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Tassa opinnaytetyossa tutkittiin kaytettavyytta osana verkkopalvelun suunnittelua. Tutkimus
tuki Melomaan-verkkopalvelu-projektia, joka tuottaa asiakas- ja kayttajalahtoisen
verkkopalvelun. Projekti kartoitti kaikki oleelliset kaytettavyyden tekijat. Tutkimuksessa
kaytettavyytta ei tarkasteltu vain teorian pohjalta, vaan sita tutkittiin myos
kaytannonlaheisesti. Tama mahdollisti uusien osa-alueiden loytamisen, koska aiemmat
tutkimukset ovat olleet hyvin teoreettisia. Kaytettavyyden lisaksi tutkittiin verkkopalveluita
ja niiden ominaisuuksia, joita suunnittelijoiden tulee ottaa huomioon. Niiden osalta oli
olennaista tutkia kayttajia ja heidan tarpeitaan verkkopalvelun suhteen. Kaikkia
tutkimuksessa kasiteltyja asioita tutkittiin kaytettavyyden nakokulmasta.

Tutkimus tehtiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttaen. Siina edettiin menetelman
maarittelemien vaiheiden mukaisesti. Aluksi kerattiin tietoa tiedonkeruumenetelmilla.
Seuraavaksi saadun tiedon pohjalta suoritettiin kayttajatutkimus. Se koostui verkkokyselysta
ja tilannetutkimuksesta. Tilannetutkimuksessa kaytettiin observointia ja haastattelua.
Kayttajatutkimus analysoitiin analysointimenetelmia apuna kayttaen. Kyselyn tulosten
analysointiin kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, koska ne olivat numeerisessa
muodossa olevia muuttujia. Lisaksi ne tyypiteltiin. Tilannetutkimuksen tulokset analysoitiin
fenomenografista ja fenomenologista analysointimenetelmaa apuna kayttaen. Koska
tutkimuksessa kaytettiin useita menetelmia, tutkimuksen voidaan sanoa olleen
monimenetelmainen.

Tutkimus osoitti, etta kaytettavyytta voidaan tutkia myos prosessina. Se auttaa
tuotekehityksen eri vaiheissa. Tutkimuksen aikana ilmeni, etta kaytettavyytta kannattaa
tutkia monesta eri nakokulmasta. Esimerkiksi Jacob Nielsen ja International Organization for
Standardization maarittelevat kaytettavyyden eri komponenttien kautta. Taman vuoksi
kaytettavyytta ei kannata lahestya vain edella mainituista nakokulmista. Tutkimuksessa
aihetta lahestyttiin miettimalla verkkopalvelun kayttajien kannalta olennaisia tekijoita.
Erikoisryhmiin kuuluvia kayttajia tarkkailtiin ja heille luotiin mahdollisuuksia osallistua
paremmin verkkopalvelun kayttoon. Siina voidaan hyodyntaa esimerkiksi 3D-teknologiaa.
Samalla tutkittiin myos mobiililaitteiden kaytettavyytta. Tutkimus osoitti, etta
mobiililaitteiden kaytettavyys on erinomainen. Tama johtuu niiden joustavuudesta ja
liikutettavuudesta. Nain ollen mobiililaitteille kannattaa tehda nykyaan enemman sovelluksia
kuin tietokoneille.

kaytettavyys, asiakaslahtoisyys, kayttajalahtoisyys, verkkopalvelu
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This research analyzed usability in web design. The purpose was to discover how to design a
customer- and user-oriented web service. During the process all substantial usability factors
were surveyed. In the research usability was theoretically and also practically examined. This
enabled discovering new sections of usability as the researches completed earlier had been
theoretical. The objective was also to analyze web services and the design process. In this
section it was essential to discover users and their needs.

The research was conducted by using a qualitative research method. The process advanced in
accordance with the steps defined in the used research method. The research was instituted
by using data collection methods to accumulate the information needed. After this phase, a
user research study was implemented which was divided to a web-based survey and a case
study. Observation and interview methods were used in the case study. The results of the
web-based survey were analyzed by using a quantitative research method and a typology
method. The outcome of the case study was analyzed by using phenomenographic and phe-
nomenological analysis methods. All the methods used construct mixed methods.

It was discovered in the research that usability can be managed as a process which is useful in
product development. Usability should be examined from different viewpoints. For example,
Jacob Nielsen and International Organization for Standardization analyze usability theoreti-
cally. Due to this, the purpose in this research was to study usability from a different view-
point. The subject was approached by considering the usability factors that are essential to
users. Specifically it was important to analyze how special users such as users with reduced
mobility can use the services provided in the web service more effectively, for example 3D
technology. The usability of mobile devices was studied simultaneously; the research indicat-
ed that the usability of these devices is superior. They offer users features preferable to per-
sonal computers and therefore web designers should invest in designing applications for them.

usability, customer-oriented, user-oriented, web service
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa tutkittiin kaytettavyytta osana verkkopalvelun suunnittelua. Tutkimus
oli osa Laurea-ammattikorkeakoulun Melontaportaali-projektia, jonka toimeksiantajana toimi
Koskipeikot-melontaryhma. Projektin tavoitteena oli tutkia kaytettavyytta seka suunnitella,
maaritella ja toteuttaa asiakas- ja kayttajalahtoinen Melomaan-verkkopalvelu. Se yhdisti
melontareittien varrella olevat palvelut yhteen paikkaan. Tama tutkimus selvitti, miten

palvelusta voitiin suunnitella mahdollisimman kayttajaystavallinen.

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia kaytettavyytta teoreettiselta ja kaytannonlaheiselta
kannalta. Teoreettinen tutkimus loi pohjan koko tutkimukselle ja sita hyodynnettiin
tutkimuksen kaikilla osa-alueilla. Taman avulla toteutettiin kaytannonlaheinen tutkimus eli
kayttajatutkimus. Se koostui kahdesta osasta; verkkokyselysta ja tilannetutkimuksesta.
Tutkimus loi uutta tietoa kayttajista. Lisaksi se myos auttoi ymmartamaan kayttajia. Se
mahdollisti kayttajien, asiakas- ja kayttajalahtoisyyden seka verkkopalveluiden yhdistamisen
yhdeksi kokonaisuudeksi. Naita tekijoita tutkittiin verkkopalveluiden suunnittelun

nakokulmasta, koska ne vaikuttivat kaytettavyyden luomiseen palvelussa.

Tutkimuksessa vertailtiin eri kaytettavyysteorioita. Ne auttoivat ymmartamaan kayttajaa ja
hanen nakokulmaansa verkkopalveluiden suhteen. Ilman kaytettavyyden tutkimista ei olisi
tunnistettu kaikkia tekijoita, jotka vaikuttivat kayttajalahtoisyyteen verkkopalvelussa. Taman
vuoksi valittiin tutkimuskysymyksiksi ”Mita on kaytettavyys?” ja ”Miten kaytettavyys tulee
huomioida verkkopalvelun suunnittelussa?” Naihin kysymyksiin vastaamalla luotiin

kokonaiskasitys aiheesta.

Tutkimuksen nakokulma rajattiin kaytettavyyteen. Kaikkia tutkittavia asioita arvioitiin
kaytettavyyden kannalta. Kayttajatutkimus rajattiin kolmeen verkkopalveluun. Ne soveltuivat
ominaisuuksiltaan hyvin testattaviksi tutkimuksessa, koska ne olivat hyvin suosittuja ja niita
kaytettiin paivittain. Taman takia niiden tuli olla hyvin kayttokelpoisia ja jokaiselle
kayttajalle soveltuvia. Lisaksi kayttajatutkimukseen valitut henkilot oli tarkoin valittu eri

ikaryhmista.

Opinnaytetyo eteni loogisesti. Ensin tutustuttiin menetelmiin, joiden avulla voitiin toteuttaa
sama tutkimus. Niiden jalkeen kolmannessa luvussa perehdyttiin kaytettavyyteen ja siihen
liittyvaan kaytettavyysprosessiin. Naiden jalkeen neljannessa luvussa tutkittiin kayttajaa ja
kerattiin pohjatietoa kayttajatutkimukselle. Viidennessa luvussa avattiin tehdyn
kayttajatutkimuksen sisaltoa ja sen tuloksia. Kayttajatutkimusanalyysin jalkeen tarkasteltiin
verkkopalvelua ja siihen liittyvia ominaisuuksia. Opinnaytetyon tulokset kerattiin yhdeksi

kokonaisuudeksi pohdinnassa.



2  Menetelmat

Tama opinnaytetyo tehtiin tutkimuksellisella otteella. Siina kaytettiin kvalitatiivista
tutkimusmenetelmaa. Sen tarkoituksena oli tulkita, lisata ymmarrysta ja antaa merkitysta
tutkittavalle asialle. Sen perusvaiheisiin kuului aineiston keraaminen, kasittely ja analysointi.
Tyo tehtiin naita vaiheita noudattaen. Alkuvaiheessa kerattiin teoriatietoa, jonka jalkeen
tieto analysoitiin. Taman jalkeen sama prosessi tehtiin kayttajia havainnoimalla hankitulle
tiedolle. Prosessi auttoi ymmartamaan paremmin kayttajia ja heidan tarpeitaan. Pelkka
aineiston keraaminen ei itsessaan riittanyt, vaan sita oli tarpeen kasitella ja analysoida. Nain
ollen saatiin kerattya laajasta tietomaarasta tyon kannalta olennaiset asiat. Tyo aloitettiin
hahmottelemalla tutkimusongelmaa. Se muodostettiin 8x8-ideointimenetelmaa apuna

kayttaen.

Tutkimusongelman selkiydyttya tietoa kerattiin kaytettavyydesta seka asiakas- ja
kayttajalahtoisyydesta. Lisaksi sita kerattiin verkkopalvelun suunnittelusta ja kayttajista.
Menetelmana teoriatiedon hankinnassa kaytettiin kirjalliseen materiaaliin tutustumista.
Taman jalkeen suoritettiin kayttajatutkimus, jossa hankittiin tietoa kayttajista. Siina
menetelmina kaytettiin verkkokyselya ja tilannetutkimusta. Verkkokysely tehtiin E-lomakkeen
avulla, joka lahetettiin tutkimukseen osallistuneille koehenkiloille. Heidan tuli suorittaa
kysely ennen tilannetutkimusta, jossa tarkkailtiin koehenkiloita havainnoimalla eli
observoimalla heidan kayttaytymistaan. Havainnoinnin tehostamiseksi ja analysoinnin avuksi
tilannetutkimus aanitettiin ja videoitiin. Lisaksi tutkimuksen lopuksi suoritettiin haastattelu,

jossa kyseltiin osallistuneilta kysymyksia koskien kayttajatutkimusta.

Naiden vaiheiden jalkeen analysoitiin tulokset. Verkkokyselysta saadut tulokset analysoitiin
kvantitatiivisen tutkimusmenetelman avulla, koska osittain tuloksiksi saatiin numeerisia
muuttujia. Saadut tulokset taulukoitiin. Taman jalkeen ne tyypiteltiin kayttajaryhmien ja
vastausvaihtoehtojen mukaan. Sen jalkeen analysoitiin tilannetutkimuksesta saadut tulokset
kayttaen fenomenografista analysointimenetelmaa. Siina selvitetaan, miten osallistuneet
koehenkilot kokevat verkkopalvelut ja niihin liittyvat toiminnot seka ominaisuudet. Tassa
menetelmassa pyritaan tarkastelemaan tuloksia ilman ennakko-oletuksia. Fenomenografisen
analysointimenetelman apuna kaytettiin fenomenologista analysointimenetelmaa. Siina

tutkitaan koehenkiloiden tapaa kayttaytya erilaisissa tilanteissa.

Tutkimus suoritettiin kayttamalla monia erilaisia menetelmia. Nain ollen yhtena menetelmana
kaytettiin monimenetelmaisyytta, koska se liittaa yhteen kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen

tutkimuksen menetelmia.



3 Kaytettavyys

Kaytettavyytta ei useinkaan tule ajatelleeksi, silla se voi olla hyvinkin huomaamaton palvelun
ominaisuus. Se on oikeastaan palvelun tarkein ominaisuus. Mikali palvelu ei ole kaytettava,
sita ei kayteta. Kaytettavyytta tarvitaan palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen. Mita
enemman palvelua kehitetaan, sita kaytettavampi siita tulee. Nain ollen jokainen palvelu on
suunniteltu mahdollisimman kaytettavaksi. Kaikki palvelut on suunnattu niiden kohderyhmille.
Tasta hyva esimerkki on vaatteet. Niita ei osteta tai kayteta, jos ne ovat sellaisia, joista ei
pideta. Vaatteiden suunnittelussa on huomioitu asiakkaat, silla ne on pyritty suunnittelemaan
heille. Esimerkiksi kaupoissa on erikseen vaatteita lapsille, nuorille ja aikuisille seka naisille
ja miehille. Tama osoittaa sen, etta kaytettavyys on tarkeaa ja tarpeellista jokaisen palvelun

suunnittelussa.

Kaytettavyydella tarkoitetaan siis palvelun kayton helppoutta. Helppous koostuu palvelun
toimivuudesta, tehokkuudesta, oppimisesta, muistamisesta, virheiden hallinnasta ja
miellyttavyydesta. Palvelun kaytettavyyden ollessa kunnossa, palvelu toimii oikein. Tallgin
sen kayttaminen on tehokasta, helppo oppia ja muistaa. Lisaksi palvelun tulisi olla myos
virheetonta ja kayttajaa miellyttavaa. (Brinck, Gergle & Wood 2002, 2-3.) Kayttaja
maarittelee palvelun toimivuuden. Han voi ajatella sen toimivan vaarin, mikali se ei palvele
hanen tarkoitustaan. Kayttajan oppiessa sen toiminnan nopeasti, sen tehokkuus on parempi
kuin hitaammin opittavalla palvelulla. Tallainen palvelu aiheuttaa myos vahemman
virhetilanteita kayttajalle ja sen kaytto on miellyttavampaa. Nain ollen sen kaytto on paljon

mieleenpainuvampi kokemus.

Kaytettavyys pyrkiikin tehostamaan kayttajan ja palvelun yhteistoimintaa. Tehostamisessa
kaytetaan apuna menetelma- ja teoriakenttaa. Sita maaritellaan kognitiivisen psykologian
seka ihmisen ja verkkopalvelun vuorovaikutuksen tutkimuksen avulla. (Sinkkonen, Kuoppala,
Parkkinen & Vastamaki 2006, 17.) lhmisen ja verkkopalvelun valisessa vuorovaikutuksessa
ihmisen tulisi olla hallitsevassa roolissa. Taman vuoksi palvelun tulisi vain ohjeistaa hanta
toimimaan oikein. Talloin kayttotilanne on helposti omaksuttavissa seka virheeton ja

miellyttava. Palvelun kayttokelpoisuus pohjautuu sen toimintaan ja kayton helppouteen.

Kuvassa 1 Jacob Nielsen selvittaa kaytettavyyteen vaikuttavia ominaisuuksia ja sen
osatekijoita. Han pyrkii erottelemaan kaytettavyyden kayttokelpoisuudesta. Kaytettavyytta
on helppo mitata kaytettavyystutkimuksilla, kun taas kayttokelpoisuutta ei voida mitata
niilla. Kayttokelpoisuuden onnistumisen saa selville vasta, kun palvelua kaytetaan. Nain ollen
kayttokelpoisuutta voi mitata erilaisin mittarein ja suurein. Nielsenin maarittelemat
kaytannollinen ja sosiaalinen hyvaksyttavyys kuvaavat sita, miten palvelun tulee tayttaa

jokaisen kayttajan asettamat vaatimukset ja tavoitteet. (Ovaska, Aula & Majaranta 2005, 3.)



Vaikka palvelun kaytettavyys olisikin kohdallaan, palvelu ei viela valttamatta ole
kayttokelpoinen. Kaytettavyyden osatekijoiden huomioiminen palvelun kehityksessa on
tarkeaa. Mikali niita ei huomioida, voi tuotteen kaytettavyys ja kayttokelpoisuus olla huono.
Nielsenin kaaviossa on esitettyna ominaisuuksia, jotka liittyvat kaytannon tasolla hyvaksyttyyn
palveluun. Nama ominaisuudet ovat palvelun hinta, yhteensopivuus ja luotettavuus. Ne

toteuttavat sen hyvaksyttavyyden.

Social
acceptability

Utility

e Easy to leam
Usabll{it):_,, %
-9 Efficient to use

System acceptability

Practical
accepta-
bility

Easy to remember

Few errors

bility Subjectively
pleasing

Kuva 1: Kaytettavyyden osatekijat (Nielsen 1993, 25.)

Kaikki kayttajat eivat koe kayttotilannetta samalla tavalla. Palvelua suunniteltaessa
suunnittelijoiden on kuljettava niin sanottua kultaista keskitieta kaytettavyyden kannalta.
Nain ollen suunnittelijat ottavat huomioon kaikkien loppukayttajien toiveet ja tarpeet
palvelun suhteen. Kuvassa 2 on kaksi erilaista kayttajaa, joista toinen kokee kayttotilanteen
negatiiviseksi. Kuvan tuotetta suunniteltaessa on otettu huomioon vain toisen kayttajan
tarpeet. Taman takia muiden kayttajien on vaikeaa kayttaa tuotetta, koska heidan tarpeitaan
ei ole huomioitu. Kayttotilanne ei ole tuottava, tehokas eika miellyttava toisen osapuolen
mielesta. Tuote ei siis tayta kaytettavyysvaatimuksia. Suunnittelijan tulisikin ottaa huomioon

kaikki mahdolliset kayttajat.
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Kuva 2: Erilaiset kayttajat kokevat kaytettavyyden eri tavoilla (Sinkkonen, Kuoppala,
Parkkinen & Vastamaki 2006, 17.)

Palvelun suunnittelussa tulisi huomioida potentiaalinen kayttaja. Sen kaytettavyysvaatimukset
muodostuvat kayttajan tavoitteesta, kayttotilanteesta ja palvelun kanssa toimimisesta.
Kokonaisuutena nama muodostavat vaatimuksia tehtavalle palvelulle. Niiden perusteella siita
voidaan tehda mahdollisimman kaytettava. Suunnittelussa tulee ottaa huomioon ihmisen eri
ominaisuuksia. Han oppii, muistaa, motivoituu ja tarkkailee. Palvelun tulee pystya
vastaamaan naihin haasteisiin. Sen tulee sopia kayttotilanteeseen, saatuun tehtavaan ja

kayttajalle. Lisaksi sen tulee sopia myos vain ihmiselle.

Kaytettavyys kasitteella voidaan kuvata sita, miten helposti palvelua voidaan kayttaa. Se
standardisointiliitto 2011.) Lisaksi Opintoverkon (2000-2002) mukaan kaytettavyyteen
liitetaan yleensa kognitiivinen vuorovaikutus. Siina tutkitaan, kuinka ihminen kayttaytyy
vastaanottaessaan, kasitellessaan ja tallentaessaan tietoa. Kayttaja saavuttaa paamaaransa
vuorovaikutuksen kautta. Nain ollen palvelulla on suuri rooli siina. Se luo kayttajalle

kayttokokemuksen.

Kaytettavyytta tavoitellessa kayttokokemukset ovat tarkeita. Niiden avulla voidaan selvittaa,
miten helppoa palvelun kaytto on. Niihin vaikuttavat loppukayttajan tavoitteet ja ennakko-

odotukset, joiden pohjalta hanelle muodostuu kuva palvelusta. Tama kuva vaikuttaa siihen,
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miten han kokee palvelun. Tasta kokonaisuudesta hanelle muodostuu kayttokokemus. Sen

pohjalta han muodostaa kuvan palvelusta itselleen.

Henri Rydbergin (2005) mukaan kaytettavyys voidaan luokitella tekijaksi, joka loytyy
jokaisesta tuotteesta. Se voi olla mika tahansa, esimerkiksi tuoli, vasara tai verkkopalvelu.
Han myos toteaa, etta kaikki tuotteet on luotu ihmisia varten. Tahan on syyna se, etta ne on
tarkoitettu ratkaisemaan ihmisten ongelmia ja saastamaan aikaa. Rydberg kertoo
kolumnissaan kaytettavyyden luovan laatua ja taman kautta hyva kayttokokemus luo
luottamusta asiakkaalle. Kun saavutetaan hyva kaytettavyys, saadaan saastymaan rahaa.
Talloin ei tarvitse tuottaa tuotteeseen sellaisia osia, joita ei oikeassa tuotteessa kayteta.
Taman kolumnin pohjalta voidaan paatella, etta mita paremmin tunnetaan kayttaja, sen
paremmin voidaan luoda tuote tai palvelu juuri hanelle. Kayttajan tunteminen auttaa siis
saastamaan kuluja seka suunnittelijoiden aikaa ja vahentamaan harhautumisia. Se tuottaa

paljon hyotya niin kayttajalle kuin tuotteen tai palvelun luojallekin.

Tampereen Teknillisen Yliopiston tutkijan Anne-Maritta Tervakarin (Tampereen Teknillinen
Yliopisto 2011) mukaan ISO 9241-11 -standardissa kaytettavyydelle maaritellaan kolme
komponenttia, jotka tunnettu markkinoinnin ja tuotesuunnittelun asiantuntija Patrick Jordan
on maaritellyt uudelleen. Nama ISO-standardin mukaiset komponentit ovat vaikuttavuus,
tehokkuus ja miellyttavyys. Vaikuttavuus kertoo kayttajan kyvysta saavuttaa tietyt tavoitteet
tietyssa ymparistossa. Tehokkuus kasittelee naiden tavoitteiden saavuttamiseen kuluvia
resursseja. Miellyttavyydessa maaritellaan tehtavien suorittamisen miellyttavyys. Jordanin
mukaan nama komponentit ovat arvattavuus, opittavuus, harjaantuneen kayttajan
suoritustaso, optimaalinen taso ja uudelleenkaytettavyys. Naista arvattavuus, opittavuus,
harjaantuneen kayttajan suoritustaso ja uudelleenkaytettavyys tasmentavat ISO-standardin
mukaisia komponentteja. Optimaalinen taso puolestaan kokoaa kaikki standardin komponentit
yhteen ja kertoo, miten komponentteja voidaan hyodyntaa parhaalla mahdollisella tavalla

tietyn palvelun kanssa.

ISO-standardin mukaan kaytettavyys mittaa palvelun kayttokelpoisuutta
kayttoymparistossaan. Se on kayttokelpoinen, jos lopputulos on taydellinen ja virheeton.
Tehokkuuden yhteydessa mainitut resurssit ovat aikaa ja rahaa. (Sinkkonen, Nuutila & Torma
2009, 20.) Kayttaja kokee palvelun ja nain ollen siihen liittyvat ISO-standardin komponentit
omalla tavallaan. Siihen vaikuttaa aikaisemmat kayttokokemukset ja odotukset palvelua
kohtaan. Eritasoisilla kayttajilla on eri nakemyksia koskien naita ISO-standardissa maariteltyja

komponentteja.

Kaytettavyydelle voidaan maaritella myos kolme keskeista elementtia. Ne voidaan koota

kaytettavyyden kolmioon, joka ilmenee alla olevasta kuvasta 3. Nama elementit ovat
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sopivuus, turvallisuus ja helppous. Palvelun sopivuuden kannalta on olennaista, etta palvelu
on sopiva juuri sille henkilolle tai ryhmalle, joka palvelua kayttaa. Palvelu soveltuu kayttoon
ja olosuhteisiin, joihin se on tarkoitettu. Sen on oltava luotettava ja turvallinen. Lisaksi sen
tulee kestaa myos kayttovirheita. Nain ollen tuotteesta voidaan saada helppokayttoinen ja
helposti omaksuttava. Talloin palvelun kaytto on sopivaa, nopeaa, tehokasta ja miellyttavaa.
Naiden ominaisuuksien avulla palvelusta saadaan kaytettava. Vaikka palvelu olisi
helppokayttoinen ja sopiva kayttajilleen, se ei valttamatta ole kuitenkaan turvallinen.
Jokaiseen palveluun liittyy riskeja, jotka voidaan karsia naiden kolmen elementin

toteutuessa.

Tuotteen kaytto on

= Sopivaa

2K
<,
L %
§ % lopeaa
% * Teholesta

IMielly ttavaa

Helppo

Kuva 3: Kaytettavyyden hierarkkinen maarittely Valtion teknillisen tutkimuslaitoksen mukaan.

(Valtion teknillinen tutkimuslaitos 2000, 2)

3.1 Prosessi

Kaytettavyysprosessi koostuu suunnittelusta, arvioinnista ja testauksesta. Prosessia voidaan
kayttaa hyvaksi palvelun kehityksessa. Se aloitetaan suunnittelusta, jossa palvelun
ominaisuuksia testataan kayttajien avulla. Talloin saadaan selville palvelun
kaytettavyysvaatimukset. Taman vaiheen aikana palvelun ominaisuuksista saadaan
mahdollisimman kaytettavat ja kayttajaystavalliset. Suunnitteluvaiheen jalkeen siirrytaan
arviointivaiheeseen. Siina palvelua ja sen ominaisuuksia arvioidaan heuristiikkojen avulla.
Tassa vaiheessa pyritaan testaamaan palvelua sen potentiaalisilla kayttajilla. Taman vaiheen
avulla tutkijat saavat palvelulle parannusehdotuksia ja mahdollisia virheilmoituksia. Mikali
naita ilmenee, palataan takaisin suunnitteluvaiheeseen. Jos naita ei kuitenkaan tule esiin,
voidaan siirtya viimeiseen vaiheeseen. Se on testausvaihe, jossa palvelua testataan lisaa.

Tassa vaiheessa tehdaan viimeiset taydennykset palvelun kaytettavyyteen liittyen.

Kaytettavyysprosessi on osa tuotekehitysta. Kristiina Karvosen mukaillusta kuvasta 4 ilmenee,

kuinka se otetaan tuotekehityksessa huomioon. Kun tuotetta aletaan suunnitella, katsotaan



13

tayttyyko kaytettavyysvaatimukset ja tehdaan kayttajatutkimukset. Naista saadaan selville
tuotteen vaatimukset. Kayttajatutkimuksesta saadut asiakkaan vaatimukset kirjataan
vaatimusmaarittelyyn, minka jalkeen tehdaan kayttaja- ja tehtavaanalyysit. Naissa
analyyseissa analysoidaan kayttajaa ja palvelun tehtavia. Naiden avulla huomataan, jos ne
eivat kohtaa. Asiakkaan ja palvelun paamaaran tulee kohdata jossain vaiheessa, silla kumpikin
tahtaa samaan paamaaraan. Tuote pyrkii olemaan asiakkaalle hyodyllinen ja asiakas taas

toivoo saavansa tuotteesta tarvitsemansa hyodyn.

Kaytettavyys tuotekehityksen eri vaiheissa

Kaytettavyysanalyysi Hyvaksymistestit, iso
aiemmista/kilpailevista kaytettavyystestaus
tuotteista aytto
. . Lapikdynnit, heuristiset anﬁt.t-ok.okemusten
Kaytettavyys- Skenaariot, evaluoinnit, pienet eraaminen

vaatimukset, kayttaja- ja kytettivyystestit
Kayttajatutki- tehtava-analyysi
mukset \ / / \

Tuotekehitysprosessi

Vaatimusmairittely / \ ///Projekt.n N
Kehitystyo, Pilotointi LT
Tuotemadrittely implementointi Kayttonotto

Karvonen & Parkkinen, User Interfaces and Usabilityin Multi-Channel Products, in
Multi-Channel Solutions,Addison-Wesley, 2003

Kuva 4: Kaytettavyys tuotekehityksen eri vaiheissa Kristiina Karvosen mukaan. (Karvonen
2003, 12)

Kayttaja- ja tehtavaanalyysin jalkeen tehdaan tuotemaarittely. Siina maaritellaan tuotteen
ominaisuuksia, jotka ovat tarkentuneet aiemmin tehdyssa analyysissa.
Tuotemaarittelyvaiheen jalkeen aletaan kehittaa tuotetta eteenpain. Samalla sita testataan
ja arvioidaan kaytettavyystestauksilla. Kehitystyon jalkeen siita luodaan prototyyppi, joka on
tuotteen mukainen kokeellinen versio. Taman pilotointivaiheen jalkeen alkavat suuremmat
kaytettavyystestaukset, joissa huomioidaan jokainen ilmeneva virhe. Kaikki esilletulevat
virheet ja epamaaraisyydet pyritaan korjaamaan. Samaan aikaan suoritetaan
hyvaksymistestausta. Mikali tuote hyvaksytaan, se otetaan kayttoon. Jos niin ei kuitenkaan

kay, sita kehitetaan ja testataan viela lisaa.
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Kayton aikana palvelua testataan koko ajan, kunnes se on virheeton. Taman vaiheen jalkeen
projekti voidaan paattaa. Senkin jalkeen kerataan viela kayttokokemuksista materiaalia,
jonka pohjalta tuotetta voidaan jatkossa jalostaa. Jatkokehitys on oleellinen vaihe tuotteen

koko elinkaaren kannalta.

Kehityssuunnittelun lisaksi tuotteen tai palvelun kaytettavyytta voidaan arvioida
heuristiikkojen avulla. Ne ovat saantolistoja, joita hyvan kaytettavyyden omaavan palvelun
tulisi noudattaa. Suosituimpia naista listoista ovat Nielsenin 10 heuristista saantoa ja
Shneidermanin 8 kultaista saantoa. (Sinkkonen ym. 2009, 287.) Nielsenin saannot on listattuna
taulukkoon 1. Niissa kasitellaan kayttajan ja palvelun valista riippuvuutta. Niista voidaan
paatella, etta kayttaja on olennaisessa osassa ja palvelun on tarkoitus palvella hanta. Palvelu
rakennetaan siten, etta se palvelee tarkoitustaan ja asiakkaan tarpeita mahdollisimman
hyvin. Asiakkaan tulee tietaa kayton jokaisessa vaiheessa, missa han on ja mita han voi

seuraavaksi tehda. Talloin palvelu on johdonmukainen ja selkea. Talloin valtytaan

Taulukko 1: Nielsenin ”10 heuristista saantoa” (Korvenranta 2005, 114)

Nielsenin “10 heuristista saantoa” Kaannos
1 Visibility of the system status Palvelun tilan nakyvyys

2 | Match between system and the real world : Palvelun ja tosielaman vastaavuus

3 User control and freedom Kayttajan kontrolli ja vapaus
4 ' Consistensy and standards Yhtenevaisyys ja standardit
5 | Error prevention Virheiden estaminen
6  Recognition rather than recall Tunnistaminen mieluummin kuin
muistaminen
7 | Flexibility and efficiency of use Kayton joustavuus ja tehokkuus
8 | Aesthetic and minimalist design Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu
9 | Helping users recognize, diagnose, and Virhetilanteiden tunnistaminen,
recover from errors ilmoittaminen ja korjaaminen

10 | Help and documentation Opastus ja ohjeistus
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Ben Shneiderman on tehnyt listauksen palvelun kaytettavyydesta (taulukko 2). Listausta
kutsutaan kahdeksaksi kultaiseksi saannoksi kayttoliittyman suunnitteluun. Naiden saantojen
avulla siita saadaan kaytettavampi. (Shneiderman & Plaisant 2005, 74-75.) Saannostossa
kasitellaan kayttajan ja kayttoliittyman valista vuorovaikutusta. Se vastaa kayttajan
toimintoihin taman tarpeiden mukaisesti. Nain ollen kayttaja pystyy kontrolloimaan sita ja
omaa toimintaansa. Kayttaja pystyy missa tahansa kayton vaiheessa peruuttamaan

toimintonsa. Lisaksi han voi antaa palautetta kayttoliittymasta selkeasti tarjotulla keinolla.

Taulukko 2: Shneidermanin ”8 kultaista saantoa” (Shneiderman & Plaisant 2005, 74-75)

Shneidermanin “8 kultaista sdaantoa” Kaannos
1 . Strive for consistency Noudata yhtenevaisyytta toimintatavoissa
2  Cater to universal usability Pida huolta kaytettavyydesta yleisesti -

tarjoa aloittelijalle opastusta ja kokeneelle

oikoteita

3 Offer informative feedback Tarjoa selkeaa palautetta

4 ' Design dialogs to yield closure Suunnittele dialogit niin, etta ne johtavat
lopputulokseen

5 ' Prevent errors Esta virheet

6 | Permit easy reversal of actions Anna mahdollisuus toimintojen
peruutukseen

7  Support internal locus of control Anna kayttajalle kontrolli (kayttokokemus)

8 | Reduce short-term memory load Vahenna lyhytkestoisen muistin kuormitusta

Kaytettavyytta voidaan arvioida myos kognitiivisella seka moniarvoisella lapikavelylla.
Kognitiivisessa lapikavelyssa simuloidaan kayttajan etenemista palvelussa. (Moilanen 2003)
Siina simuloidaan hanen toimintaansa ja reaktioitaan ensimmaisella kayttokerralla. (Ranne
2005) Taman jalkeen voidaan alkaa heti korjata tuotteen mahdollisia kaytettavyyteen liittyvia
ongelmia. Moniarvoisessa lapikavelyssa kayttaja otetaan mukaan jarjestelman lapikayntiin
(Moilanen 2003). Taman avulla voidaan saada esille ominaisuuksia, joita kayttaja ei halua
jarjestelmaan. Nama saattavat olla turhia muidenkin kayttajien mielesta ja ne on oleellista

ottaa sielta pois.
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Muita kaytettavyyden arvioinnin keinoja ovat ominaisuuksien katsaus, yhtenevaisyyskatsaus ja
standardivertailu. Ensiksi mainitussa etsitaan hankalia ja liian pitkia kayttovaiheita. Esille
pyritaan nostamaan myos epaloogisuus ja liiallista osaamista vaativat osat.
Yhtenevaisyyskatsauksessa eri jarjestelmia tarkastellaan yhteensopivuuden kannalta.
Standardivertailussa kaytettavyysasiantuntija tarkastaa jarjestelman yhdenmukaisuuden
valitun standardin kanssa. (Moilanen 2003) Naiden kolmen keinon avulla voidaan saavuttaa
huomattavasti parempi kaytettavyys. Ominaisuuksien katsauksen avulla voidaan ottaa
jarjestelmasta pois sellaiset kayttovaiheet, jotka olisivat ylitsepaasemattoman hankalia
kayttajille. Yhtenevaisyyskatsauksen avulla voidaan vahentaa mahdollisia virhetilanteita

jarjestelmien osien valilla. Standardivertailussa puolestaan varmistetaan palvelun laatu.

Kaytettavyyden suunnittelun ja arvioinnin jalkeen suoritetaan kaytettavyystestaus. Siina
selvitetaan palvelun kaytettavyytta. Lisaksi siina voidaan kehittaa palvelua ja loytaa siihen
uusia ratkaisuja. Tarkoituksena on luoda palvelulle parempi kayttolaatu. Testaus voidaan
tehda tukemaan sen kehitystyota. Sita tulisi suorittaa koko tuotekehityksen elinkaaren lapi.
Nain ollen voidaan huomata pienimmatkin virheet. Se ei kuitenkaan tuo esiin kaikkia virheita,
mutta ainakin suurimman osan. (Sinkkonen ym. 2009, 297-300.) Sen avulla voidaan varmistaa
palvelun laatu. Se auttaa virheiden havaitsemisessa. Niiden vahainen maara helpottaa

palvelun kayttoa.

Testauksen avulla voidaan selvittaa, kuinka kayttajat suoriutuvat heille laadituista tehtavista
palvelulla. Siina selvitetaan, kuinka kayttajat omaksuvat palvelun toiminnan. Lisaksi voidaan
tarkastella, aiheuttaako jokin sen ominaisuus kayttovirheita tai vaarinymmarryksia. Tuloksena
saadaan kayttokokemuksia ja muutostarpeita. (Hyysalo 2009, 164.) Testaus on tarkea osa
palvelun elinkaarta, koska ilman sita se on virhealttiimpi ja sen kaytettavyys karsii.
Testauksen tulokset auttavat kehittamaan palvelua paremmaksi ja toimivammaksi. Lisaksi
saadaan tarkeaa tietoa kayttajista ja heidan toiminnastaan. Testauksen jalkeen voidaan

joutua tekemaan suuriakin muutoksia palveluun, jotka parantavat sen kaytettavyytta.

3.2 Kayttajien huomiointi

Kayttajien huomioiminen on tarkeaa kaytettavyyden kannalta. Kayttajien huomioitta
jattaminen vaikuttaa tuotteen menestymiseen, oli tuote sitten puhelin, tuoli tai televisio.
Kayttajien huomioinnissa taytyy muistaa, etta jokaisella kayttajalla on omanlainen tausta ja
se vaikuttaa heidan toimintaansa. Koulutuksella on myos oma merkityksensa. Se voi kertoa,
onko kayttaja kokenut vai kokematon. Siita voi myos paatella, kuinka paljon han on kayttanyt
tietokoneita ja laitteita seka verkkopalveluita. Muita kayttajiin usein liitettavia ominaisuuksia

ovat ennakko-odotukset, motivaatio, kayttopaineet ja mielikuvat palvelun kaytosta. Lisaksi
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myos suhtautuminen eri asioihin vaikuttaa kayttajan toimintaan verkkosivustolla. Muita

ominaisuuksia ovat kayttajan luonteenpiirteet ja virheiden sietokyky.

Kayttajan luonteenpiirteet vaikuttavat siihen, miten ihminen jaksaa toimia tietyssa
ymparistossa. Karsimattomat ihmiset kaipaavat sellaisen ympariston itselleen, jossa on paljon
toimintaa. Rauhalliset ihmiset voivat viihtya yksinkertaisemmassakin ymparistossa pitkaan.
Luonteeltaan helposti kyllastyville ihmisille palvelun tulee tarjota koko ajan uutta toimintaa,

jotta he eivat paase tylsistymaan.

Palvelussa tulee ottaa huomioon kayttajan oletukset, koska palvelun tulisi tuottaa jokaiselle
lisaarvoa ja uutta tietoa. Ihmisia on monentasoisia. Esimerkiksi kayttajat voivat olla hyvin
kokeneita tai vahemman kokeneita. Samalla tavoin tietotasot vaihtelevat ihmisten kesken.
Esimerkiksi melontaa aloitteleva harrastaja ei valttamatta tieda melonnasta paljon. Tallgin
aloittelijalle tulisi tuottaa sellaista lisatietoa, joka auttaisi hanta eteenpain harrastuksensa
parissa. Mikali harrastaja on paljon kokenut meloja, on talle tarjottava tietoa, jonka avulla
han tulee selviytymaan pahoistakin tilanteista omalla retkellaan. Palvelun tulisi toisin sanoen

tuottaa jokaiselle jotakin tarkeaa tietoa, joka tuottaa lisaarvoa kayttajalleen.

Kaikki palvelun kayttajista tulee huomioida, niin kokeneemmat kuin kokemattomatkin. Nailla
kummallakin ryhmalla on erilaiset odotukset verkkopalvelun suhteen, vaikkakin osaltaan ne
voivat olla samanlaiset. Yhteisia odotuksia ovat yksinkertaisuus, selkeys ja kayton helppous.
Kokeneen kayttajan odotuksiin kuuluu sivuston ammattimaisuus, erityisominaisuudet seka
varien ja elementtien yhteensopivuus. He my0s sietavat enemman kaytettavyysvirheita kuin
kokemattomammat. Tama saattaa johtua kokemattomampien tietamattomyydesta
tietokoneisiin ja kayttoliittymiin. He odottavat verkkopalvelun toimivan oikein ja olevan

turvallinen. Verkkopalvelun turvallisuudella on suuri merkitys sen kaytossa.

Kayttajat voidaan jakaa viela eri ikaryhmiin. Naita ovat vanhemmat ihmiset, keski-ikaiset ja
nuoret. Vanhempien ihmisten huomioiminen on tarkeaa, silla he eivat ole tottuneet
valttamatta kayttamaan tietokonetta tai muita palveluita. Heita tulisi auttaa ja ohjeistaa
verkkopalvelun kaytossa mahdollisimman paljon. Poikkeuksia myos on, silla moni
vanhemmista ihmisista osaa kayttaa hyvin sahkoisia palveluita. Tahan saattaa olla syyna se,
etta heille on annettu mahdollisuus oppia ja heilla on ollut halua siihen. Nuoret tulee ottaa
huomioon palveluita mietittaessa, silla myos heille tulee olla jotain ohjelmaa. Nuorten
huomiointi on tarkeaa, silla he ovat tulevaisuus ja myohemmin he tulevat kayttamaan paljon

sahkoisia palveluita.

Kayttajat voidaan ryhmitella myos kiinnostusten kohteiden mukaan. Heidat voidaan jakaa

esimerkiksi melonta-aiheisen verkkopalvelun osalta melonnasta kiinnostuneisiin kayttajiin ja
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melonnan harrastajiin. Ensimmaisena mainitut kayttajat saattavat haluta vain tutkia
verkkopalvelua ja katsoa, mita sielta lOytyy. He saattavat myos etsia tietoa melonnasta ja
kokemuksia siita. Tata kautta hekin voivat kiinnostua palvelusta. Melonnan harrastaja on
enemmankin kiinnostunut melontareiteista ja niiden varrella sijaitsevista palveluista, koska

palvelu tulee auttamaan melontaretkien suunnittelussa.

Kayttajia huomioitaessa on tarkeaa tutustua heidan nakemyksiinsa verkkopalvelusta ja sen
sisallosta. Melonnan harrastajien kannalta ajateltuna palveluun tulee sijoittaa heidan
mielestaan tarkeaa tietoa ja he ovat etusijalla palvelua suunniteltaessa. Palvelun tulee
vastata jokaisen tarpeita ja silloin sen tulee myos miellyttaa jokaista, mika voi olla vaikeaa.
Nakemykset ovat erilaisia esimerkiksi verkkopalvelun ulkoasusta ja sen vareista. Talloin
kannattaa kuunnella asiakasta ja antaa hanen vaikuttaa naihin ominaisuuksiin, silla hanhan
palvelua kayttaa. lhmisilla on eri mielipiteita siita, mitka tiedot ja palvelut ovat oleellisia ja
mitka eivat. Tassa kannattaa ottaa huomioon kayttajien mielipiteet, koska sisallon pitaa

tuottaa heille lisaarvoa.

Verkkopalvelun suunnittelussa tulee ottaa huomioon niin sanotut erikoiskayttajat, joihin
voidaan laskea perheet, kuulo- ja nakovammaiset, lukihairidiset, varisokeat seka
lilkuntarajoitteiset. Varisokeiden kannalta verkkopalvelun varit taytyy suunnitella siten, etta
ne erottuvat. Kaikki huomiokohdat tulee merkita siten, etta ne huomataan. Perheiden
kannalta tulee miettia ohjelmaa ja tekemista lapsille, jotta hekin viihtyvat melontaretkella.
Talloin myos melonnan ohjaus ja opastuskin voisi olla mahdollista. Lukihairioisille seka kuulo-
ja nakovammaisille voisi verkkopalveluun luoda ominaisuuksia, joiden avulla palvelu voisi

alkaa lukemaan sen sisaltoa.

Sisallon ja rakenteen tulee olla yksinkertainen ja selkea, jotta sita on helppo seurata.
Puheeseen ja videoihin liittyy moniaistisuus. Se monipuolistaa sivustoa. Se saattaa kuitenkin
myos karkottaa kayttajia pois sivustolta, mikali aanet ja tehosteet ovat liian voimakkaita.
Myos litkuntarajoitteiset tulee huomioida palveluiden yhteydessa. Heille taytyy mahdollistaa
mukaantulo retkille. Jos taas he eivat voi osallistua, voisi verkkopalveluun luoda elamyksen.
Elamyksessa voisi katsoa videota, joissa ollaan koskessa ja kokea tata kautta
melontasimulaation. Kokonaisuutena kaikkien kayttajien huomioiminen voi olla vaikeaa.

Kuitenkin, jos riittavan tarkasti suunnittelee kaiken, niin siinakin haasteessa voi onnistua.

Suunniteltu melontasimulaation voisi toteuttaa 3D-teknologian avulla. Taman avulla saadaan
aikaan todentuntuinen melontaretki. Siina pystyttaisiin antamaan arsykkeita useammille
aisteille. Tama tehostaisi palvelun moniaistisuutta. Simulaatiossa kayttaja laittaisi 3D-lasit
silmilleen ja aloittaisi videon katselun. Tata kautta han paasisi mukaan koskiseikkailuun.

Tama voisi olla myos yksi melonnan opastuksen keinoista.
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3.3  Erilaitteet

Alypuhelinten suosion kasvaessa on tarpeen tutkia myods niiden kiytettavyytta. Niissa
kaytetaan niihin tarkoitettuja sovelluksia ja tahan mennessa ongelmana on ollut niiden
kaytettavyys. Esimerkiksi kuka tahansa henkilo voi osaamisensa puitteissa tehda Android-
kayttojarjestelmalle haluamansa sovelluksen kayttamalla App Inventor- ohjelmaa (Raiha
2010). Android-puhelinten lisaksi huomioon tulee ottaa iPhone-puhelimet, joissa kaytetaan
i0S-kayttojarjestelmaa seka Nokian tarjoamat alypuhelimet, joissa kaytetaan Symbian-,

MeeGo- ja Windows Phone-kayttojarjestelmia.

Kaytettavyyden kannalta oleellista on huomioida palvelun vaikuttavuus, tehokkuus,
miellyttavyys, toimivuus, virheettomyys ja opittavuus. Naiden kaytettavyyden osa-alueiden
kannalta alypuhelimet ovat jo esimerkiksi perinteisia tietokoneita edella, koska alypuhelimia
voidaan kokonsa ja ergonomisen muotoilunsa ansiosta kuljettaa helposti mukana. Kehittyneen
teknologian ansiosta niiden verkko-ominaisuudet tarjoavat kayttajalle helpon ja nopean
keinon kayttaa verkkosovelluksia. Esimerkiksi Internetin selaaminen on tehty helpoksi ja niilla
voidaan kayttaa mita tahansa verkkopalvelua. Lisaksi nayttojen kasvanut koko helpottaa
niiden kayttamista. Myos paljon kehittyneet kosketusnaytto-tekniikat mahdollistavat
kaytettavyyden parantumisen. Alypuhelinten kaytto on tehokasta, miellyttavaa ja helposti
opittavaa. Ainoaksi ongelmaksi nousee virheiden maara. Alypuhelinten kehityksessa ei ole
viela paasty niin pitkalle, etta voitaisiin saada eliminoitua pienimmatkin virhetilanteet.

Siltikaan virhetilanteita ei tule kovin usein esille.

Yksi alypuhelimien ongelmista on sovelluksien osalta se, etta ne kayttavat itse puhelinta ja
sen sisaltamia tietoja kehittajiensa tarkoituksiin. Talloin tietoja voi kadota tai joutua vaariin
kasiin. Kayttajan onkin sovelluksia ladatessaan tarkastettava, mihin sovellus tulee puhelinta
kayttamaan. Tama vaikuttaa kayton miellyttavyyteen negatiivisesti, mutta suurin osa
kayttajista ei ole tasta tietoisia. Nain ollen he eivat valttamatta huomaa naita ongelmia, mika
johtaa kayttoliittyman puutteellisuuteen. Useimmat alypuhelimissa ostettaessa valmiiksi
asennetut sovellukset ovat kuitenkin turvallisia kayttaa. Itse puhelimen jarjestelman tilaa

voidaan seurata asetuksista.

Alypuhelimia on tehty kaytettavaksi lahes jokaisessa olosuhteessa. Esimerkiksi Panasonicin
Eluga-niminen alypuhelin on vedenkestava (IT-viikko 2012). Nain ollen se soveltuu rankempiin
olosuhteisiin, joissa sen tulee kestaa kosteutta. Taman takia se on hyva valinta esimerkiksi
melontaa paljon harrastavalle kayttajalle. Toinen koviin olosuhteisiin soveltuva alypuhelin on
Samsungin Galaxy Xcover. Se sopii eraolosuhteissa viihtyvaalle kayttajalle (Samsung 2011).

Nama vaihtoehdot tayttavat kaytettavyyden vaatimukset kaikissa olosuhteissa.
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Tablet-laitteet helpottavat osaltaan tietokoneeseen tottuneen kayttajan liikkuvuutta ja
joustavuutta. Niiden toiminta perustuu alypuhelimiin. Niihin voidaan ladata sovelluksia
kayttajan oman tahdon mukaisesti. Tablet helpottaa kayttajaa joustavuudellaan ja
monikayttoisyydellaan. Sita voi kayttaa lahes missa tahansa. Siina on kuitenkin sama ongelma
kuin alypuhelimissa. Ladattavien sovellusten alkuperaa on lahes mahdoton tietaa ja niiden
luotettavuus on valilla heikkoa luokkaa. Perussovellukset ovat kuitenkin melko luotettavia ja
ne ovat yleensa hyvin kayttajalahtoisesti toteutettuja hyvien ominaisuuksiensa ansiosta.
Tablet-laitteita ovat esimerkiksi Applen tarjoama iPad, Samsungin Galaxy ja HTC:n Flyer.
Nama laitteet ovat ominaisuuksiltaan hyvia dokumenttien ja uutisten lukemiseen seka

elokuvien katseluun.

Molemmat, alypuhelimet ja tablet-laitteet, tayttavat suurimman osan ISO-standardien ja
Jordanin seka Nielsenin ja Schneidermanin asettamat hyvan kaytettavyyden ominaisuudet.
Nama laitteet ovatkin paasseet tietokoneiden tasolle ja osittain jopa edelle
helppokayttoisyytensa seka joustavuutensa ansiosta. Verkkopalveluiden osalta tietokoneet
ovat viela hieman edella, koska verkkopalveluiden kayttoliittymat on alun perin suunniteltu
niille sopiviksi. Mobiiliversioita kuitenkin tehdaan jatkuvasti ja ne tulevat ottamaan valta-
aseman verkkopalveluiden suhteen. Mobiililaitteet ovat ominaisuuksiensa ansiosta helpompia
kayttaa lahdettaessa kodin ulkopuolelle. Kayttajat haluavat jatkuvasti helpottaa toimintaansa
ja ovat aina vain enemman valmiita ottamaan uusia laitteita kayttoonsa. Naiden palveluiden

osalta ostopaatoksessa ei ratkaise hinta vaan niiden vaikuttavuus, tehokkuus ja miellyttavyys.

3.4 Kayttoliittymat

Jeffrey Veenin (2002, 47) mukaan kayttoliittymaan kuuluu kaytettavyys, kayttokokemus ja
kayttajaystavallisyys. David Benyon (2010, 12) kertoo puolestaan sen koostuvan kaikista
jarjestelman osista, joiden kanssa ihmiset ovat fyysisesti, aistillisesti tai kasitteellisesti
tekemisissa. lhminen on fyysisesti tekemisissa jonkin jarjestelman kayttoliittyman kanssa
esimerkiksi hanen painettuaan nappulaa. Aistillisuus tarkoittaa sita, etta kayttoliittyma
nayttaa asioita, joita naemme. Kasitteellisyys puolestaan pyrkii selvittamaan, miten laite
toimii yhteistyossa kayttajan kanssa. Kayttoliittyma siis yhdistaa ihmisen ja koneen. Konetta
ei voi kayttaa ilman sita. Se on olennainen osa verkkopalvelua, koska palvelua kaytetaan sen

kautta. Esimerkiksi taman opinnaytetyon sivut ovat sen kayttoliittyma.

Markku Jussilan (2001, 140) mukaan ennen kayttoliittyman suunnittelua tulee maaritella
kaytettavyyden perusteet, jotka on maaritelty jo aiemmissa luvuissa. Silla kuvataan palvelun
ja kayttajan valista interaktiota (Parkkinen 2002, 75). Kaytettavyyden vuoksi kayttoliittyman

laatu maarittelee kayttajan toiminnan verkkopalvelussa (Metsamaki 2000, 77). Huono
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kayttoliittyma aiheuttaa kayttajalle virheita ja ajaa hanet mahdollisesti pois sivustolta. Hyva

puolestaan auttaa kayttajaa viihtymaan sivustolla.

Kayttoliittymiin kuuluu monia eri elementteja. Naita ovat esimerkiksi avoimet kentat ja
alasveto-valikot. Nielsenin ja Pernicen (2010, 363) mukaan naihin elementteihin ihmisen silma
kiinnittaa huomiota. Ihmiset ovat niin halukkaita etsimaan ja kayttamaan niita, etta he
katselevat niita samoja elementteja, missa tahansa kohtaa sivua. Muita elementteja ovat
animoidut mainokset eli bannerit, ikkunat, painikkeet, laatikot, kuvat ja tekstit. Nama kaikki
elementit vaikuttavat kayttoliittyman rakenteeseen. Niiden sijoittelua kannattaa miettia
tarkkaan suunnitteluvaiheessa, koska ne tekevat sivustosta helppokayttoisen tai

vaikeaselkoisen.

Metsamaki (2000, 78) kertoo kayttoliittyman arviointiin liittyvista ominaisuuksista.
Tarkeimpana ominaisuutena on tietosisalto ja sen loogisuus. Ulkoasu puolestaan luo pohjan
kaytettavyydelle. Talloin palvelun suoriutuminen kayttotilanteessa on huomattavasti parempi.
Parkkisen (2002, 75) mukaan sen muotoileminen on helpoin osuus verkkopalvelun
toteutuksessa. Taman jalkeen tulee miettia tietotyyppeja, joita ovat esimerkiksi teksti,
kuva, aani ja videot. Kayttaja kayttaa edella mainittuja esitysmuotoja parhaaksi katsomallaan
tavalla. Kayton aikana tulee huomioida, etta tietoliikenneyhteydet toimivat moitteettomasti

ja luovat tata kautta hyvan kayttokokemuksen.

Suunniteltaessa mobiilisovellusta, tarkeimpina ominaisuuksina voidaan pitaa toiminnallisuutta
ja visuaalisuutta. Siina tulee ottaa huomioon myos navigoinnin helppous, koska se on
monimutkaisempaa mobiililaitteen kayttoliittymalla. Tama sen vuoksi, etta sivuston
vierittaminen ylhaalta alas seka vasemmalta oikealle on mobiililaitteella vaikeaa. Sivustolle ei
tule myoskaan laittaa liikaa informaatiota. Mikali sivustolla on linkkeja, niita tulee kayttaa

tehokkaasti. Lisaksi virheilmoitusten tulisi olla mahdollisimman kaytannonlaheisia.

4 Kiyttajat

Ennen kuin voidaan selittaa kasitteet asiakas- ja kayttajalahtoisyys, taytyy avata termit
asiakas ja kayttaja. Asiakkaalla tarkoitetaan osapuolta, joka vastaanottaa tai kuluttaa
tuotteita. Kayttajalla puolestaan tarkoitetaan osapuolta, joka kayttaa verkkopalveluita.
Hanet voidaan myos maaritella kokonaisuudeksi, jolla on valta kayttaa palveluita (Business
Dictionary). Brian Hoganin (2009, 265) mukaan tietokoneen kayttajalla on ihan erilaiset
tarpeet kuin mobiililaitteen kayttajalla. Kuitenkin kummankin laitteen kayttaja voi hankkia
itselleen kayttajatunnuksen ja salasanan, mikali sivusto tarjoaa siihen mahdollisuuden. Nama

tunnukset antavat lisaa ominaisuuksia kayttajan kayttoon. Ne tuovat lisaa
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toimintamahdollisuuksia sivustolla. Nain ollen han saa enemman vaikutusvaltaa siella ja

tuntee hallitsevansa sivustoa eika sivusto hanta.

Hogan (2009, 265) toteaa, etta mobiilikayttajat kayttavat verkkopalveluita eri syista kuin
tietokoneen kayttajat. Taman takia suunniteltaessa palvelua mobiililaitteille,
suunnittelijoiden tulee ymmartaa naiden laitteiden kayttajia. Mobiililaitteiden kayttoliittymat
ovat erilaisia kuin perinteiset tietokoneiden kayttoliittymat. Lisaksi verkkoyhteydet ovat
yleensa hitaampia kuin yhteydet, joita kaytetaan tietokoneilla. Tunnistamalla nama
erilaisuudet voidaan alkaa toteuttaa mobiilisovelluksen suunnittelua. Siina tulee ottaa
huomioon nayton koko, joka vaikuttaa sovelluksen luettavuuteen. Verkkopalvelun
navigointirakenteen tulisi olla helppokayttoinen, jotta sivustolla olisi helpompi liikkua.
Normaali tietokoneella kaytettava verkkopalvelu voi nayttaa taysin erilaiselta mobiililaitteen
kayttoliittymassa. Kaytettavyyden kannalta ajateltuna mobiililaitteiden ja tietokoneiden
kayttoliittymat tulisi suunnitella erikseen. Tassa kohtaa kannattaa myos pohtia, toteuttaako
mobiilipalvelun verkossa toimivana vai ladattavana sovelluksena. Kayttajan kannalta viimeksi

mainittu voi olla kaytettavampi.

Kim-Phuong L. Vun ja Robert W. Proctorin (2011, 419) mukaan kayttajat voidaan jakaa
moneen ryhmaan. Naita ovat esimerkiksi sisaiset kayttajat seka ulkoiset kayttajat, joita
kutsutaan myos loppukayttajiksi. He ovat palvelun kohderyhma. He voivat kayttaa palvelua
suoraan tai epasuoraan. Palvelua kaytetaan epasuoraan silloin, kun toinen kayttaja kertoo
toiselle mahdolliselle kayttajalle palvelusta. Sisaiset kayttajat ovat henkiloita, jotka ovat
suoraan tai epasuoraan tekemisissa asiakkaiden kanssa. Suoraan asiakkaan kanssa tekemisissa

ovat esimerkiksi asiakastukitiimit, kun taas epasuoraan esimerkiksi tietokannan suunnittelijat.

Verkkopalveluiden sisaisiin kayttajiin usein liitetaan myos admin. Han on henkilo, joka
yllapitaa sivustoa. Lisaksi han seuraa sivustoon kirjautuneita kayttajia ja heidan toimiaan.
Han voi myos lisata ja paivittaa sivuston tietoja seka teksteja. Admin huolehtii siis sivustosta
ja sen kayttajista. Verkkopalvelun ulkoisiin kayttajiin liitetaan esimerkiksi rekisteroityneet ja
rekisteroimattomat kayttajat. Rekisteroitynytta kayttajaa kutsutaan usein myos
peruskayttajaksi. Han on sellainen ihminen, joka kayttaa palvelua lahes paivittain tai hyvin
usein. Rekisteroimattoman kayttajan voidaan sanoa olevan satunnaiskayttaja, silla han ei
kayta palvelua kovinkaan usein tai vain kerran. Tahan voi olla syyna se, ettei han ole
rekisterditynyt palveluun, eika nain ollen pysty taysin hyodyntamaan kaikkia sivuston
tarjoamia ominaisuuksia. Nain ollen han ei pysty olemaan samanlaisessa vuorovaikutuksessa

palvelun kanssa kuin rekisteroitynyt kayttaja.
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4.1 Hankinta ja hyodyntaminen

Kayttajatieto on hiljaista tietoa. Sita voidaan hankkia markkina- ja kohderyhmatutkimuksilla
seka kyselyilla. (Miettinen 2011, 63.) Kayttajatieto kertoo kayttajasta kuka han on seka miten
ja miksi han kayttaa laitetta. Se kertoo myos kayttajan arvoista ja arvostuksista. Lisaksi
kayttajatieto maarittelee kayttajan tekemista, missa toimintaymparistossa se tapahtuu ja
mika siina on tarkeinta. Kayttajatietoa saadaan tulevista ja nykyisista kayttajista tutkimalla
heita tai tekemalla yhteistyota heidan kanssaan. Sen suurimmaksi vahvuudeksi voidaan
maaritella se, etta se antaa tarkan kasityksen loppukayttajan toiminnasta ja tarpeista.
Kayttajatiedon tyypillinen ongelma on, etta yritykset eivat osaa hankkia sita. Lisaksi sita tulisi
taydentaa lisatutkimuksilla. (Hyysalo 2009, 19.) Kayttajatieto siis kertoo ihmisen toiminnasta
laitteen kanssa. Lisaksi siita saadaan selville loppukayttajan toiveet. Se on tarkeaa palvelun

suunnittelun kannalta, koska ilman sita ei voida luoda kayttajaystavallista verkkopalvelua.

Elamyskolmio-malli on lahtokohtana elamykselliselle ajattelulle ja se auttaa kehittamaan
seka arvioimaan elamyksellisia tuotteita. Kuten kuvasta 5 voidaan paatella, elamys koostuu
kahdesta eri nakokulmasta. Nama kaksi eri nakokulmaa ovat tuotteen elementit ja asiakkaan
kokemuksen taso. Tuotteen elementeilla tarkoitetaan yksilollisyytta, aitoutta, tarinaa,
moniaistisuutta, kontrastia ja vuorovaikutteisuutta. Naita elementteja voidaan kutsua myos
elamyksen kriteereiksi. Niiden toteutuessa, palvelun suunnittelussa voi syntya mahdollinen
elamys. (Miettinen 2011, 113.) Elamyksia voi olla monenlaisia. Sen voi kokea nakemalla
verkkosivut tai kokemalla jonkin uuden ja hienon tapahtuman. Kaikesta tapahtuneesta voi
muodostua elamyksia. Jokainen meista kokee tapahtumat eri tavoin. Jos jokin tapahtuma on

toisen mielesta elamys, se ei valttamatta ole samaa toiselle.
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Elamyskolmio-malli

Henkinen taso (Muutos)
Emotionaalinen taso (Elamys)

Alyllinen taso (Oppiminen)

Fyysinen taso (Aistiminen)

1 5 / 3 4 \ 5 6 Motivaation taso (Kiinnostuminen)
1. Yksilollisyys 2. Aitous 3. Tarina
4. Moniaistisuus 5. Kontrasti 6. Vuorovaikutus

Kuva 5: Elamyskolmio kayttajatiedon hankintaan ja hyodyntamiseen. (Miettinen 2011, 113.)

Asiakkaan kokemuksen tasossa tarkastellaan asiakkaan motivoitumista palveluun. Siina
voidaan tutkia, kuinka asiakas loytaa palvelun ja mika saa hanet kiinnostumaan siita.
Kokemuksen tasolla otetaan huomioon myos asiakkaan aisteihin liittyvat kokemukset, kuten
asiakaskokemus seka asiakkaan ja palvelun valinen vuorovaikutus. Lisaksi siina voidaan tutkia
tunne- ja muutoskokemuksia. Asiakas kokee palvelun emotionaalisella tasolla. Mikali kuusi
elamyksen kriteeria toteutuu ja asiakkaalle annetaan mahdollisuus uuden oppimiseen seka
motivoidaan hanta, hanelle voi muodostua positiivinen kokemus palvelusta. (Miettinen 2011,
113, 118.) Asiakkaan kokemukseen voidaan siis vaikuttaa monella eri tavalla.
Asiakaskokemuksia tutkittaessa voidaan todeta, etta kaikki vaikuttaa kaikkeen. Jos jokin
tutkimuksessa tai tilanteessa on epamiellyttavaa, se heijastuu myohempiin
kayttotottumuksiin. Talloin asiakas ei valttamatta enaa kayta palvelua. Jos kayttokokemus on

ollut positiivinen, asiakas saattaa kayttaa palvelua uudelleen.

Kayttajatiedon hankinnan, tallentamisen ja hyodyntamisen tasoja on nelja, joka ilmenee alla
olevasta taulukosta 3. Nama nelja tasoa ovat kayttajien innostama suunnittelu,
tuotelahtoinen kayton tutkimus, kayttajakeskeinen suunnittelu ja kayttajalahtoinen
tuotekehitys. Kayttajien innostamassa suunnittelussa kayttajatieto on suunnittelijan
kehittamaa. Se voidaan hankkia jollakin menetelmalla tai intuitiota apuna kayttaen. Se sailyy

suunnittelijan paan sisalla ja sita voidaan hyodyntaa suoraan suunnitteluratkaisuna.
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Tuotelahtoisessa kayton tutkimuksessa kayttajatietoa kerataan valmiiden ideoiden

paranteluun ja testaamiseen. Kayttajatieto hankitaan monen eri menetelman kautta. Se

kertyy muistiinpanoihin ja tallenteisiin. Sita hyodynnetaan kayttajavaatimuksissa ja -

malleissa. Kayttajakeskeisessa suunnittelussa sita kaytetaan suunnittelun pohjana ja se

hankitaan joukolla metodeja seka toisiinsa liittyvia menetelmia apuna kayttaen. Se

tallennetaan malleihin, tietokantoihin ja muistiinpanoihin seka tallenteisiin. Sita

hyodynnetaan mallien ja datan jasentelyiden kautta suoraan suunnitteluratkaisuissa.

Kayttajalahtoisessa tuotekehityksessa kayttajatieto kerataan yhteistyon pohjaksi. Se

hankitaan erilaisilla suunnittelun menetelmilla. Se kerrytetaan kayttajien osaamiseksi,

malleiksi, tietokannoiksi seka muistiinpanoiksi. Tietoa voidaan hyodyntaa yhteissuunnittelun

mallien ja datan pohjalta.

Taulukko 3: Kayttajatiedon hankinnan, tallentamisen ja hyodyntamisen tasoja (Hyysalo 2009,

77)

Taso

Kayttajien
innostama

suunnittelu

Tuotelahtoin
en kayton

tutkimus

Kayttajakesk
einen

suunnittelu

oinen

tuotekehitys

Miksi

kayttajatietoa?

Suunnittelijan
intuition

kehittaminen

Kayttajatiedon
keraaminen
valmiin idean
paranteluun ja

testaamiseen

Systemaattinen
kayttajatiedon
keruu
suunnittelun

pohjana

Yhteistyon
pohjaksi

Miten

hankitaan?

Joku
menetelma tai

pelkka intuitio

Joukko sopivia

menetelmia

Systemaattinen
metodologia tai
joukko toisiinsa
liittyvia
menetelmia
Osallistuvan

suunnittelun

menetelmat

Minne kertyy?

Oma paa

Muistiinpanot,
tallenteet +

oma paa

Mallit,
tietokannat +
muistiinpanot,
tallenteet ja

oma paa
Edelliset +
kayttajien

osaaminen

Miten hyodynnetdan?

Ei jasentelya - suoraan

suunnitteluratkaisuiksi

Kayttajavaatimuksia,
malleja,

suunnitteluankkureita

Mallien ja datan
jasennyksen kautta

suunnitteluratkaisuihin

Yhteissuunnittelu
mallien ja datan

pohjalta
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4.2  Asiakas- ja kayttajalahtoisyys

Asiakaslahtoisyytta voidaan kuvata monella eri tavalla. Yksinkertaisimmillaan se voidaan
maaritella asiakkaan kuunteluksi, jolla tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja
odotuksien kuuntelua. Asiakaslahtoisyyden sanotaan olevan yksi suurimmista yrityksien
menestymisen avaimista nykymarkkinoilla. Monet sanovat sen myos olevan yksi yrityksen
arvoista. (Vuokko 1997, 11.) Sita voidaan kuvata myos sanalla kayttajalahtoisyys. Nama
kasitteet eroavat toisistaan siten, etta kayttajalahtoisyys keskittyy enemman jarjestelmiin ja

niiden suunnitteluun. Asiakaslahtoisyys keskittyy puolestaan enemman markkinointiin.

Asiakaslahtoisyydesta voidaan puhua myos ajattelumallina, jossa asiakaslahtoisyys on yksi
markkinointiajattelun tavoista tai kehitystavoista. Markkinointiajatteluun kuuluu viisi eri
mallia. Yksi niista on asiakaslahtoinen malli. Sen lahtokohtana on myyda ja valmistaa sellaisia
tuotteita tai palveluita, joita asiakas haluaa. Tassa mallissa otetaan selvaa asiakkaan toiveista
ja niiden kautta aletaan kehittaa tuotetta. Muut ajattelumallit ovat yhteiskunta-, myynti-,
tuote- ja tuotantolahtoisyys. Kaikki mallit rakentuvat ja vaikuttavat toisiinsa, kuten alla oleva
kuva 6 kertoo. (Vuokko 1997, 12-14.) Ajattelumallit ovat vain malleja, mutta silti ne
vaikuttavat tuotteen tai palvelun myyntiin ja tuotantoon. Jos tuotetta tai palvelua ei tehda

asiakkaan toiveiden mukaan, ei silla valttamatta ole tulevaisuutta markkinoilla.

Ajatusmallien vialiset suhteet

N /" ¥ hteiskuntalshtsisyys

Asiakaslahtdisyys
Myyntil 3htéisyys
Tuotel3htdisyys

Tuotantolahtdisyys

Kuva 6: Ajatusmallien valiset suhteet (Vuokko 1997, 14)

Kuvan 6 mukaan asiakaslahtoiseen ajatteluun voidaan liittaa tuotanto- seka
yhteiskuntakeskeisyys. Tuotantokeskeisyyteen liittyy tuote- ja myyntilahtoisyys, jotka
kumpikin ovat hyvin tarkeita osia asiakaslahtoisyydessa. Yhteiskuntakeskeisyydessa otetaan

huomioon asiakkaan seka yrityksen tarpeet. Tama tehdaan liiketoiminnan synnyttamiseksi.
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Kuvassa 6 olevat vaikutussuhde nuolet kulkevat kumpaankin suuntaan, koska
yhteiskuntalahtoisyydella pyritaan saamaan aikaan toimintaa asiakkaan hyvaksi. (Vuokko
1997, 14.) Asiakaslahtoisyys ei siis ole yksiselitteinen asia, kun sita lahtee pohtimaan tarkasti.
Monilla on eri kasityksia siita mita se on. Asiakaslahtoisyydesta voidaan siis puhua eri sanoilla,

mutta ne kuitenkin tarkoittavat samaa.

Asiakaslahtoisyys ei keskity vain markkinointiin, vaan sen tarkoitus on luoda asiakassuhde seka
yllapitaa ja kehittaa sita eteenpain. Asiakaslahtoisyydessa tulee ottaa huomioon
toimintaymparisto ja kilpailutilanne. Lisaksi tulisi huomioida se, etta asiakaslahtoisyys nakyy
yrityksen kaikissa toimissa. Mikali kilpailu puuttuu, se saattaa johtaa asiakaslahtoisyyden
paattymiseen. Asiakaslahtoisyyden pitaisi nakya yrityksen toiminnassa seuraavilla osa-alueilla;
strategisella, taktisella ja operatiivisella tasolla. (Vuokko 1997, 23, 29.) Mita enemman
yrityksella on asiakkaita, sen paremmin se voi menestya markkinoilla. Asiakaslahtoisyys
auttaa yritysta luomaan sellaisia tuotteita, joita asiakkaat haluavat ostaa. Kun tuotteet on

tehty asiakkaiden haluamalla tavalla, he ovat tyytyvaisia niihin.

Kayttajalahtoisyydella tarkoitetaan sita, etta kayttaja kontrolloi kayttoliittymaa ja tekee
aloitteet. Tama tunne saadaan aikaan valttamalla negatiivista ja kaskevaa savya viesteissa.
Lisaksi kayttajalle tulee olla ystavallinen ja kohtelias. Hanelle tulisi selittaa kaikki toiminnot
ja antaa niista palautetta. (Shneiderman ym. 2005, 482.) Kayttajaa voidaan ohjailla
positiivisin kommentein, joka auttaa kayttajaa toimiessaan verkkopalvelun yhteydessa.
Negatiiviset palautteet ja kommentit saattavat johtaa kayttajan turhautuneisuuteen.
Kannattaa myos muistaa, etta kayttajakin voi antaa palautetta ohjaajalleen. Palaute auttaa

aina toimimaan paremmin.

Kayttajalahtoisyyteen sisaltyy myos kayttajakeskeinen suunnittelu. Siina selvitetaan
kayttajien ominaisuuksia ja heidan mahdollista suhdetta tuotteeseen. Taman jalkeen tuote
rakennetaan taman tarkastelun pohjalta. (Sinkkonen ym. 2009, 33.) Steve Mulder ja Ziv Yaar
(2007, 8) jakavat kayttajakeskeisen suunnittelun viiteen osaan. Ensin tulee huomata, etta
lilketoiminnan tulokset riippuvat asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Taman jalkeen on tarkeaa
ymmartaa, ettei suunnittelija ajattele samoin kuin kayttaja. Sitten opetellaan tuntemaan
kayttaja kommunikoimalla hanen kanssaan. Lopuksi tehdyt havainnot muokataan
ymmarrettaviksi ja toimiviksi seka tehdaan paatoksia uuden tiedon pohjalta. Kayttajasta
hankittava tieto on tarkeaa ja sen hankintaan kannattaa panostaa. Kun kayttaja on
tyytyvainen tuotteeseen ja palveluntarjoajaan, han markkinoi naita muillekin potentiaalisille
kayttajille. Ilman kayttajatietoa tuotteesta ei saada sellaista kuin kayttaja haluaisi sen
olevan. Se mahdollistaa useampien kayttajien saavuttamisen. Kayttajakeskeisen suunnittelun

kuvaus loytyy liitteesta 5.
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Kayttajakeskeisessa suunnittelussa voidaan kayttaa useita eri menetelmia. Naita ovat
persoonat, skenaariot, kuvatarinat, seinataulutekniikat ja korttilajittelu. Persoonat ovat
kayttajaryhmista tehtyja tiivistelmia. Nama tiivistelmat muodostetaan hahmoiksi. Skenaariot
ovat toiminta- ja kayttotarinoita. Naissa tarinoissa kasitellaan kayttajan toimintaa uutta
jarjestelmaa ennen ja sen kayton aikana. Kuvatarinat puolestaan kuvaavat kayttajan
toimintaa tuotteen kanssa. (Sinkkonen ym. 2009, 33.) Persoonien avulla saadaan tietoa
kayttajaryhmista. Kun kayttajaryhmat on eritelty ja personoitu, kayttajista saatava tieto on
helpommin kasiteltavissa. Ilman kayttajien ryhmittelya ja ryhmien ominaisuuksien tasmallista
kuvaamista, kayttajista saatava tieto olisi liian laajamittaista. Skenaarioiden ja
kuvatarinoiden avulla voidaan puolestaan selvittaa kayttajan tarpeita kayton aikana ja sita
ennen. Nain ollen mahdolliset virheet ja muut kayttoa haittaavat asiat saadaan esille. Samalla
tulee esille myos mahdollisia uusia ominaisuuksia seka olemassa olevien ominaisuuksien

korjausehdotuksia.

Kayttajakeskeisen tuotekehityksen idea on kuvattuna ISO 13407 -standardissa, joka loytyy
myos kuvasta 7. Sen mukaan tuotekehitys aloitetaan prosessin suunnittelulla. Taman jalkeen
tunnistetaan kayttaja ja kayttoymparisto, eli hankitaan kayttajatietoa. Sitten maaritellaan
kayttajan ja organisaation vaatimukset tuotteelle, jonka jalkeen talle tuotetaan
suunnitteluratkaisuja. Viimeisessa vaiheessa arvioidaan suunnitelmia vaatimuksia vastaan.
Tassa vaiheessa selvitetaan tayttaako tuote vaatimukset. Jos ei, tuotetaan lisaa

suunnitteluratkaisuja ja parannellaan tuotetta.
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Kuva 7: Kayttajakeskeisen tuotekehityksen idea (ISO-standardi 13407)
4.3  Kayttajatutkimus

Kayttajatutkimus auttaa hankkimaan tietoa kayttajista. Se luo kayttajakeskeiselle
tuotekehitykselle perustan. Siina pyritaan selvittamaan kayttajan tarpeet, ominaisuudet, kieli
ja osaaminen. Ilman kayttajien tuntemista verkkopalvelun menestyminen on epavarmaa.
Kayttajatutkimuksen laajuus ei korreloidu aina sen laatuun. Mita pienempi jarjestelma on,
sita pienempi tutkimus kannattaa tehda. Suurempiin jarjestelmiin liittyy enemman riskeja,
jolloin ne vaativat laajemman tutkimuksen. (Sinkkonen ym. 2009, 65.) Kayttajatutkimus on
suureksi hyodyksi, kun aletaan kehittaa jotakin palvelua tai tuotetta. Se auttaa keraamaan
tietoa kayttajasta ja hanen toimintavoistaan. Ilman kayttajista saatavaa tietoa on vaikeaa

kehittaa verkkopalvelua eteenpain. Talloin ei voida tietaa, mita tulisi kehittaa.

Kayttajatutkimus voidaan toteuttaa monella eri tavalla. Se voidaan tehda esimerkiksi
muutaman tunnin haastatteluna. Lisaksi se voidaan toteuttaa esimerkiksi useita viikkoja
kestavana laajana havainnointitutkimuksena. Toteutuksen vaihtoehdon valintaan vaikuttavat
tietotarve ja palvelun monimutkaisuus. Lisaksi siihen vaikuttavat esimerkiksi kohdealue seka
budjetti ja aikataulu. Kayttajatutkimus onkin tarpeen, koska suunnittelijan ajatusmalli eroaa
kayttajan ajatusmallista. (Sinkkonen ym. 2009, 65-67.) Tutkimuksella on siis monta eri tapaa,
jolla se voidaan toteuttaa. Tassa tutkimuksessa se toteutettiin kayttajatutkimuksena, jossa

oli kaksi osaa. Ne olivat verkkokysely seka tilannetutkimus, joka oli jaettu loppuhaastatteluun
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ja kyselyyn. Verkkokyselyn ja tilannetutkimuksen tuloksissa otettiin huomioon eri

kayttajaryhmat ja ikaluokat.

Palvelun kayttajat voidaan jakaa kahteen ryhmaan; kayttajat ja kayttajaryhmat. Kayttajat
kayttavat palvelua suoraan. Heita ovat palvelun asiakkaat, yllapitajat, tukihenkilot seka
tuotteen kayttoa seuraavat henkilot. Kayttajaryhmalla puolestaan tarkoitetaan joukkoa, joka
kayttaa palvelua samanlaiseen tarkoitukseen. Ryhman henkiloilla on samankaltaiset tavoitteet
ja tarpeet palvelun suhteen. Heilla on lisaksi samankaltainen osaamistaso ja lahes samanlaiset
toimintatavat. (Sinkkonen ym. 2009, 66.) Kayttajatutkimusta toteutettaessa tulisi ottaa
huomioon erilaiset ihmiset. Mikali tutkimukseen osallistuu vain yhden tietyn kayttajaryhman
henkiloita, tutkimuksen tuloksista ja vastauksista voi tulla liian samanlaisia. Jokainen ihminen

kokee saman asian eri tavoin, oli heilla kokemusta asiasta tai ei.

Kayttajaryhman ominaisuudet kuvataan kayttajaprofiilissa. Siina kannattaa huomioida
kayttajaryhman henkiloiden yhteiset piirteet. Tama on kuvattuna kuvassa 8. Lisaksi
huomioon tulee ottaa erot muiden kayttajaryhmien kanssa. Ryhmien maarittelemista voidaan
lahestya miettimalla kenelle palvelu on suunniteltu ideointivaiheessa, ketka palvelua
tarvitsevat ja ketka voidaan jattaa suunnittelun ulkopuolelle. (Sinkkonen ym. 2009, 67-69.)
Kayttajilla olevat eri ominaisuudet tulisi muistaa, silla nekin vaikuttavat palvelun ja tuotteen
muotoon. Oleellisia kayttajien ominaisuuksia verkkopalveluiden suunnittelun kannalta on ika,
kayttokokemus ja halu oppia uutta. Tuotteen tai palvelun taytyy olla helposti omaksuttavissa
kayttajan iasta riippumatta. Se ei myoskaan saa olla liilan monimutkainen ja hieno. Palvelun
ominaisuuksien tulee vastata kayttajan tarpeita kayttokokemuksesta riippumatta. Sen taytyy
pystya tuottamaan motivaatiota kaikentasoisille kayttajille. Kaikilla ihmisilla on halua oppia
uutta. Jos uuden oppiminen tehdaan vaikeaksi, halu katoaa. Talloin ihminen saattaa
turhautua. Kayttajatutkimus auttaa naiden ominaisuuksien selvittamisessa ja niiden kanssa

toimimisessa.
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Kuva 8: Kayttajien ryhmittely

Kayttajatutkimuksen avulla kayttajista pyritaan selvittamaan tarkeita asioita. Saatujen
tietojen perusteella palvelusta saadaan kayttajalahtoisempi. Kayttajista tulee selvittaa,
kuinka he ratkaisevat ongelmia ja paasevat tavoitteeseensa seka heidan toiminnan
kokonaiskuva. Lisaksi pitaisi tietaa, millaista sanastoa ja tehtavia he ymmartavat.
Tutkimuksessa olisi tarkoitus myos selvittaa heidan toimintatapojaan. Lisaksi kayttajasta
tarvittavia tietoja ovat kayttajan kayttamat tyovalineet, kayttotilanteet ja - ymparistot seka
kayttajan toiveet. (Sinkkonen ym. 2009, 72-74.) Nama suunnittelijaa ohjaavat kayttajan
ominaisuudet tulee ottaa huomioon koko ajan. Mikali niita ei tiedeta, voi koko projekti
epaonnistua ja tuotteesta tai palveluista voi tulla huono. Tutkijan tai suunnittelijan ei tule
keksia tuotetta tai palvelua kokonaan uudelleen. Han voi ottaa huomioon aikaisemmat
tutkimukset ja hyodyntaa niista saatua kayttajatietoa. Han voi myos kayttaa aiemmin tehtyja

verkkopalveluita suunnittelun avuksi.

Kayttajasta kerattava kayttajatieto voi olla piiloutunutta tietoa. Se ei tule heti ilmi, vaan se
pitaa selvittaa tutkimusten avulla. Kayttajatutkimus on tarkoitettu loytamaan se pienikin
piiloutunut kayttajatieto. Loydetyt pienet tiedonjyvat kayttajasta voivat olla suurikin askel
verkkopalvelun suunnittelussa. Nain ollen palvelusta saadaan juuri sellainen kuin kayttaja

haluaisi sen olevan.

Kayttajatutkimus jaetaan yleensa neljaan vaiheeseen. Ensimmainen vaihe on
valmistautuminen, jossa voidaan tehda tutkimussuunnitelma omaan kayttoon. Se sisaltaa

tutkimuksen tavoitteet ja aikataulun. Toinen vaihe on tiedonkeruu. Tassa vaiheessa voidaan
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kerata perustietoa kayttajista ja verkkopalveluista. Taman jalkeen suoritetaan kolmas vaihe,
jossa analysoidaan tutkimuksesta saadut tulokset. Kayttajatutkimuksen viimeisena vaiheena
voidaan tarkistaa saatujen tietojen oikeellisuus ja luotettavuus. (Sinkkonen ym. 2009, 78-79.)
Tutkimuksen kayttajatutkimus eteni edella mainitulla tavalla. Ensin siina kerattiin teoriaa ja
pohjaa tutkimukselle. Taman jalkeen valittiin koehenkilot ja lahetettiin verkkokysely, jolla
alettiin selvittaa kayttajien tarpeita. Alussa myos suunniteltiin sen aikataulu ja tavoitteet.
Kayttajatutkimuksen tulosten analysoinnissa saattaa kestaa pidempaan kuin ensin arvioidaan.
Tutkimuksen oikeellisuutta tarkistaessa tulee ottaa huomioon virhemarginaalit ja mahdollinen

aiempi tutkimustulos seka tutkittu teoria.

Kayttajatutkimuksesta on paljon etua. Se auttaa tuotteen vaatimusmaarittelyssa. Lisaksi se
tuottaa uusia ideoita tuotekehitykseen. Kayttajatutkimus ilmaisee myos jollakin tasolla, onko
tuotteella minkaanlaista tulevaisuutta. Kayttajatutkimuksessa usein selviaa, mitka
verkkopalvelun ominaisuudet ovat turhia kayttajan mielesta. Tama auttaa verkkopalvelun
suunnittelijaa jattamaan tallaiset ominaisuudet pois. (User Point Oy 2012) Tutkimus edistaa
tuotteen kehittamista ja auttaa suunnittelijaa toteuttamaan tuotteen kayttajan
nakokulmasta. Sen avulla palveluun saadaan juuri ne ominaisuudet, jotka ovat kayttajan

kannalta oleellisia.

Kayttajatutkimus auttaa ymmartamaan missa, miten, miksi ja milloin kayttajat kayttavat
sivustoa. Tutkimus tuo esiin heidan nakemansa kehitystarpeet verkkopalvelun
kaytettavyydesta. Tutkimus nopeuttaa ja auttaa verkkopalvelun suunnittelua. (OivaTieto Oy
2012) Se auttaa tiedonkeruussa suunnitteluvaiheessa, ja silloin kun tuotetta tai palvelua
ollaan kehittamassa eteenpain. Jatkokehitysvaiheessa voidaan antaa koehenkiloiden arvioida
juuri luotua verkkopalvelua. Suunnittelussa voidaan puolestaan kayttaa valmiiksi valittuja
eritasoisia verkkopalveluita, kuten tassa tutkimuksessa suoritetussa kayttajatutkimuksessa

tehtiin.

Adage Oy:n (2009-2012) mukaan kayttajatutkimuksessa voidaan kayttaa monia menetelmia.
Naita ovat esimerkiksi haastattelu, tilannetutkimus, kysely ja koehenkildiden valinta.
Haastattelussa on ideana kerata tietoa loppukayttajien mielipiteista, toiveista ja
kokemuksista. Siina selvitetaan kayttajien kokemuksia verkkopalvelusta ja sen kaytosta.
Lisaksi tutkimuksesta saadaan selville asiakkaan tarpeita ja toiveita verkkopalvelun suhteen.
Haastattelun tavoitteena on kerata laadullista eli kvalitatiivista tutkimusaineistoa laajemman
suunnittelu- ja tutkimuskokonaisuuden tueksi. Lisaksi sen tukena on hyva kayttaa toiminnan

havainnointia, jolloin tapahtumasta muodostuu tilannetutkimus.

Haastattelu on kateva tutkimusmenetelma selvitettaessa, mita kayttaja haluaa

verkkopalvelulta. Tassa tutkimuksessa kaytettiin haastattelua tilannetutkimuksen aikana seka
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sen lopussa. Tutkimuksen aikaisessa haastattelussa pyydettiin koehenkiloita vastaamaan
kysymyksiin, joita heilta kysyttiin koskien kyseista verkkopalvelua. Nama kysymykset oli
ennalta suunniteltu ja niiden vastaukset kirjattiin ylos. Tilannetutkimuksessa tehty
loppuhaastattelu kokosi koko tutkimuksen ja siina kaytetyt verkkopalvelut yhteen.
Loppuhaastattelussa koehenkiloilta kysyttiin, mita mielta he olivat verkkopalveluista ja miten
heidan mielestaan tutkimus oli edennyt ja oliko se onnistunut. Naidenkin kysymysten

vastaukset kirjattiin ylos, jotta ne voitiin analysoida myohemmin muun materiaalin kanssa.

Tilannetutkimuksella kerataan yksityiskohtaista tietoa kayttajista. Siina tutkitaan heidan
tyoskentelytapojaan ja - ymparistoaan seka heidan tapojaan kayttaa tuotteita. Se on
tehokkain ja kokonaisvaltaisin keino hankkia tietoa kayttajista. Sen ainoana huonona puolena
on, etta se voi vieda paljon aikaa ja rahaa. (Garrett 2011, 47) Tilannetutkimuksessa seurataan
kayttajaa taman kayttaessa tuotetta. Tutkimuksella on aina tietty rajaus, jonka sisalla se
etenee. Se on ennalta suunniteltu tutkimus ja suoritetaan sellaisessa ymparistossa, jossa
koehenkilo on tottunut kayttamaan tuotetta. Taman tutkimuksen tilannetutkimus suoritettiin
kayttaen Laurea-ammattikorkeakoulun tiloja Leppavaarassa, joissa koehenkilot olivat
ennestaan jo kayneet tai tyoskennelleet. Jokainen tehty tilannetutkimus videoitiin ja
aanitettiin, jotta saataisiin mahdollisimman paljon tarkkoja havaintoja kayttajan toiminnasta

ja reaktioista.

Tehdyssa tilannetutkimuksessa koehenkilot saivat tutustua verkkopalveluihin ja kokeilla
niiden toimivuutta. Samaan aikaan heilta kysyttiin ennalta laadittuja kysymyksia. Jokaisen
verkkopalvelun jalkeen koehenkiloiden tuli tayttaa kyselylomake, jossa oli kysymyksia koskien
verkkopalveluita ja niiden ominaisuuksia. Tilannetutkimuksessa tutkittiin koehenkiloiden
kayttaytymista ja seurattiin heidan toimintaansa. Nama havainnot kirjattiin ylos, jotta ne
voitiin analysoida myohemmin. Tilannetutkimus oli kestoltaan keskimaarin reilun tunnin

mittainen. Sen kesto vaihteli 40 minuutin seka kahden ja puolen tunnin valilla.

Kyselylla voidaan selvittaa, miten kayttajat kayttavat verkkopalvelua tai miten tyytyvaisia he
ovat siihen seka mita parannusehdotuksia heilla on. Kyselyn tulokset voidaan raportoida
taulukoina ja kaavioina. Kyselyn tavoitteena on tutkia suurempaa loppukayttaja joukkoa.
Lisaksi silla voidaan seurata aika-ajoin verkkopalvelun kayttajakokemuksia ja kayttajien
kayttotottumuksia. Kysely tarkentaa laadullisen tutkimuksen tuloksia maarallisella eli
kvantitatiivisella tutkimuksella. (Adage Oy, 2009-2012) Kyselylomakkeen kysymykset
kannattaa suunnitella hyvin ennen kuin laittaa kyselyn liikkeelle. Kyselyssa tulee olla mukana
vastaajalle sellaisia kysymyksia, jonka mukaan heidat voidaan ryhmitella. Tassa tutkimuksessa
tehdyssa kayttajatutkimuksessa ensimmaisen osan verkkokysely tehtiin Laurea-
ammattikorkeakoulun Intrasta loytyvalla e-Lomakkeella. Silla oli helppoa luoda lomake ja sita

oli kaytetty jo aiemmin tehdyissa kyselyissa. Kysely lahetettiin koehenkiloille muutamaa
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paivaa ennen tilannetutkimusta, jotta he voisivat perehtya aiheeseen. Kyselyn tulokset

taulukoitiin, jonka jalkeen ne analysoitiin.

Tutkimukseen valitut henkilot oli tarkasti valittuja. Siihen valikoitiin vahemman kokeneita ja
kokeneempia verkkopalveluiden kayttajia. Lisaksi valinta suoritettiin myos eri ikaluokat
huomioiden, jotta voitaisiin nahda, miten eri-ikaiset toimivat tietyissa tilanteissa. Nama
valinnat tehtiin siksi, etta olisi helpompaa ryhmitella koehenkilot omiksi ryhmikseen ja

katsoa, kuinka tietyt tekijat vaikuttivat tulokseen.

Koehenkiloita valittiin niin asiakkaan puolelta kuin koulustakin. Heidan kanssaan sovittiin,
ettei nimia julkisteta tutkimuksen tuloksissa. Ensin oli tarkoituksena toteuttaa tutkimus vain
muutamalle henkilolle. Tassa vaiheessa kuitenkin huomattiin, etta saataisiin parempia
tuloksia isommalla maaralla tutkittavia. Tasta syysta paatettiin, etta toteutettaisiin tutkimus

mahdollisimman usealle koehenkilolle.

4.4 Kayttajan tarpeet

Kayttajan tarpeiden analysointi luo pohjan koko suunnitteluprosessille. Siina maaritellaan
suunnittelun paamaarat ja rajoitukset. Samalla luodaan kasitys mahdollisista kayttajista ja
heidan toiminnastaan. (Brinck ym. 2002, 64.) Kayttajan kannalta on oleellista oppia
tuntemaan heidan tarpeitaan, odotuksiaan ja toiveitaan. Han odottaa palvelun tuottavan
mielihyvaa, tietoa ja turvallisuutta. Naiden ominaisuuksien avulla palvelu luo hanelle
luottamusta ja motivaatiota. (Metsamaki 2000, 21-22.) Palvelun ollessa onnistunut, kayttaja
oppii luottamaan palveluun ja kayttaa sita jatkossakin. Lisaksi han suorittaa niin sanottua
piilomainontaa mainostamalla palvelua muille mahdollisille kayttajille. Tasta syysta hanen
tarpeidensa huomioiminen on hyvin oleellinen osa palvelun suunnittelua. Ilman tallaista tietoa

palvelu ei valttamatta onnistu tyydyttamaan asiakasta.

Kayttajien vaatimuksien tunnistamista hankaloittaa kayttajien monipuolisuus. Tama ongelma
ratkaistaan maarittamalla mahdolliset kayttajat. Talloin tutkimus voidaan kohdistaa heihin.
Nain ollen voidaan maarittaa ja priorisoida nama vaatimukset palvelun suhteen. (Garrett
2011, 42) Jokainen kayttaja on erilainen ja kayttaa palvelua parhaaksi katsomallaan tavalla.
Taman takia onkin mahdotonta osata tyydyttaa jokaista mahdollista asiakasta. Voidaan
kuitenkin maaritella tietty joukko henkiloita edustamaan kayttajia. Valinta suoritetaan
etsimalla mahdollisimman erilaiset ihmiset, jotka edustavat kukin omaa kayttajaryhmaansa.

Ryhmien jasenilla on samankaltaisia ominaisuuksia palveluiden suhteen.

Kayttajan tarpeita tunnistettaessa maaritellaan aluksi mahdollinen kayttaja, jonka jalkeen

asetetaan tavoitteet. Sen jalkeen mietitaan kaytettavyytta ja sen paamaaria seka asetetaan
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tutkimukselle rajoitukset. Lopuksi maaritellaan palvelun toiminnalliset vaatimukset. (Brinck
ym. 2002, 64.) Tallainen prosessi nopeuttaa ja helpottaa kayttajien tarpeiden havaitsemista
ja niiden tayttamista. Tavoitellun kayttajaryhman loytyessa tutkimusta voidaan kohdentaa

suoraan heihin. Nain ollen helpotetaan suunnitteluprosessia.

5  Kayttajatutkimuksen analyysi

Kayttajatutkimus muodostui kahdesta erilaisesta osasta ja se toteutettiin 7.11-1.12.2011
valisena aikana. Tutkimukseen osallistui Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijoita ja
opettajia seka Koskipeikot-melontaryhman jasenia. Ensimmaisessa osassa tutkimusta
koehenkiloille lahetettiin verkkokysely, johon he vastasivat ennen kuin osallistuivat
tutkimuksen toiseen osaan. Tutkimuksen toinen osa koostui tilannetutkimuksesta, jossa
tarkkailtiin koehenkiloiden kayttaytymista. Lisaksi koehenkilot tutustuivat erilaisiin

verkkopalveluihin ja varauspalveluihin.

Kayttajatutkimukseen osallistui 13 henkiloa, jotka olivat ennalta valittuja. Tutkimukseen
osallistuneiden ikajakauma oli 21-71 vuotta. Osallistuneiden ian keskiarvoksi muodostui noin
44 vuotta. Heista naisia oli nelja ja miehia yhdeksan. Koulutukseltaan 54 prosenttia oli
ylemman korkeakoulututkinnon suorittaneita tai sita juuri lapi kayvia. Osallistuneista 23
prosenttia oli alemman korkeakoulututkinnon suorittaneita. Keskiasteen, eli lukion ja
ammattikoulun, suorittaneita oli 15 prosenttia. Lisaksi tutkijakoulutuksen suorittaneita oli 8
prosenttia. Pelkan perusasteen suorittaneita ei osallistunut tutkimukseen.
Kayttajatutkimukseen osallistuneista verkkopalveluiden kokeneita kayttajia oli 46 prosenttia.
Lisaksi hyvin kokeneita verkkopalveluiden kayttajia oli 39 prosenttia ja vahemman kokeneita

kayttajia 15 prosenttia.

5.1 Kysely

Verkkokyselyssa oli nelja kysymysta. Niista kaksi oli monivalintakysymyksia ja kaksi avoimia
kysymyksia. Monivalintakysymyksista tehtiin taulukot. Kyselyn avoimet vastaukset analysoitiin
kaymalla lapi ja segmentoimalla vastaukset. Taman jalkeen pohdittiin syy- ja seuraussuhteita.

Verkkokyselyn kyselylomake on opinnaytetyon liitteessa 1.

Kysymyksessa yksi kysyttiin millainen verkkopalvelujen kayttaja vastaaja koki olevansa. Sen
avulla kartoitettiin vastaajien osaamistasoa ja sen vaikutusta vastauksiin. Kysymyksessa kaksi
puolestaan kysyttiin, kuinka paljon verkkokyselyyn osallistuneet kayttivat verkkopalveluita
tiedonhakuun seka erilaisten palveluiden etsimiseen, varaamiseen ja ostamiseen. Siina
kysyttiin myos, etta kuinka paljon osallistuneet kayttivat sosiaalisen median palveluita seka

verkkopalveluita palautteen antamiseen. Kysymyksen avulla pyrittiin selvittamaan minkalaisia
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toimintoja kayttajat tarvitsevat verkkopalveluissa. Lisaksi kysymyksessa kolme kysyttiin,
kuinka paljon verkkokyselyyn osallistuneet kokivat saavansa hyotya kysymyksen kaksi

palveluista.

Kayttajalahtoisen verkkopalvelun kannalta on oleellista, ettei se sisalla kayttajien kannalta
tarpeettomia toimintoja. On kuitenkin huomioitava, etta toiset kayttajat haluavat
verkkopalvelulta erilaisia ominaisuuksia kuin toiset. Kysymykset 1-3 analysoitiin kayttamalla
kvantitatiivista analysointimenetelmaa taulukoimalla tulokset. Taman jalkeen taulukoidut
tulokset avattiin tekstiksi. Analyysissa vertailtiin kysymyksen kaksi ja kolme vastauksia, silla
niissa voitiin havaita paljon samankaltaisuuksia. Kysymykset on analysoituna seuraavissa
kappaleissa. Kysymyksissa kaksi ja kolme vastaajilla oli kaytossaan asteikko yhdesta viiteen;
yksi - en olleenkaan, kaksi - vahan, kolme - jonkin verran, nelja - paljon ja viisi - erittain
paljon. Nama kaksi kysymysta yhdistettiin analysoinnissa, etta tuloksista saataisiin
mahdollisimman yhtenaiset. Analyysi aloitetaan naiden kysymysten tuloksilla. Taman jalkeen

tarkastellaan kysymysten neja ja viisi tuloksia erikseen.

Osallistuneista 85 prosenttia kaytti verkkopalveluita tiedonhakuun paljon. Puolestaan 15
prosenttia kaytti jonkin verran. Kaikki osallistuneista hakivat tietoa verkkopalvelujen avulla
jollakin tasolla, kuten opinnaytetyon lopussa olevista liitteista 3 ja 4 voidaan paatella. Lisaksi
huomioitavaa on, etta osa ialtaan vanhemmista ihmisista ei hae tietoa verkkopalveluiden
avulla. Kaikki osallistuneet kokivat kuitenkin saavansa hyotya tasta, eli heidan
kayttokokemuksensa olivat hyvia. Kaikki eivat vain ole yhta kokeneita tai halukkaita etsimaan
tietoa verkosta. Osa etsii tiedon mieluummin muista tietolahteista, vaikka saattaisivat loytaa
tiedon myos verkosta. Osiltaan tama johtuu tiedon laadusta ja luotettavuudesta. Kaikki
Internetista loytyva tieto ei ole luotettavaa (Opetushallitus 2010). Esimerkiksi painettu teos
sisaltaa yleensa luotettavampaa ja paremmin selitettya informaatiota. Verkkopalvelun onkin
pystyttava tuottamaan lisaarvoa kaikille kayttajille, olivat he sitten kokeneita tai
kokemattomampia. Sen on oltava luotettava ja tietoturvallinen. Lisaksi sen tulee pystya
informoimaan vahemman kokenutta kayttajaa mahdollisimman helposti ja innostavasti.

Lisaksi sen on pystyttava tuottamaan lisaarvoa kokeneelle kayttajalle.

Vastaajista noin yksi kolmannes kaytti verkkopalveluita palveluiden varaamiseen paljon.
Heista vahan yli puolet oli hyvin kokeneita ja loput kokeneita kayttajia. Vastanneista suurin
osa varasi palveluita verkkopalveluiden avulla jonkin verran. Heista yksi kolmasosa oli hyvin
kokeneita, puolet kokeneita ja pieni osa vahan kokeneita kayttajia. Loput osallistuneista
kayttivat verkkopalveluita palveluiden varaamiseen vahan. Huomioitavaa on, etta kaikki
osallistuneet tekivat varauksia verkkopalveluiden valityksella. Heista myos kaikki vastasivat
saavansa hyotya siita. Kokeneet kayttivat verkkopalveluita palveluiden varaamiseen enemman

kuin vahemman kokeneet. He myos kokivat taman hyodyllisemmaksi kuin vahemman
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kokeneet. Tama voi johtua osaltaan siita, etta ihmisilla on erilaisia kayttotottumuksia ja -

kokemuksia.

Osa kayttajista voi kokea turvallisemmaksi varata palveluita puhelimitse. Vahemman
kokeneetkin kayttajat vastasivat kuitenkin saavansa hyotya verkkopalveluiden kayttamisesta
erilaisiin varauksiin. Osa kokeneista kayttajista vastasi saavansa vahemman hyotya
verkkopalveluiden varaamisesta. Tama voi viestia siita, etta kayttajien varauksiin kayttamat
verkkopalvelut ovat olleet huonompia. Huomioitavaa on kuitenkin se, etta osallistuneiden ika

ei vaikuttanut tulokseen suoraan.

Kyselyyn vastanneista kaikki kayttivat verkkopalveluita erilaisten palveluiden etsimiseen
vahintaan jonkin verran. Heista vain muutama vastasi tekevansa nain erittain usein, vahan
alle puolet usein ja noin kolmannes silloin talloin. Kokeneet kayttajat etsivat palveluita
verkosta paljon. Lisaksi muutama heista oli vahemman kokeneita kayttajia. Tasta voidaan
paatella, etta kokeneemmat kayttavat verkkopalveluita erilaisten palveluiden etsimiseen
enemman kuin vahemman kokeneet. Tama johtuu kayttajien tottumuksista. Enemman
kayttavat kokevat loytavansa tarvitsemansa tiedon helpommin verkkopalveluista kuin muista
tietolahteista. Suurin osa osallistuneista koki kuitenkin saavansa paljon hyotya palveluiden
etsimisesta verkkopalveluiden avulla. Suurinta hyotya kokivat saavansa kokeneet kayttajat,
silla he ovat tottuneet etsimaan tarvittavan palvelun Internetista. Vahan kokeneet kayttajat

eivat kokeneet saavansa hyotya palveluiden etsimisesta verkkopalveluista.

Kyselyyn osallistuneista kaikki kayttivat verkkopalveluita erilaisten palveluiden ostamiseen.
Heista noin puolet kaytti verkkopalveluita palveluiden ostamiseen paljon. Vahan alle puolet
osallistuneista kaytti verkkopalveluita ostamiseen jonkin verran ja muuta vain vahan. Tassa
kysymyksen osassa tuli enemman hajontaa kayttajien valilla. Tahan vaikuttivat ihmisten
kayttotottumukset seka heidan toimintatapansa. Osaltaan tahan voi vaikuttaa se, etta osa
ihmisista ei luota ostetun palvelun tai tavaran perille tulemiseen. Suurin osa vastanneista koki

saaneensa paljon hyotya siita, etta osti palvelunsa verkkopalveluiden valityksella.

Kysymyksen vastauksista paatellen nuoremmat ostivat palvelunsa verkkopalveluiden
valityksella useammin. He kokivat saaneensa siita myos enemman hyotya kuin vanhemmat
ihmiset. Heilla tahan saattoi vaikuttaa palvelun turvallisuus. Lisaksi siihen vaikuttivat omat
kayttokokemukset, silla Internet ei ole ollut kovin kauan aikaa ollut olemassa ja kaikki tavarat
seka palvelut tuli ostaa kaupasta. Palveluiden ostaminen verkkopalveluiden valityksella on
lisaantynyt niiden kehittymisen vuoksi. Tasta voidaan paatella, mita enemman ihmiset
tilaavat palvelunsa ja tuotteensa Internetista, sita enemman se tulee yleistymaan. Taman

kysymyksen vastauksiin vaikutti osin kayttajien kokemus. Tutkimuksesta tuli ilmi, etta paljon
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hyotya palveluiden ostamisesta verkkopalveluiden valityksella saavat ihmiset olivat hyvin

kokeneita kayttajia. Heilla oli kokemusta ja he luottivat palvelun toimimiseen.

Osallistuneista hieman alle puolet kaytti sosiaalisen median palveluita paljon. Lisaksi noin
kolmannes kaytti niita vahan. Loput vastanneista ei kayttanyt niita ollenkaan. Sosiaalisen
median kaytto jakaantui vastanneiden kesken ian perusteella. Osallistuneista 20-30 -vuotiaat
kayttivat sosiaalisen median palveluita paljon, kun taas 45-75 -vuotiaat hyvin vahan. Sama
asia toistuu naista saatavan hyodyn kohdalla. Lahes kaikki nuoremmat vastasivat hyotyvansa
sosiaalisesta mediasta paljon. Vanhemmat vastasivat taas hyotyvansa niista vahemman. Vain
pieni osa heista koki saavansa paljon hyotya niista. Tama voi johtua siita, etta suurin osa
nuoremmista kayttajista on kasvanut sosiaalisen median kehittymisen aikana. He ovat
oppineet seka kasvaneet kayttamaan sosiaalista mediaa. Nuoremmat saavat enemman irti
siita, koska he pitavat sen avulla ylla sosiaalisia suhteitaan. He voivat tehda esimerkiksi
koulutehtaviaan sen valityksella. Naista asioista johtuen nuorilla on enemman
kayttokokemusta sosiaalisesta mediasta. Vanhemmat tapaavat ystaviaan ja tyokavereitaan

mieluummin kasvotusten, eivatka ole tottuneet kayttamaan sosiaalisen median palveluita.

Suurin osa kyselyyn osallistuneista vastasi antavansa vahan palautetta verkkopalveluiden
valityksella. Loput vastaajista kertoi kayttavansa verkkopalveluita palautteen antamiseen
paljon. Taman kysymyksen lopputulokseen kayttajien kokemuksen taso ei vaikuttanut. Tama
voi osaltaan kertoa siita, etta palautetta voi antaa kokemuksesta huolimatta. Palautteen
antamisen vahyyteen voi vaikuttaa vastauskenttien maara ja se mitka kentat ovat pakollisia.
Yleensa annettaessa palautetta Internetissa nimi on pakollinen kentta. Talloin palautteen
saava taho voi vastata siihen. Tahankin loytyy poikkeuksia. Jotkut haluavat saada palautetta,
oli se sitten hyvaa tai huonoa. He eivat kuitenkaan valttamatta halua vastata siihen.
Kayttajien ika ei vaikuttanut kysymyksen tulokseen, silla eri-ikaiset kayttajat kayttivat

verkkopalveluita palautteen antamiseen lahestulkoon yhta paljon.

Suurin osa kyselyyn vastanneista sanoi, ettei palautteen antaminen verkkopalvelussa ole
kovinkaan hyodyllista. Tahan voi olla monia syita. Mikali palautteeseensa ei saada heti
vastinetta, ei haluta sita antaakaan. Moni ihmisista uskoo myos, ettei sahkoisessa muodossa
olevia palautteita lueta. Kyselyn mukaan ialtaan vanhemmat ihmiset ajattelevat, etta
palautteen antamisesta verkkopalvelussa ei ole ollenkaan hyotya. Tama voi osaltaan johtua
heidan omista oletuksistaan palautteen perille menosta. Voi olla my0s, etta he ovat tottuneet
antamaan palautteensa suoraan paikan paalla tai jotenkin muuten. Kuten tutkimuksesta

ilmenee, palautetta ei anneta ilman suoraa hyotya.

Kysymyksessa nelja kysyttiin, millainen olisi hyva verkkopalvelu ja mita ominaisuuksia sen

tulisi sisaltaa. Noin puolet osallistuneista vastasi selkeyden ja yksinkertaisuuden olevan
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verkkopalveluiden tarkeimmat ominaisuudet. Lisaksi noin neljannes osallistuneista kertoi
ohjeistuksen seka kaytettavyyden ja kayttajaystavallisyyden olevan tarkeita. Vastauksista
ilmeni muutamia yksittaisia ominaisuuksia, jotka toistuivat vastauksissa. Naita ominaisuuksia
olivat helppokayttoisyys, vuorovaikutteisuus, ulkoasu, navigointi ja palautteen
antamismahdollisuus. Lisaksi toimivuus ja verkkosivun sisallon tarkeys esiintyivat vastauksissa.
Osa vastaajista oli sita mielta, etta verkkosivusto ei saisi olla lilan monimutkainen. Tasta
voidaan paatella se, etta asiakkaat tahtovat verkkopalvelun olevan yksinkertainen ja
mahdollisimman selkea ilman ylimaaraisia ominaisuuksia. Sen tulee myos ohjata kayttajaa, oli

han sitten kokenut tai kokematon.

Kysymyksesta nousi monia eri yksittaisia mielipiteita siita millainen olisi ominaisuuksiltaan
hyva ja kaytettava verkkopalvelu. Naita yksittaisia ominaisuuksia olivat tietoturvallisuus,
toimivuus, visuaalisuus ja kayttoliittyman joustavuus. Mikali verkkosivusto ei olisi selkea tai
yksinkertainen, ei sita monikaan kayttaisi. Kysymykseen jatti vastaamatta kaksi koehenkiloa.
Tahan varmaan suurimpana syyna on se, etta ei tullut mitaan hyvaa vastausta mieleen.
Kahden vastauksen puuttuminen vaikuttaa todella paljon tassa kyselyssa, koska osallistujia oli
niin vahan. Naiden vastauksien puuttuminen kertoo siita, etta kysymysta ei joko ole

ymmarretty oikein tai se on epahuomiossa jaanyt vastaamatta.

Kysymyksessa viisi kysyttiin onko ihmisilla ennakko-oletuksia verkkopalvelusta ja millaisia ne
ovat. Kysymyksen vastausten laadusta voidaan paatella, etta kysymys oli hieman vaikeasti
ymmarrettava. Tama tuli ilmi vastauksissa vastakkainasetteluna siten, etta toiset puhuivat
ennakko-odotuksistaan negatiiviseen ja toiset positiiviseen savyyn. Kysymyksen vaikea
ymmarrettavyys tuli esille myos siina, etta yksi vastaajista jatti vastaamatta ja toinen totesi
epasuorasti kysymalla tarkoittaako kysymys tata. Vastauksista nousi ilmi ulkoasun selkeyden
tarkeys, navigoinnin epaselkeys, liiallinen monimutkaisuus ja ammattimainen toteutus. Lisaksi
esille nousi kaytettavyyden tarkeys, ulkomaisten verkkokauppojen laadukkuus ja
luotettavuus. Suurin osa vastaajista pohjusti taman kysymyksen vastaustaan edellisen
kysymyksen vastaukseensa. Nain ollen naiden kysymyksien valilla esiintyi paljon

yhtenevaisyyksia.

5.2 Tilannetutkimus

Tilannetutkimus oli toinen osa kayttajatutkimusta. Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan,
kuinka koehenkilot kayttaytyvat erilaisissa tilanteissa ja verkkoymparistoissa. Tutkimuksessa
kaytetyt tilat ja tietokoneet vaihtelivat. Tama vaikutti siihen, miten koehenkilo kayttaytyi
tutkimustilanteessa. Eri koehenkilgille pyrittiin luomaan erilaisia tilanteita, joissa he kayttivat
verkkopalveluita. Tallaisilla jarjestelyilla pyrittiin saamaan mahdollisimman monipuolisia

tutkimustuloksia.
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Kayttajatutkimus kertoi, millainen oli koehenkiloiden mielesta kayttajalahtoinen
verkkopalvelu ja millaisia ominaisuuksia sen tulisi sisaltaa niin ulkonaollisesti kuin
sisallollisestikin. Tutkimuksessa huomioitiin myos verkkopalveluiden kaytettavyys ja
toiminnallisuus. Nama kaksi ominaisuutta olivat tarkea osa koko tutkimusta, koska

tutkimuksessa selvitettiin hyvan verkkopalvelun ominaisuuksia.

Tilannetutkimuksen alussa koehenkilGille avattiin tarvittavat verkkopalveluiden sivustot seka
vastauslomake, joka loytyy liitteesta 2. Siihen lomakkeeseen oli laitettu kysymyksia kustakin
verkkopalvelusta. Lisaksi tassa vaiheessa heille kerrottiin tutkimuksen teoriaa ja siita, miten
tutkimus tulisi etenemaan. Tutkimuksen aikana he tutustuivat kolmeen verkkopalveluun ja
yhteen varauspalveluun. Naista palveluista heidan tuli etsia tietoa ja toimia ohjeiden mukaan.
Taman aikana heilta kyseltiin kysymyksia liittyen verkkopalveluiden ulkonakoon,
ohjeistukseen ja navigointiin. Kunkin verkkopalvelun tutustumisen jalkeen koehenkilot
tayttivat lomakkeen osan kyseisesta verkkopalvelusta. Heidan tutustuessaan
verkkopalveluihin, tarkkailtiin heidan toimintaansa ja kirjattiin ylos normaalista poikkeavia
havaittavia asioita. Tutkimuksen lopussa koehenkilGille esitettiin loppuhaastattelu, jonka

kysymykset koskivat tutkittuja verkkopalveluita ja koko tutkimusta.

Tilannetutkimuksessa kaytettiin kolmea verkkopalvelua. Ne on analysoituna tahan alle ja
niista kerrotaan analyysin aikana yksityiskohtaista tietoa. Nain ollen voidaan tarkastella
niiden ominaisuuksia ja tuloksia samanaikaisesti. Verkkopalveluiden tarkastelun jalkeen
keskitytaan koehenkiloiden toimintaan ja reaktioihin. Analyysi on tehty yhtenaiseksi ja
kaytettyja verkkopalveluita tarkastellaan tilannetutkimuksen mukaisessa jarjestyksessa.
Tutkimuksessa oli mukana myos neljas verkkopalvelu, joka oli eraan opiskelijan tekema
varauspalvelu. Se todettiin kuitenkin tulosanalyysin kannalta tarpeettomaksi, koska se oli liian
keskenerainen. Siita ei saatu tarpeeksi tarkkoja tuloksia. Taman takia paatettiin jattaa se
pois tutkimuksesta. Kolme verkkopalvelua on nimetty sattumanvaraisesti, koska niiden nimia

oikeita nimia ei haluta kayttaa.

Verkkopalvelu X on hotelliyhtion verkkosivusto, joka on kuvattuna alla olevassa kuvassa 9.
Sivusto on selkea ja sen navigointirakenne on yksinkertainen. Navigaatiopalkissa on kuusi
navigointilinkkia. Tama palkki on headerin, joka sijaitsee sivun ylaosassa, ylareunassa.
Sivuston ohjeistus toimii ja sita on melko helppo kayttaa. Varien puolesta se on kuitenkin
melko raikea ja yksipuolinen. Sivuston etusivulla on laatikko, josta voi varata huoneita
valitsemastaan hotellista. Lisaksi siella on myos isoja vaihtuvia kuvia ja vahan informaatiota
itse organisaatiosta. Sivuston ongelmana on se, etta siella korostetaan valilla vaaria asioita ja
tarkea informaatio jaa vahan varjoon. Etusivulla on kolme isoa elementtia, jotka muodostavat

sen kokonaisuuden. Yksi naista elementeista on laatikko, jossa vaihtuu kuva tietyssa syklissa.
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Toinen on aiemmin mainittu varauslaatikko. Kolmas on sivuston ylareunasta sivun puoleen

valiin ulottuva header. Isot elementit tekevat tasta sivustosta melko selkean oloisen.
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Kuva 9: Verkkopalvelu X

Lahes kaikki tilannetutkimukseen osallistuneet kokivat verkkopalvelu X:n hyvaksi. He loysivat
tarpeellisen tiedon sielta ja se oli heidan mielestaan hyvassa muodossa. Kuitenkin hieman alle
puolet oli sita mielta, etta sivusto ei ohjeistanut kayttajaa hyvin. Testitilanteen
loppuhaastattelussa lahes kaikki osallistuneista kertoivat verkkopalvelu X:n olleen testin
helppokayttaisin. Lisaksi vaikka sivuston varit jakoivat mielipiteita, haastattelun perusteella
se jakoi my0s parhaan ulkoasun tilannetutkimuksen myohemmin esille tulevan verkkopalvelu
Z:n kanssa. Varien osalta koehenkiloista puolet oli sita mielta, etta ne olivat hyvat ja selkeat.
Loput heista kertoivat niiden olleen huonot ja ahdistavat. Osittain tahan vaikutti se, etta
sivustoille oli laitettu yrityksen varit. Nama jakoivat mielipiteita. Lisaksi puolet kertoi kuvien
olleen hyvia ja sopivia, vaikka ne sisalsivatkin paljon samaa variteemaa kuin sivusto itse. Osa

oli sita mielta, etta samaa varia oli liikaa.

Koehenkiloiden mielesta sivusto oli hidas kayttaa, koska siella oli osittain hyvin paljon tekstia.
Tasta syysta he jaksoivat vain silmailla sivustoa. Vain yksi ammattilainen jaksoi selata sivustoa
enemman ja lukea seka analysoida sen sisaltoa. Han kertoi tekstien olevan huonosti
muotoillut. Sanamuodot eivat olleet hyvin valittuja. Lisaksi valikoissa kaytetyt sanat eivat
olleet hyvia, vaikka ne olivatkin muiden mielesta melko selkeat. Sivusto sisalsi ammattilaisten
mukaan myos paljon epaloogisuuksia. Myos hakupalkin puuttuminen hammensi osaa

kayttajista. Muita sivuston epakohtia olivat koehenkiloiden mielesta sivuston kuvat ja
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moniaistisuuden puute.

Sivuston sijoittelu jakoi osallistuneiden mielipiteita siten, etta hieman alle puolet
osallistuneista koki sen selkeaksi ja hieman alle puolet epaselkeaksi. Samalla lahes kaikki
kokivat verkkosivuston navigoinnin hyvaksi. Vaikka osa osallistuneista koki sivuston
ohjeistuksen olleen huono, sanoivat he sen olevan helppo kayttaa. Sivuston ohjeistus ei siis
valttamatta vaikuta eniten kayttokokemukseen. Sen sijaan sivusto vaikuttaa kokonaisuutena

kayttajan kokemukseen.

Suurin osa tilannetutkimukseen osallistuneista alkoi tutkia verkkopalvelu X:aa
varauspalvelusta kasin. Heista kaikki tekivat taman oma-aloitteisesti. Varauspalvelu on
sijoitettu etusivulle vasemmalle. Osa heista jopa taytti tietojaan siihen. Koehenkiloista moni
kertoi varauksesta antamassaan palautteessa, etta henkilomaaran puuttuminen varauksessa
haittaa. Sen tulisi olla heti varauksen ensimmaisessa vaiheessa. Muuten varausjarjestelma

toimi heidan mielestaan ihan hyvin, vaikka se olikin hieman epaselkea.

Verkkopalvelu Y on lentoyhtion verkkosivusto, joka loytyy kuvasta 10. Sivusto ei ole
rakenteellisesti helpoin oppia. Siella on todella paljon informaatiota ja bannereita. Lisaksi
sen navigointirakenne on melko monimutkainen. Siina on nelja tasoa, joista kaksi on
ylanavigaatiopalkissa ja kaksi sivun reunassa. Sivusto on kuitenkin ammattimaisen nakoinen.
Se tuottaa kayttajalle laajasti informaatiota, josta hanen on loydettava haluamansa. Sivusto
ohjeistaa melko hyvin ja sen kaytettavyys on kohdillaan lukuun ottamatta laajaa sisallon
maaraa. Sen varimaailma on organisaation varien mukainen ja selkea. Sivustolla ei ole paljon
kuvia ja taman hetkiset kuvat ovat asiaankuuluvia. Ainoana ongelmana on informaation

paljous ja tarkean tiedon l6ytyminen.
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Kuva 10: Verkkopalvelu Y

Sivusto koostuu useista bannereista. Sen ylareunassa on kapea navigointipalkki, jossa on kaksi
tasoa. Heti palkin alla on banneri. Lisaksi naita on sivuston molemmissa reunoissa. Keskiosa
on varattu tarkeammalle informaatiolle. Bannereita on myos taman keskiosan jalkeen. Lisaksi
alhaalla on toinen navigointipalkki, jossa on kaksi tasoa. Nain ollen rakenne on melko hankala
ja hitaasti opittava. Sivustolla on kaytetty kolmea varia, joiden ansiosta sivusto pysyy edes

jotenkin kasassa.

Tilannetutkimuksen loppuhaastatteluissa puolet osallistuneista kertoi verkkopalvelu Y:n
olleen selkeasti testin huonoin. Syyna tahan oli se, etta suurin osa osallistuneista koki palvelu
informoivan heita liikaa ja oli epaselkea. Heidan mielestaan sivusto ei ohjeistanut kayttajaa
kovinkaan hyvin ja nain ollen tarvittavan tiedon loytaminen palvelusta oli hankalaa. Lahes
kaikki osallistuneista koki tiedon loytamisen vaikeaksi. Varimaailmastaan sivusto sai kuitenkin
positiivista palautetta. Vain pieni osa osallistuneista koki varit negatiivisiksi. Varit olivat
heidan mielestaan selkeat ja nopeasti omaksuttavat. Sen sijaan kuvat jakoivat enemman
mielipiteita. Moni osallistuneista antoi niista seka positiivista etta negatiivista palautetta.
Hieman yli puolet koki ne hyviksi ja noin puolet negatiivisiksi. Lisaksi hieman alle puolet

kertoi sivuston varien sopivan organisaation vareihin.

Osallistuneiden mielipiteita jakoi myos sivuston eri osien sijoittelu ja navigointi. Navigointi oli
heidan mielestaan hankalaa useiden eri navigointitasojen takia. Sivustolta loytyi jatkuvasti
uutta, eika aiemmin loytynytta informaatiota valttamatta loytynyt enaa uudelleen. Heidan
mielestaan sivustolla oli lilkaa bannereita ja muuta sisaltoa. Siella oli vaikeaa keskittya vain

yhteen asiaan, kun muut asiat hairitsivat ymparilla. Myoskaan sivuston hakutoiminto ei
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toiminut koehenkiloiden haluamalla tavalla, vaan se tuotti epaloogisia tuloksia.

Sivuston laaja sisalto aiheutti hammennysta koehenkiloiden keskuudessa ja se sekoitti heidan
toimintaansa. Sivustolla ei ole paljoakaan tekstia, mutta siella on paljon muuta sisaltoa.
Taman takia se on tyolas ja kayttaja ei oikein tieda, etta mihin katse tulisi kiinnittaa. Tasta
johtuen sivusto saattaa aiheuttaa kayttajille paljon kayttovirheita. Lisaksi koehenkilot
loysivat samankaltaista informaatiota usealta eri sivuston sivulta. Verkkopalvelu X:n kayton
kanssa yhteista Y:n kayton kanssa oli se, etta koehenkilot mieluusti selasivat molemmissa

varauspalvelua. Lisaksi Y:ssa heita kiinnosti lentoreittikartta.

Verkkopalvelu Z on eraan joukkoliikenteeseen liittyvan organisaation verkkosivusto, joka on
kuvattuna kuvassa 11. Sivustolla on melko paljon informaatiota, mutta se on hyvin
jasennetty. Sivuston varimaailma on organisaation varien mukainen. Ylalaidassa on paksu
header-kuva ja sivu jakautuu kahteen sivupalkkiin seka keskiosaan. Sivuston
navigaatiorakenne on suhteellisen selkea, mutta kuitenkin monipuolinen. Navigointirakenne
muistuttaa verkkopalvelu Y:n rakennetta, mutta on kuitenkin selkeampi ja helpommin
omaksuttava. Sivusto on melko helppokayttoinen ja laaja. Sivuston ongelmana ovat useat
avautuvat uudet valilehdet, jotka vaikeuttavat sita selaavan kayttajan toimintaa. Lisaksi
siella on kaytetty paljon vareja, jotka hieman sotkevat sen ulkoasua. Etusivu tarjoaa paljon

informaatiota ja muutaman bannerin. Tarkeimmat asiat tulevat kuitenkin melko hyvin esille.
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placerat morbi amet vel, nullam in in lorem vel. In
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Kuva 11: Verkkopalvelu Z
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Tilannetutkimukseen osallistuneet valitsivat verkkopalvelu Z:n koko tutkimuksen parhaaksi.
Lisaksi palvelu jakoi parhaan ulkonaon pisteet verkkopalvelu X:n kanssa. Suurin osa
osallistuneista piti sivuston vareista, sijoittelusta, navigoinnista ja tiedon loytamisen
helppoudesta. Kukaan heista ei kuitenkaan yhdistanyt sivuston vareja itse organisaation
kayttamiin vareihin. Suurin osa koki niiden kuitenkin toimivan. Kuvat puolestaan jakoivat
mielipiteita. Moni osallistuneista kertoi niiden olevan sopimattomia sen hetkiseen
vuodenaikaan. Lisaksi niista ei tullut mieleen itse organisaatio, vaan esimerkiksi

matkailusivustot.

Kuvien lisaksi myos sivuston navigointi ja ohjeistus jaivat vahemmalle suosiolle. Navigoinnin
osalta suurin osa osallistuneista oli sita mielta, ettei se ollut hyva. Heidan mukaansa sivustolla
oli lilkaa navigointitasoja. Ohjeistuksen osalta lopputulos jai kuitenkin positiivisen puolelle.
Samoin kavi tiedon loytamiselle. Suurin osa osallistuneista loysi halutun tiedon ilman ongelmia

ja melko nopeasti. Verkkopalvelusta jai lahes jokaiselle osallistuneelle positiivinen kuva.

Olennaisena osana tilannetutkimusta oli selvittaa osallistuneiden mielipiteet testisivustojen
kaytettavyydesta. Tuloksista selvisi, etta testihenkilot pitivat verkkopalvelu X:n
kaytettavyytta parhaimpana. Suurin osa heista vastasi sen olleen hyva. X:n yksinkertaisuus ja
rakenteellinen helppous tekivat siita hyvin kaytettavan. Toiseksi parhaaksi kaytettavyydeltaan
osallistuneet valitsivat verkkopalvelu Z:n. Verkkopalvelu Y paasi lahelle Z:n kaytettavyytta,
mutta jai kuitenkin niukasti viimeiseksi. Suurin osa koki Z:n kaytettavyyden kohtalaiseksi. Z:n
rakenne oli hieman monimutkainen ja kaytettavyyden kannalta hankala. Y jai tassa osiossa
viimeiseksi. Sen kaytettavyys on huono monimutkaisen sisallon ja useiden bannereiden takia.
Lisaksi se on hitaasti opittava sivusto, joka ei tuota laheskaan kaikille kayttajille sellaista
tyydytysta kuin he haluaisivat. Kuten naistakin tutkimustuloksista voidaan paatella,

kaytettavyys on todella suuri osa verkkopalvelun suunnittelua.

Mikali verkkopalvelu on liian monimutkainen, ei sita kukaan valttamatta tule kayttamaan.
Joku voi tykata mahdollisimman monimutkaisesta seka paljon tietoa ja asiaa sisaltavasta
verkkopalvelusta. Tassa korostuukin kayttajien yksilollisyys. Kaytettavyyden arvioiminen

henkiloiden mielipiteiden perusteella on vaikeaa, koska jokaisella meista on omat mielipiteet.

Kaikissa koehenkildissa oli havaittavissa pienta hermostuneisuutta alussa, koska tilanne
videoitiin ja aanitettiin. Jokainen heista teki monipuolisia havaintoja verkkopalveluista.
Lisaksi tilannetutkimuksessa mukana ollut tiedonhaku-tehtava oli hyva koe. Se selvitti
koehenkiloiden toimintaa, kun jokin tietty osa on pakko loytaa. KoehenkilGista nelja selvitti
tiensa jokaisen tiedonhaku-tehtavan lapi ilman neuvoja, mutta joillekin se oli

ylitsepaasemattoman hankalaa. Tahankin tutkimuksen osaan vaikutti koehenkiloiden
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ikajakauma.

Koehenkiloista naki heidan olevan mietteliaita tutkiessaan verkkopalveluita. He tutkivat niita
mielenkiinnolla. Heille esitetyt kysymykset eivat haitanneet suurinta osaa heidan
tyoskentelya. Yksi koehenkiloista teki todella tarkkoja analyyseja siita, milta ammattimainen
verkkopalvelu nayttaa. Koehenkiloista kolme keskittyi analysoimaan sivustojen tekstien

oikeakielisyytta ja tekstin muotoa.

Tutkimuksen aikana huomasi selkeasti, kuka oli enemman verkkopalveluita kayttanyt ja kuka
ei. Heista suurin osa tiesi missa verkkosivustolla olivat, kolmea henkiloa lukuun ottamatta.
Nama kolme eksyivat valilla kokonaan sellaisiin paikkoihin, mista he eivat osanneet takaisin.
Kayttokokemuksesta kertoo myos sekin, etta koehenkiloiden aikaisemmat kokemukset

auttoivat hanta tutkimuksessa jonkin verran.

Monet koehenkiloista pohtivat sita, millainen olisi oikeasti hyva verkkopalvelu ja mita niissa
juuri lapikaydyissa verkkopalveluissa oli vialla. He my0s perustelivat omat nakemyksensa

hyvin, jos jokin oli huonosti. Koehenkiloiden kanssa kaytiin valilla keskustelua siita, mika oli
hyvaa ja mika huonoa seka missa olisi parannettavaa. Nain voitaisiin valttaa samoja virheita,

kun suunnitellaan Melomaan-verkkopalvelua.

Koehenkilgilla ei nakyvasti ollut ennakko-odotuksia tutkimuksesta, muuten kuin saattoivat
jannittaa kuvaamista. Heilla oli kuitenkin paljon kokeilunhalua, koska kokeilivat sivustojen
toimintoja oma-aloitteisesti. Lisaksi he kokeilivat erinaisia vaihtoehtoja, miten sivustot
toimivat. Muutamalla koehenkiloista oli omia tapoja ilmaista ja helpottaa oman vastauksen
ymmarrettavyytta erilaisin keinoin. Naita keinoja olivat esimerkiksi, etta he kayttivat kasiaan

puhuessaan tai nayttivat hiirella mika tarkoittivat.

Koehenkilot saivat tutkimuksen verkkopalveluista hyvan kokonaiskuvan toiminnallisesti ja
sisallollisesti, silla lahes kaikki selasivat verkkopalveluita mielenkiinnolla loytaen jotain uutta.
Tilannetutkimuksesta tulee ilmi, etta sivuston toimivuus vaikuttaa kayttajaan ja hanen
toimintaansa. Sivuston toimimattomuus ja liika monimutkaisuus ajaa niin vahemman

kokeneen kuin paljon kokeneen kayttajan pois sivustolta.

6  Verkkopalvelu

Verkkopalvelu voidaan maaritella usealla eri tavalla. Jussilan (2001, 15) mukaan
verkkopalvelu on sivu- ja sisaltokokonaisuus, joka tukee yrityksen tai organisaation toimintaa.
Sen avulla yritys voi saada itselleen uusia asiakkaita ja sita kautta lisaarvoa. Lisaksi palvelun

sisallontuottaja ja vastuuhenkilot voidaan erottaa toisistaan. Ne rajataan useimmiten



47

kayttajalle nakyvien ominaisuuksien mukaan. Verkkopalvelut toteutetaan, suunnitellaan ja

kehitetaan yhdessa jonkin toisen yrityksen kanssa.

Palvelut erotellaan toisistaan useimmiten kolmen ominaisuuden perusteella. Nama kolme
ominaisuutta ovat www-osoite, sisallontuottaja ja vastuuhenkilot seka ulkoasu ja tyyli. Osoite
rajaa verkkopalvelun omaksi kokonaisuudekseen. Puhuttaessa osoitteesta usein kaytetaan
termia URL eli Uniform Resource Locator. Tietyn sivuston sisaisissa osoitteissa on aina jokin
niita yhdistava tekija. Naita tekijoita voivat olla esimerkiksi palvelun rekisteroity nimi tai
palveluntarjoajaorganisaation nimi. Osoitteen antama rajaus ei itsessaan riita pelkastaan
rajaamaan sivustoa toisesta sivustosta. Sen loppuosan liite on maatunnus, joka kertoo minka

maalainen sivusto on.

Jussilan (2001, 13) mukaan sisallontuottajat ovat usein samoja henkiloita vastuuhenkildiden
kanssa ja nain ollen he ovat vastuussa siita, mita sivustolle tuotetaan. Sivuston
kokonaisvastuu on vastuuhenkiloilla. Taman vuoksi jokaisesta sivusta voidaan sanoa, kuka
sivustosta vastaa ja mita sivusto sisaltaa. Verkkopalveluissa kaytettavaa kolmatta elementtia
kutsutaan tyyliksi ja ulkoasuksi. Sen perusteella voidaan sanoa, ovatko sivustot
samankaltaisia. Taman elementin avulla kayttaja voi huomata, milloin palvelu siirtyy ulkoisen

palveluntarjoajan verkkosivuille. Verkkopalvelu sanaa voidaan kayttaa kaikista www-sivuista.

Verkkopalvelulla on seuraavanlaisia ominaisuuksia. Ne ovat maailmanlaajuisuus, nopeus,
vuorovaikutteisuus seka erilaisuus esitysmuodoissa (Jussila 2001, 27). Maailmanlaajuisuus tuo
mukanaan kansainvalisyytta. Se on myos uusi mahdollisuus paasta maailman markkinoille
kilpailemaan asiakkaista. Se on tuonut mukanaan mahdollisuuden kayttaa vieraan maan
palveluita itselleen sopivalla kielella. Internetin nopeudesta puhuttaessa osa ihmisista sanoo
usein nopeuden olevan hidas. Tama johtuu operaattorien ja sen osapuolten valisista
ongelmista. Mikali naita ei olisi, Internet olisi paljon nopeampi. Sita hyodynnetaan, kun
halutaan tiedottaa jostakin tarkeasta asiasta koko maailmalle nopeasti. Vaikka nopeus on yksi

tarkeista ominaisuuksista, se ei kuitenkaan ole tarkein.

Verkkopalvelun vuorovaikutteisuus on sen tarkein ja vahvin ominaisuus. Sen avulla voidaan
valittaa nopeasti tietoa toiselle henkilolle. Esimerkiksi sanottaessa toiselle ihmiselle jotain,
voi sanoman savyn tulkita vaarin ja tata kautta myos koko sanoman. Tassa kohtaa siis tulisi
huomata, etta verkkopalvelun valilla kommunikoidessa asioiden merkitykset saattavat
muuttua joidenkin sanojen voimakkuuksien takia. Vuorovaikutteisuuden avulla tulee esiin
erilaiset tiedon esitysmuodot. Naita muotoja ovat kuva, teksti, aani ja liikkuva kuva. Naita
voidaan kayttaa selventamaan jotakin asiaa, mita halutaan avata ja selittaa enemman. Toisin

sanoen kuvalla voidaan kertoa enemman kuin pelkilla sanoilla.
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6.1 Suunnittelu

Verkkopalvelun suunnittelun alkuvaiheessa kayttajasta tulee olla paljon tietoa. Tieto on
hankittu siihen soveltuvilla menetelmilla. Kayttajan tunteminen ennen suunnitteluprosessin
aloittamista edesauttaa suunnittelua. Talloin kayttajien kanssa voidaan keskustella
tarkemmista yksityiskohdista, eika koko palvelua tarvitse kayda lapi alusta loppuun. Kayttaja
on avainasemassa, koska han on tulevan verkkopalvelun asiakas. Hanella on motivaatio, jota
verkkosivuston on pystyttava kayton aikana ruokkimaan (Metsamaki 2000, 22). Talloin
kayttaja kokee saavansa tarpeensa ja odotuksensa tulevan taytetyiksi. Tama on yksi
tarkeimmista hyvan verkkopalvelun ominaisuuksista. Kayttajan tunteminen mahdollistaa sen,
etta verkkopalvelusta voidaan tuottaa mahdollisimman kaytettava. Sita voidaan verrata mihin
tahansa palveluun tai tuotteeseen, jonka kuluttaja ostaa. Mikali han kokee taman
hankkimisen tarpeelliseksi, han ostaa sen. Samoin kay verkkopalvelujen suhteen. Kayttaja
kayttaa palvelua, jos han kokee sen tarpeelliseksi. Verkkopalvelun osoittautuessa

tarpeettomaksi, han hylkaa sen ja etsii paremman.

Suunnitteluprosessin aikana on tarkeaa miettia kolmea keskeista osatekijaa. Nama ovat
sisalto, rakenne ja ulkoasu. Naista kolmesta sisalto ruokkii kayttajan motivaatiota ja tuottaa
hanelle mielihyvaa. (Metsamaki 2000, 23.) Rakenne puolestaan on kaytettavyyden osalta
tarkea (Nielsen 2000, 18). Kayttaja oppii nopeammin rakenteeltaan hyvan ja selkean
palvelun. Talloin han on motivoituneempi ja hanella on kotoisa olo palvelussa. Palvelun
sisalto puolestaan tayttaa hanen tarpeensa ja odotuksensa (Metsamaki 2000, 23). Sisaltoa
tuottaessa suunnittelijan tulee kuunnella tarkkaan kayttajien toiveita, koska nain ollen siita
saadaan kayttajan kannalta oleellinen ja toimiva. Sisalto paaosin maaraan sen, etta kuka
verkkopalvelua kayttaa. Tahan vaikuttaa kayttajan kiinnostuksen kohteet. Mikali kayttaja
kokee verkkopalvelun tuottavan hanelle lisaarvoa, han kayttaa sita. Ulkoasun avulla
heratetaan kayttajan mielenkiintoa ja intohimoja. Se on tarkea osa verkkopalvelua, koska se
vaikuttaa paljon verkkopalvelun selkeyteen. Sen ollessa epaselkea, kayttaja saa sivustosta

huonon kuvan, eika valttamatta halua kayttaa sita.

Taman tutkimuksen aikana suoritetun kayttajatutkimuksen osalta verkkopalvelun
tarkeimmiksi ominaisuuksiksi nousivat selkeys ja yksinkertaisuus. Lisaksi tarkeita olivat
ohjeistus, kaytettavyys ja kayttajalahtoisyys. Verkkopalvelun selkeyteen ja
yksinkertaisuuteen vaikuttavat kaikki kolme verkkopalvelun tarkeaa osatekijaa. Sisallon tulisi
sisaltaa kayttajan kannalta oleellista informaatiota. Jos siina on paljon epaoleellista ja turhaa
tietoa, kayttaja kokee sen turhauttavaksi ja saattaa tukahtua liiasta informaation maarasta.

Mikali tallaista ylimaaraista tietoa sisallytetaan sivustoon, tulisi sen olla lisaarvoa tuottavaa.
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Rakenteen kannalta on oleellista, etta se on selkea ja yksinkertainen. Tallgin sivustolla on
helppo liikkua ja sita on helppo kayttaa. Rakenteen ollessa hyva kayttaja osaa kayttaa
sivustoa. Talloin se ohjeistaa hanta hyvin. Rakenne vaikuttaa myos paljon verkkopalvelun
kaytettavyyteen. Lisaksi selkeytta ja yksinkertaisuutta voidaan saada aikaan ulkoasun avulla.
Ulkoasun ei tule olla liian monimutkainen, eika sen tule sisaltaa lilkaa elementteja. Lisaksi
esimerkiksi varit eivat saa nousta ensimmaisena kayttajan silmille, eivatka ne saa tuottaa
kayttajalle vaaranlaista kuvaa palvelusta. Tehdyssa kayttajatutkimuksessa nousi esiin, etta
palvelun varit saattavat tuoda kayttajalle mieleen aivan painvastaisen asian kuin olisi

tarkoitus.

ISO 9241-11 -standardin, joka on mainittu luvussa yksi, mukaan kaytettavyys koostuu
vaikuttavuudesta, tehokkuudesta ja miellyttavyydesta. Naihin komponentteihin vaikuttavat
verkkopalvelun sisalto, rakenne ja ulkoasu. Hyvin jasennelty ja oleellisen asian sisaltava
sisalto on vaikuttava ja tehokas. Selkea rakenne edesauttaa vaikuttavuuden, tehokkuuden ja
miellyttavyyden saavuttamisessa. Verkkopalvelu, jota kayttaja osaa kayttaa, miellyttaa
kayttajaa ja vaikuttaa haneen. Han kokee sen tehokkaaksi ja tarpeitaan tayttavaksi. Lisaksi
ulkoasu luo kayttajalle mielihyvaa, jos se on kayttajan nakokulmasta hyva. Nain ollen kaikki
kolme verkkopalvelun keskeista osatekijaa tayttavat yhdessa nama ISO-standardissa
maaritellyt komponentit. Lisaksi verkkopalvelua suunniteltaessa tulisi pyrkia tayttamaan

Nielsenin maarittelemat opittavuus, virheettomyys ja muistettavuus.

Verkkopalvelun ollessa kayttajalahtoinen kayttaja hallitsee kayttoliittymaa. Talloin kaikkien
toimintojen tulisi olla selkeita. Tassa vaiheessa suunnittelussa tulee ottaa huomioon kayttajan
osaamisen ja palvelun ohjeistuksen kohtaaminen. Verkkopalvelu tulee suunnitella siten, etta
kayttaja saa ohjeita sivustolla osaamistasonsa mukaisesti. Ilman tata han turhautuu ja
ajautuu toiseen palveluun, joka tuottaa hanelle paremmin lisaarvoa. Tasta syysta
kayttokokemuksen tulee olla opittavissa. Lisaksi sen pitaa olla vaikuttava, tehokas ja

miellyttava. Kayttoliittyman tulee pystya vastaamaan naihin haasteisiin.

Verkkopalvelun suunnittelussa tulee ottaa huomioon monet muutkin ominaisuudet. Naita
ominaisuuksia ovat navigointivalikot, linkit, hakutoiminnot, lomakkeet, palaute ja
virheilmoitukset. Navigointivalikot ohjaavat kayttajaa sivustolla. Naiden kautta han paasee
sivuston eri osiin ja nakee valikon kokoajan samankaltaisena. Se voi olla logon alla ylapalkkina
tai vasemmalla reunassa sivupalkkina. Ylapalkin etuna on sen selkeys. Puolestaan sivupalkin
etuna on sen laajennettavuus. Jos navigointipalkki sijoitetaan oikealle, se saattaa jaada
huomiotta varsinkin mobiilisovelluksilla. Navigointilinkkeja ei kannata sijoittaa kovinkaan
kauaksi toisistaan. Niita ei myoskaan kannata sijoittaa hajalleen, koska talloin kayttaja ei

valttamatta huomaa niita.



50

Navigointijarjestelmat voidaan jakaa kahteen osaan. Naita ovat koko palvelun tasoinen eli
globaali ja paikallinen eli lokaali navigointijarjestelma. Globaalijarjestelma on koko sivuston
paavalikko. Lokaali on puolestaan sellainen valikko, joka on erilainen jokaisella sivulla.
(Sinkkonen ym. 2009, 217.) Valikoissa voi olla pudotusvalikkoja. Niihin ei kannata laittaa kovin
montaa linkkia, koska se tekee kaytosta haasteellista. Navigoinnin selkeyden tarkeys nousi
esille myos taman tutkimuksen kayttajatutkimuksessa. Verkkopalvelu Y:ssa oli hankala ja

monitasoinen navigointi, joka aiheutti vaikeuksia loytaa etsityn tiedon.

Verkkopalveluissa voi olla niin sanottuja apulinkkeja, jotka siirtavat kayttajan tiettyihin
valikkosisaltoihin. Naita ovat sivukartta, hakemisto, opasteet ja palautteet. Apulinkit
kannattaa sijoittaa joko sivuston ylaosaan tai sivuston alapalkkiin. Verkkopalvelussa on usein
paljon linkkeja ulos sivustosta muille sivuille. Nama linkit tulisi laittaa omaan
linkkiluetteloon, eika tekstien sekaan. (Sinkkonen ym. 2009, 218-220.) Linkit on usein
merkitty alleviivauksella ja niiden varina on sininen. Kun linkkia klikataan, se muuttuu
violetiksi. Tama helpottaa tiedon etsimisessa, jos taytyy etsia tietoa monesta

samankaltaisesta osoitteesta.

Lahes kaikilla verkkosivustoilla on kaytossa jonkinlainen hakutoiminto. Jos kayttaja ei meinaa
millaan loytaa sivustosta etsimaansa tietoa, saattaa han kayttaa sivuston hakutoimintoa.
Mikali han ei tieda, mita etsii, voi haku olla turhaa. Talloin kayttaja saattaa turhautua ja
ajatella, etta hakupalvelusta ei ole mitaan hyotya. Hakupalvelu sijoitetaan usein oikeaan

ylakulmaan. Joillakin sivustoilla saattaa olla myos mahdollisuus tehda laajempaa hakua.

Monissa verkkopalveluissa kaytetaan lomakkeita esimerkiksi palautteen antamiseen tai
sivuston jaseneksi liittymiseen. Verkkolomakkeet antavat tietoa yritykselle sen kayttajasta.
Lomakkeet pitaa suunnitella kunnolla. Jos nain ei tehda, moni saattaa jattaa vastaamatta
niihin. Lomakkeen suunnittelussa tulee ottaa huomioon sen kenttien maara ja niiden
pakollisuus. Jos lomakkeisiin joutuu merkitsemaan puhelinnumeronsa ja osoitteensa
pakollisena, voi osa kayttajista jattaa lomakkeen tayttamatta. Samoin jos niita on liikaa,
saattaa se ajaa pois kayttajia. Niissa kysytyt asiat tulee miettia huolella, koska palautteen
antamiseen ei tarvita kuin palautteen kirjoituskentta seka nimi tai nimimerkki minimissaan.
Kuitenkin vastattavaan palautteeseen tulee vaihtoehtoisena puhelinnumero ja
sahkopostiosoite. Monissa lomakkeissa kayttaja saa virheilmoituksen syottaessaan vaaraa

tietoa kenttaan tai jattaa joitain pakollisia kenttia tayttamatta.

6.2  Visuaalisuus

Visuaaliset impulssit vaikuttavat koko ajan enemman yksilon kasitykseen maailmasta. Jacob

Schneiderin ja Marc Stickdrnin (2010, 68) mukaan tuotteita ja palveluita on lahes mahdotonta
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tuoda markkinoille ilman graafisesti suunniteltua kuvaa niista. Tuotteen tai palvelun
visuaalinen suunnittelun kannalta on oleellista huomioida niiden graafinen vaikuttavuus ja
tiedon rakenne. Visuaalisen suunnittelun avulla markkinoidaan palvelua ja saadaan
mahdollinen kayttaja kiinnostumaan siita. Verkkopalvelun visuaalisen suunnittelun kannalta
on tarkeaa huomioida selkeys. Selkea verkkopalvelu luo kayttajalle ammattimaisen kuvan siita
ja han oppii luottamaan siihen helpommin. Graafisuudella voidaan vaikuttaa kayttajiin hyvin

paljon. Sen avulla kayttajalle luodaan mielikuvia ja ruokitaan hanen visuaalisia tarpeitaan.

Verkkopalvelun ulkonako valittaa kahta tarkeaa viestia kayttajilleen. Naista ensimmaisena
sivuston tulisi kertoa kayttajalleen verkkosivujen sisallosta, kuten millaista informaatiota
sivusto tarjoaa seka millaisia mahdollisuuksia kayttajalla on kayttaa sivustoa. Kun ulkonako
auttaa ymmartamaan ja jasentamaan sivuston viesteja ulkonaollisesti, tata voidaan kutsua
visuaaliseksi kaytettavyydeksi. Toinen viesti, jota sivusto valittaa, on verkkopalvelun
kokonaisilme. Kokonaisilmeeseen kuuluvat muun muassa palvelun brandin esiin tuominen,
tunnelma ja persoonallisuus. Visuaalisen suunnittelun tarkein tehtava on luoda kayttajalle
yleisilme palvelusta, joka kuvastaa yrityksen brandia. (Sinkkonen ym. 2009, 242.) Visuaalisuus
on tarkea osa verkkopalvelua. Jos se on tehty vaaralla tavalla, saattaa yrityksen brandikin
tulla vaarin ymmarretyksi. Ulkoasulla on myos merkitysta, kun yritetaan saada asiakkaita
kayttamaan verkkopalvelua. Monesti ulkoasusta voidaan paatella, millainen yritys on
kyseessa. Jos sivusto on huolimattomasti tehty, se ei valttamatta ole luotettava. Sivuston
ollessa asiantunteva, hauska ja uudenaikainen tulee tunne, etta sivusto on luotettava.

Koskaan ei pida luottaa vain ulkokuoreen, koska sen alla voi olla piilossa vaara.

Sivustojen visuaalinen suunnittelu on yleensa ostettava palvelu, mutta se voidaan tehda myos
itse. Kun sivuston ulkoasua aletaan suunnitella, on tarpeellista tuntea kaytettavyys.
Kaytettavyyden tunteminen auttaa, silla se vahentaa kaytettavyyden virheita. Ne ovat
sellaisia, ettei etsitty asia loydy sivulta tai sivuston elementteja ei tunnisteta oikein.
(Sinkkonen ym. 2009, 243.) Visuaalista ulkonakoa ei kannata tehda ensimmaisena osana
sivustoa, koska jos ensin suunnittelee ulkonaon voi sisalto olla vaikeasti istutettavissa
pohjaan. Se saattaa myos vaikeuttaa elementtien sijoittelua. Lahdettaessa toteuttamaan
ulkonaon visuaalista puolta, taytyy olla tuntemus siita, mita siihen tarvitaan ja miten se
toteutetaan. Kun toteuttaa sivuston ulkoasua, pitaa miettia, minne mahdollinen kayttaja
suuntaa katseensa ensimmaisena. Kayttajan tullessa sivustolle, pitaa hanelle muodostua
ajatus “Tama on hieno ja minun juttuni”. Jos nain ei kay, on visuaalinen suunnittelu mennyt

vikaan.

Visuaalisen suunnittelun tavoitteita ovat esteettisyys, brandi, kokonaisilme ja persoonallisuus.
Esteettisyyden on tarkoitus tuoda sivustoon elamyksia ja mielihyvaa, joka vaikuttaa ihmisen

informaation kasittelyyn, luovuuteen ja ajatteluun. Monesti ajatellaan, etta jos tuote on
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esteettinen, se on paljon laadukkaampi kuin jokin toinen. Talloin sen suunnitteluun on
luultavasti kaytetty enemman aikaa ja se on muutenkin paljon parempi. (Sinkkonen ym 2009,
249-250) Esteettisyyden on tarkoitus luoda ihmiselle positiivisia ajatuksia, jotta pienimmatkin
kaytettavyysongelmat eivat haittaisi ihmisen toimintaa. Negatiiviset ajatukset saattavat
puolestaan aiheuttaa ihmisen luovuuden ja ajattelun katoamisen. Tama johtaa sivustolta

poistumiseen.

Visuaalinen suunnittelu vaikuttaa brandin esiintuomiseen. Se voi nakya logossa, nimessa tai
vaikkapa vareissa. Tama sama asia tuli esille tehdyssa kayttajatutkimuksessa, jossa sivuston
varit viittasivat yrityksen vareihin. Brandi on onnistuessaan nakymaton osa sivustoa, mutta

silti huomattavissa sivustosta. Se pyritaan tuomaan ilmi edes jotenkin, silla se on tarkea osa

yritysta.

Visuaalisen suunnittelun kolmas tavoite on luoda sivustolle jokin tietty kokonaisilme, joka
syntyy vareista, samankaltaisista muodoista ja yhtenaisyydesta. Tahan vaikuttavat tekstien
kirjasintyylit seka sivuston identiteetti eli kenelle sivu on luotu ja mita palvelun takana on.
Lisaksi siihen vaikuttavat yrityksen visio, kayttajat ja tavoitemielikuva. Tassa visiolla
tarkoitetaan yrityksen tarinaa ja sen paamaaria. Tavoitemielikuvalla pyritaan kertomaan,
mita halutaan luoda ja nayttaa kayttajille. (Sinkkonen ym. 2009, 250.) Kayttajat ovat
suuressa roolissa kokonaisilmeen suunnittelussa. Jos kayttajia ei kuunnella, voi
verkkosivustosta tulla taysin heidan toiveittensa vastainen. Verkkosivusto on hyva paikka
mainostaa yritysta ja siella kannattaa myos mainita sellaisia asioita, joita kayttaja ei viela
tieda yrityksesta. Talla tavoin voidaan luoda lisaarvoa sivuston kayttajalle. Kokonaisilme

kertoo myos sen, millaisesta verkkopalvelusta on kyse.

Visuaalisen suunnittelun viimeisena tavoitteena on olla persoonallinen, joka usein havaitaan
ensimmaisena sivuston ulkonaosta ja sen jalkeen tekstista. Mielikuvituksella on tassa
tavoitteessa suuri merkitys, silla kuvien ja elementtien sijoittelu vaikuttaa sivuston
ulkoasuun. Persoonallisuus on vaikuttava markkinallinen tekija. (Sinkkonen ym. 2009, 251.)
Mita persoonallisempi sivusto on, sita paremmin se jaa kayttajan mieleen. Siksi se on myos
suuri etu kilpailussa. Sivuston ollessa tylsa, siita ei muista mitaan kayton jalkeen.

Persoonalliselta sivustolta puolestaan muistaa niita kohtia, mitka ovat olleet erilaisia ja uusia.

Visuaalisessa suunnittelussa tulee ottaa huomioon monenlaisia eri keinoja. Tallaisia keinoja
ovat visuaalinen hierarkia, katseen ohjaus ja ryhmittely. Lisaksi suunnittelussa voidaan
kayttaa apuna tyhjaa tilaa, sommittelua, vareja, erilaisia kirjasintyyleja ja kuvia. Visuaalinen
hierarkia tarkoittaa sita, etta jokaisella asialla ja elementilla on omat hierarkkiset suhteensa
ja ne liittyvat toisiinsa. (Sinkkonen ym. 2009, 251.) Sen tulisi nakya sivustossa siten, etta

kaikki tekstit on sisennetty samoin tavoin. Lisaksi on hyva, jos asiat on ilmaistu
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tarkeysjarjestyksessa. Hierarkkisuus tulisi nakya myos elementtien ja tekstien asettelussa
seka asettelun muodossa. Tama tulee esiin myo0s siina, kun aletaan suunnitella

navigointipalkin teksteja ja sivujen jarjestysta. Tassakin tulee miettia tarkeysjarjestysta.

Katseen ohjausta kaytettaessa sivuston elementtien ja osien tulisi johdatella kayttajaa
sivustolla. Tallaiseen vaikuttavat niin tyhja tila kuin sommittelukin. Tyhjalla tilalla
korostetaan sivuston elementteja, joiden valiin tyhja tila jaa. Jos tyhjaa tilaa ei jaa
minnekaan, muiden elementtien ja osien merkitys vahenee. Sommittelu auttaa tekemaan
sivustosta tasapainoisemman ja helpomman seurata. Kun sommittelee sivuston elementteja,
on hyva kayda lapi sivustolla katseen kulkureitti. Se kertoo, mista ja minne katse kulkee.
(Sinkkonen ym. 2009, 251-252) Sommittelussa voidaan kayttaa apuna ruudukkoa, jota myos
kutsutaan gridiksi. Se helpottaa elementtien sijoittelussa. Yleensa ihminen kiinnittaa
huomionsa ruudukon viivojen risteyskohtiin. Kun ihmisen katseen kulkua seurataan, se kulkee
useimmiten vasemmalta oikealle ja viela hieman ellipsimaisessa kaaressa ympyraa ja koettaa
etsia olennaista osaa tai asiaa sivusta. Tata katseen kulkua kutsutaan Fibonaccin spiraaliksi.
Sita voidaan kutsua myos kultaiseksi leikkaukseksi. Tama on kuvattuna alla olevaan kuvaan
12.

5 )
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Kuva 12: Kultainen leikkaus

Sommittelu on tarkea sivuston tasapainottamisen kannalta. Tata keinoa voidaan hyodyntaa
myos ryhmittelyn kanssa, silla ihmiset muistavat paremmin jonkin ryhman asioita kuin vain
yhdet yksittaiset asiat tai elementit. Ryhmittely ja sommittelu auttavat kayttajaa nopeammin

sisaistamaan informaation, jonka sivusto tarjoaa.
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Varit ovat yksi tarkeimmista ominaisuuksista verkkosivuston ulkoasua suunniteltaessa.
Vareissa tulee ottaa huomioon kaikki sivustoa kayttavat kayttajaryhmat. Niista useimmiten
kannattaa valita kaksi varia, joita kaytetaan sivuston varimaailman suunnitteluun. Nama kaksi
varia voivat olla toistensa vastavarit tai sitten yhden varin eri savyja. Vareina ei kannata
kayttaa taysin kyllaisia vareja. On parempi, etta kaytetaan murrettuja tai vaaleita varisavyja.
Jokainen meista suhtautuu vareihin eri tavoin, silla jokaisen kulttuuri, muoti ja vuodenaika
vaikuttavat niihin. (Sinkkonen ym. 2009, 252.) Varit tekevat sivustosta joko puoleensa
vetavan tai pois luotaan tyontavan. Ne vaikuttavat siihen, viihtyyko kayttaja pitkaan
sivustolla vai ei. Vareissa tulisi muistaa eri kayttajaryhmat, koska kayttajien joukossa saattaa
olla varisokeita. Lisaksi kayttajina saattaa olla vanhempia ihmisia, jotka eivat pida niin
raikeista vareista. Ne kertovat myos suunnittelijasta. Niiden ollessa rauhalliset ja hyvin
yhteensopivat, on todennakoisesti suunnittelijakin rauhallinen. Jos ne taas ovat aggressiiviset
ja hyokkaavat, saattaa suunnittelija tuntea vihaa. Varien harmonia on tarkea saavuttaa. Jos

varit eivat ole tasapainossa, se saattaa tyontaa kayttajia pois.

Samoin kuin varit niin myos kuvat ja typografia vaikuttavat verkkosivustoon. Typografiassa
tulee ottaa huomioon erilaisten kirjasimien muoto ja paksuus. Lisaksi huomioitavaa on myos
se, mille aikakaudelle kirjasimet sijoittuvat. Jos fontti on vanhaa, taytyy sivuston muukin
tyyli olla vanhahtavaa. Kuvat tulee valita myos tyyliin sopiviksi. Niiden julkaisussa taytyy
muistaa tekijanoikeudet. Niiden koko vaikuttaa sivuston toimivuuteen. Isot kuvat latautuvat
hitaammin ja niita joutuu odottelemaan pidempaan. Pienet kuvat taas saattavat jaada
epaselviksi. Tahankin tulee valita sopivat kuvat ja niissa voi olla suurentamismahdollisuus

tarkempaa tarkkailua varten.

6.3  Moniaistisuus

Moniaistisuutta tutkittaessa kannattaa lahtea liikkeelle tutustumalla ihmisen aisteihin. Naista
olennaisia ovat nako, kuulo, tunto, haju ja maku. Naiden avulla ihmiselle muodostuu
kokonaisuus, joka on kuva ymparoivasta maailmasta. Sinkkosen ym. (2006, 70) mukaan aistit
muodostuvat arsykkeiden kautta. Naita ovat elektromagneettinen sateily, seka kemialliset ja
mekaaniset arsykkeet. Arsyke toimii aistin kdynnistdjana, jolloin ihminen aistii asian tietylla
tavoin omien ominaisuuksiensa mukaisesti. Tasta syysta aisteja kannattaa kayttaa hyodyksi
myos verkkopalveluissa. Niiden avulla kayttokokemuksesta voidaan tehda enemman

mielenkiintoa herattava ja motivaatiota ruokkiva.

Ihmisella on monipuolisen havaintojarjestelmansa ansiosta kyky integroida moniaistisesti eri
reseptoreiden johtamia arsykkeita. Tama tarkoittaa sita, etta jarjestelma muodostaa eri
aistien arsykkeet kokonaisuudeksi. (Kim-Phuong ym. 2011, 45.) Tasta muodostuu kuva, jonka

mukaan ihminen kokee asian. Tahan vaikuttaa aistien lisaksi ihmisen geenit. lhmiset kokevat
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asioita eri tavoilla, koska heidan perimansa on erilainen. Esimerkiksi jonkun ihmisen kokiessa
ananaksen maun miellyttavaksi, toinen ihminen voi kokea sen epamiellyttavaksi. Ananaksen
syoja muodostaa aistiensa avulla siita kokonaiskuvan. Se on maukkaan nakoinen ulkopuolelta
seka sisapuolelta ja se voi tuoksua hyvalta. Lisaksi se voi olla mukavan tuntuinen kadessa.

Taman jalkeen makuaisti kertoo, etta pitaako henkilo sen mausta vai ei.

Moniaistisuus kasitteena tarkoittaa useamman kuin yhden aistin ilmenemista samaan aikaan.
Verkkopalvelussa tata voidaan hyodyntaa kuvien, aanien, videoiden ja tekstin avulla.
Moniaistinen verkkopalvelu antaa informaatiota eri aisteille (Kim-Phuong ym. 2011, 129). Nain
ollen se tuottaa kayttajalle monipuolisen kokemuksen. Tahan liittyy myos elamyskolmio-malli,
josta kerrottiin luvussa 4.1. Aistien avulla siis luodaan kayttajalle elamys, joka ruokkii kaikkia
hanen tarpeitaan. Nain ollen paastaan lahemmas hanen tarpeidensa ja odotuksiensa

tayttymista.

6.4 Interaktiivisuus

Interaktiivisuus tarkoittaa vuorovaikutusta. Verkkopalvelussa se tarkoittaa kayttajan ja
kayttoliittyman valista kommunikointia. Tama muodostuu siita, etta kayttoliittyma antaa
palautetta kayttajan tekemista toiminnoista eli vastaa niihin. Esimerkiksi kayttajan painaessa
Enter-nappainta muokatessaan Word-asiakirjaa, kayttoliittyma vastaa hanelle siirtamalla
kursorin seuraavalle riville. Nain syntyy naiden kahden valinen vuorovaikutus eli interaktio.
Tama on olennainen tapahtuma jokaisen verkkopalvelun kannalta, koska vain onnistunut
vuorovaikutus vaikuttaa positiivisesti kayttokokemukseen. Vuorovaikutuksen tapahtuessa
tarkoituksen mukaisesti, tayttyvat kaytettavyyden kolme komponenttia: vaikuttavuus,

tehokkuus ja miellyttavyys.

Kim-Phuongin (2011, 45) mukaan ihmiset eivat pelkastaan ole vuorovaikutuksessa nayton,
vaan koko jarjestelman kanssa. Verkkopalvelu toimii taman kautta. Nain ollen suunnittelijan
tulee ottaa huomioon myos kayttajan kayttama jarjestelma ja sen kaytettavyys. Kayttaja on
vuorovaikutuksessa jarjestelman ja sita kautta myos verkkopalvelun kanssa. Tallaisessa
prosessissa voidaan kayttaa prototyyppeja testatessa erilaisia jarjestelmia palvelun kaytossa.

Nain ollen siita voidaan karsia toimintaa haittaavia ominaisuuksia pois.

Vuorovaikutuksen suunnittelun prosessi on nelivaiheinen, kuten alla olevasta kuvasta 13
ilmenee. Se aloitetaan selvittamalla kayttajia ja heidan tarpeitaan. Taman avulla saadaan
selville, mita tarvitaan. Tama vaihe voidaan toteuttaa esimerkiksi etnografisena
haastatteluna. Se sisaltaa yksityiskohtaisen tilannekuvauksen sosiaalisen vuorovaikutuksen
nakokulmasta. Lisaksi siina kasitellaan, miten ihmiset kasittelevat erilaisia esitysmuotoja

kayttoliittymassa. Naita ovat kuva, aani, teksti ja video. Analyysivaiheessa kuvaillaan
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jarjestelmaa sellaisena kuin se on ja miten kayttaja kuvittelee uuden jarjestelman toimivan.
Taman jalkeen tulevaan suunnitteluvaiheeseen kuuluu pintaraapaisu ominaisuuksiin, kuten
yksityiskohtaisen nayton suunnittelu. Siihen kuuluu myos tarkempien ominaisuuksien
kartoitus. Suunnitteluvaiheen jalkeen jarjestelmasta luodaan prototyyppi, koska
vuorovaikutteisuuden suunnitteluprojekti vaatii niin. Taman jalkeen palataan takaisin
analysointivaiheeseen ja edetaan siita suunnitteluvaiheeseen. Sen jalkeen tulee prosessin

viimeinen vaihe: toteutus ja levitys. Siina vaiheessa palvelu rakennetaan ja sita levitetaan

eteenpain.
Mitad halutaan? Skenaarioiden
analysointi
Etnografinen
haastattelu: - Ohjeiden
o Analyysi
-Mita on vy periaatteet
olemassa?
Vs, N\
+ Mitd halutaan? Tarkat maaritykset
Suunnittelu
Toteutus ja levitys
Heuristinen :
Protot i
arviointi St
ArkKitehtuurin
kuvaus

Kuva 13: Vuorovaikutteisuuden suunnittelun prosessi

Ihmisen ja kayttoliittyman vuorovaikutuksessa on kolme tasoa. Nama ovat keskeytys, valinta
ja responsiivisuus. Keskeytys perustuu siihen, etta kayttaja voi missa tahansa vaiheessa
lopettaa palvelun kayton. Valinnassa palvelu toimii puolestaan tiettyjen ohjeiden mukaisesti
ja antaa tiettyja vastauksia ohjelmiston ohjeiston mukaisesti. Responsiivisuus tarkoittaa
puolestaan sita, etta kayttajalla on palvelun koko sisalto hallinnassaan. (Hatva 2003, 157.)
Han voi kokea palvelun ahdistavaksi, jos hanella ei ole mahdollisuutta keskeyttaa sen kayttoa.
Taman takia myos responsiivisuus on tarkeaa. Kayttajan hallitessa palvelun sisaltoa, han
tuntee olevansa kontrolloivassa roolissa. Talloin kayttokokemus on miellyttavampi. Myos
valinta tulee ottaa huomioon, koska se vaikuttaa kayttoliittyman antamaan vastaukseen. Nain

ollen se vaikuttaa kayttotilanteeseen ja -kokemukseen.

Kayttoliittymassa kaytetyt sanat ja merkit ovat myos erittain tarkea osa kayttajan ja
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kayttajan kannalta, koska hanen tulee osata kayttaa kayttoliittymaa. Esimerkiksi vieraalla
kielella toteutetut sivustot eivat valttamatta tayta toisen maan kansalaisen tarpeita. Tassa
kohdassa huomioon tulee kuitenkin ottaa kohderyhmat. Sinkkosen ym. (2006, 109) mukaan
verkkopalvelu sisaltaa merkkikielta, johon kuuluvat tekstit, kuvat, selittavat tekstit ja
symbolit. Han myos kertoo, etta merkkikielen merkkien ja merkittavien asioiden valilla tulee
olla yhteys. Tama voi olla ikoninen, ideksinen tai symbolinen. lkoninen yhteys voi olla kuva,
joka yhdistaa tietyt asiat toisiinsa. Esimerkiksi auton kuva antaa kayttajalle mielikuvan
autosta. Indeksinen yhteys puolestaan yhdistaa seurauksen ja aiemman tapahtuman.
Esimerkiksi sadetta ei voi olla ilman pilvia. Symbolinen yhteys kayttaa avukseen symboleita,

jotka kayttaja tuntee entuudestaan.

Arsykkeista saatujen aistikokemusten valeilla on eroja. Esimerkiksi kuuloaisti tuottaa
vahemman informaatiota kuin nakoaisti (Benyon 2010, 525). Se onkin tarkein aisti
verkkopalvelua kaytettaessa. Muilla aisteilla ruokitaan kayttajaa lisaa ja pyritaan luomaan
hanelle rikas kayttokokemus. Esimerkiksi tuntoaistin hyodyntamista pyritaan lisaamaan
jatkuvasti. Aisteja hyodynnetaan esimerkiksi virtuaalimaailmoissa, joissa kayttajat ovat osa
yhteisoa. Naissa maailmoissa on yhdistetty virtuaalisuus ja todellisuus. Niissa voidaan tehda
samoja asioita kuin todellisessakin elamassa. Nain ollen lahes kaikkia kayttajan aisteja

ruokitaan informaation virralla. Tahan tulisi pyrkia myos verkkopalveluissa.

7  Pohdinta

Kaytettavyyden luominen verkkopalveluun on haastavaa, koska siina tulee ottaa huomioon
kayttajat, heidan tarpeet seka itse tuote. Vaikka kaytettavyys kasitteena ei olekaan kovin
vaikea ymmartaa, se voi olla suunnittelijan pahin vihollinen. Silti lopputuloksen kannalta sen
tulisi olla kuitenkin hanen paras ystavansa. Sen avulla voidaan luoda ominaisuudet, joiden
takia kayttaja valitsee kyseisen tuotteen tai palvelun kayttoonsa. Nain ollen ilman

kaytettavyytta ei ole kayttajia.

Tutkimuksen alussa esitettiin kaksi tutkimuskysymysta, joihin pyrittiin vastaamaan taman
opinnaytetyon aikana. Nama kysymykset olivat: “Mita on kaytettavyys?” ja “Miten
kaytettavyys tulee huomioida verkkopalvelun suunnittelussa?” Tutkimuksen aikana saatiin
kokonaiskasitys kaytettavyydesta ja kaikista siihen liittyvista tekijoista. Naita olivat kayttajat
ja palvelun ominaisuudet seka naiden valinen kommunikaatio. Kaytettavyyden voidaan sanoa
olevan palvelun hiljainen ominaisuus, jota ei edes aina huomaa. Se on kuitenkin palvelun
tarkein ominaisuus, joka on tullut esille monissa tutkimuksissa. Sinkkonen korosti palvelun ja
kayttajan valista yhteistyota. Puolestaan Nielsenin mukaan kaytettavyys oli osa
kayttokelpoisuutta, mutta erosi silti siita. Tama tutkimus osoitti kuitenkin, etta kaytettavyys

voidaan luoda kaytettavyysprosessin avulla.



58

Kaytettavyytta tarkasteltiin useasta eri nakokulmasta. Tama oli olennainen osa koko
tutkimusta, koska kaytettavyys on hyvin moniselitteinen asia. Siihen ei loytynyt vain yhta
selitysta. I1SO-standardi 9241-11 maaritteli kaytettavyyden vaikuttavuuden, tehokkuuden ja
miellyttavyyden kautta. Henri Rydberg puolestaan kertoi kaytettavyyden olevan ominaisuus,
joka loytyy jokaisesta palvelusta. Hanen mukaansa se auttaa ihmisia erilaisiin saastoihin, silla
kaikki palvelut on luotu tukemaan ihmisten jokapaivaista elamaa. 1SO-standardi katsoi
kaytettavyytta teoreettisesta ja yleistavasta nakokulmasta, kun taas Rydberg tutki asiaa

lilketaloudellisesta nakokulmasta.

Kaytettavyys on palvelun ominaisuus, joka mahdollistaa sen onnistuneen kayton. Sen ansiosta
mahdollisimman moni kayttaja pystyy kayttamaan palvelua ilman ongelmia. Lisaksi se on
tarkeaa, koska silla voidaan saavuttaa kayttajan luottamus palvelun toimiessa oikein. Nain

ollen se vaikuttaa myos ihmisen toimintaan palvelun kanssa.

Kaytettavyys voidaan huomioida verkkopalvelun suunnittelussa kaytettavyysprosessina. Sen
tavoitteena on varmistaa palvelun kaytettavyyden onnistuminen. Tutkimus osoitti, etta
suunnittelijan onkin palvelun elinkaaren alkuvaiheessa tutustuttava sen mahdollisiin kayttajiin
ja muodostettava kokonaiskuva heidan tarpeistaan. Taman jalkeen han voi tuottaa palvelusta
prototyypin, jonka testaukseen tulee osallistua loppukayttajia. Prototyypin testauksen aikana
palvelua arvioidaan heuristiikkojen avulla, jonka jalkeen palvelua testataan lisaa. Palvelun
ollessa valmis sen kehitys ei paaty, vaan jatkuu koko ajan. Palvelun kayttajilta kerataan

tietoa ja mielipiteita palvelun kaytosta, joita hyodynnetaan palvelun jatkokehityksessa.

Palvelun kayttokokemukseen ja kaytettavyyteen vaikuttavat myos sen ominaisuudet, joihin
suunnittelijan tulee kiinnittaa erityista huomiota suunnitteluprosessin aikana. Naista tarkein
on interaktiivisuus eli vuorovaikutteisuus. Toiseksi ja kolmanneksi tarkeimpina ominaisuuksina
voidaan pitaa moniaistisuutta seka visuaalisuutta. Interaktiivisuus mahdollistaa palvelun
kayttamisen, silla ilman sita palvelu ei vastaa kayttajan suorittamiin toimintoihin.
Moniaistisuus vaikuttaa palvelun kayttokokemuksen monipuolisuuteen. Sen avulla voidaan
saada kayttajan mielenkiinto heraamaan palvelua kohtaan. Talloin han on motivoituneempi.
Palvelun visuaalisuus on ominaisuus, joka tulee jokaisessa palvelussa esiin. Se antaa kasvot
palvelulle. Visuaalisuus kertoo palvelun omistajasta seka heidan tavoitteistaan. Se vaikuttaa

palvelun selkeyteen seka ihmisen kasitykseen siita.

Tutkimus osoitti, etta kaytettavyytta voidaan kasitella prosessina. Sen osa-alueina ovat
kaytettavyyden suunnittelu, arviointi ja testaus. Tama prosessi tukee tuotekehityksen eri
vaiheita ja auttaa kehittamaan tuotteesta mahdollisimman kaytettavan. Kaytettavyytta ei

ollut aikaisemmissa tutkimuksissa kasitelty prosessina, vaan pelkastaan kasitteena tai
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palvelun osana. Tallainen prosessi on kuitenkin palvelun kehityksen kannalta olennainen,
koska sen avulla saadaan helpommin selville kayttajien tarpeet palvelun suhteen. Se tuottaa
lisdaarvoa ja auttaa palvelua menestymaan paremmin markkinoilla. Varsinkin verkkopalvelun
kannalta on hyvin tarkeaa, etta kaytettavyysprosessi tehdaan tarkasti. Verkkopalveluiden
valinen kilpailu poikkeaa hieman normaalista palveluiden valisesta kilpailusta, koska kaikki
verkkopalvelut ovat jatkuvasti saatavilla Internetin valityksella ilman kustannuksia. Sen tulee
olla mahdollisimman kaytettava ja kayttajaa motivoiva seka hanen mielestaan parempi kuin

muut samankaltaiset verkkopalvelut.

Kaytettavyytta tutkittiin markkinoinnin ja erikoisryhmien kannalta, koska niita ei ollut
aiemmissa tutkimuksissa huomioitu. Taman vuoksi kaytettavyys on olennainen osa
markkinointia, silla se vaikuttaa palvelun menestymiseen. Markkinoinnin tarkeys tuli ilmi, kun
vertailtiin kayttaja- ja asiakaslahtoisyytta. Jokainen palvelu pyritaan toteuttamaan naita
markkinoinnin apuvalineita kayttaen. Palveluita markkinoidaan paljon nykyaikana, silla jos
palveluita ei mainosta, ei voi menestya. Mainoksissa niiden sanotaan olevan todella
kaytettavia ja niita kehutaan hyviksi seka parhaiksi. Mielipiteet saattavat muuttua, kun
palvelua paasee itse kokeilemaan. Markkinoinnin tulisi olla todenmukaista, silla vaaranlainen

markkinointi saattaa aiheuttaa harhakuvia ihmisille.

Kaytettavyytta tutkittaessa tulee ottaa huomioon erilaiset kayttajat. Esimerkiksi tehdyssa
kayttajatutkimuksessa tutkittiin heidan ominaisuuksiaan ja toimintaa, johon vaikuttaa monet
tekijat. Naita ovat kayttajan tausta ja ominaisuudet. Heidan taustatiedoissa huomioitiin ika,
koulutus, sukupuoli ja kayttokokemus. Nama ominaisuudet vaikuttivat tutkimuksen tuloksiin
oleellisella tavalla. Naiden kautta voitiin paatella, mika vaikutti heidan toimintaansa juuri
silla hetkella, kun tutkimusta tehtiin. Tutkimus osoitti, etta ihmisen ika ja kokemus
palveluiden kaytosta vaikuttaa lahes kaikkeen toimintaan verkkopalvelussa. Tutkimukseen
liittyi myos poikkeuksia, silla aina ika ei vastannut kokemuksen maaraa ja laatua. Sukupuoli
vaikutti kayttajan oma-aloitteisuuteen, silla naiset olivat aktiivisempia kokeilemaan uutta
kuin miehet. Vaikka nykyaan kayttajien valiset erot ovat pienia, ne tulevat pienissakin

kayttajaryhmissa todella hyvin esiin.

Kayttajien ominaisuudet tulee huomioida verkkopalvelun suunnittelussa. Kaikki kayttajat ovat
erilaisia, silla joku saattaa olla varisokea tai lukihairioinen. Nama kaikki kayttajan
ominaisuudet ovat tarkeita. Niiden huomioiminen auttaa erikoiskayttajiakin kayttamaan
palvelua. Heille moniaistisuus ja interaktiivisuus eli vuorovaikutteisuus ovat avainasemassa,
koska ne auttavat heita ymmartamaan paremmin palvelun toimintoja ja sisaltoa. Naita
ominaisuuksia kannattaa siis hyodyntaa sopivissa suhteissa verkkopalvelun suunnittelussa,
jotta kaikki mahdolliset kayttajat tulevat huomioiduiksi. Moniaistisuutta ja interaktiivisuutta

tulisi nain hyodyntaa erikoisryhmille suunnatuissa palveluissa.
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Tutkimus osoitti, etta liikuntarajoitteiset kayttajat voidaan ottaa huomioon palvelussa
moniaistisuuden avulla. Se on mahdollista 3D-teknologian kautta. Se vaatii kuitenkin
kayttajalta resursseja ja rahaa, koska kayttaja joutuu hankkimaan 3D-ominaisuuden katseluun
tarvittavat valineet. Tama teknologia on kuitenkin yleistymassa ja samalla sen hinta tulee
laskemaan. Sen avulla jokainen kayttaja paasee lahemmaksi todellista kokemusta. Samalla
palvelun interaktiivisuus muuttuu tehokkaammaksi. Lisaksi se tehostaa myos moniaistisuuden

kayttoa.

Kaytettavyytta tutkittiin eri laitteiden kannalta. Tutkimuksen aikana tuli esiin, etta ne
kannattaa ottaa huomioon. Naiden kannalta on oleellista huomata, etta aikaisemmat
tutkimukset ovat keskittyneet vain yhteen laitteeseen. Tassa tutkimuksessa pyrittiin
loytamaan myos vaihtoehtoja perinteiselle tietokoneelle. Tuloksena saatiin selville, etta
kehittyneet mobiililaitteet ovat nykyaan jopa tehokkaampia ja kayttajaystavallisempia kuin
pitemman historian omaavat tietokoneet. Nimensa mukaisesti naita laitteita pystytaan
kayttamaan lahes missa paikassa ja olosuhteissa tahansa. Liikutettavuutensa ansiosta ne
palvelevat kayttajaansa todella hyvin. Tutkimus osoittikin, etta verkkopalvelun suunnittelijan

kannattaa tuottaa se myos mobiilikayttajalle sopivaksi.

Verkkopalveluiden toimivuus onkin tarkea huomioida eri laitteiden kannalta, koska
mobiililaitteet ovat yleistymassa arkikaytossa. Palvelusta voidaan suunnitella yksi
kokonaisuus, joka toimii kaikissa laitteissa. Lisaksi on mahdollista toteuttaa kaikille laitteille
oma versio. Aiemmin tama ratkaisu oli paras mahdollinen, koska eri laitteiden valilla oli
yhteensopivuusongelmia. Nykyaan laitteiden valinen kuilu on kuitenkin paljon kapeampi ja

palveluja voidaan toteuttaa kokonaisuutena, joka toimii kaikissa laitteissa sellaisenaan.

Mobiililaitteiden kaytettavyyden lisaksi tutkimuksessa tutkittiin verkkopalveluihin liittyvia
toiminnallisia ominaisuuksia. Naista uusia kaytettavyyden tutkimusalueella olivat
interaktiivisuus ja moniaistisuus. Aiemmissa tutkimuksissa naita ei ollut tutkittu
kaytettavyyden kannalta. Interaktiivisuus osoittautui palvelun perusominaisuudeksi, koska
siihen liittyvat toiminnot mahdollistavat palvelun kayttamisen. Interaktiivisuutta tulisi kayttaa
hyvaksi palvelun tehokkuutta suunniteltaessa. Interaktiivisuuden avulla kayttokokemuksesta
voidaan tehda myos kayttajaa paremmin miellyttava. Talloin se on tehokkaampi ja
vaikuttavampi. Moniaistisuus puolestaan tuottaa kayttajalle mielihyvaa, joka ruokkii taman
halua kayttaa palvelua. Sen avulla palvelusta voidaan tehda visuaalisesti monipuolinen ja
tehokas. Tassa on kuitenkin tarpeen huomioida tutkimuksen osoittama palvelun selkeyden

tarkeys.

Kayttajatutkimuksessa yhdisteltiin myos useita eri verkkopalveluihin liittyvia ominaisuuksia.
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Ne osoittivat, mita ominaisuuksia valittu kayttajaryhma kaytti verkkopalveluissa. Taman
avulla voidaan karsia ylimaaraiset ominaisuudet pois suunniteltavista palveluista. Lisaksi
vahemman kaytetyista ominaisuuksista voitaisiin jarjestaa erilaisia yhteisollisia koulutuksia.
Naiden avulla niista voitaisiin myos lisata tietoa ja tehostaa verkkopalveluiden ominaisuuksien

hyodyntamista.

Tutkimus osoittautui suurilta osin onnistuneeksi, koska saadut tulokset vastasivat melko hyvin
alussa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Sen aikana tuli esiin uusia nakokulmia aiheeseen
liittyen. Tarkoituksena oli tutkia kaytettavyytta ilmiona verkkopalveluissa ja niiden
suunnittelussa. Kayttajatutkimus loi uutta tietoa kayttajien toimintaan vaikuttavista
tekijoista. Naita tekijoita olivat eri tilanteiden tuomat haasteet. Tama vaihe oli tutkimuksen
kannalta oleellinen, koska kayttajat maarittelevat palveluiden kaytettavyyden omalla
tavallaan. Koska kaytettavyys ei ole yksinkertainen asia kasitteena, sita pyrittiin tutkimaan
useasta eri nakokulmasta. Nain ollen syntyvat tulokset olivat monipuolisempia ja
informatiivisempia. Lisaksi verkkopalveluiden kaytettavyytta tutkittaessa on tarkeaa olla ajan
tasalla niiden toiminnoista ja laitteista. Taman takia tutkittiin naita verkkopalveluiden
ominaisuuksia ja niiden kaytettavyytta eri kayttajaryhmiin liittyen. Eri laitteita puolestaan
tarkasteltiin puolueettomasta nakokulmasta ja niiden kaytettavyytta pyrittiin tutkimaan eri
tilanteissa. Koska naita laitteita pystytaan kayttamaan lahes missa tahansa, on oleellista

tutkia niiden toimintaa talla tavoin.

Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa verkkopalveluiden suunnittelussa. Siita
voidaan ottaa mallia toiseen vastaavanlaiseen tutkimukseen, jossa on tarkoitus tutkia
kaytettavyytta kokonaisuutena. Tutkimus pyrki luomaan kokonaiskuvan siita, mita palveluiden
suunnittelussa kannattaa huomioida, niin kaytettavyyden kuin kayttajienkin nakokulmasta.
Tutkimuksessa luotua kaytettavyysprosessia voidaan hyodyntaa minka tahansa palvelun
kehityksessa. Sita voidaan hyodyntaa kaytettavyyden suunnittelussa. Se yhdisti
kaytettavyyden ja verkkopalveluiden ominaisuuksia seka paljon eri tutkijoiden teorioita
yhdeksi kokonaisuudeksi. Esimerkiksi siina yhdistyi Jacob Nielsenin kaytettavyysteoria ja ISO-

9241-11 -standardin mukainen kaytettavyyden maaritelma.

Saadut tulokset ovat merkittavia, koska aiemmissa tutkimuksissa ei ole yhdistetty nain
laajasti erilaisia kaytettavyyteen liittyvia elementteja. Naita ovat kaytettavyys, kayttajat,
verkkopalvelu ja sen ominaisuudet seka asiakas- ja kayttajalahtoisyys. Lisaksi naihin
elementteihin voidaan luokitella markkinointi ja mobiililaitteet. Osin tulokset ovat
samankaltaisia kuin aikaisempien tutkimusten tulokset, mutta niita pyrittiin kuitenkin
saamaan laajemmiksi. Voidaan sanoa, etta kayttajatutkimuksesta saadut tulokset ovat osin

epaluotettavia. Tama sen vuoksi, etta tutkimuksessa kaytetty otanta oli niin pieni.
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Kaytettavyydesta ja muusta teoriasta keratyn tiedon voidaan sanoa olevan luotettavaa, koska
se on keratty tunnetuista teoksista. Teokset ovat luotettavia, koska niiden kirjoittajat ovat
alansa asiantuntijoita. Esimerkiksi Jacob Nielsen on moneen kertaan palkittu kirjailija ja
kaytettavyyden asiantuntija. Lisaksi Irmeli Sinkkosen ja Wille Kuutin teokset ovat tunnettuja

alan harrastajien keskuudessa.

Kriittisesta nakokulmasta tutkimus olisi voitu toteuttaa osiltaan toisin. Kayttajatutkimuksessa
olisi voitu kayttaa laajempaa otantaa, jolloin tulokset olisivat voineet olla luotettavampia.
Lisaksi sen suunnittelemiseen olisi voinut kayttaa enemman aikaa. Siina olisi pitanyt kayttaa
samoja laitteita ja tiloja koko ajan, kun nyt tilat ja laitteet vaihtelivat. Tama johtui siita,
etta edettiin kayttajien ehdoilla. Kayttajatutkimuksen sisaltoon olisi pitanyt tehda
tarkennuksia ja siihen liittyvaa teoriaa olisi pitanyt tutkia enemman. Nain ollen siita olisi
saatu luotettavampia ja relevantimpia tuloksia. Koko tutkimus olisi pitanyt suunnitella
kokonaisuudessa paremmin ja yksityiskohtaisemmin siten, etta se olisi edennyt koko ajan

loogisemmin kuin nyt.

Kielteisina tuloksina kayttajatutkimuksen osalta nousi esiin verkkopalveluiden ja sosiaalisen
median vahainen kaytto seka palautteen antamattomuus. Lisaksi esille tulleita teemoja olivat
vastausten samankaltaisuus toisiinsa nahden seka niiden liiallinen laajuus. Nama seikat
vaikuttivat tulosten analysointiin seka omiin nakemyksiin verkkopalveluiden kaytosta.
Palveluiden ja sosiaalisen median kayton vahaisyyden voidaan olettaa johtuvan
koehenkiloiden iasta seka tottumuksista. Tulosten samankaltaisuudet ja laajuudet osaltaan
johtuivat siita, etta otanta oli liian pieni. Palautteen antamattomuus puolestaan voidaan

sanoa johtuneen ihmisten halusta antaa suullista palautetta.

Seuraava askel tutkimuksen jatkamiselle on verkkopalvelun toteutus tutkimusta apuna
kayttaen. Kayttajatutkimuksen voi toteuttaa suunnittelemalla sen paremmin. Siina voi
kayttaa isompaa otantaa ja paremmin suunniteltua aikataulua. Toteutuksessa voidaan kayttaa
kaytettavyysprosessia, joka sisaltaa kaikki tassa tutkimuksessa kasitellyt kaytettavyyden osa-

alueet.

Tutkimus on laajentanut kaytettavyyden nakokulmaa. Jatkossa tata nakokulmaa voi laajentaa
entisestaan ja kaytettavyytta voidaan tutkia vielakin yksityiskohtaisemmin. Esimerkiksi
tutkittavia kohteita ovat uudet ominaisuudet eli moniaistisuus ja interaktiivisuus.
Moniaistisuutta pystytaan laajentamaan jatkuvasti uusien teknologioiden avulla. Samalla
interaktiivisuus myos kehittyy, koska kayttajat pystyvat kommunikoimaan jatkuvasti
paremmin laitteiden kanssa. Ne tulevat kokoajan lahemmaksi kayttajan ajatusmalleja.

Keinoja tahan ovat tekoaly ja alykkyyden lisaantyminen laitteissa.
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Tutkimuksessa kaytettya kvalitatiivista menetelmaa ei voida pelkastaan kayttaa koko
tutkimuksen tekemiseen. Jos olisi kaytetty pelkastaan tata tutkimusmenetelmaa, se olisi
rajoittanut tulosten analysointia. Lisaksi se olisi rajoittanut kayttajatutkimusta ja sen
toteutusta. Taman vuoksi kaytettiin monia menetelmia yhta menetelmaa tukemaan. Nain
ollen tuloksista saatiin tarkempia ja yksiselitteisempia. Kokonaisuudessaan tutkimus tuki

monimenetelmaisyytta ja niita kaikkia menetelmia, joita kaytettiin tutkimuksen aikana.
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Liite 1: Kayttajatutkimuksen verkkokyselylomake

Kayttajatutkimuksen-kysely

Tama on kayttajatutkimuksen verkkokysely, jolla pyntaan selvittamaan verkkopalveluiden kiyttijien tarpeita, toiveita ja odotuksia. Se luo
pohjaa varsinaiselle tutkimukselle. Verkkokysely on ensimmdinen osa koko kayttajatutkimuksesta. Tutkimuksen tuloksia kaytetain osana
opinnaytetyota ja harjoittelua.

Vastaajan tiedot

Ika

Koulutus -Valitse tasta—

Kysymykset

1. Millainen verkkopalveluiden  ..\/a|itse tasta-
kayttdja koet itse olevasi?

2. Kuinka paljon kaytat verkkopalveluita seuraaviin toimintoihin? (1=en ollenkaan, 2=vahan, 3=jonkin vemran, 4=paljon, S=erittain paljon)
W2 4& 5

Tiedonhaku

Palveluiden varaaminen

Erilaisten palveluiden etsiminen

Erilaisten palveluiden ostaminen

Sosiaalisen median palvelut (keskustelupalstat, blogit, chatit)

Palautteen antaminen palveluista

3. Kuinka paljon koet ndista palveluista olevan sinulle hyotya? (1=en ollenkaan, 2=vahan, 3=jonkin verran, 4=paljon, S=enttdin paljon)
d. 23 & 5

Tiedonhaku

Palveluiden varaaminen

Erilaisten palveluiden etsiminen

Erilaisten palveluiden ostaminen

Sosiaalisen median palvelut (keskustelupalstat, blogit, chatit)

Palautteen antaminen palveluista

4. Millainen on mielestasi hyva
verkkopalvelu ja mita
ominaisuuksia sen tulisi
sisaltaa?

5. Onko sinulla jotain ennakko-
oletuksia verkkopalvelusta? Jos
on niin mita?

Tietojen ldahetys

Tallenna

Kiitos vastauksestasi !
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Liite 2: Tilannetutkimuksen kyselylomake

Tilannetutkimuksen kyselylomake

Vastaajan tiedot

Ika

Koultus ~Valitse tasta- v
1. Millainen verkkopalveluiden  _.\alage 1asta— -

kayttaja koet itse olevasi?

Verkkopalvelu X

Mita mielta olet seuraavista asioista? (S=eri . 4=hyvd, 3 tal , 2=tyyoyttava, 1=helkko)
1 2 3 4 & Miks|?

Ulkoasu

Selkeys

Navigointi

Etsityn tiedon IGytyminea
Kaytettavyys

Toimivuus

Verkkopalvelu Y

Mita mielta olet seuraavista asioista? (5=erinomainen, 4=hyva, 3=kohtalainen, 2=tyydyttava, 1=heikko)
1 2 3 4 5 Miksi?

Ulkoasu 7
Selkeys
Navigointi
Etsityn tiedon Ioytyminen
Kaytettavyys

Toimivuus ® © ® ®© ®

Verkkopalvelu Z

Mita mielta olet seuraavista asioista? (5=erinomainen, 4=hyva, 3=kohtalainen, 2=tyydyttava, 1=heikko)

1 X 4 4 ' Miksi?
Ulkoasu © ® © ® ©
Selkeys ®
Navigointi @ © f i
Etsityn tiedon Ioytyminen © © ©
Kaytettavyys ® ® ©
Toimivuus ® ®&® ©
Varauspalvelu

Mita mielta olet seuraavista asioista? (5=erinomainen, 4=hyva, 3=kohtalainen, 2=tyydyttava, 1=heikko)

Tt 203 4 b Miksi?
Selkeys (hyvat ohjeet) ® © © ® ©
Navigointi (3] ® ® ©
Kayttaisitko tallaista varauspalvelua jonkin palvelun varaamiseen ) ® ® ©
Toimivuus ®e®eee]
Kaytettavyys ® © & & ©

Palvelun miellyttavyys ® ©® ©

Tietojen lahetys
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Liite 3: Kayttajatutkimuksen verkkokyselyn kysymyksen 2 tulosten analyysi
2. Kuinka paljon kaytat verkkopalveluita
seuraaviin toimintoihin?
14
12
10
= W erittdin paljon
_ u paljon
6 = jonkin verran
& B vahan
2 ® en ollenkaan
{ 0 o




Liite 4: Kayttajatutkimuksen verkkokyselyn kysymyksen 3 tulosten analyysi

73
Liite 4

14
12
10

o N OH O »

3. Kuinka paljon koet naista palveluista olevan

sinulle hyotya?

[HH

W erittain paljon
B paljon

= jonkin verran
M vahan

Hen ollenkaan




Liite 5: Kayttajakeskeisen suunnittelun viisi vaihetta

Vaihe 1

g OO

=

z ©° e
@

=

2

3

Liiketoiminnan tules riippuu
Asiakastyytyvaisyys asiakastyytywaisyydesta
Vaihe 2

Nettisivujen
varien tulesclla
siniset...

Nettisivujen
varin tulee
olla vihrest. ..

& &
@

Asisgkss seks suunnittelija ajsttelevst ihan eritavoin

Asiskas Suunnittelija

Vaihe 3

Sopisiko
sinulle etta

varit olisivat
sini/vihreat?

No juu kyllshan
se voisi sopia.

\-f Suunnittelija

Suunnittelijs tutustuu asiakkaan miglipiteisiin.
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Vaihe 4

No kyllghan
se niinon
ettd sininen
on parempi
vari.

Mutta minun
sininen sopisi

paremmmin
sivustoon!

\" Suunnittelija

Asigkss ja suunnittelijs passevat
yhteisymmaérmykseen keskustelemalla.

Vaihe 5
z Eldmyksellisten
o] retkien palvelut
.J taalta!
\7
4,

Suunnittelijs toteuttaa yhisisen suunnitelman
verkkosivustosta.
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