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1 JOHDANTO

Muutin Jyvaskylaan vuonna 2009 ja samalla vuokrasin ensimmaisen asuntoni.
Muutettuani minun oli tehtava sahkoésopimus. Ensimmaisena mieleeni tuli séah-
koyhtié Jyvaskylan Energia, koska tuttuni olivat suositelleet sita minulle aikai-
semmin mainiten sen olevan "paikallinen sahkoyhtié”. Hinnoittelusta en ym-
martanyt juuri mitaan, enka edes kilpailuttanut sahkoyhtioita. Valitsin siis Jy-
vaskylan Energian miettimatta lainkaan muita vaihtoehtoja. Se kuulosti turvalli-
selta ja paikalliselta, enk& juuri muuta tietoa tarvinnutkaan valinnan perus-

teeksi.

Ongelmat alkoivat tehdessani sahkésopimusta Jyvaskylan Energian kanssa.
En ymmartanyt alan termistéa ollenkaan, ja tehdesséni sopimusta verkkopal-
veluissa tormasin ongelmiin jo ensimmaiselld sopimussivulla. En esimerkiksi
tiennyt, mitd minun olisi pitdnyt valita annetuista vaihtoehdoista. Sain kuitenkin
tehtya sahkoésopimuksen iséni avustuksella. Mybhemmin olen alkanut ihme-
telld, miksi yritykset eivat nde, miten vaikeita pienet perusasiat voivat olla hei-
dan asiakkailleen.

Opiskelen palvelujen tuottamisen ja johtamisen restonomiksi. Olen erikoistu-
nut kuluttajapalveluihin. Olen itse ollut aina hyvin teknologiaorientoitunut ja hy-
vin kiinnostunut teknologian ja siihen liittyvien palveluiden kehittamisesta ku-
luttajille. Kyse on siis sahkoisista kuluttajapalveluista. Sahkoiset palvelut ovat
viime vuosina kehittyneet merkittavasti, ja kuluttajien mahdollisuudet niiden
hyddyntamiseen ovat lisddntyneet Suomessakin runsaasti. Uudet kayttoliitty-
maalustat ovat tarjonneet palveluntarjoajille uudenlaisia mahdollisuuksia,
mutta se ei todellakaan tarkoita sita, etta perinteisen nappaimistolla ja hiirella
toimivan kayttoliittyman kehitys olisi loppunut. Itse asiassa téllaiset kayttoliitty-
mat — kuten Windowsin kayttoliittyma — kokevat juuri nyt suuria muutoksia.
Esimerkiksi uusi Windows 8 -kayttoliittyma esitelladan kuluttajille hybridikaytto-
littymana, jota voidaan kayttaa niin perinteisella kuin uudella, kosketusta hyo-
dyntavalla tavalla — jos laitteessa vain on kosketuksen kayton mahdollistava
tekniikka.



Verkkopalveluiden merkitys on viime vuosina kasvanut huomattavasti, ja nii-
den kaytettavyys toimii usein jopa asiakkaan tyytyvaisyyden mittarina. Suurin
osa ihmisten kayttamista palveluista on nykyaan verkossa, jossa ei tarvita vali-
kasia, kuten asiakaspalvelijoita. Kuluttajien lisd&ntynyt asiointi verkkopalve-
luissa on selva etu yritykselle, jos verkkosivut on hyvin toteutettu. Tall6in asi-
akkaan ei tarvitse ottaa yhteytta asiakaspalvelu- tai myyntihenkil66n saadak-

seen palvelua. Verkkopalvelut ovat siis osa sahkoisia kuluttajapalveluita.

Oman nakemykseni mukaan palveluiden kaytettavyys vaikuttaa suoraan asi-
akkaan kokemaan tyytyvaisyyteen sivujen palvelusta. Kaytettavyys on viime
vuosina parantunut huomattavasti. Trendi on ollut selvasti ndkyvissa esimer-
kiksi matkapuhelimissa, joiden kayttojarjestelmien suunnittelijat pyrkivat luo-
maan parempia kaytettavyysratkaisuja kuin kilpailijansa. Samalla kayttajat
ovat muuttuneet yha kriittisemmiksi kaytettavyyden suhteen. Aikaisemmin
kaytettavyyden ongelmien nahtiin olevan lahinna kayttajan vika, kun nykyaan
kaytettavyyden sujuvuuden nadhdaan olevan lahinna palvelutarjoajan vas-

tuulla.

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Jyvaskylan Energia (JEnergia). Opin-
naytetyoni tarkoituksena on loytaa JEnergian verkkosivujen palveluiden kay-
tettavyyteen vaikuttavat kriittiset tekijat. Haluan selvittdd, miten kuluttaja kayt-
taytyy verkkopalveluissa ja mitad haasteita tahan kayttaytymiseen liittyy kaytet-
tavyyden kannalta. Tavoitteenani on selvittaa, miten tehda verkkosivujen kay-
tosta intuitiivista ja helppoa. Tyd on suurimmaksi osaksi tutkimus- ja kehitys-

tyota.

2 JYVASKYLAN ENERGIAN VERKKOSIVUT

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelméné kaytan laadullista tutkimusta, jossa tut-
kin pienta joukkoa vapaaehtoisia. Kyseessa on siis kayttajatestausmenetelma,

jossa normaaleiden henkil6iden (ei asiantuntijoiden) avulla pyritddn l0ytam&an
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verkkosivuston kaytettavyysongelmat. Tassa opinnaytetydssa tutkin toimeksi-
antajan nykyisen verkkosivuston kaytettavyytta hyodyntaen Jyvaskylan am-

mattikorkeakoulun kaytettavyyslaboratoriota.

Toimeksiantajana opinnaytetyélleni on Jyvaskylan Energia Oy. Jyvaskylan
Energia on perustettu vuonna 1902 ja silloin se toimitti jyvaskylalaisille sahkoa
hdyryvoimalla. Jyvaskylan Energia Oy:ksi laitos muuttui vasta vuonna 1997,
jolloin siita tehtiin osakeyhtio. Nykyaan Jyvaskylan Energia Oy tytaryhtidineen
tuottaa, myy ja siirtdd sahkoa, lampoéa seka vettd jakeluverkkoalueellaan Jy-
vaskylassa. Sahkoa myydaan koko suomen alueella (Jyvaskylan Energia Oy,
2012).

Jyvaskylan Energian verkkosivujen kohderyhméana ovat yli 18-vuotiaat Suo-
messa asuvat henkil6t, jotka ovat jo JEnergian asiakkaita tai potentiaalisesti
tulevia asiakkaita. Liséksi kohderyhmana voivat olla yritykset, jotka kayttavat
Jyvaskylan Energian palveluita. Jyvaskylan Energian verkkosivujen palveluita
voidaan kuvailla keskisuuriksi, silla sivuston palveluiden kautta on mahdollista
seka hankkia asiakkuuksia etté hoitaa nykyisia asiakkuuksia. Tyytyvaisyysky-
selyn mukaan suurin osa verkkosivuja selaavista henkildista on 21-49 vuoti-
aita (Kuvio 12). Tyytyvaisyyskyselyn perusteella ei kuitenkaan voi viela tehda
kovin kattavia perusteita, silla silhen vastasi vain 25 kayttajaa. Lisaa tietoja
verkkosivuja kayttavista henkiloista 16ytyy "Taustatiedot kyselyyn vastan-

neista” — luvusta.

3 KAYTETTAVYYDEN HAASTE

Verkkosivujen kaytettavyytta tutkittaessa yhtena haasteena on, miten ihminen
voi kayttad kayttoliittymaa erilaisilla paatteilla. Nykyinen teknologia on tuonut
kuluttajamarkkinoille perinteisen hiiri- ja n&ppaimistdohjauksen liséksi erilaiset
kosketusnaytot ja etenkin kosketuskaytolla toimivat tablet—tietokoneet. Suurin
osa nykyisista verkkosivuista toimii mainiosti kuluttajille tarkoitetuilla tablet-tie-
tokoneilla, mutta teknologian nopea kehitys luo silti haasteita verkkosivujen

kaytettavyyden kehittamiselle. Internet tuli kuluttajien ulottuville vuonna 1993,



ja siité lahtien lahes kaikki verkkosivut on suunniteltu paatteille, joita ohjataan
hiiren osoittimella, ei sormella. Vuonna 2007 Apple toi markkinoille ensimmai-
sen kuluttajien keskuudessa menestyneen kosketuslaitteen, joka mullisti tay-
sin kayttoliittyman hallinnan. Kosketusnaytéllisia puhelimia seurasivat tablet-
tietokoneet. Lahivuosina markkinoille tulee jopa pdytékoneita ja kannettavia
tietokoneita, joita voi kayttaa perinteiden ohjauksen lisaksi myos kosketuk-
sella. Verkkosivujen kayttamiseen tarkoitetut laitteet eivat ole koskaan aikai-
semmin kokeneet vastaavanlaista kehitysta. Kasitykset verkkosivujen kaytet-
tavyydesta ja toiminnannasta ovat kuitenkin pysyneet samankaltaisina hyvin
pitkaan. Kosketusnayttt, mobiili teknologia ja uudenlaiset laitteet kuluttajille

luovat uusia haasteita verkkosivusuunnittelulle.

Teknologian kehittymisen — ja etenkin kaytettavyyden kehittymisen — myo6ta
kuluttajat osaavat arvostaa laitteiden intuitiivista kayttda aikaisempaa enem-
man. Aikaisemmin oli helpompi antaa anteeksi sivuston vaikea kaytettavyys ja
latautumisen odottelu. Oli normaalia, etta kayttaja syytti itsedaan, kun ei osan-
nut kayttaa laitteita tai verkkosivuja. Nykyaan taas kayttaja ensimmaisena
syyttaa kaytettavyydesta laitetta tai verkkosivuja. Kaytettavyyden kasite perus-
tuukin ajatukseen siita, etta laitteen tai esimerkiksi verkkosivun vaikea kaytet-
tavyys ei ole koskaan kayttajan vika. Ongelma on aina kaytettavassa lait-
teessa tai verkkosivussa, oli kayttajana kuka tahansa. Hyva verkkosivujen
kaytettavyys voikin olla yrityksille yksi kilpailukeino, jolla asiakkaat pidetaan

oman tuotteen tai palvelun kayttajina.

Teknologian kehittymisen ohessa oman haasteensa kehitystyoélle luo verkkosi-
vujen erilaisuus. Jokainen verkkosivu on erilainen, ja verkkosivuja on maail-
massa enemman kuin ihmisia. Vaikka jotkin peruselementit ovat samankaltai-
sia kaikilla verkkosivuilla, ovat ne ja niiden kayttajat seka kohderyhmat kuiten-
kin erilaisia. Suurin osa verkkosivuista on suunniteltu verkkosivukoodaajan ja
graafisen suunnittelijan nakemysten mukaisesti, ja sivustot ovat heidan mie-
lestdan toimivia ja helppokayttoisia. Parhaimmat verkkosivut on kuitenkin ra-
kennettu niin, etta niiden kayttajat on otettu mukaan suunnitteluun. Kayttgja-
l&htoista suunnittelua ja testaamista tarvitaankin, jotta verkkosivut kyetaan luo-

maan toimiviksi — my6s kuluttajan nakdkulmasta.



4 |HMINEN KAYTETTAVYYDEN NAKOKULMASTA

Ihminen kuluttaa nykyaan suuren osan ajastaan jonkinlaisen tietokoneen aa-
rella. Ihmisella on my6s voimakas taipumus vaikuttaa kayttamiinsa tyokaluihin,
jollaiseksi myds tietokone voidaan laskea. On siis luonnollista, etta ihmisen ja
tietokoneen vuorovaikutuksen tutkimiseksi — ja vuorovaikutuksen helpotta-
miseksi — on luotu oma useista tieteenaloista koostuva tutkimusalue. Ihmisen
ja tietokoneen vuorovaikutus (human — computer interaction) tarkoittaa tutki-
musaluetta, jonka perimmaisena tarkoituksena on tutkia vuorovaikutteisten tie-
tokonejarjestelmien suunnittelemista, arvioimista ja toteuttamista kayttajalah-
toisesti. Kyseinen tutkimusalue on kehitetty helpottamaan kayttajien selvia-
mista teknologian keskella ja ehkdisemaan mahdollisia virheité ja ongelmia,
joita voi seurata esimerkiksi huonosti suunnitellusta kayttoliittymasta. (Oulas-
virta 2011, 15-17.)

Seka tutkimukset ihmisen ja koneen vuorovaikutuksesta etté tietdmys kognitii-
visesta psykologiasta pohjaavat kasityksidamme kaytettavyydesta (Sinkkonen
ym. 2006, 11). Kaytettavyyden tutkimusta pohjaa siis tutkimustieto ihmisen ja
koneen vuorovaikutuksesta, ja kaytettavyytta tutkittaessa ihminen onkin luon-
nollisesti keskipisteessa. lhmisella on fysiologinen ja henkinen kyky toimia ym-
paroivassa maailmassa ja vaikuttaa siihen. Kaytettavyyden suunnittelun haas-
teena on selvittaa ne ihmisen kyvyt ja rajoitteet, jotka vaikuttavat tuotteen
kayttokokemukseen — olipa kyse sitten liikuteltavasta laitteesta tai verkkopal-
velusta. lhmisen kykyihin ja rajoitteisiin liittyy vahvasti ihmisen fyysinen ulottu-
vuus, aistit ja ajatustoiminta, joihin biologisen periman liséksi vaikuttavat myos
erilaiset kulttuuriset seikat. (Kuutti 2003, 22-23.)

Verkossa toimiva kayttoliittyméa, esimerkiksi yksittdinen verkkosivu, toimii vuo-
rovaikutuksessa ihmisen kanssa. Vuorovaikutuksen mahdollistaa laite, jota
henkild kayttaa fyysisid ominaisuuksiaan hyddyntden. Toiminta verkkosivuilla
on paaosin henkista, ajattelutoimintaa vaativaa. Ajattelutoiminta puolestaan
seuraa aistien kautta havaittujen arsykkeiden tulkinnasta aivoissa. Ihmisen
fyysinen toiminta on yleensa tietynlaista, kun kyseessa on verkkosivujen kayt-

taminen. Han kayttdd apunaan aistejaan ja kontrolloi laitetta kadellaan.



4.1 lhmisen ominaisuudet

Kuutti (2003) on kasitellyt Kaytettavyys, suunnittelu ja arviointi —teoksessaan
kayttoliittyman suunnitteluperiaatteita, jotka on suoraan johdettu ihmisen omi-
naisuuksista. Kyse on kayttgjalahtodisesta suunnittelusta. Kuutin mukaan kay-
tettavyyden kannalta olennaista ovat aistit ja niihin nivoutuva ajatustoiminta.
Naista seuraavat paattelymekanismit vaikuttavat siihen, miten ihminen toimii
eri tilanteissa. Lisaksi ihmisen toimintaan vaikuttaa suoraan ihmisen biologi-
sen ja kulttuurillisen evoluution summa. Ihminen on alun perin selvinnyt luon-
nossa geneettisten ominaisuuksiensa ansiosta. Kulttuurinen evoluutio taas on
ohjannut samoin geneettisin ominaisuuksin varustellun ihmisen etsiméan tar-

vitsemaansa tietoa esimerkiksi verkkosivuilta. (Kuutti 2003, 22-23.)

Ihmisen aistit voidaan jakaa nako-, kuulo-, haju-, maku- ja tuntoaisteihin. Li-
séksi ihmisen ominaisuuksiin liittyy ihmisen muisti, paéattelykyky, ongelmanrat-
kaisu ja oppiminen. Kasittelen seuraavaksi lyhyesti verkkosivujen suunnittelun
kannalta olennaisia ihmisen ominaisuuksia, jotka ovat: nakoaisti, muisti, paat-
tely- ja ongelmanratkaisukyky, seké lisaksi kulttuurilliset erot. Kayttoliittymia ja
niiden kaytettavyytta suunnitellessa on tarkedd ymmartaa, kenelle niitéa suun-
nitellaan. Kyse on ihmisen ja koneen vuorovaikutuksesta, minka vuoksi on tar-

kedaa ymmartaa seka ihmisen henkiset ja fyysiset kyvyt etté niiden rajoitukset.

Nakoaisti

Kuutin (2003) mukaan suurin osa kayttoliittymista on rakennettu nékdaistin va-
raan. Nakoaisti perustuu ndkemiseen ja sen kautta saatujen arsykkeiden tul-
kintaan aivoissa. Nakemisen tulkitseminen on osittain synnynnaisté ja osittain
opittua. lhminen pyrkii synnynnaisesti ryhmittelemaan asioita nakoaistinsa va-
rassa. Tallainen visuaalinen ryhmittely on alitajuista ja se perustuu niin sanot-
tuihin hahmolakeihin. Verkkosivujen kayttajalahtdisessa suunnittelussa tulee
noudattaa hahmolakeja, mika nopeuttaa verkkosivuston kayttajan paattelypro-
sesseja ja siten myos sivulla toimintaa. Esimerkiksi verkkopalvelusivustoilla
asioidessaan kayttaja ryhmittelee erilleen palveluun liittyvat kohteet ja verkko-
sivuun liittyvat kohteet. (Kuutti 2003, 25-29.).
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Muisti

Ihmisen muisti jaetaan pitkakestoiseen ja lyhytkestoiseen muistiin. Pitkakestoi-
seen muistiin eli saildomuistiin tallentuvat esimerkiksi opitut taidot. Lyhytmuisti
eli tydbmuisti toimii tiedon valiaikaisena tallennuspaikkana ja siind kasitellaan
juuri tekeilléa olevaa toimintoa. Saildbmuistissa olevat asiat saattavat olla saata-
villa jopa vuosikymmenid. Sen vuoksi ihminen luonnollisesti vertaa uutta ha-
vaitsemaansa tietoa sailomuistissa olevaan tietoon ja tekee johtopaatoksensa
sen perusteella. (Kuutti 2003, 36.)

Tyomuistiin mahtuu hyvin rajallisesti tietoa ja ainoastaan pieni osa siina kasi-
tellysta tiedosta siirtyy sailomuistiin. Kuutin (2003) mukaan lyhytkestoiseen
muistiin mahtuu vain kolmesta seitseméaan asiaa. Kayttaja saattaa esimerkiksi
verkkosivuilla navigoidessaan havaita sivuilla tarkean asian, johon héanen on
palattava myohemmin. Jos ennen asiaan paluuta kuitenkin tapahtuu jotain,
kuten yllattava puhelinsoitto, saattaa kayttajan tydmuistista kadota tieto siita,
missé kyseinen asia oli hanen kayttamallaan verkkosivustolla. Tallaisessa ti-

lanteessa henkil joutuu aloittamaan etsinnan uudelleen. (Kuutti 2003, 37-38.)

Tyomuisti toimii sitd paremmin, mita konkreettisemmin henkilén tekemat asiat
muistuttavat aikaisemmin opittuja asioita (Palmgren 2010). Verkkosivujen
suunnittelussa ihmisen muistia ei tulisi kuormittaa useammalla asialla yhta ai-
kaa. Sivut pitaisi suunnitella sellaiseksi, etta ne vastaisivat mahdollisimman
hyvin ihmisten aikaisempia kokemuksia verkkosivujen kaytosta. Jos sivuilla
navigointi toimii samoin kuin verkkosivuilla yleensa, rasittaa se tydmuistia vain

vahan ja tekee sivuston kaytettavyyden paremmaksi.

Oppiminen liittyy hyvin laheisesti ihmisen muistin toimintaan. Oppiminen voi
tapahtua tarkoituksellisesti opiskelemalla tai kokemusten kautta lahes huo-
maamatta. Muisti ja oppiminen on hyvin tarkeaa ottaa huomioon mahdollisim-
man intuitiivisen kayttoliittyman suunnittelussa. Suunnittelun lopputuloksena

tulisi olla kayttoliittyma, jonka kayttd on kayttajélle jo aikaisemmin opittua.
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Paattelykyky

Ihmisen paattelykyky on sidonnainen muistiin. Kuutin mukaan ihminen kayttaa
havaitsemiaan arsykkeitd muistiaan hyédyntaen. Vanhan tiedon perusteella
ihminen tekee uusia paatelmia vieraissakin tilanteissa, ja uudessa kayttoliitty-
massa toimiessaan ihminen kayttaakin jatkuvasti paattelykykyaan. Paattely-
kyky voidaan jakaa deduktiiviseen, induktiiviseen ja abduktiiviseen paattelyyn.
(Kuutti 2003, 38.)

Deduktiivinen paattely perustuu kaavoihin ja saantoihin. Esimerkiksi jos kuvit-
teellinen Pekka on 90-vuotias ja jos kuvitteellisesti kaikki 90-vuotiaat ovat
heikkokuntoisia, niin tdsta voimme paatellad, ettéd Pekka on heikkokuntoinen.
(Kuutti 2003, 38.)

Induktiivinen paattely perustuu yleistyksiin. Yleistykset perustuvat taas ihmi-
sen omaan kulttuuriin ja h&nen oppimiinsa asioihin. Jos ndemme autossa ra-
tin, niin paattelemme, etta kaikissa autoissa on ratti ohjausjarjestelmana.
(Kuutti 2003, 39-40.)

Abduktiivinen paattely tarkoittaa paattelymalleja, jotka on johdettu toisiinsa liit-
tyvista tapahtumista. Jos kuuntelemme musiikkia liian kovaa, niin jalkeenpain
korvamme soivat. Abduktiivisen paattelyn mukaan, jos kuvitteellinen Pekka
kertoo, ettd hanen korvansa soivat, niin paattelemme hanen kuunnelleen mu-
siikkia lilan lujaa. (Kuutti 2003, 40.)

Ongelmanratkaisukyky

Ongelmanratkaisu seuraa paattelemisesta. Ongelmanratkaisukykya tarvitaan
erilaisten paamaarien saavuttamiseen. Kuutti kuvailee ongelmanratkaisukykya
keh&ana, jossa asetetaan ensin paamaara, seka selvitetaan edellytykset ja tar-
vittavat resurssit paamaaraan paasemiseksi. Kehan seuraavassa vaiheessa
tilannetta verrataan elamankokemukseen, josta etsitdan vastaavia tapauksia.
Elamankokemuksen perusteella tehdaan olettamus siitd, kuinka ongelma voi-
daan ratkaista ja pAdméaaraan voidaan paasta. Ongelmanratkaisukehan vii-

meinen vaihe on toiminta ja sen arviointi. Jos toiminnan lopputulos ei miellyta,
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palataan takaisin keh&n alkuun ja tutkitaan uudenlaista toimintamallia. (Sink-
konen ym. 2006, 175.)

Kulttuurilliset erot

Kulttuurit ovat erilaisia ja ihmiset arvostavat kulttuureissa eri asioita. Eri kult-
tuureissa myaos varien ja muodon merkitys voi olla kayttajalle erilainen verrat-
tuna esimerkiksi suomalaiseen kulttuuriin. Kayttajalahtdisesta suunnittelussa
on otettava huomioon kohderyhman kulttuuri. Jyvaskylan Energian verkkopal-
veluiden kohderyhmana ovat suomalaiset kayttajat, joten esimerkiksi kayttoliit-
tyma on suunniteltu niin, etta tekstin lukusuunta kulkee vasemmalta oikealle ja
ylh&alta alas. Jos kayttoliittyma suunniteltaisiin esimerkiksi japanilaisille, olisi-

vat suunnittelun laht6kohdat ja toteutus aivan erilaiset. (Kuutti 2003, 44.)

5 KAYTETTAVYYS

Kaytettavyyden voi yksinkertaisimmillaan kuvata laitteen ja ihmisen valiseksi
vuorovaikutukseksi (Kaytettavyys). Kaytettavyydesta on laadittu useita kan-
sainvalisia ISO-standardeja. 1ISO9241-11 maaritelmassa kaytettavyys kuva-
taan tarkoituksenmukaiseksi, tehokkaaksi ja miellyttavaksi, joka on osoitettu
maaritetylle kayttajaryhmalle tietynlaisessa kayttotilanteessa. Ihmisen ja tieto-
koneen vuorovaikutus — tutkimusalueessa kaytettavyys on olennaisessa
osassa. Kaytettavyys voidaan tutkimusalueena sijoittaa jonnekin psykologian
ja tietojenkasittelyn valille, silla kaytettavyydessa tutkitaan seka ihmisen toi-
mintaa etta ihmisen toimintaa informaatioteknologian keskelld. Kaytettavyys
on siis monitieteistd, eika sita voida toistaiseksi laskea omaksi tieteenalaksi.
(Vaananen-Vainio-Mattila 2011).

Kayttoliittymien kayttdd ohjaa aina kayttajan aikaisempi kokemus ja tieto,
mink& vuoksi massasta poikkeavat verkkosivut ovat kaytettavyydeltdédn haas-
tavampia. Toisaalta kayttoliittyma voi olla kayttajiddn opastava, mika tekee
kayttokokemuksen vaivattomaksi ja hyvin vahan ajatustyota vaativaksi. Par-

haimmillaan kaytettavyys on siis intuitiivista eli kayttoliittyman toiminta ymmar-
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retaan valittbmasti ilman ohjekirjoja tai muuta opastusta. Intuitiivisen kaytetta-
vyyden tuottaminen tapahtuu kayttajakeskeisen suunnittelun avulla. Tallai-
sessa suunnittelutavassa kayttajat otetaan mukaan kayttoliittyman suunnittelu-

prosessiin. (Kaytettavyys).

Verkkosivujen kaytettavyys eli web-kaytettavyys muotoutuu ja kehittyy eri-
laiseksi huomattavasti hitaammin kuin esimerkiksi web-teknologia. Verkkosi-
vujen kaytettavyyteen liittyvat tutkimukset ovat monesti ajankohtaisia viela
useita vuosia niiden tekemisen ja julkaisemisen jalkeen (Nielsen 2000, 12). Si-
vustorakenne on edelleen hyvin samankaltainen kuin kymmenen vuotta sitten.
Teknologian kehittyminen tosin on mahdollistanut visuaalisesti nayttdvampien
verkkosivujen kehittamisen. Toisaalta nayttdvammat sivustot voivat olla taas
kaytettavyydeltaan yksinkertaisempia sivustoja haastavampia. Seurauksena
on selvasti nakyvissa uusi trendi kayttoliittymien suunnittelussa: ne suunnitel-

laan hyvin pelkistetyn nakdiseksi, ilman suuria visuaalisia tehosteita.

Kaytettavyydesta on tullut yksi merkittdvammista kilpailueduista. Vertailles-
saan kahta tuotetta tai palvelua kayttgjat eivat valttamatta enaa vertaile aino-
astaan teknisia tietoja, vaan perustelevat valintansa kokemaansa kaytettavyy-
teen. Sama kilpailutilanne koskee myos verkkosivujen kaytettavyytta. Toden-
nakoisesti kuluttaja valitsee sen verkkokaupan, palvelun tai sivuston, jota on

hanen mielestaan kaikista miellyttavinta kayttaa.

5.1 Kayttgjakeskeinen suunnittelu

Kayttajakeskeisen suunnittelun paamaaréané on luoda valmiita, kaytettavyydel-
tdan toimivia tuotteita, jotka sopivat erinomaisesti suunniteltuun tarkoituk-
seensa. Kayttajakeskeisesti suunniteltu tuote on siis onnistunut, jos tuotteen

kayttdminen on tehokasta, tuottavaa ja miellyttavaa. (Riihiaho.)

Kayttajakeskeinen suunnittelu verkkosivuja suunnitellessa on parhaillaan ite-
ratiivista, eli jatkuvaa tutkimusta, suunnittelua ja toteutusta. Iteratiivisen suun-
nittelun mukaisesti ongelmia loydettdessa ne korjataan, minka jalkeen testaus

suoritetaan uudelleen. Verkkosivut sopivat luonteeltaan hyvin iteratiiviseen
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testaukseen, koska niita on helppo muokata ja parantaa jatkuvasti, toisin kuin
fyysisia tuotteita. (Kujala, 2006.)

Nielsenin mukaan kayttajakeskeinen suunnittelu l&htee liikkeelle kayttajien
seuraamisesta. Kayttajakeskeisessa suunnittelussa suunnittelija ei valitse ole-
massa olevista ratkaisuvaihtoehdoista itse suosimaansa, vaan vaihtoehdon,
joka on kayttajien kokemusten mukaan miellyttavin (Nielsen 2000, 12). Kaytta-
jakeskeinen suunnittelu perustuu siis laadulliseen tutkimukseen, jossa pienel-
l&kin koehenkilomaaralla voidaan havaita suurin osa kaytettavyyteen liittyvista
ongelmista. Tutkimuksissa tarvitaankin vain noin 3—8 koehenkiléa kaytetta-
vyytta testaamaan. (Kujala, 2006.)

Verkkosivuja selaavien henkildiden tietokoneen kaytosta 40-50 % on pitkiin
latausaikoihin, ongelmallisiin ominaisuuksiin ja kaytettavyysongelmiin tuhlattua
aikaa. Tutkimukset osoittavat, etta tuhlattu aika johtuu huonosti suunnitelluista
kayttoliittymista. Kayttajat kokevat huonosti suunnitellut verkkosivut vaikeiksi
ja ahdistavaksi, kun taas yrityksille ne tarkoittavat alhaisempaa tuottavuutta

kuin paremmin suunnitellut verkkosivut. (Lazar, 2006, 4.)

Yrityksille tai organisaatioille on hyvin kannattavaa noudattaa kayttajakeskei-
sen suunnittelun periaatteita kaytdossa olevia web-sivustoja muokatessa tai uu-
sia sivustoja suunnitellessa. Nain kayttajat kokevat palvelun helpoksi ja palaa-
vat sivuille usein, mista saattaa olla palvelun tarjoajalle rahallista hyotya. Esi-
merkiksi IBM:n uudistaessa verkkosivujaan 90-luvulla, kasvoi IBM:n myynti
uudistuksen jalkeen 400 % ja sivuilla olevan help-n&ppaimen kayttd vaheni

84 %. (Lazar, 2006, 3.)

Taman opinnaytetyon tutkimustuloksia hyédynnetddn JEnergian verkkosivujen
kayttdjakeskeisessa suunnittelussa. Tutkimustulokset antavat suoria viitteitéa
nykyisten verkkosivujen kaytettavyysongelmista ja auttavat verkkosivun kehit-
tajia tekemaan oikeanlaisia ratkaisuja verkkosivujen kayttoliittymaa suunnitel-
taessa. Parhaimmillaan Jyvaskylan Energian verkkosivut parantavat asiakkai-
den kokemusta Jyvaskylan Energiasta ja ndin myos parantavat asiakassuhtei-
den laatua.
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5.2 Kaytettavyystestaus

Kaytettdvyyden testaamiseen on useita eri kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia kei-
noja. Yleisimpid naista on heuristinen arviointi ja kaytettavyystestaus. Heuristi-
nen arviointi perustuu asiantuntijoiden arvioon, kun taas kaytettavyystestaus
perustuu tavallisien kayttgdjien dokumentoitavaan testaukseen. (Kalenius
2005.)

Kaytettavyystestausta tehdessa seurataan kayttajaa, joka kayttaa testattavaa
tuotetta. Parhaiten kaytettavyyden testaaminen toimii sille suunnitellussa labo-
ratoriossa. Teknologia on nykyisin kehittynytté ja laboratoriota kyettaisiin peri-
aatteessa kantamaan jo mukana. Mukana kannettavassa kaytettavyyslabora-
toriossa olisi etuna se, etté niiden avulla paastaisiin luonnolliseen tuotteen
kayttdymparistoon. Toisaalta valmiiksi rakennettuun kaytettavyyslaboratorioi-
hin liittyy monia etuja, joiden vuoksi useimmat tutkijat suosivat niitd. (Barnum
2011, 25-27.)

Barnumin (2011) mukaan kaytettavyyden testaus on edullista ja sité voidaan
testata misséa tahansa, koska se ei nykyaan vaadi erityisia laitteita tai edes
sille suunniteltua laboratoriota. Han kuitenkin toteaa, etta laboratoriotestauk-

sessa on seuraavanlaisia hyotyja:

e Kerran suunniteltu laboratorio on aina saatavilla, eika sita tarvitse ra-
kentaa uudelleen jokaista kaytettavyystutkimusta varten.

e Se kuvaa hyvin organisaation sitoutuneisuutta kaytettavyystutkimuksiin,
mika taas antaa organisaatiosta positiivisen kuvan kaytettavyystestauk-
sia myydessa.

e Fyysista kaytettavyyslaboratoriota on helpompi yllapitaa ja kehittaa tar-
vittaessa.

e Laboratorio on helpompi suunnitella tutkimuksia varten, siella voi esi-
merkiksi olla oma tila testauksen seuraajille. Liséksi sinne on helpompi
luoda erityisvaatimuksia vaativia ratkaisuja, esimerkiksi silmanliikeka-
meralla varustettu tietokone.

(Barnum 2011, 25-27.)
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Kaytettavyystestaus voidaan tehda tuotteen kehityskaaren eri vaiheissa. Se
voidaan esimerkiksi tehda valmiille tuotteelle, jonka perusteella aiotaan kehit-
t&a uusi tuote (Kaytettavyysarviointi ja — testaus 2012). TA&man opinnaytetyon
kaytettavyysarvioinnissa hyddynnettiin Jyvaskylan ammattikorkeakoulun kay-
tettavyyslaboratoriota. Kaytettavyysarviointi tehtiin JEnergian nykyisille verk-

kosivuille. Tuloksia kaytetaan hyédyksi uusien verkkosivujen rakentamisessa.

Kaytettavyyden testaaminen koostuu kolmesta eri vaiheesta:
1. Testin valmistelu ja testin suunnittelun kirjoittaminen.
2. Testin suorittaminen.
3. Testin analysointi ja raportin kirjoittaminen.
(Sinkkonen ym. 2006, 239)

5.3 Kaytettavyystestin suunnittelu

Kaytettavyyden testaamisen ensimmainen vaihe on suunnitelman kirjoittami-
nen. Suunnitelma koostuu useista eri vaiheista. Alapuolelle olen listannut
Sinkkosen ym. (Sinkkonen 2006, 240) kirjoittamat kaytettavyystestin suunnit-
telun eri vaiheet. Suunnittelun rakenne voi olla erilainen testien luonteesta riip-

puen.

Kaytettavyystestin suunnittelemisen eri vaiheet:
e Testin tavoitteiden maarittaminen
o Kaytettdvyyden vaatimusten maarittaminen
e Tutustuminen tuotteeseen
e Testattavien ominaisuuksien valitseminen
e Testaamisen osallistujamé&aran paattaminen ja koehenkildiden valitse-
minen
e Testaamisessa olevien tehtavien suunnitteleminen
e Logistiikkaan liittyva suunnittelu*
e Harjoitteleminen testausta varten

e Kaytetddnko manuaalia vai ei?*
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e interaktiivisen tilanteen hyotykayttaminen testitilanteessa*

e Pilottitestauksen tekeminen
(tahdella merkityt kohdat ei ole relevantteja tamé&n opinnaytetyon kaytettavyy-
den testaamisessa)

Taman opinnaytetyon kaytettavyystestaamisensuunnitelma Ioytyy liitteesta 1.

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin laadullinen tutkimus,
jossa tutkittiin toimeksiantajan verkkosivujen kaytettavyytta kaytettavyyslabo-
ratoriossa olevan kayttajan silmien liikettéa seuraavan jarjestelméan avulla. Kay-
tettavyyslaboratorio on erinomainen tila laadullisen tutkimuksen suorittami-
seen, koska se on valmiiksi suunniteltu tallaisia tutkimuksia varten ja tutkimuk-

sista saadun aineiston avulla on helppo rakentaa johtopaatoksia.

Kaytettavyystutkimus toteutettiin toukokuun (2012) viimeisella viikolla. Tutki-
muksiin osallistui 4 koehenkil6&, jotka hankittiin Jyvaskylan Energian verkkosi-
vujen tyytyvaisyyskyselyn avulla. Alkuvuonna 2012 tehtyyn kyselyyn vastan-
neet saivat vapaaehtoisesti jattdd vastaustensa yhteydessa yhteystietonsa ja
ilmoittaa halukkuutensa osallistua mahdollisiin verkkosivujen kehittamista kos-
keviin jatkotutkimuksiin. Jokaiselle koehenkildlle jaettiin palkkiona 30 euron ar-
voinen S-ryhman lahjakortti. Kaikki koehenkil6t olivat ennestaan tuntematto-
mia, jotta kaikilla koehenkil6illa olisi tutkimustilanteessa samanlaiset lahtotilan-
teet. Neljan koehenkildn lisdksi yksi koehenkil® suoritti pilottitestin, jonka pe-
rusteella tutkimuksen rakennetta ja tutkimuksessa olevia tehtavid muokattiin

paremmaksi ja koehenkiloille helpommaksi ymmartaa.

6.1 Kaytettavyyslaboratorio

Kaytettavyyslaboratorio sijaitsee Jyvaskylan ammattikorkeakoulun tiloissa Ra-

jakadun kampuksella. Laboratoriotila on suunniteltu mahdollisimman luonnol-
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liseksi, jossa kayttaja voisi normaalistikin kayttaa testattavaa tuotetta. Tarkoi-
tuksena on, etta koehenkilot voivat keskittyd mahdollisimman hyvin tutkitta-

vaan tuotteeseen, eivatka tuntisi olevansa tarkkailun alaisena.

Tilasta I0ytyy muutama sohva seka tietokonepoyta tietokoneineen. Tietoko-

neeseen oli kytketty kiinni Tobii-naytto, josta l6ytyy sisaanrakennettu silmanlii-
kekamera. Lisaksi koneeseen oli kytketty Web-kamera, jonka avulla tallennet-
tiin videolle koehenkilén kasvot ja aani. Kaytettavyyden tutkimiseen ei siis tar-

vita monimutkaisia laitteita.

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun kaytettavyyslaboratoriossa oleva silméanliike-
kamera on Tobii:n kehittama teknologia (www.tobii.com). Silmanliikekamera
on sijoitettu n&yton alaosassa olevaan pieneen paneeliin, joka lahettaa koe-
henkilon silmiin infrapunasateita mahdollistaakseen silménliikkeiden seuraa-
misen. Infrapunan avulla Tobii:n kamera pystyy ohjelmistonsa avulla laske-
maan tarkalleen koehenkilon silmien liikkkeet tietokoneen naytolla. Koehenkild
ei huomaa infrapunasateita ja pystyy tdman vuoksi keskittymaan paremmin
testaamiseen. Kuviossa 1 nahdaéan esimerkki siitd, kuinka silmanliikekamera

loytaa koehenkilon katseen sijainnin naytolla.

KINTEISTON TIEDOT

*Rakennustyyppi
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KUVIO 1. Kuvakaappaus videosta, jonka Tobii:n ohjelmisto on muokannut
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Kuviossa 1 nékyy kuvakaappaus videosta, jonka Tobii:n ohjelmisto on koon-
nut silmanliikekamerasta saadusta tiedosta, seka web-kameran videosta ja
aanesta. Videossa nakyy selvasti mita kayttaja tekee sivustolla. Punaiset pal-
lot ovat kohtia joihin koehenkild kiinnittd& huomionsa. Mita isompi punainen
pallo on, sitd kauemmin koehenkil on katsonut kyseista kohtaa. Viivat pallo-
jen valilla tarkoittavat siirtymavalia kohteesta toiseen. Mitd enemman palloja
videossa nakyy yhta aikaa naytolla, sitda vahemman aikaa koehenkild on kat-

sonut tiettya kohtaa.

6.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun kaytettavyyslaboratoriossa suoritettu tutki-
mus koostui kolmesta perékkaisesta vaiheesta. Vaiheet olivat alkuhaastattelu,
testaaminen, seka loppuhaastattelu ja palautteiden kerddminen. Jokaiselle
koehenkildlle oli varattu aikaa noin puolitoista tuntia. Jokaisen koehenkilon
kanssa kului aikaa noin tunti, joista testin suorittamiseen meni aikaa noin 40

minuuttia.

Tehtavien suorittamisen ulkopuolelle jai noin 20 minuuttia aikaa. Tama aika
kului alku- ja loppuhaastatteluihin. Alkuhaastattelussa jokaiselta koehenkildlta
kysyttiin, miten kokeneita he olivat tietokoneen kaytossa ja verkkosivujen se-
lailussa. tietda lahtotilanteen, joka mahdollisesti olisi voinut vaikuttaa testista
suoriutumiseen. Loppuhaastattelussa koehenkilolta kysyttiin mielipiteita tes-
tauksesta ja kehitysehdotuksia verkkosivujen suunnitteluun. Tavoitteena oli
saada esille verkkosivujen miellyttavaan kayttamiseen liittyvia asioita, joita ei

viela ilmennyt testien tekemisen aikana.

Tarkeimpana vaiheena tutkimuksen toteuttamisessa oli testaaminen. Testaa-
misvaiheessa koehenkildlle kerrottiin, ettd h&n tulee suorittamaan 4 tehtavaa,
joissa han navigoi, etsii tietoa ja kayttda palveluita Jyvaskylan Energian verk-
kosivuilla. Tarkeaa oli myoés muistuttaa koehenkilta siita, etté tavoitteena ei ol-
lut testata hanen taitojaan, vaan tutkimuksen kohteena olivat ainoastaan verk-
kosivut. Testaamisessa hyddynnettyja tehtavia oli siis nelja kappaletta. Tehta-

vat oli suunniteltu siten, ettd ne kohdistuivat kyseisten verkkosivujen kayttajille
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tarkeisiin asioihin. Tehtavat laadittiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa.
Nelja tehtavaa on optimimaara kaytettavyyslaboratoriossa suoritettavissa tut-
kimuksissa. Jos tehtavia olisi liikaa, koehenkilon tarkkaavaisuus saattaisi her-

paantua.

Ensimmaisessa tehtavassa koehenkilo siirtyi Jyvaskylan Energian verkkosi-
vuille. Sen jalkeen hanen taytyi etsia asiakkaan omat sivut verkkosivujen Asia-
kas Onlinesta ja kirjautua sisdan. Kirjautumisen jalkeen koehenkil etsi tietoa

omasta kuvitteellisesta sdhkdsopimuksestaan.

Toisessa tehtavassa koehenkild joutui tekemaan kuvitteellisia henkildtietoja
hyddyntaen lampoliittyméahakemuksen Jyvaskylan Energialle. Tehtavassa
koehenkild joutui ensimmaiseksi etsimaan verkkosivuilta palvelun, jonka
avulla han pystyisi suorittamaan hakemuksen. Sen jalkeen koehenkilo teki ti-

lauksen loppuun asti.

Kolmannessa tehtavassa koehenkilo teki sahkésopimuksen kuvitteellisia
henkil6tietoja hyddyntéen. Tehtava alkoi taas palvelun etsimisella, jonka jal-
keen koehenkild teki sopimuksen alusta loppuun. Lisaksi koehenkil® joutui
tehtavassa etsimaan tietoa eri sahkotuotteista, jotta pystyisi valitsemaan oike-

anlaisen tuotteen.

Neljannesséa tehtavassa testaaminen keskittyi sivustolla navigointiin ja tie-
donetsintdan. Koehenkilo joutui etsiméaéan tietoa mm. Jyvaskylan Energian ar-
voista ja laatujarjestelmisté. Lisaksi sivuilta piti I0ytad ajankohtaiset tiedotteet
ja nykyinen sahkohinnasto. Tamén tehtavan ensisijaisena tavoitteena oli tes-
tata sivuston rakennetta tiedon etsinnan kannalta ja tutkia, miten sivustolta

loytyvat asiakkaalle tarkeat asiat, kuten tiedotteet ja yhteystiedot.

Koehenkil6a ohjeistettiin puhumaan aaneen ajatuksiaan, paallimmaisia tuntei-
taan (esimerkiksi arsytys, joka saattaa seurata verkkosivuilla olevasta a&-
nesta) ja kuvailemaan sita, mita han juuri nyt tekee verkkosivuilla. Aaneen pu-
huminen naytti olevan koehenkildille vaikeata, silla jokaista koehenkil6a jou-
duttiin muistuttamaan aaneen puhumisesta testaamisen aikana. On kuitenkin

tarkeatd, ettei tutkija koko ajan huomauttele 4dneen puhumisesta, silla myos



21

Se saattaa arsyttdad ja muokata koehenkilon kayttaytymista. Olennaista on,

etta tutkija vaikuttaisi mahdollisimman vahan koehenkilén suoriutumiseen.

Kaytettavyystestaamisesta saatu aineisto koostuu videotiedostoista ja muis-
tiinpanoista, joita tehtiin koko tutkimuksen toteuttamisen ajan. Videomateriaa-
lia tutkimuksista saatiin yhteensa noin 2,5 tuntia. Videomateriaalista (kuva 1)
nahdaan koehenkilon kasvot vasemmassa alakulmassa sekd hanen samanai-
kaisen katseensa kohdistuminen verkkosivuilla. Lisaksi videomateriaaliin on
litetty koehenkilon &&ni, jonka tallensi web-kamera videon tallentamisen

ohessa.

6.3 Koehenkilot

Kaytettavyystutkimuksissa apuna oli 4 koehenkiloa. Kaikki tutkimukseen osal-
listuneet koehenkilot olivat naisia. Taulukossa 1 nakyy testaajien ika ja kuvaus

heidan tietokoneen kaytdstaan.
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TAULUKKO 1. Koehenkildiden kuvaus

Koehenkil®

k&

Muuta tietoa

Riikka

41

Riikka kayttaa tietokonetta ja verkkosivuja paivittain tyos-
saan. Tyo tapahtuu l&hinné tietokoneen &éressa. Vapaa-
ajallaan verkkosivujen kaytto keskittyy tiedon etsintaan,

laskujen maksamiseen ja viihdesivujen selailemiseen.

Liisa

25

Liisa on IT alan asiantuntija. Aikaisemmin tydskennellyt
Jyvaskylan Energialla asiakaspalvelussa ja on nykyisin
opiskelija. Tietotekniikka ja verkkosivujen toiminta on ha-
nelle tuttua. Han on tottunut tekemaan sopimukset verk-

kosivujen kautta.

Annika

25

Annika on opiskelija. Han on kayttanyt tietokoneita ala-as-
teikaisesta saakka ja tottunut kayttamaan verkkosivuja.
Annika ei kuitenkaan koe olevansa fiksu tietokoneiden
kanssa. Tietokoneen kaytto on lahinna sosiaalisen me-
dian kaytt6a ja koulutéiden hoitamista. Sopimukset han
tekee yleensa puhelimitse tai verkkosivuilla jonkun toisen

avulla.

Sanna

38

Sanna kayttaa tietokonetta tydssaan paivittain. Vapaa-ai-
kanaan hén ei halua tietokoneeseen koskea, ellei kyse ole

laskujen maksamisesta tai tiedon etsimisesta.

7 KAYTETTAVYYSTUTKIMUKSEN TULOKSET

Analyysiprosessi voidaan jakaa kolmeen osaan, jotka ovat:

1. Mitd me ndimme?

2. Mitd nakemamme tarkoittaa?

3. Mita me voisimme tehda asialle?
(Barnum 2011, 239.)

Jokainen osa tai kysymys on suoritettava yksinédan, luetellussa jarjestyksessa.

On helppoa suoraan hypata kysymykseen kolme, mutta silloin valiin jaa kysy-

mys yksi eli |6ytdjen ymmartadminen. Tavoitteena on siis katsoa testeja, etsia
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olennaisia asioita, pohtia niiden merkitysta loppukayttajan kannalta ja keksia
mahdollinen ratkaisu ongelmaan. Olennaisia asioita ovat ne, jotka aiheuttivat
kayttajille eniten positiivisia tai negatiivisia kokemuksia. Tassa tydssa kuiten-
kin kasitelladn myds ongelmakohtia, joita ei valttamatta esiintynyt kaikilla koe-
henkil6illa.

Tuloksissa olen kasitellyt laboratorion kaytettavyystesteista saatua aineistoa.
Verkkosivujen tyytyvaisyyskyselyn tulokset on kasitelty luvussa 8. Ensin on
kasitelty tutkimuksessa suoritetut tehtavat ja niiden tuloksien analysointi. Ta-
man jalkeen on kasitelty eniten esiin nousseet haasteelliset osa-alueet verkko-

sivuilla.

7.1 Tehtavat ja niiden analysointi

Kaytettavyystutkimuksen suunnitelmassa (liite 1) kay ilmi, etté laadullinen tut-
kiminen suoritettiin koehenkilGille annetuilla tehtavilla. Tehtavien avulla kohdis-
tettiin huomio asioihin, jotka olivat toimeksiantajana ja tutkijoiden mielesta
olennaisia. Tehtavat liittyvat palveluihin tai sivuston tarkeimmiksi koettuihin
osiin. Seuraavaksi on kasitelty jokaisen tehtavan tutkimustulokset yksitellen.
Tehtavien kayttaminen kaytettavyystestaamisessa antoi arvokasta laadullista

tietoa.

7.1.1 Asiakas Online

Ensimmaisessa tehtavassa koehenkild etsi tien Jyvaskylan Energian asiak-
kaille tarkoitetulle omille sivulle, jotka oli sijoitettu Asiakas Onlinen yhteyteen.
Asiakas Onlinessa koehenkildn tuli etsia ennalta maarattyja perustietoja liit-

tyen hanen kuvitteelliseen sahkdsopimukseensa.

Asiakas Online on rakenteeltaan erilainen kuin esimerkiksi Jyvaskylan Ener-
gian verkkosivujen etusivu. Ensimmaisena haasteena koehenkildlle onkin

tama rakennemuutos, joka tapahtuu verkkosivujen ensikosketuksen jalkeen.
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Asiakas Onlinen navigointipalkki koettiin tutkimuksissa sekavaksi. Jotkin linkit

olivat harhaanjohtavia ja antoivat vaaria tuloksia.

Ehké& nuo navisysteemit voisi olla vahan selkeammin. Tosi vaikea
paasta karryille, ettéd mita taalla on tarjota — Liisa.

No sekavaa, ei ole mitaan niin kuin logiikkaa missaan tai jarjes-
tystéa. Pitaisi olla ryhmitelty paremmin. Jotain loogista siihen kai-

paa — Liisan kommentit Asiakas Onlinen rakenteesta.

Siirryttydan Asiakas Onlineen kayttaja voi kirjautua omille sivuilleen. Kirjautu-
misen jalkeen sivuston ulkoasu pysyy taysin samanlaisena, eikd huomattavia
muutoksia ole. Yksi koehenkil6ista kysyikin, ettd onko hé&n kirjautunut nyt vai
ei. Kuviossa 2 nakyy, kuinka ndkyma muuttuu kirjauduttaessa sisaan asiak-
kaan omille sivuille Asiakas Onlinessa. Kuvaan on korostettu punaisilla ympy-
réilla muutokset ndkymassa. Selvasti nakyy, ettd nakyma ei muutu lahes ol-

lenkaan sisaéan kirjautumisen jalkeen.

IVASKYLAN
ENERGIA

Tervetuloa uusiutunees:

se.0n ity synergion W ' o Syl
KUVIO 2. Muutos Asiakas Onlinessa sisaan kirjautumisen jalkeen.

Tutkimuksen mukaan Asiakas Onlinea pitaisi muokata perusrakenteeltaan sel-
vasti erilaiseksi. Kun siirrytdan Asiakas Onlineen, perusnakyman olisi hyva
olla enemman muun verkkosivun rakenteen kaltainen. Rakenteen muutokset
verkkosivujen sisélla luovat sekavuutta ja vaikeuttavat kayttamistd. Tama joh-
tuu siitd, ettd ihmiselle on luonnollista pyrkia toimimaan sivustolla aikaisemmin

opitulla tavalla.
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Koehenkildille aiheutti hAmmennysta myds sivuston ulkoasu kirjautumisen jal-
keen. Asiakkaiden omien sivujen kannalta olennaiset linkit kirjaimellisesti se-
koittuvat ylapuolella olevaan navigointipalkkiin. Kirjautumisen jalkeen omien
sivujen tulisi nayttaa "omanlaiseltaan”, jolloin asiakas tietaisi olevansa omilla
sivuillaan ja tarkastelemassa omia tietojaan. Omien sivujen rakenne voisi olla
esimerkiksi sellainen, ettéa verkkosivulle tyypillinen navigointi pidetdan oikealle,

mutta omien sivujen navigointi tapahtuu yl6s sijoitetun navigointipalkin kautta.

Muita huomioita Asiakas Onlinesta;

e Sivuston rakennemuutos siirryttdessa paasivulta Asiakas Onlineen.

e Ulkoasu nayttaa sekavalta.

¢ Navigointi haastavaa, koska navigointipalkin linkit koettiin hankaliksi

e Omille sivuille kirjautumisen jalkeen ulkoasu ei muutu lahes ollenkaan,
jolloin asiakas ei ole varma, mitka hyperlinkit viittaavat hanen omiin tie-
toihinsa.

e Poistuttaessa Asiakas Onlinesta sivusto ei kerro onko edelleen kirjautu-

neena sisaan vai onko jo kirjautunut automaattisesti ulos

Se on aika hamaraa, kun ei tieda — Sanna ei ollut varma oliko kir-
jautunut ulos.

7.1.2 Lisa - Sahkoinen liittymapalvelu

Lisa Liittym&palvelu on uusi palvelu Jyvaskylan Energian verkkosivuilla. Pal-
velun avulla asiakkaat voivat sijaintinsa perusteella tarkistaa millaisia liittymia
heiddn on mahdollista tilata osoitteeseensa. Tilaus tehdaan taysin verkon
kautta, eikéa asiakkaalla pitaisi olla tarvetta ottaa yhteytta asiakaspalveluun tai
myyntiin. Parhaimmillaan palvelu on edullinen Jyvaskylan Energialle ja vaiva-

ton sekd nopea asiakkaalle.
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Tehtavassa koehenkilon taytyi tehda l[ampoliittymatilaus kuvitteellisilla henkil6-
tiedoilla. Tehtavassa koehenkild joutui navigoimaan Liittyméapalveluun, aloitta-
maan sopimuksen tekemisen ja lisdksi hanen tuli etsia tiettyja lisatietoja sopi-
muksesta. Tehtava oli ohi, kun koehenkil® oli paassyt lahettamaan valmiin so-
pimuksen.

Sahkdisessa liittymapalveluksessa oli tutkimuksen mukaan vahan kaytettavyy-
teen liittyvid haasteita. Jos asiakas on ennalta tietoinen kyseisesta palvelusta,
han todennédkdisesti menee verkkosivuilla tavoitteenaan tehda sopimus palve-
lun kautta. Ensimmaisena selvané haasteena esiin tuli palvelun Ioytaminen.
Palveluun siirrytdan suorinta reittia etusivulla olevan Rakentajan JEnergia -lin-
kin kautta. Koehenkiltt eivat huomioineet etusivulla olevien ruutujen sisaltéa
tai linkkej&, joiden tarkoituksena on olla sivustolla vierailevan kannalta olennai-
sia asioita. Samasta syysta kukaan koehenkildista ei mennyt Rakentajan
JEnergia -linkin kautta Lisa Sahkoiseen liittymapalveluun. Sen sijaan osallistu-
jat pyrkivat etsimaan paasya palveluun vasemmalla olevan navigointipalkin

kautta.

Mindpa jaan etsimaan sita tahan koko paivaksi sitten — Sanna.

Koehenkilbista ainoastaan yksi paasi kohtuullisessa ajassa palveluun teke-
maan sopimusta. Muilla osallistujilla palvelun 16ytyminen oli &&arimmaisen
haasteellista ja hidasta. Palvelua yritettiin etsia kontekstiin liittyvien sivuston
osien, sekd hakutoiminnon kautta. Suoraa linkkia palveluun ei kuitenkaan I6y-
tynyt. Kuviosta 3 nakyy, mista 16ytyy nopein reitti palveluun. Kuviossa 4 koe-
henkil6t eivat kiinnittdneet huomiota keskella oleviin ruutuihin, joiden kautta
navigointi olisi nopeinta esimerkiksi Rakentajan JEnergiaan. Kuvan alapuolella
olevan hyperlinkin teksti on harmaata, eika kiinnitd huomiota. Liséksi ruudun

sisalla oleva kuva ei sisélla hyperlinkkia.
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Lisa sadhkdinen liittymé&palvelu oli suurimmaksi osaksi toimiva kokonaisuus.
Palvelu kertoi selvasti kohdat, joita koehenkil6 oli jattanyt valitsematta. Lisaksi
koehenkiloita miellytti, ettd palvelu kertoi, etta asiakas voi joutua odottamaan
hetken palvelun etsiessa tietoa tietokannasta. Siltikin puolet tutkimukseen
osallistuneista koehenkilbista pohti, oliko palvelu kaatunut sen hakiessa tietoja

littyen osoitteen saatavista liittymavaihtoehdoista.

Palvelua tulisi muokata siten, ettéa siihen paésee nopeammin ja helpommin.
Mahdollinen asiakas saattaa helposti saada kasityksen, etta kyseista palvelua
ei ole tarjolla, jolloin hén ottaa yhteytta asiakaspalveluun. Palvelun tarkoituk-
sena on kuitenkin olla sellainen, etta asiakas voi hoitaa tarkeat asiat suoraan
verkkosivujen kautta. Vaikka kokonaisuutena palvelun tayttaminen oli yksin-
kertaista, eikd palvelun sisaltéa koettu turhan monimutkaiseksi, voisi palvelun
sisélla olevaa sisaltda silti yksinkertaistaa. Koehenkil6t eivéat lukeneet teksteja
useimmilla sivuilla sopimuksen eri vaiheissa, vaan kiinnittivat huomionsa asioi-
hin, jotka parhaiten nousivat esiin muun tekstin keskelta. Taméa voi pahimmil-
laan aiheuttaa sen, ettd asiakkaalta ja&d huomaamatta jotain erityisen tarkeata,
joka saattaisi vaikuttaa hanen paatokseensa. Liittyméapalvelu koettiin valilla se-

kavaksi.

Tama on vahan sekava — Riikan tayttaessa palveluun tietojansa.
Tuli keskeytyksia. Pitéisi olla tosi paljon selkedmpi, etta ei tarvit-
sisi lahtea hakemaan — Riikan jalkikommentin palvelun helppou-
desta.

Naita sivuja on ihan lilkkaa — Liisa

Otsikot ovat ihan noin, eivat ne erotu. Taytettavat kohdat pitaisi
olla paremmin ja painikkeiden pitaisi nayttda enemman painik-

keilta — Yleistd kommenttia Liisalta palvelusta.

Muita huomioita Lisa liittymapalvelusta;

e Palvelussa olevia kuvakkeita ei voinut painaa.
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e Sivuilla on lilan paljon tekstid. Lukeminen on koehenkildiden mukaan
raskasta ja arsyttavaa. Sivuilta 16ytyi kuitenkin olennaisin tieto palve-
luun liittyen.

e Koehenkildiden etsiessa sopimusehtoja ja lisatietoja palvelusta ennen
siirtymista eteenpéin, kukaan heista ei huomannut toisessa vaiheessa
olevaa linkkia, joka vei "Tietoa kaukolampoon liittymisestd"” sivulle. So-
pimusehdot eivat siis 16ytynyt helposti.

e Palvelussa olevia sinisia palkkeja pystyi painamaan, joka oli osallistu-
jien mielesté yksinkertaista ja helppoa.

e Liittymapalvelu jumiutui kaksi kertaa tutkimusten aikana, joka tuotti koe-
henkildlle hAmmennysta. Jumiutumisesta oli vaikeata siirtya eteenpain.

e Siirryttdessa 2. vaiheesta 3. vaiheeseen palvelu yhdistaa verkkopankki-
palveluun (tunnistamisen takia). Kun palvelu on yhdistynyt verkkopank-
kipalveluun, ei asiakas voi endé palata taaksepain tarkistamaan valinto-
jaan.

e Asiakas ei voi kayttaa kopio-liitd toimintoa liitettavan kiinteiston tiedoista
tayttaessaan liittyjan tietoja.

Sita olisin tietysti toivonut, ettd olisi saman osoitteen voinut vaikka

copy-pasteta. — Sanna.

7.1.3 Sahkdsopimus

Tehtavassa 3 koehenkilon tuli tehda séahkdsopimus ja etsi tietoa Jyvaskylan
Energian eri sahkotuotteista. Tehtavassa olennaista oli nAhda miten helposti
asiakas voi tehda sopimuksen Jyvaskylan Energian kanssa ja miten han loy-
taa erot eri tuotteiden valilla, jotta han pystyisi valitsemaan itselleen oikeanlai-

sen tuotteen.

Tutkimusten aikana tuli esiin kaksi selvdé haasteellista kohtaa sopimuksen te-
kemisessa. Ensimmaisend ongelmana nousi esiin tiedon etsinta Jyvaskylan
Energian sahkotuotteista, joiden I6ytaminen oli suurimmalle osalle koehenki-

|6istd haasteellista. S&hkdsopimus tehdaan Asiakas Onlinen kautta. Kun asia-
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kas paasee tekemééan sahkdsopimusta, ensimmaisena hanen pitaa valita it-
sellensa sopiva tuote. Valintaan voi normaalisti vaikuttaa esimerkiksi hinnoit-
telu tai tuotteen ymparistoystavallisyys. Kuviosta 5 nakyy, mitka vaihtoehdot
asiakkaalla on sahkésopimuksessa ja miten ne on tuotu sivulla ilmi. Kuvat ei-

vat sisaltaneet tekstin sisdan rakennettuja linkkeja, eli hyperlinkkeja.
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UVIO 5. Sahkésopimuksen tuotevaihtoehdot

Tuotteiden valintaan liittyva ongelma on tiedon hankinta. Tutkimuksessa koe-
henkildiden taytyi etsia tietoa valinnastaan ja esimerkiksi valitessa yleissahkon
tai kausisahkon valilla, koehenkild ei voinut suoraan painaa kuvaa tai nimea.
Jos asiakas haluaa etsia tietoa tuotteesta, on hanen poistuttava sahkosopi-
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mussivulta ja etsittava tieto eri tuotteista muualta Jyvaskylan Energian verkko-
sivuilta. Jokaiselle koehenkil6lle tuotti ongelmia tuotteiden lisatietojen [6ytymi-

nen.

Eiko tasta l1oydy mitaan linkkid, mista paasisi suoraan — etsiessa
tietoa tuotteista. — Sanna.

Mutta mista mina paasen takaisin sinne sopimukseen sitten — Rii-
kan l0ydettya tietoa tuotteista ja yrittdessa palata takaisin sopi-
muksen sivulle.

Pitaisi olla lisalinkki, ettd haluaisiko tietaa lisdé tuotteista — Liisan

kommentit tiedon etsinnéasta.

Toisena haasteena on sanasto, jota séhkdsopimuksen tekemisessa kayte-
tdan. Suurin osa termistdsta on ns. alan termistoa, eiké palvelu opeta asiak-
kaitaan ymmartamaan kyseista termistod. Esimerkiksi osalle koehenkildista
tuotti hankaluuksia ymmartaa, mita asiakkaan tapauksessa "energiamaksu
snt/kWh” kaytannossa tarkoittaa. Suurin osa ymmartaa, ettd puhutaan sahkon
kulutuksesta, mutta asiakkaat haluavat tietaa myos, mita kyseinen hinta/kulu-

tus tarkoittaa juuri hdnen tapauksessaan.

Kuluttajat ovat oppineet saamaan tietoa nopeasti. Jos tietoa ei l6ydy, niin he
saattavat arsyyntya ja saattavat jopa vaihtaa toiseen palveluun. Tiedon tulee
olla asiakkaiden saatavilla ja hanen kannaltaan loogisimmassa paikassa.
Kaikki tieto kyseisen palvelun toiminnasta on l6ydyttava palveluun rekisteroity-
misen vaiheessa. Sama koskee sahkdsopimuksen tekemistd. Ihmiset ovat tot-
tuneet painamaan kuvia ja odottavat, etta sita klikkaamalla he saavat kysei-
sesta asiasta lisatietoa. Jyvaskylan Energian sdhkdsopimuksen tekemisessa
asiakkaan tiedonhakua on helpotettava. Tiedonhaku koskee myds sanastoa,
jota sivustolla kaytetaan. Parhaimmat palvelut olettavat, ettéd asiakas ei tunne

sanastoa ja opettavat asiakkaitaan ymmartamaan tuotteitaan.

"Ne pitaisi olla siind heti samalla sivulla" — Riikka kommentoi tiedon hake-

mista.
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Lisaksi henkilétietojen keruun voisin mahdollista kiertdad Tupas-tunnisteilla, jol-

loin asiakas kirjautuu sisaan verkkopankkitunnuksilla ja tiedot lisataan tietojar-

jestelmé&éan sen kautta. Verkkopankkitunnusten kayttaminen saattaa lisata pal-

velun luotettavuutta, silla kuluttajat pitavat yleisesti pankkien verkkopalveluita

turvallisimpana. Parhaimmillaan asiakas vain vahvistaa tiedot oikeaksi tai te-

kee tarvittavia muutoksia. Mité helpommaksi tekeminen on tehty, sita tyytyvai-

sempi asiakas on ja mitd vahemman askelia sopimuksen tekemiseen liittyy,

sitd helpompaa se on myos asiakkaalle. Tupas-tunnisteiden avulla voidaan li-

saksi vahentaa taytettavia sivuja.

Huomioita sahkésopimuksen tekemisesta;

7.1.4

Kuvakkeet, joita ei voi painaa arsyttivat osallistujia.

Osallistujia arsytti sopimusta tehdessa se, etta lisatietoa eri tuotteista ei
saanut suoraan, vaan piti poistua sopimuksen teosta muualle Jyvasky-
l&an Energian sivuille.

Hinnoittelu oli selkeda, mutta tavallinen asiakas ei valttamatta ymmarra,
mitd mikakin hinta tarkoittaa hanen kohdallaan.

Sivuilla tuntui olevan liikaa tekstia ja lilan sekavasti. Huomio Kiinnittyi
vaariin asioihin, eivatka koehenkil6t jaksaneet lukea kaikkea olennaista
tekstia.

Selittaméattémia valintoja, esimerkkina "valitse jakeluverkkoyhtid". Koe-
henkil6 ei ollut varma, mita siina pitaisi valita ja miten sen vaikuttaisi ha-
nen sopimukseensa ja sen hinnoitteluun.

Sahkdsopimuksen viimeinen sivu ei anna selvasti ilmi, ettd sopimus pi-
taa viela lahettaa. Asiakas saattaa luulla, ettéd sopimus meni lapi jo siir-

ryttdessa viimeiselle sivulle.

Navigointi verkkosivuilla

Neljannessa tehtavéassa tutkittiin navigointia sivustolla. Tarkoituksena oli

nahda, miten helposti koehenkil6t [6ytavat informaatiota sivustolta. Tehtava ol
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jaettu neljgén osaan, joissa jokaisessa koehenkilon piti etsiéd informaatiota si-
vustolta. Etsittavat tiedot olivat: ajankohtaiset tiedotteet, sahkthinnasto, yh-

teystiedot (puhelinnumerot) ja sahkon alkupera.

Tehtdvan ensimmaisessa osassa palattiin jo tuttuun ongelmaan. Koehenkild
etsi sivuilta ajankohtaisia tietoja ja oletustieto kaikilla koehenkiléilla oli, etta tie-
dotteet l0ytyisivat etusivulta. Etusivulla olevat ruudut, jotka sisaltavat tietoa oli-
vat koehenkilGille edelleen haastavia. Kyseisessa tehtavéassa etsittiin etusi-
vulla olevaa "Mita, Missa, Milloin?” kohtaa, jonka kautta asiakas voi tarkastella
ajankohtaisia tiedotteita liittyen Jyvaskylan Energiaan. Suurin osa koehenki-
|6ista ei kuitenkaan yhdistanyt kyseista ruutua ajankohtaisiin tiedotteisiin. Ku-
viossa 6 koehenkild etsii ajankohtaisia tiedotteita — oikeasta paikasta, silti niita
huomaamatta. Taman jalkeen h&n navigoi muualle ja palaa hetken paésta ta-

kaisin alkuun etsimaan, jonka jalkeen han vasta l6ytaa tiedotteet.

Siina olisi kylla voinut olla jarkevampi nimi — Sanna.

Mita, missd, milloin. Olisi voinut lukea vaikka ajankohtaiset tiedot-
teet, ettei tarvitse klikkailla ympariinsa. On vahan huomaamatto-
masti merkitty — Riikka
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Tutkimuksissa huomattiin mygs, etta etusivulta poistuessa navigointi muuttuu
haastavammaksi. Tiedon etsinnén kannalta vaaria asioita oli korostettu. Seu-
raavassa esimerkkikuvassa nékyy, kuinka sivuilla aukeaa lisdvaihtoehtoja,
kun kursorin vie valikon péaalle. Osa koehenkilbista ei ymmartanyt, etté heille
olisi sielta 16ytynyt lisaa vaihtoehtoja. Niita tulisi korostaa enemman, silla ky-
seisessa kohdassa sivuilla koehenkil6t pyrkivat etsimaan tietoa edelleen va-
semmalta navigointipalkista. Kuvio 7 havainnollistaa, miten sivuja navigoiva

henkil6 saa lisda vaihtoehtoja siirtdessaan kursorin valikon paalle.

Se oli taas, etta piti tuosta laittaa. Nama saisi olla véhan tummen-

nettuna taalla. — Riikan kommentti kuvion 7 alasvetovalikoista.
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Luvut perustuvat JE:n sahkénhankinnan jakaumaan oman tuotannon ja
porssisahkdn kesken. Pérssisahkon oletetaan noudattava pohjoismaista
tuotantojakautumaa 2010. Kaiken polttamiseen perustuvan oman
tuotannon kulutussuhteena on kaytetty laskennallista arvoa 1.28 ja

KUVIO 7. Alasvetovalikot hamaéasivéat koehenkildita.

Puhelinnumeroiden ja séhkdhinnaston I6ytaminen oli helppoa kaikille koehen-
kiloille. Puhelinnumerot ja yhteystiedot ovat selkeasti totutussa paikassa eli si-

vun vasemmassa reunassa. Samoin sahkohinnasto |6ytyi helposti "Hinnastot”
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-valinnan takaa vasemmalta navigointipalkissa, joka sijaitsee etusivulla. Jokai-
sen koehenkildn mielesta hinnasto ja yhteystiedot ovat oikeassa totutussa pai-
kassa verkkosivuilla. Sahkdhinnaston lukeminen oli osalle koehenkil6ista vai-
keata, koska alan termisto ei ollut tuttua. Vaikka alan termist6a ei voi muokata
erilaiseksi, voisi asiakkaan tietamattomyytta helpottaa avaamalla termistba

verkkosivuilla.

Joo, tallaiset yleiset asiat 10ytyvat kylla aika helposti. — Susanna
Puhelinnumerot ja hinnastot ovat tuolla hyvin selkeasti. — Riikka
Toivottavasti asiakaspalvelun numero pysyy tulevaisuudessakin

yhta hyvin esilla - Liisa

Huomioita 4. tehtavasta:

e Etusivu on selked, mutta sivun keskella olevat linkit eivat kiinnittaneet
huomiota.

e Ajankohtaiset tiedotteet oli kaikkien osallistujien mukaan nimetty vaarin.

e Mita, Missa, Milloin - kohdassa ei ole hyperlinkkia, joka siirtaisi kaytta-
jan sivulle, jossa olisi lista kaikista tiedotteista. Haastavaa oli tiedottei-
den selaaminen suoraan pienesta ikkunasta etusivulla.

e Ylapalkin valikkopainikkeet eivat olleet selvasti esilla kaikille, joten ne
jaivat huomioimatta.

e Yhteystiedot -sivulla kaikki koehenkilot eivat ymmartaneet, etta ne on
jaettu vielakin useampaan osaan, jotka loytyvéat ylhaalla olevasta valik-
kopalkista.

e Varit ja tummennukset veivat huomion navigoimisessa, joten niita voisi

kayttaa paremmin hyddyksi uudelleen suunniteltaessa.

7.2 Verkkosivujen haasteelliset osa-alueet

Tassé luvussa kasitellaan JEnergian verkkosivujen haasteellisia osa-alueita,
joiden kaytettavyyden koehenkilot kokivat hankalaksi. Haasteellisissa osissa

tehtiin usein virhenavigointia, eli ohitettiin etsitty olennainen asia. Olennaisten
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asioiden ohittaminen johtui useimmiten sivuston kielesta, navigointivaihtoeh-

doista, hakutoiminnoista seka sivuston visuaalisesta ilmeestéa.

7.2.1 Sivuston kieli

Sahkoon, veteen ja lampaoon liittyva kieli ja termisto eivat ole useimmille kulut-
tajalle itsestaéanselvyys. Tutkimuksissa tuli esiin useita kohtia, joissa koehenki-
161l oli vaikeuksia ymmartaa sivustolla kaytettya termistod. Termistd on sel-
vasti alan asiantuntijan kirjoittamaa ja oletti lukijalta samaa tietoperustaa. Ai-
noastaan yksi koehenkildista mainitsi, etta uskaltaisi tehda sivustolla esimer-

kiksi sahkdsopimuksen.

Taalla on niin kuin kaikki jotain ammattilaisasiaa — Annikan liikku-
essa Rakentajan JEnergiassa.

Mina en ehka tieda naista asioista tarpeeksi. Pitaisi tietda enempi,
etta osaisi etsia — Sanna.

N&maé on taas sitten naita yleissahko ja yleissiirto, jotka eivat sano
sitten oikeastaan mitaan — Riikka.

Kuluttajille tarkoitettujen palveluiden sanaston tulisi olla sellaista, etta jokainen
kayttaja ymmartaisi tekstin taysin. Sahkoon, veteen ja lampo6on liittyva ter-
mistd on kuitenkin epailematta olennainen osa Jyvaskylan Energian verkkosi-
vustoa. Sivuston ymmarrettavyyteen voidaan kuitenkin vaikuttaa rakennemuu-
toksilla ja antamalla lukijoille selvié keinoja, joilla he voivat ottaa uudesta asi-
asta selvaa. Alaan liittyvaa sanastoa pitaisi siis yksinkertaistaa, ja termistén
kaantamisesta pitaisi asiakkaalle tehda helpompaa. Esimerkiksi kuvio 8:ssa
henkil6 ihmettelee, mitd jakeluverkkoyhtid tarkoittaa kaytannossa. Valintaikku-
nan vieressa ei ole tahtimerkinta&, joten sita ei ole pakko valita, mutta asiakas
jad miettimaan, mitd merkitysta valinnalla olisi hanelle. Esimerkin haasteen
voisi korjata lisdéamalla sanan viereen esimerkiksi klikattavan kysymysmerkin,

joka selvittaa, mika merkitys valinnalla on asiakkaalle.
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KUVIO 8. Koehenkilé pohtimassa jakeluverkkoyhtioita.

@7« 1307

Mina en tieda siita, etta vaikuttaako se hintaan — Sanna.

Ehka laittaisin Googleen mita se jakeluverkkoyhtié meinaa —
Riikka.

Ehka siina on jokin tarkoitus, etta kaikki valitsisi sielta Jyvéaskylan
Energia. Ehka ne haluavat, etta kaikki valitsisi Jyvaskylan Ener-
gian — Annika.

Onko se tarpeellinen ollenkaan, jos se ei ole pakollinen. Muuten-

kin kaikki valitsee sen vaarin — Liisa.

Jyvaskylan Energian verkkosivujen palveluissa oli muuallakin hankalaa ter-
mistoa. Verkkosivut kannattaisi antaa oikoluettavaksi normaalille kuluttajalle,
joka kay sivuilla tutkimassa ja mahdollisesti tekeméassa esimerkiksi sahkosopi-
muksen. Talldin voidaan varmistaa, etta sivuston kieli ja sanasto ovat sellaisia,
ettd kaikkien on niita helppo ymmartad. Lahtokohtana kannattaisi pitaa sita,
ettd kayttdja ei tunne alaan liittyvaa sanastoa lainkaan. Yksi koehenkiltista
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mainitsi, etta joutuisi todennakaoisesti soittamaan asiakaspalveluun sahkosopi-
musta tehdessaan, koska ei halua tehda sopimusta ymmartamatta kaikkea sii-

hen liittyvaa termistoa.

7.2.2 Navigointi

Navigointi JEnergian sivuilla on paaosin toimivaa. Ongelmat liittyivat [&hinna
lian suureen linkkien maaraan. Koehenkildiden mielesta sivuilla navigointi on
lian hajanaista. Linkkeja ja hyperlinkkeja (tekstin sisdén luotuja linkkeja, joilta
VoI hypata sanaan viittaavaan sivuston alueeseen) on sivustolla kaikkialla,

mutta ne eivat aina johda paikkoihin, jonne kéayttaja toivoisi niiden johtavan.

Paasivulla olennaiset linkit nakyvéat sivuston keskella isoissa ruuduissa ja
muut tarkeat linkit on vasemmalla reunalla, josta koehenkil6t niitd ensimmai-
sené etsivat. Keskella olevat ruudut olivat paégosin selkeité, mutta jokainen
koehenkild yritti ensimmaisena siirtya eteenpain painamalla ruutujen kuvista.
Tassa tapauksessa siirtyminen ruutujen ohjaamille sivuille tapahtui ruutujen
alapuolella olevien linkkien kautta. Koehenkilot myds yleensa aloittivat etsimi-
sen vasemmalta olevasta navigointipalkista, eivatka keskelta olevista ruu-

duista.

Kesti hetken ennen kuin tajusin. Yleensa olen tottunut, etté va-
semmalla tekstivalikoissa on tuollaiset — Riikan etsiessa Asiakas

Onlinea.

Sivustolla olevat navigoinnissa kaytettavat hyperlinkkipalkit on hyva sijoittaa
paikoille, joissa normaali kayttaja on tottunut ne nakemé&an. Normaalisti navi-
gointi tapahtuu sivuston vasemman reunan kautta, mutta navigointipalkki voi
olla myds sivuston yldosassa tai oikeassa reunassa. Vasemmassa reunassa
oleva palkki on tehokkain, koska koehenkil6t etsivat aina ensimmaisena tietoa

juuri sielta.

Haastetta Jyvaskylan Energian verkkosivuilla tuotti epaloogisuus. Sivustolla

likuttaessa esimerkiksi Asiakas Onlineen, navigointi siirtyy vasemmalta ylos.
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Sivuston rakenteen pitaisi olla looginen siten, ettd samanlainen kayttaytymi-
nen toimii kaikkialla sivustolla. Eli sivuston navigoinnin tulisi toimia aina sa-
malla tavalla riippumatta siitd, missa pain sivustoa kayttgja likkuu. Kuviossa 9
nakyy, miten sivuston navigointi siirtyy vasemmalta yl0s siirryttdessa Jyvasky-
lan Energian verkkosivujen Asiakas Onlinen alueelle.
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KUVIO 9. Navigointipalkkien sijaintimuutos siirryttdessa Asiakas Onlineen.

Lisaksi Jyvaskylan Energian verkkosivuilla jouduttiin useasti palaamaan al-
kuun etusivulle. Kaikki koehenkil6t kokivat etusivun ddnimaailman todella &ar-

syttavaksi.

Arsytti aina, kun palasi etusivulle! — Sanna.

Ah, tuo minua arsyttaa, tuo linnunlaulu — Riikka.

7.2.3 Tekstin maara ja tummennukset

Jyvaskylan Energian sivut rakentuvat suuresta maarasta tietoa (tekstimuo-
dossa) ja hyperlinkkeja. Tekstin maara koettiin ongelmaksi jokaisen testauk-
sen perusteella. Jokainen koehenkil6 valitti, etté tekstia oli sivuilla liikaa ja
olennaista tietoa oli vaikea etsia tekstin seasta. Sen vuoksi tekstin olisikin

hyva olla laadultaan "vahaista, mutta paljon tietoa sisaltavaa”.
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Vahan ehka vois olla vahemman tuota tekstia. Ainakin puolet
pois, ettd jaksaa lukea. Min& en ainakaan itse jaksa lukea — Liisan

lukiessa Asiakas Onlinea.

Koehenkilon selatessa tekstia hanen huomionsa kiinnittyi usein hyperlinkkei-
hin, jotka oli maalattu muun tekstin seassa siniseksi. Normaaleissa kayttétilan-
teissa tama merkitsee sita, ettéa Jyvaskylan Energian asiakas — tai mahdolli-
nen asiakas — pyrkii etsiméén sivustolta tiettya informaatiota. Sen etsiminen
on kuitenkin vaikeaa sivuston rakenteen ja suuren tekstimaaran vuoksi. Li-
saksi siniseksi maalatut hyperlinkit saattavat ohjata kayttajan katseen hanen
kannaltaan epéolennaisiin asioihin. Kuviossa 10 nakyy yksinkertainen esi-
merkki myos siitd, miten hyperlinkit (siniselld) ohjaavat ohittamaan tarkeita tie-

toja.

Tutkimuksissa tehtavana oli etsia tietoa JEnergian sivuilta. Osallistujat etsivét
tietoa oikeista paikoista, mutta heidan silmansa liikkuivat lahes poikkeuksetta
sivuilla olevan tiedon ohi. On normaalia, etté tietoa etsittdessa tekstia selataan
eri kohdista etsien avainsanoja. Kuviossa 10 on viela yksinkertainen esimerkki

tilanteesta, jossa jokainen koehenkil6 ohitti olennaista tietoa.

Ma tuijotin vaan noita, kun tuossa oli niin kuin noita tummenne-
tulla sinisella. Jotenkin tuli sokeaksi sille — Riikan etsiessa sahkon
perusmaksua.

Katopas nyt. Silméat kateen, siinahan ne olivatkin. Voisi olla hel-

pommin loydettavissa — Tiina l16ysi sahkoén perusmaksut.
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KUVIO 10. Koehenkild ohittaa sahkon hinnan.

Kuvion 10 esimerkissa koehenkilo etsii oman sahkaliittymansa hintaa. Han
kuitenkin hyppasi "hinta” — kohdan ylitse, koska Kiinnitti huomionsa siniseksi
tummennettuihin kohtiin. Jos "hinta”-kohtaa olisi korostettu kuvion 10 sivulla,

ei virhenavigointia olisi valttamatta tullut.

7.2.4 Hakutoiminnot

Hakupalkin tarkoituksena on olla helppo ja yksinkertainen keino, jonka avulla
VoI etsia tietoa sivustolta. Normaalisti verkkosivuilla hakupalkki on sijoitettu si-
vuston oikeaan ylakulmaan. Joskus hakupalkki voi 16ytya verkkosivujen oi-
kean tai vasemman navigointipalkin yla- tai alapuolelta. Jyvaskylan Energian
verkkosivujen hakupalkki on sijoitettu sivujen vasemmanpuolisen navigointi-

palkin alapuolelle.

Jyvaskylan Energian verkkosivuilla haku-toimintoon liittyi tutkimuksissa sel-

vasti kaksi ongelmaa. Ensimmainen ongelma oli, etteivat koehenkil6t 16yta-
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neet hakupalkkia ja toinen, ettei hakupalkki antanut toivottuja tuloksia sité kay-
tettdessa. Hakutoiminto antaa linkin sivuston osaan, jossa kasitelladn haettua
asiaa, mutta esimerkiksi haettaessa Lisa liittymapalvelua, hakupalvelun pitéisi
antaa linkki suoraan palveluun. Tutkimuksessa huomasimme myds, etta haku-

palkki ei ole aina kaytettavissa, kun sita tarvitsee.

Kun asiakas siirtyy sivustolla Asiakas Onlineen, muuttuu sivuston rakenne tay-
sin. Sen lisaksi, ettd navigointi siirtyy vasemmalta ylos, haviaa myos haku-
palkki sivustolta kokonaan. Tutkimuksissa kaikki koehenkil6t eivat edes etsi-
neet hakupalkkia, mutta yhdelle koehenkildlle hakupalkin olemassaolo tuli
mieleen hanen ollessa Asiakas Onlinen alueella. Kyseinen koehenkild yksin-
kertaisesti vain huomasi, ettéa hakupalkki ei olekaan saatavilla. Kuviossa 11 on
havainnollistettu esimerkilla sivustorakenteen muutoksen vaikutus hakupalk-

kiin. Vasemman puolisella sivuston osalla hakupalkkia ei ole endé saatavilla.

MU TA Hanscr A

KUVIO 11. Hakupalkki katoaa siirryttdessa Asiakas Onlineen.

Koehenkil6t eivat huomanneet hakupalkkia. Se on piilossa, eika siita ole juuri-
kaan hyotya hakua tehdessa. Hakupalkki toimii parhaiten sijoitettuna oikeaan
yldkulmaan, josta sita tarvittaessa ensimmaisena etsitaan. Ta&ma johtuu siita,
ettd ihmiset ovat oppineet kayttamaan verkkosivujen hakutoimintoa oikeasta
yldkulmasta. Ylakulmassa ollessaan se ilmoittaa kayttgjille parhaiten olemas-

saolostaan.
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8 TYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

Jyvaskylan Energian verkkosivuilla jarjestettiin tyytyvaisyyskysely vuoden
2012 alussa. Kyselyn tarkoituksena oli kvantitatiivisen tiedon keradaminen. Ky-
selyyn vastanneet henkil6t saivat lisaksi antaa parannusehdotuksia verkkosi-
vujen kehittamista varten. Kyselyyn vastasi vain 25 henkil6a, joten kyselyn re-

liabiliteetti karsii vahaisesta vastaajamaarasta.

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan tyytyvaisyyskyselyn tulokset lyhyesti, eiké
kaikkia yksittaisia kyselyn kysymyksia kasitella erikseen. Kaikki kysymykset,
joihin on voinut vastata myods perustellen, on kasitelty. Niiden rooli kyseisessa
opinnaytetydssa on taydentaa kaytettavyystutkimusten kokonaisuutta. Kyselyn
tulokset ovat enemmankin suuntaa antavia, eivatka ne anna niin paljoa tietoa
kuin laadullinen kaytettavyystutkimus. Etenkaan kun kyselyyn ei saatu vastaa-
jia tarpeeksi. Jos vastaajia olisi saatu enemman, vastaukset olisivat todennéa-
koisesti jakautuneet enemman ja lisdksi olisi saatu enemman yksittaisia pa-
rannusehdotuksia. Jokainen palaute on kuitenkin syyta kasitella omanaan,
eika niiden arvoa kehitysprojektissa kannata vahatella.

8.1 Kyselyyn vastanneiden taustatiedot

Kyselyyn vastasi 25 henkil6a, joista miehia oli 12 ja naisia 13. Sukupuolija-

kauma oli siis melko tasainen. lkdjakauma vastanneista nakyy kuviossa 12.

& -20 vuotta
H21-34
35-49

£50-65

M 65-

KUVIO 12. Vastanneiden henkildiden ikdjakauma
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Suurin osa vastanneista oli nuoria, 21-34 ik&dvuoden valilla. Toiseksi suurin
osuus olivat keski-ikdiset vastaajat, joihin kuuluivat henkilot 35-49 ikavuoden
valilla. Naiden kahden vastausryhman ulkopuolelle kuuluvia henkiléita oli hy-
vin vahan. Jyvaskylan Energian potentiaalisimpia asiakkaita nayttavat olevan
21-49 vuotiaat henkilot. Kyselyn perusteella alle 20-vuotiaat ja yli 50-vuotiaat

henkil6t eivat juuri kayta verkkosivuja.

Suurin osa vastanneista henkildista oli myos kotitalousasiakkaita eli kuluttajia.
Yritysasiakkaat toimivat useimmiten verkkosivujen ulkopuolella, esimerkiksi
asiakaspalvelun tai yritysmyynnin kautta. Toiseksi suurin osa vastanneista
henkildista kuului JE-konsernin henkilostéon. Kuviossa 13 nékyvat ryhmat, joi-

hin vastaajat jakautuivat.

14
12
10

13
11

KUVIO 13. Ryhmat, joihin vastaajat jakautuivat.

Suurin osa vastanneista kayttaa JEnergian verkkosivuja viikoittain. Todenna-
koisesti tahan ryhmaan kuuluu JE-konsernin henkildsto, joka joutuu kaytta-
maan verkkosivuja tydssaan. Loput vastaajista kayttivat verkkosivuja tasai-
sesti jakautuen. Kuviosta 14 nakyy, miten usein vastaajat kayttavat verkkosi-

vuja.
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i paivittain

i viikoittain

“ kuukausittain

i muutaman kerran vuodessa

i kerran vuodessa tai harvemmin

“ vierailen sivustolla ensimmaista
kertaa

KUVIO 14. Miten usein vastaajat vierailivat verkkosivuilla

8.2 Tyytyvaisyys sivuston tietosisaltodn

Tietosisaltoon liittyi tietojen riittavyys, kilnnostavuus ja ajantasaisuus. Suurin
osa vastaajista néki tietosisallon hyvana. Perusteluissa oli mainittu, etta tietoa
(hinnastot ja yhteystiedot) on helppoa I6ytaa. Kriittisimmissa perusteluissa si-
vustoa on luonnehdittu tiedon haun kannalta hankalaksi ja sekavaksi. Lis&ksi
vastauksissa oli mainittu, etta sivusto on jasennelty hankalasti ja talon raken-
tajan pitaa navigoida ympari sivustoa etsien tietoa eri tuotteista. Nama asiat

olivat sellaisia, jotka tulivat esille myo6s kaytettavyystutkimuksissa.

_.alls

erittdin huono huono keskinkertainen erittdin hyva

KUVIO 15. Vastanneiden mielipide sivuston tlet03|sallosta
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8.3 Mielipide sivuston kaytettavyydesta

Vastanneiden mielipiteet sivuston kaytettavyydesta jakaantuivat melko tasai-
sesti. Joidenkin mielestd navigointi on selvasti haasteellista ja rakenne on se-
kava. Tietoa sivuilla on vastanneiden mukaan paljon ja se on vaikeasti |[6ydet-
tavissa. Tietoa on liikaa etusivulla, eika sivuilla ole myodskaan selkeata hake-
mistoa. Kuten mainittu, mielipiteet jakaantuivat tasaisesti ja osan vastannei-
den mielesta sivujen rakenne oli helppo ja tietoa oli juuri sopivan verran. Tama
johtuu todennakoisesti kayttajien erilaisista aikaisemmista kokemuksista ja eri-
laisista tietotaidoista. Kuviosta 16 nakyy erinomaisesti, miten mielipiteet sivus-
ton kaytettavyydesta jakaantuvat.
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KUVIO 16. Vastanneiden mielipide sivuston kaytettavyydesta

8.4 Sivuston ulkoasu

Sivuston ulkoasun arvioimisessa tarkoitettiin nimenomaan grafiikan, kuvien,
tekstien ja yleisen selkeyden laadukkuutta. Kyselyyn vastanneiden mukaan si-
vuston ulkoasu oli keskinkertaisen ja hyvan vdlilta. Ainoastaan kolme henkiléa
kuvasi ulkoasua huonoksi. Ulkoasua kuvattiin perusteluissa yksinkertaiseksi,
selkedksi seka varitykseltaan Jyvaskylan Energialle sopivaksi. Toisaalta osan
vastanneiden mukaan sivusto ei ole yksinkertainen ja jalleen oli mainittu, etta
etusivulla on aivan liian paljon tietoa, siten etta etsiméansa ei loyda sen ol-

lessa samalla ruudulla. Vaikka sivusto on joidenkin mukaan yksinkertainen ja
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rakenne on hyva, sitd kannattaisi silti parantaa huomattavasti. Kuten yksi vas-
tanneista oli maininnut, "yksinkertainen on kaunista”. Yksinkertaisuus on nyky-

paivan trendi, jota yritetaan tavoitella eri kayttoliittymissa.
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KUVIO 17. Mielipiteet sivuston ulkoasusta

8.5 Asiat, joita etusivulta pitaisi l6ytya

Tassa kysymyksessa vastaajat saivat vapaasti antaa kehitysideoita etusivua
varten. Osa ideoista on sellaisia, jotka ovat tulleet ilmi verkkosivujen kaytetta-
vyystutkimuksen tulosten analyysissa. Kyselyyn vastanneet mainitsivat esi-
merkiksi seuraavia asioita, jotka tulisi heiddn mukaansa I6ytya etusivulta:
"Asiakas Online”, "Mita, Missa Milloin”, "Tarkeimmat tiedotteet ja tapahtumat”
ja "Rakentajan JEnergia”. Kaikki nama asiat l6ytyvat etusivulta, mika vain vah-
vistaa sen, etta etusivu sisaltdd huomion kiinnittymisen kannalta liian paljon
asioita.

Liséaksi vastanneiden mukaan etusivulta tulisi [6ytyd puhelinnumerot, enem-
man uutisia ja hairiét kattavan verkkopalvelun. Isoin yksittdinen tarve etusi-
vulle oli vikailmoitukset, joita toivoi useampi vastaaja. Talla hetkella etusivulla
on "Mita, Missa, Milloin” -palvelu, mutta se on liian helppo ohittaa. Erdan vas-
taajan mielesta Jyvaskylan Energia ei ole mahdollisena tydnantajana tehnyt
tyonhakijan ty6ta helpoksi, silla verkkosivuilta ei 10ydy esimerkiksi tyonimik-

keitd, jotka tydskentelevat Jyvaskylan Energialla. Yhteenvetona naidenkin



48

vastausten perusteella sivustoa tulisi yksinkertaistaa ja tuoda tarkeat asiat sel-

vasti esille.

8.6 Miten vastaajat kehittaisivat sivustoa

Vastanneet vastasivat kysymykseen; "Miten muuten kehittaisit sivustoa?”.
Suurin osa vastaajista esitti ideoita, jotka lisaisivat kayttajaystavallisyytta ja
helpottaisivat asiakkaan toimimista sivustolla. Olen alapuolelle listannut asi-

oita, joita vastaajat sivuilta haluaisivat:

e Uusi ulkoasu

e Sivuston ylapalkki, josta aukeaa uusi valikko viemalla kursori paalle, pi-
taisi tehd& uusiksi

e ’"Usein esitetyt kysymykset” —osio

e Internetsivujen muokkaaminen organisaatiorakennetta vastaavaksi, jol-
loin asiakkailta keréattaisiin tietoa, siita mita asiakkaat sieltd hakevat. Eli
lisata sivujen vuorovaikutusta, ettei tiedottaminen olisi vain yhdensuun-
taista.

e Omien kulutusten seuraaminen jopa tuntitasolla

e Vikanumero etusivulle

e Enemman kilpailuja etusivulle, jotka taas vetavat enemman ihmisia

Osa vastauksista oli sellaisia ideoita ja johtopaatoksia, joita tuli ilmi jo kaytetta-
vyystesteissa. Esimerkiksi uusi ulkoasu, navigointipalkkien rakenne, seka tie-
tenkin etusivun muokkaaminen ovat asioita, jotka voidaan maarittaa tarkeaksi

kehitysta vaativaksi kohteeksi uutta sivustoa suunniteltaessa.
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9 POHDINTA

Tassa opinnaytetydssa ensisijaisena tutkimusmenetelmana kaytettiin silmanlii-
keanalyysia hyodyntavaa kaytettavyystutkimusta, joka suoritettiin Jyvaskylan
Ammattikorkeakoulun kaytettavyyslaboratoriossa. Mielestani tutkimusmene-
telma& soveltui erinomaisesti kyseiseen opinnaytetybhon, jossa tavoitteena oli
tutkia toimeksiantajan verkkosivujen kaytettavyytta. Kyseinen tutkimusmene-
telma toimii mielestani parhaiten kayttoliittymien ja niiden kayttokokemusten
tavoitteellisessa kehityksessa. Kayttoliittymiksi lasken kaikki ne kosketuspin-
nat kayttajan ja laitteen valilla, jotka vaikuttavat olennaisesti laitteen toimin-
taan, kun kayttajana on ihminen. Kaytettavyystutkimuksella saadaan selville,
onko mitdan parannettavaa, miten pitaisi parantaa ja etenkin miksi pitaisi pa-

rantaa.

Kaytettavyyslaboratorion hyddyntaminen testaamisessa helpotti kaytettavyys-
ongelmien l6ytymista verkkosivuilta. Suurin osa kaytettavyysongelmista nousi
selvasti esiin useilla koehenkildilla ja ne olivat helposti havainnoitavissa jo tes-
taamisen aikana. Tama mahdollisti myos sen, ettd koehenkildiden kanssa
pystyttiin keskustelemaan kaytettéavyysongelmista tehtavien valissa ja testaa-
misten jalkeen. Osa kaytettavyysongelmista olisi tullut esiin ilman silménliike-
kameraakin. Silmanliikekamera mahdollisti kaytettavyysongelmien tarkan pai-
kallistamisen ja auttoi varmistamaan jo tehdyt johtopaatokset. Silmanliikeka-

mera on kuitenkin erinomainen apuvalinen taman kaltaisissa tutkimuksissa.

Jyvaskylan Energian verkkosivut on ensisijaisesti tarkoitettu kuluttajille, jotka
ovat jo nykyisia asiakkaita tai potentiaalisia asiakkaita. Kaytettavyyslaborato-
rion kaltainen tutkimusmenetelma on téllaisessa tapauksessa kuluttajiin kes-
kittyvaa kehitystyota parhaimmillaan. Sahkoiset (kuluttaja-) palvelut ovat ns.
seuraavien sukupolvien keino saada palvelua. Nuoremmat sukupolvet ovat
oppineet hankkimaan tietoa verkosta ja toimimaan sen antamien ohjeitten mu-
kaan. Mielestani tallaisen tutkimusmenetelmén kayttd mahdollistaa oman kil-
pailukyvyn parantamisen nykydan nopeastikin muuttuvissa kuluttajatottumuk-

sissa.
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Silmanliikekameran avulla ndemme, mihin asioihin henkil6 kiinnittdd huomiota
ja mihin ei. Lisaksi sen avulla on helppo tehda johtopaatoksia siitéd, miksi jokin
asia ei ole kaytettavyydeltdan niin helppo, kuin se oli alun perin tarkoitettu.
Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmén suurimpana haasteena koin sen,
ettd analysoin tutkimustulokset paaosin yksin ja olin itse asiantuntijana tutki-
muksessa, jollaista en ole itse koskaan aikaisemmin suorittanut. Jokaisella tut-
kijalla on varmasti erilainen nakemys tutkimuksen tuloksista ja siitd, miten niita
voidaan soveltaa kaytdnnossa kehitettaessa jotain uutta. Uskon kuitenkin, etta
tutkimustulokset antavat ndkemyksen jokaiselle lukijalle siita, mita pitaisi pa-

rantaa ja mihin asioihin pitaisi ennen kaikkea keskittya.

Heikoin lenkki tAssa opinnaytetydssa olivat mielestani tyytyvaisyyskyselyn tu-
lokset. Vaikka tuloksissa oli asioita, jotka omalta osaltaan vahvistivat kaytetta-
vyystestien patevyytta, oli vastaajamaara kuitenkin melko vaatimaton. Tyyty-
vaisyyskyselyn tuloksia voisi vahaisen vastausmaaran perusteella kyseen-
alaistaa. Mielestéani tyytyvaisyyskysely on tassa tydssa ennen kaikkea kaytet-
tavyystutkimusten tukena ja vahvistamassa sielta saatuja tuloksia. Ainoana
tutkimuskeinona tyytyvaisyyskysely ei olisi riittdnyt antamaan oikeanlaista ku-

vaa verkkosivujen kaytettavyyden laadusta.

9.1 Tutkimuksen merkitys

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada tietoa siita, miké verkkosivuilla on toimi-
vaa ja etenkin mita verkkosivuilla pitaisi parantaa, jotta loppukéayttajien eli
tassa tapauksessa asiakkaiden toimintaa voisi helpottaa. Mielestani tutkimus-
tulokset antavat hyvan pohjan jatkokehitykselle ja sita kautta paremmalle asia-

kastyytyvaisyydelle.

Kaytettavyyslaboratoriossa suoritetuissa tutkimuksissa, kuten myds vuoden
2012 alussa suoritetuissa kyselyissé nousi esiin hyvin samankaltaisia asioita.
Kaytettavyyteen liittyvat haasteet voidaan luokitella kriittisiksi kohdiksi, jotka
vaikuttavat suoraan kayttajan kayttokokemukseen. Tutkimuksissa kaytettavyy-

teen liittyvat haasteet selvasti kohdistuivat seuraaviin asioihin:
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e Vaikea termisto / Liikaa tekstia
e Vaikea navigointi

e Hankala rakenne

e Tiedon hakeminen hankalaa

e Hyperlinkit ajoittain harhaanjohtavia

Kyselyn mukaan asiakkaat tulevat verkkosivuille etsimaan nimenomaan tietoa
tuotteista, hinnoista, sekd myds yhteystietoja ja tarkeimpia tiedotteita. Tiedon
etsinnan parantaminen on siis pohjana sivuston kehittamiselle. Suurin osa
koehenkildiden kokemista haasteista verkkosivuilla liittyi nimenomaan tiedon
hakuun. Haasteita tuotti sivuston vaikea rakenne ja navigoiminen. Hyperlinkit,
teksti ja termisto koettiin myos hankaliksi ja usein etsitty tieto ohitettiin naiden

seikkojen takia, vaikka koehenkild muuten oli navigoinut jo oikeaan paikkaan.

Kuten kerroin johdannossa, innostukseni juuri kyseiseen opinnaytetydaihee-
seen lahti omasta kayttokokemuksestani kyseisilla verkkosivuilla. Koin kaytta-
misen haastavaksi ja jopa arsyttavaksi, kun tein ensimmaistéa sahkdsopimusta
itselleni. Siksi halusin auttaa Jyvaskylan Energiaa parantamaan kayttokoke-
musta, jonka he antavat palveluistaan verkkosivujen kautta. Opinnaytetyon
tutkimusten tulokset olivat siis odotettuja. Osasin nimeta osan kaytettavyyteen
liittyvist haasteista jo omien kayttokokemusteni perusteella, mutta kuten olen
aikaisemmin todennut, ihmiset ovat erilaisia ja tottuneet kayttamaan kyseisen-
laisia verkkopalveluita eri tavalla. Samasta syysta uskon, ettd on mahdotonta
rakentaa palvelua, joka tyydyttaisi kaikkia kayttajia. Keskityttaessa sivuston
kriittisiin ongelmiin kuljetaan ns. kultaista keskitieta, joka antaa parhaan mah-
dollisen kayttokokemuksen kaikenlaisille kayttajille.

Haluan, etta taman tutkimuksen tulokset auttavat Jyvaskylan Energiaa kehitta-
maan verkkosivujaan paremmiksi. Lisdksi uskon, etta tima opinnaytetyd an-
taa tarkeaa tietoperustaa kaikille omia verkkosivujaan rakentaville henkilgille.
Koska minulla itsellani ei ole kokemusta verkkosivujen koodaamisesta eika
myodskaan aikaisempaa kokemusta niihin liittyvista tutkimuksista, on tamé
opinnaytety6 erinomainen tydkalu sellaisille henkil6ille, jotka l&ahtevét rakenta-

maan verkkosivuja vahaisella tietopohjalla.
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9.2 Mobiilit kuluttajat

Mobiileilla kuluttajilla tarkoitan kuluttajia, jotka kayttavat liikkeella ollessaan
alypuhelinta, tablettia tai kannettavaa tietokonetta. Kyseiset laitteet voidaan
luokitella mobiiliksi teknologiaksi, eli helposti mukana kannettaviksi laitteiksi,
jotka antavat kayttajalleen helposti ja nopeasti haettua tietoa riippumatta pai-
kasta. Suurin osa suomalaisista aikuisista ja jopa nuorista omistaa jonkin mo-

biilin teknologian laitteen, joka tekee heista mobiileja kuluttajia.

Johdannossa jo totesin, etta teknologia on kehittynyt huomattavasti viimeisien
vuosien aikana. Teknologian kehittymisen takia tavallinen kuluttaja saa uusia,
helpompia vaihtoehtoja verkkosivujen kayttamiseen. Amerikkalainen Cowen &
Co on askettain tehnyt tutkimuksen, jonka tavoitteena oli saada selville, etta
onko uusi iPad mini uhka isomman iPadin myynnille. Tutkimusten mukaan
83,4 % vastasi, etté iPad mini ei tule korvaamaan toista laitetta. Vastanneista
16,6 % kertoi, ettd korvaa iPadilla toisen laitteen. Vastanneista 29 % kertoi,
ettd iPad mini tulee korvaamaan toisen laitteen. Kyseisista vastaajista 42 %
taas kertoi, etta se tulee korvaamaan Windows PC tietokoneen. (Paczkowski,
2012). Tutkimus todistaa sen, etta kuluttajakayttaytyminen on muuttunut vii-
meisien vuosien aikana hyvin paljon. Suurin osa kuluttajista hoitaa jo nyt asi-
oinnin verkossa ja jopa tekee aktiivisesti ostoksia siella. Seuraava muutos on
jo nyt tapahtumassa; kuluttajien kayttaytyminen verkossa ei ole kohta enaa ol-
lenkaan tilaan sidottu. Isolla osalla kuluttajista on kayttsséa jo nyt jonkinlainen
alylaite — puhelin tai tabletti. Palveluntarjoajilla on nyt hyva mahdollisuus enna-
koida keskittymalla mobiilin teknologian palveluihin, jotka on tarkoitettu sellai-

sille kayttajille, jotka kayttaa verkkosivujen selaamiseen puhelinta tai tablettia.

Uskon vahvasti, etta tulevaisuudessa mobiilit laitteet (alypuhelimet ja tabletit)
tulevat olemaan avainasemassa verkkosivujen suunnittelussa. Itseasiassa nii-
den pitaisi olla jo nyt avainasemassa. Nykypéaivana useimmiten normaalille
kayttgjalle kuitenkin tarjotaan puhelimeen tai tablettiin mobiileja verkkosivuja,
joissa on vdhemman tietoa, eivatka vastaa lahellekdan tyopoytakayttéon tar-
koitettuja verkkosivuja. Josh Clark alan asiantuntijana on myds sitd mielta,

ettd mobhiili ei tarkoita vahemman, vaan itseasiassa mobiili voi tarkoittaa
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enemman, asiakkaan kannalta. Vaikka kaytossasi on pieni naytto, et todenna-
koisesti hae silla huonompaa kayttokokemusta, kuin isolla péytakoneella (Al-
len, 2012.).

Mobiileihin verkkosivuihin ja etenkin sovelluksiin kannattaa panostaa tulevai-
suudessa. Esimerkiksi itse aion vaihtaa pankkipalveluita toiseen pankKiin,
koska nykyinen pankkini ei edelleenkaan kahden vuoden odotuksen jalkeen
ole julkaissut mobiilisovellusta, jolla voisin tarkastaa tilitietoni helposti. Uskon,
ettd Jyvaskylan Energian ei kannata tehda tatd samaa virhetta ja jattaa mobii-

lisivujen tai sovelluksen kehittamista taka-alalle.

Koska tdméan opinnaytetyon aiheena olikin ensisijaisesti kaytettavyyden kehit-
taminen tyopoytakaytt6on tarkoitetuille verkkosivuille, haluan silti painottaa,
ettd kunnolliset tydpoytaverkkosivut ovat vasta ensimmainen askel. Siksi ha-
luan ehdottaa jatkotutkimuksen aiheeksi mobiilisivujen kehittamista, nakokul-
mana etenkin kaytettavyyden ja palveluiden parantaminen mobiilille kulutta-

jalle.
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LIMTTEET

LIITE 1. Testauksen suunnitelma

e Tavoitteena on loytaa Jyvaskylan Energian verkkosivujen ns. kriittiset
kohdat, jotka ovat merkityksellisia verkkosivuilla olevien palveluiden
kayttajalle. Testaamisen avulla naemme, miten verkkosivuja pitaisi ke-
hitta&, jotta kaytettavyys olisi kayttajan kannalta miellyttavaa ja intuitii-
vista.

o Kaytettavyyden vaatimuksiin sisaltyy kaytettavyys kaikille kayttajille il-
man haasteita. Lisaksi palvelun on toimittava eri alustoilla ongelmitta.

o Kaytettdvyystestaamiseen tulee yhteensa 5. koehenkil6a, joista yksi on
pilottikoehenkild. Koehenkilét ovat ilmoittautuneet vapaaehtoisiksi tyyty-
vaisyyskyselyn yhteydessa JEnergian verkkosivuilla vuoden 2012
alussa. Pilottikoehenkilon vastauksia ei oteta tutkimuksissa huomioon.

e Tehtavia testissa on 4. kappaletta, jotka koostuvat muutamasta eri vai-
heesta. Yksi koehenkilo kayttda noin 30-60 minuuttia kaikkien tehtavien
suorittamiseen. Tehtavat l6ytyvat liitteesta 2.

e Testaaminen suoritetaan kaytettavyyslaboratoriossa JAMKIin tiloissa.
Kaytettavyystestaamisessa hyddynnetdaan aaneen ajattelu-, jalkipuinti-
ja testaamiseen takautuvaa metodia. Koehenkil6 tekee tehtavia ajatel-
len &aneen, jolloin tieddmme mitéd koehenkilé missakin tehtavassa ajat-
telee. Lisaksi jokaisen tehtavan jalkeen koehenkilda haastatellaan, jotta
tiedamme, millaisia ajatuksia ja kehitys ideoita hanelta kumpuaa missa-
kin vaiheessa. Testit tallennetaan videolle, jotka tutkija tutkii jalkeenpain
raporttia kirjoittaessa.

e Tutkija harjoittelee testin kdymalla sen lapi testilaboratoriossa vaihe vai-
heelta, kunnes uskoo suoriutuvansa testitilanteesta erinomaisesti.

¢ Pilottitestaaminen hoidetaan, kuten kaikki muutkin testitilanteet. Pilotti-
testaamisessa ilmestyneet haasteet ja ongelmat korjataan ensimmaista

oikeaa testitilannetta varten
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LIITE 2. Nettisivukyselyn kysymykset

Nettisivukysely toteutettiin vuoden 2012 alussa. Siin& oli kahdeksan kysy-

mysta, jotka olivat:

1. Mita mieltd olet sivuston tietosisallosta

2. Mita mielta olet sivuston kaytettavyydesta

3. Mita mielta olet sivuston ulkoasusta

4. Miten hyvin sivusto kokonaisuutena tayttavat odotuksesi

5. Mita asioita haluaisit etusivulta [6ytyvan

6. Jaitko kaipaamaan sivustolta jotakin sisaltoa

7. Miten muuten kehittaisit sivustoa?

8. Taustatiedot
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