan jar-
jestelméstd hyvéan sijoituksen ja toimivan yritystoiminnan ohjaamisen apuvali-
neen.

Tutkielma késittelee toiminnanohjausjdrjestelmien kdytettivyyden aiem-
paa tutkimusta selvittden yleisimpid ndissd tutkimuksissa esiin tulleita kdytet-
tavyyden ongelmia. Tyypillisesti kdytettivyyden ongelmat liittyivit jdrjestel-
médn opittavuuteen ja kdyton intuitiivisuuteen. Tutkielmassa otetaan esiin myos
toiminnanohjausjarjestelmien kaytettivyyden arvioinnissa hyddynnettdvid me-
netelmid ja jdrjestelmien kaytettdvyyden suunnitteluperiaatteita ja -malleja.
Spesifisti toiminnanohjausjdrjestelmien kdytettivyyden arviointiin kadytettavana
menetelmdnd esitellidn Singhin ja Wessonin heuristiikat. Kaytettdvyyden
suunnitteluperiaatteet ja -mallit keskittyivat olennaisesti huomioimaan toimin-
nanohjausjdrjestelméan kayttdjien tarpeet. Suunnitteluperiaatteista ja -malleista
huomattiin my6s lisdtutkimuksen tarve. Tutkielma on toteutettu kirjallisuus-
katsauksena.
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Today ERP systems are an essential part of the day-to-day operation of busi-
nesses. ERP makes it possible to automatize the sales, purchase, customer and
project management processes as well as data managing, making the overall
operations of the company easier and effective. One of the important aspects to
take into consideration when inspecting an ERP system are the end-users of the
system. End-users are in a critical role when it comes to operating the system to
carry out different tasks. Poor usability of an ERP system is one of the biggest
issues end-users can face during the usage of the system. Poor usability can
harm the productivity of the users or have them make mistakes that disturb the
automatization of the processes. The usability of an ERP system is also partially
defining how well the companies can achieve the benefits of an ERP system,
how good of an investment the system really is to a company and how well the
system functions as a helpful tool to manage the operations of the company.

This bachelor’s thesis introduces the former research of the usability of
ERP systems stating the most common usability problems of the ERP systems.
Generally, these issues deal with the learnability of the system and the intuitive
use of the system. In this bachelor’s thesis the evaluation methods used to as-
sess the usability of ERP systems and the usability design principles and mod-
els are being introduced. This thesis also introduces Singh’s and Wesson’s heu-
ristics as the evaluation method specifically designed for assessing the usability
of an ERP system. The usability design principles and models are focused on
taking the needs of the end-users of an ERP system into consideration. It was
noted that the design principles and models are in a need of further research.
This thesis is conducted as a literature review.

Keywords: ERP systems, usability, usability design principles, usability evalua-
tion method
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1 JOHDANTO

Toiminnanohjausjarjestelmét ovat keskeinen osa nykypdivan yritysten toimin-
taa. Vuonna 2019 43 prosenttia suomalaisista, vdhintddan kymmenen henkilod
tyollistavistd yrityksistd kdytti toiminnanohjausjdrjestelmdd. Pienimmistd tar-
kastelluista yrityksistd 32 prosenttia kdytti toiminnanohjausjdrjestelmédd, kun
taas suurimpien tarkasteltujen yritysten kohdalla samainen luku oli 70 prosent-
tia. (Suomen virallinen tilasto SVT, 2019.) Toiminnanohjausjarjestelmét voivat
parhaimmillaan tarjota yrityksille merkittdvid hyotyjd ja automatisoida yritys-
ten toimintaa. Erilaiset jdrjestelmédkokonaisuudet voidaan sopeuttaa yrityksen
tarpeisiin, ja ne ovat suurena apuna esimerkiksi asiakkuuksien hallinnassa,
myynnisséd, ostossa sekéd projektien hallinnassa.

Toiminnanohjausjdrjestelmid tarkastellessa tulisi kuitenkin ottaa huomi-
oon myds jdrjestelman kayttdjat, eli tyontekijat. Se, kuinka hyodyllinen jdrjes-
telmd loppujen lopuksi on yritykselle voi riippua myos siitd, miten tyontekijat
kykenevit hyodyntamadn jarjestelmdd tehokkaasti omassa tydssadan. Yksi tekijd,
joka olennaisesti vaikuttaa toiminnanohjausjdrjestelméan kayttoon, on jdrjestel-
mén kédytettavyys. Esimerkiksi monimutkaiset kayttoliittymat, jotka osaltaan
hankaloittavat jarjestelman kaytettavyyttd, voivat olla haastavia kayttaa kaytta-
jille. Haastavat kayttoliittymét voivat saada kayttdjat tekemddn virheitd, jotka
vuorostaan voivat heikentdd reaaliaikaisen automaation etuja (Parks, 2012).

Kaytettdavyysongelmat itsessddn eivdt valttamattd suoraan johda suuren
skaalan vikaan jdrjestelmassa (Top, Lucas & Babaian, 2005). Ongelmat kaytetta-
vyydessd voivat kuitenkin vaikeuttaa jdrjestelméan kayttdjien tehokasta tavoit-
teisiin pddsyd muun muassa hdiritsemalld kdyttdjien tuotteliaisuutta (Topi ym.,
2005). On siispa tdrkedd tarkastella toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettavyytta
ja kayttoliittymid, silld ne osaltaan maddrittavat sitd, miten yritys voi saavuttaa
jarjestelmdn tuomat todelliset edut ja siten saada toiminnanohjausjdrjestelmasta
hyvin sijoituksen ja toimivan apuvilineen yrityksen toiminnan ohjaamiseen.



7

Tdssd tutkielmassa késitellddn toiminnanohjausjarjestelmien kaytettdavyyt-
td ja erityisesti sitd, miten ndiden jdrjestelmien kdytettdvyyttd arvioidaan, mil-
laisia aikaisempia tutkimuksia aiheesta on ja millaisia ovat tyypilliset niissad
esiin tulleet kdytettdvyyden ongelmat sekd sitd, miten kdytettdvyys voidaan
ottaa huomioon jo toiminnanohjausjdrjestelmid suunniteltaessa. Tutkielma pyr-
kikin vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Miten toiminnanohjausjdrjestelmén kaytettavyytta ja
kayttéliittymaa arvioidaan, ja onko olemassa jotakin nimenomaan
toiminnanohjausjdrjestelmén kaytettdvyyden arviointiin suunnitel-
tua arviointimenetelmaa?

e Mitkd ovat aikaisemmassa tutkimuksessa yleisimpia esille nousevia
toiminnanohjausjérjestelman kdytettdvyyden ongelmia?

e Miten kdytettdvyyden ongelmia voidaan ehkaistd toiminnanohjaus-
jarjestelmdn suunnittelussa?

Tutkielma on toteutettu kirjallisuuskatsauksena. Lahdekirjallisuutta on et-
sitty pddasiassa Google Scholarista seka AIS Library -tietokannasta yhdistellen
hakusanoja erp system(s), usability, usability design principles ja user interface.
Lahdekirjallisuudessa on pyritty painottamaan nimenomaan toiminnanohjaus-
jarjestelmien kaytettdvyyteen liittyvid tutkimusartikkeleita, mutta joitakin ylei-
sesti tietojdrjestelmiin liittyvid tutkimuksia on myos kaytetty.

Tutkielman toisessa luvussa mddritellddn ensin toiminnanohjausjarjestel-
mén késite ja kdyttotarkoitus. Luvussa perehdytdan myos toiminnanohjausjar-
jestelmédn yrityksille tarjoamiin etuihin sekd siihen, millaisia haasteita ndiden
jarjestelmien kayttoonotossa ja kdytossd voi esiintyd, ja miten kdytettdavyys liit-
tyy myos ndihin haasteisiin. Kolmannessa luvussa perehdytddn kiytettivyyden
kasitteeseen maddrittelemadlld se ensin ISO 9241 - 11 -standardin mukaan ja
toiseksi Nielsenin mukaan. Luvussa késitelldadn my0s yleisesti kdytettavyyden
arviointia ja otetaan yksityiskohtaisemmin esille heuristinen arviointi ja Nielse-
nin kymmenen heuristiikkaa, jotka ovat my6hemmin tutkielmassa tukemassa
toiminnanohjausjdrjestelméan kaytettavyyden arvioinnissa kdytettyja Singhin ja
Wessonin heuristiikkoja. Neljannessa luvussa perehdytddn toiminnanohjausjér-
jestelmien kaytettdvyyteen. Ensimmadiseksi luvussa otetaan esiin toiminnanoh-
jausjdrjestelmien kaytettdvyyden tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia. Lisdksi
esitellddn tarkemmin Singhin ja Wessonin toiminnanohjausjérjestelmien kaytet-
tavyyden heuristiikat.

Seuraavaksi luvussa esitellddn ja kootaan taulukkoon aikaisempia toimin-
nanohjausjdrjestelmien tutkimuksia ja yhdistetddn Singhin ja Wessonin heuris-
tiikat loydettyihin kdytettdvyyden ongelmiin ndin helpottaen yleisimpien toi-
minnanohjausjdrjestelmien kdytettdvyysongelmien linjojen hahmottamista. Lu-
vun lopuksi esitellidn nelji toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettivyyden
suunnittelun mallia ja periaatetta. Tutkielman lopuksi tehdddn yhteenveto seka
pohditaan tutkielmassa esiin tullutta tietoa sekd esitetddn tutkimustulokset ja
mahdollisia jatkotutkimusaiheita.



2 TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMAT

Tdssd luvussa tarkastellaan toiminnanohjausjdrjestelman madritelmas seka toi-
minnanohjausjdrjestelmén tarjoamia etuja ja haasteita yrityksille. Ensimmaisek-
si toiminnanohjausjdrjestelmd madritellddn siten, ettd sen yksinkertainen toi-
mintaperiaate sekd perustoiminnallisuudet tuodaan esiin. Seuraavaksi kuva-
taan Kkategorioittain toiminnanohjausjérjestelmén tarjoamia etuja yritykselle
Shangin ja Sheddonin (2000) kokoaman tutkimusartikkelin mukaan. Etujen li-
sdksi tarkastellaan mahdollisia haasteita, joita yritykset voivat kohdata toimin-
nanohjausjdrjestelméan kayttoonotossa tai sen kdytossd niin eri yksikoiden kuin
tyontekijoiden jdrjestelmdn hyvaksynndn ja jdrjestelmdd kohtaan kokemien
asenteiden ndkokulmasta. Lopuksi otetaan esiin tdmdn tutkielman kannalta
merkittdvd toiminnanohjausjdrjestelméan kayttdjien kokema ja siten yrityksen
toimintaan vaikuttava haaste: jarjestelman huono kiytettdavyys ja sen vaikutuk-
set kayttdjiin.

2.1 Toiminnanohjausjirjestelman mairitelma

Toiminnanohjausjérjestelméd on integroitu ohjelmistopaketti, joka “tarkoittaa
niitd tekniikoita ja konsepteja, jotka ovat tarkoitettu yhtendiseen yrityksen ko-
konaisuuden hallintaan, joita tarkastellaan tehokkaasta hallinnon resurssien
kayton ndkokulmasta, ja joilla pyritddn parantamaan yrityksen hallinnoinnin
suorituskykyad” (Leon, 2008, 12). Toiminnanohjausjdrjestelméan erilaiset ohjel-
mistot yhdistdvéat yrityksen datan ja liiketalouden tdrkedt toiminnot samaan,
yhdessd toimivaan jdrjestelmééan. Toiminnanohjausjérjestelméssd voidaan hal-
linnoida muun muassa yrityksen kirjanpitoa, toimitusketjua, projekteja sekd
myyntid ja ostoa, ja sithen voidaan tarpeen mukaan liittdd esimerkiksi asiak-
kuudenhallintajdrjestelmid. Toiminnanohjausjdrjestelmdssd suoritettavia toi-
mintoja kutsutaan tapahtumiksi, joita jarjestelma kasittelee itsendisten toiminto-
jen sijaan osana liiketoiminnan muodostavia prosesseja (Gupta, 2000).
Toiminnanohjausjdrjestelméssa yrityksen data on kerdtty yhteen, samaan
tietokantaan koko yrityksen eri toimintojen saataville, mikd helpottaa esimer-
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kiksi yksittdisen asiakkaan seuraamista ldpi markkinoinnin, ostojen ja palvelui-
den (Davenport, 2000, 4). Jdrjestelmén avulla voidaan ohjata yrityksen resursse-
ja sekd yrityksen toimintaa integroidusta jdrjestelméstd kdsin, mikd nopeuttaa
tiedon siirtymistd yrityksen eri yksikdiden vililld ja helpottaa kokonaiskuvan
hallintaa. Toiminnanohjausjdrjestelmd mahdollistaa sen, ettd useat kayttdjat
voivat kdyttdd yrityksen dataa samaan aikaan useissa eri paikoissa (Gupta,
2000). Toiminnanohjausjdrjestelméd antaa yrityksen eri osastoille mahdollisuu-
den olla yhteydessd toisiinsa sijainnista huolimatta. Tdma helpottaa erityisesti
globaalien yritysten toimintaa, joiden toimistot ja tyontekijdt saattavat sijaita eri
aikavyohykkeilld (Davenport, 2000, 20).

2.2 Toiminnanohjausjdrjestelmidn edut ja haasteet

Toiminnanohjausjarjestelméan merkitysta yrityksille voidaan ldhted tarkastele-
maan tarkemmin sen yrityksille suomien etujen kautta. Etujen lisdksi myos
haasteet voivat olla osa niin toiminnanohjausjdrjestelméan kayttoonottoa kuin
my0s sen kayttdjien jarjestelman kayttod.

2.2.1 Toiminnanohjausjairjestelmin edut

Saavutettavat edut voivat olla riippuvaisia niin yrityksen toimialasta, koosta ja
toimintatavoista, kuin myos itse toiminnanohjausjdrjestelmaéstd, sen laadusta ja
tarjoamista mahdollisuuksista. Shang ja Sheddon (2000) esittelevit artikkelis-
saan kootusti erilaisia hyotyjd, joita yritysten on mahdollista saavuttaa toimin-
nanohjausjdrjestelman kayttoonotolla. Shangin ja Sheddonin (2000) nimedmien
kategorioiden ja niiden sisdltamien eri etujen mukaan toiminnanohjausjarjes-
telmat voivat hyodyttdd yritystd hyvin moninaisilla tavoilla sen liiketoiminnan
eri osa-alueilla aina itse yrityksestd sen asiakkaisiin, tavarantoimittajiin, johtoon
ja tyontekijoihin saakka. Yrityksen saavutettavissa olevat edut ovat siten hyvin
kokonaisvaltaisia. Etuja tarkastellessa tdytyy kuitenkin ottaa huomioon, etteivét
ne kaikki ole automaattisesti toiminnanohjausjdrjestelmdn mukanaan tuomia,
vaan ne voivat vaihdella tapauksesta riippuen: osa eduista toteutuu, osa ei.
Shangin ja Sheddonin (2000) kootut edut ovat jaettu viiteen eri kategoriaan seu-
raavasti:

e Toiminnalliset edut

e Hallinnan ja johtamisen edut
e Strategiset edut

e [T-infrastruktuurin edut

e Organisatoriset edut

Toiminnanohjausjdrjestelmédn tarjoamiin toiminnallisiin etuihin siséltyvat
Shangin ja Sheddonin (2000) mukaan kustannusten vahentyminen, mitattavan
kierron ajan vahentyminen, tuotteliaisuuden parantuminen, laadun parantumi-
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nen sekd asiakaspalvelun parantuminen. Kustannusten vidhentyminen voi né-
kyd muun muassa tyovoimakustannusten pienenemisend. Kierron ajan vahen-
tyminen ilmenee asiakkaiden, tyontekijoiden ja tavarantoimittajien tukea to-
teuttavissa toiminnoissa. Tuotteliaisuuden parantumisen voi huomata esimer-
kiksi tuotettujen tuotteiden tai palvelluiden asiakkaiden médrdssa tyontekijad
kohden. Myos virheiden méddran vahentyessd laadun voidaan ndhdé paranevan.
Asiakaspalvelua sen sijaan edistdd muun muassa asiakasdataan padasyn help-
pous. (Shang & Sheddon, 2000.)

Hallinnan ja johtamisen etuihin kuuluvat Shangin ja Sheddonin (2000) mu-
kaan parempi resurssien hallinta, parempi pddtoksenteko sekd parempi suori-
tuskyvyn kontrollointi. Resurssien johtamisessa toiminnanohjausjérjestelma voi
auttaa tarjoamalla paremman varojen kisittelyn, tyovoiman johtamisen tai
tyontekijoiden taitojen ja kokemusten paremman hyodyntdmisen. Padtoksente-
ossa toiminnanohjausjdrjestelmdn avulla voidaan saada aikaan parempia stra-
tegisia ja operationaalisia pddtoksid. Myos suorituskykyd voidaan kyetd kont-
rolloimaan paremmin, miké taas voi johtaa tuotannon suorituskyvyn seuraami-
sen kautta muutosten parempaan ennustamiseen ja nopean sopeutumisen
mahdollisuuteen. (Shang & Sheddon, 2000.)

Strategisiin etuihin Shang ja Sheddon (2000) sisdllyttavat nykyisen ja tule-
van liiketoiminnan kasvun suunnitelman tukemisen, yritysten vilisen liiton
tukemisen, liiketoiminnan uudistamisen, varojen johtamisen kehittdmisen, tuot-
teiden erilaistamisen, ulkoisten yhteyksien rakentamisen esimerkiksi hankkijoi-
den kanssa sekd mahdollisuuden integroida verkkokauppa osaksi yritysta
(Shang & Sheddon, 2000).

Shang ja Sheddon (2000) liittavéat IT-infrastruktuurin etuihin liiketoiminnan
lisddntyneen  joustavuuden, IT-kustannusten  vdhentymisen ja  IT-
infrastruktuurin lisddntyneen kyvykkyyden. Liiketoiminnan lisdantynyt jousta-
vuus ndkyy siind, miten toiminnanohjausjdrjestelméa edesauttaa reagointia sisdi-
siin ja ulkoisiin muutoksiin matalammilla kustannuksilla ja tarjoamalla laa-
jemmat vaihtoehdot muutoksiin reagoimisessa. Sen sijaan IT-infrastruktuurin
lisdantynyt kyvykkyys voi ilmetd vakaana ja joustavana alustana. (Shang &
Sheddon, 2000.)

Toiminnanohjausjérjestelméan mahdollistamiin  organisatorisiin  etuihin
Shang ja Sheddon (2000) siséllyttdvat prosessien liiketoiminnan organisatoris-
ten muutosten tukemisen, liiketoiminnan oppimisen ja tyontekijoiden taitojen
laajentamisen, voimaannuttamisen, tydpaikkakulttuurin muuttumisen, muu-
toksen tyontekijoiden kayttaytymisessd sekd tyontekijoiden paremman moraa-
lin ja tyytyvdisyyden. Tyontekijoiden oppiminen ja taitojen monipuolistuminen
voi ndkyd oppimisajan vidhentymisend sekd siind, miten toiminnanohjausjarjes-
telman avulla koko tyévoiman on mahdollista oppia uutta. Voimaannuttamisel-
la Shang ja Sheddon viittaavat muun muassa siihen, miten jarjestelméan avulla
keskijohdosta tulee tekijoiden sijaan suunnittelijoita ja miten myds tyontekijat
voivat olla mukana liiketoiminnan hallinnassa. Muuttunut tytpaikkakulttuuri
mahdollistaa paremman ydintychon keskittymisen seké asiakas - ja markki-
nafokuksen. (Shang & Sheddon, 2000.)
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2.2.2 Toiminnanohjausjirjestelmin haasteet

Toiminnanohjausjarjestelmia tarkastellessa on hyva huomioida se, miten jarjes-
telman kayttoonotto tai sen integroiminen osaksi yritystd ei aina onnistu halu-
tulla tavalla. Kdyttoonottoon voi vaikuttaa muun muassa yksikoiden viliset
riippuvuussuhteet, tai yritys voi kohdata ongelmia jarjestelmdn kayttdjien, eli
tyontekijoiden, asenteissa ja jdrjestelmdn hyvdksymisessd. Tarkastellessa toi-
minnanohjausjdrjestelmédn kdyton onnistuneisuutta on hyvé erottaa toisistaan
se, ollaanko tarkastelussa jdrjestelman kayttoonottovaiheessa vai kadyttoonoton
jdlkeisessd tilassa (Chou & Chang, 2008). Toiminnanohjausjarjestelmien imple-
mentointi tarvitsee sekd IT- ettd liiketoiminnan johtajia uusien toiminnallisten ja
liikkeenjohdollisten prosessien madrittamiseksi (Shang & Sheddon, 2000). Yh-
tend kriittisend huomioon otettavana seikkana toiminnanohjausjdrjestelmien
kayttoonotossa voidaan ndhda se, miten organisationaaliset prosessit ja toimin-
not saadaan yhtenemddn toiminnanohjausjarjestelmien parhaimpien kaytanto-
jen kanssa (Chou & Chang, 2008).

Monet tutkijat ovat olleet kiinnostuneita 10ytamaéan ja selittdimédan syitd sil-
le, miksi jotkin jdrjestelmien implementointiprosessit ovat menestyksekkdita ja
toiset eivit. Syitd voidaan tarkastella monesta eri ndkokulmasta, joista yhden
esittavdt Gattiker ja Goodhue. He tarkastelevat tutkimuksessaan mahdollisia
syitd sille, miksi jotkin paikalliset implementointiprosessit onnistuvat ja toiset
eivdt hyodyntden organisationaalisen tiedon prosessointi -teoriaa, jonka mu-
kaan epdvarmuuden poistaminen, eli epdtietoisuus muun muassa tehtdvien
tilasta, on keskeinen osa organisationaalista suunnittelua. Gattikerin ja Good-
huen mukaan teoria osoittaa, ettd riippuvuussuhde yrityksen eri yksikkdjen
vdlilla on yksi tekijd, joka vaikuttaa positiivisesti toiminnanohjausjérjestelman
tuottamiin hy6tyihin. Mitd korkeampi riippuvuussuhde, sitd enemmaén yksikot
tarvitsevat yhteistd kieltd varmistaakseen tiedon siirtymisen yksikoiden valilla.
Teoria osoittaa myds, ettd toiminnanohjausjdrjestelmén hintaa voi lisdtd yksi-
koiden vilinen erilaistuminen: mitd ainutlaatuisempia toiminnot, tehtdvét ja
ympadristot yksikoiden vililld ovat, sitd monimutkaisempia jdrjestelmid joudu-
taan suunnittelemaan, ja sitd enemmaén suunnittelun hinta my6s nousee. (Gatti-
ker & Goodhue, 2004.)

Loppukayttdjien, eli tyontekijoiden, uuteen ohjelmistoon ja toiminnanoh-
jausjdrjestelmiin upotettuihin liiketoimintaprosesseihin sopeutumiseen vaadit-
tava aika voi olla suurikin (Morris & Venkatesh, 2010). Tyontekijoiden asenteet
voivat myos vaikuttaa siihen, kuinka onnistunut jdrjestelméan kayttoonotto on.
Ennen implementaatioprosessin aloitusta ilmenevit kdyttdjien positiiviset ja
negatiiviset asenteet jdrjestelmdd kohtaan voivat vaikuttaa kayttoonottoproses-
sin onnistuneisuuteen joko myonteisesti tai kielteisesti (Abdinnour-Helm,
Lengnick-Hall & Lengnick-Hall, 2003). Onkin tarkedd, ettd yritys tunnistaa na-
mad asenteet etukiteen, silld jos yritys kykenee tunnistamaan kayttdjien asenteet
ennen implementaatioprosessin aloitusta, se voi yrittdd muokata prosessia
myonteisen lopputuloksen aikaansaamiseksi (Abdinnour-Helm ym., 2003).

Myo0s se, hyviksyvitko toiminnanohjausjdrjestelman loppukayttdjét jarjes-
telmén, voi vaikuttaa jarjestelméan kayttoonoton onnistumiseen. Bueno ja Sal-
meron (2008) tarkastelevat tutkimuksessaan kayttdjien toiminnanohjausjarjes-



12

telmadn hyvaksymiseen ja kdyttoon vaikuttavia tekijoitd testaamalla teknologian
hyvdksyntd -mallin pohjalta kriittisid menestystekijoitd toiminnanohjausjérjes-
telmien kayttoonottoprosessin onnistumisen takaamiseksi. Toiminnanohjausjér-
jestelmdn kayttoonotto vaatii yrityksiltd usein organisationaalisia muutoksia.
Buenon ja Salmeron mukaan yksi organisationaalisen muutoksen johtamisen
pddkohdista on se, ettd toiminnanohjausjdrjestelmdn kayttdjat hyvaksyvat jar-
jestelmén. Siksi heiddn mukaansa on tdrkedd tietdd, mitkd tekijat vaikuttavat
kayttdjien toiminnanohjausjdrjestelmédn hyvaksymiseen. Heiddn mukaansa tér-
keimpid hyvaksymiseen vaikuttavia tekijoitd ovat loppukdyttdjien osallistami-
nen jdrjestelmdn implementaatioprosessin pddvaiheissa, kayttdjien koulutus
sekd johdon ndkyva tuki. (Bueno & Salmeron, 2008.) Myos toiminnanohjausjar-
jestelmdn kaytettdvyysongelmat voivat vaikuttaa jdrjestelmdn hyvidksymiseen
tehden siitd vaikeamman ja pidemman prosessin, kuin olisi tarpeen (Topi, Lu-
cas & Babaian, 2005).

Toiminnanohjausjarjestelmien kayttoonottovaiheen haasteiden lisdksi jo
yrityksessd kdytossd olevat jarjestelmaét voivat tuottaa ongelmia niiden kayttdjil-
le ja siten yrityksen toiminnalle. Siksi kdyttdjien tarpeiden ymmartdminen ja
heiddn ndkokulmansa sisdllyttaminen ovat tirkeitd asioita, kun tarkastellaan
tietojdrjestelmien hankintaprojekteja, silld loppukayttdjdat ovat tarkedssa roolissa
toteuttamassa yrityksen prosesseja jarjestelméan avulla (Misra, 2008). Sanotaan
mydos, ettd tietojdrjestelmdn kdyttoonoton menestyminen riippuu kaytettavyy-
destd, onnistuneesta prosessista, tietojdrjestelmien hyodyllisyydestd ja palve-
luista, jotka ovat kaikki ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksen (CHI) keski-
Ossd olevia kysymyksid (Misra, 2008).

Kun tietojarjestelmén, kuten toiminnanohjausjdrjestelmén, hankinnassa ol-
laan ostovaiheessa, olisi Misran (2008) mukaan oleellista liittdd prosessiin koko
hankintavaiheen ldpi ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksen (CHI) mukaisia
mittareita varmistamaan se, ettd kdyttdjien tarpeet ymmarretddn ja sisdllytetaan
osaksi hankintaprojektia. Taméan tutkielman kannalta kédytettdvyys on oleelli-
nen ndkokulma toiminnanohjausjdrjestelmien toiminnassa. Hankintavaiheessa
projektinhallintaan tulisi sisdllyttdd loppukayttdjien kayttoliittyman suunnitte-
lun ndkokulma ja hankinnan jélkeisessd vaiheessa voidaan tarkastella sitd, mi-
ten hyvin ihmisen ja teknologian vuorovaikutuksen potentiaalia on yrityksen
kontekstissa hyodynnetty. Taméa voidaan tehdd tutkimalla lahemmin jarjestel-
mén kdytettdvyyden kannalta sitd, kuinka kayttdjakeskeisid sovellukset ovat, ja
teknologian kaytettdvyyden kannalta sitd, ovatko vélineet kuinka kayttdjakes-
keisid. Misran mukaan ohjelmistotuotannon prosessien mallit tarjoavat vilinei-
td projektien hallintaan, mutta kadyttdjien osallistuminen tulisi ottaa huomioon,
jos projektista halutaan onnistunut. (Misra, 2008.)

Toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyys vaikuttaa siis osaltaan jdrjes-
telman hyvaksymiseen sekd siihen, kuinka menestynyt jarjestelman kayttoonot-
to loppujen lopuksi on. Jos toiminnanohjausjdrjestelman loppukayttdjat, tassa
tapauksessa yrityksen tyontekijat, eivdt hyviksy jarjestelmaa heille hyodyllise-
nd apuvdlineend jdrjestelmdn huonosta kdytettdvyydestd johtuen eikad jarjestel-
maén lopullinen kdyttoonotto ole huonon kaytettivyyden myo6ta menestyksekds,
voi jdrjestelmdn yritykselle tarjoamat edut jadadd saavuttamatta. Tdaten myos
toiminnanohjausjérjestelméén sijoittaminen voi olla tappiollista, jos tyt nopeu-
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tumisen sijaan huonon kéytettdvyyden vuoksi hidastuu tai muuten karsii. On-
kin tdarkedd huomata, ettd toiminnanohjausjdrjestelmén kaytettavyydelld ja siten
myods sen loppukédyttdjien huomioimisella on rooli siind, miten hyvin kyseinen
jarjestelmd onnistuu tehtdvassddn ja siten todellisuudessa edistdd yrityksen lii-
ketoimintaa.
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3 KAYTETTAVYYS

Kéaytettdvyys on keskeinen tamén tutkielman teema. Tédssd tutkielmassa kdytet-
tavyyteen liitetddn myos kayttoliittymat, silld niiden avulla kdyttdjat navigoivat
jarjestelmdssd ja suorittavat tapahtumia. Kayttoliittymalld tarkoitetaan jdrjes-
telmdn “osaa, joka kisittelee tulosteen esityksen ndytolle ja syotteen jdrjestel-
man kayttdjalta” (Myers, 1995). Jos kadyttoliittyma on esimerkiksi monimutkai-
nen, vaikuttaa se negatiivisesti jarjestelman kaytettdvyyteen (Singh & Wesson,
2009b). Tdssd luvussa tarkastellaan ensin kdytettdvyyden méaritelmas ja esitel-
ladn tarkemmin kaksi yleisesti kdytettyd maddritelmad kaytettdvyydelle: ISO
9241-11 -standardin mukainen mddritelma sekd Nielsenin mukainen maaritel-
mad. Seuraavaksi luvussa otetaan esiin kdytettdvyyden arviointi ja miten itse
nditd arviointimenetelmid voidaan myos arvioida. Lopuksi esitellddn tarkem-
min heurististen arviointimenetelmdn mukaiset Nielsenin kymmenen heuris-
tiikkaa, jotka tdssd tutkielmassa otetaan my6s myohemmin esiin toiminnanoh-
jausjdrjestelmien kaytettdvyyden arvioinnin yhteydessa.

3.1 Kiytettivyyden maddritelma

Shackel (2009) mddrittelee kédytettdavyyden lyhyesti seuraavasti: kdytettavyys on
jonkin tuotteen tai jarjestelmdn “kyky olla ihmisten kadytettdvissa helposti ja te-
hokkaasti”, jossa helppous on tietylle asteelle subjektiivisesti arvioitua ja tehok-
kuus ihmisen suorituskyvyn tietylle asteelle asetettua. Teoksessaan “Human
Factors for Informatics Usability” Shackel ja Richardson (1991, 25) médrittelevét
kdytettavyydelle seuraavat attribuutit: tehokkuus, opittavuus, joustavuus sekéa
kayttdjien asenne. Schneiderman (1998) taas maédrittelee kaytettdavyyden attri-
buuttien sisdltdvan suorituskyvyn nopeuden, oppimiseen tarvittavan ajan,
muistettavuuden, kadyttdjien tekemien virheiden asteen sekd subjektiivisen tyy-
tyvéisyyden.

Kuten edelld mainituista mé&aritelmistd on mahdollista huomata, kdytetta-
vyydelld on olemassa monia maééaritelmid, joiden sisdltd riippuu usein nako-
kulmasta, josta kdytettavyyttd ldhestytddan (Bevana, Kirakowskib & Maissela,
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1991). Voidaan siis todeta, ettei yhtd yleistd, kaikkien hyvaksymada ja kdyttamaa
kaytettdivyyden mddritelmdd tutkimuskirjallisuudessa ole olemassa. Yleisesti
vaikuttaa kuitenkin siltd, ettd tutkijoilla on jonkinndkoéinen yhteisymmarrys
kaytettdvyydestd, ja erilaiset maddritelmét eroavatkin yleensd vain yksityiskoh-
diltaan (Van Welie, Van Der Veer, & Eliéns, 1999).

Koska yleisesti hyvdksyttyd, kaikkien tutkijoiden kdyttamdd madritelmaa
kaytettdvyydelle ei ole saatavilla, esittelee timéd tutkielma tarkemmin kaksi
yleisintd ja usein kirjallisuudessa toistuvaa maddritelmad: ISO 9241-11 -
standardin (1998) mukaisen mééritelméan sekd Nielsenin (1993) maaritelman.

3.1.1 ISO 9241-11 -standardin mukainen maiiritelma

ISO 9241 -standardi on ndytoilld tehtdvan toimistotyon ergonomisuuden kan-
sainvélisten standardien sarja, jonka osiin kuuluu materialististen vaatimusten,
kuten néyttdjen ja nappdimistojen, lisdksi myds ohjelmistojen kaytettavyys (Ab-
ran, Khelifi, Suryn & Seffah, 2003). ISO 9241 -standardi maéaérittelee ohjelmiston
kaytettivyyden seuraavasti: “Ohjelmisto on kadytettdvad, kun se sallii kadyttdjan
suorittaa tehtdvansa tuloksellisesti, tehokkaasti seka tyytyvédisyydelld, méaritel-
lyssd kontekstissa” (Abran ym., 2003). Vuonna 1998 kehitelty ISO 9241-11 on
osa ISO 9421 -standardia, ja sen tarkoituksena on edesauttaa kaytettdavyyttd
arvioidessa sekd madriteltdessd huomioon otettavan tiedon tunnistamista (Ab-
ran ym., 2003). ISO 9241-11 -standardi on kansainvdilisesti menestyksekkadsti
hyvaksytty perusta kdytettdavyyden kasitteen ymmartamiselle sekd sen sovel-
tamiselle, ja sen maddrittelemddn kaytettdvyyden kisitteeseen on viitattu run-
saasti muun muassa tieteellisissd julkaisuissa. (Bevan, Carter & Harker, 2015.)
Standardi suosittelee kdytettdavyyden késitteelle prosessiorientoitunutta ldhes-
tymistapaa tuoteorientoituneen ndkokulman sijaan, ja sen mukaan vuorovai-
kutteinen, hyvan kdytettdivyyden omaava jarjestelmd voidaan saavuttaa ihmis-
keskeisen suunnitteluprosessin avulla (Abran ym., 2003). Standardin mukaan
kaytettdvyys onkin tuotteen ominaisuuksien sijaan vuorovaikutuksen aikaan-
saamaa (Bevan ym., 2015).

ISO 9241-11-standardi tarkentaa ISO 9241 -standardin mukaista kdytetta-
vyyden mddritelmdd seuraavasti: “Se laajuus, jolla tuotetta voidaan kayttas tiet-
tyjen kayttdjien toimesta madriteltyjen tavoitteiden savuttamiseksi tuloksellises-
ti, tehokkaasti ja tyytyvdisyydelld, maaritellyssd kdayton kontekstissa.” (Jokela,
livari, Matero & Karukka, 2003.) Mddritelméd laajentaa ISO 9241 -standardin
mukaista madritelmdd lisdamalld myos tavoitteiden saavuttamisen osaksi maé-
ritelmdd. Standardi esittdd, ettd kdytettdivyyden mdédrittelyn ja mittaamisen
mahdollistamiseksi on olennaista tunnistaa tavoitteet ja purkaa tuloksellisuus,
tehokkuus, tyytyviisyys sekd kdyton konteksti mitattaviin ja todennettavissa
oleviin osatekijoihin (Bevan ym., 2015).

ISO 9241-11 jakaa kéytettdavyyden edelld jo mainittuihin, neljaan eri osa-
alueeseen:

e Tuloksellisuus
e Tehokkuus
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o Tyytyviisyys
e Kayton konteksti

joiden lisdksi standardi maédrittelee myos tavoitteen ja tehtdvdn osana maari-
telmaa.

Tuloksellisuudella viitataan siihen tarkkuuteen ja tdydellisyyteen eli virheet-
tomyyteen, jolla kdyttdjdat saavuttavat tiettyjd tavoitteitaan kdyttdessadn tuotetta.
Tehokkuus viittaa tuloksellisuuden saavuttamiseen kulutettuihin resursseihin.
Tyytyviisyydelli tarkoitetaan kayttdjan positiivista asennetta tuotteen kayttoa
kohtaan. Myos epamukavuuden tulee puuttua kaytosta. Kayton konteksti sisdltad
kayttdjan, tehtdvien sekd organisatorisen ja fyysisen ympaériston ominaispiirteet.
Tavoitteet standardi maddrittelee tarkoituksellisiksi lopputuloksiksi, ja tehtivit
tavoitteiden saavuttamiseen tarvittaviksi toiminnoiksi. (Jokela ym., 2003.)

Standardia on my0s kritisoitu joistakin sen heikkouksista. Abranin ym.
(2013) mukaan ison osan kaytettdvyysasiantuntijoiden suositteluista huolimatta
ISO 9241-11 -standardi ei ota huomioon opittavuuden osa-aluetta. Heiddn mu-
kaansa kdytettdvyyttd tarkastellaan vain yhdestd perspektiivistd, prosessindko-
kulmasta. Ndin ollen standardi esittdd vain yksipuolisen ldhestymistavan kay-
tettdvyyteen. (Abran ym., 2003.) Standardille onkin ehdotettu laajennuksia, joi-
den avulla voitaisiin ldhted kehittimdan sen nykyistd sisdltod pidemmiélle. Be-
van ym. (2015) kdyvat artikkelissaan lapi ISO 9241-11 -standardin ongelmia,
joihin heiddn mielestddn tulisi ottaa kantaa. Nditd ongelmakohtia ovat kaytto-
kokemuksen pois jattdiminen tyytyvdisyyden osa-alueesta, kdytettdvyyden mit-
taamisen tunnistaminen ainoana ndkokulmana kaytettivyyden arvioinnissa
sekd kdyton seurauksena ilmenevien, negatiivisten lopputulosten poisjattami-
nen standardista. Bevan ym. (2015) ehdottavat standardin kédyttdmien termien
madrittelyn tarkentamista ja lisdksi he haluaisivat lisdtd huomioita muun muas-
sa kdyttdjan kdyton aikana muuttuvista tavoitteista.

3.1.2 Nielsenin mukainen miiritelma

Tanskalaisen kaytettdvyyskonsultti Jakob Nielsenin méarittelemaét kaytettavyy-
den attribuutit ovat yksi tapa selittdd ja purkaa kadytettdvyyden kasitettd. Niel-
senin mukaan on tidrkedd, ettei kdytettdvyyttd tarkastella vain yksiulotteisena
osana kayttoliittymdd, vaan ettd se ndhtdisiin muodostuvan useiden eri kompo-
nenttien yhdistelmdnéa (Nielsen, 1993, 26). Nielsen esittdd teoksessaan ”Usabili-
ty Engineering” viisi tarkemmin maéériteltyd ja mitattavissa olevaa kaytettavyy-
den attribuuttia:

e Opittavuus
e Tehokkuus
e Muistettavuus
e Virheettomyys

o Tyytyviisyys
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Opittavuudella Nielsen (1993, 26-28) tarkoittaa yksiselitteisesti jarjestelméan
helppoa opittavuutta. Tamén attribuutin mukaan jarjestelmén kayttdjan tulee
kyetd ottamaan jarjestelmd kayttoonsd ja aloittamaan nopeasti tyonsa jdrjestel-
mé&d hyodyntden. Monien jérjestelmien odotetaan olevan helposti opittavissa,
miké tekeekin opittavuudesta Nielsenin mukaan yhden tarkeimmistd kaytetta-
vyyden attribuuteista. (Nielsen, 1993.)

Kaytettdavyyden yhteydessa tehokkuudella Nielsen (1993, 30) tarkoittaa sitd,
miten jdrjestelmdn tulisi olla tehokas kayttdd sen jdlkeen, kun kayttdjd on sen
kerran oppinut. Nielsen tarkentaa tarkastelunsa siihen, miten ekspertti-tason
saavuttanut kadyttdja suoriutuu jarjestelman kaytostd, kun kayton opettelu on
saavuttanut tietyn pisteen. Nielsen maaérittelee ekspertti-tason kayttdjaksi hen-
kilon, joka kuvailee itseddn kokeneeksi kayttdjaksi tai joka on kuluttanut useita
tunteja jdrjestelmdn kayton parissa. (Nielsen, 1993, 30). Nielsen ottaakin tehok-
kuuden attribuutissa huomioon ainoastaan jdrjestelmdd jo paljon kadyttaneet
kayttdjat, vaikka jarjestelmén opittavuuden attribuutti, joka huomioi my6s no-
viisit kdyttdjdt, on suoraan yhteydessa tehokkuuteen (Van Welie ym., 1999).

Muistettavuudella Nielsen (1993, 26) viittaa siihen, ettd jarjestelméan tulisi
olla niin helposti muistettavissa, ettd kadyttdjd voi palata sen pariin myos tauon
jalkeen ilman kayton uudelleen opettelemista. Nielsen viittaa tédlld attribuutilla
nimenomaan jarjestelméan kayttoliittyman muistettavuuteen. Muistettavuus on
attribuuteista Nielsenin mukaan vahiten mitatuin. (Nielsen, 1993.)

Jarjestelman kayton wvirheettomyydelli Nielsen (1993, 26) viittaa siihen,
kuinka jdrjestelmédd kayttdessd kayttdjan tulisi voida tehdd ainoastaan muuta-
mia virheitd, eikd kriittisid virheitd saisi jdrjestelmdn kayton aikana ilmetd ol-
lenkaan. Nielsen maédrittelee virheeksi kayttdjan tekemdn teon, joka ei saavuta
haluttua lopputulosta. Virheet voidaan my®os erotella sen mukaan, minkalaisia
seurauksia niilld on. Virheet, jotka kadyttdjda pystyy korjaamaan itse, vaikuttavat
ainoastaan tehtdvan suoritusaikaan, ja ne tulisi siksi sisdllyttdad tehokkuuden
attribuuttiin. Isommat virheet sen sijaan tulisi laskea erikseen virheettomyyden
attribuuttiin, ja niiden ilmenemistd tulisi Nielsenin mukaan rajoittaa kaikin kei-
noin. (Nielsen, 1993, 32-33.)

Viides Nielsenin attribuuteista on subjektiivinen tyytyovdisyys. Talla attri-
buutilla Nielsen (1993, 33) viittaa siihen, miten miellyttaviksi kayttdja kokeen
jarjestelméan kdyton, ja onko jédrjestelma sellainen, josta he pitavit. Erityisen tar-
kednd kayttdjien tyytyvéisyys voidaan ndhda silloin, kun kaytetddan vapaaehtoi-
sesti jotakin vapaa-ajan jarjestelmad. (Nielsen, 1993, 33-34.)

3.2 Kaiytettivyyden arviointi

Tdssd alaluvussa kisitellddan kadytettdavyyden arviointia. Ensimmadiseksi pereh-
dytddn yleisesti kdytettdvyyden arvioinnin menetelmiin sekd kdydaan lapi itse
menetelmien arviointia. Tdssd tutkielmassa esitellddn tarkemmin yksi kaytetta-
vyyden arviointiin kédytettdvistd metodeista, Nielsenin heuristiikat, joita hyo-
dynnetddan kaytettdvyyden heuristisessa arvioinnissa. Namd heuristiikat voi-
daan yhdistdd myohemmin tédssd tutkielman luvussa 4.1 esiteltdvien, Singhin ja
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Wessonin (2009a) toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyyden arvioinnin
heuristiikkojen kanssa muodostaen nédin toiminnanohjausjarjestelmien heuristi-
sen arvioinnin kokonaisuuden.

3.2.1 Kaytettavyyden arvioinnin menetelmista

Kaytettavyyttd arvioidessa on mahdollista kdyttdd monenlaisia erilaisia mene-
telmid. Kuten kéytettivyyden maédritelmaélle, my6s kédytettdavyyden arviointi-
menetelmien jaottelulle 16ytyy monenlaisia tapoja. Nielsen ja Molich (1990) jaot-
televat tutkimusartikkelissaan menetelmit formaalisiin, automaattisiin, empii-
risiin ja heuristisiin metodeihin. Formaalisiin metodeihin kuuluvat analyysitek-
niikat ja automaattisiin tietokoneohjatut menetelmit. Empiirisissd metodeissa
kayttdjat osallistuvat tutkimukseen ja heuristisessa arvioinnissa tyypillisesti
asiantuntijat arvioivat kayttoliittymaa heuristiikkoihin peilaten. Néistd neljasta
kategoriasta empiiriset menetelmét ovat Nielsenin ja Molichin mukaan oleelli-
sia menetelmid kayttoliittyman perusteelliseen arviointiin. (Nielsen & Molich,
1990).

Kaytettavyystestien lisdksi kdytettdvyyden arvioinnissa voidaan hyédyn-
tad esimerkiksi heuristiikkoja, prototyyppejd, kdyttdjatutkimusta, kuten kyselyi-
td ja haastatteluita, tai vaatimusten maddrittelyd (Barnum, 2010, 61). Kaytetta-
vyystestauksen aikana kayttdjid seurataan testattavan jdrjestelmédn tai tuotteen
kayton parissa (Barnum, 2010, 13). Myos testauksen aikana voidaan hyodyntda
erilaisia menetelmid aineiston keruuseen: esimerkiksi think-aloud -menetelms,
jossa kadyttdja puhuu ddneen omia ajatuksiaan, on yksi tédllainen hyodynnetta-
vissd oleva menetelmd (Barnum, 2010, 19). Sen sijaan esimerkiksi heuristisessa
arvioinnissa arvioinnin suorittavat asiantuntijat yleensa ilman kayttdjien lasna-
oloa (Nielsen, 1992).

Kaytettdavyyden arviointiin kdytettdvid eri menetelmid voidaan itsessddn
myos arvioida ja sen perusteella pohtia, mitd arviointimenetelmia tietyssa tilan-
teessa kannattaisi kdyttdad. Kaytettdvyyden arviointiin kdytetyt metodit eivit ole
vakaita, vaan vanhat metodit muuttuvat ja uusia luodaan arvioitavien jarjes-
telmien ja niiden komponenttien muuttumisen mukana (Hartson, Andre & Wil-
liges, 2001). Erilaisia kriteerejd kadytettdvyyden arviointimenetelmien arvioin-
tiin on pyritty kehittamddn, mutta yhta yhtendistd standardikriteeristod eri ar-
viointimetodien vertailuun ei ole muodostettu (Andre ym., 2001). Hartson,
Andre ja Williges (2001) esittdavat tutkimusartikkelissaan seikkoja, joita tulisi
ottaa huomioon kriteeristossé ja joista voisi olla hyotyd sen kehittamisessa. Hei-
ddn mukaansa arviointimetodeja tulisi arvioida niiden perusteellisuuden, vali-
diteetin, tehokkuuden, luotettavuuden, kustannustehokkuuden sekd prosessin
loppupédén hyodyllisyyden kautta. Arviointimetodien tehokkuutta arvioitaessa
tarked kriteeri on myos maaérittdd se, onko menetelmén 16ytama kdytettavyyden
ongelma todellinen. Toisin sanoen tulee pohtia, voiko kayttdjd kohdata ongel-
man todellisessa tyokontekstissa ja onko ongelmalla todellinen vaikutus kaytet-
tavyyteen. (Hartson ym., 2001).

Tietojdrjestelmien kadytettdvyyden tutkimuksessa ei ole olemassa varsinai-
sesti vain niiden kaytettdvyyden tutkimukseen kéytettyjd, tiettyjd arviointime-
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todeja. Tarkkanen ja Harkke (2019) maédrittelevdt tutkimuksessaan skope -
késitteen, jonka avulla tutkijat kykenisivit ottamaan huomioon sen, mitéd sosiaa-
lisia ja teknisid aspekteja he sisdllyttavat ja sulkevat pois kadyttdessddn tiettya
metodia, ja siten valitsemaan tutkimuksen tarkoitukseen sopivan metodin. Tut-
kijat pyrkivit artikkelissaan siirtdimddn tietojdrjestelmien kaytettdvyystestauk-
sen skopea enemmain osallistavaan ja kadyttdjatutkimus -painotteiseen suun-
taan. (Tarkkanen & Harkke, 2019.)

3.2.2 Nielsenin kaytettivyyden heuristiikat

Nielsenin heuristiikkojen tarkoituksena on tunnistaa kadytettdavyyden ongelmia
jo olemassa olevasta designista, ja ne keskittyvit nimenomaan kayttoliittymien
kaytettivyyden arviointiin (Nielsen, 1992). Heurististen arvioinnin aikana tun-
nistetaan yleensd helpommin suuria kuin pienid kaytettivyyden ongelmia
(Nielsen 1992). Heuristiikkoja kédytettdessd suositellaan, ettd kayttoliittymad
olisi arvioimassa enemmadn kuin yksi henkil6. Padsdantoisesti 3-5 henkilon
ryhmd, jossa jokainen arvioitsija tekee arvion itsendisesti, on hyva tapa toteuttaa
heuristinen arviointi. (Nielsen & Molich, 1990.)

Heuristisessa arvioinnissa varsinaiset kdytettdvyysasiantuntijat kykenevét
loytamadan kaytettdvyyden ongelmia parhaiten (Nielsen, 1992). Abstraktia tar-
koitusta heuristiikkojen takana tulisi kuitenkin kaytettdvyysasiantuntijoiden
kaytostd huolimatta avata hyvin ja niiden tulisi sisdltdd myos hyvid esimerkkeja
heuristiikkoihin liittyvistd tapauksista (Hvannberg, Law & Larusdottir, 2006).
Heuristiikkojen kdyton hyvid puolia ovat arvioinnin halpuus ja intuitiivisuus.
Lisdksi ihmisid on helppo motivoida heuristiikkojen kadyttoon, heuristiikkoja
voidaan kayttdd aikaisin jdrjestelmdn tai tuotteen kehitysprosessissa ja niiden
kaytto ei vaadi etukdteissuunnittelua. Metodin huonoja puolia on, ettd ongel-
mien tunnistamisesta huolimatta se ei aina tarjoa ratkaisua loydettyihin kaytet-
tavyyden ongelmiin. Myds metodia toteuttavien arvioitsijoiden aiemmin omak-
suma ajattelutapa voi vaikuttaa metodin kayttoon. (Nielsen, 1992.) Nielsenin
heuristiikkoja selittamaéssé ei ole varsinaista teoreettista runkoa, mutta ne poh-
jautuvat useisiin kdytannontutkimuksiin. Jotkin vdhemmaén tunnetut heuristii-
kat sen sijaan saavat pohjansa esimerkiksi kognitiivisesta teoriasta. (Hvannberg
ym., 2006.)

Nielsenin vakiintuneiden heuristiikkojen lista muodostuu yhteensd kym-
menestd eri heuristiikasta. Niistd ensimmadisen, jirjestelmin tilan ndikyvyyden,
mukaan jérjestelmén tulisi pitdd huoli siitd, ettd se informoi kdyttdjidan tarpeek-
si nykyisestd tilasta esimerkiksi palautetta antamalla. Toinen heuristiikka, jarjes-
telmin ja tosieldmin vastaavuus, kiinnittdd huomiota sithen, miten jdrjestelmaén ja
sen kadyttdjan kayttamat termistot ja konseptit tulisivat olla keskenddn yhte-
nevdisid. Kolmannen heuristiikan, kiyttdjin kontrollin ja vapauden, mukaan kayt-
tdjien tulee pystyd helposti poistumaan jdrjestelman ei-toivotusta tilasta. Neljas
heuristiikka, yhtenevdisyys ja standardit, painottaa sitd, kuinka jdrjestelmén tulee
seurata konventioita: kdyttdjan ei tulisi joutua pohtimaan, mikaéli eri toiminnot
tarkoittavat samaa asiaa. Virheiden ehkdisy on viides Nielsenin heuristiikoista, ja
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sen mukaan vikaviestejd parempi on jdrjestelmdn suunnittelu niin, ettd virheti-
lanteet ovat alun perinkin mahdollisimman vahdisid. (Nielsen, 2005.)

Tunnistaminen muistamisen sijaan on kuudes Nielsenin heuristiikka.
Heuristiikan mukaan kayttdjien muistikuormaa tulisi vahentaa tekemalld tarjol-
la olevista vaihtoehdoista ja toiminnoista nakyvid. Myos jdrjestelman kayttooh-
jeet tulisivat olla helposti satavilla. Seitsemadnnen heuristiikan, kdyton joustavuu-
den ja tehokkuuden, mukaan jdrjestelmdn tulisi palvella sekd noviisi- ettd koke-
neita kayttdjid. Kayttdjien pitdisi pystyd myos rdatdloimaan usein tehtyjd toi-
mintoja. Jdrjestelman esteettinen ja minimalistinen design on kahdeksas heuristiik-
ka. Sen mukaan jdrjestelmdn dialogin tulisi sisédltdd vain asiaankuuluvaa ja
usein tarvittavaa tietoa. Yhdeksds heuristiikka, kadyttdjien auttaminen virheiden
tunnistamisessa, diagnoosissa ja korjaamisessa, painottaa sitd, kuinka vikaviestien
tulisi olla selkeitd, esittden késilld olevan ongelman ja ehdottamalla ongelmaan
ratkaisuja. Apu ja dokumentointi on viimeinen Nielsenin heuristiikka, ja sen mu-
kaan jarjestelmdn kayttdjdlle tulisi tarjota apua ja ohjeistusta tarpeen vaatiessa.
(Nielsen, 2005.)
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4 TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMIEN KAYTET-
TAVYYS

Tdssd luvussa perehdytddn toiminnanohjausjarjestelmien kaytettivyyden arvi-
ointiin, aiemmissa tutkimuksissa esiin tulleisiin toiminnanohjausjdrjestelmien
kaytettavyyden tyypillisiin ongelmiin sekd miten toiminnanohjausjdrjestelmien
kaytettivyyden ongelmia voitaisiin ehkdistd jo jarjestelmadn suunnitteluvaihees-
sa.

4.1 Toiminnanohjausjirjestelmien kiytettivyyden arviointi

Tassa alaluvussa késitellddn toiminnanohjausjdrjestelmien kdytettdavyyden ar-
viointia. Ensimmadiseksi perehdytddn tarkemmin tdmén tutkielman luvussa 4.2
esiteltdvien toiminnanohjausjdrjestelmien kdytettivyyden tutkimusten kaytta-
miin tiedonkeruumenetelmiin. Tiedonkeruumenetelmien tuottamaa aineistoa
voidaan kayttdd hyodyksi kdytettdvyyden arvioinnissa, tai ne voivat jo itses-
sddn olla arviointikeinoja. Kuten muitakin jarjestelmid, myos toiminnanohjaus-
jarjestelmid voidaan arvioida monin eri tekniikoin. Yksi tamén tutkielman tut-
kimuskysymyksistd on saada selville se, onko olemassa nimenomaan toimin-
nanohjausjdrjestelman kaytettdvyyden arviointiin kdytettdvaa arviointimetodia.
Ndin ollen tédssd luvussa esitellddan tarkemmin sisdlloltaan erityisesti tahén tar-
koitukseen suunniteltu arviointimenetelmd, Singhin ja Wessonin (2009a) toi-
minnanohjausjdrjestelmien kdytettdvyyden arviointiin suunnitellut heuristiikat.
Naitd heuristiikkoja hyodynnetddan myshemmin myos tutkielman luvussa 4.2.

4.1.1 Tiedonkeruumenetelmii

Suosituimpana tiedonkeruumenetelmdnd aiemmassa toiminnanohjausjarjes-
telmien kaytettdvyyden tutkimuksessa on kiytetty haastatteluja. Erityisesti
haastattelutyypeistd esiin nousi puolistrukturoidut haastattelut. Puolistruktu-
roitujen haastattelujen kysymykset ovat kaikille haastateltaville samat ja haasta-
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teltavat saavat vastata kysymyksiin vapaasti; toisin sanoen valmiita vastaus-
vaihtoehtoja ei esitetd (Eskola & Suoranta, 2008, s. 86). Aikaisempien tutkimus-
ten tiedonkeruumenetelmdnd on hyodynnetty myos kyselyitd. Kyselyissad ai-
neistoa kerdtddn standardoidusti, jolloin kaytetyt kysymykset tdytyy esittda
kaikille kyselyyn vastaajille samalla tavalla (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara, 2016,
s. 193). Kyselyitd kdytetddn tyypillisesti kartoittamaan kartoittamattomia tilan-
teita, kuvailemaan perusjoukkoja seké selittdimadan kayttaytymistd (Krahmer &
Ummelen, 2004).

Thinking-aloud -menetelmd, jota toisinaan voidaan kutsua myos talk-
aloud -menetelmiksi, mahdollistaa sen tuottaman datan kvantitatiivisen tai
kvalitatiivisen hyodyntamisen. Menetelmdssa kayttdjat suorittavat jarjestelmaés-
sd jonkin tehtdvan samalla puhuen ddneen tehtdvén aikana esiin tulevia ajatuk-
siaan. Namad kaikki déneen sanotut ajatukset kirjataan tarkasti ylos, ja niita tar-
kastellaan lopulta tutkimuskysymyksiin peilaten. Metodissa on oleellista, ettd
sitd hyodyntava tutkija vain kuuntelee, jottei hdn keskeytd meneillddn olevaa
kognitiivista prosessia. Thinking-aloud -metodia tarkastellessa tulee ottaa
huomioon se, ettd kdytettdvyystestind kdytetty metodi ja tutkimusmetodi eroa-
vat toisistaan siind, mihin metodin huomio on suunnattu. Kaytettdvyystestin
huomio on suunnattu tutkittavaan sovellukseen, kun taas tutkimusmetodin
huomio on enimmékseen kayttdjassd. (Krahmer & Ummelen, 2004).

Kayttdjien raportoimat kriittiset tapaukset (user reported critical incidents)
on myds yksi toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyystutkimuksen tiedonke-
ruumenetelmd. Menetelmédd voidaan kdyttdad myos kdytettdvyyden arvioinnissa.
Kayttdjien raportoimat kriittiset tapaukset toimivat tyypillisesti ns. etimene-
telmand (Castillo, Hartson & Hix, 1998) ja siind kéytettavyyttd arvioidaan jarjes-
telmén kayttoonoton jdlkeisessd tilassa, silld tarve kdytettdvyyden arvioinnille
on olemassa yhd kayttoonoton jdlkeenkin (Hartson & Castillo, 1998). Menetel-
maéssd kadyttdjat raportoivat omassa jarjestelmdn kaytossadn tapahtuvia, kdyton
kannalta kriittisid tapauksia, jotka indikoivat jotakin negatiivista tai positiivista
jarjestelmdn kaytettdavyydestd (Hartson & Castillo, 1998). Kayttdjd arvioi ta-
pauksien vakavuutta yhdestd viiteen (Castillo ym., 1998). Menetelm&n avulla
saatava data on tarkedd silloin, kun halutaan eristda tiettyjd kdytettavyyden on-
gelmia jdrjestelmén ja kéyttdjan vuorovaikutuksessa (Hartson & Castillo, 1998).
Tutkimusten mukaan kayttdjat kykenevit taustastaan tai menetelméan kaytosta
saamastaan minimaalisesta koulutuksesta huolimatta tunnistamaan, arvioi-
maan ja raportoimaan kriittisten tapausten vakavuuden tasoa (Hartson & Cas-
tillo, 1998). Tutkimuksissa on saatu selville my0s, ettda kayttdjat kykenevat arvi-
oimaan kohtuullisesti tapausten vakavuutta eivdtkd he kokeneet, ettd kdyton
aikana tehty raportointi olisi hdirinnyt varsinaista tyontekoa (Castillo ym., 1998).
Menetelmd on kohdannut myos joitakin ongelmia kehitysvaiheissaan: joskus
kayttdjan raportti tilanteesta saattoi olla mychéssad suhteessa tilanteen tapahtu-
miseen, mikd vaikeutti tapauksen tulkintaa (Hartson & Castillo, 1998).

Myos time diaries -menetelmd, eli elektroniset aikapdivikirjat, nousi esiin
aikaisemmassa toiminnanohjausjdrjestelman tutkimuksessa kdytettynd tiedon-
keruumenetelmdnd. Menetelmén tarkoituksena on, ettd kayttdjat kerddvit tietoa
jarjestelmén kaytostddan tietyn aikavilein. Ndin ollen aikapdivakirjat tarjoavat
tietoa siitd, miten kayttdjat hyodyntdvat aikaansa eri toimintoja suorittaessaan.
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Aikapadivakirjat keskittyvat vastaamaan kysymykseen siitd, miksi jotakin tapah-
tui. (Krahmer & Ummelen, 2004.) Krahmerin ja Ummelenin (2004) tutkimukses-
sa todettiin elektronisten pdivékirjojen olevan hyodyllinen ja rikas menetelma
kaytettynd yhdessd kyselyiden ja haastatteluiden kanssa niin kutsuttuna trian-
gulaatio -tekniikkana. Tekniikka tarjoaa vastaajille joustavuutta, ja sitd voidaan
kdyttdd apuna, kun pyritddn ymmartamaan kayttdjien kdyttaytymistd toimin-
nanohjausjdrjestelmdd kayttdessdadn. Heiddn tutkimuksessaan elektronisten
pdivakirjojen tarjoama kvalitatiivinen data vahvisti kvantitatiivista dataa.
(Krahmer & Ummelen, 2004.) Verrattuna ylld mainittuun kayttdjien raportoi-
miin kriittisiin tapauksiin, aikapdivikirjojen etuna on se, ettd ne sallivat vain
hyvin pienen vélin tapauksen tapahtumisen ja sen raportoimisen vélilld (Krah-
mer & Ummelen, 2004).

4.1.2 Singhin ja Wessonin toiminnanohjausjirjestelmien kaytettivyyden
heuristiikat

Spesifisti juuri toiminnanohjausjdrjestelmien arviointiin ja testaamiseen kaytet-
tavid menetelmid ja kriteereitd on kehitetty ja julkaistu vain vahan (Singh &
Wesson, 2009a). Tavallisesti toiminnanohjausjdrjestelmit kasittelevit ja integ-
roivat suuriakin mééarid dataa, mikd voi johtaa huonosta kaytettdvyydestd kar-
siviin kayttoliittymiin, tehden jarjestelmistd monimutkaisia (Singh & Wesson,
2009a). Kdytettdavyyden arviointiin keskittyvien heuristiikkojen avulla jarjestel-
mid on mahdollista kehittdd kayttoliittymiltddan ja kaytettdavyydeltddn toimi-
vammiksi ja siten yksinkertaisemmiksi ja kayttdjaystavillisemmiksi.

Singh ja Wesson (2009a) tunnistavat tarpeen helposti opittaville ja kadytet-
taville sekd kayttdjan suorittamia toimintoja tukeville kayttoliittymille. He esit-
televét viisi kdytettivyyden heuristiikkaa, jotka ovat muodostettu viiden, tyy-
pillisesti toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyydessa esiintyvistd ongelmista
johdetun kriteerin kautta. Heiddn kehittelemiensd heuristiikkojen avulla ni-
menomaan toiminnanohjausjdrjestelmdn kaytettdvyyttd voidaan mitata yhdis-
tamadlld heuristiikat jo joihinkin olemassa oleviin, kuten tdmén tutkielman lu-
vussa 3.2 esiteltyihin Nielsenin kymmeneen heuristiikkaan (Singh & Wesson,
2009a). Heuristiikat yhdistdmailld saadaan kokonaisvaltainen arviointipohja
toiminnanohjausjarjestelmien kayttoliittymaén ja kdytettavyyden arvioinnille.

Singhin ja Wessonin viisi toiminnanohjausjdrjestelméan kaytettdavyyden
heuristiikkaa ovat

e Navigointi ja pddsy tietoihin

e Naiyton ja tulosteen esittaminen

e Tehtdvien tukeminen

e Jdrjestelmdn intuitiivisuus ja helppo opittavuus
e Mahdollisuus kustomointiin

Navigoinnilla ja tietoihin pddsylld tarkoitetaan kayttdjan kykyd tunnistaa ja
pddsta kasiksi asiaankuuluvaan tietoon, raportteihin, elementteihin ja valikkoi-
hin tehokkaasti ja virheettomasti. Talld heuristiikalla pyritddan madrittelemaan
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esimerkiksi se, ettd jarjestelméd kykenee ohjaamaan kayttdjada lapi prosessin, jon-
ka jonkin liiketoiminnallisen tapahtuman suorittaminen vaatii, sekd se, etta
kayttoliittymd tukee jdrjestelmdn navigointia ja kdyttdjien erilaisia tapoja vuo-
rovaikuttaa jdrjestelman kanssa. (Singh & Wesson, 2009a.)

Niyton ja tulosteen esittimisen heuristiikka tarkastelee valikkojen, painik-
keiden, valintaikkunoiden ja ndytolld nakyvin tiedon ulkoasua tiedonsyottod ja
tulosteen tuottamista varten. Heuristiikkaa voidaan pyrkid tarkastelemaan tut-
kimalla sitd, miten hyvin esitetty tieto tukee tietoista paatoksentekoa, tai onko
visuaalinen ulkoasu hyvin suunniteltu. (Singh & Wesson, 2009a.)

Tehtivien tukeminen edellyttdd sitd, ettd jarjestelmdlld on tdsmdllinen yh-
teys oikean maailman kanssa tehtdvan tehokkaan suorittamisen ja suorittami-
sen tuen varmistamiseksi. Ndin ollen voidaan tarkastella esimerkiksi sitd, au-
tomatisoiko jarjestelmd yliméddrdisid tehtdvid ja rutiinitehtdvid, onko jdrjestel-
mén vaste nopea ja tehokas ja tukeeko jarjestelmd ylipdansa tehtdavien tehokasta
suorittamista. (Singh & Wesson, 2009a.)

Jirjestelmdn helpon opittavuuden ja intuitiivisuuden heuristiikalla tarkastel-
laan sitd yrittamisen astetta, joka kayttdjdltd vaaditaan siihen, ettd arvioitavaa
toiminnanohjausjdrjestelmad oppii kayttamaan tehokkaasti. Heuristiikkaa arvi-
oidaan muun muassa maddrittelemdlld se, oppiiko kdyttdja kayttamadn jarjes-
telmdd ilman pitkdd perehdytystd, kykeneeko kdyttdjd tunnistamaan toiminnot
tutustumalla jdrjestelméddn tai voiko jarjestelmdn kaytossd tulla taitavaksi lyhy-
essdkin ajassa vai onko jdrjestelmd uhkaava ja monimutkainen oppia ja kayttaa.
(Singh & Wesson, 2009a.)

Viimeinen heuristiikka, mahdollisuus kustomointiin, on tarked asia jokaises-
sa toiminnanohjausjarjestelméssd. Jarjestelmd tulisi tayttdd sekd yrityksen ettd
yrityksen prosessien ja jdrjestelméan kayttdjien tarpeet sekd sen tulisi tukea kayt-
tdjien suorittamia liiketoimintaprosesseja. Edelld mainittujen seikkojen toteutu-
vuus voidaan varmistaa kustomoinnilla. Heuristiikkaa tarkastellaan maééaritte-
lemélld jarjestelmédstd muun muassa se, kuinka helposti se voidaan konfiguroi-
da toimialaan mukautuvaksi, tukeeko jdrjestelmd kayttdjatason kustomointia ja
voidaanko kayttoliittymda konfiguroida ilman, ettd vaikutetaan jédrjestelman
liikketoimintalogiikkaan. (Singh & Wesson, 2009a.)

4.2 Toiminnanohjausjirjestelmien kiytettivyyden tutkimuksia

Tassa alaluvussa esitellddn Google Scholarin kautta 16ydettyjd, toiminnanoh-
jausjdrjestelmien kaytettavyyttd tutkineita tutkimuksia ja niiden tutkimustulok-
sia. Tutkimuksia toiminnanohjausjarjestelmien kaytettdvyyteen liittyen on jul-
kaistu verrattain vdhén, ja useat tutkimusartikkelit tunnistavatkin tdmén tutki-
musten puutteen esipuheissaan. Toiminnanohjausjdrjestelmiin kohdistuvat tut-
kimukset ovat usein liitetty myo6s jonkin teeman ja kadytettdvyyden viliseen
suhteeseen tai niiden vaikutuksiin toisiinsa. Tutkimuksissa on tutkittu esimer-
kiksi sitd, millainen on toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoliittymien ominai-
suuksien vaikutus loppukéyttdjien odotettuun suorituskykyyn, tai vaikuttavat-
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ko kayttoliittymien ominaisuudet siihen, kokevatko kayttdjat epavarmuutta
jarjestelmdd kayttdessadn.

Alla olevassa taulukossa (taulukko 1) eritellddn loydettyjen tutkimusten
tutkijat, tutkimuksen julkaisuvuosi ja tutkimustulosten esiin tuomat toiminnan-
ohjausjdrjestelmien kaytettivyyden ongelmat. Taulukossa myos verrataan ky-
seisid esiin tulleita ongelmia Singhin ja Wessonin (2009a) timén tutkielman lu-
vussa 4.1.1 esiteltyihin toiminnanohjausjdrjestelmien arviointiin kaytettdviin
heuristiikkoihin arvioiden sitd, mitd heuristiikkaa kyseiset ongelmat rikkovat ja
siten esittden heuristiikkoihin perustuvia kategorioita sille, mihin isompaan
kaytettivyyden kokonaisuuteen 16ydetyt ongelmat voidaan yhdistdd ja missd
ndistd kategorioista esiintyy eniten kadytettdvyyden ongelmia. Taulukon jdlkeen
esitellddn yksityiskohtaisemmin tutkimusten tutkimustuloksia.
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TAULUKKO 1 Koonti toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyyden tutkimuksista

Tutkijat Otanta ja Mitd kaytettivyyden ongelmia Mitd Singhin ja
metodit havaittiin? Wessonin (2009a)

heuristiikkoja on-
gelmat rikkovat?

Topi, H., | 10 osallistujaa Oikeaan toimintoon pddsyn ja | Jdrjestelman helppo

Lucas, W. | Puolistrukturoitu | tunnistamisen ongelmat opittavuus ja intui-

T., & Ba- | haastattelu Ongelmat tapahtuman suoritta- | tiivisuus

baian, T. misessa Tehtdvien tukemi-

2005 Jarjestelmdn tuottamien tulostei- | nen

den rajoitteet

Viahéinen tuki vikatilanteissa
Terminologian ongelmat
Jarjestelmdn yleinen monimutkai-
suus

Navigointi ja paddsy
tietoihin

Nayton ja tulosteen
esittdiminen

Babaian, T.,

Lucas, W,
Xu, ], &
Topi, H.
2010

33 osallistujaa
Puolistrukturoitu
haastattelu

Jarjestelma ei mukaudu kayttédjien
toimintaan

Jarjestelmdn terminologia eroaa
kayttdjien terminologiasta

Kaytto epdintuitiivista

Jarjestelmd on passiivinen eikd
tarjoa apua

Kéyttdjien on vaikea suorittaa
toimintoja

Jarjestelmd ei anna ohjausta navi-
gointiin tai prosessien suoritta-
miseksi

Jarjestelman helppo
opittavuus ja intui-
tiivisuus
Tehtdvien
nen
Navigointi ja padsy
tietoihin
Mahdollisuus
tomointiin

tukemi-

kus-

Scholtz, B.,
Cilliers, C.,

21 osallistujaa
Case-tutkimus

Navigoinnin vaikeudet
Esillepanon monimutkaisuus ja

Navigointi ja paddsy
tietoihin

& Calitz, A. | Kyselyt runsaus, tiedon ylikuormitus Nayton ja tulosteen
2010 Time diaries, esittdminen
triangulaatio -
tekniikka
Oja, M. K, | 3 osallistujaa Vaikeus tunnistaa ja padastd kdsik- | Jarjestelman helppo
& Lucas, W. | Laboratorio- si tarpeelliseen toimintoon jdrjes- | opittavuus ja intui-
2011 olosuhteet telméssa tiivisuus
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2012 Talk aloud - opittavuus ja intui-
menetelmd tiivisuus
Haastattelut
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Topin, Lucasin ja Babaianin (2005) tutkimuksessa pyritddn tunnistamaan
laajan toiminnanohjausjdrjestelmdn kayttoonoton kaytettdvyysongelmia ja
muodostamaan yleisesti kadytettdvat kategoriat kyseisille kdyttdjien kokemille
kaytettavyysongelmille. Heidédn tarkoituksenaan on my6s ndiden tunnistettujen
ongelmien kautta tuoda ilmi se, miten Bratmanin teoria yhteistoiminnallisuu-
desta sopii toiminnanohjausjarjestelmien kaytettdvyyden arviointiin ja suunnit-
teluun. (Topi ym., 2005.) Kyseistd Bratmanin teoriaa hyddynnetdan myos taman
tutkielman luvussa 4.3 esitellyssa kayttdjd - jarjestelma -yhteistyon mallissa (Xu
& Topi, 2017).

Topi, Lucas ja Babaian (2005) tunnistavat haastatteluidensa perusteella
kuusi kategoriaa, joihin haastatteluiden kautta 16ytyneet kiytettivyysongelmat
voidaan jakaa. Kategorioista ensimmaéinen on pédédsy oikeaan toimintoon ja toi-
minnon tunnistaminen. Tutkijoiden teettimien haastatteluiden mukaan navi-
goinnin ongelmat ovat tyypillisid, ja kdyttdjien on joskus haastavaa muistaa tai
ymmartdd, mitd heidédn tulisi tehdé jarjestelmdssa tietyn liiketoimintaprosessin
suorittamiseksi. (Topi., 2005.) My6s Calisir ja Calisir (2004) tunnistavat kysely-
tutkimuksessaan navigoinnin vaikeuden ja liittdvatkin toiminnanohjausjarjes-
telmén helposti navigoitavan kayttoliittyméan yhteen Nielsenin kédytettavyyden
attribuuteista, jdarjestelmédn opittavuuteen. Topin, Lucasin ja Babaianin tutki-
muksessa kdy ilmi myos se, ettd toiminnanohjausjdrjestelma ei aina tarjonnut
kayttdjdlle tarpeeksi tukea tapahtumien taustalla ndiden prosessien aikana (To-
pi ym., 2005).

Toinen tutkijoiden tunnistama kategoria on ongelmat tapahtuman suorit-
tamisessa. Haastatteluiden mukaan kayttdjat kokevat tapahtumien suorittami-
seen liitetyt kayttoliittymat monimutkaisina, ja heiddn mukaansa samaa dataa
joutuu joskus syottdimddn yhd uudelleen ilman, ettd jarjestelmd olisi automati-
soinut toistuvan datan syottamisen. Kolmas kategoria on jdrjestelmén tuotta-
mien tulosteiden rajoitteet. Haastatteluiden mukaan kayttdja joutuu joskus liit-
tdimddn jdrjestelmdn tuottaman tulosteen, kuten raportin, johonkin muuhun
ohjelmaan, kuten Exceliin, jotta esimerkiksi datan pienennys onnistuisi. (Topi
ym., 2005.)

Neljas kategoria, vdahdinen tuki vikatilanteissa, on haastattelujen mukaan
yksi eniten mainituista ongelmista. Tyypillisesti vikaviestit eivat kerro tarpeeksi
siitd, mikd oikeastaan meni vikaan, vaan viestit ovat liian ylimalkaisia. (Topi
ym., 2005.) Tuen tarve virhetilanteissa on tarpeen huolimatta siitd, kuinka mon-
ta tyovuotta kayttdjalla on takana kyseisessd yrityksessa tai kuinka monta vuot-
ta kdyttdjd on viettdnyt toiminnanohjausjarjestelmien parissa (Lambeck, Miiller,
Fohrholz & Leyh, 2014). Tutkijat tunnistavat terminologian ongelmat viiden-
neksi kategoriaksi, jossa jdrjestelmdn kdyttimad terminologia eroaa kayttdjien
terminologiasta aiheuttaen ongelmia jarjestelmdn kaytossd. Kuudes ja viimei-
nen kategoria on jarjestelmén yleinen monimutkaisuus. (Topi ym., 2005.)

Babaian, Lucas, Xu ja Topi (2010) esittelevat tutkimuksessaan sitd, miten
yhteistoiminnallisen teorian avulla voidaan muodostaa neljd toiminnanohjaus-
jarjestelmdn kdytettdvyyden parantamiseen johtavaa jdrjestelmdn suunnittelu-
periaatetta. Namd periaatteet esitellddn tarkemmin tdmén tutkielman toimin-
nanohjausjdrjestelmédn suunnittelua kasittelevassa luvussa 4.3. Lisdksi he tun-
nistavat kadyttdjien haastatteluista taulukossa 1 esitetyt toiminnanohjausjérjes-
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telmén kaytettdvyyden ongelmat. Tutkijat avaavat tarkemmin jarjestelman kay-
ton epdintuitiivisuutta tuomalla esiin erddn kdyttdjan vastauksen, jossa kayttdja
kuvailee tilannetta, jossa hdn joutui kysymddn kollegoilta apua jdrjestelman
kaytossd tai kdyttamadan “yritys ja erehdys” -taktiikkaa oikean toiminnon 16y-
tamiseksi. Tutkimuksessa selvitetddn my®0s, ettd antaessaan palautetta kayttajal-
le vikatilanteen sattuessa, virheviesti saattaa ainoastaan raportoida ongelmasta
antamatta sen tarkempaa lisdtietoa tapahtuneesta virheestd tai etenemisehdo-
tuksia. (Babaian, Lucas, Xu ja Topi, 2010.)

Scholtzin, Cilliersin ja Calitzin (2010) tutkimuksessa tarkastellaan sitd, mi-
ten hyvin kvalitatiiviset tutkimusmenetelmit, tdssd tapauksessa time diaries -
menetelmd, soveltuvat toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoliittymien arvioin-
tiin. Tutkimuksen edetessd esiin nousi my0s yleisid ongelma-alueita, joita kayt-
tajat kohtaavat suorittaessaan tyypillisid tehtdvid toiminnanohjausjarjestelmien
avulla. Loydokset osoittavat vaikeuksia navigoinnissa sekd esillepanossa. Tut-
kimuksen mukaan kayttdjilld oli vaikeuksia loytdd toimintoja valikoista, ja esil-
lepanon kannalta vélilehtien monimutkaisuus ja runsaus seké tiedon ylikuormi-
tus olivat havainnoituja ongelmia. (Scholtz, Cilliers & Calitz, 2010.)

Ojan ja Lucasin (2011) tutkimuksessa tarkastellaan erityisesti sitd, miten
kdyttdjien raportoimien kriittisten tapausten avulla voidaan parantaa tietoa ja
ymmarrystd toiminnanohjausjérjestelmien kdytettdvyyden ongelmista. Kuten
taulukosta 1 ilmenee, tutkimukseen osallistui 3 osanottajaa. Tdma on suhteelli-
sen vdhdn, joten yleistyksien teko kyseisestd aineistosta voi olla hankalaa, ei-
vatkd kaikki yksityiskohtaisemmat ndkokulmat ongelmista valttamaéttd tule
esille. Tutkijat tunnistavat osanottajien vdhdisen mddran, mutta he pitavit tu-
kimustaan kuitenkin sellaisena, jonka perusteella voidaan saada tietoa siitd, mi-
ten toiminnanohjausjdrjestelmid voitaisiin suunnitella tulevaisuudessa. Tutki-
muksessa onkin kattavasti ja yksityiskohtaisesti tietoa jokaisesta raportoidun
ongelman kategoriasta. Tutkimuksen mukaan yksi suurista kdytettivyyden
ongelmista on jdrjestelmdn antaman palautteen epdselvyys ja hyodyttomyys.
Virheviestit ovat joskus sanoitettu epédselvésti tai palaute voi tulla ddnien muo-
dossa ilman saatetekstid, mikd voi olla kayttdjalle hammentavaa. Kayttdjat ko-
kivat myos, ettd datansyottdminen oli epdselvdd ja navigointi valikoissa ja lis-
toissa epdjohdonmukaista. Tutkimuksessa kayttdjilld oli myos vaikeuksia 16ytda
seuraavaa suoritettavaa vaihetta, vaikeuksia erottaa nykyinen sijainti prosessin
aikana ja mitkd toiminnot kyseisessd sijainnissa olivat saatavilla sekd vaikeus
ymmartad ylipaansa, miten jotkin jarjestelmén toiminnot toimivat. (Oja & Lucas,
2011.)

Parks (2012) tutkii tutkimuksessaan multi- ja singlescreen versioita samas-
ta toiminnanohjausjarjestelmastd ja sitd, kuinka monimutkaiseksi kyseiset kayt-
toliittymadt koettiin kdytettdvyyden kannalta. Tutkimuksen edetessd tuli ilmi,
ettd kayttdjat kokivat jarjestelmdn kayttoliittymdn multiscreen -version moni-
mutkaisena verrattuna yksinkertaiseen html -versioon, singlescreeniin. Tutki-
muksen mukaan monimutkainen kayttoliittymd, joka vaatii kdyttdjiltd enem-
médn ajatustyotd ja enemman toiminnon toteutuksen vaiheita, teki toimintojen
suorittamisesta vaikeampaa. Tutkimuksen mukaan erityisesti selked navigointi
kumosi monimutkaisuutta. (Parks, 2012.) Monimutkaisten kayttoliittymien kay-
tettdvyyttd heikentdva vaikutus on tunnistettu myos [Jsselsteijnin, Ondracekin
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ja Turetkenin (2019) tutkimuksessa. Heiddn mukaan informaation ylikuormitus
vaikuttaa negatiivisesti loppukéyttdjien suorituskykyyn seké yritykseen kayttaa
jarjestelmdd. Yksinkertaiset kayttoliittymédt koetaan tutkijoiden mukaan hel-
pommaksi kdyttdd ja ymmartdd, ja kdyttdjat myos uskovat tdllaisten kayttoliit-
tymien lisddvan tuotteliaisuutta. (IJsselsteijn, Ondracek & Turetken, 2019.)

4.3 Toiminnanohjausjdrjestelmien kiytettivyyden suunnittelu

Tassd luvussa esitellddan periaatteita toiminnanohjausjarjestelmien kaytettavyy-
den huomioimiseksi jdrjestelmdn suunnittelussa. Nimenomaan toiminnanoh-
jausjdrjestelmien kadytettdvyyden suunnitteluun kohdistuvia tutkimusartikkelei-
ta on saatavilla vain muutamia, mutta ne kaikki esittelevit taustoiltaan eri teo-
rioihin perustuvia suunnitteluperiaatteita. Alla esitellddn neljd toiminnanoh-
jausjdrjestelmien kdytettdvyyden suunnittelussa hyodynnettivda suunnittelu-
mallia ja -periaatetta: neljd suunnitteluperiaatetta, mukautuvat kayttoliittymat,
kayttdjakeskeinen suunnittelu sekd kayttdja - jarjestelma -malli.

4.3.1 Neljd suunnitteluperiaatetta

Babaian, Lucas, Xu ja Topi (2010) esittelevat tutkimusartikkelissaan sitd, miten
yhteistoiminnallista teoriaa voidaan kayttdd pohjana toiminnanohjausjdrjestel-
mén kadytettdvyyden suunnitteluperiaatteille. Ensimmaéisen suunnitteluperiaat-
teen mukaan kayttoliittymdn tulisi tarjota mahdollisuus kustomointiin. Toi-
minnanohjausjdrjestelmén liiketoimintatapahtumat, sen kayttama termisto ja
jarjestelmdn tiedollisen sisdllon tuloste tulisi voida olla kustomoitavissa niin,
ettd ne vastaavat jdrjestelmdd kayttdvan yrityksen toimia. Toisen periaatteen
mukaan toiminnanohjausjdrjestelmdn tulisi tarjota kayttdjdlle ohjausta navi-
gointiin sekd suoritettavassa tapahtumassa etenemiseen, samalla liittden tapah-
tumat isompaan liiketoiminnan kontekstiin. Tutkijoiden mukaan tdma toiminto
pitdisi kuitenkin pystyd sulkemaan pois, mikali se hdiritsee kokenutta kayttdjaa.
(Babaian ym., 2010.)

Kolmas suunnitteluperiaate on, ettd jdrjestelméan tulisi ongelman huoma-
tessaan tunnistaa sen mahdollinen aiheuttaja sekd tavat, miten ongelmaa voi-
daan ldhted ratkomaan. Ratkaisun ollessa selked, tulisi jarjestelmdn toteuttaa
ratkaisu itse ja informoida kayttdjdd. Jos ratkaisu ei ole selked, ongelman mah-
dolliset aiheuttajat ja ratkaisut pitdd esittdd kayttdjdlle sellaisessa muodossa,
jossa ne ovat mahdollista toteuttaa. Jos jdrjestelmd ei kykene tunnistamaan rat-
kaisuun vaadittavia toimia, sen tulee esittdd kayttdjdlle ongelmaan liittyvit re-
levantit tapahtumat sekd data. Neljannen ja viimeisen suunnitteluperiaatteen
mukaan jdrjestelmén tulisi vaihtoehtoja esittdessddan hyodyntdd kayttadjastd, or-
ganisaatiosta, kontekstista ja tehtdvdstd saamaansa tietoa, ja siten tarjota nopea
pddsy todenndkoisimpiin valintoihin. Jos jonkin tietyn toiminnon valinta on
itsestddn selvdd, jarjestelmdn tulisi itse toteuttaa valinta ilman kayttdjad. Tastd



30

huolimatta kayttdjan tulisi kuitenkin voida korvata tai peruuttaa jdrjestelman
toteuttama valinta. (Babaian ym., 2010.)

Neljdd suunnitteluperiaatetta on pyritty laajentamaan kaytantoon Babai-
anin, Xun ja Lucasin (2014) toimesta kehittelemdlld periaatteiden pohjalta toi-
minnanohjausjdrjestelmén prototyyppejd. He esittelevit tutkimusartikkelissaan
kaksi toiminnanohjausjdrjestelmédén integroitua kayttdjien tuen ominaisuutta:
prosessin visualisointi sekd edellisten tehtdvien, joiden kanssa kayttdja on ollut
vuorovaikutuksessa, automatisoitu toisto. Néitd toimintoja tulisi kuitenkin vield

tutkia kayttdjien todellisessa kadytossd niiden toimivuuden varmistamiseksi.
(Babaian, Xu & Lucas, 2014.)

4.3.2 Mukautuvat kdyttoliittymat

Singh ja Wesson (2009b) esittavat tutkimuksessaan mahdollisuuden parantaa
pienten yritysten toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyyttd. Heiddn mu-
kaansa mukautuvat kayttoliittymédt parantavat kaytettdvyyttd vahentamalld
kayttoliittymien monimutkaisuutta ja parantamalla kayttdjakokemusta. Tutki-
joiden mukaan mukautuva kayttoliittymd pyrkii huomioimaan yksittdisen
kayttdjan tarpeet hidnelle personalisoidun ndyton avulla. Mukautuva kayttoliit-
tyméd parantaa tiedon vaihtoa tietokoneen ja kayttdjan valilld siten, ettd se on
yhtendinen kayttdjan tarpeiden, tavoitteiden ja kdyton kontekstin kanssa, toisin
sanoen kayttoliittyméd on suunniteltu personalisoimaan ja parantamaan kaytta-
jan vuorovaikutusta jdrjestelman kanssa. (Singh & Wesson, 2009b.)

Mukautuvat kayttoliittymdt voivat parantaa kadytettdvyyttd tarjoamalla
tehokkaan navigoinnin tiedon ja toimintojen 16ytdmiseksi, ohjausta kayttdjille
toimintojen suorittamiseksi sekd tarjoamalla mahdollisuuden mukautua kaytta-
jan tarpeisiin ja vdhentamalld kayttoliittymien monimutkaisuutta (Singh &
Wesson, 2009b). Namd mukautuvien kayttoliittymien ominaisuudet puuttuvat
hyvin moniin aiempien tutkimusten esittimiin toiminnanohjausjarjestelmien
kaytettivyyden ongelmiin, kuten toimintojen 16ytamisen vaikeuteen, kehnoon
navigointiin ja vahdiseen tukeen.

4.3.3 Kiyttdjdkeskeinen suunnittelu

Vilpolan (2008) tutkimus perehtyy siihen, miten kayttdjakeskeistd suunnittelua
voidaan kayttdd pohjana toiminnanohjausjdrjestelman kaytettivyyden suunnit-
telussa. Kayttdjakeskeinen suunnittelu on monitieteinen prosessi, joka pyrkii
sisdllyttdimddn kayttdjdt jarjestelmédn suunnitteluun ajoissa ihmisten tydskente-
lyolosuhteiden parantamiseksi. Vilpolan mukaan kayttdjakeskeisen suunnitte-
lun tarkoituksena on suunnitella ja arvioida toiminnanohjausjdrjestelmdd sen
perusteella, miten kayttdjat kayttdisivat jarjestelmdd sen todellisessa kayttokon-
tekstissa. Kdyttdjien tarpeita voidaan analysoida kadytettdvyyden mittaamisen
metodeilla. (Vilpola, 2008.)

Kun toiminnanohjausjérjestelmé otetaan kdyttoon, voidaan Vilpolan mu-
kaan prosessin arviointi-, muunnelma- ja hyodyntdmisvaiheeseen sisallyttdd
kayttdjakeskeinen suunnittelu. Tutkijan mukaan jokaisessa vaiheessa on tarkoi-
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tus parantaa jdrjestelmédn suorituskykyd ja tehokkuutta sekd kayttdjien tyyty-
vdisyyttd, taten lisdten kaytettavyyttd. Ylld kuvatut vaiheet sisdltavat nelja kayt-
tdjakeskeisen suunnittelun aktiviteettia, joita iteroidaan, kunnes jdrjestelman
suunnitteluratkaisu vastaa vaatimuksia. Aktiviteetit koostuvat kdyton konteks-
tin ja yrityksen ja kadyttdjan tarpeiden ymmartamisestd ja spesifioinnista, suun-
nitteluratkaisujen tuottamisesta ja viimeisend suunnitteluratkaisujen arvioinnis-
ta vaatimuksiin ndhden. (Vilpola, 2008.)

4.3.4 Kayttdjad - jarjestelmd -malli

Topin ja Xun (2017) mukaan perinteisessd jdrjestelmdn suunnittelussa kayttdjien
ajatellaan olevan ainoita aktiivisia tekijoitd jdrjestelmdn ollessa passiivinen.
Traditionaalisen ajattelutavan mukaan kayttdjilla on vastuu olla perilld suoritet-
tavista tehtdvistd ja niiden suoritukseen vaadituista prosesseista. (Topi & Xu,
2017.) Tamd ajattelutapa ndkyy myos toiminnanohjausjdrjestelmien kaytetta-
vyyden tutkimuksessa. Monissa tutkimuksissa on tullut esiin se, miten kayttajat
eivit saa jarjestelmaltd tukea toimintojen suorittamiseen, eivét tunnista oikeaa
toimintoa tai heilld on ylipddnsd ongelmia toimintojen suorittamisessa. Topin ja
Xun (2017) mukaan jdrjestelmdd tulisi tarkastella enemmankin kayttdjan yhteis-
tyokumppanina, mikd samalla vdhentdisi kayttdjien kokemaa kognitiivista
taakkaa. Tutkijat kdyttavatkin mallinsa pohjana ihmisen ja tietokoneen vuoro-
vaikutuksen yhteistyd -ndkokulmaa, jonka mukaan jdrjestelmdn kayttoa koh-
dellaan kayttdjan ja jarjestelmdn yhteistyota sisdltdvand toimintana. Mallin poh-
jana toimii myds yhteistoiminnallisuuden teoria, kuten aiemmin kuvaillussa
neljassd suunnitteluperiaatteessakin. (Topi & Xu, 2017.)

Topin ja Xun (2017) malli jaetaan niin, ettd jarjestelmdn suunnittelijoilla on
yhteistoiminnallisia aikomuksia jarjestelmdd suunnitellessaan, kuten sitoutu-
minen jaettuun aktiviteettiin kdyttdjan ja jarjestelman valilld. Heiddan mukaansa
ndaméd aikomukset jarjestelmdn suunnittelun taustalla johtavat yhteen tai use-
ampaan jdrjestelmdn varsinaiseen toimintaan, edustaen ndin konkreettisia
suunnittelun tuloksia. Nditd toimintoja ovat tutkijoiden mukaan muun muassa
tiedon jakaminen, kdyttdjan toiminnan seuraaminen ja jérjestelmén toiminnan
sopeuttaminen kayttdjan toimintaan. Lopulta kéyttdjd kokee suunnittelun tu-
lokset suorituskykynd, tehokkuutena ja tyytyvdisyytend, eli kdytettdvyytend.
(Topi & Xu, 2017.)

Mallinsa pohjalta Topi ja Xu (2017) ovat kehitelleet listan seitseméstd omi-
naisuudesta, jotka yhteistoiminnallisesti toimivan jarjestelmén tulisi omistaa.
Jarjestelman tulisi tunnistaa ja ylldpitdd kayttdjan ja jarjestelmédn yhteistd tavoi-
tetta. Sen tulisi my0s toteuttaa jaettuja suunnitelmia sekd jakaa kontekstuaalista
tietoa kayttdjdlle. Jarjestelman tulisi seurata kayttdjan toimia ja kyetd uudestaan
suunnittelemaan ja mukautumaan kayttdjan lyhytaikaiseenkin kdytokseen. Jar-
jestelmédn tulisi my6s kyetd oppimaan kayttdjan jarjestelman kayttotavasta ja
siten mukautumaan tarpeeseen. Kayttdjien tulisi myos saada jdrjestelmaltd apua
tilanteen niin vaatiessa. (Topi & Xu, 2017.)
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tdmdn tutkielman toisessa luvussa madriteltiin toiminnanohjausjdrjestelma toi-
siinsa integroitujen ohjelmistojen kokonaisuudeksi, joka yhdistdd yrityksen da-
tan ja liiketalouden tédrkeét toiminnot, ja jonka avulla yrityksen toimintoja voi-
daan suorittaa automatisoidusti. Téllaisten jdrjestelmien eduiksi mainittiin toi-
minnalliset, hallinnalliset, strategiset, organisatoriset sekd IT-infrastruktuurin
edut (Shang & Sheddon, 2000). Toiminnanohjausjdrjestelmien haasteiksi l6ydet-
tiin jdrjestelméan kayttoonoton ja integroimisen ongelmat. Se, millaiset asenteet
kayttdjillda entuudestaan on jdrjestelmdd kohtaan ja miten he loppujen lopuksi
hyvéksyvit jarjestelmén vaikuttavat kdyttoonoton ja integroimisen onnistumi-
seen. Luvussa saatiin selville, ettd myos kdytettdvyys vaikuttaa jdrjestelman
hyvdksymiseen (Topi, Lucas & Babaian, 2005). Luvussa todettiin my®és, ettd
kayttdjien ndkokulma tulisi ottaa huomioon jo toiminnanohjausjédrjestelman
hankintaprosessissa (Misra, 2008).

Tutkielman kolmannessa luvussa perehdyttiin kaytettivyyden kaisittee-
seen sekd madriteltiin kdytettavyyttda ISO 9241-11 -standardin ja Nielsenin maa-
ritelmdn mukaisesti. Lahteitd etsiessd havaittiin, ettei kdytettavyydelle ole yhtd,
kaikkien tutkijoiden kdyttam&dd madaritelmad. Jos ISO 9241-11 -standardin ja
Nielsenin méaaritelmid verrataan toisiinsa, huomataan, ettd maéritelmissi tois-
tuu osittain samannimisid attribuutteja, kuten tehokkuus ja tyytyvaisyys. Huo-
limatta toistuvista attribuuttien nimistd, on niiden sisilto ja tarkoitus kuitenkin
osittain erilainen. Nielsen tarkoittaa tehokkuudella jarjestelmédn tehokasta kayt-
tod sen kdyton oppimisen jdlkeen (Nielsen, 1993), kun taas ISO 9241-11 -
standardi liittdd tehokkuuden tuloksellisuuteen eli virheettomyyteen (Jokela
ym., 2003.). Nielsen sen sijaan esittdd virheettomyyden omana attribuuttinaan.
Tdstda voidaan yhd edelleen pddtelld, ettd kdytettdvyyden médritelmét vaihtele-
vat my0s samaa tarkoittavien attribuuttiensa sisdllon kannalta. Luvun lopussa
kasiteltiin kaytettdvyyden arviointia ja nostettiin esiin Nielsenin heuristiikat.
Kuten tutkielmassa myShemmin tulee ilmi, nditd heuristiikkoja voidaan yhdes-
sd Singhin ja Wessonin (2009a) heuristiikkojen kanssa kdyttdd nimenomaan
toiminnanohjausjdrjestelmien kdytettdvyyden arviointiin. Heuristisen arvioin-
nin yhteydessd otettiin esiin se, ettd heuristiikat kykenevit tyypillisesti tunnis-
tamaan kaytettdvyyden ongelmia jo olemassa olevasta designista, ja ne keskit-
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tyvdt nimenomaan kayttoliittymien arviointiin, 16ytden helpommin suuria kuin
pienid kaytettivyyden ongelmia (Nielsen, 1992).

Neljas luku, toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettavyys, perehtyi tarkem-
min nimenomaan tdmdn tutkielman ja sen tutkimuskysymysten kannalta tar-
keisiin aiheisiin. Luvussa esiteltiin tutkielmassa mychemmin esiin tulevien toi-
minnanohjausjdrjestelmien kdytettavyyden aikaisempien tutkimusten tiedonke-
ruumenetelmid, jotka voivat my0s toimia varsinaisena arviointikeinona. Naita
menetelmid olivat haastattelut, thinking-aloud menetelmd, kayttdjien rapor-
toimat kriittiset tapaukset ja time diaries -menetelmd. Namd menetelmit erot-
tuivat luvussa seuraavaksi tarkemmin esiteltdvdstd heuristisen arvioinnin me-
netelmdstd siind, ettd heuristisen arvioinnin tekevdt tyypillisesti kdytettavyys-
asiantuntijat, eikd se ndin ollen valttdmattd osallista lainkaan loppukayttdjia
(Nielsen, 1992). Esitellyt tiedonkeruumenetelmét vastaavat tutkimuskysymyk-
seen siitd, miten toiminnanohjausjirjestelmien kdiytettidoyytti ja kayttoliittymdi arvi-
oidaan. Alaluvussa esiteltiin Singhin ja Wessonin toiminnanohjausjarjestelmien
kdytettavyyden arvioinnin heuristiikat, jotka yhdistettynd Nielsenin heuristiik-
kojen kanssa muodostavat toiminnanohjausjdrjestelmille oman arviointimeto-
dinsa. Tdmé vastaa tutkielman tutkimuskysymyksen osaan siitd, onko olemassa
nimenomaan toiminnanohjausjdrjestelmdin kiytettdvyyden arviointiin suunniteltua
arviointimenetelmdd.

Tutkielmassa tuli ilmi, ettd nimenomaan toiminnanohjausjirjestelmien
kaytettavyyttd voidaan tutkia erikseen niille suunnitellulla arviointimenetel-
malld ja kriteeristolld. On hyvad huomioida, ettd kyseisiin jarjestelmiin voidaan
varmasti hyodyntdd my6s muita tdssd tutkielmassa mainitsematta jaamid, ylei-
sesti kdytettdvyyden arviointiin kaytettdvid kriteeristojda sekd menetelmid. Se,
ettd toiminnanohjausjdrjestelmille on pyritty kehittdmaan myds omia arvioin-
timenetelmid, voi kuitenkin kertoa osaltaan siitd, miten kyseiset jdrjestelmat
saattavat vaatia muista jdrjestelmistd poikkeavia, toiminnanohjausjarjestelmien
kdytettdavyyden arvioinnin tarpeeseen suhteutettuja menetelmid. Tamaé saattaa
johtua esimerkiksi toiminnanohjausjarjestelmissa toisiinsa integroiduista ohjel-
mistoista, jotka voivat osaltaan tehdd jdrjestelmistda monimutkaisia kokonai-
suuksia.

Seuraavassa alaluvussa esiteltiin aikaisempien toiminnanohjausjarjestel-
mien kaytettdvyyden tutkimuksien tuloksia. Téassd alaluvussa pyrittiin vastaa-
maan toiseen tutkimuskysymykseen: Mitki ovat aikaisemmassa tutkimuksessa ylei-
simpid esille nousevia toiminnanohjausjdrjestelmdn kiytettdvyyden ongelmia? Alalu-
vussa esitetyssd taulukossa koottiin tutkimusten tulokset seké sijoitetaan 16yde-
tyt kdytettdvyysongelmat Singhin ja Wessonin (2009a) heuristiikkoja mukaan
eri kategorioihin. Ndin saatiin tutkimuksessa 16ytyneet ongelmat eriteltyd hel-
posti havainnoitaviksi kokonaisuuksiksi. On kuitenkin huomattava, ettd kaikille
tutkimuksissa 16ytyneille ongelmille ei 16ydetty yhtymé&kohtaa Singhin ja Wes-
sonin (2009a) heuristiikkojen kanssa. Tamad johtunee osittain siitd, ettd Singh ja
Wesson (2009a) kehottavat kdyttdamédan heuristiikkojensa tukena myo6s esimer-
kiksi Nielsenin heuristiikkoja. Taman tutkielman kannalta on kuitenkin oleellis-
ta koota loydetyt ongelmat nimenomaan toiminnanohjausjdrjestelmien kaytet-
tavyyden kriteereihin perustuen, ndin esittden kyseisten kdytettdavyyden on-
gelmien isompia linjoja. Lisdksi on huomioitava, ettei aiempaa toiminnanoh-
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jausjdrjestelmien kaytettdavyyden tutkimusta ole saatavilla runsaasti. Myos tut-
kimusten toteutus, kdytetyt menetelmadt ja tutkimuskysymykset voivat vaikut-
taa siihen, millaisia tuloksia tutkimuksista saadaan, mahdollisesti jadttden joita-
kin osa-alueita huomioimatta. Esitystavassa on siis puutoksia, mutta se auttaa
silti hahmottamaan kdytettdvyyden ongelmien suurimpia linjoja ja sitd, missa
kategoriassa on havaittu eniten ongelmia aikaisempien tutkimusten perusteella.
Alla on koottu taulukkoon yhteenveto kategorioista, joihin aiempien tutkimus-
ten esittdmait toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyyden ongelmat ovat sijoi-
tettu tutkimuksittain.

TAULUKKO 2 Yhteenveto toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettivyyden ongelmista Sing-

hin ja Wessonin (2009a) heuristiikkoja hyddyntden

Jarjestelman Tehtdvien tu- | Navigointi ja Kustomoinnin | Ndayton ja tu-
helppo opitta- keminen pdisy tietoihin | mahdollisuus losteen esitti-
vuus ja intuitii- minen
visuus
Topi, H., Lucas, | Topi, H., Lucas, | Topi, H., Lucas, | Babaian, T., Topi, H., Lucas,
W.T., & Ba- W.T., & Ba- W.T., & Ba- Lucas, W., Xu,]. | W.T., & Ba-
baian, T. 2005 baian, T. 2005 | baian, T. 2005 & Topi, H. 2010 | baian, T. 2005
Babaian, T., Lu- | Babaian, T., Babaian, T., Oja, M. K,, & Scholtz, B., Cil-
cas, W., Xu,]., & | Lucas, W.,, Xu, | Lucas, W., Xu, Lucas, W. 2011 | liers, C., &
Topi, H. 2010 J. & Topi, H. J., & Topi, H. Calitz, A. 2010
2010 2010
Oja, M. K,, &
Lucas, W. 2011 Oja, M. K, & Scholtz, B., Cil-
Lucas, W. 2011 | liers, C., &

Parks, N. E. 2012

Calitz, A. 2010

Eniten taman tutkielman esittdmissd aiemmassa tutkimuksessa esiintynei-
td kdytettdvyyden ongelmia on jdrjestelmdn helpon opittavuuden ja intuitiivi-
suuden kategoriassa. Aiempien tutkimusten mukaan kategoriassa korostui eri-
tyisesti tarvittavan toiminnon tunnistamisen ja suorittamisen vaikeudet.
Toiseksi eniten ongelmia 16ytyi tehtdvien tukemisessa sekd navigointiin ja tie-
toihin pddsyssd. Vahiten ongelmia 16ydettiin kustomoinnin mahdollisuuden ja
ndyton ja tulosteen esittimisen kategoriasta. On kuitenkin huomattava, ettd
vaikka ongelmia l6ytyi nédistd kategorioista vahiten, vaikuttavat ne silti toteutu-
essaan negatiivisesti toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettavyyteen.

Tutkielman kolmanteen tutkimuskysymykseen, miten kiytettdvyyden on-
gelmia voidaan ehkdistd toiminnanohjausjdrjestelmin suunnittelussa, pyrittiin 16y-
tamadan vastaus neljannen luvun viimeisessd alaluvussa. Alaluku esitteli nelja
mallia ja periaatetta, nelja suunnitteluperiaatetta, mukautuvat kayttoliittymat,
kayttdjakeskeisen suunnittelun ja kayttdja - jarjestelmd -mallin, joita hyodyn-
tamadllda voidaan paremmin huomioida kaytettdvyys ja erilaiset kdyttdjat ja hei-
dén tarpeensa toiminnanohjausjdrjestelmdn suunnittelussa. Kayttdjien tarpei-
den huomioiminen onkin kaikissa malleissa esiin nouseva teema hyvan kaytet-
tavyyden edistdmiseksi. Taméa vahvistaa ISO 9241-11 -standardin ajatusta siitd,
miten vuorovaikutteinen ja kdytettdvyydeltddan hyva jarjestelmd on saavutetta-
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vissa ihmiskeskeisen prosessin avulla. (Abran ym., 2003). Luvussa tdytyy kui-
tenkin ottaa huomioon se, ettd erityisesti ndihin suunnitteluperiaatteisiin ja -
malleihin pohjautuvaa kdytdnnon tutkimusta, jonka tutkijana olisi muu kuin
mallin tai periaatteiden kehittdjd, ei juurikaan 16ydy. Jotta nditd suunnittelupe-
riaatteita ja -malleja voitaisiin alkaa hyodyntdd todellisessa kaytettavyyden ke-
hitysty0ssd, tarvitsisivat ne taustalleen lisda erityisesti kdytannontutkimusta.

Kaiken kaikkiaan tutkielmassa saatiin vastaukset jokaiseen tutkimusky-
symykseen. Tutkielmaa tehdessad kuitenkin huomattiin, ettd vaikka toiminnan-
ohjausjdrjestelmien kaytettdvyyttd voidaan pitdd jarjestelméan kayttoon ja siten
jarjestelmdn toimivuuteen, sen hyodyllisyyteen ja siten myos mahdollisesti jar-
jestelmddn investoinnin kannattavuuteen vaikuttavana seikkana, ei aiheesta
loydy paljoa julkisesti julkaistuja tutkimuksia. Tutkielmaa varten loydetyt tut-
kimukset ovat julkaistu paikoittain jopa kymmenen vuotta sitten, ja mahdollista
kehitysta kyseisissd jdrjestelmissd on voinut tapahtua.

Toiminnanohjausjérjestelmien  kdytettavyyden tutkimus kaipaisikin
enemmadn tuoretta tutkimusta aiheesta. Esimerkiksi pilvipalveluiden kaytto
toiminnanohjausjdrjestelmien alustana ja sen vaikutukset kdytettdvyyteen olisi-
vat mielenkiintoisia lisdtutkimusaiheita. Suunnitteluperiaatteita ja -malleja tar-
kastellessa huomattiin myos, etteivdat muut tutkijat ole juurikaan tehneet tutki-
musta malleihin perustuen. Toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettivyyden
suunnittelu kaipaisi siis myos lisdtutkimusta, jossa malleja hyodynnettdisiin
my0s konkreettisesti kdytdnnossd ja siten todettaisiin niiden hyodyllisyys ja
mahdolliset puutteet yksityiskohtaisemmin. Aiheesta voitaisiin tulevaisuudessa
tehda lisatutkimusta my0s siitd ndkokulmasta, onko huonosta kaytettavyydesta
kérsivalla toiminnanohjausjdrjestelmalld konkreettisia vaikutuksia kayttdjien
hyvinvointiin ja tydssd jaksamiseen, ja jos on, millaisia ja kuinka vakavia nama
vaikutukset ovat.
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