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TIIVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena oli tunnistaa palvelumuotoilun keinoin Pihakulman
verkkokaupan kehityskohteita ja tuottaa toimeksiantajayritykselle tietoa verk-
kokauppa-asiakkaiden asiakaskokemuksesta.

Opinnaytetyon toimeksiantajana oli Kuljetus Suoknuuti Oy, aputoiminimi Piha-
kulma. Kuljetus Suoknuuti Oy:n paatoimiala on kuljetusliike ja yritys toimii Ha-
minan, Kotkan ja Kymenlaakson alueella. Yritys tarjoaa palveluita muun mu-
assa maa-ainesten ja tavaran kuljetuksessa. Pihakulma on Haminassa sijait-
seva noutopihamyymal3, josta voi noutaa tai tilata kuljetettuna erilaisia maa-
aineksia, kuten multaa, sepelia tai kivia.

Tutkimusote oli produktiivinen ja tutkimus toteutettiin palvelumuotoilun viiteke-
hyksessa. Opinnaytetydssa tutkittiin Pihakulman verkkokaupan kuluttaja-asi-
akkaiden asiakaskokemusta ja sita, millaisia ominaisuuksia asiakkaat arvosta-
vat, kun hankitaan maa-ainesta verkkokaupan kautta kuljetettuna. Tutkimus-
menetelmina olivat asiakaskysely, teemahaastattelu, verkkosivun kaytetta-
vyystestaus ja benchmarking. Tutkimustuloksia analysoitiin samankaltaisuus-
kaavion avulla ja ideointivaiheessa hyodynnettiin benchmarkingia eli vertaile-
vaa tutkimusta. Lisaksi kaytettavyystesteista muodostettiin analysointivai-
heessa havaintoluettelo. Havaintoluetteloon koottiin testi- ja tehtavakohtaisesti
kaytettavyystestien analysoidut havainnot ja henkildiden suoriutumisen arvi-
ointia verkkokaupan eri vaiheissa. Opinnaytetyon produktiivisessa osiossa toi-
meksiantajayritykselle tuotettiin raportti havainnoista ja kehitysehdotuksista.
Yritys pystyy hyodyntamaan konkreettisia kehitysehdotuksia verkkokaupan ja
liketoiminnan kehittdmisessa tulevaisuudessa.

Konkreettisina kehitysehdotuksina oli kuljetusalueen, kuljetuksen toimitushin-
nan ja arvioidun toimitusajan esiintuominen palvelun aiemmassa vaiheessa,
maa-aineslaskurin kehittdminen ja sen sijoittaminen néakyvammalle paikalle,
tilausvaiheen hintayhteenvetolaskelman ja tuotekortin hintaperusteen selkiyt-
taminen seka verkkosivuston sivukartan yksinkertaistaminen.

Tulevaisuudessa verkkokaupan merkitys palvelukanavana Pihakulman varsi-
naisen noutomyymalan rinnalla tulee korostumaan asiakkaiden siirtyessa yha
enemman verkkoon palveltavaksi. Verkkokaupan asiakaslahtdisilla ratkaisuilla
pystytaan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja saavuttamaan positiivisia
asiakaskokemuksia.

Asiasanat: palvelumuotoilu, digitaalinen asiakaskokemus, asiakasymmarrys,
kaytettavyys
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ABSTRACT

The aim of this thesis was to identify development targets for Pihakulma's
online store with the principles of service design and to provide information
about customer experience for the commissioner.

The commissioner of the thesis was Kuljetus Suoknuuti Oy, Pihakulma. Kulje-
tus Suoknuuti Oy's main business is transportation, and the company oper-
ates in the region consisting of Hamina, Kotka and Kymenlaakso. The com-
pany provides services in the transportation of soil and goods. Pihakulma's
pickup store is located in Hamina. Various soil materials like mold, rubble, and
crushed stones can be picked up from the store or ordered to an agreed ad-
dress.

The approach of the research was productive and was implemented within the
framework of service design. The customer experience of the online store cus-
tomers of Pihakulma was examined in the thesis, as well as what kind of fea-
tures add value for their purchase experience. The research methods included
a customer survey, a contextual interview, a website usability test, and bench-
marking. The study results were analysed using a similarity chart, and bench-
marking was used in the ideation phase. In addition, a summary of findings
was compiled from the usability tests in the analysis phase. In addition, a usa-
bility list was compiled from the usability tests in the analysis phase. A sum-
mary of findings included the results of the test-specific and task-specific usa-
bility tests and the evaluation of an individuals' performance at different stages
of the online purchase journey in Pihakulma's online store. In the productive
part of the thesis, a report on the findings and development proposals were
delivered to Pihakulma. The company can utilize concrete improvement pro-
posals to develop its online store and business in the future.

The concrete development proposals were related to the present shipping
area, the transportation's delivery price, the estimated delivery time at an ear-
lier stage of the customer's purchase journey, developing a soil calculator,
clarifying the price summary and product card information, and simplifying the
sitemap.

The importance of the online store for Pihakulma will increase in the future as
the customer habits are changing and online shopping is gaining popularity.
The online store's customer-oriented solutions can meet customer needs and
achieve positive customer experiences.

Keywords: service design, digital user experience, customer insight, usability
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KASITELUETTELO

Asiakasarvo — Customer value

Arvoa syntyy yrityksille siita, kun yhdistetaan onnistuneesti asiakaskokemus
liketoiminnallisiin tavoitteisiin. Asiakkaan odotukset arvosta perustuvat heidan
toiveisiinsa, heidan tarpeisiinsa, aiempiin kokemuksiinsa, yrityksen viestintaan
eri kanavissa ja brandimielikuvaan. Kun yritys ymmartaa, miten asiakas tuo-
tetta kuluttaa, lisaa se ymmarrysta siita, miten palveluilla voidaan tuottaa asi-
akkaille arvoa. (Tuulaniemi 2011, 33 ja 105.)

Asiakaskokemus — Customer experience

Miten asiakas kokee tietyn palvelun. Kokemus muodostuu toiminnasta, tun-
teista ja merkityksesta asiakkaalle. Onnistunut kokemus on se, miten vaivatto-
masti, helposti, luotettavasti asiakas voi kokea tulleensa palvelluksi. Asiakas-
kokemusta voidaan myos mitata. Yleisimmat asiakaskokemusmittarit ovat Net
Promotor Score (NPS), jolla mitataan sita, kuinka moni suosittelisi palvelua.
Asiakastyytyvaisyysindeksi (CSAT/CSI), jolla mitataan sita, kuinka tyytyvaisia,
asiakkaat olivat saamaansa palveluun. Customer effort score (CES), jolla mi-
tataan annetun asteikon mukaan asiakkaan vaivannakoa ja tyytyvaisyytta pal-
veluun. (Tuulaniemi 2011, 74; Ahvenainen yms. 2017, 24-27.)

Asiakasymmarrys — Customer insight

Ymmarretaan asiakasta ja asiakkaan tarpeita arjen haasteiden ja empatian
kautta ja sita, miten asiakkaat toimivat. Ymmarryksen kautta haetaan ymmar-
rysta asiakkaan arvon muodostumisen elementeista, kuten odotuksista, tottu-
muksista, tavoista, arvoista, palvelutuotteiden ominaisuuksista, hinnasta ja

muiden asiakkaiden arvosteluista. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Benchmarking

Tarkoittaa toisilta oppimista. Tutkitaan miten muut samoilla tai vastaavilla
markkinoilla olevat yritykset toimivat ja vertaillaan naiden yritysten tapoja, tuot-
teita ja palveluita omaan tapaan toimia seka myds muihin toimijoihin. (Tuula-
niemi 2011, 138-139.)



Kokemusmuotoilu

Kokemusmuotoilussa tutkitaan, millainen kokemus kayttajalle muodostuu tie-
tyssa palvelutilanteessa, mita taman palvelun aikana tapahtuu ja millaista ar-
voa eri kosketuspisteissa syntyy. Kokemusmuotoilun, jota voidaan myos pal-
velumuotoiluksi kutsua, on kyse siita, millaista arvoa pystytaan tuottamaan

asiakkaalle mutta myos yritykselle itselleen. (Rantanen 2016, 43.)

Kokemustalous

on yksi yrityksen kilpailueduista. Yha useammalla yrityksella voi olla sama tek-
nologia kaytossaan ja erot samaa tuotetta tai palvelua tarjoavien yritysten va-
lilld ovat hyvin pienia. Yritys erottuu asiakaskokemuksella, joten kokemusta-
louden merkitys tulee enenevissa maarin kasvamaan. Voidaan sanoa, etta ko-
kemus on yksi yrityksen tuotteista. (Maula & Maula 2019, 62; Luoto 2019.)

Kayttajakokemus — User experience (UX)

Kayttajakokemuksessa keskitytaan luomaan kokemuksia esimerkiksi helppo-
kayttoisia verkkosivustoja. Kayttajakokemus tutkii miten palvelu tai tuote ovat
vuorovaikutuksessa kayttajan kanssa testaamalla sita kayttajien kanssa. Ke-
hittamisessa asetetaan kayttaja aina keskioon, jotta yritys voisi tarjota positiivi-

sia kokemuksia digitaalisissa palveluissaan. (Nichols & Donald 2014, 8.)

Kayttoliittyma — User interface (Ul)

Kayttoliittyma on jonkin palvelun tai tuotteen kayttoliittyman kayttajalle nakyva
osa, esimerkiksi jonkin palvelun verkkosivu tai muu sovellus, eli milta tuote
nayttaa varit, kieli, fontti ja aanet. Kayttéliittyman suunnittelussa hyddynnetaan
kayttajakokemuksen suunnitteluvaiheessa tehtyja havaintoja ja muotoillaan
siella havainnoidut haasteet helppokayttdiseen muotoon digitaaliseen kaytto-

littymaan. (Turunen 2017.)

Logistiikkapalvelu
On asiakkaiden ostotoimeksiannosta syntyvia yrityksen toimenpiteita tuottei-

den varastoinnista, kuljetukseen ja jakeluun. (Karrus 2005, 407).



Muotoiluajattelu

Ajatustapa ja tapa kehittaa esimerkiksi palveluita. Muotoiluajattelussa on tyy-
pillista asioiden kehittdminen kokeilun kautta, jatkuvasti iteroiden. (Rantanen
2016, 41.)

Monikanavaisuus

Asiakas voidaan kohdata ja hanta voidaan palvella monessa eri kanavassa
kuten verkossa, mobiilissa, puhelimessa, sahkopostitse ja fyysisissa palvelu-
ymparistoissa kuten esimerkiksi myymalassa (Ahvenainen, Gylling ja Leino
2017, 66).

Palvelumuotoilu

Fyysisten tai digitaalisten palveluiden kehittamista tiiviissa yhteistyossa palve-
lun kayttajien kanssa. Palvelumuotoilun keinoin kehitettavien palveluiden kes-
kidssa on asiakas ja kehittamisen lahtokohtana on asiakkaan tarpeet, huomi-
oiden kuitenkin my0s yrityksen tai organisaation liiketoiminnallisen nakokul-
man. (Tuulaniemi 2011, 26—-105.)

Palveluymparistot
Voivat ovat monikanavaisia ja muodostuvat digitaalisista ja fyysisista palve-
luista. Asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttaa yhdistamalla tuote, palvelu, ihmi-

set ja ymparistd. (Tuulaniemi 2011, 81.)

Tunnelma

Syntyy vuorovaikutustilanteissa aistien kautta. Tunnelmaan vaikuttavat aistit
(nakd, kuulo, haju, maku, tunto), tunnelma ja ajattelu. Lisaksi tunnelmaan vai-
kuttaa kokemukset. (Rantanen 2016, 123.)



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aihe ja kiinnostus aiheeseen syntyi palvelumuotoilun opintojen
aikana suoritetun tyoharjoittelun kautta. Tyoharjoittelu suoritettiin Kaakkois-
Suomen ammattikorkeakoulun hankkeessa: Logistiikkasektorin asiakaskoke-
musten kehittdminen palvelumuotoilun menetelmin (kutsutaan myéhemmin lo-
gistiikkahanke). Logistiikkahanke oli Euroopan aluekehitysrahaston tukema ja
hankkeelle oli myonnetty yritysten toimintaympariston kehittamisavustusta.
Hankkeen kokonaisbudjetti oli 135 132 euroa, josta Kaakkois-Suomen ammat-
tikorkeakoulun osuus oli 40 540 euroa. (Kaakkois-Suomen ammattikorkea-
koulu 2021, logistiikan asiakaskokemus.) Tyo- ja elinkeinoministerion Mité ra-
kennerahastot ovat? -julkaisun 2021 mukaan Euroopan aluekehitysrahaston
tavoitteena on muun muassa tukea pienten- ja keskisuurten yritysten kilpailu-
kykya ja kasvua seka palvelualojen uusia ja luovia projekteja lisdten nain ollen
tyollisyytta. Xamkin hankkeen tavoitteena oli tuoda kuljetus- ja logistiikka-alan
yrityksille tutuksi asiakaslahtoisen kehittamisen menetelmat palvelumuotoilun
viitekehyksessa ja vaikuttaa yritysten tapaan kehittaa liiketoimintaa ja kasvat-
taa tuotteiden ja palveluiden lisaarvoa. Hankkeen tarkoituksena oli tavoittaa
Kymenlaakson alueella toimivia logistiikka- ja kuljetusalan pk-yrityksia. Hank-
keessa tuotiin palvelumuotoilun keinoin, yritysten kanssa yhteistyossa naky-
vaksi palvelumuotoilun mahdollisuudet liketoiminnan kehittamisessa ja lisattiin
yritysten ymmarrysta asiakasymmarryksen merkityksesta liiketoiminnalle. Li-

saksi tavoitteena oli uusien arvojen tuottaminen pk-yrittajien asiakkaille.

Hankkeen ensimmainen mukaan tuleva yritys oli Haminan alueelta Kuljetus
Suoknuuti Oy/Pihakulma. Hankkeen aikana toteutettiin yrittajan haastattelu,
benchmarkattiin eli vertailtin muita alalla toimivia kotimaisia yrityksia, vierailtiin
Pihakulman pihamyymalassa, haastateltiin asiakkaita seka toteutettiin kysely.
Kyselyn tavoitteena oli selvittaa, millaisia kuljetukseen liittyvia tarpeita, mielty-
myksia ja tapoja kuluttaja-asiakkailla on osana ostotapahtumaa silloin, kun
koti- tai mokkipihalle hankitaan multaa, kivea, sepelia tai muuta maa-ainesta
kuljetettuna. Kyselyyn vastanneiden maara oli yhteensa 34 henkiloa. Kyse-
lyssa selvitettiin muun muassa sita, mista vastaajat olisivat valmiita hankki-

maan maa-aineksen ja sen kuljetuksen (sivu 10, kuva 1).
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Mista hankkisi Kivi-
ja maa-aineksen
kuljetuksen Asioimalla verkkokaupassa 65%

ensisijaisesti?

Asioimalla myymalassa 18%

Soittamalla 47%

Sahkopostilla 32%

Jotenkin muuten, miten? | 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuva 1 Mista hankkisi kivi- ja maa-aineksen kuljetuksen ensisijaisesti? (Arboix Llobell 2021)

Vastaaja pystyi antamaan kysymykseen useamman vaihtoehdon. Tuloksissa
(kuva 1) korostui se, etta asiakkaat haluavat ja ovat valmiita hankkimaan maa-
ainesta kuljetuksineen paaasiassa verkkokaupan kautta (vastaajista 65 %).
Toiseksi suosituimmaksi vaihtoehdoksi nousi soittaminen ja kolmantena halut-
tiin asioida sahkopostin valityksin. Myymalassa halusi asioida 18 % vastaa-

jista.

Kyselyssa selvitettiin myos, millaisia asioita kuluttaja-asiakkaat pitavat tar-

keind, kun hankintaan maa-ainesta verkkokaupan kautta.

Verkkokaupan ulkoasu 3,85
l.(um!(.a tarkeang Sivusto on helppokayttginen 438
pidettiin seuraavia
asioita kun tehdaan Tuotekuvaukset ovat selkeat 4,44
hanklntoja Tuotekuvat ovat laadukkaita 413
verkkokaupan
kautta? Tuotevalikoima on kattava 3,78
Verkkokaupasta I6ytyy inspiroivia esimerkkeja 3,09
Toimitustavat ovat helposti valittavissa 4,30
Toimitusvaihtoehdot on hinnoiteltu 4,55
Hakutoiminto tuotteille 3,88
Selkeat kategoriat [ 4,03
Asiakaspalvelu saatavilla 3,42
Ennakkotilausmahdollisuus 2,79
Tilausprosessin selkeys (tilausvahvistus, lahetys 430
ine) _ :

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 350 4,00 4,50 5,00

Kuva 2 Kuinka tarkeana pidettiin seuraavia asioita, kun tehdaan maa-aineksen hankintoja
verkkokaupan kautta? (Arboix Llobell 2021)
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Tuloksissa korostui, etta sivuston tulisi olla helppokayttoinen, tuotekuvat tulisi
olla laadukkaita ja selkeita, toimitustavat helposti valittavissa ja toimitusvaihto-
ehdot selkeasti hinnoiteltuja. Lisaksi pidettiin tarkeana tilausprosessin sel-
keyttd. Nama edella mainitut kyselyn tulokset, jotka saivat vastaaijilta arvoksi
yli nelja, ohjaavat myos taman opinnaytetyon verkkosivun kaytettavyystestin
tekemista.

Palvelumuotoilun menetelmin toteutetun projektin tulosten innoittamana Piha-
kulma avasi huhtikuussa 2021 jo olemassa olevalle verkkosivualustalleen
maa-aineksen myymiseksi verkkokaupan. Pihakulma lahti kokeilemaan verk-
kokauppatoimintaa ensi alkuun tuomalla valikoimaan niin sanotut suursakit,
koska maa-aineksen hinnoittelu suursakkimyynnilla koettiin asiakkaille selke-
ampana ja ymmarrettavampana. Lisaksi verkkokauppaa oli kokeilumielessa

helppo aloittaa rakentamaan suursakkimyynnin kautta.

Kuva 3 Suurséakit lavalla (Pihakulman Facebook-sivu 2021)

Yrityksen tavoitteena on myohemmin laajentaa verkkokauppavalikoimaa maa-
aineksen irtotavaran myyntiin. Lisaksi asiakaskuntaa halutaan kasvattaa ta-
voittamalla esimerkiksi kuljetusalueen (n. 50 km) mokkilaiset. Opinnaytetyon
aihe on nain ollen ajankohtainen ja tarpeellinen toimeksiantajalle, koska tar-
koituksena on tulevaisuudessa kehittaa Pihakulman verkkokauppaa vastaa-
maan paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja samalla myds nostattaa yrityksen
myyntia laajentamalla verkkokaupan valikoimaa. Verkkokaupan ei ole tarkoi-
tus olla Pihakulman ainut myyntikanava. Verkkokaupan roolina on myos esi-
tella Pihakulman tuotevalikoimaa ja tukea myymalasta myytyjen tuotteiden

myyntia seka toimia yhtena myyntia lisdavana kanavana.
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Tassa opinnaytetyodssa tutkittiin palvelumuotoilun menetelmin asiakaskoke-
musta Pihakulman verkkokaupassa. Opinnaytetydssa tutkitaan, millaisia ovat
Pihakulman verkkokauppa-asiakkaat ja mitka asiat vaikuttavat asiakaskoke-
mukseen verkkokaupassa. Tutkimuksen kautta muodostettiin kehittamisehdo-

tuksia verkkokauppatoiminnan vauhdittamiseksi tulevaisuudessa.

Opinnaytetyontekijan tarkoituksena on kasvattaa ja syventaa palvelumuotoilu-
osaamista pk-yritysten liiketoiminnan kehittamisessa, liséksi tavoitteena on li-
sata toimeksiantoyrityksen ja yrityksen henkiloston ymmarrysta asiakaslahtoi-

sen kehittamisen merkityksesta yrityksen liiketoimintaan.

Opinnaytetyontekijan kiinnostus aiheeseen herasi aiemmin tassa kuvatun tyo-
harjoittelussa suoritetun logistiikkahankkeen kautta. Nain ollen tutkimuksen
jatkaminen aiheen parissa tuntui luontevalta valinnalta. Lisaksi opinnaytetyon
tekemisesta olisi tulevaisuudessa hyotya toimeksiantoyritykselle ja mahdolli-
sesti myos uutuusarvoa muille vastaavalla alalla toimiville yrityksille, joissa ei
mahdollisesti ole ollut vield kovinkaan tavanomaista kehittaa liiketoimintaa tai

palveluita asiakaslahtoisyys edelld, muotoilua hyddyntaen.

1.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajana on 1997 perustettu perheyritys Kuljetus
Suoknuuti Oy, jonka aputoiminimi on Pihakulma. Kuljetus Suoknuuti Oy:n paa-
toimiala on kuljetusliike ja yritys toimii Haminan, Kotkan ja Kymenlaakson alu-
eella. Kuljetus Suoknuuti Oy tarjoaa palveluita muun muassa maa-ainesten ja
tavaran kuljetuksessa kuluttaja- ja yrittajaasiakkaille seka kunnille ja julkiselle
sektorille. Pihakulma on Haminassa sijaitseva noutopihamyymala, josta voi
noutaa tai tilata kuljetettuna erilaisia maa-aineksia, kuten multaa, sepelia tai
kivia. Lisaksi Pihakulmasta voi vuokrata pihan kunnostamiseen ja rakentami-
seen tarvittavia koneita ja laitteita, kuten perakarryja, moottoroituja kottikar-
ryja, oksasilppureita ja multajyria. Pihakulma on avoinna kevaasta myohai-
seen syksyyn. Vuoden 2021 kausi alkoi huhtikuun puolivalissa ja paattyi syys-

lokakuun vaihteessa.
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Opinnaytetyon tarkoituksena on tunnistaa Pihakulman verkkokaupan kehitys-
kohdat ja asiakkaat palvelumuotoilun menetelmin tutkittuna. Tutkimuksen
kautta voidaan tuottaa tietoa toimeksiantajayrityksen asiakkaista, asiakasko-
kemuksesta ja asiakkaiden ostoprosessista verkkokaupassa. Opinnaytetydssa

kohderyhma rajattiin koskemaan kuluttaja-asiakkaita.

1.2 Aikataulu ja opinnaytetyon vaiheet

Opinnaytetyon tekeminen sijoittui valille huhti-marraskuu 2021. Huhtikuussa
opinnaytetyon aihe esiteltiin aiheseminaarissa. Taman jalkeen kirjoitettiin tutki-
mussuunnitelma, jossa tutkimuskysymykset ja tutkimusmenetelmat ovat tar-

kentuneet. Tutkimusvaiheet on toteutettu valilla kesa-syyskuu 2021.

Opinnaytetyon aikataulu, prosessin vaiheet ja valitut tutkimusmenetelmat on

kuvattu alla olevassa (kuva 4).

AIKATAULU
Touko-kesdakuu Elo-syyskuu Loka-marraskuu Joulukuu -
PROSESSI
+ @
@ oM 1/
TUTKIMUSSUUNNITELMA /j TUTKIMUSTULOKSET VERKKOKAUPPA
Tutkimuskysymykset, Tutkimustulosten Ideciden hyddyntdminen
tutkimusmenetelmat ja tavoitteet analysointi ja koonti verkkokaupan kehittamisessa
TOTEUTUS
ASIAKASYMMARRYKSEN BENCHMARKING JA

IDEOINTI

KERAAMINEN =
Kyselyt, haastattelut ja Ideocintien muo.dnstam\ne_n =
kaytettavyystestit perustuen tutkimukseen ja oo

benchmarkingiin

Kuva 4 Opinnaytetyon prosessi ja aikataulu (Arboix Llobell 2021, mukailtu Mehtala J. 2019.
Muotoiluprojektin esimerkkikulku.)

Opinnaytetyon tekeminen alkoi tarkalla tutkimussuunnitelmalla. Tutkimussuun-
nitelma on laadittu touko-kesakuussa 2021. Tutkimussuunnitelmassa maaritel-
tiin muun muassa tutkimuskysymykset, tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen ta-
voitteet seka tutustuttiin aiempiin tutkimuksiin ja aiheeseen liittyvaan kirjalli-

suuteen.
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Tutkimussuunnitelman jalkeen on tutkimuksen toteutusvaihe eli asiakasym-
marryksen kerryttaminen kyselyn, haastatteluiden ja kaytettavyystestien
kautta seka vertailevaa tutkimusta benchmarkaten erilaisia maa-aineksia myy-
via yrityksia. Taman jalkeen tutkimustulokset on analysoitu. Tutkimustulosten
ja benchmarkkauksen perusteella voidaan synnyttaa kehitysehdotuksia verk-
kokaupan jatkokehittamista varten. Kehittamisehdotusten toteuttaminen ja nii-
den kokeileminen jaa opinnaytetyon toimeksiantajayritykselle, kun tyo saa-

daan valmiiksi.

1.3 Rahoitus ja riskit

Erillista rahoitusta taman opinnaytetydon tekemiseen ei ole haettu. Opinnayte-

tyon tekemiseen liittyvat kustannukset on maksanut opinnaytetyontekija itse.

Opinnaytety6 on tehty kokopaivatydn ohessa, joten riskina valmistumiselle
olisi saattanut olla opinnaytetydntekijan oman arjen aikatauluttaminen. Aika-
taulullisia riskeja on pyritty minimoimaan huolellisella aikataulusuunnitelmalla
ja tutkimuksien painottumisella opinnaytetyontekijan loma-aikaan. Kirjoitus-
tyolle varattiin aikaa elo-syyskuulle. Lokakuu oli aikataulutettu opinnaytetydn

viimeistelyyn.

Toiseksi riskiksi tunnistettiin, se etta opinnaytetyon valmistumista ja tutkimuk-
sen luotettavuutta varten tarvittiin riittava maara Pihakulman verkkokaupassa
asioineita asiakkaita, jotta I0ydetaan oikeat ratkaistavat haasteet. Tata riskia
minimoitiin valitsemalla tutkimusmenetelmiksi myos verkkokaupan kaytetta-

vyystestit ja nykytilan kartoittaminen haastattelemalla toimeksiantajayritysta.

2 TUTKIMUSASETELMA

Opinnaytety0 rakentui kevaalla 2021 avatun Pihakulman verkkokaupan kulut-
taja-asiakkaiden asiakaskokemuksen tutkimiseen palvelumuotoilun menetel-
min. Opinnaytetyon tavoitteena on muotoilun kautta:

e tunnistaa verkkokaupan kehityskohteita ja
¢ tuottaa toimeksiantajayritykselle tietoa verkkokauppa-asiakkaista ja hei-
dan kokemuksistaan Pihakulman verkkokaupassa.
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Syvan asiakasymmarryksen kautta tuodaan yritykselle nakyvaksi konkreettisia
kehitysehdotuksia ja tutkimuksesta nousseita havaintoja, joita yritys voi hyo-
dyntaa verkkokaupan kehittamisessa. Tarkoitus on selvittaa myos, millaisia
palveluita, tuotteita ja ominaisuuksia asiakkaat arvostavat, kun hankitaan

maa-ainesta verkkokaupan kautta.

2.1 Kasitekartta

Keskeisimmat opinnaytetyon kasitteet on kuvattu alla olevassa kasikarttaku-

vassa.

PIHAKULMA

KASITEKARTTA

Palvelumuotoilu Logistiikkapalvelu
* Kokemusmuotoilu s Kuljetus
* Asiakasymmarrys * Kivi- tal maa-aines
o Kokemustalous Iaz-zines irtotavarana

* Suursakki

& )
. 0—0
Muotoilu-
ajattelu

Palveluymparistot Kayttajakokemus
* IMonikanavaisuus s Asiakasarvo
» Kayttoliittyma » Asiakaskokemus
* Benchmarking * Tunnelma

[z
!

& ©]

Kuva 5 Kasitekartta (Arboix Llobell 2021)

Ylatason kasitteina ovat:

palvelumuotoilu
logistiikkapalvelu
palveluymparistot ja
- kayttajakokemus.

Kaiken keskidssa on muotoiluajattelu, jonka pohjalle opinnaytetyd ja tutkimus

rakentuu.

Kasitekartassa (kuva 5) on ylakasitteiden alla kuvattu taman opinnaytetyon
kasitteet eli Pihakulman asiakaskokemuksen ymmarrykseen ja muotoiluun liit-

tyvat kasitteet, jotka maarittavat tutkimuksen kulkua ja joiden kautta haetaan
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vastauksia tutkimuskysymyksiin. Opinnaytetyon keskeisimmista kasitteista on

myos koottu (kuva 6) sanapilvi.

SouoToiuAIATTEL
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KIVI- TAl MAA-AINES mmnavmsuu

MUOTOIVAJATTEWL

(D(hmQRKIDG‘m"""‘“"“‘““”lolEmUS(T)UOTOIlU "‘Fﬁ?;"ﬁ&‘f’ﬁ?

SEROLEIVS-TUNNELMA .

SOURSAKKI vl

UIQSIQKQSQRV o
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Kuva 6 Sanapilvi (Arboix Llobell 2021)

Sanapilven kautta on visualisoitu eri kasitteiden painotusta tutkimuksessa. Sa-
napilvessa suurin paino on muotoiluajattelulla, asiakaskokemuksella, asia-

kasarvolla, tunnelmalla ja asiakasymmarryksella.
2.2 Viitekehys

Viitekehys kuvaa opinnaytetyon teoreettista lahestymistapaa. Opinnaytetyon
tutkimus tehdaan palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun viitekehyksessa. Viite-

kehyksessa kaikki kasitteet ovat vuorovaikutussuhteessa toisiinsa.

N\ tLUM UOTO[M

KAYTETTA- ASIAKAS-
% VYYS KOKEMUS
= =
g PIHAKULMA ==
== VERKKO- =
— KAUPPA =
= g
= ASIAKAS-
% iy ASIAKASARYO

@

Kuva 7 Viitekehys (Arboix Llobell 2021)
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Viitekehyksen keskiossa on opinnaytetyon tutkimuksen kohde, Pihakulman
verkkokauppa. Verkkokaupan kehittdmisen lahestymistapa on palvelumuotoi-
lun viitekehyksessa eli kehittamista lahestyttiin vahvasti asiakaskeskeisesta
nakodkulmasta. Palvelumuotoilussa etnografisilla tutkimusmenetelmilla opin-
naytetyotyontekijan lahestymistapa asiakkaaseen muodostuu empatian
kautta. Palvelumuotoilun viitekehyksessa yksi merkittavimmista asioista on
syva asiakasymmarrys ja kiinnostus asiakkaan arvomaailmasta, asiakastar-

peista ja siita millaisia toiveita asiakkailla on. (Tuulaniemi 2011, 146-147.)

Viitekehyksessa oppiminen kuvaa opinnaytetyontekijan oppimista tutkimuksen
parissa. Oppiminen viitekehyksessa merkitsee myds mahdollisia oppeja ja oi-
valluksia toimeksiantajayrityksen omistajalle ja henkilostolle seka lisaantynytta
ymmarrysta asiakaslahtoisesta kehittamisesta ja asiakaskokemuksen merki-

tyksesta yrityksen liiketoiminnassa.

Opinnaytetyon tutkimusta ja tavoitteiden saavuttamista ohjaavat viitekehyk-
sessa asiakaskokemus, verkkokaupan kaytettavyys, kehittaminen asiakasym-

marryksen kautta seka se, mista asiakasarvo muodostuu.

2.3 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon paatutkimuskysymykseksi muodostui: Miten Pihakulman verk-

kokaupan asiakaskokemusta voidaan kehittaa?

Paatutkimuskysymysta tukevat apututkimuskysymykset:

e Millaisia ovat Pihakulman verkkokauppa-asiakkaat?

e Millaiset asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen Pihakulman verkkokau-

passa?

Valituilla tutkimusmenetelmilla keskitytaan siihen, etta tutkimuskysymyksiin
pystytaan vastaamaan. Opinnaytetyon painotus on produktiivinen ja struktu-
roidun tutkimusaineiston kautta tuodaan toimeksiantajayritykselle nakyvaksi
havainnot ja jatkokehitysehdotukset.
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2.4 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon kvantitatiivisena tutkimusmenetelmana oli asiakaskysely. Kvali-
tatiivisina tutkimusmenetelmina olivat toimeksiantajayrittajan teemahaastat-
telu, verkkosivun kaytettavyystesti seka testin yhteydessa tehty teemahaastat-
telu. Lisaksi tehtiin vertailevaa tutkimusta eli benchmarkingia maa-ainesta ir-
totavarana myyvista yrityksista seka muista piha-, puutarha- ja kuljetusalan
yrityksista. Lisaksi tutkimuksessa hyodynnettiin aiemmin mainitun logistiikka-

hankkeen aikana tehdyn benchmarkingin seka kyselyn tuloksia.

Kvalitatiivisilla eli laadullisilla tutkimusmenetelmilla pyritdan selvittdmaan ja ha-
vaitsemaan asiakaskokemukseen ja verkkokauppa-asiakkaiden toimintaan
vaikuttavia tekijoita. Kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien avulla pystytaan te-
kemaan erilaisia havaintoja ja tulkintoja, joiden pohjalle voidaan rakentaa eri-
laisia kehittamisehdotuksia. Kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat mahdollistavat
myds erilaisten ilmididen tunnistamisen. Kaikki aineisto, joka on ihmisen tuot-
tamaa, kertoo osaltaan kokemuksista ja sita kautta laadusta. Laadullisissa tut-
kimusmenetelmissa korostuu se, etta tutkittavan asian sisaltdéa pystytaan la-

hestymaan mahdollisimman laajalla nakokulmalla. (Vilkka 2005, 98-109.)

Teemahaastattelulla kaytettavyystestin yhteydessa haetaan ratkaisua tutki-
muskysymyksiin. Teemahaastattelussa aihepiiri on ennalta maaritelty. Teema-
haastattelussa keskitytaan tutkimuksen kannalta tarkeimpiin osa-alueisiin,

jotta tutkimuskysymyksiin pystytaan vastaamaan. (Vilkka 2005, 101.)

Nykytilan selvitysta tehtiin haastattelemalla toimeksiantajaa heidan verkko-
kauppakokemuksistaan, ja millaisia havaintoja ja kysymyksia asiakkailta oli
tullut. Teemahaastattelu valittiin, koska osa verkkosivujen kaytettavyysongel-
mista I0ytyvat usein jo asiakkailta tulleiden palautteiden ja kysymysten perus-

teella.

Asiakkaiden kysymysten ja palautteiden kautta pyrittiin tunnistamaan verkko-
kaupan tai verkkosivuston kehittamiskohteita. Yritys ei kuitenkaan voi valtta-

matta tietaa verkkosivulla olevista kaytettavyysongelmista, koska asiakkaat ei-
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vat niistd useinkaan reklamoi vaan siirtyvat suoraan toisen yrityksen asiak-
kaiksi. Lisaksi asiakaspalautteiden ja kysymysten kautta ei valttamatta selvia

oikean ongelman juurisyy. (Lahtinen 2013, 155.)

Kysely on yksi yleisimmista maarallisten tutkimusmenetelmien eli kvantitatiivi-
sen tutkimuksen toteutustavoista. Kyselyssa kaikki asiakkaat vastaavat samoi-
hin ennalta maariteltyihin kysymyksiin anonyymisti. Kysely sopii hyvin, kun ha-
lutaan kerata tietoa suurelta maaralta ihmisia, jotka ovat maantieteellisesti ha-
jallaan. Riskina kyselyssa on liian vahainen maara vastaajia. (Vilkka 2005,
73-74.)

Tutkimuskysymykset Tutkimusmenetelmét Ideointi ja dokumentointi

Paatutkimuskysymys:

; : Yrittdjan teemahaastattelu Samankaltaisuuskaavio
Miten Pihakulman verkkokaupan 4 .
: : A Asiakaspalautteet ja Benchmarkkaus

asiakaskokemusta voidaan kehittaa? i ; .
asiakkaiden kysymykset Havaintoluettelo
. i Kaytettdvyystestitallenteet
Apututkimuskysymykset: KBfSEIy ‘?_S‘akka'”'}_ Y yy
Kaytettavyystesti Muistiinpanot

Millaisia ovat Pihakulman

verkkokauppa-asiakkaat? iechlahasstanall

Raportti asiakkaalle

Millaiset asiat vaikuttavat L b
Opinndytetydn kirjallinen tuotos

asiakaskokemukseen Pihakulman
verkkokaupassa?

Kuva 8 Tutkimuskysymykset, tutkimusmenetelmat, ideointi ja dokumentointi (Arboix Llobell
2021)

Kuvassa 8 on kuvattu kysymykset, tutkimusmenetelmat seka ideointi ja doku-
mentointi. Paa- ja apututkimuskysymyksiin haettiin vastausta valittujen tutki-

musmenetelmien kautta.

Verkkosivuston kaytettavyystestissa kayttajia pyydettiin elaytymaan kuvitteelli-
seen tilanteeseen. Kuvitteellinen tilanne oli, etta kayttaja oli hankkimassa nur-
mikkomultaa omalle koti- tai mokkipihalleen. Kayttajaa pyydettiin suorittamaan
tietty maara tehtavia Pihakulman verkkosivuilla ja ajattelemaan samalla aa-
neen. Kayttajaa pyydettiin vastaamaan testitilanteessa tai sen jalkeen kysy-

myksiin. Yksi kysymyksista liittyi tuotekuviin.
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Verkkokaupassa asioineille asiakkaille lahetettiin kysely aikavalilla heina-elo-
kuu 2021. Kyselylla selvitettiin muun muassa sita, millaisia kokemuksia asiak-
kailla on ollut Pihakulman verkkokaupasta. Lisaksi tehtiin benchmarkkausta
maa-ainesta irtotavarana myyvista yrityksista. Kaytettavyystesteista koottiin
analysointivaiheessa havaintoluettelo, lisaksi testitilanteet tallennettiin ja niista
tehtiin muistiinpanoja. Lopputuotoksena syntyi asiakkaalle luovutettu raportti

havainnoista ja kehitysehdotuksista.

2.5 Aikaisemmat tutkimukset

Verkkokaupan ja/tai verkkosivustojen asiakaslahtoisesta kehittdmisesta 1oytyy
runsaasti opinnaytetoita, tutkimuksia, vaitdskirjoja, tutkielmia ja kirjallisuutta.
Tosin logistiikka- ja kuljetusalalla on hyodynnetty toistaiseksi varsin vahan pal-
velumuotoilua, joten vastaavia aiempia tutkimuksia oli haastava loytaa. Toi-
meksiantajayritykselle ei ole aiemmin tehty aiheesta tutkimusta. Aiemmin joh-
danto-osiossa mainitun Logistiikkasektorin asiakaskokemusten kehittaminen
palvelumuotoilun menetelmin -hankkeen aikana toteutettu kyselytutkimus liit-
tyy kuitenkin laheisesti tahan aiheeseen, ja on osaltaan ollut vaikuttamassa ta-
man opinnaytetyon syntyyn. Kyselyn tuloksia tdssa tutkimuksessa on myos

pystytty hydodyntamaan.

Yhdeksi tarkasteltavaksi opinnaytteeksi valikoitui Outi Heistmanin LAB-Am-
mattikorkeakoulussa tehty kulttuurialan koulutuksen ylemman korkeakoulun
Digitaaliset ratkaisut -tutkinnon opinnaytetyd (2020) nimeltaan Ketteraa heuris-
tiikkaa kehittamassa — Matalan kynnyksen menetelman kehittaminen yrityksen
sahkadisen palvelun kaytettavyyden arviointiin. Opinnaytetyon toimeksianta-
jana on ollut Keravan energia. Opinnaytetyossa Keravan Energialla oli tarve
kehittad oman verkkopalvelun kaytettavyytta ja sita kautta parantaa asiakas-
kokemusta seka kasvattaa uusien sahkdsopimusten maaraa. Opinnayte-
tyossa kaytettavyyden haasteita Iahestyttiin ja ratkottiin neljan eri Nielsenin
heuristiikan kautta. Lisaksi kaytettavyyshaasteet pisteytettiin heuristiikkojen
avulla kayttajien kohtaamien ongelmien mukaan. Opinnaytetyon tavoitteena
oli tuottaa Keravan energialle helppo menetelmatydkalu sahkdisen palvelun
kaytettavyyden arvioimiseksi. Aihetta on lahestytty laajasti keskittyen kuitenkin
palvelun kayttdjan kannalta tarkeimpiin ja oleellisimpiin kaytettavyyteen ja pal-

velukokemukseen vaikuttaviin osa-alueisiin. Nielsenin heuristiikkojen kautta
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tutkimuksesta on saatu luotettava ja |0ydetty kaytettavyyden kannalta tarkeim-

mat ja vakavimmat verkkopalvelun ongelmat.

Toiseksi tarkasteltavaksi tutkielmaksi valikoitui Emma-Stiina Hannukselan tie-
tojarjestelmatieteen kandidaatintutkielma (2019) Verkkokaupan kayttajakoke-
mukseen vaikuttavat tekijat. Tutkielmassa selvitettiin kirjallisuuskatsauksen
kautta seka erilaisia artikkeleita tutkimalla, mitka ovat verkkokaupan kayttaja-
kokemukseen vaikuttavat tekijat ja onko verkkokaupan kayttajakokemuksen
kehittamiseksi I0ydettavissa ohjeita. Tutkimuksen tuloksissa tekija toteaa verk-
kokaupan kaytettavyyden vaikuttavan merkittavasti kayttajakokemukseen.
Tutkimusloytona oli verkkokaupan kehittamiseen liittyvia ohjeistuksia. Tutki-
mustuloksissa korostuu se, etta menestyvan yrityksen on verkkokaupan kehit-

tamisessa otettava vahvasti mukaan palvelua kayttavat asiakkaat.

Tiedonhaussa kolmanneksi tutkimukseksi valikoitui Jenni Jussilan Laurea-Am-
mattikorkeakoulun Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelman
opinnaytetyd (2013) Asiakaskokemuksen kehittdminen palvelumuotoilun kei-
noin — Case DHL Express. Kyseessa oli toiminnallinen opinnaytetyo, joka to-
teutettiin palvelumuotoilun prosessia noudattaen. Tutkimuksessa hyodynnet-
tiin monipuolisesti erilaisia palvelumuotoilun menetelmia, jonka kautta saatiin
syvaa ja arvokasta asiakasymmarrysta. Lopputuloksena oli erilaisia palvelun
kehittdmisideoita siita, miten toimituspalvelua voitaisiin yksityisasiakkaiden

osalta kehittaa.

Tassa opinnayteydssa on hydédynnetty myods McKinsey & Companyn (Shep-
pard ym., 2018) kolmelle sadalle julkisesti noteeratulle yritykselle tehtya laajaa
tutkimusta siita, millainen vaikutus kayttajalahtoisella kehittamisella ja muotoi-
lulla on yrityksen tulokseen tai liikevaihtoon. Tutkimuksessa todetaan, etta yri-
tykset, jotka hyodynsivat muotoilua kehittamisessaan, kasvattivat viiden vuo-
den vertailujaksolla tulostaan tai liikevaihtoaan tehokkaammin kuin yritykset,
jotka eivat hyddyntaneet tekemisessaan muotoilua ollenkaan. Tutkimustulok-
set kertovat siita, etta palveluiden kehittdmisessa muotoilua hyodyntamalla
voidaan saavuttaa muihin samoilla markkinoilla toimiviin yrityksiin nahden

merkittavaakin kilpailuetua.
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3 MUOTOILUAJATTELU

Muotoilu on ennen mielletty vain jonkinlaisena esteettisena toimintana, kuten
esimerkiksi tuotteiden, esineiden tai fyysisen tilan muotoiluna. Muotoilua on
lahdetty 1990-luvulta lahtien ottamaan mukaan yha enemman aineettomien
asioiden muotoiluun, kuten esimerkiksi kayttoliittymien, palvelukokemusten ja
palveluymparistdjen muotoiluun. Muotoilijan rooli on toimia monialaisissa tii-
meissa ihmisten valisena tulkkina ja olla nain ollen mahdollistamassa innovaa-
tioiden syntymista. Forsberg, Koivisto ja Saynajakangas Palvelumuotoilun bis-
neskirjassa (2021, 36) jakavat muotoiluajattelun kahdeksaan eri kehittamispe-
riaatteeseen, joiden kautta voidaan kuvata tyypillistd muotoiluprosessia ja mita

muotoiluajattelulla (kuva 9) tarkoitetaan.

Ihmis- Oikean Eksplora-
|ahtoisyys ongelman tiivisuus
ratkaisu
Iteratii- Divergentin ja
visuus MUOTOILU- konvergentin
AJATTELU ajattelun

vuoropuhelu

Protoilu Yhteis- Moni-
ja testaus kehittaminen alaisuus

Kuva 9 Muotoiluajattelu (Forsberg, Koivisto & Saynajakangas 2021, 36)

Palvelumuotoilussa on tyypillista sen ihmislahtdinen kehittamisote. Palvelu-
tuotteita lahdetaan kehittamaan vahvasti asiakasymmarryksen kautta, jossa
palvelun kayttaja eli ihminen on keskidssa. Ymmarrysvaiheessa selvitetaan
kayttajan oikea ongelma, asiaa ei lahdeta kehittdmaan olettamuksien varassa.
Tarkoitus on 10ytaa oikea ratkaisu oikeaan tunnistettuun ongelmaan. Kokeile-
valla ja tutkivalla kehittamisotteella seka empatian kautta haetaan uusia inno-
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vaatioita, joita voidaan ketterasti kokeilla hyvinkin varhaisessa vaiheessa, esi-
merkiksi kayttoliittymasta voidaan ensi alkuun tehda vain paperinen protover-
sio. Muotoilussa toistetaan muotoiluprosessin tyovaiheita, joka tekee muotoi-
lusta hyvinkin iteratiivista. Iteratiivinen tapa hakea ongelmaan ratkaisua on
kettera ja prosessin eri vaiheisiin pystytaan palaamaan helposti. Muotoilussa
vaihtoehtoja tuotetaan ja rajataan ja jalleen taas tuotetaan ja rajataan, vaihdel-
laan divergenssin ja konvergenssin valilla ja haetaan tata kautta oikeaa ratkai-
sua tunnistettuun ongelmaan. Kehittamisen riskien minimointia tukevat muo-
toilussa erilaiset kokeilut, kuten esimerkiksi prototyypit, visualisoinnit ja mallin-
nukset. Muotoilussa yksi keskeisimmista tavoista kehittaa ja hakea ratkaisuja
ovat erilaiset yhteiskehittamisen menetelmat, tyopajat sidosryhmien kanssa ja
kehittaminen yhdessa kayttajien seka asiakkaiden kanssa. Monialaisuudella
Forsberg ym. tarkoittavat sita, etta pystytaan yhdistamaan yrityksen tai organi-
saation liiketoiminnalliset tavoitteet, teknologia ja asiakkaiden tai kayttajien tar-
peet saumattomaksi kokonaisuudeksi. Monialaisuudella tarkoitetaan myds
sita, etta kehitystiimin tulisi koostua tarpeeksi monipuolisesta osaamisesta, tii-
min tulisi olla heterogeeninen. (Forsberg, Koivisto & Saynajakangas 2021, 36—
41.)

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun prosessi kuvataan ja visualisoidaan usein niin kutsutun tup-
latimanttimallin mukaisesti. Tuplatimanttimalli on vuonna 2005 englantilaisen

Design Councilin kehittama prosessikuvaus (kuva 10) palvelumuotoiluproses-

sista.
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Kuva 10 Tuplatimantti (Forsberg, Koivisto & Saynajakangas 2021, mukailtu Design Councilin

2005 Tuplatimanttiprosessimallista)
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Mallissa on kaksi timanttista vaihetta, joista ensimmaisessa timantissa I0yde-
taan ja maaritellaan ongelma. Ensimmaiset vaiheet ovat prosessin tutkimuk-
selliset osuudet. Timantin toisen vaiheen ensimmaisessa Kehita-osuudessa
ideoidaan ja kehitetaan tunnistettuihin ongelmiin ratkaisuja. Tama on timantin
yksi luovimmista vaiheista. Tuota-vaiheessa paastaan kokeilemaan aiem-
massa Kehita-vaiheessa syntyneita ratkaisuja ja niita paastaan testaamaan
yhdessa kayttajien kanssa ja arvioimaan mahdollista tuotantoon viemista seka
ideoiden toimivuutta. Tuplatimanttiprosessimalli on iteratiivinen ja tarvittaessa
timantin jokaiseen vaiheeseen voidaan aina palata. Jokaisessa prosessin vai-
heessa on omat tutkimus- tai ideointimenetelmat tai luovat ongelmanratkaisu-
menetelmat, joita hyddynnetaan tehokkaasti tavoitteiden saavuttamiseksi.
(Forsberg, Koivisto & Saynajakangas 2021, 43—46.)

Kuva 11 Muotoiluprosessin sumea alku (Arboix Llobell 2021, mukailtu Damien Newmanin

2010 mallista “Process of design squiggle”)

Oikean ongelman loytamiseen kaytetaan aikaa niin kauan ennen kuin juurisyy
Idydetaan. Ongelmaan haetaan ratkaisua esittamalla usein kysymys miksi?
Muotoiluprosessin alkuvaiheessa ei mydskaan viela tiedeta, mita tai millaista
ongelmaa tullaan ratkaisemaan, tasta syysta muotoilun alkupaata kutsutaan
usein sumeaksi aluksi. Sumea alku visualisoidaan usein kuvan 11 mukaisesti,
joka onkin omiaan kuvaamaan muotoilun alun epatietoisuuden seka rajattavan
asian tai ongelman hyvinkin monimutkaista kenttda. Sumea alku kuvaa myos
sita, etta alkuvaiheessa ei tarkkaan tiedeta, mita kehittamisen lopputuloksena

tulee syntymaan. (Forsberg, Koivisto & Saynajakangas 2021, 37-38.)
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3.2 Asiakasymmarrys

Palvelumuotoilussa on vahvasti kyse ihmisten ymmartamisesta. Kehittaminen
tehdaan oikeiden tunnistettujen ongelmien, tarpeiden ja empatian kautta. Ym-
marrysta haetaan kvalitatiivisten menetelmien kautta, kuten esimerkiksi haas-
tattelemalla ja havainnoimalla. Ymmartamisella haetaan ongelman oikeaa juu-

risyyta. (Forsberg, Koivisto & Saynajakangas 2021, 50.)

Yrityksen ja organisaation tulisi ymmartaa, mita asiakas ajattelee, haluaa ja

tarvitsee. Palvelumuotoilussa vaakakupissa tulee olla tasopainossa yrityksen
liketoiminnalliset tavoitteet ja asiakasnakokulma, eli ovatko asiakkaille tuotet-
tavat ja kehitettavat palvelut sellaisia, ettda ne mahdollistavat myos liiketoimin-

nan kannattavan kasvun. (Tuulaniemi 2011, 105.)

Asiakasymmarryksen kautta yritykset pystyvat yhdessa asiakkaidensa kanssa
kehittdmaan ja kokeilemaan uusia palveluita tai tuotteita, ja nain ollen tunnis-
tamaan uusia mahdollisuuksia ja innovaatioita, jotka olisivat hyodyllisia asiak-

kaille mutta myos yrityksen liiketoiminnalle. (Malmelin 2021, 41-42.)

3.3 Digitaalinen asiakaskokemus

Nykyajan vauhdikas teknologinen kehitys tarjoaa yrityksille lukuisia mahdolli-
suuksia rakentaa merkittavaa kilpailuetua. Yrityksen kayttoon valittu digitaali-
nen ymparisto ei kuitenkaan ole ainoa maarittava tekija, vaan tarkeaa on lop-
putulos, jota tullaan tavoittelemaan. Yrityksilla tulisi olla selkea tieto siita,
ketka ovat heidan asiakkaitaan ja millaista tietoa yrityksella on asiakkaistaan.
Yrityksen olisi strategisella tasolla tarkeaa pohtia, miten naita tietoja hyodyn-
netaan asiakkaiden mutta myds yrityksen hyvaksi. (Gerdt & Eskelinen 2018,
luku 2.3.)

Gerdt & Eskelinen (2018, luku 2.3.) jakavat digitaalisen asiakaskokemuksen
muodostumisen neljaan eri osa-alueeseen (sivu 26, kuva 12):

reaaliaikaiseen palveluun,

palvelun personointiin,

palvelun kayttajalahtoisyyteen ja

teknologiaan, jonka on tassa opinnaytetyossa kuvattu digitaalisena pal-
veluymparistona.
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r'c Digiajan asiakaskokemus

YO

Kuva 12 Digiajan asiakaskokemus (Arboix Llobell 2021, mukailtu kuvasta Digiajan asiakasko-
kemuksen nelikentta Gerdt & Eskelinen 2018, luku 2.3.)

Nyky-yhteiskunnassa asiakkaat odottavat saavansa palvelua valittomasti eli
reaaliaikaisesti. Asiakkaista on tullut entista karsimattomampia. Reaaliaikai-
suus yltaa yrityksen jokaiselle tasolle, palvelua tulisi olla aina saatavilla ja
asiakaspalautetta tulisi voida antaa valittomasti. (Gerdt & Eskelinen 2018, luku
2.3))

Yritykset kehittavat palveluitaan yha enemman asiakaslahtdisesti niin, etta
asiakaskokemus tuntuisi mahdollisimman henkilokohtaiselta. Palveluiden per-
sonoinnissa lahdetaan siita ajatuksesta, etta palvelu olisi yksildllista ja asia-
kaskokemusta kehitetaan aina keratyn tiedon kautta. (Gerdt & Eskelinen
2018, luku 2.3.)

Kasitys kayttajalahtoisyydesta on muuttunut. Aikaisemmin kayttajalahtoinen
ajattelu liitettiin pelkkiin tuotteisiin tai tuotteen kuljettamiseen. Nykyaan kaytta-
jalahtdisyydella tarkoitetaan sita, etta verkkosivujen tulisi olla helppokayttdiset
ja asiakaskokemuksen sujuvaa ja helppoa, jokaisessa kanavassa. Asia pitaisi
pystya hoitamaan niin sanotusti parilla klikkauksella. (Gerdt & Eskelinen 2018,
luku 2.3.)

Uudenlaiset teknologiset ratkaisut digitaalisissa ymparistdissa, kuten esimer-
kiksi virtuaalitodellisuus eri kayttoliittymissa, tuovat myos omat haasteensa
palvelun kayttajalahtoisyyteen ja vaativat yrityksiltd uudella tavalla ajattelua.

Palvelun kayttajalahtdisyydesta eli siita, etta palvelun kayttdé on helppoa ja vai-
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vatonta, on tullut yrityksille perusedellytys asiakasuskollisuuden synnytta-
miseksi. Jos palvelua on hankala kayttaa, vahenee myds asiakasuskollisuus.
(Gerdt & Eskelinen 2018, luku 2.3.)

Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 33) jaottelevat kokonaisvaltaisen asiakas-
kokemuksen muodostumisen kolmeen: fyysiseen, digitaaliseen ja tiedostomat-
tomaan kohtaamiseen. Asiakas voidaan kohdata fyysisesti esimerkiksi myy-
malassa. Suurin osa nykypaivan kohtaamisista tapahtuu kuitenkin digitaali-
sessa ymparistossa. Digitaalisessa ymparistossa asiakkaat kayvat itsenaisesti
tutustumassa yrityksen verkkosivuihin tai sosiaalisen median, kuten Faceboo-
kin kanaviin. Tiedostamattoman kokemuksen Ahvenainen ym. (2017, 34) tun-
nistivat muodostuvan kokonaisvaltaisesta tunne- ja brandikokemuksesta,
jossa yhdistyvat brandimielikuvat, tunne, olettamukset, ensikohtaaminen, mai-

nonta seka mielikuvat hinta-laatusuhteesta.

Asiakkaan palvelupolku alkaa yha useammin digitaalisessa ymparistossa. Asi-
akkaat etsivat verkosta tietoa ja vertailevat samoja palveluita tai tuotteita myy-
via yrityksia. Yritys ei voi tietaa, missa kanavassa tulee kohtaamaan asiak-
kaansa ensimmaisen kerran. Digitaalisen valtavan informaatiomaaran kes-
kella, yrityksen tehtavana on herattaa asiakkaiden mielenkiinto yrityksen tuot-
teiden ja palveluiden osalta. Tassa vaiheessa on erityisen tarkeaa, etta palve-
lun kadyttaminen on vaivatonta ja helppoa. Asiakkaita voidaan auttaa palve-
lussa mahdollisimman paljon niin, ettad he selviytyvat palvelun tarkeimpien
osa-alueiden lapi sujuvasti. Vaivattomasta, helposta ja sujuvasta asiakaskoke-
muksesta muodostuu positiivinen kokemus ja halu palata takaisin saman yri-
tyksen palveluiden pariin. Erinomaisen asiakaskokemuksen muodostaa odo-
tukset ylittava palvelukokemus. Odotukset ylittavaa palvelukokemus on silloin,
kun asiakas voidaan yllattaa positiivisesti. (Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017,
23-43.)

Jokaisen yrityksen tulisi mallintaa asiakkaan palvelupolku, jossa tarkastellaan
eri kosketuspisteita. Asiakkaan palvelupolun mallintamisen ja asiakaskoke-
muksen kehittamisen voi aloittaa ensi alkuun esimerkiksi testaamalla itse

omaa palveluaan ja sen jalkeen asiakkaiden kanssa, esimerkiksi valitsemalla
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yhden asiakasryhman. (Ahvenainen, Gylling ja Leino 2017, 72.) Tassa opin-
naytetyossa toimeksiantajayritys Pihakulman verkkosivua testattiin yhdessa

asiakkaiden kanssa, mutta myos opinnaytetyontekijan toimesta.

Asiakkaalle jokainen kosketuspiste yrityksen kanssa nayttaytyy kokonaisuu-
tena. Asiakkaat eivat valita, kenen yrityksessa olevan tyontekijan kanssa he
ovat tekemissa, olipa sitten kyse myyntihenkilosta tai tuotteen kuljettajasta.
Asiakaskokemus muodostuu kokonaisuudesta ja tata asiakkaan kokemusmat-
kaa tulisi kehittaa eli laittaa taman kaiken keskelle ihminen. Ahvenainen ym.

toteaa yhden tarkeimman asian olevan yrityksille ymmartaa, etta:

"Asiakkaan ostopolkuja ei voi luoda, vaan ne I6ydetééan”.

Asiakkaan polkua tulisikin tarkastella useasta eri nakokulmasta. (Ahvenainen,
Gylling ja Leino 2017, 63-72.)

3.4 Kokemukseen perustuva arviointi ja kaytettavyystestaus

Kokemukseen perustuvaa arviointia kutsutaan heuristiseksi arvioinniksi.
Heuristisilla arvioinneilla pystytaan tarkastelemaan palvelun tai kayttoliittyman
vahvuuksia ja heikkouksia yleisesti maariteltyjen heuristiikkastandardien mu-
kaisesti, eivatka ne nain ollen perustu todellisiin kayttajatesteihin. Heuristiikko-
jen kautta on tarkoitus loytaa palvelun kaytettavyysongelmat. Heuristisella ar-
vioinnilla ei voida kuitenkaan korvata kaytettavyystesteja, koska pelkkia
heuristiikkoja arvioimalla ei valttamatta I0ydeta kaikkia oikeita ongelmia.
(Nichols & Donald 2014, 280.)

Heuristiikkojen kautta voidaan esimerkiksi arvioida digitaalisen kayttoliittyman
skaalautumista tietylle selaimelle, alustalle tai laitteelle, kuten esimerkiksi mo-
biilille tai tietokoneelle. Kokeilemalla palvelun kaytettavyytta eri laitteilla var-
mistetaan, etta kayttoliittyma toimii asianmukaisesti hyvia heuristiikkoja nou-
dattaen. Heuristiikkojen kautta voidaan myds tarkastella, ettei palvelun kogni-
tiivinen ylikuormitus ole sen kayttajille liilan suurta. Kognitiivinen ylikuormitus
tarkoittaa sita, jos kayttajalle annetaan liikaa tietoa kerralla tai annetaan liian

monta tehtavaa saman aikaisesti suoritettavaksi. Kognitiivinen ylikuormitus
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johtaa yleensa kayttajien turhautumiseen ja palvelun hylkdamiseen. (Nichols &
Donald 2014, 290-293.)

Kayttotuotteen heuristisen arvioinnin design-tyokalun mukaan heuristiikkojen
kautta voidaan my0s tarkastella esimerkiksi:

noudattaako verkkosivu kayttajille tuttua sijoittelua

onko kieli ymmarrettavaa

onko palvelun kayttaminen loogista

auttaako ohjelma tarpeeksi suoriutumaan vaikeista tehtavista
annetaanko kayttajalle palautetta, jos sita kayttaa vaarin

onko vaiheesta toiseen siirtyminen luontevaa ja helposti ymmarrettavaa
onko palvelu kaikille saavutettava

ovatko varit ja muodot johdonmukaisia

onko fontti sopivan kokoista jne.

Ylla oleva lista heuristiikoista ei ole tyhjentava, eika tadssa opinnaytetydssa ole
tarkoitus paneutua jokaiseen heuristiikkaan kovinkaan yksityiskohtaisesti vaan
tarkastella onko heuristiikkoja noudatettu kayttajia helpottavalla, riittavalla ta-

solla. (Kayttotuotteen heuristinen arviointi design-tydkalu.)

Kaytettavyystestauksessa palvelua testataan oikeiden kayttajien kanssa ohja-
tussa tilanteessa. Kaytettavyystestissa kayttaja kayttaa palvelua kuin kayttaisi
sita kotonaan. Testitilanteessa kayttajille annetaan oikeita tilanteita vastaavia
tehtavia, kuten esimerkiksi tuotteen tilaaminen verkkokaupassa. Testitilan-
teessa kayttajien suoriutumista havainnoidaan ja seurataan. Usein kaytetaan
lisdna myos aaneen ajattelua, eli kayttajaa pyydetaan kertomaan, mita han te-
kee, miksi ja mita han ajattelee. Kaytettavyystestin kautta on tarkoitus loytaa
palvelun ongelmat mutta myos se, mika palvelussa on helppoa kayttaa. Kay-
tettavyystestien jalkeen testeissa esiin nousseet havainnot, ongelmat ja mah-
dolliset kehitysehdotukset analysoidaan. Menetelmana kaytettavyystestaus on
yksi tyolaimmista kayttajatestausmenetelmista, mutta on todettu, etta sen
kautta saadaan tehokkaasti palvelun kayttajien kokemukset ja aani kuuluviin
jo hyvinkin aikaisessa vaiheessa, kuten esimerkiksi tuotteen kehitysvaiheessa.
Kaytettavyystestauksen perusteella palveluun tehtyjen muutosten vaikutus on
usein merkittava, koska parantamalla palvelun ongelmakohtia parannetaan
my0Os asiakaskokemusta. Useinkaan ei ole kyse isoja ponnistuksia vaativista
muutoksista, jo hyvin pienillakin ratkaisuilla voi olla merkittavia vaikutuksia.
(Agenda 2019; Lahtinen 2013, 156.)
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Jacob Nielsenin (2000) mukaan jo viiden testaajan avulla I0ydetaan suurin
osa palvelun kaytettavyysongelmista ja jo yhden kaytettavyystestin jalkeen on
huomattu lahes kolmannes palvelun kaytettavyysongelmista. Kun palvelua
testataan toisen kayttajan kanssa, huomataan joitakin samoja asioita kuin en-
simmaisessa kaytettavyystestissa. Inmiset ovat kuitenkin erilaisia, joten aina
huomataan myos jotain uutta, jota ei havaittu ensimmaisen kayttajan kanssa.
Toinen kaytettavyystesti lisaa siis jonkin verran uusia havaintoja, mutta ei la-
heskaan niin paljon kuin ensimmaisessa kaytettavyystestissa on havaittu. Kol-
mannessa kaytettavyystestissa kayttajat tekevat monia asioita, joita on jo ha-
vaittu ensimmaisessa tai toisessa kaytettavyystestissa ja jotkut asiat ovat voi-
neet toistua jo kahdesti. Kolmas kaytettavyystesti tuottaa pienen maaran uutta
tietoa ja havaintoja, vaikkakaan ei niin paljoa enaa kuin ensimmaisessa ja toi-

sessa kaytettavyystestissa on noussut.

Kun lisataan kaytettavyystestien maaraa ottamalla mukaan uusia kayttajia,
opitaan yha vahemman, koska samat ongelmat ja havainnot tulevat toistu-
maan. Nielsenin (2000) mukaan viidennen kaytettavyystestin jalkeen tuhlattai-
siin vain aikaa tarkkailemalla samoja havaintoja, joita on tullut esiin jo aiem-
missa testeissa. Ei ole siis todellista tarvetta enaa tarkkailla samaa asiaa
useita kertoja. Viidennen kaytettavyystestin jalkeen pystytaankin jo luotetta-
vasti analysoimaan kaytettavyysongelmat ja kehittamaan silta pohjalta palve-

lua. (Nielsen 2000.)
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Kuva 13 Why You Only Need to Test with 5 Users (Nielsen 2000)

Nielsen kuvaa (kuva 13) kaytettavyystestien kautta 16ydettyjen ongelmien suh-
detta kaytettavyystesteihin osallistuneiden henkildiden maaraan. Kuvasta nah-

daan, etta jos on nolla kayttajaa ja yhtaan testia ei tehda, ei voida mydskaan



31

tehda kaytettavyysongelmista havaintoja. Kuvasta nahdaan myads, etta jo yh-
denkin kaytettavyystestin tekeminen yhden henkilon kanssa tuo esiin 25 %
kaytettavyysongelmista. Viiden kayttajan kanssa on Idydetty jo 85 % kaytetta-
vyysongelmista. (Nielsen 2000.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin muotoiluprosessia noudattaen, perustuen
tuplatimanttiprosessimalliin (sivu 32, kuva 14). Tutkimuksen eri vaiheissa hyo-
dynnettiin palvelumuotoilusta tuttuja menetelmia ja tutkimuksessa keskityttiin
asiakaskokemuksen muodostumisen vaiheisiin verkkopalvelussa ja siihen,
etta verkkokaupan kayttaminen olisi helppoa, vaivatonta ja mahdollisimman

sujuvaa.

Opinnaytetyon Loyda-vaiheessa pyrittiin tunnistamaan verkkokaupan asiak-
kaat, asiakkaiden kokemukset verkkosivustolla ja verkkosivun mahdolliset
haasteet. Loyda-vaiheessa on hyodynnetty kyselya, joka on lahetetty Pihakul-
man verkkokaupassa asioineille asiakkaille. Tietoa kerattiin myos toimeksian-
tajayrittajan haastattelulla heidan kokemuksistaan kevaalla 2021 avatusta
verkkokaupasta. Haastattelulla selvitettiin yrittajan tietamysta siita, millaisia
asiakkaat tyypillisesti ovat. Timantin Loyda-vaiheessa asiakkaiden kayttayty-
mista tutkittiin Pihakulman verkkosivustolla kaytettavyystestien kautta. Lisaksi
heitd haastateltiin aiheeseen liittyvilla kysymyksilla. Teemahaastattelun ja kay-
tettavyystestien kautta saatiin ymmarrys tiedostetuista ja tiedostamattomista
asiakkaiden oikeista ongelmista ja opittiin, miten asiakkaat toimivat ja mita he

ajattelevat.

Timantin Maarita-vaiheessa tutkimuksista syntyneet havainnot analysoitiin sa-
mankaltaisuuskaaviota hyodyntaen, jonka jalkeen paastiin oikeiden ratkaista-
vien ongelmien aarelle. Kehita-vaiheessa ongelmiin haettiin erilaisia vaihtoeh-
toisia ratkaisuja. Ideoiden synnyttamiseksi Kehita-vaiheessa hyddynnettiin

vertailevaa tutkimusta eli benchmarkingia.
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Kuva 14 Tuplatimantti (Arboix Llobell 2020, mukailtu Design Councilin 2005 mallista)

Tama opinnaytetyo oli rajattu koskemaan timantin ensimmaisia vaiheita:
I0yda, maarita ja kehita. Timantin Tuota-vaihe jaa toimeksiantajayritykselle.
Tuota-vaiheessa yritys voi kokeilla verkkokaupassaan opinnayteyon tutkimuk-
sen kautta tuotettujen kehitysehdotusten toimivuutta omien asiakkaiden
kanssa, arvioida tarkemmin niiden taloudellisia vaikutuksia ja teknista toteutet-
tavuutta. Kehitysehdotusten toteutettavuuden arvioimiseksi toimeksiantajalle
tuotettiin Kehita-vaiheessa havainnot visuaalisen raportin muodossa, jotta

mahdollisten ideoiden tuotantoon vieminen ja niiden arviointi olisi helppoa.

4.1 Toimeksiantajayrittajan teemahaastattelu

Opinnayteyon aluksi haastateltiin toimeksiantajayritysta heidan verkkokauppa-
kokemuksistaan. Haastattelu tehtiin Teams-videopuhelun valityksella. Haas-
tattelun tarkoituksena oli kartoittaa asiakkailta tulleet kysymykset seka yrittajan
omia havaintoja liittyen verkkokauppatoimintaan. Haastatteluvaiheessa verk-
kokaupan kautta maa-ainesta tilanneita asiakkaita oli noin 10 henkil6a. Kyse-
lyita oli tullut muun muassa kuljetusalueeseen ja tuotteiden ominaisuuksiin,
esimerkiksi variin liittyen. Yrittaja oli saanut positiivista palautetta toimitusno-

peudestaan.

Haastatteluvaiheessa verkkokaupassa myytiin tuotteita paaosin suursakkitoi-
mituksena. Yrityksen tarkoituksena on tulevaisuudessa laajentaa verkkokaup-
pavalikoimaa maa-aineksen irtotavaran myyntiin, jotta tavoitetaan laajempi os-

tajajoukko. Suursakkimyynnilla tilauserat eivat ole olleet kovinkaan suuria.
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Maa-aineshankinnoissa on tyypillista suurempien kertamaarien tilaaminen.
Tama tuli myds ilmi kaytettavyystestauksen yhteydessa tehdyista teemahaas-

tatteluista.

4.2 Verkkokauppa-asiakkaille lahetetty kysely

Pihakulman verkkokaupassa asioineille asiakkaille lahettiin kysely heina-
kuussa 2021 (lite 1). Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa ja kuulla asiakkaiden
ostokokemuksista Pihakulman verkkokaupassa seka tunnistaa mahdollisia
asiakasprofiileja. Kysely toteutettiin Webropolilla sen monipuolisten raport-
tiominaisuuksien ja kyselyn dynaamisten muotoilumahdollisuuksien vuoksi.
Ennen kyselyn lahettamista kysely kaytiin lapi yhteisessé Teams-palaverissa
toimeksiantajayrityksen kanssa. Palaverin aikana jokainen kysymys kaytiin
lapi seka tarkistettiin, etta kyselyn puhuttelutapa oli toimeksiantajayritykselle
sopivaa. Lisaksi kyselya testattiin ennen sen lahettamista asiakkaille. Kyselyn
vastaamishalukkuutta nostatettiin kyselyyn vastanneiden kesken arvottavalla
palkinnolla, joka oli kevytperakarryllinen Kekkilan istutusmultaa noudettuna Pi-
hakulman myymalasta Haminasta. Varsinaisen kyselylinkin jakaminen jai toi-
meksiantajayritykselle. Yritys lahetti kyselyn sahkopostitse verkkokaupassa
asioineille asiakkailleen. Kyselya paatettiin jakaa koko heindkuun ajan. Heina-
kuun lopussa kyselyyn vastanneiden maara tarkistettiin. Vahaisen vastaaja-
maaran vuoksi kyselya paatettiin jatkaa viela koko elokuun ajan. Kysely oli

nain ollen avoimena valilla 1.7.—-31.8.2021.

Vastausajan paatyttya eli elokuun viimeisena paivana kyselyyn saatiin vas-
tauksia yhteensa 4 henkilolta, joista 3 oli Haminan alueelta ja yksi henkilo Kot-
kan alueelta. Vastaajien ika oli valilld 41-70-vuotta. Vastaajista 75 % oli naisia
ja kaikki kyselyyn vastanneet asuivat omakotitalossa, joista yksi henkild omisti
my0s vapaa-ajanasunnon. Kaikille vastaajille Pihakulma oli yrityksena tuttu jo
entuudestaan ja Pihakulman verkkosivuille oli tultu Kuljetus Suoknuuti Oy:n
verkkosivuilta tai ystavan suosittelemana. Kaksi vastaajista oli hankkinut maa-
ainesta viimeisen kahden vuoden aikana 2-3 kertaa tai yli 3 kertaa. Vastaa-
jista 75 % oli tehnyt maa-aineksen hankintasuunnitelmia vain muutamaa pai-
vaa aiemmin ennen ostohetkea, ja he olivat vertailleet my6s muita saman alan

yrityksia. Kokemukset Pihakulman verkkokaupasta olivat paaasiassa positiivi-
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sia, mika korostui myds avoimiin kysymyksiin annetuissa vastauksissa. Alhai-
sen vastaajamaaran vuoksi kyselyn tuloksia ei voida pitaa tarpeeksi luotetta-
vina eika kyselyn perusteella voida luotettavasti analysoida sen kautta kerat-
tya tietoa tai tehda johtopaatoksia esimerkiksi siita, millaisia ovat Pihakulman
tyypilliset verkkokauppa-asiakkaat. Alhaisen vastaajamaaran vuoksi tassa ti-

lanteessa voidaan puhua tutkimusaineistokadosta (Vilkka 2005, 74).

Palvelumuotoilussa asiakasprofiilien kautta pystytaan asiakasymmarrysvai-
heessa ymmartamaan asiakkaan arkea, arvoja ja tapoja toimia. Opinnayte-
tyon asiakasprofiilien tunnistamisessa voidaan osin hyddyntaa aiemmin logis-
tiikkahankkeen aikana tehtya kysely- ja haastattelututkimusta. Asiakasprofi-
lointien kautta tuodaan nakyvaksi ihmisten erilaisia kayttaytymismalleja, piile-
via tarpeita ja ymmarrysta siita, mita asiakkaat arvostavat. Taman ymmarryk-
sen kautta voidaan luoda personoituja palveluita, joka edesauttavat positiivi-

sen asiakaskokemuksen luomisessa. (Tuulaniemi 2011, 154-155.)

Asiakasprofilointi tehtiin yhdistamalla Pihakulman verkkokauppa-asiakkaiden
ja aiemmin mainitun logistilkkkahankkeen kyselytutkimuksen tulokset. Maa-ai-
nesta tilaavat asiakkaat ovat tyypillisesti noin 30—70-vuotiaita, joilla on jo varal-
lisuutta. Asiakkaat omistavat omakotitalon tai rivitalon, lisaksi he omistavat
usein myQ0s vapaa-ajanasunnon tai mokin ja ovat tyossakayvia tai vasta ela-
koityneita. Tyypillisesti asiakkaat kunnostavat omaa kotipihaa. Maa-aines-
hankinnoissa tilataan mielelldan kuljetus ja asiakkaat olisivat valmiita maksa-
maan lisapalveluista, kuten esimerkiksi pikakuljetuksesta. Asiakkaat asioivat
mielellaan verkkokaupassa tai soittamalla ja arvostavat paikallista toimijaa,
koska paikallinen toimija tuntee alueen osoitteet ja mahdollisesti jo asiak-

kaansa.

4.3 Verkkosivun kaytettavyystesti ja teemahaastattelu

Pihakulman verkkosivujen kaytettavyystestit tehtiin syyskuussa 2021. Kaytet-
tavyystestit tehtiin yhteensa viidelle henkildlle, joilla oli omakatitalo, rivitalo tai
vapaa-ajanasunto sekad mahdollisesti aiempia kokemuksia maa-aineksen ti-
laamisesta. Testiin osallistui 2 miesta ja 3 naista, jotka olivat ialtaan 38—69-

vuotiaita.
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Kaytettavyystestaus

Viiden testihenkilén kanssa pystytdan havaitsemaan 85 % palvelun kdytettdvyysongelmista

A MNainen 69 v. ﬂ
. MNainen 52 v.

Mies 46 w.

Mainen 38 w.
Mies 48 w.

Kuva 15 Viisi testihenkil6a (Arboix Llobell 2021, undraw.co/)

Yksi testeista tehtiin etana Teamsilla ja nelja muuta testia tehtiin henkilon
kanssa samassa tilassa, vieressa seuraamalla. Testitilanteen juoksutus ja
muistiinpanojen tekeminen samanaikaisesti olisi ollut haastavaa, joten kaikki
testitilanteet paatettiin tallentaa Teams-tydkalua hyddyntaen. Kaytettavyystes-
tissa kayttajaa havainnoitiin palvelun kayttotilanteessa ja hanta pyydettiin suo-
rittamaan ennalta maariteltyja tehtavia Pihakulman verkkosivustolla, paaasi-

assa Pihakulman verkkokaupassa.

Usein kaytettavyystestiin yhdistetaan myos haastattelu. Haastattelu toteute-
taan palvelun kayttohetkella tai kayttajaa haastatellaan valittomasti kaytetta-
vyystestin jalkeen. Tapahtuman tai asian yhteydessa toteutetut haastattelut
voivat antaa yksityiskohtaisen kasityksen kayttajien kayttaytymisesta, toiveista
ja tarpeista. Kysymykset voivat olla ennalta maariteltyja tai tilanteeseen sopi-
via avoimia kysymyksia, jotka muotoutuvat tilanteen mukaan. (Nichols & Do-
nald 2014, 291.) Teemahaastattelu toteutettiin kaytettavyystestin yhteydessa

seka testin lopuksi kysymalla kayttajilta aiheeseen liittyvia kysymyksia.

Kaytettavyystestin tavoitteena oli selvittaa Pihakulman verkkosivun, tarkem-
min verkkokaupan kaytettavyytta, kayttajien mielikuvia palvelusta seka saada
tietoa siita, mita kayttajat mahdollisesti viela jaivat kaipaamaan. Kaytettavyys-

testissa tutkittiin, mitka asiat verkkokaupassa ovat haastavia kayttajille seka
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miten kayttgjat hahmottavat palvelun eri toiminnallisuudet ja mita he arvosta-
vat. Kaytettavyystesti tehtiin tietokoneella, eika tassa testissa tutkittu verkkosi-

vun kaytettavyytta esimerkiksi mobiilisti.

Ennen testausta tehtiin kaytettavyystestaussuunnitelma (liite 2), johon kirjattiin
suoritettavat tehtavat ja haastattelukysymykset seka muut muistiinpanot, jotka
testaustilanteessa oli tarpeen muistaa ja kayda yhdessa lapi ennen testausta.
Kayttajille kerrottiin testin aluksi, etta testaustilanne tallennetaan, jotta testiti-
lanteiden vaiheisiin voidaan jalkeen pain palata. Tallenteet toimivat ainoastaan
opinnaytetyontekijan analysoinnin apuna seka muistin tukena, eika niita kay-
tetty muihin tarkoituksiin. Testitilanteen alussa kayttajalle kerrottiin toimeksian-
tajayrityksen taustaa seka se, etta verkkokauppa on toiminut kokeilumielessa
vasta muutaman kuukauden ajan ja yrityksen tarkoituksesta jatkaa verkkokau-
pan kehittdmista seka laajentaa tuotevalikoimaa tulevaisuudessa. Lisaksi
kayttajalle painotettiin sita, ettei hanen taitojaan ole tarkoitus testata testissa,
vaan testissa testataan ainoastaan verkkopalvelun kaytettavyytta ja sen toimi-

vuutta. Kayttajia pyydettiin testitilanteen aikana ajattelemaan aaneen.

4.3.1 Kaytettavyystestin toteuttaminen

Kayttajalle annettiin tehtavaksi kuvitella tilanne, jossa han olisi hankkimassa
koti- tai mokkipihalleen nurmikkomultaa Pihakulman verkkokaupasta kuljetet-

tuna.

Ensimmainen tehtava oli navigoida Pihakulman etusivulta: Pihakulma.com, Pi-
hakulman verkkokauppaan. Toisena tehtavana oli etsia Kekkilan nurmikko-
multa PLUS, selvittda sakin muodostumisen hinta, maara ja minka kokoiselle
maaralle sakillinen multaa riittaisi. Lisaksi tehtavana oli kuvitella, etta pihan
koko olisi esimerkiksi 200 m?. Kayttajan tuli nain ollen miettia multasakkien riit-
tavyytta omalle pihalleen. Lopuksi kayttajan tuli tarkastaa tilattava maara ja
syottaa osoitetietokenttaan postinumeroksi Kouvolan postinumero 45120. Ta-
man jalkeen kayttajan tuli viela tarkistaa, mista lopullinen yhteishinta muodos-
tuu seka selvittaa, milloin multa hanelle mahdollisesti toimitetaan. Lisaksi piti
ilmoittaa lisatietona mullan kippauspaikka pihalla. Testitilanteen lopuksi kaytta-
jalta kysyttiin, oliko hanelle selvaa, kuka mullan kuljettaa. Ja koska kyseessa
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oli testitilanne, ei tilausta suoritettu loppuun saakka, joten maksaminen, tilaus-

vahvistus ja mullan kuljetuksen vaiheet rajattiin testitilanteessa pois.

Tehtavien suorittamisen jalkeen kayttajaa viela haastateltiin aiheeseen liitty-
villa kysymyksilla. Kysymyksien kautta pyrittiin selvittdmaan ostokayttayty-
mista seka testin aikana muodostunutta palvelukokemusta Pihakulman verk-
kokaupassa. Haastattelukysymykset olivat:

o Milla laitteella kayttaisit tallaista palvelua?
e Kuinka helpoksi koit palvelun kayton?
e Millainen Pihakulman yleisilme mielestasi on?

Lopuksi kayttgjien kanssa katsottiin verkkosivulta tuotekuvaa luonnonkivista ja
kysyttiin millaiseksi, han kokee Pihakulman tuotekuvat ja niissa esiin tuodun
informaation. Tuotekuvista esitettiin myos erikseen kuvakorttikysymykset,
joissa tuotetta verrattiin muuhun esineeseen tuotteen koon havainnollista-
miseksi. Testitilanteen lopuksi kysyttiin viela muita mieleen tulleita ajatuksia tai

kehittamisideoita.

Testitilanteet pyrittiin tekemaan mahdollisimman rennossa ilmapiirissa, hyvin-
kin vuorovaikutteisesti. Testitunnelman rennon tunnelman luomisessa onnis-
tuttiin ja kayttajat kertoivatkin mielellaan omia nakemyksiaan ja ideoitaan tes-
tin aikana seka aiempia kokemuksiaan maa-aineksen tilaamisesta koti- tai

mokkipihalleen.

Kaytettavyystestitallenteiden lisaksi testitilanteista tehtiin myohemmin tallen-
teita kuuntelemalla muistiinpanoja Miro-valkotaulua hyddyntaen. Kaytettavyys-
testissa on tarkeaa havainnoida sita, mita kayttajat oikeasti tekevat ja miten he
toimivat verkkosivulla, ei pelkastaan sita, mita he sanovat. Miro-valkotaulu
toimi hyvana apuna muistiinpanoja kootessa ja helpotti kaytettavyystestissa
tehtyjen havaintojen palastelua erilaisiin kokonaisuuksiin. Tallenteita kuuntele-
malla pystyttiin my6s huomaamaan asioita, joita ei testilanteessa tullut valtta-

matta havainneeksi.
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4.3.2 Testitehtavat

Navigoiminen Pihakulman etusivulta verkkokauppaan

Ensimmaisena tehtavana oli navigoida Pihakulman etusivulta Pihakulman
verkkokauppaan: pihakulma.com/kauppa. Etusivulta verkkokauppaan paasee

kahta eri reittia, ymparoity punaisella alla olevassa kuvassa 16.

B % &

Tuotteet Kaluston vuokraus Ammattilaiset apunasi Vhteys Pyyd tarjous | Verkkokauppa

Pihakulma - ei mikian pulma!l

Osta maa-ainekset katevasti suursikeissa, kohteeseen toimitettuna yhdella
rahtimaksulla!

Tutustu verkkokauppaamme

Kuva 16 Pihakulman verkkosivun etusivu (pihakulma.com)

MyoOs kohdasta Tuotteet paasee katsomaan verkkokaupassa olevia tuotteita,
mutta kyseisen valinnan kautta ei kuitenkaan siirryta viela varsinaisesti verk-
kokaupan puolelle. Saavuttaessa Pihakulman etusivulle kayttajien oli helppo
ja nopea loytaa verkkokauppaan. Testitilanteessa yhta kayttajaa lukuun otta-
matta, jokainen kayttaja siirtyi verkkokauppaan oikean ylakulman Verkko-
kauppa-linkin kautta. Vain yksi kayttajista siirtyi verkkokauppaan Tutustu verk-
kokauppaan -linkista. Osa huomasi Tutustu verkkokauppaan -linkin mutta
tama linkki ei houkuttanut klikkaamaan verkkokauppaan. Yksi kayttgjista epaili

sen takaa avautuvan verkkokaupan esittelyvideon.

Havaintoyhteenveto verkkokauppaan siirtymisesta

Kaikki kayttajat 10ysivat etusivulta vaivattomasti verkkokauppaan.
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Kekkilan nurmikkomulta PLUS haku

Toisena tehtavana oli etsia verkkokaupasta Kekkilan nurmikkomulta PLUS.

Alla nakyma (kuva 17), kun kayttaja siirtyi etusivulta verkkokaupan etusivulle.

TILAA TUOTTEITA MUUT PALVELUT - 'YHTEYSTIEDOT

Maa-ainekset kitevisti suursikeissa!

Pihakulman verkkokaupasta saat tilattua kaikkia maa-aine mme suursékeittain.
Voit tilata useampaa maa-ainesta niiden sekoittumatta toi yhdella
rahtimaksulla! S&kin koko on 1000 litraa tai 1000 kiloa

Tilaa verkkokaupasta - toimitamme perille

Toimitamme tuotteet perille edullisella toimitusmaksulla! Nosturi-automme laskee
sékit mahdollisimman lahelle tybmaata. Pienemmit erét voit noutaa suoraan
noutopihaltamme!

Kuva 17 Verkkokaupan etusivu (pihakulma.com/kauppa)

Useampi kayttaja kaipasi jo tassa vaiheessa hakutoiminnallisuutta. Mutta

koska hakukenttaa ei loytynyt, kayttajat lahtivat etsimaan nurmikkomultaa klik-
kaamalla sivun ylaosasta Tilaa tuotteita -kohtaa tai vierittamalla sivua alaspain
(kuva 17), jolloin esiin tuli osa tuotekorteista (sivu 40, kuva 18). Kolme kaytta-
jaa siirtyi hakemaan nurmikkomultaa Tilaa tuotteita -linkin kautta ja kaksi kayt-

tajaa lahti vierittamaan verkkokaupan etusivua alaspain.
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aBenders g GRANITE (Lalkka | 00, Rudus

SENNENEEENEEEER KEOAK.E!I"LA A CRHCOMPANY

Kuva 18 Verkkokaupan etusivun tuotekortit (pihakulma.com/kauppa/)

Kayttajat paasivat nain ollen varsinaiseen verkkokauppaan, jossa kaikki tuot-
teet sijaitsivat Tilaa tuotteita tai Katso kaikki -linkkeja klikkaamalla (kuva 18).
Tuotekortti-linkkia klikkaamalla kayttaja paasi nakemaan maa-aineksesta tar-
kemmat tiedot ja lisddmaan sen seuraavassa vaiheessa ostoskoriinsa. Osa
kayttajista klikkasi verkkokaupan etusivulla nakyvia tuotemainosnelidita (ku-

van 18 alareunassa), jotka eivat kuitenkaan olleet linkkeja.

= PIHA =
M TILAA TUOTTEITA MUUT PALVELUT - YHTEYSTIEDOT

(B = MAA-AINEKSET

MAA-AINEKSET

Kuva 19 Verkkokaupan kaikki tuotteet (pihakulma.com/kauppa/maa-ainekset/)
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Jos kayttaja siirtyi verkkokauppaan Tilaa tuotteita tai Katso kaikki kohtaa klik-
kaamalla paasi han nakymaan, jossa kaikki verkkokaupassa olevat maa-ai-
nekset olivat tarjolla (kuva 19). Tassa vaiheessa useampi kayttaja kaipasi jal-
leen hakutoiminnallisuutta. Kaksi testihenkilda klikkasi Suodatin-sanaa ja
hammentyi, kun siita ei avautunut heille hakumahdollisuutta. Osa lahti hake-
maan tuotetta kayttokohteiden mukaisesta listasta. Yksi kayttajista epaili mul-
lan [0ytyvan kayttokohdasta Pihatuotteet. Kaikki kayttajat kuitenkin onnistuvat
[6ytdmaan mullan. Suurin osa vieritti sivua myds tassa nakymassa alaspain,

jolloin multa tuli tuotekorttiluettelossa vastaan.

Havaintoyhteenveto hakemisesta

Kayttajien hakutavoissa oli eroavaisuuksia. Kaikkia kayttajia, yhta lukuun otta-
matta, hammensi hakutoiminnallisuuden puuttuminen. Kayttokohteiden alla
oleva Kategoriat-lista hAmmensi. Kayttajille ei ollut selvaa, mihin kategoriaan
nurmikkomulta kuuluisi. Listaa ei myodskaan jaksettu lukea kovin yksityiskoh-

taisesti tai muutamaan sekuntia pidempaan.

Hinta tilauksen eri vaiheissa

Kekkilan nurmikkomulta -tuotekortin l0ydyttya kayttajalta kysyttiin hinnan muo-

dostumisen perusteita alla olevan kuvan 20 tilanteessa.

KEKKILA NURMIKKOMULTA PLUS
Kekkild Nurmikkomulta PLUS on erinomainen
kasvualusta nurmikoille, joilta vaaditaan erityista
kestavyytta runsaan kayton tai raskaiden
hoitokaneiden t

Kuva 20 Nurmikkomulta tuotekortti (pihakulma.com/kauppa/)
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Kayttgjilta kysyttiin, mille maaralle tuotekortissa nakyva hinta 90,00 euroa on.
Tuotekortin tarkasteluvaiheessa hinnanmaaraytymisperusteet 90,00 eurolle ei-
vat olleet selkeat eivatka kayttajat hahmottaneet viela tassa vaiheessa, kuinka
paljon multaa kyseisella hinnalla saisi. Hinnan maaraytymisperusteet selvisi-
vat kuitenkin klikkaamalla tuotekorttia, jolloin kayttaja paatyi tuotteen tarkem-

paan kuvaukseen (kuva 21).

TILAATUOTTEITA MUUT PALVELUT - YHTEYSTIEDOT

KEKKILA NURMIKKOMULTA PLUS
”.m  VARASTOSSA

~
1 I (A LISAA OSTOSKORIIN @ KysY LISAA

TUOTEKUVAUS

Kekkild Nurmikkomulta PLUS on erinemainen kasvualusta nurmikoille, joilta
vaaditaan erityistd kestavyyttd runsaan kéyton tai raskaiden hoitokoneiden
takia. Se on levitysvalmis, kalkittu, kompostilannoitettu ja seulottu kasvualusta
piha- ja puistonurmikoille.

PH:55-7.5
Sakkikoko: 1000 litraa

Kuva 21 Kekkilan nurmikkomulta Plus (pihakulma.com/kauppa/kekkila-istutusmulta-plus)

Tassa vaiheessa jokaiselle kayttajalle selvisi melko nopeasti hinnan muodos-
tumisen perusteet ja moni kayttaja totesi, etta kyseessa olikin 1000 litran
sakki, jonka hinta olisi 90,00 euroa. Yksi kayttajista, etsi hinnan maaraytymis-

perusteita tassa nakymassa muutaman sekunnin pidempaan kuin muut.

Kayttajat saivat testitilanteessa lisata ostoskoriin haluamansa maaran nurmik-
komultaa ja siirtya tilausvaiheeseen eli kassalle tai ostoskoriin. Kassalla eli ti-
lauslomakkeella (sivu 43, kuva 22), kayttaja naki kuljetuksen hinnan postinu-
meron syotettyaan. Kuljetuksen hinta muodostui tilausvaiheessa tilauslomak-
keen oikealle puolelle. Postinumeron syotettyaan kayttajan piti ymmartaa kli-
kata lomakkeella johonkin toiseen kenttaan, jotta sai paivitettya kuljetuksen

hinnan. Myos lomakkeella valmiina oleva postinumero ihmetytti.
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Valitse haluamasi maksutapa

Anna lisatietoja tilauksestasi

oimitus nostoautolla
ALV (24%)

Yhieensa:

Kuva 22 Kuljetuksen hinta (pihakulma.com/kauppa/)

Testitilauksen lopuksi kayttgjien tuli tarkistaa tilatun mullan ja kuljetuksen yh-
teishinta (kuva 23).

KUVA TUOTTEEN NIMI MAARA HINTA YHTEENSA
Kekkila nurmikkomulta plus x1 90.00€ 90.00€
Vilisumma: 72.58¢€

Toimitus nostoautolla: 104.84€

ALV (24%): " 42.58¢€

Yhteensa: 220.00€

Kuva 23 Hintayhteenveto (pihakulma.com/kauppa/)

Jokainen kayttaja 10ysi hintayhteenvetolaskelman. Kayttajat pohtivat laskel-

masta seuraavaa:

"Mun matikkapaa ei riita tdhén.”

"T&éa ei ehké nyt ole ihan hirvee selkee, etté lisddko tdma nyt tén

mun kuljetuksen hinnan 130 euroa tdhén 90 euron ostokseen?”

Yhteenvetolaskelma oli kayttgjille vaikeasti hahmotettavissa. Laskelmalla
hammensi muun muassa valisumma, joka oli alhaisempi kuin multasakin hinta

yhteensa. Lisaksi toimitusnostoautolla oli eri summainen kuin ylhaalla nakyva
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kuljetuksen hinta nostoautolla. Osa kayttgjista sanoi tarvitsevansa tassa vai-
heessa laskinta tarkistaakseen, onko laskelmalla nakyva yhteensa summa oi-

keamaarainen.

Havaintoyhteenveto hinnasta

Tuotekortin 90,00 euron hinnanmaaraytymisperusteet olivat kayttajille epasel-
vaa. Yksi kayttajista arvioi hinnan olevan ehka kuution hinta, mutta varmuutta
asiasta ei ollut. Yksi kayttajista, nuorin testihenkild kommentoi myos tuotekort-
titekstin olevan pienta. Lisaksi hintayhteenvetolaskelman hinnan erittelyt olivat
vaikeita hahmottaa ja loppusumman oikeellisuutta epailtiin. Mullan hinta oli
kuitenkin selvaa kaikille kayttajille ostoskorivaiheessa, eli kun kayttaja klikkasi

tuotekortista multa-aineksen tarkempiin tietoihin.

Maara ja mullan riittavyys omalle koti- tai mokkipihalle

Kayttajalle annettiin tehtavaksi kuvitella oman pihan koko esimerkiksi 200-500
m?2. Kayttajilta kysyttiin, osasivatko he arvioida, minka kokoiselle alueelle ky-
seinen 1000 litran multasakki riittaisi. Jokaisen kayttajan oli vaikea hahmottaa
sakkimaaran riittavyytta tilattavalle alueelle. Kayttajat toivoivat jotain esimerk-
kia, minka kokoiselle alueelle multasakki riittaisi, useampi kayttajista toivoi las-
kuria avukseen. Osa kayttdjista totesi mittaavansa pihan aina neliometreissa
tai jopa askeleissa, ja tasta syysta 1000 litran multamaara ei kertonut heille

rittdvaa informaatiota. Alla yhden kayttajan pohdintaa sakin litramaarasta:

"Emmaé& osaa ajatella, ettéd kuinka monta litraa méa heittéisin siihen

pihalle.”

Osa kayttajista lahti etsimaan verkkosivulta apua maaran laskemiseksi. Yksi-
kaan kayttaja ei loytanyt laskuria Pihakulman sivuilta. Osa kayttajista olisi
tassa vaiheessa lahettanyt Pihakulmalle Kysy lisaa -lomakkeen kautta kysy-
myksen tai soittanut. Kaksi testihenkilda totesi heti, ettei tilaisi nurmikkomultaa

sakissa. Sakki koettiin liian pieneksi maaraksi nurmikkomultaa tilattaessa.

Havaintoyhteenveto maarasta
Maara oli kayttdjille vaikeaa hahmottaa. Osa puhui kuutioista, osa neliomet-

reista ja litroista. Kaikissa mittayksikdissa maaran hahmottaminen oli kuitenkin
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haastavaa. Tilaaminen olisi osalta kayttajista saattanut paattya tahan vaihee-
seen, koska multaa ei voi omaan arvioon perustuen tilata, vaan sen maara on
melko tarkkaan tiedettava. Apua maaran arvioimiseksi kaivattiin siis paljon ja
tama olikin yksi kriittisimmista havainnoista. Pihakulmalla on verkkosivuillaan
maa-aineslaskuri. Laskuri ei kuitenkaan sijaitse verkkokaupan puolella vaan
sen sijainti on varsinaisella verkkosivulla kohdassa Pyyda tarjous. Sijainnin ta-
kia yksikaan kayttajista ei loytanyt laskuria, vaikkakin osa lahti etsimaan apua

maaran laskemiseksi.

Klikkaaminen kassalle

Kassalle tai ostoskoriin siirtymisessa oli eroja, ja nakymat vaihtelivat sen mu-
kaan, siirtyivatko kayttajat Ostoskori-kuvakkeesta suoraan klikkaamalla vai
Ostoskori-kuvakkeen alle avautuvasta Kassalle-linkkia klikkaamalla (kuva 24).
Ostoskori-nakymassa kayttajalla ei ollut viela mahdollisuutta lisata kuljetusta,
joka osaltaan aiheutti hammennysta. Myos tietojen korjaaminen onnistui vain
Ostokori-nakymassa. Kassalla eli tilauksen lahettamisvaiheessa tietoja ei ollut

enaa mahdollista korjata.

(8) — MAA-AINEXSET — KEKKILA NURMIKKOMULTA PLUS

7 LISAA OSTOSKORIN

Kuva 24 Kassalle siirtyminen ja ponnahdusikkuna (pihakulma.com/kauppa/kekkila-nurmikko-

multa)
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Yksi kayttajista yritti siirtya kassalle klikkaamalla toisen kerran Lisaa ostosko-
riin -kuvaketta, jonka jalkeen kayttajalla oli ostoskorissaan tuplamaara tuo-
tetta. Yksi kayttajista ei siirtynyt kassalle, vaan lahti etsimaan mullalle kulje-
tusta sivun ylaosan kohdasta Muut palvelut. Kyseista kayttajaa piti loppujen lo-
puksi auttaa siirtymaan kassalle, ja etsimaan kassan kautta kuljetus nurmikko-

mullalle.

Havaintoyhteenveto kassalle siirtymisesta

Kassalle siirryttiin joko ostoskorin kautta tai suoraan ostoskorin alta avautu-
vasta Kassalle-linkin kautta. Yksikaan kayttajista ei ehtinyt siirtymaan kassalle
hetken aikaa nakyvissa olevaa ponnahdusikkunaa klikkaamalla (sivu 45, kuva
24). Jokainen kayttaja onnistui lopulta siirtymaan kassalle. Kaksi kayttajaa tar-
vitsi hieman apua kassalle siirtymisessa. Yhta kayttajaa pyydettiin erikseen
siirtymaan kassalle ja katsomaan 10ytyisikd kayttajan etsima kuljetus kassan
kautta. Tilanteessa kayttajaa piti auttaa I6ytamaan kuljetus, koska kayttaja ei

enaa itse keksinyt, mista etsia kuljetusta.

Kuljetuksen yksityiskohdat

Lopuksi kayttgjien tuli selvittaa kuljetuksen hinta Kouvolaan ja milloin multa
hanelle mahdollisesti toimitetaan. Lisaksi piti ilimoittaa lisatietona mullan kip-
pauspaikka pihalla. Testitilanteen lopuksi kayttajalta kysyttiin, oliko hanelle

selvaa, kuka mullan kuljettaa.

Kuljetuksen hinta l16ytyi melko vaivattomasti postinumeron kirjoittamisen jal-
keen. Kuljettaminen yhdella rahtimaksulla maaraytyy kuljetusalueen kilometri-
pituuden mukaan, ei hankittavan maa-ainesmaaran mukaan. Tama ei ollut
kayttajille kovin selkeaa. Osa totesikin kuljetuksen olevan liian kallis Kouvo-
laan kuljetettuna yhdelle multasakille. Yhteystietolomakkeella valmiina oleva
postinumero 49400 hammensi kayttajia. Postinumeron perusteella kuljetuksen
hinnan paivittyminen ei noudattanut kayttgjille tuttua mallia eli hinta ei paivitty-
nyt heti postinumeron syottamisen jalkeen tai enteria painamalla, kayttajan piti
ymmartaa klikata seuraavaan kenttaan, jotta kuljetuksen hinta paivittyi. Ja jo
aiemmin mainittu hintayhteenvetolaskelman eri summainen kuljetuksen hinta

my0s osaltaan ihmetytti.
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Kayttajista yhteensa kolmelle henkildlle ei selvinnyt mullan arvioitu toimitus-
aika. Kaksi muuta sai arvioidun toimitusajan selvitettyd Maksu- ja toimituseh-
doista. Yksi kayttgjista kuitenkin unohti toimitusaika-arvion hetken paasta ja
joutui sen tarkistamaan uudestaan. Moni odotti kuskin olevan heihin yhtey-

dessa ennen kuljetusta. Yksi kayttgjista totesi toimituksesta seuraavaa:

"Sehén olis ihan hirveeta, jos mé en olisi sielld vastaanottamassa,

ettei ne vaan jyséyttéis sitd multaa vaéréén paikkaan.”

Maa-aineksen hankinnassa korostui toimitusajankohdan tarkeys, koska maan
muokkaamiseen tai remontointiin liittyy usein eri vaiheita ja taman takia toimi-
tusaika voi olla hyvinkin tarkkaa. Kayttgjilta kysyttiin viela, etta selvisiko heille,
kuka mullan kuljettajana toimii. Osa oletti kuljetuksen tulevan Pihakulmasta
suoraan, yksi kayttajista huomasi, ettd mullan kuljettaa jokin toinen yritys kuin
Pihakulma. Yksi kayttajista kommentoi: "En ihmettelisi, jos vaikka Posti sen

mullan mulle toimittaisi.”

Havaintoyhteenveto kuljetuksen yksityiskohdista

Kuljetuksen hinta ja arvioitu toimitusaika selvisi kayttajille testitilanteessa vasta
tilauksen lahettamisen vaiheessa, joka koettiin olevan liian myodhaan varsinkin,
jos oma mokki tai koti ei sijaitse kuljetusalueella. Kuljetusalueen selvittaminen
eri postinumeroita syottamalla lomakkeelle koettiin hankalaksi tavaksi selvittaa
kuljetusalue. Lisatietokentta I0ytyi lomakkeelta hyvin, vain yksi kayttdjista ei
I0ytanyt lisatietokenttaa ja jai odottamaan yhteydenottoa kuljetuksen yksityis-
kohtiin liittyen. Toimitusaika ei ollut suurimmalle osalle kayttajista selkeaa eika

sita onnistuttu I16ytamaan verkkokaupasta.
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Tuotekuvakysymykset

Testitilanteen lopuksi kayttajien kanssa katsottiin verkkokaupasta l6ytyvaa

tuotekuvaa: Luonnonkivet lapiolla (kuva 25).

Kuva 25 Luonnonkivet lapiolla, seulanpaankivet 64—90 mm (pihakulma.com)

Kayttajalta kysyttiin, onko tuotekuva tarpeeksi kuvaava ja informatiivinen esi-
merkiksi sen kayttotarkoituskohdetta ajatellen ja osaako kayttaja hahmottaa
kivien kokoa. Kaksi kayttajista arvioi lapion kokoa ja mietti sita kautta yksittai-
sen kiven kokoa. Yksi huomasi tuotekuvan vieressa olevan mitta-asteikon ja
yksi kayttajista kaipasi tietoa, minka kokoiselle alueelle kivet mahdollisesti riit-

taisivat. Yksi arvioi kivien olevan noin nyrkin kokoisia.

Tuotekuvista esitettiin myos erikseen kuvakorttikysymykset, joissa kivituotetta
verrattiin eri asioihin tuotteen tarkemman koon havainnollistamiseksi. Kuva-
korttikysymyksissa (kuva 26) painotettiin, etteivat kuvat ole ammattilaisen otta-
mia vaan tarkoitus oli selvittaa auttaako esimerkiksi kivituotteen vertaaminen
johonkin esineeseen tai asiaan hahmottamaan tuotekokoa paremmin kuin la-

piolla oleva maa-aines.

Kuva 4: Mitta
L ”'@ ¢

Kuva 26 Kuvakortit (Arboix Llobell 2021)
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Kuvakortit olivat: 1. kivia kasissa, 2. kivet verrattuna kahden euron kolikkoon,
3. kivet verrattuna tennispalloon ja 4. kivet verrattuna mittaan. Pihakulman
tuotekuvia kehuttiin ja niita pidettiin laadukkaina. Suurin osa kayttajista piti kui-
tenkin siita, etta tuotteen lisaksi olisi jokin vertailuesine tai asia tuotteen koon
hahmottamiseksi. Tuotekuvista voidaan nain ollen todeta, etta on hyva, jos
tuotetta verrataan johonkin esineeseen/asiaan tai sivuilla olisi kuva siita, millai-
sessa kohteessa tuotetta on kaytetty, esimerkiksi ajotie tai rakennuksen vie-
rusta. Lisaksi yksi kayttajista kommentoi: "Jos hiekkaa ostaa, ei lapio kerro ko-
vin paljon hiekanjyvén koosta.” Eli jos kivikoko on kovin pieni, voisi esimerkiksi
kolikko toimia hyvin vertailukohtana. Yksi kayttgjista totesi Pihakulman tuote-
kuvan olevan kuitenkin selkein kaikista vaihtoehtoisista tavoista esitella kivi-

tuotetta.

4.3.3 Haastattelukysymykset

Kaytettavyystestin jalkeen kayttajia haastateltiin viela aiheeseen liittyvilla kysy-
myksilla. Haastattelukysymykset lopuksi olivat:

o Milla laitteella kayttaisit palvelua?
e Kuinka helpoksi koit palvelun kayton?
e Millainen Pihakulman yleisilme mielestasi on?

Ja lisaksi kysyttiin viela muita mieleen tulleita ajatuksia tai kehittdmisideoita.

Jokainen kayttaja olisi tarkastellut verkkokauppaa ensisijaisesti mobiililait-
teella. Mobiililaitteella on totuttu hakemaan tietoa nopeasti. Kuitenkin tilausvai-
heessa varsinaisen tilauksen 4/5 kayttajasta olisi todennakoisesti tehnyt tieto-
koneella tai tabletilla, varsinkin siina vaiheessa, kun suoritetaan maksu. Yksi
kayttajista kommentoi erikseen, etta verkkosivun pitaisi toimia laitteesta riippu-
matta, eli sen tulisi olla kaikille laiteille sopiva. Pihakulman verkkokaupan kayt-
taminen koettiin paaasiassa helpoksi ja yleisilmetta pidettiin raikkaana. Yksi

kayttajista kommentoi yleisilmetta seuraavasti:
"Selkeé yleisilme, ei mitdén tilpehddria, kuuluukin olla tuollainen.”
Kayttajia miellytti erityisesti myos se, ettei verkkosivuilla ollut liikaa asiaa, eli

verkkokauppa koettiin selkeaksi. Positiivista oli, etta yhteystiedot |0ytyivat hel-

posti. Kehittamisideoita kayttajilta tuli luontevasti jo kaytettavyystestin yhtey-
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dessa. Kehittamisideoina tuli muun muassa kuljetusalueen nayttaminen kar-
talla tai muulla selkealla tavalla jo ennen tilausvaihetta. Maa-aineksen laske-
miseen kaivattiin laskuria tai tietoa siita, minka kokoiselle alueelle sakillinen
nurmikkomultaa riittaa tai kuinka monta kivea yhteen sakkiin mahtuu. Kilo- tai
litramaarat eivat auttaneet hahmottamaan maaraa. Laskurista toivottiin niin
helppokayttoista, etta soveltuisi henkildille, jotka ei kovin syvallisesti matikkaa
osaisi. Tuotekuvista pidettiin ja niiden avulla oli helppo suunnistaa verkkokau-
passa. Tilausvaiheeseen toivottiin kuljetuksen arvioidun toimitusajan naytta-
mista selkeasti. Ja lisaksi lopussa osa viela halusi kommentoida uudelleen ha-
kutoiminnallisuutta. Kolme kayttajaa viidesta olivat hyvinkin tottuneita liikku-
maan verkkosivuilla hakutoiminnallisuuksien avulla. Hakutoiminnallisuudelta
toivottiin erityisesti sita, etta hakukenttaan voisi kirjoittaa vapaasti, jolloin oh-

jelma tarjoaisi hakua vastaavia tuotteita.

5 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI

Kaytettavyystestit analysointiin maarallisten ja laadullisten havaintojen kautta.
Maaralliset tiedot kertovat, kuinka moni kayttaja onnistui tai epaonnistui eri
tehtavissa. Laadulliset havainnot kertovat, miten testihenkilot suoriutuivat teh-
tavissa ja mita he ajattelivat palvelun eri vaiheissa. Analyysin kautta pystyttiin
hahmottamaan maaralliset ja laadulliset haasteet, ja lopputuloksena esitta-
maan kehitysehdotuksia palvelun kaytettavyyden ja asiakaskokemuksen pa-
rantamiseksi. Sivulla 51 olevassa kuvassa 27 on muistiinpanonakyma kaytet-

tavyystesteista.
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teomad mitasta

Ihan
s

5 Lapio oli
selkea il e
e

+ huitenkin
selkein

Kuva 27 Kaytettavyystestien muistiinpanot Mirossa (Arboix Llobell 2021)

Muistiinpanot tehtiin Miroon testitallenteita kuuntelemalla. Taman jalkeen kay-
tettdvyystestien muistiinpanot jarjesteltiin samankaltaisuuskaavioon. Lisaksi
havainnoista koottiin kokonaisuuden hahmottamiseksi havaintoluettelo (sivu
52, kuva 29).

5.1 Samankaltaisuuskaavio

Analysoinnin apuna kaytettiin Miro-valkotaulua sen monipuolisten ominaisuuk-
sien takia. Miro-valkotaulussa testihavainnot oli helppo jarjestella eri kokonai-
suuksiin. Havainnot jarjestettiin samankaltaisuuskaavioon testissa edettyjen
tilanteiden ja tehtavien mukaisesti. Samankaltaisuuskaavio valikoitui analy-

soinnin tyOkaluksi, koska havaintoja testitilanteista oli maarallisesti paljon.

Samankalkalsuuskaavlo

Kuva 28 Samankaltaisuuskaavio (Arboix Llobell 2021)
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Samankaltaisuuskaavion kayttaminen tutkimustietojen jasennyksessa helpotti
analysointia. Kaavio auttoi samankaltaisuuksien 10ytymisessa, maarien laske-
misessa ja havaintojen jarjestamisessa eri teemojen alle. (Tuulaniemi 2011,

154.) Samankaltaisuuskaavion avulla palvelun toistuvat haasteet ja niiden yh-

teismaara pystyttiin luotettavasti havaitsemaan.

5.2 Havaintoluettelo

Kaytettavyystestit koottiin testi- ja tehtavakohtaisesti havaintoluetteloon. Ha-
vaintoluettelo auttoi hahmottamaan kokonaisuutta henkildiden suoriutumisesta
eri tehtavissa. Havaintoluettelosta on hahmotettavissa verkkokaupan kriittisim-

mat kehittamista vaativat toiminnallisuudet.

Tehtava Testi 1 Testi 2 Testi 3 Testi4 Testi5

Navigointi
verkkokauppaan

Mullan etsiminen

Hinta sakille
tuotekortilla

Hintalaskelman
ymmartaminen
Maarén arvioiminen
Siirtyminen kassalle
Kuljetuksen hinta

Toimitusaika

Lisatietojen
ilmoittaminen
Kuka kuljettaa

_ /= Kayttdja onnistui tehtivassa
[ = Kayttdja epaonnistui tehtavassa

= Kayttdja onnistui tehtdvassa osittain

Kuva 29 Havaintoluettelo (Arboix Llobell 2021, mukailtu Myhill Chrisin mallista Summary of
findings)

Havaintoluettelo ei kuitenkaan yksinaan kerro testitehtavista suoriutumisesta.
Havaintoluetteloa taydentavat tarkemmat analyysit haasteista, joita kayttajat
testeissa kohtasivat. Haasteiden ratkaisemiseksi taman opinnaytetyon loppu-
tuloksena esitetaan kehittamisehdotukset. Kriittisimmat havainnot luettelon
mukaan olivat sakkihinnan nayttaminen tuotekortilla, hintayhteenvetolaskel-
man ymmartaminen, maaran arvioinen eli maa-ainesmaaran laskeminen, kul-
jetuksen toimitusaika ja tieto siita, kuka hoitaa kuljetuksen ja lisaksi kassalle

siirtymisen vaiheet.
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5.3 Benchmarking ideointivaiheessa

Haasteista, joita kayttgjille tuli vastaan, tehtiin benchmarkkausta eli vertailevaa
tutkimusta muiden vastaavalla alalla toimivien yritysten toteutustavoista. Mui-
den yritysten verkkosivuja vertailemalla voitiin tehda havaintoja erilaisista to-
teutustavoista. Benchmarkattujen yritysten toteutustavoista poimittiin kehitys-

ehdotuksien tueksi jo kdytannossa toimivia toiminnallisuuksia ja ratkaisuja.

Benchmarkingprosessi

Benchmarkingissa opitaan parhailta

1. Maizrittele

. 2. Tunnista 3. Miten me
TErElEE ritykset sen teemme?
kohde yny Q, i
4. Ja opi, miten 5. Aseta 6. Sovella ja ota
he sen tekevat tavoitteet kayttoon
&
®-®

7. Jatkokehit3

Kuva 30 Benchmarkingprosessi (Arboix Llobell 2021, mukailtu Laaksosen 2019 benchmarkin-

gin prosessikuvauksesta)

Benchmarkkaukseen valikoitiin verkkokaupan kriittisimmat havainnot, jotka oli-
vat:

sakkihinnan nayttaminen tuotekortilla,
hintayhteenvetolaskelman ymmartaminen,
maa-aineksen maaran laskeminen,
kuljetuksen toimitusaika ja

kuka hoitaa kuljetuksen.

Lisaksi testeissa esiin tullut haaste kuljetusalueen hahmottamisesta otettiin
benchmarkkaukseen mukaan. Yritykset, joiden verkkosivuja ideointivaineessa

benchmarkattiin olivat Rudus, Siisti Piha, Torpanpiha ja puutarhamulta.fi.

Benchmarkkauksen kautta jatkettiin varsinaisiin kehitysehdotuksiin.
Benchmarkkauksen 16ydokset toimivat kehitysehdotuksien tukena ja aitoina

esimerkkeina niiden toteuttamiskelpoisuudesta. Benchmarkkaus toteutettiin
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ideointivaiheessa. Benchmarkkauksesta ei tehty erillisia muistiinpanoja vaan
|I0ydokset vietiin suoraan kehitysehdotuksiin tai osittain muokattuina ehdotuk-
sina. Benchmarkkauksen tulokset ovat nahtavissa nain ollen varsinaisten ke-

hitysehdotusten yhteydessa.

6 KONKREETTISET KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa esitetaan Pihakulma.com -palvelun kehitysehdotukset. Toimeksianta-
jalle on koottu yhteenveto kaytettavyystesteista ja tassa esitettavista havain-
noista ja kehitysehdotuksista. Esitetyt kehitysehdotukset eivat ole ainut tapa
ratkaista asioita vaan niiden ratkaisemiseksi on myds muita vaihtoehtoisia to-
teutustapoja. Kehitysehdotuksissa ei oteta kantaa eika arvioida ehdotusten
teknista toteutettavuutta tai muulla tavalla analysoida niiden toteutusmahdolli-
suuksia. Osa kehitysehdotuksista ovat benchmarkkauksen kautta olleet 16y-
dettavissa, joten ehdotukset ovat sellaisia, etta niiden toteuttaminen olisi esi-

merkiksi teknisesti mahdollista.

Kuljetusalue

Kuljetusalueen ulottuvuutta maantieteellisesti ei varsinaisesti testattu. Havain-
not kuljetusalueesta tulivat kuitenkin kahdessa testitilanteissa esille ja oli osal-
taan erittain tarkea havainto. Verkkosivulle saavuttaessa asiakas ei valtta-
matta tieda, missa yritys maantieteellisesti sijaitsee ja eika voi nain ollen tietaa
kuljetusalueen ulottuvuutta. Kayttajat selvittivat kuljetusaluetta syottamalla ti-
lausvaiheessa lomakkeelle eri postinumeroita. Kehitysehdotuksena on kulje-
tusalueen nayttaminen verkkokaupassa jo aiemmassa vaiheessa kuin tilaus-

vaiheessa.
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TOIMITUSALUE

Anna postinumero toimitusalueen selvittamista varten. Toimitusalueemme on nahtavissa alla.

00100] <

Toimitus on saatavilla annettuun postinumeroon

« Edellinen

Kuva 31 Kuljetusalue (torpanpiha.fi)

Suositellaan, etta kuljetusalue esitellaan jo Pihakulman verkkosivun etusivulla.
Kuljetusalue voidaan esittaa esimerkiksi kartalla (kuva 31), mutta sen lisaksi
tulisi olla myds postinumerolla haku, ja lisaksi asiakasta voidaan pyytaa syot-
tamaan kenttaan koko osoite, johon kuljetus halutaan tilata. Kuljetusaluekartta
ei ole riittavan tarkka yksinaan. Postinumeron tai osoitteen syotettyaan asia-
kas nakee toimitetaanko hanen toivomalle alueelle maa-ainesta. Kuljetusalue
voidaan esittda myos listana: Hamina, Kouvola, Kotka ja niin edelleen. Toteu-
tusesimerkkina torpanpiha.fi-verkkosivulla oleva toimitusalue-toiminnallisuus.
Esimerkkikuvassa 31 on torpanpiha.fi:n toteutus kuljetusalueen esittamisesta
kartalla, johon on lisdksi tuotu postinumerohaku tarkemman kuljetusalueen
selvittamiseksi. Tarkeaa on, etta kuljetusalue selviaa asiakkaalle jo heti verk-

kosivulle saavuttaessa.

Hinta tuotekortilla

Hinnan esittaminen tuotekorteilla suositellaan esitettavaksi selkedmmin. Hin-

nan maaraytymisperusteet pitaisi selvita heti hintaa tarkasteltaessa.
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KEKKILA NURMIKKOMULTA PLUS
Kekkila Nurmikkomulta PLUS on erinomainen
kasvualusta nurmikoille, joilta vaaditaan erityista kestav..

Suursakki

(m31000 1)

Kuva 32 Hinta tuotekortilla (Arboix Llobell 2021, pihakulma.com)

Suositellaan, etta tuotekortilla on nahtavissa selkeasti yksikkohinta esimer-
kiksi:

Suursakki

90,00 €

m3/1000 litraa

Kuvassa 32 on esimerkki hinnan nayttamisesta tuotekortilla. Asiakkaan tulee
hahmottaa helposti, ettda 90,00 euron hinta on yhden tuhat litraisen suursakin

hinta eli kuution hinta.

Maa-aineslaskurit

Kehitysehdotuksena esitetaan maaran laskemisen mahdollisuus irtotavaralle
ja suursakeille. Laskureissa tulisi ottaa huomioon, miten asiakkaat niita kaytta-
vat ja ovatko laskurit asiakkaille ymmarrettavia, loogisia ja osaavatko asiak-
kaat laskemisen jalkeen tilata oikean maaran maa-ainesta. Laskureiden tar-

koituksena on ohjata asiakasta oikean maaran tilaamisessa.
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Yksi kehitysehdotuksista on, etta asiakas pystyisi valitsemaan, miten maa-ai-
neksen hinta + maara naytetaan. Toimituskokoesimerkki on puutarhamulta.fi:n
mullantilaussivulta, jossa asiakas voi valita suursakin tai irtotavaran. Yksikko-
hinta naytetaan asiakkaalle heti valinnan jalkeen. Asiakas valitsee:

e suursakki, 1000 I/sakki tai
e irtotavarana, per 1000 kg.

Jos asiakas valitsee suursakin, hinta naytettaisiin talldin yhdelle suursakille
seka annetaan vield mahdollisuus laskea tarvittava sakkimaara. Jos asiakas
valitsee irtotavara, hinta naytettaisiin talléin 1000 kilon/kuution irtotavaralle

seka annetaan viela mahdollisuus laskea tarvittava maara.

Alla olevassa kuvassa 33 on esimerkki Siistipihan sakkilaskurista:

SAKKILASKURI

Sakkilaskuri @

Sakin koko 1000L v

Alueen pituus (m)
Alueen leveys (m)
Alueen paksuus (cm)

Tayta kaikki kentat...
Tarvitset 0 kpl 1000 litran Sakkia
Kokonaistilavuus: 0 m?

Kuva 33 Maa-aineslaskurit sékkitavaralle (siistipiha.fi/content/sakkilaskuri)

Sakkilaskurin tuomista irtotavaran myynnin rinnalle tulee kuitenkin harkita tai
se tulee tarjota vaihtoehtoisena laskurina. Asiakkaat eivat valttamatta itse hah-
mota tuleeko tilattava maara tilata suursakissa vai irtotavarana. Nykytilassa
kyseisen kaltainen laskuri sopisi pihakulman verkkokauppaan, koska tuotevali-
koimassa on verkkokaupan kautta suoraan tilattavissa suursakit. Laskurissa
tulisi olla ohjaava teksti siita, miten paksu kerros maa-aineslaskuriin syotetaan

eri maa-ainesten kohdalla, esimerkkina mullan paksuus 20 cm
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Alla olevassa kuvassa 34 on esimerkki Ruduksen maa-aineslaskurista irtota-

varalle:

Laske maa-aineksen tarve

| | Sl
Valitse ensin tuoteryhma ‘-’f'@i
Tuoteryhma Tuote

S

Sora hiekat
F Sdkkituotteet

ACRHCOMPANY

Tusteryhma Tuste

Osta Multa irto Ruduksen
verkkokaupastal

Levitatty ® Levitetty ja tibdstetiy

Pinta-ala: Paksuus:

Tonnia

()
Whteensiz 0 m’ [ 0 torala

Kuutiota
(L]

Kuva 34 Maa-aineslaskurit irtotavaralle (rudus.fi/laskurit/kiviaineslaskuri)

Maa-aineslaskurissa tulisi olla mahdollisuus valita tuoteryhma, eli millaista
maa-ainesta ollaan tilaamassa, ja sen jalkeen tarjota kyseisen tuoteryhman
alta 10ytyvia tuotteita, kuten esimerkiksi Tuoteryhmana Multa > Tuote: Nurmik-
komulta, Istutusmulta, Viljelymulta ja niin edelleen. Lisaksi ilmoitetaan alue ne-
liometreissa ja kuinka paksulti maa-ainesta tarvitaan. Maa-aineksen paksuu-
den hahmottamiseksi tarvitaan tassakin tapauksessa asiakasohjausteksti,

jotta asiakas osaa syottaa oikean paksuuden sille vaadittuun kenttaan.

Kaytettavyystesteissa tuli esille myds tarjouksen pyytamisen mahdollisuus
isommalle eralle, joten Pyyda tarjous -toiminnallisuus on hyva sailyttaa. Mah-
dollisia laskureita suositellaan testaamaan yhdessa asiakkaiden kanssa.
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Hintayhteenvetolaskelma

Hintayhteenvetolaskelmaa suositellaan selkeyttamaan. Hinnan yhteenvetolas-
kelmasta asiakkaiden tulisi selvita ilman omaa laskinta ja hinnat tulisi esittaa
selkeasti ja ymmarrettavasti.

Hintalaskelma ennen

KUVA TUOTTEEN NIMI MAARA HINTA YHTEENSA

} \;, Kekkila nurmikkomulta plus x1 90.00€ 90.00€

Vilisumma: 72.58€
Toimitus nostoautolla: 104.84€
ALV (24%): 42.58€
Yhteensa: 220.00€
Hintalaskelma jalkeen
KUVA TUOTTEEN NIMI MAARA HINTA YHTEENSA
. 3 Kekkila nurmikkomulta plus x1 90.00€ 90.00€
Vilisumma: 90.00 €
85'['0, Toimitus nostoautolla: 130.00 €
E'r,(-k 5
/
Yhteensa (sis. ALV 24 %): 220.00€

Kuva 35 Hintayhteenvetolaskelmat (Arboix Llobell 2021, laskelmat: pihakulma.com)

Kuvassa 35 on vertailua nykyisen hintalaskelman ja uusitun hintalaskelman
valilla. Kehitysehdotuksena on, etta valisummana naytetaan sakkien yhteen-
laskettu arvonlisaverollinen hinta, lisaksi toimitus nostoautolla hinnassa tulisi
esittda sen arvonlisaverollinen hinta. Yhteensa-kohdassa voidaan asiakkaalle
kertoa arvonlisaveroprosentti. Kuluttaja-asiakkaille arvonlisaverottomat hinnan

erittelyt eivat ole oleellisia esittaa.
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Kuljetuksen hinta

Suositellaan, etta tilauslomakkeelta poistetaan siind valmiina oleva postinu-
mero. Lisaksi suositellaan tilauslomakkeen korjaamista niin, etta postinumeron
syottamisen jalkeen kuljetushinta paivittyy suoraan. Osoitteen kirjoittamisen
jalkeen asiakas nakisi toimituksen hinnan. Talla hetkella hinta paivittyy vain,
jos asiakas klikkaa postinumeron syottamisen jalkeen johonkin muuhun lo-
makkeen kenttaan. Lisaksi Toimitustavan toimitusmaksut-kohtaan suositellaan
muutettavaksi hinta nollasummaiseksi tai kirjoittamalla ohjaustekstiksi esimer-

kiksi Kirjoita ensin osoite (kuva 36).

Toimitushinnan ndyttdminen ennen Toimitushinnan ndyttdminen jilkeen
@ Toimitustapa @ Toimitustapa
Esfm
Valitse haluamasi toimitustapa. Valitse haluamasi toimitustapa. e"kki
Toimitusmaksut Toimitusmaksut
O Toimitus nostoautolla 130.00€ Kirjoita ensin osoite

Kuva 36 Toimitustapa (Arboix Llobell 2021, pihakulma.com)

Suosituksena on my0s selkiyttaa kuljetuksen hinnan maaraytymisen perus-
teita eli sita, etta kuljettaminen yhdella rahtimaksulla maaraytyy kuljetusalueen
kilometripituuden mukaan. Kehitysehdotuksena on lisata esimerkiksi kuljetus-
alueen hakemisen yhteyteen kuljetusalueelle maaritelty kuljetuksen arvioitu

hinta.

Toimitusaika-arvio

Suositellaan etta toimitusaika-arvio kerrotaan jo etusivulla, esimerkiksi 3-5 ar-
kipaivaa. Toimeksiantoyritys voisi harkita mainostavansa esimerkiksi sita, etta
esimerkiksi 95 % kuljetuksista hoituu kuitenkin 1-2 paivan sisalla tilaamisesta.
Myds yksi kilpailueduista on, etta kuljetusta ei ole hankittu alihankintana. Suo-
sittelisin jatkossa myos korostamaan omaa kuljetusta. Lisaksi olisi hyva mai-

nita etta, kuski on aina yhteydessa kuljetuksen yksityiskohdista ennen toimi-

tusta. Jatkokehitysideana suositellaan harkitsemaan asiakkaan mahdollisuutta

esittaa toimitusaikatoive tilausvaiheessa.
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Ostokoriin tai kassalle siirtyminen

Klikkaamalla karrykuvaketta kayttaja siirtyi suoraan ostoskoriin, jossa kuljetuk-
sen hinta ei ollut viela nahtavissa. Suositellaan, etta ostoskori-nakymaan lisa-

taan esimerkiksi teksti: Toimituskulut néet kassalla (kuva 37). Lisaksi suositel-
laan, ettd ponnahdusikkuna kassalle siirtymisesta viipyisi asiakkaan nakymalla

pidemman aikaa, jotta kassalle ehditaan klikkaamaan myo0s tata kautta.

Lisaksi suositellaan korjaamaan ostokorindkymassa oleva tietojen korjauksen

toiminnallisuus (kuva 37).

OSTOSKORI Esimerkki

KUPONKI
KUvA TUOTENIMI MALLI MAARA YRSIKKOMINTA YHTEENSA

Kekkilé nurmikkomulta plus kekkilam1 1 n 90.00€ 90.00€

Toimituskulut naet kassalla

LAHJAKORTIT

Vilisumma: 72.58€

ALV (24%): 17.42¢

Yhteensa: 90.00€

Kuva 37 Ostoskori (pihakulma.com)

Asiakkaan vahentaessa tuotteiden maaraa ostokorissa, tulisi hinnan paivittya
automaattisesti niin, ettei asiakkaan tarvitse ymmartaa klikata harmaata pai-

vita-painiketta (kuva 37).
Liikkuminen verkkosivustolla
Kayttajat eivat paasseet siirtymaan verkkokaupasta takaisin varsinaisille Piha-

kulman verkkosivuille tavanomaista reittia pitkin esimerkiksi Pihakulman logon

kuvaketta klikkaamalla tai etta ylapalkissa olisi lukenut esimerkiksi Etusivu.
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Pihakulma.com Pihakulma.com/kauppa

= FIHA =
MuTA AN RS e e g e REEE e ST e w

Asiakaspalvely Tiedustele tai tilag Palvelemme

Kuva 38 Pihakulman etusivu ja Pihakulman verkkokaupan etusivu (pihakulma.com)

Ylla olevista vertailukuvista (kuva 38) voidaan todeta verkkosivun etusivun ja
verkkokaupan etusivun olevan huomattavan paljon samankaltaiset. Kayttajat
eivat hahmottaneet sivujen eroavaisuuksia, eivatka tasta syysta hahmottaneet
omaa sijaintiaan verkkosivustolla. Kehitysehdotuksena on sivukartan selkeyt-
taminen niin, etta verkkokaupalta poistetaan erillinen etusivu ja Pihakulman
verkkosivun etusivu toimisi varsinaisena etusivuna. Verkkokauppaan men-
nessa asiakkaalle avautuisi suoraan varsinainen verkkokauppasivu: Maa-ai-
nekset. Myds Pihakulman etusivun Tuotteet-osion tarvetta tulisi harkita. Kaikki
tuotteet voisi I16ytya suoraan kohdasta Verkkokauppa. Sivukartan yksinkertais-

taminen helpottaa asiakkaita hahmottamaan sijaintiaan verkkosivustolla.

Maa-aineslaskuri tulisi sijoittaa nakyvalle paikalle verkkokauppaan. Kehityseh-
dotuksena on, etta laskuriin paasee tuotteen kautta mutta myos esimerkiksi
verkkosivun ylaosaan sijoitettavan Laskurit-linkin kautta. Laskurin sijainnissa
tulee ottaa huomioon asiakkaiden eri tavat hahmottaa tiedon paikkaa. Lasku-
rille on hyva olla monta vaihtoehtoista reittia, nain mahdollistetaan sen 10yty-

minen helposti ja siind hetkessa, kun laskuria tarvitaan.

Yksi tarkeimmista havainnoista, joita kayttajilta tuli ja jota kaivattiin paljon, oli
hakutoiminnallisuus verkkosivulla. Hakutoiminnallisuus helpottaa ja nopeuttaa
huomattavasti verkkosivun kaytettavyytta ja oikean tiedon aarelle 16ytamista.

Suositellaan hakutoiminnallisuuden lisdamista Pihakulman verkkosivustolle.
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Analysointi kehitysehdotuksista

Verkkosivuston kaytettavyystesteista saatiin paljon uutta tietoa ja ymmarrysta
siita, miten asiakkaat Pihakulman verkkopalvelussa etenevat. Lisaksi testien

aikana esitetyt tarkentavat kysymykset ja henkildiden aaneen ajattelu lisasivat
ymmarrysta henkilon toimintatavoista ja eri tilanteista suoriutumisesta. Positii-
visena loydoksena oli myos kaytettavyystestien aikana huomatut muut palve-
lun kaytettavyyteen liittyvat havainnot, joita ei varsinaisesti oltu testisuunnitel-

maan Kirjattu eivatka ne nain ollen olleet varsinaisina testitehtavina.

Ylla esitetyt kehitysehdotukset ovat vain yksi tapa ratkaista palvelusta [0yty-
neita haasteista. Kehitysehdotusten toteutusvaiheessa tulisikin pohtia viela nii-
den toteuttamiskelpoisuutta, teknisia toteutusmahdollisuuksia, arvioida tyon-
maaraa seka taloudellisia vaikutuksia. Lisaksi osaa kehitysehdotuksista suosi-
tellaan testaamaan viela yhdessa asiakkaiden kanssa ja teknisia ratkaisuja

miettimaan yhdessa Ul-asiantuntijan kanssa.

7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Opinnaytetyon lahteita on maarallisesti tarpeeksi ja niita on hyddynnetty moni-
puolisesti, huomioiden tutkimukselle asetetut tavoitteet ja tutkimusmenetelmat.
Lahteiden valikoinnissa korostuu se, etta lahteet ovat ammattilaisten ja asian-

tuntijoiden tuottamaa kirjallisuutta tai muuta asiantuntijatasoista tekstia, kuten

blogikirjoituksia, artikkeleita ja tutkimuksia. Teoriatietoa on tata tutkimusta var-
ten tutkittu tarkeimpien osa-alueiden osalta. Lahdetietoutta on haettu myos ko-
timaisten lahteiden ulkopuolelta, lahteissa on nain ollen hydédynnetty monipuo-

lisesti seka kotimaisia etta ulkomaisia lahteita.

Tutkimusmenetelmat valittiin niin, etta niiden kautta pystytaan luotettavasti
vastaaman tutkimuskysymyksiin. Myos tutkimuksen riskit kartoitettiin ja tiedos-
tettiin etukateen. Riskien minimoiseksi valittiin useita eri tutkimusmenetelmia,
jotta tutkimuksen tulokset olisivat luotettavia. Verkkokauppa-asiakkaille lahete-
tyn kyselytutkimuksen luotettavuutta olisi parantunut suurempi maara vastaa-

jia. Alhainen vastaajamaara oli etukateen tiedostettu riski, joka osaltaan toteu-
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tui. Kyselyn perusteella ei voida nain ollen tehda tarpeeksi luotettavia paatel-
mia Pihakulman verkkokauppa-asiakkaiden ostokokemuksista Pihakulman
verkkokaupassa tai tunnistaa luotettavasti eri asiakasprofiileja. Asiakasprofii-
lien tunnistamisessa hyddynnettiin kuitenkin aikaisempaa yleisella tasolla teh-
tya kyselytutkimusta siita, millaisia ovat maa-ainesta tilaavat verkkokauppa-
asiakkaat ja millaisia asioita he arvostavat, kun tilataan maa-ainesta verkko-
kaupan kautta kuljetettuna. Alhaisen vastaajamaaran takia, tutkimuksessa ei
pystytty tunnistamaan luotettavasti, millaisia ovat juuri Pihakulman verkko-

kauppa-asiakkaat.

Kaytettavyystestit tehtiin yhteensa viidelle henkildlle. Taman henkilomaaran
voidaan katsoa olevan riittava maara kaytettavyyshaasteiden Ioytamiseksi ja
testien tuloksia voidaan pitaa luotettavina. Nielsenin (2000) mukaan, jo viisi
testihenkiloa auttaa Ioytamaan 85 % palvelun haasteista. Kaytettavyystestien
tuloksien luotettavuutta parantaa se, etta kaikki testit tallennettiin ja niita kay-
tiin lapi useaan kertaan tutkimuksen eri vaiheissa. Testitallenteita katsomalla
huomattiin asioita, joita ei itse testitilanteessa havaittu, taman takia muistiinpa-
noista saatiin aukottomat ja luotettavat. Lisaksi testihenkildiden mahdollisuus
kommentoida kayttokokemustaan ja ideoitaan avoimesti lisdavat tutkimuksen

luotettavuutta.

Benchmarkkauksessa vertailtiin, miten muut vastaavalla alalla toimivat yrityk-

set ovat asiat ratkaisseet. Vertailevatutkimus toi osaltaan luotettavuutta siihen,
etta kehitysehdotukset ovat toteuttamiskelpoisia, ja niiden avulla toimeksianta-
jayritys pystyy kehittamaan verkkopalveluaan, vaikuttamaan verkkokaupan su-

juvaan kaytettavyyteen ja sita kautta asiakaskokemukseen positiivisesti.

8 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tutkimuksen tarkoituksena oli tunnistaa Pihakulman verkkokau-
pan kehityskohdat ja kuluttaja-asiakkaat palvelumuotoilun keinoin. Tutkimuk-
sen kautta tuotettiin tietoa toimeksiantajayrityksen asiakkaiden asiakaskoke-
muksesta ja ostoprosessista verkkokaupassa.
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Opinnaytetyon paatutkimuskysymys oli: Miten Pihakulman verkkokaupan asia-
kaskokemusta voidaan kehittaa ja paatutkimuskysymysta tukivat apututkimus-
kysymykset: Millaisia ovat Pihakulman verkkokauppa-asiakkaat ja millaiset
asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen Pihakulman verkkokaupassa? Tutki-
muksen kautta toimeksiantajayritykselle pystyttiin tuottamaan onnistuneesti
konkreettisia kehitysehdotuksia, perustuen tutkimuksesta esiin nousseisiin ha-

vaintoihin.

Valituilla tutkimusmenetelmilla keskityttiin siihen, etta tutkimuskysymyksiin
pystyttiin luotettavasti vastaamaan. Strukturoidun tutkimusaineiston kautta toi-
meksiantajayritykselle esitettiin havainnot ja niista johdetut jatkokehitysehdo-
tukset. Tutkimus eteni palvelumuotoilun prosessia noudattaen. Paatutkimus-
kysymykseen: Miten Pihakulman verkkokaupan asiakaskokemusta voidaan
kehittad? pystyttiin tutkimuksessa vastaamaan. Kysymykseen saatiin vastaus
kaytettavyystestien, haastatteluiden seka benchmarkkauksen kautta. Valittu-
jen tutkimusmenetelmien kautta pystyttiin tunnistamaan vahintaan 85 % verk-
kokaupan kehityskohteista, joilla on vaikutusta Pihakulman verkkokauppa-asi-
akkaiden asiakaskokemukseen. Lisaksi valituilla tutkimusmenetelmilla onnis-
tuttiin havaitsemaan myds muita verkkokaupan asiakaskokemuksiin vaikutta-
via tekijoita, joita ei varsinaisesti tutkittu. Nama loydokset lisasivat osaltaan ke-
hitysehdotusten maaraa ja tutkimuksen arvoa. Kaytettavyystestituloksiin saat-
taa vaikuttaa se, ettei testitilanne ollut testihenkildlle oma ajankohtainen ta-
paus. Osaa ihmisista testitilanteet saattavat jannittaa. Lisaksi jannitysta saat-
taa lisata se, etta testitilannetta seurataan vieresta tai tieto siita, etta testi tal-
lennetaan. Kaytettavyystestitilanteihin pyrittiin luomaan mahdollisimman rento
tunnelma. Testitilanteissa pyrittiin myo6s elaytymaan eri tilanteisiin testihenkilon
mukana seka esittdmaan mahdollisia tarkentavia kysymyksia. Lisaksi testiti-
lanteen loppuhaastattelussa testihenkilot kertoivat mielellaan omia aiempia
kokemuksiaan maa-aineksen tilaamisesta ja palasivat testin aikana esiin tullei-

siin tilanteisiin.

Verkkokauppa-asiakkaille lahetetyn kyselyn alhaiseen vastaajamaaraan saat-
toi vaikuttaa osaltaan kesan 2021 poikkeuksellisen pitka ja kuuma ajanjakso.
Poikkeuksellisten sddolosuhteiden takia verkkokaupassa oli melko hiljaista, ei-
vatka asiakkaat halunneet laittaa pihojansa kuntoon kesan kuumimpaan ai-

kaan. Lisaksi vastaajamaariin vaikuttivat aiempien verkkokauppa-asiakkaiden
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asiointimaarat. Tutkimuksen aloittamisen aikaan verkkokauppa oli ollut toimin-
nassa vasta hyvin lyhyen aikaa, eika verkkokaupassa asioineita asiakkaita ol-
lut viela maarallisesti paljoa. Kysely haluttiin kohdistaa ainoastaan verkkokau-
passa jo asioineille asiakkaille, ja siita syysta kyselya ei jaettu Pihakulman so-
siaalisissa kanavissa, kuten esimerkiksi Facebookissa. Tassa tutkimuksessa
kyselytutkimuksen tuloksia ei voitu alhaisen vastaajamaaran takia hyodyntaa

tarpeeksi luotettavalla tasolla.

Tutkimuksen kautta saatiin ymmarrysta siita, miten asiakkaat toimivat Pihakul-
man verkkosivustolla ja millaisia ominaisuuksia he arvostavat esimerkiksi tuot-
teiden ominaisuuksissa, niiden kuvauksissa, kuljetuksen tilaamisessa ja verk-
kokauppa-asioinnissa. Lisaksi saatiin lisaa ymmarrysta, siita miten haastavaa
maa-ainesmaarien arvioiminen kuluttaja-asiakkaille on ja kuinka paljon sen

hahmottamiseksi tarvitaan apua.

Jatkotutkimuskohteena voisi olla Pihakulman verkkokauppa-asiakkaiden tun-
nistaminen ja profilointi. Asiakasprofiloinnin kautta palvelusta saadaan toimiva
ja personoitu kokonaisuus, jotta asiakkaat palaisivat yha uudelleen kyseisen
palvelun pariin. Lisaksi verkkopalvelun sivukarttaa ja mahdollisia maa-aines-
laskureita kannattaa testata ja niiden kaytettavyytta tutkia yhdessa asiakkai-
den kanssa. Jatkossa yrityksen kannattaa kerata saannollisesti myos asiakas-

palautetta. Asiakaspalautteet auttavat palvelun kehittamisessa jatkossakin.

Tutkimuksella voidaan myds katsoa olevan uutuusarvoa, silla vastaavalla
alalla toimiville yrityksille muotoilun keinoin toteutettuja tutkimuksia tai projek-
teja ei juurikaan ollut Idydettavissa. Taman opinnaytetyodn tuloksia ja varsinkin
tapaa kehittdd muotoilun keinoin asiakaskokemusta pystyvat hyddyntamaan

my0s muut vastaavalla alalla toimivat yritykset.

9 POHDINTA

Opinnaytetyossa saavutettiin tutkimukselle asetetut tavoitteet ennalta suunni-
tellun aikataulun mukaisesti. Opinnaytetyon yksi riskitekija oli opinnaytetyonte-
kijan arjen aikatauluttaminen yhteensopivaksi tutkimuksen kanssa. Opinnayte-

tydntekija tydskenteli samanaikaisesti kokopaivatyossa, joten opinnaytetyota
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on tydstetty onnistuneesti iltaisin, viikkonloppuisin ja loma-aikaan. Opinnayte-
tyon tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, miten Pihakulman verkkokaupan
asiakaskokemusta voidaan kehittaa. Vastaukset paa- ja apututkimuskysymyk-
siin saatiin ja toimeksiantajayritykselle tuotettiin konkreettisia kehitysehdotuk-
sia, joista voidaan katsoa olevan hyotya liiketoiminnalle ja verkkokaupan kehit-

tamiselle tulevaisuudessa.

Tutkimuksen toteuttaminen palvelumuotoilun menetelmin kasvatti omaa palve-
lumuotoilijan ammatti-identiteettia ja toi vahvistusta siita, etta asiakaskeskei-
sella kehittamisella pystytaan I16ytamaan oikeat ongelmat. Palvelumuotoilun
keinoin eli asiakaskeskeisen kehittamisen kautta pystytaan nain ollen [oyta-
maan oikeisiin ongelmiin ratkaisut tai erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja, joita voi-
daan myos jatkossa lahtea kokeilemaan ja jatkokehittamaan yhdessa asiak-
kaiden kanssa. Tutkimuksen kautta my6s opinnaytetyontekijan ymmarrys ai-
heesta kasvoi ja ymmarrys, siita millaisia haasteita maa-aineksen myymisessa

verkkokaupan kautta saattaa tulla ratkottaviksi.

Kaytettavyystestien toteuttamisesta tuli myos paljon oppia lisaa, varsinkin etu-
kateen tehdyn testisuunnitelman tarkeys korostui. Testisuunnitelma auttoi tes-
titilanteiden vetamisessa ja toimi hyvana apuna muistamisessa. Verkko-
kauppa-asiakkaille lahetetyn kyselyn kysymyksien asettelut tuli miettia tar-
kasti, jotta tutkimuskysymyksiin olisi pystytty vastaamaan. Varmuutta kyselyn
lahettamiseen toi kyselyn etukateen testaaminen. Lisaksi opin, miten tulee toi-
mia, jos riskit toteutuvat tutkimusprojektin aikana. Aikataulullisista syista kyse-
lyn l1ahettamista esimerkiksi eri kanavan kautta tai kyselyn kohdistamista eri

asiakasryhmalle ei ollut jarkevaa lahtea toteuttamaan.

Yhteisty0 yrityksen kanssa toimi hyvin opinnaytetyoprojektin aikana. Toimeksi-
antajayrittajaan pidettiin saannollisesti yhteytta ja kerrottiin, missa opinnayte-

tydn vaiheessa kulloinkin ollaan menossa.

Tutkimusmenetelmia oli maarallisesti paljon. Jokainen tutkimuksen vaihe ja
tutkimustuloksien analysoinnin vaihe olisi tullut aikatauluttaa tarkemmin ja va-
rata tydstamiseen hieman enemman aikaa. Kaytettavyystestien suunnittelu,
toteuttaminen ja testien lapikdyminen olivat yksi tyolaimmista vaiheista, silla

testitallenteisiin tuli palata useampaan kertaan pienimpienkin yksityiskohtien
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tarkistamiseksi. Loppujen lopuksi, kun testitilanteista oli saatu muistiinpanot
koottua, oli niita helppo alkaa jarjestelemaan samankaltaisuuksien ja eri tee-

mojen mukaan.

Analysoinnin aikana syntyi tarpeesta havaintoluettelo. Havaintoluettelo auttoi
hahmottamaan kaytettavyystestien kokonaisuuden helposti ja antamaan yleis-
kuvaa siita, kuinka tehtavissa oli testien aikana onnistuttu. Havaintoluetteloa
pystyn hyodyntamaan myos jatkossa yhtena tyokaluna omassa palvelumuo-
toilijan tyokalupakissani. Tutkimuksessa oli tarkoitus myds paneutua tarkem-
min heuristiikkoihin, mutta niita ei aikataulullisista ja opinnaytetyon rajauksesta
johtuen ehditty teoriatietoa tarkemmalla tasolla tekemaan. Kirjallisuuskatsaus-
vaiheessa heuristiikkoihin paneuduttiin ja heuristiikat huomioitiin kehitysehdo-
tuksien ideoinnissa. Kehitysehdotuksissa otettiin huomioon se, etta ehdotuk-

set noudattelevat yleisia heuristisia ratkaisumalleja.

Kaytettavyystestiraportin tekemisesta tuli myos paljon uutta oppia. Raportissa
tuli kiinnittaa huomiota siihen, etta havainnot ja jatkokehitysehdotukset esite-
taan kiteytetysti, ymmarrettavasti mutta tarpeeksi kattavasti. Raportin tulee toi-
mia itsenaisena dokumenttina, jotta yritys pystyy hyddyntamaan sita verkko-

kaupan kehittamisessa.

Asiakkaiden yha enemman siirtyessa verkkoon palveltavaksi, saattaa verkko-
kauppa olla tulevaisuudessa yksi suurimmista myyntikanavista Pihakulman
varsinaisen pihamyymalan rinnalla. Kehitysehdotusten kautta Pihakulman
verkkokauppaa voidaan kehittaa asiakaslahtoisesti. Verkkokaupan asiakas-
lahtdisilla ratkaisuilla pystytdan vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja varmista-
maan verkkokauppa-asiakkaiden sujuva ja positiivinen asiakaskokemus. Ta-
man tutkimuksen kehitysehdotusten toteuttaminen tai niiden kokeileminen jaa

toimeksiantajayritykselle, kun Pihakulma kevaalla 2022 avaa jalleen kautensa.
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Pihakulman verkkokauppa

Kysely asiakaskokemuksesta Pihakulman verkkokaupassa

Hei, saatte tdman kyselyn koska olette asicinest Pihakulman verkkokaupassa kevaan tai kesan 2021
aikana.

Haluamme kehittaa Pihakulman verkkokauppaa ja palvelujamme, joita voimme vastata entista paremmin
asiakkaidemme tarpeisiin. Kyselyn avulla haluammekin kuulla ostokokemuksistanne
verkkokaupassamme. Kysely toteutetaan osana opinnayteyhieistyota Pihakulman ja Kaakkois-Suomen
Ammattikorkeakoulun palvelumuotoiljaopiskelijan Mina Arboix Liobedlin kanssa. Vastaamiseen menee
noin 10 minuuttia. Vastaaminen tapahtuu anonyymisti, siten eftei vastauksista voida tunnistaa vastaajaa.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kevytperakamyilinen Kekkilan istutusmultaa noudettuna
Pihakulman myymaldsta. Mikali haluatte osallistua myts arvontaan, annathan yhteystietosi kyselyn
lopussa. Antamalla yhieystietosi suostut siihen, etta tietojasi sailytetaan enintasan 2 kuukautta Tietoja
kaytetasdn vain arvonnan suorittamiseksi ja emmeka kayta niita muihin tarkoituksiin, eilka niita luovuteta
eteanpain. Voittajalle iimoitetaan henkilokohtaisesti.

Pyydamme vastaustasi 31.8.2021 mennessa.

1. Paikkakunta
() Hamina

() it

() Kotka

[ ) Kouvola

() Miehikkala
(] Pyhtaa

() Virolaht

) Muu

2. lkd
() Ale 20



) 20-30
| 31-40
| 41-50
| 51-60
) 6170
) 71-80

OB+

3. Sukupuoli

() Mies

) Mainen

() Muu

() En halua kertoa

4. Asun

5. Omistan vapaa-ajanasunnon tai mékin?

| Omakotitalossa
| Rivitalossa

| Kemostalossa

) Paritalossa

) Muu |

() Kylia omistan

() Enomista
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6. 3amassa laloudessa asuvien henkilGiden maara

) 1 henkilé

“

() 2 henkiléa
() 3 henkiléa
() 4 henkita

() 5 henkilda tai enemman

L

7. Alaikaisia lapsia
|\| K"'uﬂ

() Ei

i
N

8. Miten |8ysitte Pihakulman verkkokauppaan?
Voit valita useamman vaihtoehdon

| | Hakukonean esim. Googlen kautta,
hakusanoilla:

| | Facebookin kautta
[ | Instagramin kautta

| | Lehtimainoksen kautta

Liite 1/3

Vierailin ensin Pihakuimassa Haminan myymalassa, jonka jalkeen tein tilauksen verkkokaupan

L ot

[ ] Pinakulma oli minulle jo entuudestaan tuttu yritys
[ | Kuljetus Suoknuutin verkkosivujen kautta

[ ] Kuulin ystavana tai tuttavalta

[ ] Jotenkin muuten, miten?

9. Olen asioinut Pihakulman verkkokaupassa enemmaén kuin kerran

kevddn/kesdn 2021 aikana?
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() Kyla

10. Milla laitteella tarkastelitte verkkosivuja tai teitte ostoksia?
Voi valita useamman vaihtoehdon

[] Mobiliaitteella
[] Tietokoneelia

l

| | Useammalla laitteella esim. mobiilila ja tietokoneella

Tabletilla

[ ] Muulla, mia?

11. Hankin Pihakulman verkkokaupasta maa-ainesta
| | vapaa-ajanasunnon/mokkipihan kunnostamiseen tai rakentamiseen
| | kotipihan kunnostamiseen tai rakentamiseen

[ | jehonkin muuhun, mihin?

12. Kuinka usein olette hankkinut maa-ainesta viimeisen 2 vuoden aikana?
{1 1 kerran
[ ) 2-3 kertaa

(1 Y3 kertaa

13. Maa-aineksen hankintasuunnitelmia tein
() saman paivan alkana
[ ) muutamaa paivaa alemmin

[ ) Kuukautta snnen
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-:::I useita kuukausia ennen

() yli vuoden aiemmin

) jokin muu aika, mika?

14. Vertailin muita maa-aineksia myyvia verkkosivustoja ennen ostopdatista
() Kylia vertailin

() Envertaillut

15. Arvioi kokemustasi Pihakulman verkkokaupassa

1 Taysin 3En 5 Taysin
ari 2 Jokseenkin osaa 4 Jokseenkin samaa
mieltd samaa mielta sanoa en mieltd et

Verkkokaupan ulkoasu on selkea O O O O O
Verkkokaupassa asicinti on helppoa O O O O @
Verkkokauppa on luotettavan oloinen O O O O O
Verkkokauppa on ammattimaisen s s ~ ~
oloinen L L L - L
Tarvitsemani tuote loytyi helpost O O O QO
Tuotekuvat ovat selkeat O O O O

Tuotekuvat ovat tarpeeksi informatiiviset

P
W)
LY

Tuotteen hinta oli selkea O ® ®
Toimitusvaihtoehdot ovat selkeasti esila | O O
Kuljgtuksen hinnan muodostuminen on e s i ~
selkeaa b - d -
Erilaisia maksutapoja on riittavasti @ ) O ) )
Toiveat toimitusaikaan liittyen oli helppo ) e s ' o~
iimeittaa jo tilausvaineessa o — " :
Maa-aineksen toimitukseen littyen oli . _

helppo antaa lisatietoa myyjalle esim. & O ) (L i

kippauspaikka pihalla



82

Liite 1/6

1 Taysin 3En 5 Taysin
er 2 Jokseenkin osaa 4 Jokseenkin samaa
mieltd samaamielta sanoca eri mielta miefta

o e - — —

Tilauswahvistus oli selkei L J { ) () {) ()

s - - s -

16. Olin myyjédn yhteydessd puhelimitse/sdhkdpostitse ennen lopullisen
tilauksen tekemista

(O Kyha

i} En

17. Missé asiassa olit yhteydessd myyjddn?

| | Tarvitsin apua tuotevalinnassa

[ ] Tuctetiedoissa oli puutisita

[ ] Kuljstusalue oli epasehva

| | Tuotteen hinta oli episabvi

[ ] Kuljetuksen hinta oli epaselva

[ | Tilattavan maa-aineksen masdran arviciminen oli hankalaa
[ | Halusin lisaksi vuokrata laitteen/koneen

[ ] Jossain muussa asiassa, missa?

18. Arvioi kuinka onnistuimme tuotteen kuljettamisessa

1 Taysin 3En 5 Taysin
&fi 2 Jokseenkin osaa 4 Jokseenkin  samaa
mieltd samaa mielta sanoca eri mieita mielta

Tuote toimitettin minulle imoitettuun
madrdpaivadn mennessi

Kuski tervehti

Kuski/myyja selvitti etukatesn tarkan
paikan, johon tuotteet voitiin [Sttas
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1 Taysin 3En 5 Taysin
eri 2 Jokseenkin osaa 4 Jokseenkin samaa
mieltd =samaa mieltd sanca en mielftd mielta

Kuljetuksen hinta oli edullinen O O O O O
Kuljetuksen yksityiskohdista minuun e e e ™y '
oltiin yhteydessa riittavalla tasolla - - - - -

19. Kuinka todenndkbisesti suosittelisitte Pihakulman verkkokauppaa
muille?

0 1 2 3 4 5§ 6 7 & 9 10

Enlainkaan ~ ~ 7 Sy 0y 0y 0 0 0y oy Eittain
- P N N LN o e N O T L T L T L N O N z r
todenndkoisesti todennakoisesti

20. Miksi suosittelisitte tai miksi ette suosittelisi Pihakulman
verkkokauppaa?

21. Kuinka térkedksi koette
1Ei 2 Jokseenkin 3 En osaa 4 5 Erittain

tarkeaa tarkeai sanoa Tarkeaa tarkeaa
Suuret ja selkeat tuotekuvat O O O QO
Tarkka kuvaus tuctteesta O O O @ @
Esimerkit maa-aineksen s ' s ' s’
“a m . , L L L
Tuotteen alkupera ) $ 9 ) @
Tolvesn esittaminen tuctieen 'S e e / e
wm .m F r, L L
Tuotteen arvioitu toimitusaika on 'S e ' r /

selkeast esilla
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1Ei 2 Jokseenkin 3 Eno=saa 4 5 Eritt3in

tarkeaa tarkeaa sanoa Tarkeaa tarkeaa
Tuotteen toimitustapa on selkedsti esilla O O O O O
Tuotteen toimitusalue on selkedsti esila () O O O O
Verkkokaupassa on hakutoiminnallisuus ’:1 :, \_ \.:.-' \.:.-'
Henkilbkohtaisen palvelun saaminen 'S '8 ' '
ta . - L L L L
Lisatietojen antaminen toimitukseen
liittyen esim. fuciteen kippauspaikka «. e ~ P e
pihalle tai ohjeet izolle autolle pihatien b l e - -
ahtaudesta
Yrityksen tarina on selkedsti esilla O O O O
Yrityksen omistajat ja henkilosto ovat " ' e
selkedsti esilla - -
Muiden arvostelut yrityksesta ‘

Muut palvelut: Pihasuunnittelun

Muut palvelut: Kaluston vuokraamisen

Muut palvelut: Suunnitteluapua
rakentamiseen tai maan muokkaukseen

22. Lopuksi vapaasana Pihakulman verkkokauppakokemuksistanne tai
ideoita siitd millaisia tuotteita tai palveluita toivoisitte jatkossa Pihakulman
verkkokauppaan:

23. Jos haluat osallistua arvontaan, annathan vield yhteystietosi. Kyselyyn
vastanneiden kesken arvotaan kevytperdkiérryllinen Kekkildn istutusmultaa
noudettuna Pihakulman myymaldsta.

Jos elte halua osallistua arvontaan jattakaa yhteystiedot tyhjaksi ja valitkaa Laheta
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Pihakulman kaytettavyystestaussuunnitelma:

Kerro ennen testid yrityksen taustaa, verkkokaupan taustaa ja testin tarkoituksesta. Kerro testihenkilclle,
ettd tdssa ei testata sinua vaan verkkosivun toimivuutta. Testin aikana pyydéan sinua ajattelemaan déneen
ja lopuksi pyyddn sinua vield vastaamaan muutamaan kysymykseen. Lisdksi katsotaan lopuksi muutamia
tuotekuvia (kuvakorttikysymyksid liittyen tuotekuviin].

Case: Olet hankkimassa koti- tai mdkkipihalle nurmikkomultaa Pihakulman verkkokaupasta kuljetettuna.
1. Mavigoi Pihakulman verkkokauppaan
2. Etsi Kekkildn nurmikkomulta PLUS.
a. Mikd on hinta tuotekartilla, entd tilausvaiheessa?
b. mikd on mdarad ja minkd kokoiselle maérille sakillinen multaa riittadd pihallesi?
Tarkasta tilauksesi ja sydtd postinumeroksi Kouvolan numero 45120
Tarkasta kuljetuksen hinta ja milloin multa toimitetaan
Tarkista yhteishinta kuljetukselle ja tuotteelle
Haluat antaa lisétiedoksi mullan kippauspaikan pihalla, miten ilmoitat sen?
Tilaa multa (ei tehda tilausta loppuun saakka)
Selviddkd kuka kuljettaa?

G =l oAk W

Testi tehd&an Pihakulman verkkosivustolla ja verkkokauppaan siirrytdan verkkosivun etusivulta
pihakulma.com

Haastattelu testin jalkeen:
1. MIll3 laitteella kayttaisit?
2. Kuinka helpoksi koit palvelun kdyton?
3. Millainen Pihakulman yleisilme mielestdsi on?
4. Katsotazn kivien kuvaa etusivulta. Millaiset Pihakulman tuotekuvat mielestdsi ovat? Ovatko
tarpeeksi kuvaavia ja informatiivisia? Tuotekuvista esitettiin myds erikseen vield
kuvakorttikysymykset.

Testauksessa mitattavat osa-alueet:
1. Miten kdyttdja onnistui ldytadmasn verkkokauppaan (klikkausten méara)
2. Miten ja missd vaiheessa polkua kdyttdja hahmotti tilattavan multamagrdn, mullan hinnan ja
kuljetuksen hinnan ja toimitusajan?
Millainen oli verkkokaupan tilausprosessi?
Klikkausten maara
Kuinka paljon meni aikaa
Muut havaitut asiat
Testihenkildiden esittaméat kehitysehdotukset

=W




