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Ohjaajat

InsinGoritydn aihe on painotdiden verkkotilauspalvelun suunnittelu. Ty6 kattaa palvelun
kayttoliittyman ja kaytettavyyden, tydnkulun, laadunvarmistuksen ja yrityksen liiketoimin-
tamallin suunnittelun.

Suunniteltu palvelu ei rajoitu vain asiakkaan tyén automatisoituun hinnoitteluun ja paino-
aineiston syottamiseen, vaan pyrkii hyddyntdamaan verkon mahdollisuuksia laajemmin.
Asiakas voi muun muassa palvelun avulla myds tuottaa helposti painettavaa materiaalia ja
tyé kasitelladn automatisoidusti ennen painoon lahettamistd. Naistd toimista on hyotya
seka painon asiakkaalle ettd painolle. Palvelu on suunnattu painojen pienasiakkaille, eli
pienempia eria kerralla painattaville tahoille, joilla ei useimmiten ole graafisen alan tunte-
musta.

Tavoite oli luoda suunnitelma, jonka pohjalta verkkopalvelun ohjelmointi ja muut liiketoi-
minnan aloittamiseksi tehtavat toimet voidaan aloittaa. Tyd tehdaan kehittden edelleen
Kimmo Perésen, ArtPrint Oy:n myyntijohtajan alkuperaista ideaa aiheesta. Menetelma
suunnitelman tuottamiseksi on jaksottainen luonnostelu- ja arviointiprosessi. Teoriatietoon
ja arkipaattelyyn pohjautuen luodaan luonnoksia, jotka arvioidaan eri menetelmin. Arvioin-
nin pohjalta luonnosta tarkennetaan ja laajennetaan edelleen, jonka jalkeen siirrytdaan jal-
leen arvioimaan.

Tyon tulos on paitsi toteutusvalmis suunnitelma, myds tyon aikana kertynyt ymmarrys
graafisen alan verkkokauppasovellusten kaytettavyyteen ja asiakaskayttaytymiseen vaikut-
tavista tekijoista. Edelliset nakyvat eniten liitteissa, jotka on taman tiedon mydhemman
hyédyntadmisen mahdollisuuden takia poistettu julkaistavasta insin6orityon raportista.
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The subject of this thesis was to design a web service for ordering print products over the
internet. The study covers interface and usability design, workflow, quality factors and a
brief business plan.

The designed web service is not only limited to automate work ordering and printed mate-
rial uploading. It also aims to larger utilizing of the benefits of the web. The customer is
offered tools to produce his own printed material and the possibility to use readymade
layouts. Also, printed material is processed automatically before sending it for printing.
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planning and evaluation process. Sketches are made based on theory knowledge and
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Peranen and systematic usability testing.

The result of this thesis is a ready plan for web service, but also practical knowledge and
understanding about other usability factors affecting customer behavior in case of a print
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1 Johdanto

InsinGoritydn aiheena on suunnitella Internet-pohjainen painopalveluiden tilausjarjes-
telm& seka siihen liittyva tyonkulku. Halusin tuottaa jarjestelméan, jonka kautta tavalli-
nen, painoalaa tuntematon asiakas voi painattaa kaikki tarvitsemansa tuotteet yhta
helposti, kuin hén varaa lentoliput verkosta. Erilliset palveluun rekisteréitymiset ja muut
asioita monimutkaistavat tekijat haluttiin jattda pois. Palvelun tydnimi, "Click & Print”,
kuvaa tata tavoitetta. TAssa insindorityon raportissa tarkoitan ilmauksella ”jarjestelma”
tata suunniteltavaa jarjestelmaa ja ilmauksella "palvelu” laajemmin koko suunniteltavaa

palvelua, jonka ydin on suunniteltava verkkopohjainen jarjestelma.

Palvelun alkuperdinen idea, jota lahden kehittdmaan edelleen, on tydn tilaajalta Kimmo
Perdselta. Tyotd aloittaessa kevaalla 2010 vastaavia, yhta laajoja palveluita ei toistai-
seksi ole markkinoilla. Mainostoimistoille ja muille graafisen alan ammattimaisille asiak-
kaille monenlaisia verkkopalveluita jo tarjotaan, mutta nama palvelut vaativat alan tun-
temusta ja yleensa pitempiaikaisen sopimuksen solmimista palveluiden tarjoajien kans-

sa.

Suunniteltavan palvelun kohderyhma ovat pienasiakkaat. Talla tarkoitan asiakkaita,
jotka eivat ole ammattimaisia graafisen (painettavan) materiaali tuottajia tai painatta-
jia. Myos talle asiakasryhmalle on viime vuosina alkanut ilmestya joitakin verkkopohjai-
sia painopalveluita, kuten kayntikorttien ja valokuvakirjojen painatusta. Kuitenkin yha
edelleen useimmissa t6issa pienasiakas joutuu olemaan perinteisella tavalla yhteydessa

painoon sahkodpostitse tai puhelimitse ennen kuin saa tietad edes tuotteen hinnan.

Pienasiakkaiden kohdalla hytty kattavammasta verkkopalvelusta saattaa olla kuitenkin
jopa suuria asiakkaita merkittavampi. Pienasiakkaiden kayttaytymiseen vaikuttaa
enemman palvelun nopeus ja helppous, siind missa suuri asiakas kayttaa mielellaan
aikaa neuvotellakseen hinnasta ja tehdakseen pidempiaikaisia sopimuksia. Lisaksi pie-
nasiakkaiden lahettama painomateriaali vaatii suuria asiakkaita huomattavasti useam-
min kasittelyd ennen painoa. Tama voidaan tehda hyvin suunnitellussa jarjestelméassa
ohjelmallisesti, jolloin tydstd syntyvat kulut pienenevat merkittavasti. Automatisoitu

jarjestelma vahentda myos muita painotyon aloittamiseen liittyvia tekijoita. Tasta saa-



daan suurempi hydty painettaessa pienia toitd, joiden aloituskustannukset ovat suh-

teessa muuhun hintaan nahden suuremmat.

limeisisté eduista huolimatta, ei ole sattumaa, ettei vastaavia verkkopalveluita toistai-
seksi ole. Aiheeseen liittyy seka painoalan tekniikkaa, etta liiketoimintaa koskevia haas-
teita, joihin palvelun suunnitteluvaiheessa tulee vastata. Nama haasteet tiedostaen
pyrin suunnittelemaan palvelun, joka laajentaa merkittavasti niiden painotuotteiden
valikoimaa, jotka pienkayttaja pystyy tilaamaan suoraan Internetin valityksella ja hel-
pottaa merkittavasti tilaamista. Tyossa olen ottanut lahtokohdakseni asiakkaan tyyty-
vaisyyden lopputulokseen, seka samalla tehda palvelun kaytén painolle taloudellisesti

selkeasti kannattavaksi.

Lahden kehittdamaan palvelua aluksi Kimmo Perdsen kanssa kaytyjen keskusteluiden
perusteella hahmotellen tydnkulkua, siind olevia haasteita ja vaatimuksia sekd maaritel-
len kohdeasiakkaita (jotka edellda on jo maaritelty). Tahan taustatyohdn perustuen
luonnostelen verkkopohjaisesta jarjestelmasta suunnitelman. Suunnitelmaa, tydnkulkua
ja muita toimintaan liittyvia hahmotelmia testataan ja arvioidaan eri menetelmin ja
kehitetdadn taman perusteella. Insindorityoni lopussa olen hahmotellut koko palvelun
rakenteen, tyonkulun ja liiketoimintamallin sekd ohjelmointiin valmiin suunnitelman

verkkopohjaiselle jarjestelmalle.

Osa insind0rityon raportista on liitteissa, jotka poistetaan julkaistavasta versiosta, kos-
ka en katso sen julkaisemisen olevan palvelun edun mukaista. Tama sisaltéd muun
muassa selvityksia ja tutkimuksia. llmauksella tutkimus tarkoitan raportissa néissa liit-

teissa olevia tutkimuksia.



2 Painopalvelun liiketoimintamalli

2.1 Web2Print

Ennen kuin k&sittelen suunnittelemaani verkkopalvelua, on mielestéani perusteltua luoda
yleiskatsaus laajempaan ilmidon, johon palvelu lukeutuu. Web2Print (tai Web-to-Print)
on termi, jolla tarkoitetaan automatisoidusti verkossa asiakkaan luoman sisalléon suo-
raan painotuotantoon yhdistavad jarjestelmaéa. Silla ei tarkoiteta esimerkiksi painon
verkkosivua, jolla kerrotaan painopalvelusta, mutta painettava materiaali toimitetaan

valmiina ja kasitelladn yha manuaalisesti esimerkiksi sahkdpostin kautta.

Web2Print on siind maarin nopeasti yleistyva ilmio, ettad jopa insinddrityoni valmistumi-
sen aikana Web2Print-palveluiden tarjonta on moninkertaistunut. limiéta pidetédan pai-
noalan merkittavimpana mullistuksena sitten painolevyn digitaalisen tulostamisen (CTP)
ja se luo alalle monia uusia mahdollisuuksia seka helpottaa useimmissa tapauksissa
teknisesti merkittavasti painotyon tilaamista ja tuottamista. Etuja on kasitelty yksityis-

kohtaisesti insindoritydni raportin muissa osissa. [1.]

Tyypillisimmilladan Web2Print-palvelu on juuri suunnittelemani kaltainen palvelu, jossa
asiakas lataa ja muokkaa painettavaa materiaalia verkkopalvelussa, josta se lahtee
suoraan painoon. Ensimmaiset Web2Print-palvelut ovat olleet asiakkaan itselleen tilaa-
mien kayntikorttien ja tarrojen tekstin tayttamista verkossa seka kuvakirjasovelluksia,
joissa asiakas lataa verkossa kuvat kirjaa, joka painetaan ja toimitetaan hanelle. Nykyi-
set Web2Print-palvelut tarjoavat monipuolisia tydkaluja, valmiita pohjia ja kuvia, joilla

asiakas voi luoda hyvinkin vahalla omalla materiaalilla tyylikkédn painotuotteen.

2.2 Asiakkaat ja laatu

Suunnittelemani palvelun kehittdmista ohjaava ndkemys on luoda ensisijaisen kohde-
ryhman, eli painojen pienasiakkaiden, tarpeet mahdollisimman laajasti kattava palvelu.
Halusin luoda kokonaisuuden, josta asiakas voi tilata kaikki tarvitsemansa painotuotteet
mahdollisimman helposti ja kilpailukykyiseen hintaan. Myds ne kohderyhman luultavasti
haluamat tuotteet, joiden tuotantoa ei palvelun avulla voida automatisoida, tarjotaan,

mutta niiden kohdalla neuvotaan ldhestym&an painoa perinteisen mallin mukaisesti.



Palvelun takana toimii tarpeeksi laaja painotalojen verkosto, jotta kaikki halutut tuot-
teet saadaan katettua. Tavoite on olla toiminta-alueella kohderyhmalle helpoin ja koh-
tuuhintainen tapa tilata kaikki kohderyhmén tarvitsemat painotuotteet. Tavoite on tar-
jota palvelun, joka on paitsi edullinen, my6s niin helppo ja luotettava, etta asiakas pa-

laa mielellaén takaisin samaan palveluun.

Kohdeasiakkaat ja tuotteet

Kohderyhmaksi palvelulle on pienasiakkaat, eli pienia painosmaaria teettavat asiakkaat.
Esimerkiksi omaan kayttdonsa painattavat pienet tai keskisuuret yritykset, jarjestot ja
yksityiset ihmiset kuuluvat tahan ryhmaan. Vaikka maarat ovat pienid, saattaa tarve
olla toistuva. Esimerkiksi pieni urheiluvdlineiden maahantuoja tarvitsee toistuvasti pie-
nid maaria eri tuotteiden esitteita ja mainoksia liikkeen ulkopuolelle. Vastakohtana télle
ryhmélle ovat muun muassa mainostoimistot, jotka yleensd neuvottelevat painojen

kanssa pidempiaikaisia sopimuksia.

Kuten liitteessd 1 esitetyssa selvityksessa seka Kimmo Peréasen kanssa tekemissani ar-
viossa [1] selvisi, tyypillisia piirteita télle kohderyhmélle ovat seuraavat tekijat:

— He arvostavat palvelun nopeutta ja helppoutta.

— He tilaavat pienempia maarid, mutta tarve saattaa olla toistuva.

— Kohtuullinen hinta on tarkea ohjaava tekija, mutta heilla ei ole halua nahda paljon vai-
vaa hintojen vertailuun tai pidempiaikaisten sopimusten neuvotteluun painon kanssa.

— Tekninen osaaminen on hyvin vaihtelevaa. Tyon voi tilata yhta lailla sen laatinut graa-
finen suunnittelija kuin yrityksen satunnainen tyontekija. Ndin ollen palvelussa tulee
olla matala tekninen kayttokynnys ja sen on oltava helppokayttdinen.

— Mainostoimistojen ja suuryritysten tapaan kohdeasiakkaat eivat ole ehdottomia vérin-
toistossa ja muissa teknisissa seikoissa. Vedostamista ei tarvita, vaan tydon ndkeminen
etukateen vain tietokoneen ruudulla riittaa.

Tuotteet on toistaiseksi rajattu yhdelle pinnalle tai arkille painettaviin tuotteisiin. Tallai-
sia ovat muun muassa julisteet, kdyntikortit, rullastandit ja yhdesta arkista taitettavat
esitteet. Myohemmin tuotevalikoimaa voidaan laajentaa, mutta alkuun paasemiseksi
kokeillaan yksinkertaisia ratkaisuja. Jatkossa pyritddn kattamaan mahdollisimman mo-

net tuotteet.



Kuitenkaan hyvin monisivuiset tai muut monimutkaiset tuotteet, kuten lehdet ja kirjat,
eivéat ole tulossa tdman palvelun piiriin, muutoin kuin korkeintaan niin, etta verkkosivul-
la on linkki, josta tuotteen painattamisesta voi neuvotella perinteiselld tavalla. Niiden
tuottaminen on suuritdinen prosessi, jota ei ole mielekdsta tehda tdaman kaltaisen verk-
kopohjaisen palvelun kautta. Liséksi niitd tuottavat yleensd suuremmat yritykset, jotka

eivat ole kohderyhmaa. [1.]

Laatu ja asiakastyytyvaisyys

Asiakkaiden tyytyvaisyys toimitettuun tydhon on jatkuvan liiketoiminnan edellytys. Sen
liséksi, ettd tyytymatdn asiakas ei palaa uudestaan asioimaan samaan yritykseen, han

usein mainitsee kokemuksestaan myos muille. [2, 3.]

Tyytyvaisyyteen vaikuttaa seka palvelun konkreettinen laatu (tuotteen tekninen laatu,
toimitusajan pitavyys ja hinta) ettd ennakko-odotukset ja -kasitykset. Vaikka palvelulla
sindnsa olisi mahdollisuudet olla asiakasta teknisesti tyydyttava, asiakas on luultavasti
tyytymaton, jos se ei vastaa hadnen odotuksiaan. Siksi palvelua suunniteltaessa on kiin-
nitetty erityisesti huomiota siihen, miten realistiset kasitykset se antaa asiakkaalle siita,

mitd tdméa on saamassa. [4.]

Esimerkiksi paperilaaduista ja muista teknisista seikoista on pyritty kertomaan kattavas-
ti valintojen yhteydessa. Tuotteen konkreettisen laadun varmistamista kasittelen vii-

meisessa luvussa “Tekniikan ja kytannon vaatimukset”.

Asiakkaan odotukset laadun tekijoina

Tamankaltaisen palvelun tapauksessa tuotteen laatuun vaikuttavat paitsi palvelun ylla-
pitajien ja painon toiminta, myds merkittavasti asiakkaan omat toimet. Palvelussa my6s
teknisesti taitamaton asiakas voi luoda painettavaa materiaalia ja ty6ta ei tyonkulussa
ole tarkoitus tarkistaa, muutoin kuin pintapuolisesti. Nain ollen asiakas voi tietamattaan
luoda kokonaisuuden, johon han ei painettuna ole tyytyvéinen, ja saa nain huonon
kokemuksen. Téallaisessa tapauksessa vahinko on jo tapahtunut riippumatta siitd, onko

vika painon vai asiakkaan ja ymmartadko asiakas tata vai ei. Reklamaation tapauksessa



asiaa voidaan viela korjata, mutta etenkin jos reklamaatiota ei tehdé, tapaukset vahin-

goittavat yritysta heikentden palvelun mainetta ja karkottaen asiakkaita. [1, 4.]

Taman takia on tarkeaa, etta asiakkaalle luodaan realistinen kuva siitd, miten hédnen
valintansa vaikuttavat lopulliseen ty6hén. Palvelun kaikissa osissa, joissa tytta muoka-
taan, pyritddn antamaan sopivan lyhyessd ja havainnollisessa muodossa asiakkaalle
hyva kasitys valintojen vaikutuksesta lopputulokseen. Esimerkiksi eri valittavista paperi-
tyypeistd annetaan nimen lisdksi kuvaus. Palvelussa selvitetdan yleistajuisesti asiakkail-

le myds muutamista painettavan tyon laatuun vaikuttavista tekijoista.

Yksi tarkeimpia tekijoita laadun kannalta on asiakkaan kdyttaman tietokoneen nayttd.
Mitd kauempana naytté on korkealaatuisesta ja kalibroidusta naytésta, sitda vahemman
painetun tyon todelliset varit vastaavat ruudulla ndkyvia. Esimerkiksi todellisuudessa
aivan lilan tumma valokuva saattaa talloin naytdlla ndyttédd painokelpoiselta, mutta
painettuna tulos yllattéa ikavalla tavalla. Tama on juuri niitd tilanteita, joita pyritaan
valttdmaan niin pitkalle kuin mahdollista. Palvelussa kerrotaan ndytdn kalibroinnista ja
tarjotaan nopea silmamaardinen nayton kalibrointitesti, jolla voi arvioida nayttonsa.
Tarkoitus ei ole, ettd kaikki asiakkaat kalibroivat nayttonsa, vaan ettd he ovat tietoisia

naista asioista. [2.]

Tiedon liséksi palvelu antaa muutamia automaattisia ilmoituksia, kuten varoituksen, jos
asiakas yrittad painattaa kuvan liian karkealla resoluutiolla. Kaikki tama tieto tahtaa
siihen, ettd asiakas osaa painattaa tyon, johon hén voi olla tyytyvainen. Toisaalta kaikki
tekninen tieto tulee esittda lyhyessa ja ymmarrettdvassd muodossa alaa tuntematto-
malle asiakkaalle, niin ettd han tuntee palvelun yha helpoksi ja miellyttavaksi. Tama
tarjoaa merkittdvan haasteen, johon kaytettavyyssuunnittelussa on pyritty vastaamaan

mahdollisimman hyvin.



Palvelun vahvuudet ja haasteet

Suunnittelemani palvelun vahvuuksia ovat

— alhainen kayttokynnys, havainnollisuus, helppous ja nopeus

— kilpailukykyinen hinta

— valmiin materiaalin painatuksen lisdksi mahdollisuus luoda helposti materiaalia ilman
omaa lahdeaineistoa

— kohdeasiakasryhmalle kattava tuotevalikoima ja mahdollisuus raataloida tyonsa ja sen
toimitus itselleen sopivaksi

— jatarvittaessa hyvin nopea toimitusaika (ainakin luultavasti mikali tyo tilataan padkau-
punkiseudulla).

Suunnitellun verkkosovelluksen kayttd ei vaadi rekisterditymista, opettelua eika erillisia
yhteydenottoja painoon, mikd helpottaa hieman tilaamista. Tyonsa voi myds tilata mi-
hin aikaan vuorokaudesta hyvansa ja kaikkina vuoden paivina. Hinnan edullisuus saa-
daan aikaan paitsi palvelun tuomalla automaatiolla, myos markkinointikustannusten ja
organisaatiokulujen vahyydella. Erillisia myyntiedustajia ja neuvotteluita ei tarvita, silla
asiakas ndkee kaiken tarvittavan nopeasti verkkosivuilta. Suuri osa kohderyhman asi-

akkaista (ks. liite 1) I0ytaa tallakin hetkella kayttamansa painon Internetista.

Materiaalin luominen palvelun sisalla on suuri apu niille asiakkaille, joilla on hyvin rajal-
liset tekniset taidot ja kuvankasittelyohjelmat. Palvelun kohderyhmassad on muita pai-
nopalveluiden kayttgjia selvasti enemman juuri tata rynmada. Nopeus, helppous ja edul-
lisuus ovat huomattavasti merkityksellisempia ndille asiakkaille kuin ammattimainen
graafinen suunnittelu. Mikali palvelu saadaan hyvin jarjestettya, silla on my6s koh-
deasiakkaiden hyvin kattava tuotetyyppivalikoima. Tama saa asiakkaan mahdollisesti
palaamaan uudestaan tuttuun palveluun, vaikka painettava tyo olisi erityyppinen. (ks.

liite 1.)

Siirryttéaessa nykymallin mukaisesta tarjouspyyntdihin perustuvasta jarjestelmasta pal-
veluun, josta tydn hinnan nékee valittdmasti ja materiaalin lataaminen sujuu mutkat-
tomasti, saadaan siitd kilpailuetua. Asiakas voi myds entistd helpommin raataloida
tybnsa itselleen sopivimmaksi, siind missa kaikkien yksityiskohtien neuvotteleminen
puhelimitse painon kanssa voidaan kokea vaivalloisena. Yhdelle asiakkaalle esimerkiksi

edullinen hinta, joka saadaan pitkélla toimitusajalla ja halvemmalla materiaalilla, on



tarkeda. Toiselle hinta saa olla korkeampi, kunhan tyohdn saadaan halutut ominaisuu-
det. Mikali palvelu on julkaisuhetkelld (kuten tdméan kirjoittamisen hetkella olisi) mark-
kinoiden ainoa kyseiselle kohderyhmaélle néin laajoja painopalveluita suoraan verkon

kautta tarjoava yritys, on etu luonnollisesti suurempi. (ks. liite 1.)

Tekniset haasteet

Tekniikka ja tydnkulku itsessédn tuovat palveluun muutamia haasteita, joita perintei-
sessa painopalvelussa ei ole. Naita ovat

— ladattavien tiedostotyyppien rajallisuus

— henkilokohtaisen asiakaspalvelun rajallisuus

— mahdolliset tekniset ongelmat, jotka ovat huomattavasti kriittisempi tekija kuin perin-
teisen painon tapauksessa

— useiden painopaikkojen laadun hallinta.

Painettavan materiaalin lataamisen osalta palvelu on automatisoitu. Tdma tuo etujen
lisaksi myds muutamia rajoituksia. Etenkin tekniikkaa tuntemattomat asiakkaat, joita
kohderyhmassa on paljon, saattavat lahettdad materiaalin painoon hyvin vaihtelevassa
muodossa. Tiedosto voi olla yhta lailla kuva-, teksti-, pdf- tai muussa formaatissa. Ta-
ma tuottaa painossa liséd tydtd, mutta yleensa tyd saadaan tulostettua. Syista, joita
kasitelladn enemman luvussa 3.4, palveluun ei ikava kylla voi ladata kuin varsin rajatun
maaran erilaisia tiedostotyyppeja. Vajavuuden korjaamiseksi annetaan ohjeet tiedos-
tomuodon muuttamisesta toiseen kayttajan omalla koneella. Nahtavéaksi jaa, kokevatko

asiakkaat taman ongelmallisena.

Toinen palvelumallin haasteista on henkilokohtaisen asiakaspalvelun rajallisuus. Pyrki-
myksena on, ettd henkildkohtaista asiakaspalvelua ei tavallisen asiakkaan tapauksessa
ole lainkaan ja myds asiakkaan mahdolliset ongelmat ja kysymykset pyritdan ensisijai-
sesti kasittelemaan palvelun valmiiden ohjeiden avulla. Tama on tietoinen valinta, kos-
ka uskon hyvin suunnitellun palvelun itsessdan ratkaisevan useimmat pulmat. Tarkoitus
ei ole kuitenkaan luoda asiakkaalle sellaista kuvaa, ettei apua saisi halutessaan myos
henkilokohtaisesti. Verkkopalvelun tarjoamat ohjeet pyritdan kuitenkin saamaan siina
maarin ymmarrettavaksi, etta asiakas kokee hyvin harvoin tarvetta henkilokohtaiseen

yhteydenottoon.



Tekniset pulmat ovat taméankaltaisessa palvelussa aina riskind. Jarjestelmé on jokseen-
kin yksinkertainen, joten pulmia on alun jalkeen luultavasti raskaampaa jarjestelmaa
vahemman, mutta riski on aina olemassa. Suoranaista kriittisté teknistd ongelmaa pul-
mallisemmaksi saattaa muodostua, mikali jarjestelm& ei toimi sujuvasti. Esimerkiksi
hitaan Internet-yhteyden takia kaytettavien tydkalujen takelteleminen aiheuttaa asiak-
kaalle nopeasti epamiellyttdvan tunteen, vaikka tyon tilaaminen tasta huolimatta sujuisi
verrattain nopeasti. Tama uhka tulee tiedostaa, mutta sita lienee kuitenkin turha spe-

kuloida, silla palvelun ohjelmointi on tdman kirjoittamisen hetkella kesken. (Ks. liite 1.)

Koska tydt painatetaan useissa eri painoissa ja eri painojen laatukriteerit ja varintoisto
saattavat vaihdella, saattaa syntyd hankaluuksia. Esimerkiksi asiakkaan tilatessa lisaa
jo aikaisemmin tilaamaansa materiaalia saattaa tyon tehda toinen paino, jolloin huonol-
la onnella tietty kriittinen tydn vari saattaa erota edellisesta lilkaa. Myds, koska painoja
on useita, on mahdollista, ettad jokin alihankkijoista on huolimaton. Tekniseen laatuun

liittyvia pulmia ja ratkaisuja kéasitellddn enemman luvussa 3.4.

Edelld mainitut asiat ovat tekniikasta ja valitusta palvelutyypistd johtuvia uhkia, joista
on oltava tietoinen. Siksi on syytd mitata uhkia silmalla pitden asiakastyytyvaisyytta ja
palvelua ja reagoida mittaustuloksiin minimoiden tai kokonaan poistaen havaitut erilai-

set uhat. Kohdassa toiminnan yllapito kasitelladn laadunmittaamista.

Haasteet kilpailussa

On oletettavaa, etta jossakin vaiheessa, ellei jo ennen palvelun julkaisemista, markki-
noita jakamaan tulee muitakin samoille kohdeasiakkaille suunnattuja vastaavia palve-
luita. Kun asiakas voi tarjouspyyntojarjestelmédd huomattavasti nopeammin vertailla
useamman painopalvelun hintoja, hinnan merkitys kilpailussa kasvaa. Nykyisessd mal-
lissa asiakas pyytaa erikseen tarjouspyynnon haluamiltaan painoilta, mutta jos hinnan
nakee valittdomasti, on helppo valita halvin ilman ylim&araista vaivaa. Asiaa korostaa,
ettd painoalalla asiaa tuntemattoman on vaikea ndhda painopalveluissa eroja, muutoin
kuin hinnan ja tuotevalikoiman perusteella. Tama saattaa johtaa epaterveeseen hinta-
kilpailuun. Tilanteeseen on siis varauduttava. Entista olennaisemmaksi muodostuvat

asiakkaita sitouttavat tekijat. (Ks. liite 1.)
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Sitouttavilla tekijoilla tarkoitan asioita, jotka saavat vanhan asiakkaan palaamaan pal-
veluun seuraavallakin kerralla. Asiakkaan sitoutuminen vahentéa kilpailun aiheuttamaa
hintapainetta, silla asiakas valitsee ennenkin kayttdméansa yrityksen vertailematta sita
valttimatta muihin. Tarjouspyynttjarjestelmassa voidaan sanoa sitoutumisen olevan
vaistamattad hyvin korkeaa, silla palvelun vaihtaminen vaatii tarjouksen pyytamista ja
vertailua. Ylim&araisen vaivan valttamiseksi tyd usein painatetaan vanhassa tutussa

yrityksessa (ks. liite 1).

Kun hintoja on helppo verrata, sitoutuminen on vahdisempaa. Uuteen tilanteeseen on
sopeuduttava kilpailukykyisilla hinnoilla ja erottautumalla kilpailijoista palvelun yksityis-
kohtien avulla. Kehittamassani palvelussa kuitenkin myds on muutamia sitouttavia teki-
joita. Tarkeimpia naisté ovat asiakkaan tilatun tyon séilyminen palvelussa, jolloin uudel-
leen painattaminen on helpompaa ja asiakkailta saadut yhteystiedot, joilla voidaan

muistuttaa asiakasta palvelusta eli suoramainonta.

2.3 Toiminnan yllapito

Painot alihankkijoina

Suunnitellun yrityksen alihankkijat ovat padasiassa pienid painoja, joilla ei ole juurikaan
omaa markkinointia ja myyntitoimintaa. Koska markkinointi- ja organisaatiokustannuk-
sia on vahan, saadaan painoty® tuotettua isoja painoja merkittavasti halvemmalla. Té&-
mantyyppisia yrityksid on Suomessakin lukuisia, ja niille verkkopalvelun tarjoama

markkinointi ja standardoidussa formaatissa toimitettu helppo materiaali on suuri etu

[1].

Painojen kanssa tehddan maaraaikainen sopimus, jossa paino sitoutuu toimittamaan
tietyn vahimmaismaaran sovitunkaltaista materiaalia palvelun asiakkaille tiettyyn hin-
taan. Hinta on hiukan alempi kuin palvelun veloittama hinta, jotta jaljelle jaisi palvelun
yllapitgjille katetta. Alihankkijapainoja on useita, ja niitd voidaan joustavasti vaihtaa.

Saman asiakkaan eri tuotetyypit voidaan painattaa eri yrityksessa.
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Markkinointi

Markkinointi on palveluun liittyva valttdmatén osio, jota ei ole toistaiseksi suunniteltu
kovinkaan paljon. Kavin kuitenkin alustavia keskusteluita arvioidakseni sopivia markki-
nointikeinoja ja markkinoinnin volyymia mainostoimisto SMOY:n Kimmo Levosen ja
Helsingin Uusyrityskeskus ry:n Paivi Erkkilan kanssa. Asiaan palataan, kun n&hdaan
palvelun toimivan kaytanndssa ja sen avaamisen aika on lahempéana. Markkinointiajat-
telun perusymmarryksesté saan kiittda opintojen aika kaytyja muutamia kursseja, joi-

den aiheisiin palasin myéhemmin kirjallisuuden muodossa [5].

Alustavasti on kaavailtu markkinoinnin muodostuvan ainakin Internetin kautta tehta-
vasta yleisestéd markkinoinnista, jolla tavoitetaan uusia asiakkaita, Internetin hakuko-
neille maksetusta maksusta, joka nostaa palvelun hakutuloksissa ensimmaisten jouk-

koon seka vanhoille asiakkaille tehtavasta suoramarkkinoinnista sahkopostitse.

Palvelusta muistuttaminen eli suoramarkkinointi halutaan hoitaa tavalla, joka ei aiheuta
vastaanottajassa artymyksen tunnetta, joka usein liitetddn suoramarkkinointiin. Suora-
markkinointi pyritddn kohdistamaan mahdollisimman pitkalti henkildihin, joita palvelun
uudelleen kayttaminen saattaisi kiinnostaa, jotka kokevat sen hyodylliseksi ja néin ollen
luultavasti reagoivat siihen. Toistuvat viestit, jotka eivat kosketa vastaanottajaa, aihe-

uttavat luultavasti vain viestien vastaanottamisen katkaisemisen. [1, 5]

Suoramainonta tehdaan sahkopostilla asiakkaiden antamiin osoitteisiin. Tdméa on luon-
teva ratkaisu, silla se ei tuota ylimaaraisia kuluja ja palvelu on muiltakin osin verkossa.
Tyotéa tilaava asiakas antaa palvelun viimeisessa osiossa yhteystietonsa. Samassa yh-
teydessa han voi ilmoittaa haluavansa tietoja, mikali palvelun tuotteiden hintoja alen-
netaan. Samalla han osallistuu kuukausittaiseen arvontaan, jossa palkintona on jotakin

varsin pieniarvoista, kuten elokuvaliput.

Taman kirjoittamisen hetkella ei ole viela varmaa, toteutuuko suoramarkkinointi juuri
esitetylla tavalla. Alustavassa suunnitelmassa on tarkoitus, etta asiakas kokee saavansa
edun paitsi mahdollisesta kilpailun voitosta, myos saadessaan tiedon edullisemmista

hinnoista. Samalla kerrotaan, kuinka usein viesti tulee séhkopostiin, eli esimerkiksi ker-
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ran kuukaudessa, ja muistutetaan, etta viestit voi helposti peruuttaa. Taméa antaa asi-

akkaalle turvallisen tunteen, ettei han saa markkinoinnista ylimaaraista vaivaa.

Internet-mainonta on esimerkiksi lehti- tai tv-mainontaa huomattavasti helpompi koh-
distaa halutulle kohderyhmalle, ja se on liséksi hyvin halpaa verrattuna muihin mainon-
nan kanaviin. Koska myds mainostettu palvelu on verkossa, tdméa saattaa riittda suo-
ramarkkinoinnin ohella. Tarkempaa suunnitelmaa asiasta ei ole toistaiseksi olemassa.
[1, 3]

Laadun mittaaminen

Laadun mittaaminen palvelun kehittdmiseksi on tarkeda. Erityisesti markkinoille tulta-
essa on tarkeaa tietda, miten asiakkaat kokevat palvelun, mutta my6s jatkossa silla
saadaan olennaista tietoa. Yksinkertaisin tapa mitata on satunnaisesti osalle asiakkaista
lAhetettdva asiakaskysely. Taman perusteella selvitetddn asioita, jotka eivat Kkavisi

muutoin ilmi mutta, jotka heijastuvat myyntiin. [2, 11.]

Jos asiakastyytyvaisyys ei ole korkea, se luultavasti harvoin johtuu siitd, ettei asiakkaan
tarpeisiin voitasi teknisesti vastata. Pikemminkin kyse on siitd, ettd palvelun tuottajat
eivat joko ole tarpeista tietoisia tai jostakin syysta eivat vastaa niihin. Téhan pulmaan
voidaan vastata hyvin valmistellulla asiakaskyselylla ja sen kunnollisella tulkitsemisella,
jonka avulla palvelua voidaan muokata. Mikéli laatua ei kyselylla tai muulla keinoin tut-

kita, ongelma jaa tiedostamatta ja silhen on mahdoton puuttua. [2, 11.]

Mitattavien laatutekijoiden jasentely “kuiluanalyysin” avulla

Laadun kuiluanalyysi on malli, jolla arvioidaan prosessin laatua. Analyysissa kuvataan
viiden kuilun avulla laatuun liittyvia haasteita, joita mittaamalla selvidd miten toimintaa
kannattaa kehittaa. Kaytan tata mallia analysoimaan suunnitellun palvelun laatuun liit-

tyvia tekijoitd, koska se kasittad kattavasti koko tyonkulun. [6.]

Ensimmainen kuilu on yrityksen johdon ja asiakkaan tarpeiden ja odotusten valinen
ero. Talla tasolla laadun mittaaminen on tarke&dd, mutta myo6s varsin yksinkertaista.

Esimerkiksi palvelun kohderyhmalle olennaisten painotydtyyppien puuttuminen tarjon-
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nasta voi muodostua ongelmaksi, mikali asiaa ei tiedosteta, mutta kun ongelmasta
ollaan tietoisia, asiakkaiden kaipaama uusi painotydn tyyppi on helppo lisata palveluun.
Toinen laadun kuilu kuvaa tilannetta, jossa johto ei toteuta asiakkaan odotuksia, vaikka

olisi niista tietoinen. [6.]

Kolmas ja neljas kuilu liittyvat johdon ja henkiléston véliseen suhteeseen. Johdolla voi-
daan tarkoittaa tassa tapauksessa palvelun yllapitdjia ja henkilostolla alihankkijapaino-
ja, joissa itse ty6 tehdadn. Kolmas kuilu on johdon luoman toimintasuunnitelman ja
henkiloston valilla, eli onko henkiléstd tietoinen johdon asettamista tavoitteista. Koska
tavoitteet ovat hyvin yksinkertaiset — painaa lahetetty materiaali ja lahettdd se asiak-

kaalle ohjeen mukaisesti — taltd osin luultavasti sdastytaan suuremmilta ongelmilta.

[6.]

Sen sijaan neljas kuilu on luultavasti suunnitellun palvelun tapauksessa haasteellisempi.
Talla tarkoitetaan tilannetta, jossa henkilostd ei toteuta johdon suunnitelmaa, vaikka
on siita tietoinen. Alihankkijoita on luultavasti useita eikd yhteydenpito heihin ole jatku-
vaa eikd toimipisteissa kayda paivittain. Koska alihankkijat voivat olla vain muutaman
hengen tyollistavid painoja, yksittaisen tyontekijan huolimaton asenne saattaa vaikut-
taa paljon. Mikali paino esimerkiksi laiminlyo kiireen tai valinpitamattomyyden vuoksi
painokoneen varikalibroinnin ja vérien testaamisen, tama saatetaan pahimmassa tapa-
uksessa havaita vasta, kun lukuisia huonosti haluttua varia vastaavia toitd on jo toimi-

tettu asiakkaille. [6.]

Neljannen kuilun ongelmaan voidaan puuttua asiakaskyselylla, mutta tehokkaampaa on
luultavasti pyrkia ennaltaehkéisemaan se valitsemalla huolellisesti alihankkijat ja luo-
malla jarjestelm&, jossa painojalkeéd ja muita teknisia seikkoja on helppo arvioida. Tata

kasitelladn enemman tassa luvussa myéhemmin.

Viidettd eli viimeisté kuilua ja sen pulmia on kasitelty laajasti luvussa asiakkaat ja laatu.
Se on asiakkaan odotusten ja toimitetun tyon valinen ero. Taman kuilun haasteita voi-
daan myds mitata asiakaskyselylla. Niiden minimoimiseksi palvelu pyritdan jo ennalta

suunnittelemaan niin, ettei se luo vaaria odotuksia. [6.]
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Yllapitotoimet

Kun palvelu on toiminnassa, se vaatii yllapitoa. Yleensd verkkopalvelun péivittéinen
ylldpito koostuu paasaantdisesti sisallon pdaivittAmisesta ja teknisesta yllapidosta, joista
ensimmainen on huomattavasti enemman aikaa vievaa [7]. Tassa tapauksessa sisallon
muutokset ovat vahaisempid, silla palvelun tarkoitus ei ole tarjota viihteellista tai jatku-
vasti vaihtuvaa tiedollista sisdltda. Verrattuna moneen muuhun verkkopalveluun yllapi-
to on siis vahadisempdaa. Asiakkaat tilaavat ty6nsd, ne toimitetaan automaattisesti pai-
noihin ja rahat saapuvat tilille. Yllapidon toimenpiteilla tarkoitan kaikkia niitd tehtéavia,
joita palvelun toiminnassa pitdminen ja kilpailukykyisyys kuitenkin vaativat toistuvasti
tai ainakin silloin talléin. Naiden lisaksi ei pitaisi tarvita mitdadn toimia, muutoin kuin
poikkeustapauksessa. Suunnitellun palvelun yllapitotehtavét voidaan jakaa seuraavasti:
hinnoittelu, kampanjat ja markkinointi, asiakaspalvelu, kehittdminen ja laadun mittaa-

minen.

Yllapitotoimet — Hinnoittelu, kampanjat ja markkinointi

TyOtyypit ovat erityyppisten painotdiden malleja, joista asiakas valitsee haluamansa ja
muokkaa siitd haluamansa kaltaisen tuotteen. Eri tyotyypit on palvelussa hinnoiteltu
erikseen. Niitd ovat esimerkiksi kortit, julisteet, vihkot ja tarrat. Tydlla on pohjahinta,
minka liséksi asiakkaan valinnat vaikuttavat hintaan. Yllapitdja muokkaa hintaan vaikut-
tavia tekijoita tata varten tehdyn palvelun yllapito-osuuden kautta, johon en insind0ri-
tyOn raportissa paneudu tata enempad. Tavallisten hintamuutosten lisdksi voidaan luo-
da lyhytaikaisia tarjoushintoja, jotka nakyvat asiakkaalle korostetusti ja joista ilmoite-
taan myos saannollisin valiajoin sdhkopostitse niille asiakkaille, jotka ovat ilmoittaneet
haluavansa tiedon. Kampanjat ovat tarjoushintaa hiukan nakyvampi ja harvemmin kay-
tetty tapa kiinnittdd huomio tietyn tuotteen tai tuoteryhman tarjoukseen tai palvelun
muuhun ominaisuuteen. Naissa palvelun etusivulle voidaan lisata erillinen mainosele-
mentti. TAman lisdksi tehdddn mainontaa uusille asiakkaille, jota on kasitelty tarkem-

min aikaisemmin tassa luvussa.
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Yllapitotoimet — Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on yksi merkittdva psykologinen kilpailukeino, jonka merkitystd monissa
yrityksissa ei tiedosteta [8]. Lahtokohta asiakaspalveluun oli alusta lahtien, etté asiak-
kaan tulee olla tyytyvdinen saamaansa palveluun, mutta maarallisesti asiakaspalveluun
kaytetty aika tulee karsia verkkopalvelun kaytettavyyteen liittyvilla tekijoilla. Asiakkai-
den palvelutarpeita kartoitettiin suunnitelman kaytettavyystestauksella, josta selvisi
varsin kattavasti tassd vaiheessa tarvittavat tiedot palvelun asiakaspalvelun tarpeesta.
(ks. liite 1.)

Suora yhteydenpito asiakkaiden kanssa on huomattavasti perinteista vahaisempaa.
Painojen nykyisella tavalla eli tarjouspyynnén kautta asiakas olisi ensin painoon yhtey-
dessa pyytaessaan tarjousta, sitten sopiakseen toimituksesta seka aikataulusta ja my6-
hemmin vield mahdollisesti tiedustellakseen tyostadn. Suunnitellussa palvelussa
useimmat asiakkaat eivat ole suoraan yhteydessa valttamatta lainkaan. Kaytannossa
nahtavaksi kuitenkin jaa, missa maarin asiakkaat haluavat olla yhteydessa kysyakseen

tyOhon liittyvia asioita.

Palvelu on suunniteltu antamaan kaiken tarpeellisen tiedon ja luomaan samalla asiak-
kaalle luottamuksen, ettd hanen tyonsa saapuu ajallaan ilman erillisia soittoja painoon.
Asiakkaan mahdollisuutta seurata tyon etenemistéd harkittiin my6s, mutta tasta luovut-
tiin, silla tdman arveltiin aiheuttavan tarpeettomia yhteyden ottoja, jos asiakas ei ym-
marra miksi tyd pysahtyy jossakin vaiheessa, vaikka se toimitettaisiinkin lopulta ajal-
laan [1]. Myds yhteystietosivulla on linkki usein kysyttyihin kysymyksiin, jotta tarpeet-
tomat yhteydenotot valtettdisiin. N&illa toimilla tarpeettomat, yhteydenotot pyritaén

minimoimaan.

Vaikka asiakaspalvelun on vahaista, sitd tarvitaan aina jonkin verran. Reklamaatioyh-
teydenotot ovat ainoa asiakaspalvelun laji, jota ei missdan tapauksessa pyritd vahen-
tamaan silloin, kun asiakas kokee siihen tarvetta. Luonnollisesti reklamaatiot pyritdan
minimoimaan palvelua kehittamalla, mutta odottamattomia pulmia voi aina syntya.
Reklamaation onnistunut kasittely on aina tarkeaa, silla se vaikuttaa suoraan asiakas-

tyytyvaisyyteen ja palvelun tarjoajan maineeseen. [1, 8.]
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Yllapitotoimet — Kehittaminen ja laadun mittaaminen

Palvelu vaatii myds toimiessaan kehittdmistd ja uudistamista. Esimerkiksi asiakas-
kyselyillda mitataan, millaisia muutoksia tarvitaan. Palvelua kehittamalla on tarkoitus
luoda tyOtyyppien valikoima, joka kattaa asiakkaiden tarpeet ja jonka asiakkaat koke-
vat mielekkaaksi ja helposti ymmarrettavaksi. Myos palvelun tarjoamia tyokaluja tyén
muokkaamiseen ja muita vastaavia teknisia ominaisuuksia saatetaan uudistaa, mikali

siilhen osoittautuu olevan tarvetta. [7.]

Myés alihankkijaverkosto voi vaatia uudistamista. Parhaassa tapauksessa samat yhteis-
ty6painot voivat painaa toita pitkdankin, mutta kaiken varalta on jatkuvasti kartoitetta-
va uusien alihankkijoiden mahdollisuuksia. Palvelun teknisen laadun (painojaljen, toimi-

tusajan pitavyyden yms.) yllapitamiseksi ndiden asioiden mittaaminen on tarkeaa.
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3 Palvelun suunnittelu ja toteutus

3.1 Palvelun kayttoliittyma

Palvelun verkkosovellus on asiakkaalle suoraviivainen prosessi, jossa han kay lapi jar-
jestyksessa nelja sivua, joilla maaritelladn painotyon asetukset, ladataan aineisto, saa-
daan tarpeellista tietoa ja lopulta annetaan omat tiedot. Tamén jalkeen asiakas siirtyy
maksamaan verkkopankkiin tai muulla tavalla ja tyo toimitetaan maaraaikaan mennes-

sa haluttuun paikkaan.

Koko kayttoliittyma on pyritty pitdmaan paitsi lineaarisena, myds mahdollisimman yk-
sinkertaisena, turha sisdlto ja tarpeettomat elementit on jatetty pois. Varit, muodot,
kirjasintyypit ja muut tyylitekijat on luonnollisesti pyritty yhtendistimaan ja niiden avul-
la huomio on pyritty tuomaan olennaiseen. Esimerkiksi huomiota herattava keltainen
jasentelee nopeasti kayttgjalle, mitda ovat nakyman olennaiset elementit, silld niissa
jokaisessa on kaytetty keltaista (etusivulle tullessa avautuva nédkyma tosin kaipaa viela
hiukan keltaista). Tassa esitelty graafisen ilmeen luonnos on alustava ja hiukan hioma-
ton. Viimeisilta sivuilta graafista luonnosta ei ole, vaan esittelen nama osiot aikaisem-
malla luonnoksella, jossa nakyvat mitka elementit kullakin sivulla on, mutta niiden jar-
jestelya ei ole harkittu kovinkaan paljon ja graafinen ilme puuttuu. Kieli luonnoksissa
on englanti, koska suunnitelmaa tehtiin loppuvaiheessa yhteistytssa englanninkielisen

ohjelmoijan kanssa.

Vaihtoehto pelkistetylle ja suoraviivaiselle tyylille olisi voinut olla esimerkiksi sivusto,
joka tuo enemman esiin tietoa yrityksesta tai esittdd saman sisallon muutoin kuin line-
aarisessa ja karsitussa muodossa. Nama vaihtoehdot eivat kuitenkaan nostaisi olen-
naista sisaltoa esille ja vaikeuttaisivat kdytt6a. Helppo, tehokas ja miellyttava kaytetta-
vyys on kuitenkin ollut suunnittelun perusta alusta lahtien. Edella mainitut sivustoa
yleisesti luonnehtivat piirteet ovat verkkosivujen hyvan kaytettavyyden peruselement-

teja [7; 9; 10]. Hyva kaytettavyys on valttamaténta menestyvalle verkkopalvelulle [9].
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Palvelun etusivu

Etusivun ensimmainen tarkoitus on myyda ja vakuuttaa, eli saada mahdollinen asiakas
kiinnostumaan. Tekemani tutkimuksen (ks. liite 1) mukaan kohdeasiakkaamme eli ns.
pienasiakkaat selaavat ensi kertaa painopalvelun verkkosivulle tullessaan muutamia
muitakin vastaavia palveluita. P&atokset tehdaan usein varsin nopeasti ja olennaisia
tekijoita valinnan perusteeksi ovat kohtuullinen hinta ja helppous. Sivulle tullessa halut-
tiin korostaa siis edullista hintaa, helppoutta ja, ettd kaivattu tuote I6ytyy valikoimasta.
Huomion pitaminen olennaisessa on tarkeda ja siksi muut kuin edellisista kertovat ele-
mentit jatettiin pois, lukuun ottamatta pakollista valikkoa, jossa on vahemman tarkeita
linkkeja [7; 9; 10]. Valikon sijoittelu, varitys ja koko tehtiin kuitenkin niin, etta se vie
vahemman huomiota. Kuvassa 1 on nadkyma etusivulle tullessa. Yleisen visuaalisen il-
meen parantamiseksi ja huomion ohjaamiseksi tulisi esittelytekstiin ja tuotteisiin lisata

luultavasti myos tassa nakymassa hiukan keltaista. [1.]
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Kuva 1. Luonnos palvelun etusivun graafisesta ulkoasusta.

Luonnoksen kuvassa mainitaan esittely-animaatio. Tassa voidaan halutessa mainostaa
myds muita hankittuja yhteistydkumppaneita, joiden asiakaskunta on osittain samaa

(kuten graafikkopalveluita), mutta vdhemman olennaisena ne eivat saa vieda liikaa
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huomiota [1; 9]. Tuotteita voi selata eteenpéin, mihin viittaa reunimmaisten tuotteiden

nakyminen vain puoliksi ja mahdollisesti jonkinlainen hillitty animaatio.

Kayttdjan napsauttaessa tuotetta esittelyn korvaavat kyseisen tuotteen tiedot, kuten
kuvassa 2 nakyy. Jalleen tulee nayttaa vain kayttgjalle olennainen. Kayttgja tekee tuot-
teeseen liittyvat valinnat, ja jokaisen valinnan kohdalla han voi lukea sivupalkista lyhy-
en selvityksen valinnan merkityksesté ja pitdesséadn kursoria selvityksen alla olevan
kuvalinkin péaalle, ndkee esimerkkikuvan. Kaiken tiedon ja opastuksen tulee olla yleis-

kielista. Kun kayttaja on tyytyvainen valintoihin, han painaa "jatka” ("continue...”). [9.]
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Kuvat 2. Toinen kuva palvelun etusivun graafisen ulkoasun luonnoksesta.

Vaihtoehto télle suunnittelulle olisi voinut olla esimerkiksi tapa, jossa kayttaja rekiste-
roityy palveluun ensin tai siirtyminen uudelle sivulle tuotetyyppia valittaessa. Sujuvan
kaytettavyyden kannalta on kuinkin olennaista, ettd paikasta toiseen paastakseen tar-
vitsee mahdollisimman vahan hiiren napsautuksia. Sivun pysyminen samana vain tuo-
tevalintojen muuttuessa saa kayttdjan myods hahmottamaan paremmin mitd han voi
palvelussa tehda ja mikd on jarjestelman tila. Asiakkaan rekisterditymisesta voitaisiin
saada joitakin etuja, mutta niiden arveltiin jadvan pieneksi suhteessa ilman rekisterdi-
tymista saavutettuun nopeampaan kayttoliittyméaan [1]. Selkeyden kannalta tiputusva-
likkoja parempi keino tuotteen yksityiskohtien valintaan saattaa olla mm. DMP Oy:n

painaja.fi-palvelussa kaytetty tapa, joka esitetdan kuvassa 3. [7, 9.]
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KMunken Polar
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100x 210 mm

Kuva 3. DMP Qy:n painaja.fi-palvelun valikko, jossa tehdaan tilattavan tyén asetuksiin
liittyvat valinnat.

Aineiston lataamis- ja asettelusivu

Kun kayttdja on valinnut haluamansa tuotteen ja napsauttanut jatkavansa, han siirtyy
lataamaan painoaineiston. Tama tapahtuu kuvassa 4 esitetyssa editorissa. Sivulle tul-
lessa keskella nékyy valitun tydpohjan (tai monisivuisella tuotteella ensimmaisen au-
keaman tai sivun) kokoinen tyhja valkoinen alue. Oikeassa reunassa olevan tyokalupal-
kin aineistonlataamistydkalu on korostettu (ja mahdollisesti varustettu “klikkaa tasta
ladataksesi tiedoston” -puhekuplalla). Tyokalua napsauttamalla néakyméan paalle aukeaa
ikkuna, jossa kayttdja hakee painettavan tiedoston tietokoneeltaan. Aineisto nakyy heti
ruudulla ja sita voi liikuttaa ja venyttad halutessaan. Ikkunassa, jossa aineisto ladataan
voi valita, etté aineisto asetetaan automaattisesti tayttamaan media, jolloin painoval-

miin tiedoston lataajan ei tarvitse tehdd mitaéan tata enempéaa.
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Kuva 4. Palvelun sivu 2 — osio, jossa materiaali asetellaan painettavalle pinnalle.

Kaikki téassa osiossa mahdolliset toiminnot esitetdan helposti mahdollisimman tunnistet-
tavalla tai arvattavalla symbolilla tydkalupalkissa (kuvassa oikealla), jonka lisaksi aset-
tamalla kursorin symbolin p&alle, vasemmassa reunassa olevan tietopalkin teksti kertoo
lyhyesti mitd symboli tarkoittaa. Tunnistettavat symbolit ja toimintojen ndkyminen yh-
dessé nédkymassa nopeuttaa ja helpottaa niiden lI0ytamisté ja kayttamista. Myds napak-
ka, yleiskielinen ohjeistus helpottaa kayttba. Vain sivun tai tyon puolen vaihtaminen on
tyon alla. Tausta on graafisessa tydskentelyssa usein kadytetty neutraali harmaa, silla
muut varit vaaristavat helposti kokemusta tydssa olevista vareista. Tietopalkin saa ku-
tistettua ja palauttamalla napsauttamalla siina olevaa kutistussymbolia, jolloin se saa

pois tyon tieltd. [9, 10.]

Vaihtoehtona télle asettelulle olisi esimerkiksi tekstipohjainen tyokaluvalikko, osan toi-
minnoista sijoittaminen erilliseen tiputusvalikkoon tai jopa osion jakaminen eri sivuille.
Tietopalkin sijaan ohjeistuksen voisi vaihtoehtoisesti sijoittaa erikseen muualle tai pois-
taa. Nama vaihtoehdot eivat kuitenkaan tukisi sujuvaa kaytettavyytta, jossa tarvittavien
toimintojen on oltava tunnistettavissa ja mahdollisimman valilla toimilla I6ydettavissa
[7; 9].
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Kaikkia tyokaluja ja niiden yksityiskohtia ei ole vielé suunniteltu ja siksi suunnitelmassa
tyokalupalkki on yha tyhja. Tarkoitus olisi kuitenkin siséllyttda seuraavat toiminnot:

— Lataa aineistoa.

— Lisaa tyylipohjaan.

— Muokkaa aineistoa tai muuta elementtia.

— Lisaa tekstielementti.

— Lisda muotoelementti (vektori).

— Venyts, siirra ja kddnna aineistoa tai muuta elementtia medialla.
— Lahenna ja loitonna nakymaa.

— Kumoa muutos, palauta kumottu muutos.

Kaikki tyokalut, paitsi kolme viimeista avaavat ndkyman paalle ikkunan. lkkunan au-
keaminen nakyman péaalle uuden sivun avaamisen sijaan auttaa kayttdjda hahmotta-
maan jarjestelman tilan. Aineiston lataamisikkunassa voi paitsi hakea aineistoa omalta
tietokoneeltaan, myds ladata aineistoa palvelun kuvakirjastosta hakusanoilla. Aineiston
ja elementtien (teksti tai muoto) muokkaaminen avaa ikkunan, jossa voi esimerkiksi
muuttaa valitun elementin varisavya, rajausta upottamalla muuhun kuin nelikulmaiseen
muotoon, sumentaa, lisdté varjon ja niin edelleen. Muoto- ja tekstielementin lisdamalla
tybhon saa haluamansa teksti tai vektorimuodon. Tyylipohjaan sovitettaessa péadsee
selaamaan valmiita malleja, joissa on muutettavia teksti- ja muotoelementteja ja mah-
dollisesti paikka kayttajan itse lataamalle kuva-aineistolle. Valitun tyylipohjan elementit

lisdtdan sivulle ja ne poistetaan, jos tilalle vaihdetaan toinen tyylipohja.

"Kumoa” ja "Tee uudelleen” ovat sujuvan kaytettivyyden peruselementteja. Kayttajan
tulisi voida palata taaksepain, eikd hanen tulisi joutua tilanteeseen, jossa yksittaisen
virheellisen toiminnon korjaaminen aiheuttaa kohtuuttomasti lisaa tyota. Kayttajan tuli-
si myos jatkuvasti voida hahmottaa jarjestelman tila, eli mitd han voi tehda, mista on
tullut ja minne on menossa. Naita kaytettavyyden periaatetta noudattaen kaikilla, paitsi
palvelun etusivulla on ndkyman ylareunassa palkki, josta kayttdja ndkee missa vaihees-
sa han on, mité on tehnyt ja mitd on edessd. Han voi halutessaan napsauttaa myos

tata palkkia siirtyakseen edelliseen tai seuraavaan vaiheeseen. [9.]

Kuten on mainittu, kayttaja voi myds vain ladata valmiin aineiston, antaa editorin ase-
tella se automaattisesti medialle ja jatkaa eteenpéain koskematta muihin tydkaluihin.

Kuitenkin mahdollisuus muokata ja luoda helposti materiaalia ilman omia taitto- tai
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kuvankasittelyohjelmia on osalle kohdeasiakasryhméasta merkittava lisdetu [1]. Tama

kay ilmi myos tekemdastani tutkimuksesta (ks. liite 1).

Ohjeistussivu

Palvelu antaa luultavasti hiukan paremman mahdollisuuden kayttgjalle varmistaa pai-
notyonsa virheettomyys. Koska tydn tarkastus on painon osalta perinteistéa hiukan va-
haisempda, myo6s vastuu tydn onnistumisesta on perinteistd painopalvelua enemman
palvelun kayttajalla, eli painon asiakkaalla. Palvelun sopimusehdoissa, jotka asiakkaan
on hyvaksyttdva ennen tyon tilaamista, maaritelladn painon ja asiakkaan vastuu. Ko-
kemukseni mukaan, jota myos tutkimukseni tukee (ks. liite 1), eri palveluiden asiakkaat
eivat useinkaan lue huolellisesti tai jopa lankaan eri palveluiden vastaavia sopimusehto-
ja. Koska muutamat ehdoissa mainittujen asioiden ymmartaminen auttaa kayttajaa
luomaan painoaineistoa, johon han voi olla tyytyvainen, haluttiin palveluun sisallyttaa
erillinen ohjeistussivu. Taméan sivun alustava luonnos esitetdan kuvassa 5. Sivusta ei

ole toistaiseksi olemassa graafista luonnosta.

Nettistvun layout hahmotelma v2 (Bautersille, 4.3.2 Sivu nro 5 - Infosiva amatdéreille
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Tarpeellista tietoa...

Taman sivun pitdisi jatkua (kuten varmaan monen muunkin)
alaspain enemman kwin tilla A4-kokoisella kuvalla vor nayttaa..
Pitaisi muotoilla samalla lyhyesti, mutta ymmarrettavast: ja havail-

{2
lollisesti ne mahdolliset ongelmat, joita virien yms. kanssa voi
= =
Testaa nayttosi

Idea oli, etti olisi vériruutuja, jotka kalibroidulla niytslla nayttavit tunnetuille véreille. Asiakas, joka haluaa selvittad nayttonsa
varintoiston klikkailee “nnta varid -napista, kunnes vari nayttaa hinen naytollaan oikealta. Jos asiakkaan virisilmasn olisi luot-
tamista ja vére)d on tarpeeksi monta erilaista, voidaan 1) ilmoittaa asiakkaalle kuinka pielessa nayton varit ovat 2) saada tieto, jonka
mukaan painettavan tyon vént saadaan naytolla nakyvan kaltaisikst.
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Idea ei kuitenkaan toimi. Testasin Fiskarssin saksia ja saksien viri muuttuu suhteessa néayttoon huomattavasti riippuen valaistuksesta.
(Lasaks1 naytto e1 ylla lahellekdan samaa oranssia.) Pitaa keksid jotan muuta....

Kuva 5. Luonnos palvelun kolmannesta sivusta, jossa annetaan kayttajalle ohjeita.
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Ohjeistussivun paaasiallinen tarkoitus on varmistaa, ettd kayttgjad ymmartaa mita han
voi palvelulta odottaa tyon teknisen laadun suhteen ja valttaa tyypilliset virheet. Tama
lisdd kayttgjan tyytyvaisyytta palveluun ja edistaa siten koko palvelun menestysta [1].
Suurimpia ongelmia tyon nédkemisessa vain tietokoneen naytélla ennen painamista (mi-
kali asiakas ei tilaa vedoksia), on ettd ndyttd vaaristdd vareja [11]. Ensimmainen oh-
jeistussivun tehtdva on saada asiakas tietoiseksi varien vaaristymisesta ja sen aiheut-
tamista mahdollisista ongelmista. Jos asiiakkaan nayttt on esimerkiksi liian kirkas, nay-
tolla oikealta nayttava ty6 tulostuu tummempana. TAma saattaa johtaa pahimmillaan
jopa tummalla taustalla olevien tummien kuvaelementtien tai tekstin haviamiseen. La-
heskadn kaikki kayttajat eivat valttamatta kalibroi nayttda tai edes lue kaikkia ohjeita
mutta tama ei ole edes tarkoitus. Tarkeinta on, ettd asiakkaalle muodostuu kasitys mita
han voi odottaa palvelulta ja ettd hanelle on edella mainituista asioista kerrottu. Sivulta
voi helposti siirtyd seuraavaan kohtaan lukematta napsauttamalla jatka” -painiketta

sivun ylareunasta tai seuraavaa kohtaa palkista, joka nayttaa palvelun eri vaiheet.

Toinen ohjeistuksen on tehtdva on auttaa kayttajad korjaamaan edellisesta aiheutuvat
ongelmat. Ohjeistusosio sisaltédd alustavan suunnitelman mukaan seuraavat asiat:

— lyhyt havainnollinen esitys ndyton vaaristavasta vaikutuksesta

— maininta, etta tyo painetaan sellaisena kuin se on ldhetetty ja vastuu virheistd on kayt-
tajalla asiakkaana

— tarkastuslista edellisen aiheuttamista mahdollisista ongelmista

— ohjeistus ja testikuviot, joiden perusteella nayton voi silmamaaraisesti kalibroida 13-
hemmas oikeaa, jolloin myds oman painotyon tarkastaminen helpottuu.

Ohjeiden on tarkoitus olla lyhyet ja havainnolliset sisaltéaen tekstia ja muutamia yksin-
kertaisia kuvia. Vaihtoehto ohjeille olisi voinut olla siséllyttéd vastaava tieto aineiston
lataamis- ja asettelusivulle, esittda sama asia toisessa muodossa (esimerkiksi video) tai
jattaa ohjeistus kokonaan pois palvelusta. Ohjeistus kuitenkin haluttiin sisallyttaa palve-
luun jo edelld mainituista syisté ja toisaalta sille haluttiin antaa oma sivu, jotta kayttaja
ei joudu kasittelemaan liian paljon tietoa samanaikaisesti. Liian suuren informaatiomaa-
ran tuominen kerralla kdyttajan huomioon tekee paitsi kayttamisesta epamiellyttavaa,
my0s lisda kayttdjan tekemia virheita ja vahentaa omaksutun tiedon kokonaismaaraa
[9; 10]. Talla sivulla olevaa tietoa ei tarvita vield aineistoa ensimmaista kertaa ladates-

sa, aineistoon voidaan tdman jalkeen palata ja esimerkiksi elementtien kirkkautta saa-
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tamalla (aineiston ja elementtien muokkaustyokalulla) voidaan poistaa mahdolliset on-

gelmat, joista ohjesivulla mainitaan.

Saman tiedon esittdminen toisessa muodossa, kuten videona tai napsautettavan kysy-
myslistan muodossa olisi vaikeuttanut informatiivisen tiedon silmailtavyyttd, johon tii-
viisti kirjoitettu, kuvin havainnollistettu ja hyvin véliotsikoitu teksti on yksi parhaista
keinoista. Verkkopalvelun kayttajat eivat tutustu jarjestelmallisesti kaikkeen tarjottuun

sisdltdon, vaan verkon lukeminen on pikemminkin silmailevaa. [10.]

Sopimus- ja tilaustietosivu

Palvelun viimeisella sivulla kayttaja hyvaksyy palvelun sopimusehdot, tarkastaa tyon
tiedot ja syottda omat tietonsa. Taman jalkeen han siirtyy maksamaan tilauksen valit-
semallaan tavalla laskulla tai jonkin Internetin maksupalvelun kautta. (Maksutapoja on
pohdittu vasta alustavasti.) Taman sivun elementit ovat lyhyt tekstialustus mita sivulla
tehdaan, sopimusehdot ja niiden hyvaksymispainike, lomakkeet tyéntiedoista ja omien
tietojen syottamiseen, sekd navigointi (edellinen sivu, maksamaan siirtyminen ja yla-
osassa muillakin sivuilla toistuva palkki tilauksen vaiheista). Sivun alustava luonnos on

esitetty kuvassa 6. Graafista luonnosta tasta sivusta ei viela ole.
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Kuva 6. Palvelun viimeisen sivun suunnitelma — asiakas syottdd omat tietonsa ja hy-
vaksyy tyon.

Télle sivulle suunnitelmassa sijoitetut elementit ovat valttamattomia tilauksen tietojen
saamisen tai laillisuuden kannalta. Vain tekstialustus on lisatty, silla selkea kasitys siita,
mita kayttajalta oletetaan ja mitd han voi odottaa, on kaytettavyyden perustekijoita

[10]. lman enempd&d tutkimusta on vaikea sanoa, onko alustus tarpeellinen.

Vaihtoehtoisia tapoja esittda téssa olevat asiat olisi esimerkiksi jattda tekstialustus tai
tuotteen tiedot pois tai laittaa sopimusehtojen tilalle linkki, josta sama teksti aukeaa.
Naista viimeisin tullaan luultavasti tekemdaan, silla olennaiset asiat on pyritty esittdmaan
jo edellisella sivulla ja kaikki kayttajat eivat valttamatta lue sopimusehtoja. Yksinkertai-
suus ja tarpeettomien elementtien valttaminen parantaa selkeyttd ja kaytettavyytta
[10]. Sen sijaan tyon tiedot halutaan talla sivulla toistaa, silld osa asiakkaista haluaa
luultavasti ne vield tarkastaa ja siirtyminen takaisin ensimmaiselle sivulle niita tarkas-

tamaan, olisi tarpeettoman vaikeaa [1].

Sopimus- ja tilaustietosivun jalkeen kayttaja siirretdan sivulle, jossa kiitetdan tilaukses-
ta, muistutetaan, etté ty6 voidaan toimittaa vasta, kun se on maksettu. Edella mainit-

tujen osioiden lisdksi jarjestelma sisaltdd palvelun yllapitoon tarvittavan salasanalla
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suojatun osion (ks. liite 3) sekd muutamia pienempi julkisia osioita, kuten usein kysytyt
kysymykset ja yrityksen tiedot -sivun. Usein kysytyt kysymykset voidaan yhdistaa linkil-
& muiden sivujen ohjeteksteihin, ja se voi aueta erillisessé ikkunassa, jotta kayttaja ei

joudu pois siitd tydvaiheesta, jossa han on ohjetta avatessaan.

3.2 Kayttoliittymasuunnittelu

Kaytettavyys

Kaytettavyys tarkoittaa, kuinka helppoa esinettd, valinettda, palvelua tai ymparist6a on
kayttdd sen tavoitteen saavuttamiseksi, johon se on tarkoitettu. Kaytettavyydesta on
useita teorioita, jotka pyrkivat yleisluontoisesti maarittelemaan mitka tekija luovat hy-
van kaytettavyyden sekd monia menetelmid, joilla kaytettavyytta voi mitata ja paran-
taa. [9.]

Verkkopalveluiden kayttoliittymissa kaytettavyys on yksi niista tekijoistd, jotka maaraa-
vat menestyykd verkkopalvelu vai ei. Erityisesti selkeat puutteet kaytettéavyydessa
muodostuvat usein kriittiseksi tekijaksi menestyksen kannalta. Hyva kaytettavyys on
helposti opittavuutta ja hahmotettavuutta, tehokkuutta ja virheettomyyttd palvelun
kayttotarkoituksen suhteen sekd miellyttavyyttd. Nama tekijat vaikuttavat osaltaan
paitsi verkkopalvelun suosioon sen kayttdjien kannalta, myds palvelun yllapitajan saa-
maan hyotyyn palvelusta. Heikko kaytettavyys verkkopalvelussa voi yhtélailla karkottaa
kayttajia (asiakkaita), kuin vahentda merkittavasti sité etua, jonka yllapitaja palvelusta
saisi (esim. kayttdjien virheiden korjaamisesta syntyva ty6). Hyva kaytettavyys ei ole
kaikissa yhteyksissa lainkaan sama asia. Tuotteen tai palvelun kayttoliittyman suunnit-
telua on lahestyttdvd huomioiden kohdekayttdjaryhma, kayttétarkoitus (esim. mita

tuotetta myydaan) ja muut erikoispiirteet. [9, 10.]

Arvioidessa ja kehitettdessa verkkopalveluiden kaytettavyytta kaytetdan useita mene-
telmid. Yksi yleisesti kdytetyista on palvelun kayttoliittyman arvioiminen Nielsenin heu-
ristiikoilla [9]. Liitteessa 1 on arvioitu suunnittelemani palvelun luonnosta muun muas-

sa talla menetelmalla.
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Palvelun suunnitteluprosessi ja kaytettavyystestaus

Hyva tapa suunnitella verkkopalvelu on tehd& se osissa, joista ensimmaisessd luodaan
karkea luonnos siitd mita ollaan tekemassd, luonnos testataan ja arvioidaan, jonka jal-
keen sitd tarkennetaan [7]. Sama toistetaan suunnitelmaa edelleen tarkentaen [7].

Nain toimin myds suunnittelemani palvelun osalta.

Ensimmainen vaihe oli méaaritella palvelun kohderyhma ja tuotteet, seka miten palvelun
tulisi erottua markkinoilla kilpailijoista. Itse palvelun suunnittelun aloitin hahmottele-
malla keskustelun pohjalta karkeasti palvelun tydnkulun eri vaiheet ja pohtimalla mita
vaatimuksia niille asetetaan. Kaavio arvioitiin sanallisesti. Arvioinnin ja muutamien kor-
jausten jalkeen aloitin taman pohjalta palvelusta asiakkaille ndkyvan osuuden luonnos-
telun, eli mité elementteja palvelun eri osioissa nakyy ja miten ne toimivat. Téhan vai-
heeseen asti suunnitelma oli teknisesti suuntautunutta, mutta tésta eteenpdin oli sel-
keasti huomioitava myos palvelun kohderyhma ja mika arvioitiin (ja mydhemmin testilla
selvitettiin) vaikuttavan heidan ostokayttaytymiseensa. Suunnitelmaa arvioitiin, korjat-
tiin ja tarkennettiin. Tama suunnitelma ei ollut lopullinen graafinen ilme, vaan pikem-
minkin luonnos siitd mita elementteja palvelun eri sivuilla nékyy ja karkea luonnos nii-

den asettelusta.

Suunnitteluprosessin aikana tehtava kaytettavyyden testaaminen ja arvioiminen ovat
valttamaton osa verkkopalvelun suunnittelua. Jo ennen suunnittelua tai viimeistaan
suunnittelun alkuvaiheessa on maariteltava ketk& ovat palvelun kayttajia ja mita eri
kayttdtapauksia palvelulle on. Naiden pohjalta suunnitelmaa lahdetdén tekemaan.
Mahdollisia kaytettdvyyden testaus- ja arviointitapoja on lukuisia. Kaytettavyytta voi-
daan arvioida esimerkiksi eri heuristiikkojen pohjalta tai arvio voi olla kaytettéavyyden
asiantuntijan jarjestelmallinen suunnitelman lapikaynti. Yleisesti kaytetty tapa on myo6s
kayttajatestaus, eli palvelun, keskeneraisen palvelun tai sen suunnitelman lapikayminen
mahdollisen kayttdjan kanssa simuloiden todellista kayttotilannetta. kayttajatestaukses-
sa kaytetyn testaustavan tulisi muistuttaa mahdollisimman paljon tuotteen lopullista
kayttotilannetta ja testaajien tulisi kuulua mahdollisimman kattavasti palvelun kohde-
kayttajaryhmaan. Testaustapa ja siitd halutut tulokset suunnitellaan etukateen ennen

testin suorittamista. [9, 10.]
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Tein palvelun suunnitelmalle sek&a Nielsenin heuristiikkojen pohjalta kaytettavyysarvion
ettd kayttdjatestauksen. Nama esittelen téssa liitteessd. Valitsin Nielsenin heuristiikat
kaytettavyyden testaukseen, koska neon kehitetty erityisesti verkkoympariston kaytet-
tavyystestaukseen ja niiden l&pikdyminen on tehokas, mutta kayttajatestausta kevy-
empi tapa selvittdd palvelun keskeiset kaytettavyyspulmat [10]. Hyvin suunniteltua
kayttaja testausta on kuitenkin vaikea korvata muilla testauksen muodoilla ja se onkin
verkkosovellusten yleisin testausmuoto [12]. Kayttajatestaus (hyvin suunniteltuna ja
analysoituna) tuo suunnittelijan huomattavasti lahemmas kayttajaan kokemusmaail-

maa, ja siksi koin taman testin ensiarvoisen tarkeana kehitystyossa.

Arviointi Nielsenin heuristiikkojen pohjalta

Arvioidakseni alustavasti suunnitellun verkkopalvelun kaytettéavyyttd, kavin suunnitel-
man l&pi Nielsenin heuristiikkojen kautta. Nielsenin heuristiikat ovat kymmenen yksin-
kertaista saantta, joiden katsotaan maarittelevan, etenkin verkkosivun tapauksessa,

hyvan kaytettavyyden [8].

Heuristiikka 1 — Jarjestelmén tilan nakyvyys
Kayttajan tulisi aina nahda yksiselitteisesti jarjestelman tila [9]. Suunnittelemassani
palvelussa tilaaminen tapahtuu lineaarisesti askel kerrallaan ja ensimmaisen vaiheen

jalkeen kaikki vaiheet ja sen missd on, nékee sivun ylareunassa olevasta palkista.

Heuristiikka 2 — Jarjestelmén ja todellisuuden vastaavuus

Jarjestelméan (palvelun) tulisi puhua kayttajan kanssa samoilla termeilla [9]. Toisin kuin
useimmat kilpailijat, palvelu pyrkii kertomaan asiat yleiskielisesti ja sopivan selkeasti
valttden ammattitermistoa. Esimerkiksi DMP Oy:n painaja.fi -verkkopalvelu on kaytetys-
ta kielesta paatellen suunnattu vain hyvin kapealle asiakassektorille, eli graafisen alan
yrityksille, joilla on ammattimainen ymmarrys painoalan termeista ja kasitteista. Alaa
tuntemattoman on hyvin vaikeaa tai mahdotonta saada kasitysta siitd miten eri hanen
palvelussa tekeméansa tekniset valinnat vaikuttavat tyéhon. Oma suunnitelmani tavoit-
telee pien asiakkaita alasta riippumatta ja tdma nékyy myos kaytetyssd kielessa ja

opastuksessa.
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Heuristiikka 3 — Kayttajan kontrolli ja vapaus

Kayttajan on voitava liikkkua jarjestelméassa hallitusti ja vapaasti [9]. Palvelussa kayttaja
voi milloin vain siirtya aikaisempaan tai seuraavaan kohtaan sivun ylareunassa olevasta
palkista. My6s peruuta ja tee uudelleen toiminnot pitéisi |0ytyd. Tama tulee kuitenkin

viela huomioida uudelleen, kun suunnitelmaa tarkennetaan.

Heuristiikka 4 — Yhtenevaisyys ja standardi
Tama kohta sisaltda lukuisia kriteereitd ulkoasun loogisuudesta ja yhtenevaisyydesta
[9]. Suurin osa naista tayttyi alkuperdisessa suunnitelmassa, mutta muutamia pienia

muutoksia jouduttiin tekemaan kriteereiden perusteella.

Heuristiikka 5 — Virheiden tunnistaminen, diagnosointi ja toipuminen
Tahan aspektiin olen pyrkinyt kiinnittdmaan erityisesti huomiota. Aihetta kasitellaan
enemman liitteessd 2. Kriteeriin on palattava vield uudestaan varsinaisen ohjelmointi-

ty6n alkaessa.

Heuristiikka 6 — Virheiden ennaltaehkaisy

My®és tata heuristiikkaa koskee edellinen.

Heuristiikka 7 — Tunnistaminen mieluummin kuin muistaminen

Kayttajalta ei tulisi vaatia asioiden muistamista, jotta han voi kayttda jarjestelmaa,
vaan asiat tulisi esittédd siind maarin yksiselitteisesti ja loogisesti, ettd hén voi tunnistaa
nakemastaan kayttoliittymastd mitd han voi tehda ja miten saavuttaa tavoitteensa [9].
Koska suunnittelemani palvelun kayttoliittym& on melko yksinkertainen, lineaarinen ja
hyvin ohjeistettu, tdman kohdan kriteerien pitéisi tayttyd, mikéli seuraan alkuperaista

ideaa.

Heuristiikka 8 — Esteettisyys ja minimalistinen suunnittelu
Kayttoliittyman tulisi olla esteettinen ja siina ei tulisi olla turhia elementteja [9]. Suun-
nittelussa ongelmaksi muodostui pikemminkin miten valttamattémat elementit saadaan

toimivasti aseteltua ja nain ollen kaikki ylimaarainen on karsittu.
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Heuristiikka 9 — Kayton joustavuus ja tehokkuus

Tarvittavat toiminnot tulisi 16ytda helposti ja kunkin kayttajan tulisi pdasta erityisen
helposti hdnen usein kayttamiinsd toimintoihin [9]. Palvelun rakenne on varsin yksin-
kertainen, joten naiden kriteereiden pitéisi tayttya. Kuitenkin tdméa on yksi niistd koh-

dista, joihin on vield jatkossa kiinnitettdva huomiota.

Heuristiikka 10 — Opastus ja ohjeistus

Taman tulisi suunnitelman mukaan olla palvelun erityinen vahvuus.

Suunnitelman kayttajatestaus

Suunnitelman pohjalta tehtiin palvelulle kaytettavyystutkimus kayttajatestauksen muo-
dossa. Mahdollisimman tarkka todellisen tilanteen simulointi ja todelliseen kayttajaryh-
maan kuuluvat testaajat antavat luotettavimman tuloksen kayttajatestauksessa [12].
Tutkimuksessa kolme eri mahdollisesti palvelun kohderyhmé&a edustavaa henkilod kavi
suunnitelmaversion 1&pi, kuin se olisi valmis palvelu ja henkild olisi itse tilaamassa pai-
notuotetta. Kolmen henkilon tehtya testauksen, samat tulokset alkoivat toistua merkit-
tavasti, joten arvelin olennaisten asioiden tulleen esille. Testausta on tarkoitus jatkaa

kehitystyon edetessa.

Kayttajatestauksen kulku

Testipaikka oli hairioton huone. Testin tietokoneosa tehtiin tuomallani kannettavalla
koneella. Ennen testia sijoitettiin kamera kuvaamaan ruutua ja nauhoittamaan kom-
mentointi. K&ytanndssa omista testin aikana tekemistani muistiinpanoista oli kuitenkin
huomattavasti nauhoitetta enemman hyotya. Testihenkiloa pyydetaan jatkuvasti kom-

mentoimaan, miksi tekee ja mita, mika kiinnittdd huomion ja niin edelleen.

Testi koostui kolmesta osasta. Ensimmaisessa kerrottiin, ettd henkilo haluaa tilata
omaan tai yrityksensa kayttoon tietyntyyppistéa painotuotetta. Viela ei ole kerrottu, mita
testataan muuten kuin yleisella tasolla, vaan pyydetaan kertomaan, miten han hankkisi

painopalvelun.
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Seuraavaksi avataan tietokoneelta verkkoselain ja pyydetaan henkilda etsimaan palve-
lua verkosta, kuten useimmat mainitsivatkin tekevansa. Tassa vaiheessa on olennaista,
miten palvelua haetaan, miten monta yritysta selataan ennen kuin paadytéaan johonkin
paatokseen ja mita asioita palvelusta selvitetddn, ennen kuin se valitaan tai hylataan,

myds mitkd ovat kriittisimpia tekijoita talle henkildlle.

Testin toisessa osassa avataan naytoélle palvelun suunnitelma ja kerrotaan, ettd tama
on palvelu, jonka henkil® 16ysi verkosta ja pyydetddn tutustumaan siihen. Kun testaaja
kertoi painavansa seuraavalle sivulle vievaa linkkia, siirryttiin suunnitelmassa talle sivul-

le. Tarpeen vaatiessa kerrottiin, mita eri toiminnot tekivat, jos niita ei voitu simuloida.

Kun koko palvelu oli kéyty lapi kommentoiden ja ty0 oli sen kautta kuvitteellisesti tilat-
tu, siirryttiin testin viimeiseen osaan. Siina esitettiin joukko kysymyksia. Osittain palat-
tiin suunnitelmaan ja pyydettiin tarkennuksia, osittain kdytiin ennalta suunniteltuja ky-
symyksid. Kysyttiin testistd saatua vaikutelmaa, ja miké siind oli hyvaa tai huonoa suh-

teessa muiden painojen palveluun ja niin edelleen.

Ennen testid laadittiin seuraava lista asioista, joista tietoa kerddmalla suunnitellun pal-
velun kilpailukykya voidaan kehittda [1]. Tassa esitetty lista on perusta testin laatimi-
selle.

1) Miten painopalveluita haetaan verkossa?

2) Mita asioita sivulla tarkasteltiin, ennen kuin palvelu valittiin tai hylattiin?

3) Mitka ovat tarkeimmat kriteerit tietyn palvelun valintaan tai hylkdamiseen?

4) Mita ongelmia ja vahvuuksia suunnitelman kdytettavyydessa on?

5) Mika on ensivaikutelma suunnitellusta palvelusta?

6) Mika on hyvaa, mikad parannettavaa suunnitellussa palvelussa ja mitd muita huomioita
tehddan?

Kayttajatestauksen tulokset

Kayttajatestauksen tulokset l16ytyvat liitteesta 1.
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Testin tulosten arviointi ja hyddyntaminen

Kaikkia tuloksia arvioitaessa on huomioitava muutamia tuloksiin vaikuttavia tekijoita.
Naita ovat esimerkiksi, ettd testattavan palvelun laatija on itse testin valvoja. Talla
saattaa olla vaikutusta testihenkildiden kayttaytymiseen. He saattavat esimerkiksi tie-
tAmattéaan antaa positilvisemman kuvan, silld tilanne voidaan kokea henkilékohtaiseksi
palautteeksi palvelun suunnittelijalle. Muita huomioitavia asioita on otoksen pieni koko,
eli testihenkildiden maara ja vastaavatko henkiltt realistisesti palvelun todellisia kaytta-
jia ja pystyvatkd kayttajat eldytymaan tilanteeseen niin, ettd heidan kertomansa asiat
ovat vastaavia todellisessa tilanteessa tehtyja ratkaisuita, syita ja huomioita. Oma ar-
vioni on, etta palvelun tassa kehitysvaiheessa testi toimi jokseenkin tarvittavalla tark-

kuudella.

Palvelun jatkosuunnittelussa testin tulokset on otettu mahdollisimman laajasti huomi-
oon. Niiden perusteella on paitsi tehty muutoksia suunnitelmaan, myds pystytty sailyt-
tdmaan ja korostamaan testissd hyviksi havaittuja ominaisuuksia. Testauksen avulla
muodostui hyva yleiskuva koko palvelusta ulkopuolisen kayttajan silmin. Uusi kaytetta-

vyystestaus tehdaan, kun palvelun ensimmainen testiversio on ohjelmoitu.

3.3 Graafinen suunnittelu

Valitsin palvelun paavareiksi keltaisen ja punaisen, jotka saadaan painamalla cmyk-
vareja keltainen seké keltainen ja magenta taydelld peittoasteella. Paavarit kuvaavat
yksinkertaisuutta, ja puhdas keltainen, etenkin yhdistettynd punaiseen, viestii edulli-
suudesta. Runsas valkoisen kaytt6 taustassa ja mutkattoman karsittu ulkoasu kertovat
my06s yksinkertaisuudesta. Kuitenkaan en halunnut luoda vain yksinkertaista ja edullista
vaikutelmaa, joka mielletdén helposti halvaksi ja mahdollisesti huonolaatuiseksi. Taméan
vastapainoksi pyrin valttamaan liiallista alennusmyyntitunnelmaa luovaa muotokielta ja
liiallista kirkkaan keltaisen kayttod. Harmaalla ja vaaleankeltaisella, kuten myos kirjasin-

tyyppien valinnoilla, luotiin hiukan hienovaraisuutta yleisilmeeseen.

Harmaa voidaan yhdistdd myos tekniseen laatuun. Harmaata kaytetaankin poikkeuk-
setta osissa, joissa kayttaja tekee tekniikkaan ja painotuotteen yksityiskohtiin liittyvia

valintoja. Eniten harmaata kaytetaan palvelun osiossa, jossa kayttdja lataa ja halutes-
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saan muotoilee tulostettavaa materiaalia. Taméa on palvelun teknisin osuus, mutta
harmaan kayttd johtuu myds siitd, ettéd kirkkaiden varien kayttd asiakkaan materiaalin
vieressa vaaristdd helposti asiakkaan materiaalin varien antamaa vaikutelmaa. Muotoi-
na suunnittelussa kaytetaén suurelta osin kulmista pyoristettyja suorakaiteita. Pyoristys
lisdd vaikutelmaan pehmeyttd, helposti |ahestyttavyytta ja sujuvuutta. Kuitenkin kaikki
muodot, lukuun ottamatta taustaa ovat kohtisuorassa, mika luo vaikutelmaan vakau-

den. Kuvassa 7 on palvelun etusivun luonnos kun haluttu tuotetyyppi on valittu.
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Kuva 7. Palvelun etusivun luonnos.

Ensimmaisessa graafisen ulkoasun suunnitelmassa palvelun nimi on sen tydnimi, eli
"Click & Print”. Jotta saadaan jonkinlainen kasitys mahdollisesti tulevasta ilmeesta,
suunnittelin talle nimelle logon. Logo on kuvassa 8. Tata nimea ja logoa ei kuitenkaan
tulla kayttamaan, silla markkinoilla on jo yritys, jonka nimi on hyvin lahella sita. Varit
vastaavat palvelun vareja, ja myos niiden valittama viesti on sama. Kirjasintyypin valin-
ta kasinkirjoitettua muistuttavaksi ja tekstin asettelu vinoittain vahvistavat viestia help-
poudesta ja nopeudesta valttaen liian teknisyyden ja raskauden. Taustalla oleva koh-
tisuoraan asetettu suorakulmio sen sijaan luo logolle tarvittavan vakauden ja luotetta-

vuuden. Lisaksi se voidaan mieltdd paperiarkiksi, joka symboloi palvelun tarjoamia
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tuotteita. My0s taustalla valkoiseen haivytetyt logon tekstin kanssa yhdensuuntaisesti

kallistetut nelikulmiot symboloivat paperia.

¥

Kuva 8. Palvelun tydnimelle suunniteltu logo.

3.4 Tekniikan ja kaytannon vaatimukset

Laadun varmistus

Laatu on suhteellinen kasite, jota ei voi maaritelld rippumatta maarittelijasta. Paino-
tybn tapauksessa maaritelmé voi olla esimerkiksi asiakastyytyvaisyyslahtdinen tai yri-
tyksen tulos -1&aht6inen. Ensimmaisessa tapauksessa laatu on hyva, kun asiakas on sii-
hen tyytyvainen, toisessa laatu on hyva, kun se pitkalla aikavalilla tuo laatukustannuk-
set pois lukien parhaan tuoton yritykselle. Kumpikin lahtokohta tuottaa painoalalla
lopulta lahes saman kriteerin, silla tyytyvainen asiakas on jatkuvan liiketoiminnan pe-
rusta. Siksi valitessani tssa jalkimmaisen laadun lahtékohdaksi, tulen valinneeksi suu-
relta osin myds ensimmaisen. Myos yrityksen ja sen sidosryhmien sisainen tyytyvaisyys
toimintaan on otettava huomioon yrityksen tavoitellessa pitkan aikavalin hyvaa tulosta.
[11.]

Riippumatta tyonkulusta, keskeisia tekijoita, joilla painon hyvaa tulosta tukevaa laatua
voidaan kuvata, on seuraavia:

— asiakkaan kasitys painotyon varivastaavuudesta suhteessa haluttuun

— asiakkaan kasitys tyon teknisesta moitteettomuudesta muulta osin

— asiakkaan kasitys painopalvelun kayttokokemuksesta ennen painotuotteen toimitta-
mista

— asiakkaan kasitys toimitusajan ja muiden sopimustekijoiden noudattamisesta

— painon sisdiset kustannuksiin ja tyon sujuvuuteen vaikuttavat tekijat. [11.]
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Vaikka monet tdssa mainituista tekijoistd ovat kokemuspohjaisia, niiden on kuitenkin
oltava mitattavissa. Yrityksen tulos, joka riippuu myds asiakkaan asiakaskayttaytymi-
sestd, mittaa lopulta myds toiminnan laatua. Toiminnan kehittdmisen kannalta on kui-
tenkin olennaista voida eritelld ja mitata eri erikseen edellisid laatutekijoitéd. Laadun-

varmistustoimien osana esitdn myds miten niitd mitataan. [11.]

Laadukkaan painotuotteen valmistaminen vaatii paitsi asiantuntemusta painossa, myos
jonkin verran asiantuntemusta painettavan lahdetiedoston eli kuva- tai muun materiaa-
lin lahettajalta. Painovalmiin tiedoston tulee tayttad useita kriteereitd, joista tavallinen
asiakas ei ole valttamatta tietoinen ja saattaa siksi tietamattaan lahettaa tiedoston,
joka painettuna ei vastaa hanen odotuksiaan. Nama pulmat on palvelussa pyritty pois-

tamaan tai minimoimaan paitsi asiakkaan ohjeistamisella, my0s teknisilla ratkaisuilla.

Laadun varmistaminen tyonkulun eri vaiheissa.

Yksityiskohtaisempi kuvaus aiheesta I0ytyy liitteesta 2.

Palvelun yllapito-osio

Hyvin olennainen osuus palvelua on my6s sen yllapitdmiseen ja pdivittdmiseen suunni-

teltu yllapito-osio, joka loytyy liitteesta 3.

Palvelun ohjelmointi

Palvelun suunnittelu ei lopu siihen, etté tiedetaén, mita ollaan tekeméssa. Seuraava
vaihe on suunnitella, miten kaavailtu palvelu toteutetaan kaytéanndssa. Tekniikan vaa-
timukset vaikuttavat myds suunnitteluun, koska suunniteltaessa on tiedettava, mika on
mahdollista. Taman takia tein etenkin suunnittelun loppuvaiheessa yhteistydtéa ohjel-

moijan kanssa.

Ensimmainen konsultointitilaisuus oli ensimmaisen tyonkulku- ja kayttoliittymasuunni-
telman esitteleminen Internet-ohjelmointia tytkseen tekevélle tuttavalleni. Hanen

kommenttinsa auttoivat hahmottamaan kaytdnnon mahdollisuuksia, ja osa suunnitel-
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luista ominaisuuksista rajattiin pois. Esimerkiksi palveluun ladattavien eri tiedostomuo-
tojen valikoimaa vahennettiin ja maksutapaa muutettiin. Kun palvelulle oli |Idydetty oh-
jelmoija, hanen tydnsa tukeutui paitsi tekemiini suunnitelmiin, myo6s viikoittaisiin ta-
paamisiin. Viimeistaan téssa vaiheessa huomasin, ettd vaikka suunnitelma on kirjattu,
merkittava osa yksityiskohdista on silti jadnyt tahtomattakin vain suunnittelijan mieleen

tai suunnitelma ei pysty niitd kertomaan kattavasti.

Palvelun ohjelmointi on edelleen tata kirjoittaessani kesken, silla kaytetty ohjelmoija
tekee palvelusta itselleen insin60ritydnd vain pienen osan. Projektin tulevaisuutta ja

loppuun ohjelmoimista on pohdittava myéhemmin.
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4 Yhteenveto

Téassa insinddritydssani olen suunnitellut todelliseen kayttéon verkkopalvelun painotuot-
teiden tilaamiseksi. Tyfssa olen suunnitellut paitsi palvelun kayttoliittyméan ja kaytetta-
vyyden, myds tyonkulun ja liiketoimintamallin. Tassa raportissa kuvaamani hyédyt asi-
akkaan itse verkon kautta tilaamasta ja muokkaamasta painopalvelusta (Web2Print)
ovat selvat. Jarjestelma paitsi helpottaa asiakkaan tilausprosessia, myds luo painolle
merkittavia saastoja. Verkkopalvelu korvaa automaatiolla osittain sekd markkinointi-
tyon, asiakaspalvelun ja asiakkaan tyon kasittelyn, joka muutoin tehtaisiin miestydtun-
teina. Ei siis ihme, ettd Web2Print-palveluita on pidetty painoalan suurimpana mullis-

tuksena sitten painolevyn digitaalisen tulostamisen (CTP).

Projektin kehityskaari on ollut pitka, silld aloitin tydn opintojeni ollessa viela selvasti
kesken. Matkan varrella monta vastaavaa palvelua on jo ehditty perustamaan. Olen
kirjoittanut tdman insindoritydni raportin loppuun saakka siitd nakokulmasta, etta
suunnitelma ollaan viemassa ohjelmoitavaksi ja kdytantéén oman liilketoiminnan muo-
dossa. Vastaavia palveluita on kuitenkin ilmaantunut markkinoille tyén aikana jo siina
maarin, etta alun perin suorastaan mullistavalta vaikuttava suunnitelma ei erottuisi
enaa muista kovinkaan paljon. My6s Fujitsu, Heidelberg ja muut ohjelmisto- ja graafi-

sen alan suuryritykset ovat jo vastaavia omia pakettiratkaisuitaan.

Tyo6n varsinainen anti on siis ollut saada kokemusta mittavasta ja monipuolisesta suun-
nitteluprojektista ja siihen liittyvasta taustatyosta. Toisaalta suunnitelmaa varten teke-
mani tutkimus (ks. liite 1) osoittaa useita pienempid, mutta jossakin maarin merkittavia
puutteita, jotka yha toistuvat lahes sadanndéllisesti painojen verkkosivuilla ja Web2Print

palveluissa.
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