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Ruokapalvelun toiminnanohjaus edellyttdd ajantdkaistiedoilla johtamista ja
toiminnan jatkuvaa kehittdamistd. Tahan tarvitaaritakaa, liiketoimintaa tukevaa
tietojarjestelmad, joka tuottaa suuren osan eossyhmien tietotarpeista erikokoisissa
organisaatioissa. Opinnaytetyon toimeksiantajaCdhil:n Aromi-tiimi, jonka paatuote
on Aromi-ohjelmisto ammattikeittididen toiminnan jablkseen. Opinnaytetyon tavoit-
teena oli uudistaa Aromi-ohjelmiston kehitysprogesmtista kayttgjalahtdisemmaksi
ottamalla kaytettdvyyden suunnittelu osaksi tuoitggkuvaa kehittamista ja kehittaa
asiakasorganisaatioille niiden imagoa ja liiketoitaa tukeva sekd hyvan kayttajako-
kemuksen loppukayttajille tarjoava verkkopalvelu.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittda uusi teitatapa Aromi-ohjelmiston uudista-
misprojektiin yhdistamalla kaksi kayttajakeskeisemunnittelun menetelmaa: kaytetta-
vyysohjattu vuorovaikutussuunnittelu ja Living Labiminta. T&mén tyon lahtékohtana
oli tutkimuksellinen kehittdmistoiminta, jossa kéfgtin konstruktiivista tutkimusotetta
yhdistettyna tapaustutkimukseen. Tapauksena tyiassia AROMI Kokous- ja juhla-
palvelut -verkkopalvelu ja sen kehittdminen.

Opinnaytetydssa suunniteltiin kaytettavyysohjatiumintatapa. Se kuvattiin vaiheittain
etenevaksi prosessiksi, joka joustaa ja mahddligetterddn kehitykseen oleellisesti
kuuluvat osa-alueet: iteroinnin ja asiakkaan aideallistumisen. Toimintatapa sisaltaa
ohjelmiston kehitysprosessin eri vaiheissa tehttoiéitenpiteet, syntyvat tuotokset seka
toimijoiden tavat osallistua ohjelmiston vuorovdikssuunnitteluun ja kaytettavyyden
arviointiin. Tydssa testattiin toimintatavan eritigkeetit yhden rajallisen tapauksen
nakokulmasta, joten tyon tulokset eivét ole suordaistettavissa.

Opinnaytetyon lopputulos on onnistunut, kun sitdadaan lyhyella aikavalilla. JFun-

nel-mallista ja Living Lab -toiminnasta onnistuttiuomaan uusi toimintatapa AROMI-

ohjelmiston uudistamisprojektiin. Living Lab -toiman todettiin soveltuvan hyvin

ruokapalvelun eri toimijoiden sitouttamiseen jallis@amiseen ohjelmiston kehityspro-

sessissa. Jatkossa tulee kehittdd toimintatapganiamalla muiden osapuolten, kuten
ammattikorkeakoulujen ja tavarantoimittajien, raoja osallistumismahdollisuuksia.

Kehitetyn toimintatavan todelliset hyddyt selviay@itemman ajan kuluessa, samoin
kuin sen soveltamismahdollisuudet laajemminkin Ibhigtokehityksessa.

Opinnaytetydssa on kaksi luottamuksellista liitejtidika on toimitettu vain opinnayte-
tyon ohjaajalle.
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The principal of this thesis was CGI's Aromi Teanmose the main product of which is
ERP Aromi. The objective of the thesis was to reviee development of Aromi
software to be more user-oriented by making the-tisendly planning a part of the
development process. A further goal was to devaloygw procedure for the renewing
process of Aromi software by combining two methadsuser-centered design. The
starting point of this work was a research basedeldpment method, where a
constructive study approach was used togethercask study methodology.

A user-friendly process was developed in the thdsisvas described as a process
advan-cing in phases, which is flexible and alldines most essential agile development
parts, iteration and the genuine attendance ofctistomer. The process includes the
actions performed in each development phase, tbhéupts created and the ways in
which people working with Aromi participate in se#ire interaction planning and

usability evaluation. The activities included irethrocess were tested in the Aromi en-
vironment only, so the results are not directlyegahizable.

The results of the study indicated that the rewisad the Aromi development process
was successful. JFunnel model and the Living Lalvides were successfully used to
create a new process to renew the Aromi softwavegss. Living Lab activities were

found to be well suited for facilitating involventen software development process. In
future the process should be developed by emphagsilze role and participation possi-
bilities of other actors, such as Universities pijpAed Sciences and product deliverers.

Key words: user experience, usability, web shoping lab activities
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1 JOHDANTO

Ohjelmistoa on kehitettava koko elinkaaren ajamiofaympéariston ja asiakkaiden tar-
peiden muuttuessa. Uusien asiakasvaatimustenmatt@an omien kehitysajatusten li-

saksi jatkokehitysta voivat edellyttad myos ohjskossa ilmenneet virheet. Asiakas-
vaatimuksia on yleensa paljon, ja kayttajakunnaerbgeenisuudesta riippuen ne voi-
vat olla keskenaan hyvin ristiriitaisia. Toimittajanakokulmasta toteutettavat ominai-
suudet ovat niita, jotka tarjoavat laajalle joukotisiakkaita aitoa lisdarvoa heidan toi-
mintaansa ja tuovat nain ohjelmistolle kilpailuetomuihin vastaaviin ohjelmistoihin

nahden.

Kayttdjien tarpeiden tunnistaminen ja toteutetutrewaikutusratkaisut vaikuttavat kes-
keisesti siihen, kuinka sovelluksen kayttd onnistlilkuinka hyvin palvelu tukee kayt-
tajan tyotd ja hanen tapaansa tehda tehtavidane®@yyysohjattu vuorovaikutussuun-
nittelu ja Living Lab -toiminta tarjoavat uuden @kkiman kayttdjakeskeiseen ohjel-

mistokehitykseen.

Suomen noin 18 600 ammattikeittiossa tuotetaanittawsreilut 810 miljoonaa ateriaa.
Tulevaisuuden ammattikeittiot ovat keskitettyjatamoyksikoita, joissa toimitaan use-
assa vuorossa ja tuotetaan entistd suurempia adadgnerilaisille asiakasryhmille.
Ruokapalvelun toiminnanohjaus edellyttdd ajantédkatsedoilla johtamista ja toimin-
nan jatkuvaa kehittamista. Tavoitteena on tiedopeaocsoveltaminen toiminnan eri ta-
sojen nopeasti muuttuvissa paatdksentekotilanteisamdoituksenmukaisella ohjelmis-
tokokonaisuudella ja laiteteknologialla saavutetemminnan tehostuminen, kustannus-

tietoisuuden lisaantyminen ja resurssien vapautemydintoiminnalle.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on CGIl:n Aromi-tiinjgnka paatuotteena on Aromi-
ohjelmisto ammattikeittididen toiminnan ohjaukse&romi-ohjelmisto on julkaistu
vuonna 2000 ja sen kokonaisvaltainen uudistamimek&ynnistymassa. Tassa tyossa

kehitetdan ohjelmistouudistukseen uutta kaytettéokjattua toimintatapaa.



1.1 CGl ja Aromi-ohjelmisto

CGl on tietotekniikka- ja liiketoimintaprosessieahittamiseen keskittyva yritys ja sen
palveluksessa on 72 000 henkilda yli 40 maassan8sea CGl:l& on noin 3 000 asian-
tuntijaa 20 paikkakunnalla. CGl:n Aromi-tiimissadskentelee 11 myynnin ja ruoka-
palveluliiketoiminnan seka ohjelmoinnin ja jarjdstéosaamisen asiantuntijaa. Tiimin
paatuotteena on Aromi-toiminnanohjausjarjestelroka jon kokonaisratkaisu ammatti-
keittididen ruokatuotannon, hankintojen, ruokaphire/ynnin ja omavalvonnan toi-

mintoketjuihin ja tiedonhallintaan. Aromi on ns.lvésohjelmisto, ja asiakkaiden ylla-

pitosopimuksiin sisaltyy lupaus ohjelmiston jatkstaakehittamisesta.

Aromi-ohjelmisto koostuu ruokapalveluprosessin legsikta toiminnoista: suunnittelu,
tuotanto, hankinta, myynti, omavalvonta ja seurahiséksi integraatiot muihin tieto-
jarjestelmiin tukevat ruokapalvelun kokonaisuudelfiifitaa, ennustettavuutta ja tiedol-
la johtamista.

Aromi-ohjelmisto julkaistiin vuonna 2000 ja vaiklsen versiokehitys on perustunut
jatkuvaan asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kuideem, laajamittainen uudistami-
nen on tullut valttamattomaksi. Taman paivan ruakagussa maukas lopputulos ei
yksindan riitéd. Kustannustehokkuus, ravitsemuksstlliavoitteet seké lakisaateiset vaa-
timukset ovat tarkeité toimintaa ohjaavia tekijoit@iminnan onnistumisen edellytyk-
sena on kattava, toimintaa tukeva tietojarjestejoréka rakenne vastaa ruokapalvelujen
monimuotoisia toimintoja seka tuottaa suuren osasidosryhmien tietotarpeista niin

suurissa kuin pienissa organisaatioissa.

Aromi-tiimissa siirryttiin vuonna 2012 kayttamaaor@m-menetelméaa ohjelmistokehi-
tyksessa. Scrum on yksi yleisimmin kaytetyista dadtd menetelmista. Ketteran ohjel-
makehityksen julistuksessa painotetaan nimenomagakastyytyvaisyyttd lupaamalla
muuttuvat tarpeet tayttavia, usein ilmestyvia va@mituksia (Agile Manifesto 2001).

Scrumin ytimena on sprintti, jonka aikana tuotetazaimiin® maaritelman tayttava ja kaytto-

kelpoinen versio tuotteesta julkaistavakSiprintit koostuvat sprintin suunnittelupalaverista,
paivapalaverista, kehitystydsta, sprinttikatselnesks ja sprintin retrospektiivista. Scrumtiimin
jasenia ovat tuoteomistaja, kehitystiimi ja scrumtea (Schwaber & Sutherland 2011, 7.)
Kuviossa 1 on esitelty Aromi-tiimin Scrum-prosegska noudattaa Schwaberin ja Sut-

herlandin Scrum-maéaaritelméaa.
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KUVIO 1. Aromi-tiimin Scrum-prosessi

Scrum on myds ohjelmistosuunnittelijoiden hyvaksymailli ohjelmistotyon toteutus-
vaiheen hallintaan, ja sen etuna pidetaan rakenfegnkertaisuutta. Toisaalta Scrum ei
ota kantaa ohjelmistokehityksessa kaytettaviin tyshmenetelmiin ja tytkaluihin eika
moniin ohjelmiston elinkaaren aikaisiin tehtavikuten vaatimustenhallintaan. Ketteris-
sa menetelmissa projektin aikaiset muutokset Késite uusina vaatimuksina tuotteen
tehtavalistassa ja sprinttien suunnittelupalaveegiga vasta tuotteen yllapitovaiheessa

siirrytddn muodollisempaan muutostenhallintaaniK&la & Mikkonen 2011, 47, 67.)

Aromi-tiimin ohjelmistokehitykseen ollaan vuoden 130 aikana ottamassa kayttoon
uutta integroitua palvelinjarjestelmaa, Team FotndaServeria (TFS). TFS:4an sisal-
tyvat niin lahdekoodin hallinta, automaattinen tgtts toteutus ja testien ajo raportoin-
teineen kuin projektin dokumenttien, vaatimusteiytiGtapausten, tehtavien, virheiden

ja versioiden hallinta.

Opinnaytetyon tekija on toiminut CGl:lla viisi viatasiakaspalvelupaallikkona osallis-
tuen aktiivisesti versiokehitystydoryhman tyoskeywyal ja Aromi-uudistamisprojektiin

yhtena Scrum-tiimin jAsenen& toimien niin maaijieR, suunnittelijana, testaajana
kuin tuotteistajanakin. Ruokapalvelualan tytkoketau&man tyon tekijalla on 15 vuot-

ta esimiestehtavista ja 6 vuotta opetustehtavista.



1.2 Tyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on uudistaa Aromi-ohjston versiokehitysprosessia entis-
ta kayttajalahtdisemmaksi ja sitouttaa ruokapalveiiketoimintaekosysteemin eri osa-
puolet toimimaan yhteistd paamaarad kohti. Tallatjgn saamaan kaytettdvyyden
suunnittelu osaksi tuotteen jatkuvaa kehittamistaoftamaan suunnitteluun oikea-

aikaisesti mukaan niin aitoja kayttgjia kuin muasantuntijoita.

Tyon tavoitteena on luoda asiakasorganisaatioiiteen imagoa ja lilketoimintaa tukeva
AROMI Kokous- ja juhlapalvelut -verkkopalvelu siteatta myds uudistetun verkko-
palvelun loppukayttajat tulevat kiittamaan palvehyvaa kayttajakokemusta.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittd& uusi totatapa Aromi-ohjelmiston uudista-
misprojektiin yhdistamalla kaksi toisiaan tukevagyttdjakeskeisen suunnittelun mene-
telmaa: kaytettavyysohjattu vuorovaikutussuunnittgd Living Lab -toiminta. Tyon
aikana testataan tapauksen nakokulmasta toimimtatavi aktiviteetit ja arvioidaan

toimintatavan kayttokelpoisuus Aromin uudistamigektin seuraavaan vaiheeseen.

1.3 Tutkimus- ja kehittAmismenetelmat

Taman opinnaytetyon lahtokohtana on tutkimukseflikehittamistoiminta, joka yhdis-
taa konkreettisen kehittamistyon aidoissa tilasteig@ tutkimuksellisen l&ahestymista-
van. Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan katsotaakentuvan kolmen nakdkulman
varaan, jotta ovat tiedontuotanto, toimijoiden bstiminen ja kehittamistoiminnan

prosessimainen luonne.

Toikko & Rantanen (2009, 22) painottavat, ettaitatiksellisessa kehittamistoiminnas-
sa tavoitellaan konkreettista muutosta siten, stalla siina pyritddn perusteltuun tie-
don tuottamiseen. Kaytdnndon ongelmat ja kysymykéghaavat tiedontuotantoa, jota
my0Os arvioidaan kriittisesti. Tutkiva tyGote jatkimustiedon hyddyntdminen voivat
parhaimmillaan tuottaa lisdarvoa tydelaman kehisésiminnalle. Tutkimuksellisuus
edistdd kehittdmistoiminnan tulosten siirrettavgytsimerkiksi hyvien kaytantdjen
konstruointeina. (Toikka & Rantanen 2009, 11, 42343
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Tassa tyossa on yhdistetty konstruktiivinen tutlsiote tapaustutkimukseen. Kehitta-
mistoiminta perustuu tyon aikana suunniteltuun kaksioon eli kaytettavyysohjattuun
toimintatapaan, mita testataan tapauksena toingelnkayttdisen Aromi Ruokapalve-
lutilaus -osion uudistamisprojektissa. Tutkimuk$eassa kaytetddn osallistavia mene-

telmid, kuten ryhméahaastatteluita ja havainnointia.

Kehittamisessad on mukana useita eri toimijoita Arammin lisdksi, muun muassa kayt-
toliittymasuunnittelijat ja verkkopalvelun kayttéjgoiden sitoutuminen ja osallistumi-
nen kaytannon toimintaan on keskeista. Myos kghittéulee osallistua kaytannon toi-
mintaan, kuten tdman tyon tekija tekee useisseoeleissa. Toikko & Rantanen (2009,
11) pitavat osallistumisen lisdksi tarkeana sit# ghteiseen kehittdmiseen pyritdéan

keskinaisen dialogin avulla.

Keskeiset tutkimuskysymykset tyossa ovat:
- Voidaanko Living Lab -toimintaa kayttaa ohjelmistdehitysprosessissa eri
toimijoiden sitouttamiseen ja osallistamiseen?
- Voidaanko JFunnel-mallista ja Living Lab -toiminteasuoda uusi toimintatapa

Aromi-ohjelmiston uudistamisprojektiin?

1.4 Opinnaytetyoraportin rakenne

Opinnaytetydraportti on jaettu perinteisesti tetaigtaan ja empiiriseen osaan. Johdan-
non jalkeen luvussa 2 kerrotaan Living Lab —toinaista ja sen eri vaiheissa kaytetta-
vistd menetelmistd. Luvussa 3 keskitytaan vuorauaksen suunnitteluun ja kaytetta-
vyyteen. Lisaksi siind perehdytddn toiseen tamam tygoreettisista lahtokohdista eli
JFunnel-malliin. Luvussa 4 syvennytddn tarkemminkk@palvelujen kayttajakoke-
mukseen ja siihen vaikuttaviin elementteihin sekéidtutaan verkkopalveluille kehitet-

tyihin heuristiikoihin.

Empiirinen osa alkaa luvussa 5 uuden toimintatakahittamisella taustateorioiden
pohjalta. Luvussa 6 on kuvattu kehitetyn toimintata testaamista valitun tapauksen
osalta. Luvussa 7 on arvioitu kehitetyn toimintatakayttokelpoisuutta ja tyon luotet-
tavuutta seka peilattu tuloksia teoriataustaan.
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2 LIVING LAB JA KAYTTAJALAHTOINEN KEHITTAMINEN

Yritykset etsivat uusia innovoinnin toimintamallgyarjatakseen kilpailussa uusia tuot-
teita kehittdmalla tai nykyisid tuotteitaan uudmstdla. Living Lab -toiminta on yksi
ajankohtaisimmista malleista, jonka avulla saadasottua oikeat kehittajat, hyoédynta-
jat ja kayttajat kehittamaan yhdessa tuotteitaghvgduita toimivammiksi. Onnistues-
saan Living Lab mahdollistaa uudet innovaatiot ghitnéalla erilaisia tarpeita, osaamis-
ta ja toimijoita. (Orava 2009, 50.)

Orava (2009, 11) on tiivistanyt Living Labin maafihan neljaan paéelementtiin (kuvio
2), joita kukin toimija voi soveltaa kaytannon Lmg Lab -toimintaansa. Living Lab -

toimintaa kuvataan kayttajalahtdiseksi tutkimusehikys- ja innovaatiotoiminnaksi,

jossa kayttaja nostetaan yhdeksi toimijaksi vuokastteiseen kehitystyohon. Kayttgja-
lahtoisyys ja kayttajakeskeisyys rinnastetaan yseikka kayttajan rooli eroaa niissa
lahtokohtaisesti melko paljon. Kayttajakeskeisissénnittelumenetelmissa kayttaja on
usein passiivinen havainnoinnin kohde, kun taastégahtoisessa toiminnassa aktiivi-
nen toimija. (Living Lab ammattikorkeakoulussa 2012.)

—

avoin innovaatio W

4 ) e ™ o
kayttajalahtéinen H LIVING LAB H ekosysteemi 1

N 7

tosielaman
ymparisto

KUVIO 2. Living Lab -maaritelman nelja paaelementtia (Ora089, muokattu)

s

A

Vaikka kayttajalahtoisia ja -keskeisid menetelmmkaiytetty pitkdan tuotekehitys- ja
innovointihankkeissa, niin Living Lab tuo siihentena mukaan erityisesti avoimen
innovaation ja kayttajien arkiymparistossa toimiemsMaailman muuttuessa ymparilla
nopeasti eivat organisaatiot voi enaa tukeutuadséfidn sisdiseen T&K-toimintaan,
vaan erilaisissa yhteistytverkostoissa ne antauatijirdisia ideoitaan muille ja saavat

niita toisilta toteuttaen nain avoimen innovaatperiaatetta. (Orava 2009, 11-14.) To-
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dellisessa arkiympaéristossa tapahtuvaa kehitystdaai tukee se, ettda havainnointien
kautta myds kayttgjien piilevat tarpeet saadaaemarin esille kuin haastattelemalla tai
kontrolloiduissa laboratorioympaéristdissa (Livingal ammattikorkeakoulussa 2012,
16).

Ekosysteemilld tarkoitetaan perinteisesti verratetenaista toimintaymparistda ja toi-
minnallista kokonaisuutta, jonka toimijat ovat pipsaisia toisistaan. Moore (2005)
laajensi kasitetta organisaation liiketoimintaelgiegmiksi perustellen sita silla, etta
asiakkaalle todellista arvoa tuova ratkaisu saattedia jopa satojen toimijoiden eri-
tyisosaamista omilta aloiltaan. H&n myo6s nostieesen, ettd yritysten tulee luoda uu-
denlaisia kanavia avoimelle yritysrajat ylittavakehitystyolle ja asiakkaiden kanssa
kaytavalle aidolle keskustelulle. (Moore 2005, 2-4.

2.1 Living Lab -toiminnan pa&periaatteet

Falstad (2008, 100) on havainnut, etta ICT-alanngvLab -toiminta voidaan jakaa
kolmeen paaluokkaan. Niista ensimmaisessa Livirigtltaimivat avoimen innovaation
kehitysalustoina, joissa kehitystyota tehdaan tasién toiminnallisessa ymparistossa
todellisten toimijoiden, kuten kuluttajien ja yréen tyontekijoiden kanssa. Hyva esi-
merkki tastd on Helsinki Living Labin Arabianrannalue. Toisen paaluokan muodos-
tavat testbedit, jotka ovat rajatumpia kehitysyngigja ja keskittyvéat ohjelmistojen ja
palvelujen testaamiseen kontrolloidussa ymparigtok®imannessa luokassa keskity-
taan kokeilujen tekemiseen ja kokemusten hankkiemseiikin eli sulautetun jokapai-

kan tietotekniikan ja teknologian avulla. (FglsgD8, 100-101.)

Living Labien toiminnassa on havaittu viisi peret#d, joiden huomiointi kehityspro-
sessissa edesauttaa tavoitteiden saavuttamist@at®est ovat jatkuvuus, avoimuus,
realismi, kayttajien voimaannuttaminen ja spontsiams. Jos verrataan Living Labeissa
tapahtuvan kehitystoiminnan periaatteita peringnsehjelmistokehitykseen, niin niissa
on samankaltaisuuksien liséksi lukuisia eroja. ¢(Bal-Kareborn, Holst & Stahlbrost
2009, 2.)

Jatkuvuus (continuity) on tarkea Living Labien peate, koska hyva rajoja ylittava yh-
teisty®, joka vahvistaa luovuutta ja innovatiivigtay perustuu luottamukselle. Luotta-
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muksen syntyminen puolestaan vaatii aikaa, jakstita jatkuvuutta. Seka Living La-
beissa ettd perinteisessa ohjelmistokehityksesaanoi/htd mieltd siita, ettd hyva, rajat

ylittava yhteistyo vaatii aikaa. (Bergvall-Karebgm. 2009, 2.)

Avoimuus (openness) korostuu Living Labeissa. Imtprosessin tulee olla mahdol-
lisimman avoin ja hyddyntaa toimijoiden monipuaistndkokulmien yhteisvoima pro-
sessin nopeaan etenemiseen. Avoin prosessi mattdalkayttgjalahtdisen innovoinnin
rippumatta siitd missa ja keitd he ovat. Livingbke&éssa uskotaan vahvasti siihen, etta
organisaatioiden tulee yhdistella sisaista ja @eotietoa kehitysprosesseissa. Perintei-
sessa ohjelmistokehityksessa on pyritty rajoittama&oa tulevia muutostarpeita, kos-
ka sen on nahty aiheuttavan liikaa epavarmuusiékija olevan liian kallista. (Berg-
vall-Kareborn ym. 2009, 2.)

Realismi (realism) tarkoittaa Living Labeissa sé#ta kaytetdan niin todellisia kayttoti-

lanteita, kayttajia ja aitoa tilannekayttaytymiktiin mahdollista saamaan aikaan todel-
lisilla markkinoilla menestyvéat tuotteet ja palveliama periaate erottaa Living Labit

niin muista avoimista kehitysymparistoista kuiniptisesta ohjelmistokehityksestakin.

(Bergvall-Kareborn ym. 2009, 2.)

Kayttdjien voimaantuminen (empowerment of users)ng Lab -toiminnassa perustuu

useille tekijoille. Kayttajien sitoutumisen kanralbn keskeista, ettd innovaatiot perus-
tuvat ihmisten tarpeisiin ja toiveisiin. Koska Limg Labien tehokkuus perustuu kaytta-
jayhteistjen luovaan voimaan, loppukayttdjien mativminen ja voimaantuminen

edesauttavat merkittavasti kehitysprosesseja. fees@ssa ohjelmistokehityksessa lop-
pukayttajat on jatetty melko passiiviseen roohiaikka heidan organisaationsa olisikin
ollut kehitysprojektissa kumppanina. Living Labteratiivinen prosessi tarjoaa kaytta-
jille mahdollisuuden seurata, kuinka heidan targaga osallistumisensa vaikuttavat eri

kehitysvaiheissa palveluun. (Bergvall-Kareborn @009, 2, 8).

Spontaanisuudella (spontaneity) on merkitysta uusovaatioiden syntymisessa.
Spontaanisuus on vahvasti riippuvainen avoimuuderkgyttgjien voimaantumisen
kanssa. Kayttgjat tulee saada innostumaan ja Haman, esittamaan omia tulkinto-
jaan ja pohtimaan sosiaalisia ja yhteiskunnallisiairpeita. Talloin jonkun on kyettava
havaitsemaan, kokoamaan yhteen ja analysoimaatéjégtspontaaneja reaktioita ja

ideoita. (Bergvall-Kareborn ym. 2009, 2.)
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2.2 Living Labin toimijat ja prosessi

Suomessa on lukuisia Living Lab -ekosysteemej&tgodsa on alueellisia, osa temaatti-
sia ja osa ajallisesti rajattuja hankkeita tai @ktgja. Lisaksi Living Lab -toimintaan
osallistuu satoja muita organisaatioita, kuten Igpjoksia, tutkimuslaitoksia, konsultti-
toimistoja ja tulosten hyddynt&jid. Living Lab -edysteemista tunnistetaan tapauskoh-
taisesti sopivimmat toimijat onnistuneen lopputsiek saavuttamiseksi. Suomessa tun-
nettuja Living Lab -verkostoja ovat mm. Europeanv#k of Living Labs (EnoLL),
ammattikorkeakoulujen Living Lab -verkosto seka Ka#punkiseudulla toimiva Hel-
sinki Living Lab (HLL). (Orava 2009, 12, 18-19.)

Living Lab -toiminnassa on mukana useita toimijojtlla on erilaisia rooleja. Toimi-
jarooleja ovat kayttajat, kehittajat, hyodyntajagahdollistajat ja operaattoritiimi (kuvio
3). Living Lab -toimijan rooli voi vaihdella tapakishtaisesti tai jopa tapauksen aikana.
Ammattikorkeakoulut toimivat Suomessa usein seléragdtoritimeina etta kehittgjina.

(Living Lab ammattikorkeakoulussa 2012, 14.)

Kayttaja

- kayttaa tuotetta/palvelua arjessa

- avoin ja rehellinen toimissaan

- esittaa ideoita rohkeasti

- voi toimia eri rooleissa: kuntalainen,
turisti, opiskelija, tyontekija, asukas

Mahdollistaja Living Lab-operaattoritiimi Kehittaja ~
-koordinoi toimintaa

-luo suhteet muihin toimijoihin
-hallinnoi kéyttajakantaa

-luo toiminnan pelisdannoét

-hoitaa sopimukset ja palvelun myynnin

- tarjoaa menetelmat, tyokalut ja resurssit

- keraa raakadataa kehitettavasta
kohteesta kayttajilta

- yritys, tutkimus- tai oppilaitos

- tukee muiden osallistumista

- luo yleisen infrastruktuurin ja kéytannét
- usein rahoittaja mm. kunta, muu
\julkinen toimija

Hyoédyntaja

- antaa toimeksiannon

- voi osallistua toteutukseen

- hyédyntaa toimintaa oman tuotteen/
palvelun kehittdmisessa

\- yritys tai julkinen toimija

KUVIO 3. Living Lab -toimijat (Living Lab ammattikdeakoulussa 2012, muokattu)

Living Lab -toiminnassa ulkopuoliset toimijat jai @mmattien edustajat tuovat oman
osaamisensa ja nakemyksenséd koko ekosysteemibé@ythikd mahdollistaa monia-
laisen ja monitieteellisen toiminnan. Tallaisellainella osaamisen vaihdolla voidaan
saavuttaa parempaa asiakastyytyvaisyytta tarjoankdpailukykyisempia tuotteita ja

palveluja, jotka tuottavat asiakkaille todellista@a. Samalla se mahdollistaa my6s uu-
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sien radikaalien innovaatioiden syntymisen yhdistémihmisia, toimialoja ja ideoita

uudella tavalla. (Living Lab ammattikorkeakoulug€d 2, 13-14.)

Living Lab -toimintaa voidaan hyddyntaa tuotteenp@velun elinkaaren eri vaiheissa.
Markkinoilla tai lanseerausvaiheessa olevan tuntteshittdmiseksi saadaan palautetta
nykyisilta tai tulevilta kayttgjilta. ldeointivailessa olevan tuotteen kehittdmiseksi kar-
toitetaan potentiaalisten kayttajien arkea ja t@pennen varsinaisen tuotekehityksen
kaynnistamista. Living Lab -kehityksessa voidaasttaa myos sosiaalisia innovaatioita
julkaisemalla uusi palvelu aidossa toimintaympasst rajatulle kayttajaryhmalle.
(Orava 2009, 13-15.)

Tyypillinen Living Lab -tapaus on kehitysprojekjipssa voidaan tunnistaa nelja vaihet-
ta: tilaus, kaynnistys, toteutus ja arviointi. Veaithen tarkempi sisalto ja aktiiviset toimi-

jat on esitelty taulukossa 1. Living Lab -toiminntaisi perusmaaritelman mukaan olla
avoimen innovatiivista, joten tavoite ja projekknlku saattaa olla sumeaa viela kayn-

nistysvaiheessa. (Living Lab ammattikorkeakoulu&3h2, 39.)

TAULUKKO 1. Living Labin case-prosessin vaihesigélja toimijat (Living Lab am-
mattikorkeakoulussa 2012, 39-46)

Vaihe Sisalto Aktiiviset toimijat
1. Hyddyntajien halu ja tarve kehittaa tuotetteptalive-
lua kayttajalahtoisesti Operaattori ja
: 2. Alustava tarvekartoitus ja projektisuunnitelntaati- | hyddyntaja,
Tilaus . ) S
minen yhdessa kehittgjat mukana

3. Tarjous Living Lab -casesta hyddyntgjalle jagybt | suunnittelussa
tydsopimuksen solmiminen

4. Kehittgjien rekrytointi, perehdytys ja tiimiytthnen | Kehittajat,
Kaynnistys | 5. Projektin vastuiden jakaminen operaattori ja
6. Projektisuunnitelman tarkentaminen hyddyntgja

7. Kayttgjien rekrytointi ja perehdytys

8. Kayttajatiedon keraaminen osallistavilla mematéh
tosielAman ymparistdssa ja aidossa kayttotilandéeess | Kehittajat,
Toteutus 9. Kayttajatiedon analyysi, tuotteen parantamien j | kayttajat seka
mahd. uusi kayttajatiedon kerddmisvaihe hyddyntgja
10. Projektin tulosten kasittely yhdessa ja kagtdj
palkitseminen

11. Palautteen kerdaminen kaikilta projektiin astlt

neilta
12. Projektin dokumentointi ja sen eri osa-alueidesn- | Operaattori,
Arviointi ointi hyddyntgja ja

13. Projektista saatujen hyvien kaytanteiden jakamj | kehittajat
mahdollisten jatkosuunnitelmien tekeminen ja prorek
paattaminen
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Tilausvaihe ei juuri poikkea perinteisen projekitieointivaiheesta eika siind korostu
mitkaan Living Lab -toiminnan erityispiirteet. Kayistysvaiheessa operaattori siirtaa
perehdytyksen jalkeen kehittajille vastuuta pragkinnitelman tarkentamisesta ja to-
teutuksesta. Hyodyntgjat ovat koko ajan tiiviisbéeystydssa kehittdjien kanssa projek-
tin menetelmia ja aikatauluja sovittaessa. (Livicgp ammattikorkeakoulussa 2012,

45.) Toteutusvaihetta kasitellaan erikseen luvi2s3a

Operaattorin rooli korostuu arviointivaiheessa nalgtaen avoimen innovaation ja
parhaiden kaytanteiden jakamisen. Myds hyddyntajei kasvaa tulosten hyddynta-
miseen ja jatkosuunnitelmien tekemiseen liittydnvifig Lab ammattikorkeakoulussa
2012, 46.)

2.3 Living Lab -toteutusvaihe ja sen menetelmat

Living Lab -projektin toteutusvaihe on menetelnaidahella kayttajalahtoista suunnit-
telua. Toteutusvaiheessa kehittdjilla ja kayt@jbin paavastuu toiminnasta. Hyédynta-
jan rooli voi vaihdella suuresti eri projekteisgaten tyonjaosta sovitaan tapauskohtai-
sesti. Hyodyntaja tuottaa usein kehitettavana olgvalvelun, ja kehittdjat vastaavat
Living Lab -menetelmien kaytosta kayttajatiedonkakemusten kerdamisessa. (Living
Lab ammattikorkeakoulussa 2012, 45-46.)

Toteutusvaihe koostuu useista eri osa-alueistankistulukosta 1 kavi ilmi. Kehityspro-

jektin tavoitteet ohjaavat kaikkia toteutusvaihganioimia, kuten kayttajien rekrytoin-

tia seka kayttajatiedon hankinta- ja arviointimeh®id. Tiedonhankintatavoista ja tyo-
tavoista on aina yhdisteltava tavoitteisiin sopkekonaisuus, jotta hankittua kayttaja-
tietoa voidaan jatkossa tulkita, hyodyntaa ja jagkaannitellusti. (Living Lab ammatti-

korkeakoulussa 2012, 48.)

Projektin toteutuksen kenttdvaiheessa tehdaandagtkimusta kayttgjien tosielaman
ymparistoissa ja aidoissa kayttotilanteissa havavuilta ja osallistavilla menetelmill&.

Tulkinta- ja analysointivaiheessa lajitellaan jakiiellaan kerattya kayttgjatietoa tyépa-
joissa yhdessa eri toimijoiden kanssa, jotta saadasdostettua yhteinen kasitys kayt-
tagjan tarpeista ja toimista. Tuotekehitysvaiheessmvoidaan, havainnollistetaan ja

mallinnetaan erilaisia suunnitteluratkaisuja vidisdka ja luovuutta edistavilla mene-
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telmilla. Toteutuksen arviointivaiheessa testatasstosten toimivuutta havainnoivilla
ja luokittelevilla menetelmilla kayttden apuna fatslistoja ja standardeja. (Living Lab
ammattikorkeakoulussa 2012, 48.)

Oravan (2009, 51) selvityksen mukaan valtaosa gitiab -toiminnasta on vield ollut
maaraaikaista, projektiluonteista ja julkisrahagit®, ja kayttdjien huomiointi casen lo-
puttua on jaanyt sovitun palkkion luovuttamisee&s3a tydssa pyritdan selvittamaan,
miten Living Lab -toiminta soveltuu sellaiseen dijiestokehitykseen, missa kukin toi-
mija paasaantoisesti rahoittaa omien osallistufidngminnan ja missa kayttajat paase-
vat jatkuvasti tai ainakin sdannoéllisesti osallisaan ja vaikuttamaan itselleen merkit-

taviin osa-alueisiin.
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3 VUOROVAIKUTUKSEN SUUNNITTELU OHJELMISTOKEHITYKSESSA

“Your users aren’t stupid.
Why does your site make them feel that way?”
(Garrett 2002)

Yksi ohjelmistokehityksen suurimpia haasteita onmiataa, etta kehitettava tuote tai
palvelu vastaa sita, mita kayttgjat todella taexits ja odottavat. Kayttajakeskeisessa
suunnittelussa tuodaan suunnitteluprosessiin tstelkayttajatietoa, jonka pohjalta
onnistutaan saavuttamaan hyvaa kaytettavyytta éiefvéille tuotteelle tai jarjestelmal-
le. (Vaananen-Vainio-Mattila 2011, 105.) Tauluko®tselviaa, ettd neljannes ohjelmis-
toprojekteista epaonnistuu taysin ja lahes pudigfi budjetin tai aikataulun tai ote-
taan kayttoon vajaammilla toiminnallisuuksilla kuwoh maaritelty (Myllymaki, Hinkka,
Dahlberg & Uimonen 2010, 7-8).

TAULUKKO 2. Ohjelmistoprojektien onnistuminen Théa8dish Groupin CHAOS-
tutkimuksen mukaan kolmena eri vuonna (Myllyméaki.y2010, 8, muokattu)

Ohjelmistoprojektien onnistuminen 1995 2004 2009
Onnistunut 16,2 % 29 % 32%
Kyseenalainen

(aikataulu/budietti ylittynyt tai toiminnallisuus 52,7 % 53 % 44 %
suunniteltua vajaampi)

Epaonnistunut_ o 31,1 % 18 % 24 %
(keskeytetty tai tuloksia ei otettu kaytt6on)

Riittamaton vaatimusten maarittely on yleisin yiésiten syy ohjelmistoprojektien epa-
onnistumiseen (JHS 2009b, 8). Myllymaen ym. (2Q1%B8-156) analysoimista tapauk-
sista epaonnistumisen tai vaikeuksien osasyynatdirketoiminnan vaatimusmaaritte-
lyihin liittyvat ongelmat 33 %:ssa hankkeista jarinallisiin tai teknisiin maarittelyi-
hin liittyvat ongelmat 42 %:ssa hankkeista. (Mylgknym. 2010, 29-33.)

Ohjelmistoprojektien epaonnistumiseen johtavat omge olisi voitu useimmiten rat-
kaista, jos niita olisi osattu odottaa, ne olisvdittu, niiden ratkaisemisesta olisi paatet-
ty tai ratkaisemista olisi yritetty ajoissa ja t&kaasti. (Myllyméaki ym. 2010, 29-33.)
Kayttajakeskeisen suunnittelun edut ovat kiistattbhuomioitaessa tuotteen elinkaaren
kokonaiskustannukset. Ihmiskeskeiset menetelmanparat mm. toiminnallisten vaa-

timusten tunnistamista ja maarittelya seka vahentéskeja siita, ettei tuote tayta eri
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sidosryhmien vaatimuksia tai ettd kayttajat kielg@git kayttamasta tuotetta. (SFS
2011b, 18.)

Ohjelmistolle asetetaan vaatimuksia useilta eroittédh (kuvio 4). Asiakasvaatimukset
kuvaavat asiakkaan tarvetta, ja niitd kutsutaansrgrainaisuuksiksi. Ohjelmistovaati-
mus puolestaan maarittelee miten asiakasvaatintestébaan ohjelmistossa, yleensa se

tapahtuu yhden tai useamman toiminnon avulla. (&aik Mikkonen 2011, 62-63.)

Lait, asetukset

Tulevaisuuden
haasteet -
muutosvalmius

Liiketoiminnan
tavoittest

Uusi

4
Tulevaisuuden . Uuden

tarpeet ja jarjestelman
nakymat vaatimukset

Nykytilanne:
toimintaprosessi
ja jarjestelmat

Ongelmat ja
tarpeet
nykytilassa

Toteutusprojektin
suunnittelu

Loppukayttajat

Tietoturvallisuus

Teknologian
tarjoamat
mahdollisuudet

Ympaériston tai
yhteisty&n tarpeet

Yhteistydkumppanit,

Ohjelmistotoimittajat,
asiakkaat

konsultit, toimiala

KUVIO 4. Ohjelmistolle asetettaviin vaatimuksiin ja tarpeisiaikuttavia toimijoita ja
asioita (JHS 2009b, 12)

Vaatimusten maarittely ja hallinta on jarjestelnmh menettelytapa, jolla pyritdédn
varmistumaan siita, etta jarjestelma tai palvelst@a sille asetettuja vaatimuksia. Vaa-
timusten maarittely on osa vaatimustenhallintadS(2009b, 7.) Hyvan vaatimusmaa-
rittelyn avulla voidaan todentaa, etta jarjestelroémnaisuudet toteuttavat sovitut vaa-
timukset.

Kuviossa 5 on esitelty ihmiskeskeisen suunnitteteneminen kayttotilanteen ja vaati-
musten maarittelystd suunnitteluratkaisujen tuatem kautta tuotoksen arviointiin.

Kuten kuviostakin voi paatella, niin kyseessa @& slioraviivaisesti eteneva prosessi,
vaan iterointi eli eri vaiheiden toistaminen on keistéa. lhmisen ja tietokoneen vuoro-
vaikutus on niin monimutkaista, ettd suunnittelgessin alussa on mahdotonta onnis-

tua maarittelemaan tarkasti kaikkia vuorovaikutuky&sityiskohtia. Iteraatioissa voi-
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daan muuttaa kuvauksia, maarittelyita ja suunuitéékaisuja uutta tietoa ja kayttajapa-

lautetta saataessa, ja nain saavuttaa tarkoitukdensm ratkaisu. (SFS 2011b, 20, 28.)

Tee suunnitelma
ihmiskeskeisesté
suunnitteluprosessista

Ymmarrd ja maérittele

Suunnitteluratkaisu - kayttdtilanne

tayttaa kayttaja-
vaatimukset

Ite’lfoi. kun on T T T T T T T T T
tarkoituksen="___

/mukaista .
|~ AN
I N\
/ \\
Suunnitteluratkaisujen \ Kayttajavaatimusten
arviointi \\ médrittely

Suunnitteluratkaisujen
tuocttaminen kayttaja-
vaatimusten tayttamiseksi

KUVIO 5. Inmiskeskeisen suunnittelun toiminnot riippuvuulegn (SFS 2011b, 28)

ISO 9241-210 -standardissa on kuvattu periaatjegs, ihmiskeskeisen suunnittelun
tulee noudattaa itse suunnitteluprosessista j&isial riippumatta.

a) suunnittelu perustuu kayttajien, tehtavien jgp§ustdjen ymmartamiseen

b) kayttajat ovat mukana koko suunnittelun ja kgtsen ajan

c) kayttajakeskeinen arviointi ohjaa ja tarkentaansittelua

d) prosessi on iteratiivinen

e) suunnittelu kohdistuu kayttajakokemukseen kolsandgena

f) suunnittelutiimilla on monialaisia taitoja jakikulmia (SFS 2011b, 18.)

Perinteisesti palvelujen kehittdmisessa kaytetdarkkmatutkimusta, kerattya asiakas-
palautetta ja maarallista myyntiin perustuvaa &eteaikka todellisuudessa vain osa
markkina- ja asiakastiedosta koskee tuotteen faejen kayttoa tai kayttoymparistoa.

Kayttgjatieto tarkoittaa markkinatutkimuksia jaasspalautetta syvempaa tietoa tuot-
teen tai palvelun kayttgjistd sekd sen kayttotaoksista, -tilanteista ja -ymparistoista.

(Hyysalo 2011, 127, 134.) Parhaimmillaan kayttafatiauttaa ymmartamaan todellisten
kayttgjien toiveita ja kayttaytymista sekd muodosian niistd samanlaisen tavoitteen ja

toimintatavan omaavia kayttajaryhmia. Kayttajarybmiyhteiset piirteet ja erot tulee
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ottaa huomioon tuotteen tai palvelun suunnittelugsgittajaryhmalle tyypilliset omi-
naisuudet kuvataan kayttajaprofiilissa. (Sinkkgruautila & Torma 2009, 66-69).

Kayttdjatiedon muodostuminen vie aikaa, silla sétiva kasautuminen ja jalostumi-
nen vaatii useita tuoteversioita, ellei peréti ésotkupolvia. Keskeista kayttajatiedossa
on se, ettd se sijoittuu tuotekehityksen ja kaywéhmaastoon, silla kayttéd koskeva
tieto ja tuntemukset syntyvat suhteessa tuotteegekayttttilanteisiin. Vasta tuotteen
tai palvelun konkreettinen kaytto tuottaa ja nossi#n sen ominaisuuksia, toisenlainen
kayttd puolestaan toisenlaisia ominaisuuksia. Tdiaateknologian toimiessa jaavat
monet sen yksityiskohdat ja vaikutukset taysin imauomiota. Kayttgjatiedolla on
useita eri olomuotoja arjen monimuotoisuuden k&$@j eikd se pysy muuttumattoma-

na projektista toiseen. (Hyysalo 2011, 132-133.)

Kehittdmisprojektissa on keskeista se, ettd k&tiggon hankintamenetelmat tukevat
projektin tavoitteita. Menetelmista ja tyotavoista osattava yhdistella tilanteeseen so-
piva kokonaisuus. Menetelmia valittaessa on mégtittmita tietoa tarvitaan seka miten

sitd aiotaan tulkita, muokata ja jakaa. (Living laabmattikorkeakoulussa 2012, 48.)

3.1 Kaytettavyys ohjelmistokehityksessa

Kaytettavyys on ISO 9241-11-standardissa maaritltyariksi, jolla mitataan, miten
hyvin tietyt kayttajat voivat kayttaa tiettya tutitetietyssa kayttotilanteessa saavuttaak-
seen maaratyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokikagastyytyvaisend eli miellyttavasti
(SFS 2011a, 48-50). Kayttaja puolestaan on henkil@ on vuorovaikutuksessa oh-
jelmiston kanssa (SFS 2011a, 22). Jarjestelman kgyéettavyys tuottaa etuja niin
kayttgjalle kuin organisaatioille esimerkiksi partameena tuottavuutena, esteettomyyte-
na ja kayttgjien hyvinvointina (SFS 2011b, 14). iOwialisessa tilanteessa kaytettavyys

on suunniteltuna ennen kuin rividkaan ohjelmistost&oodattu (Jokela 2010, 63).

Tuloksellisuudella tarkoitetaan tarkkuutta ja tdlideytta, jolla kayttdjat saavuttavat

maaritetyt tavoitteet, ja tehokkuudella puolestaamavarojen kéayton suhdetta saavu-
tettuun tuloksellisuuteen. Tyytyvaisyys (satisfan)i on kuvattu epamukavuuden puut-
tumiseksi ja myonteiseksi suhtautumiseksi tuottagyitoon. (SFS 2011b, 12-14.) Ku-
viossa 6 on esitetty tiedon ja vuorovaikutuksemsittelun suhde kaytettavyyteen.
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Kaytettavyys (1ISO 9241-11)

Dialogin periaatteet {ISO 9241-110)
Sopivuus
tehtavaan

hdenmukaisuus
dyttdjdan odotuksii
ndhden

Sopivuus Virheiden Sopivuus
oppimiseen sieto yksil6llista-
miseen
Esitettavan tiedon ominaisuudet (1ISO 9241-12)

Johdon-  svd Ymmar-
mukaisuus Oydettavyys rettdvyys

KUVIO 6. Tiedon ja vuorovaikutuksen suunnittelun suhde kiggyteen (SFS 2011a,
50, muokattu)

Vuorovaikutuksen suunnittelussa tulee aina pyrhkid@vattamaan ylla mainitut ominai-

suudet kayttotilanteen ja kayttdjan vaatimusten amsdsti. Kun sama tieto esitetdan
yhdenmukaisella, kayttajan odotuksia vastaavallalia kaikkialla sovelluksessa, puhu-
taan johdonmukaisuudesta. Suppeus puolestaanttaeksita, ettd kayttajalle annetaan
vain kyseessé olevan tehtdvan suorittamiseen tavraitieto. Kayttajan kykya omaksua
nakyvaa informaatiota voidaan parantaa esittanggté asianmukaisesti, samalla lisa-
taan esimerkiksi kayttajan tiedon syottonopeuttagekkuutta. (SFS 2011a, 84.)

Sinkkosen ym. (2009) mukaan palvelun hyvaan k&ugitteen kuuluu, etta se sopii
kognitiivisesti ihmiselle ja ettd se sopii siiheshtivaan, tilanteeseen, ymparistbéon ja
kayttajalle, jolle se on tarkoitettu. Kaytettavyydeuunnittelussa tulee lisdksi huomioida
mahdolliset palvelun kayttod estavat seikat. (Somidn ym. 2009, 20-23.) Vaananen-
Vainio-Mattila (2011, 125) nostaa esiin ns. kehiiiy maiden kulttuurin huomioimisen
globaaleja palveluja ja tuotteita suunniteltaeg$Saytettavyyteen liittyvia haasteita tar-

joavat ainakin kayttoliittyman kieli, symboliikkaanet ja itAmaiset kirjoitusjarjestelmat.

Jokela (2010, 20) jakaa kaytettdvyyden kolmeend@sodennéinen, suppea ja laaja

kaytettavyys. Naennéinen kaytettavyys tarkoittaﬁtﬁj&ﬁn visuaalisesti saamaa mieli-

pea kaytettavyys tarkoittaa kayttdjan suoriutumighaittaisista suppeista tehtavista,



23

kuten esimerkiksi yksittdisen tiedon hakemisestdamakkeen kentédn tayttamisesta.
Suppea kaytettdvyys poistaa kayttgjda turhaant$eina tai sekoittavia vuorovaiku-

tuselementtitason ratkaisuja, mutta se ei riitdt&uoaan hyvaa kaytettavyytta tyotehta-
vien tasolla. (Jokela 2010, 17, 22.)

Laaja kaytettavyys vastaa Jokelan (2010, 23) mukaadelld kuvattua 1SO 9241-11-
standardin mukaista maaritelmaa kaytettavyydestatafkoittaa tuotteen kykya tukea
kayttajaa laajemmissa tehtavéakokonaisuuksissa niiatden samalla edukseen erottu-
vat kayttajakokemukset. Arkkitehtuuritasolla teHidyivalinnoilla on suuri merkitys

laajan kaytettavyyden toteuttamismahdollisuuks{lekela 2010, 20-23.)

Sinkkonen ym. (2009) kuvaa kaytettavyysvirhettdasstksi tuotteen ominaisuudeksi,
jonka kayttgja tulkitsee eri tavalla kuin suundifdeon tarkoittanut. Koska kayttaja toi-

mii toisin kuin suunnittelija oli olettanut, kayj#éei saa tuotetta toimimaan haluamal-
laan tavalla. (Sinkkonen ym. 2009, 287.)

Hyvan kaytettavyyden saavuttamiseksi tuotteen lkgapttdjien tulee olla jollain tavalla
mukana suunnitteluprosessissa (Jokela 2010, 623adlta kayttajien tarpeiden liialli-
nen kuuntelu saattaa johtaa runsaasti erilaisimaisuuksia sisaltavaan, mutta huonosti
keskeisia kayttgjan toimintoja tukevaan sovellukse&uunnittelijatiimilla tuleekin olla
selked nadkemys kehitettavan sovelluksen keskeigstéeista. (Vaananen-Vainio-
Mattila 2011, 109.)

Ketterien menetelmien ohjelmistokehityksessa on anakasiakkaan edustaja, vaikka
han ei yleensa ole jarjestelman loppukayttaja. fastset voivat muuttua koko projek-

tin ajan, ja nilden muuttuessa nopeasti haasteangitéa toiminnallinen kokonaisuus

yhdenmukaisena kayttdjan nakokulmasta. Ohjelmistorosien merkitys kaytettavyy-

delle edellyttdd vahvaa nakemysta ja kaytettavyyalgantuntijuutta nopeasyklisessa
prosessissa, missa kattaviin kayttajatutkimuksiinvé@ttamatta ole mahdollisuutta.

(Vaananen-Vainio-Mattila 2011, 124-125.)

Nielsenin tutkimusten mukaan yritysten panostamikéytettavyyteen verkkosivusto-
jen suunnittelussa tuottaa tulosta, silla kymmepsosentin panostuksella tutkittujen
sivustojen kaytettavyys parani keskiméarin 83 pmtige (Nielsen 2008). Toisaalta Jo-
kela ja Polvi (2010, 23) ovat tutkimuksessaan toden, etta kaytettavyytta ei yleensa
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vaadita ainakaan julkisissa tietojarjestelmiencagpyynndissd. Ja jos valintakriteerit
eivat sisalla kaytettavyytta, miksi toimittajat &igttaisivat tarjouksiinsa kustannuksia
lisdavia kaytettdvyyden varmennustoimenpiteitaRedn& Polvi 2010, 23.)

3.2 Kaytettavyysohjattu vuorovaikutussuunnittelu

Hyvan vuorovaikutusratkaisun tuottaminen edellyts§&temaattista prosessia. Vuoro-
vaikutussuunnittelua voidaan pitdd kaytettavyysibinje, jos siind on huomioitu kaytet-
tavyyssuunnittelijoiden ja yleisten kayttoliittyntgeistojen tuottama tieto. Jokela
(2010) on kehittdnyt vuorovaikutussuunnittelun siek~unnel-mallin (kuvio 7). Malli
kuvaa mita kaytettavyyssuunnittelun aktiviteettejigsi tehda tuote- tai ohjelmistokenhi-
tysprojektin aikana ja mita tuotoksia niiden tulisottaa, mutta ei méaarita mitd mene-

telmi& prosessin aikana tulisi kayttaa. (Jokela2@4—-27.)

JFunnel-mallin erityispiirteitd ovat kaytettavyydgnliiketoiminnan yhdistaminen, kay-
tettavyyden ja vuorovaikutussuunnittelun valiseufuhavainnollistaminen seka kay-
tettavyystavoitteiden maarittaminen. Malli on tatktiu navigaatioavuksi vuorovaiku-
tuksen suunnitteluratkaisujen kehittajille, jottgpputuloksena olisi liiketoiminnan na-
kokulmasta jarkeva kaytettavyys. Tuotteen kaytgitden ratkaisevat kaikki suunnitte-
luratkaisuihin vaikuttavat henkilot. (Jokela 201@;-13.)

Liketoiminnalliset TR s Teknologiset
fecliest , S .y mahdollisuudet, ni jeet
i o. Siratag’set suunnittelu- dardit
Kayttajat \b g kéytetﬁﬂyys- ) rajoitukset ylioppaa
e \ - tavoitieet
i =l e e Suunnittelijan g™
i | luovuus, -
e A nakemykset, =
TSy tiedot = 3 _
o - T AErTa
_ ) e - 5. Vuoro- | ”E_Hﬁ A
y A e - vaikutus- Yyl “g;e y
o lKayttaia- === — suunnmelu N pa Ny
| ryhmien | S o
. tunnistus o Kawa- - 3.Operatiiviset . | MIL 5 p"’
o [ konkstin | [ layetawys ) dkayaia :’:z/ byt
= A madritys . ftavoiteet ~ |\ [ tehtdvien
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KUVIO 7. Kaytettavyysohjatun vuorovaikutusmallin JFunneldin@dokela 2010, 24)
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JFunnel-mallin kahdeksan aktiviteettia jakautuu t&t§ivyyssuunnitteluun (keltaiset
soikiot), vuorovaikutussuunnitteluun (vaalean haansaikio) ja kayttoliittyman tekni-
seen toteutukseen (tumman harmaa soikio) (kuvid\Kijviteetti O asettaa liiketoimin-
talahtoiset tavoitteet kaytettavyydelle, aktivite@t4 tuottavat kaytettavyysohjaustietoa
suunnittelun tueksi, aktiviteetti 5 tuottaa kayittyman ja muiden vuorovaikutusmedi-
oiden suunnitteluratkaisut ja aktiviteetit 6-7 sestat suunnitteluratkaisujen onnistumis-
ta. (Jokela 2010, 24-25.)

Kaikki kaytettavyysaktiviteetit kannattaa tehdajkka kevyestikin, koska ne muodos-
tavat selkean jatkumon. Suunnitteluratkaisujenttuniseen tulee kuitenkin aina kiinnit-
taa erityistd huomiota, koska niiden korjaaminencaantien kautta on rajallista ja aikaa
vievaa. Vaikka JFunnel-mallin aktiviteettien jatjess on suositeltava suoritusjarjestys,
prosessiin liittyy tyypillisesti iterointikierrokai Iterointia tapahtuu koko suunnittelu-
prosessin ajan, mutta eniten kaytettavyysarviainteuudelleen suunnittelun (aktivitee-
tit 5-6) toistuessa. Iteroinnin tarvetta voidaamestdtaa kayttdjatarpeiden riittavalla sel-

vittdmiselld ja harkituilla suunnitteluratkaisuill@okela 2010, 60—-62.)

Jos resursseja on niukasti kaytettavissa, Jok8E)(H1) ehdottaa, etta

- aktiviteeteissa 0-4 kaytetdan tydpajoja, joidenksia tdydennetdén tarvittaessa
yksilotyoskentelylla.
- kaytettavyyden arviointi (aktiviteetti 6) suoritataasiantuntija-arvioinnein ja
kevyilla kaytettavyystesteilla.
- kaytettéavyyden todentamista (aktiviteetti 7) tehd@ain harkiten.
- kaikki toimenpiteet kohdistetaan vain tarkeimpigykajaryhmiin ja kayttajata-
voitteisiin.
JFunnel-malli on referenssimalli, jota on tarkoikmveltaa tilannekohtaisesti. Seuraa-
vissa alaluvuissa esitellaan lyhyesti JFunnel-madktiviteettien tarkoitus, tuotokset ja
paamenetelmat. Kaytannon esimerkit on poimittu ldokga Polven (2010) tekemasta

Oulun omahoitopalvelu -tapaustutkimuksesta (jatk@3slun tapaus).

3.2.1 Strategisten kaytettavyystavoitteiden maaritys (akiviteetti 0)

Strategiset kaytettavyystavoitteet ovat organisaastrategisia valintoja, joilla maarite-

taan sovelluksen kaytettavyyden taso liiketoimintenpeiden nakokulmasta. Kaytetta-

vyyden merkitys ja vaadittu taso riippuvat suurdigtetoimintaymparistosta ja sovel-
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luksesta. Strategisten kaytettavyystavoitteiderlawoidaan arvioida, paljonko kaytet-
tavyyteen kannattaa laittaa resursseja. Niidertaas@ten on liikkkeenjohdon, projekti-
johdon ja kaytettavyysammattilaisten vuoropuhef{uakela 2010, 30-31, 61.)

Validien kaytettavyystavoitteiden tulee olla kondttésia ja mitattavia, ja niiden tulee
kuvata todellisia liiketoimintahyotyja tai toisaaltiskien valttdmista. Tavoitteita voivat
olla esimerkiksi jarjestelman hyvaksyttavyys, képtuen tarpeen minimointi, kayton
nopeus, opittavissa ilman koulutusta, kayttajatietee virheita ja kayttajatyytyvaisyys.
(Jokela 2010, 31.) Oulun tapauksessa kaytettavegdtiln erityisen tarkeadksi, koska
Omabhoito-jarjestelméan kayttdé on kuntalaisille vagl#taista ja toisaalta se el saa vieda
resursseja hoitohenkilostolta. Strategisiksi kaddtstystavoitteiksi asetettiin seuraavat
niin kuntalaisia kuin hoitohenkilostoakin koskeweaiat:
» Kaikkien kayttajien tulisi suoriutua ilman koulista onnistuneesti kaikista
heille tarkoitetuista tehtavista.
» Tehtavien tulisi sujua nopeasti, ilman turhiaedska, ja kayttokokemuksen tu-
lisi olla miellyttava. (Jokela & Polvi 2010, 24-25.

3.2.2 Kayttgjaryhmien tunnistaminen (aktiviteetti 1)

Kayttdjaryhmien luokittelussa kaytetaan erilais&ijpita, kuten demografiset tekijat,
fyysiset erot, persoonalliset piirteet, kayttokokesntyokokemus, tyérooli ja -tehtavat.
Vaikka sovellus ja tilanne vaikuttavat keskeistekijbiden valintaan, niin usein tydroo-
lin perustuva jaottelu on koettu toimivaksi. Lisékulee maarittaa kayttajaryhmien
merkittéavyys, mihin vaikuttaa muun muassa ryhmagttkien maara tai Kriittisyys.

(Jokela 2010, 33-34.)

Kayttdjaryhmien tunnistamisessa voidaan kayttadaisgenetelmid, kuten sidosryhma-
kokouksia, haastatteluita, kenttatutkimuksia jar§p@a”-kuvauksia. Sidosryhméakokous
on ryhmatyoistunto, missa pyritaan tunnistamaakujgaamaan kayttajaryhmat osallis-
tujien tietdmyksen pohjalta. Tama tunnistamisateéiti on usein iteratiivinen kaytto-
kontekstiaktiviteetin kanssa. (Jokela 2010, 34-35.)

Oulun tapauksessa paadyttiin kayttamaan kahtadgagghmaa: kuntalaiset ja ammatti-
laiset. Kuntalaisia ovat kaikki, joille Omahoitork&opalvelu on tarkoitettu ja jotka
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osaavat itsendisesti kayttaa tyypillisia verkkophlita (mm. verkkopankki, verkko-
kauppa). Ammattilaisia ovat kaikki terveydenhuolleenkilostoon kuuluvat, jotka kayt-
tavat tydssaan Omahoito-verkkopalvelua. (Jokelao&iR2010, 25.)

3.2.3 Kayttbkontekstin maaritys (aktiviteetti 2)

Kayttokontekstin maarittaminen tehdaan kayttajarikomtaisesti. Sen aikana selvite-
taan kayttajan tehtavat ja halutut aikaansaannatsedvoitteet, joita kayttgjalla on so-
velluksen suhteen seka tehtaviin liittyvat piirte€éllaisia piirteitd ovat muun muassa
kuinka usein tehtavia tehdaan, kuinka virhekridétise ovat, minkélaisen paineen alla
ne tehdaan tai kauanko niiden tekeminen kestadksisselvitetddn tuotteen tekniset,

fyysiset ja sosiaaliset kayttoymparistot. (Joké)a®@ 36—-37.)

Kayttokontekstin maaritys on tiedon keraamistégenptamista. Sopivan kokoisen kayt-
tgjatehtavan valinta on haastavaa, yhtena lahtékahtoi pitdé intensiivista tyoskente-
lyrupeamaa jonkin tavoitteen saavuttamiseksi. Ll3sak oltava tarkkana, etté kuvataan
halutut aikaansaannokset eika tehtavan etenerMstéetelmina voidaan kayttaa sidos-
ryhmakokouksia ja havainnointeja. Havainnoinnemsannittelijat jalkautuvat kayttaji-
en aitoon ymparistoon ja tarkentavat havainnoiatejkysymyksilla ja erilaisilla arte-
fakteilla. Tyypillinen havainnointi kestaa 2-3 timt(Jokela 2010, 36-38.)

Oulun tapauksessa eri kayttdjaryhmien kayttajiéméteen ja aikaansaannosten maari-
tyksista muodostui yli 60 sivun dokumentti. Kaytbdkekstin maaritys eroaa tyypillisis-
ta kayttétapauskuvauksista muutaman asian suhBeekattaa systemaattisesti eri kayt-
tajatehtavat (esim. tapaamisajan varaus) ja kuaghdtha aikaansaannosta eikd tekemi-
sen askeleita. Esimerkin aikaansaannos on, ettédasaaksi oikean tyyppisen ajan so-
pivasta paikasta sopivana ajankohtana ja etta ytdénamnilloin on viimeinen varauksen
muuttamisaika. (Jokela & Polvi 2010, 25.)

3.2.4 Operatiivisten kaytettavyystavoitteiden maaritys (&tiviteetti 3)

Operatiivisten kaytettavyystavoitteiden maarittéemnon kaytettdvyysohjatun vuoro-
vaikutussuunnittelun keskeisin ja ehkad haastavtivigdetti. Tassa aktiviteetissa maari-
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tetdan tavoitteet, joiden avulla arvioidaan suuehitatkaisujen laatua, joten ne ohjaa-

vat vuorovaikutussuunnittelua oikeaan suuntaartakikaen. (Jokela 2010, 39-40.)

Operatiivisten kaytettavyystavoitteiden tulee afidideja eli niiden tulee osoittaa sovel-
luksen kayton kannalta oleellista kaytettavyyttéaksi tavoitteiden tulee olla todennet-
tavissa eli kullekin tavoitteelle tulee olla ma&étiyna mittari, mittausvaline ja tavoiteta-
so. (Jokela 2010, 39-40.) Talloin niitd voi katiarjestelmahankintojen tarjouspyyn-
noissa kaytettavyysvaatimuksina (Jokela & Polvi@026). ISO 9241 kaytettavyyden
maaritelmaa soveltaen mittarit voivat liittya tusatlisuuteen (esim. virheiden méaara),
tehokkuuteen (esim. tehtavaan kaytetty aika) jaytsdisyyteen (esim. kayttgjan arvio
asteikolla 1-10). (Vaananen-Vainio-Mattila 2011 41)00peratiivisten kaytettavyysta-
voitteiden avulla voidaan arvioida, mille tasollaykettdvyydessa paastaan ja kuinka

paljon kaytettavyys paranee eri toimenpiteilla €lak2010, 61).

Kaytettavyystavoitteiden maarittdmismenetelmaksinmean lahinné sidosryhmakoko-
ukset. Tarjouspyynnoissakin saattaa olla esitgitgettavyysvaatimuksia, mutta ne jaa-
vat usein lahinna toivelistoiksi, jos niiden sadamntiselle ei ole asetettu objektiivisesti
todennettavia tavoitetasoja. Kaytettavyytta voidaatata joko absoluuttisilla mittareil-

la tai suhteessa johonkin muuhun tuotteeseen @@@40, 40—43.) Kaytettavyysmitta-
reiden maarittamisessa voidaan kayttdd pohjanad&f-11-standardin kaytettavyys-
maaritelmaa ja muita aiemmin kuviossa 6 esitetigidon ja vuorovaikutuksen valiseen

suhteeseen liittyvia tekijoita.

Oulun tapauksessa paadyttiin kahteen mittariirkdyttajatehtavan onnistumisaste (tu-
loksellisuus) ja 2) suunnitteluratkaisujen (mm.nigy dialogit, virhetilanteet, lomak-
keet, tyonkulku) onnistumisaste (tehokkuus ja tygigyys). Mittareiksi méaaritettiin 95
prosentin tilastollinen luottamus sille, ettd vdhan tietty prosenttiosuus kayttajista
suorittaa tehtdvan oikein (mittari 1) ja etta vahém tietylld prosenttiosuudella kaytta-
jista ei ole ongelmia suunnitteluratkaisun kangedtéri 2). Nain toimien testausta ei
tarvitse tehda kaikilla kayttgjilla, kuten olisgg mittari olisi muotoiltu nain: n prosent-
tia kayttajista suorittaa tehtavan oikein tai & ohgelmia suunnitteluratkaisujen kanssa.
(Jokela & Polvi 2010, 26.)

Mittausinstrumentiksi molemmille mittareille valitt kaytettavyystestit. Testien lahto-
kohtana on, etta kayttajat eivat ole saaneet kostatjarjestelman kayttoon, tehtava on
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kyseiselle kayttajaryhmaélle ominainen ja testiteté&kuvaavat kayttajan tyénkulkua ja
ovat loogisessa jarjestyksessa. Tavoitetasoiksriteiin 95 prosentin luottamus sille,
ettd vahintaan 75 prosenttia kayttgjista (mittarial vahintdan 50 prosenttia kayttajista
(mittari 2) suorittaa tehtavan oikein. (Jokela &W@010, 26.) Taulukko 3 havainnol-

listaa, mita vaatimus tarkoittaa eri mittareilleeja otoksilla kayttajia (Sauro 2008).

TAULUKKO 3. Sallitut epdonnistuneet suoritukset kegyttdjamaarilla, kun 95 % luot-
tamus sille, etta tietty prosenttiosuus (mittavigh. 75 %; mittari 2 vah. 50 %) kayttajis-
ta suorittaa tehtavan oikein (Sauro 2008, muokattu)

Kayttgjien Sallitut epdonnistuneet suoritukset
lukumaara Mittari 1 Mittari 2
10 0 1
20 1 5
26 2 8

3.2.5 Kayttgjatehtavien suunnittelu (aktiviteetti 4)

Kayttdjatehtavien suunnittelussa maaritetaan, miégyttajat tekevat tehtavansa ja ai-
kaansaavat tuotokset kehitettdvan sovelluksen avikhytannossa tadssa suunnitellaan
kayttgjan ja sovelluksen valinen tyonjako, muttaviela itse kayttoliittymaa. Tyonja-
koon vaikuttavat teknisen toteutettavuuden liséksutkin asiat, kuten toiminnon vaa-

tima toteutusresurssi tai kayttajan luontainen tapaia. (Jokela 2010, 44-45.)

Menetelmina kaytetdén erilaisia skenaariokuvaulsgakuvamaisia kuvauksia, vide-
oita, lyhytelokuvia tai formaaleja malleja. Tyymsksti kayttajatehtavia kuvataan sanal-
lisilla kayttoskenaarioilla, joissa on kuvattu raiten vaiheiden kautta kayttaja saa ai-

kaan maaritetyt aikaansaannokset. (Jokela 201), 45.

3.2.6 Vuorovaikutussuunnittelu (aktiviteetti 5)

Vuorovaikutussuunnittelussa tuotetaan kaikki sakesién vuorovaikutusratkaisut: kayt-
toliittyma, kayttbohjeet, koulutusmateriaalit, myypaketit ja muut tarvittavat vuoro-
vaikutusmediat. Vuorovaikutussuunnittelu perust@ltavaan maaraan informaatiota:
kaytettavyysaktiviteettien (0-4) tuottamaan ohjaiebn, arviointiaktiviteettien (6-7)

antamaan palautteeseen ja yleisiin suunnittelustiopin. Lisdksi suunnitteluun vaikut-
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tavat valitun teknologian tarjoamat mahdollisuugetnnittelurajoitusten huomiointi ja

suunnittelijan omat kokemukset, ndkemykset, osaamja luovuus. (Jokela 2010, 46.)

Vuorovaikutusratkaisun suunnittelijoita ovat kaiklotka vaikuttavat suunnittelupaa-
toksiin. Yhtena yleisend menetelmana kaytetaan isgkysovelluksen laadullista kay-
tettavyysarviointia, jolloin saadaan selville, ménkyyppiset suunnitteluratkaisut toimi-
vat ja mitd osa-alueita tulisi erityisesti kehittddiorovaikutussuunnittelu sisaltda niin
visuaalisen tason, vuorovaikutuselementtitason keiavatason ratkaisut. Suunnitte-
lun alkuvaiheessa on tehokasta kayttaa paperigsgipeja. Suunnitteluratkaisua kan-
nattaa tyostda suunnittelutiimissa riittavastia dtytettavyystesteihin saadaan vietya
mahdollisimman kypsa idea kayttoliittymasta. (Jak#010, 48-49.)

3.3 Kaytettavyyden evaluointi

Kaytettavyys tarkastetaan yleisesti erilaisillai@irwimenetelmilla ilman kayttajia seka
testausmenetelmilla, joissa kaytetaan testikagittdfeskeisimmat menetelmat ilman
kayttajadd ovat asiantuntija-arvio ja heuristinemiar Kaytettavyystestaus on periaat-
teessa objektiivisempi menetelma kuin ilman kaitighty asiantuntija-arviointi, mutta
kattavimmin kaytettavyysvirheitd 16ytyy niiden swegila yhdistelmalla. (Sinkkonen ym.
2009, 285-286.) Jokelan (2010, 52) mukaan myosekaylyystestaukseen liittyy laa-
tuongelmia, silla ammattilaisetkin saavat toisistaalvasti poikkeavia tuloksia kaytet-
tavyystesteistad. Krug (2006, 132) puolestaan toteda kaytettavyystestausta tehdaan

lian vahan, liian mydhaan ja vaarista syista.

Kaytettavyyden arviointimenetelmia ja niiden muuksia on runsaasti. Mikaan mene-
telmista ei kuitenkaan l0yda kaikkia kaytettavyygelmia, vaan niiden on havaittu pi-

kemminkin tukevan toisiaan. Kaytettavyystesteisggyly lahinnd kaytettavyysongel-

mien seurauksia, kun asiantuntijat havaitsevatdmipin varsinaisia ongelman aiheut-
tajia. Kaytettavyystesteissa, joissa oli 20 tesfitégad, 10ytyi 38 kaytettavyysongelmaa,
kun viiden asiantuntijan suorittamissa heuristesiasvioinneissa havaittiin 86 kaytetta-
vyysongelmaa. Tuloksia verrattaessa havaittiirg 88 prosenttia kaytettavyystestissa

|6ytyneistad ongelmista ei |6ytynyt asiantuntijaiamneissa. (Kosonen 2005, 319).
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3.3.1 Kaytettavyyspalaute ja kaytettavyyden todentaminenaktiviteetit 6-7)

Kaytettavyysohjatussa vuorovaikutussuunnittelussdettavyyden evaluointia tapahtuu
kahdessa eri aktiviteetissa. Jokela (2010, 50)t&aykaytettavyyspalaute-termia ku-
vaamaan laadullista palautetta kayttéliittyman sutieluratkaisujen onnistumisesta.
Sen avulla tunnistetaan niin toimivat ratkaisutrkangelmakohdatkin. Kaytettavyyspa-
lautetta voidaan kerata myos valmiista sovelluksestutta optimaalista olisi kerata
palautetta sovelluksen prototyypista. N&ain voidadeta iteroiden vuorovaikutussuun-
nittelun kanssa ja tuottaa tavoiteltu kaytettavygaytettavyyspalautteen keraamiseen
on lukuisia menetelmi&, jotka voidaan jakaa kagttajarkastus- ja mallipohjaisiin me-
netelmiin. Kayttajapohjaisia menetelmié ovat kysdhaastattelut, havainnoinnit ja kay-
tettavyystestaus. Laadullisessa kaytettavyystestmsia loppukayttajat tekevat maarat-
tyja tehtavia sovelluksen prototyypilla, ja suuteliitiimi analysoi suoritukset ja arvioi
suunnitteluratkaisun toimivuuden. Kaytettavyysestraportoinnissa tulee erottaa sel-
keasti havainnot testaajien johtopaatoksista. (adk@10, 50-51.)

Kaytettavyyden todentamisessa testataan, kuinkan loperatiiviset kaytettavyystavoit-
teet saavutettiin. Menetelmina voidaan kayttaa esdksi maarallista kaytettavyystes-
tausta (onnistumisprosentti, suoritusaika) tai kygsésubjektiivinen kaytettavyys). Mi-
tattuja arvoja verrataan asetettuihin tavoitteigitulosten perusteella tehdaan johtopaa-
tokset. (Jokela 2010, 54-55.) Esimerkiksi Oulun laoi@palvelu -tapaustutkimuksessa
kaytettavyystesteja kaytettiin operatiivisten kétgeyystavoitteiden mittaamiseen (Jo-
kela & Polvi 2010, 26).

3.3.2 Heuristinen arvio

Yksi saantdopohjaisista tarkastusmenetelmista omigteen arviointi, missa kayttoliit-
tyman kaytettavyys tarkastetaan heuristisiin sdmpeilaten. Heurististen saantdjen
tai tarkistuslistojen avulla voidaan systemaattisa@ioida sovelluksen tai verkkopal-
velun kaytettavyys. Heuristinen arviointi on ylemsnin kéytetty asiantuntija-
arviointimenetelma. (Jokela 2010, 52.) Verkkopaliltd on kehitetty omia tarkistuslis-

toja, joita kasitelldadn luvussa 4.
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Yksi kuuluisimmista heuristiikkoista on Nielseni® heuristista saantda, joka sisaltaa
nimensa mukaisesti kymmenen yleista periaatettteltayyydelle:
1. Palvelun tilan ndkyminen
Palvelun ja tosielaméan vastaavuus
Kayttajan kontrolli ja vapaus
Johdonmukaisuus ja standardit
Virheiden ennaltaehkaiseminen
Tunnistaminen mieluummin kuin mieleen palauttaminen
Kayton joustavuus ja tehokkuus

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

© 0 N o o b~ N

Virheiden tunnistaminen, tarkentaminen ja korjaamin

10. Opastus ja ohjeistus (Nielsen 1995).

Nielsen (1995) kutsuu niita heurestiikoiksi, kosie@ovat hdnen mukaansa luonteeltaan
lAhempéana peukalosdantoja kuin tarkkoja ohjeitalddn on kayttanyt kaytettavyyson-
gelmien arvioinnissa viisiportaista luokitteluadkat 0-4) ongelman vakavuuden mu-
kaan (taulukko 4).

TAULUKKO 4. Kaytettavyysongelmien vakavuusaste

Vakavuus | Kuvaus kaytettavyysongelman luokasta
0 Kyseessa ei ole kaytettavyysongelma
1 Kosmeettinen kaytettavyysongelma, korjataanpjoaikaa
2 Pieni kaytettavyysongelma, haittaa kayttoa, kaga
3 Suuri kaytettavyysongelma, vaikeuttaa kayttogkittéwasti, korjattava heti
4 Katastrofaalinen kaytettavyysongelma, ongelmakamjattava, tuotetta ei vai
paastaa myyntiin

Korvenrannan (2005, 113) mukaan asiantuntija-amibiovat hyodyllisimpia mahdol-
lisimman aikaisessa vaiheessa tuotekehitysproséssigisen hyvin ne soveltuvat itera-
tiiviseen tuotekehitykseen, missa tuotetta arviamaiseampaan kertaan ja jokaisen
kierroksen jalkeen havaitut kaytettavyysongelmajataan ja testataan. Arvioijat kes-
kittyvat usein erilaisiin asioihin, joten arvioirssia suositellaan kaytettavan 3-5 asian-
tuntijaa mahdollisimman suuren ongelmamaaran |oigalksi. (Korvenranta 2005, 113—
114.) Sinkkosen ym. (2009, 296) mukaan arviointiriattaa teettdd 2-3 asiantuntijalla,

jolloin kaikkien havaitsemien kaytettavyysvirheidiksaksi [6ytyy kattavasti eri virhe-

tyyppeja.
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3.3.3 Kaytettavyystesti

Kaytettavyystesteja kaytetddn yleensa joko osarmtyleeyota tai mittaamaan, onko
tuote kaytettavyydeltdaan ja kayttajakokemukselthgwéksyttava julkaistavaksi. Kay-
tettavyystesteilla mitataan tuotteen kaytettavydetlisilla kayttajilla mahdollisimman
aidoissa tehtavissa ja ymparistodissa ja pyritagtatbdan potentiaaliset kaytén ongel-
makohdat. Kaytettavyystestejd kannattaa tehda ysgndsessin eri vaiheissa, esimer-
kiksi informaatioarkkitehtuurin suunnittelun, ralatakamallien kehittamisen, visuaali-

sen suunnittelun ja sisallon lisdamisen jalkeemkt&nen ym. 2009, 299-301.)

Sinkkosen ym. (2009, 297) mukaan sisaistadessa&unoasian ihmiset unohtavat, mi-
ten aloittelija asian nédkee. Omalle tydlleen sokeutaistamatta, ja suunnittelussa mu-
kana olevat kayttajien edustajat eivat endaa nadéedtglvan tuotteen puutteita kuten
muut kayttajat. (Sinkkonen ym. 2009, 297.) Kaytetiétestaus auttaa muistamaan, etta
kaikki eivat ajattele ja tiedd samoja asioita ksurunnittelija tai kehittgja eivatka kaikki

kayta ohjelmistoakaan samoin kuin he (Krug 2016:92).

Kaytettavyystestissd on yksi kayttaja kerrallaardnélle esitetdan testattava kohde,
esimerkiksi koko palvelu, sen prototyyppi tai jokden osa, ja pyydetaan kertomaan
kohteesta tai suorittamaan joku tyypillinen tehtd¥ayttajaa tarkkaillaan, tilanne nau-
hoitetaan, ongelmia tuottaneet kohdat kirjataakggataan seka testataan uudestaan.
Tyypillisesti kaytettavyystesti kestaa 1-2 tunttaska sen aikaa kayttgjat jaksavat kes-
kittyd. (Sinkkonen ym. 2009, 299). Monta pient&igeperakkain on parempi kuin yksi
iso testi, silla isossa testissa virheet peittdeddiaan, ja kayttgjat jumiutuvat niihin
(Sinkkonen ym. 2009, 300; Krug 2010, 43).

Kaytettavyystestitilanne koostuu tyypillisesti sgavista vaiheista: testitilanteen selit-
taminen kayttajalle, taustakysymykset, testitelg@viekeminen ja loppuhaastattelu
(Sinkkonen ym. 2009, 306—-307). Krugin (2010, 147221&sikirjoitus testausistunnos-
ta noudattaa samoja vaiheita.
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4 VERKKOPALVELUN KAYTTAJAKOKEMUS

Verkon valitykselld jaetaan runsaasti erilaisia tyrytviihde- ja elamyspalveluja. Verk-
kopalveluilla tarkoitetaan verkkopalvelujen laaitderistossa “tietoverkkojen kautta
tarjottavia palveluja, jotka voivat ulottua yksimt@sesta tietojen etsinnasta ja tarkista-
misesta aina vuorovaikutteisten palvelujen tarjc@®in, sahkoiseen asiointiin ja mah-
dollisuuksiin osallistua asioiden valmisteluun @apksentekoon”. (Lehtiméki, Alho,
Vainio & Huhta 2012, 15-16.) Verkkopalveluita voata jaotella palvelun siséallén
(staattinen ja/tai dynaaminen) tai saatavuudererfnet-, extranet- ja intranet-palvelut)
mukaan. Verkkopalvelujen hyddyntdminen edellytt@@ttgjalta osaamista niin itse
palvelujen kuin erilaisten laitteidenkin kayttamese Verkkopalvelun kaytettavyyteen
panostamalla voidaan palvelun opetteluun tarviiaaitaa vahentaa, ja samalla madal-

letaan kynnystéa palvelun kayttdmiseen. (Sinkkoman3009, 24-27.)

Jokelan (2010, 7) mukaan tehdyt vuorovaikutusratkavaikuttavat keskeisesti siihen,
kuinka sovelluksen kaytté onnistuu eli oppiiko kajd helposti kaytén, suoriutuuko
han kuinka hyvin ja nopeasti tehtavistaan. Erityisirkeaa on tunnistaa ja tehda naky-
vaksi asiakkaan odotukset, silla kuten kuviostaByg, niin tunnistamattomat odotuk-
set muodostavat riskin koko projektille. Laadun teeh tarkeintd on lopulta tilaajan

tyytyvaisyys, oli se sitten perusteltua tai ei. Iftimaki 2006, 71-73.)

tyytyvaisyys
4 VAU!-laatu
tunnistetut
f odotukset

funnistamaftomat
odotukset

odotuksen tayttyminen

Toimittajan on syyté pelata
1até aluetta

KUVIO 8. Laatuodotusten tayttymisen vaikutus asiakastyysgsdeen (Lehtimaki
2006, 71)

Verkkopalvelun kayttdjan kokemukseen vaikuttavat.merkkopalvelun sisalto, sisal-

l6n merkitsevyys kayttajalle, asioiden loydettavyyanasto ja visuaalinen ilme. Siihen
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vaikuttaa suuresti se, kuinka hyvin palvelu tukéagttdjan tyota ja hanen tapaansa tehda
tehtaviaan. Verkkopalvelun parhaana kayttajakokesend& voi pitda sita, etta tehtavat

sujuvat ilman havaintoa itse sovelluksesta. (Simekoym. 2009, 23.)

4.1 Kayttajdkokemuksen tasot ja tiedonkeraysmenetelmét

ISO 9241-210 -standardissa kayttajakokemuksellkoii@taan kaikkia kayttajan ha-
vaintoja ja tuntemuksia hanen kayttaessaan taeasanmn kayttaa jarjestelmaa, tuotetta
tai palvelua. Kayttajakokemukseen vaikuttavat l@ytnteen lisaksi kayttajan aiemmat
kokemukset, mielikuvat palvelun ominaisuuksist@gdvelua tarjoavasta organisaatios-
ta. (SFS 2011b, 16.) Vaananen-Vainio-Mattilan (2Q1124) mukaan kayttajakokemuk-
sessa ja sen suunnittelussa korostuu yleensaduoattitintoa tuottavat piirteet sen kay-

tannollisten ominaisuuksien sijaan.

Kuviossa 9 esitetdaan, kuinka kayttdjan kokemuksmistuvat eritasoisesta tiedosta.
Naiden eritasoisten kayttdjakokemusten kerdamige@malysointiin tulee kayttaa eri-
laisia menetelmia tapauskohtaisesti. (Sleeswijks&fis Stappers, van der Lugt & San-
ders 2005, 4-5.)

what people: techniques: knowledge:
surface
A \ interviews / A
do observations
use observable

know tacit \
feel
dream latent
deepy

KUVIO 9. Kayttajakokemuksen tasot ja tiedonkerdysmenete{Blaeswijk Visser ym.
2005, 4)

Ylimpana on Mita-tason tieto, joka kuvaa sanallisenita kayttdjat sanovat tai ajatte-
levat. Se on tasmallista ja tarkkaa tietoa, jondEimiseen kaytetaan paaosin maaralli-
sid menetelmid, kuten kyselyita ja haastattelditdokset kasitellaan usein tilastollises-
ti, ja nain saadaan tietopohjaa syvallisemman &gttedon keraédmiseen ja arviointiin.

(Living Lab ammattikorkeakoulussa 2012, 49.)
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Seuraavana on Miten-tason tieto, joka kuvaa mitgtéja tekee asioita ja kayttaa tuot-
teita tai palveluja. Miten-tietoa kerataan useimdmanoivilla menetelmilld, ja sen avulla
kerataan tietoa kayttajista, kayttokokemuksistaeista, motiiveista ja kayttokulttuu-
rista. Tavoitteena on luoda kayttajan kanssa yitenerkityksia ja tulkintoja, mita voi-
daan tehostaa visuaalisten mallien, prototyyppi&yttajaprofiilien tai muiden konk-

reettisten valineiden avulla. (Living Lab ammattikeakoulussa 2012, 53.)

Syvimmalla on Miksi-tason tieto, joka kuvaa mitaykajat tietdvat, tuntevat ja unel-
moivat. Se on hiljaisen ja piilevan eli tiedostatoatan tiedon ja taidon tuomaa koke-
musta, jonka keraamiseen kéaytetdan luovia ja taaliisia menetelmiad. Yhteistoimin-
nalliset, visuaaliset ja tarinapohjaiset menetelnd#tavat esiin unelmia, innostusta ja
pelkoja. Menetelmille ominaista kuvallista ajateeluoidaan tukea kognitiivisilla vali-
neilld, kuten kartoilla, kasitekaavioilla tai vu@kaoilla. Kayttajat tulee aina aluksi virit-
taa luovaan tilaan mielikuvaharjoitusten tai muideiminnallisten menetelmien avulla.
Miksi-tason tietoa ja menetelmid kaytetdan uusietteéiden ja palvelujen innovoimi-
seen, havainnollistamiseen ja arvioimiseen. (Liviradp ammattikorkeakoulussa 2012,
47,57.)

4.2 Verkkopalvelujen laatukriteerist®

Verkkopalvelujen laatukriteeristd on kehitetty tydimeeksi erityisesti julkisten verkko-
palvelujen kehittdmiseen ja arviointiin, mutta svididaan soveltaa myds esimerkiksi
erilaisten organisaatioiden intranet- ja extrarexkkopalvelujen kehittamisessa. (Leh-
timaki, Alho, Vainio & Huhta 2012, 15-16.)

JHS-suositusten (2009b, 5) mukaan tuotteen laakoittaa vaatimuksenmukaisuutta.
Hyvén vaatimuksen laadun tunnusmerkkeja ovat:

« oikeellisuus (tietojarjestelma tayttaa asiakastat)

* yksiselitteisyys (ymmarrettava ja ymmarretaareidella tavalla)

« taydellisyys (kaikki oleellinen on kuvattu)

» yhdenmukaisuus (ristiriidaton)

* todennettavissa oleva

* laitettavissa jarjestykseen (tarkeimmat ylimmaige

* muutettavuus (muutos helppo ja turvallinen)

* jaljitettavyys (osiin voidaan palata ja viitata)

* toteutettavuus (projektin resursseilla/muillaorégilla toteutettavissa)

* mitattavuus (toteutuminen voidaan jalkikateenataif (JHS 2009b, 20).
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Vaatimusten jaljitettavyydella on merkitysta erstysti muutostenhallinnan nakdkul-
masta. Talldin on kyettavd seuraamaan vaatimustrittedysta toteutukseen ja takai-
sin, ettd voidaan arvioida mihin kaikkeen jonkunimarsuuden poisjattdminen tai muut-
taminen vaikuttaa. (Haikala & Mikkonen 2011, 63.)

Verkkopalvelua uudistettaessa tai rakennettaedea twunnitella laadun tarkastuspis-
teet, joissa kasitellaan sovittuja laatukriteergétaniiden tayttymista (Lehtimaki ym.

2012, 29). Laatukriteeriston arviointialueiden keiskt kysymykset on koottu erilliseksi
tarkistuslistaksi (taulukko 5), jonka avulla voipeasti tarkistaa verkkopalvelun laadun

(Valtiovarainministerio 2008).

TAULUKKO 5. Varmista verkkopalvelun laatu -tarkislista (Valtiovarainministerio

2008)
Arviointialue | Keskeiset arvioinnissa huomioitavgsimykset
Kaytto * Voiko verkkopalvelua kayttaa erilaisiss#rtisissa ymparistoissa?

» Tuntuuko kéaytto turvalliselta ja luotettavalta?

* Onko navigointi ja tiedon I6ytaminen helppoa?

« Onko kayttoliittyma selked, yhdenmukainen ja ymmetiava?
» Ovatko linkit kuvaavia ja toimivia?

Sisalt » Onko rakenne jasennelty tarkoituksenmagsti?
* Onko sisalt6 luotettavaa ja ajantasaista?
» Onko tekstisisalto ymmarrettavaa ja luettavaa?

Johtaminen * Noudatetaanko verkkopalvelussa jkeskittdmisessa lainsdadantoa?
» Tukeeko verkkopalvelu organisaation strategigayaitteita?
« Johdetaanko verkkopalvelua?

Tuottaminen | < Onko kayttajaryhmat, kayttajien tatga kayttotilanteet otettu huomioon?
* Onko sisalléntuotanto jarjestelmallista?
» Onko tekninen yllapito hallittua?

Hyddyt » Onko verkkopalvelusta hy6tya organisaéidl
» Saako kayttaja verkkopalvelusta lisaarvoa?

Vaikka kaytettavyys on vain yksi verkkopalvelun tlgakijoistd, niin laatukriteeristo
siséltda runsaasti kaytettavyyteen liittyvia komttisia kriteereita tarkennuksineen. Alla
on lueteltu kaytettavyyden ja kayttdjakokemuksennkdta keskeisimpia laatukriteerei-
ta:

1.6 Kayttd on nopeaa ja tehokasta.

1.7 Navigointi ja tiedon I6ytdminen on helppoa.

1.8 Linkit ovat kuvaavia ja toimivia.

1.9 Kayttoliittyma on selked, yhdenmukainen ja ynmmaidava.

1.10 Kayttajaa ohjataan ja neuvotaan verkkopalvkéytossa.

1.11 Verkkopalvelu ehkaisee, sietdé ja auttaa &organ virheita.

1.12 Maksullinen verkkopalvelun osa on erotettkes@$ti muusta palvelusta

1.13 Visuaalisia elementteja ja danta kaytetadoitaksenmukaisesti.

1.14 Asettelu ja visuaalinen ilme on toteutettuéselestinnallisesti ettd saavutetta-

vasti.
2.1 Rakenne on jasennelty tarkoituksenmukaisesti.
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2.2 Sisaltd on luotettavaa ja ajantasaista.

2.3 Sisalto on kattava.

2.4 Tekstisisaltdo on ymmarrettavaa ja luettavaa.

2.5 Kayttaja saa verkkopalvelun kautta hyvaa pabel

4.2 Kayttajaryhmat, kayttajien tarpeet ja kayttittieet on otettu huomioon.
4.3 Kaytettavyys ja saavutettavuus on arvioitugemistettu.

(Lehtimaki ym. 2012, 43-82.)

Verkkopalvelujen laatukriteeriston pohjalta on ketty Valtiokonttorin yllapitdma kai-
kille avoin Verkkopalvelujen arviointitytkalu -vetkpalvelu. Arviointitydkalun avulla
VoI pisteyttaa laatukriteeristoon liittyvien omisauksien toteutumista verkkopalvelussa
ja kirjata huomautuksia verkkopalvelun laadustaatioinnin perusteista. Arvioinnin
tuloksista voi tulostaa kirjallisen raportin taiottaa graafisia esityksia. (Valtiokonttori
2011.)

Verkkopalvelun laadun arviointiin kannattaa vardt2 henkilotyopaivaa. Arviointi
voidaan tehda joko suoraan laatukriteeriston tersiarviointitydkalun avulla. Verkko-
palvelua voidaan arvioida yksin tai ryhnméssa jaagdaan tehdé pienisséa osissa tai vain
joidenkin kriteerien osalta tarpeen mukaan. Kai&kvioinnin yhteydesséa tehdyt ha-
vainnot tulee kirjata muistiin, olivat ne sittenhkiysehdotuksia, selityksia jonkin kritee-

rin ohittamiselle tai jotain muita kommentteja. fitenaki ym. 2012, 31.)

4.3 Verkkosaavutettavuus

Verkossa asiointi yleistyy jatkuvasti. Jos verkkophuista halutaan saavutettavia, niin
se on otettava huomioon jo palvelun suunnittelus@dsa, jolloin luodaan palvelun tek-
ninen pohja. Joillekin kayttajaryhmille on tehty iansaavutettavuusohjeistuksia, kuten
esimerkiksi Papunet.net-verkkopalvelun sivuillaameita verkkopalvelun suunnittele-

misesta selkokielen kayttdjille. Sieltd 16ytyy ks esimerkkeja verkkopalvelujen saa-

vutettavuuden asiantuntija-arvioinneista (Papufag).

Verkkosaavutettavuuden perustan muodostavat sairpaviaatteet: havaittavuus, hal-
littavuus, ymmarrettavyys ja lujatekoisuus. Inteim@elisaantoja, standardeja ja tekno-
logioita kehittavdn W3C on laatinut verkkosisallémavutettavuusohjeet (WCAG) 2.0.
Niissa on maaritelty, kuinka verkkosiséllostd samdéehtya paremmin saavutettava

henkiloille, joilla on vammoja tai muita rajoittait kuten nako-, kuulo-, puhe-, kieli-,
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kognitio- tai oppimisvaikeuksia. Periaatteille aamadlittu yhteensa 12 ohjetta, joiden

avulla saadaan verkkopalveluista kaytettavampaéikaantyneille kuin muillekin kayt-

tajille (taulukko 6). WCAG 2.0-ohjeistus sisdltad&da ohjekohtaiset testattavat onnis-

tumiskriteerit kaytettavaksi silloin, kun vaatimestmaarittely ja ohjeidenmukaisuuden

testaus ovat valttamattomia. Ohjeiden noudattaieismh maaritelty kolme tasoa: A

(matalin), AA ja AAA (korkein), jotta ohjeita voida soveltaa erilaisiin tilanne- ja si-

dosryhmakohtaisiin tarpeisiin. (W3C Suomi 2011.ult&ossa 6 on esimerkkind myos

yhden ohjeen onnistumiskriteerit tasoineen.

TAULUKKO 6. Verkkopalvelun saavutettavuusohjeidegripatteet, tarkemmat ohjeet
ja ohjeen 2.4 onnistumiskriteerit tasoineen (W30r82011, muokattu)

Periaate

Ohjeet

1 Havaittava

1.1 Tarjoa tekstivastineet kaikeltekstuaaliselle sisallélle siten, etta
siséltd voidaan muuttaa muihin tarvittaviin muotojlkuten isokokoiseks
tekstiksi, pistekirjoitukseksi, puheeksi, symboseitai yksinkertaisem-
maksi kieleksi.

1.2 Tarjoa vastine aikasidonnaiselle medialle.

1.3 Tuota sisaltoa, joka voidaan esittaa eri tagesimerkiksi yksinkertai-
semman asettelun avulla) informaatiota tai rakeamaenettamatta.

1.4 Helpota kayttajia nakemaan ja kuulemaan sisgiémalla taustasta
erottuva etuala.

2 Hallittava

2.1 Toteuta kaikki toiminnallisuusesit etta se on kaytettavissa nap-
paimistolta.

2.2 Anna kayttajille tarpeeksi aikaa lukea ja kagtsisaltoa.

2.3 Ala suunnittele sisaltoa tavalla, jonka tiedataiheuttavan sairauskoh-
tauksia.

2.4 Tarjoa kayttajille tapoja navigoida, etsia bis#ja maarittaa sijaintin-
sa.

A | 2.4.1 Ohita lohkot: Tarjolla on mekanismi seltais sisallén loh-
kojen ohittamiseen, jotka toistuvat useilla verkiosgla.

A 2.4.2 Sivuotsikot: Verkkosivuilla on otsikot, j@ kuvailevat ai-
heen tai merkityksen.

A | 2.4.3 Fokusjarjestys: Jos verkkosivu voidaan gaida jarjestyk-
sessd ja navigointijarjestykset vaikuttavat mekggen tai toimin-
toon, fokusoitavissa olevat komponentit vastaamattokuksen
merkityksen ja toimivuuden sailyttavassa jarjestgesi.

A | 2.4.4 Linkin tarkoitus (kontekstissa): Jokaisakin tarkoitus
voidaan selvittda yksin linkkitekstista tai linkékstista yhdessa
ohjelmallisesti selvitettavissa olevan linkkikonsék avulla, paitsi
tilanteissa, joissa linkki olisi yleisesti ottagpéselva kayttajille.

AA | 2.4.5 Useita tapoja: Kaytettavissa on enemman Ykisi tapa
paikallistaa yksi verkkosivu verkkosivujen joukggpaitsi kun
verkkosivu on prosessin lopputulos tai vaihe.

AA | 2.4.6 Otsikot ja nimilaput: Otsikot ja nimilapltivailevat aiheen
tai merkityksen.
AA | 2.4.7 Nakyva fokus: Kaikilla ndppaimistolta kayévilla kaytto-

littymilla on kayttémoodi, jossa nappaimiston fakodikaattori
on nakyvissa.

AAA | 2.4.8 Sijainti: Saatavilla on informaatiota kéjan sijainnista
verkkosivujen joukossa.
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AAA |2.4.9 Linkin tarkoitus (vain linkeille): Jokags linkin tarkoituksen
tunnistamiseen yksinomaan linkkitekstin perusteetisaatavilla
mekanismi, paitsi tilanteissa, joissa linkin tatkeiolisi yleisesti
ottaen epaselva kayttajille.

AAA |2.4.10 Osioiden otsikot: Siséallon organisoingsekaytetadn 0sioi-
den otsikoita.

3 Ymmarrettava | 3.1 Tee tekstisisallosta luettgaganmarrettavaa.

3.2 Tee verkkosivuista sellaisia, etta niiden ilsniga toiminta ovat enna-
koitavissa.

3.3 Auta kayttdjia valttamaan ja korjaamaan vikneit

4 Lujatekoinen 4.1 Maksimoi yhteensopivuus nylejisfa tulevien asiakasohjelmien
kanssa, mukaan lukien avustavat teknologiat.

Nakovammaisten keskusliiton (NKL 2013) ohjeet saettavan verkkopalvelun suun-
nittelemiseksi on tehty erityisesti nakdvammaistgitidjaa ajatellen. NKL:n mukaan
esteettomia sisallonhallintajarjestelmia ja verkdgbpoja on maailmanlaajuisestikin
hyvin vahan. He lahtivat kehittamaan sellaista gigljarjestelmaprojektin yhteydessa
helsinkilaisen Twinkle Oy:n kanssa, ja vuonna 2@¢8ttiin Aviris-apuvalinemyymalan
ja Sokeva-Kasityon verkkokaupat. Saavutettavankai&uppapalvelun toteutus perus-
tui avoimen lahdekoodin ohjelmistoihin ja W3C:nalkjin. Verkkokaupoissa voi asioi-
da vaivattomasti ja turvallisesti nakdvammaistdaaguvalineiden, kuten suurennosoh-

jelman, puhesyntetisaattorin ja pistekirjoitusnéytévulla. (NKL 2010.)

4.4 Verkkopalvelun kayttéliittyma ja sen elementit

Kayttdjan ja sovelluksen valinen vuorovaikutus tdpa ensisijaisesti tuotteen kaytto-
littyman kautta, mutta myds muiden vélineiden #&Wuten tuotteen myyntipakkaus,
asennus- ja kayttoohjeet, koulutukset ja muut taikigdut. Ohjelmistotuotteen kaytto-
littym&aan kuuluvat esimerkiksi nayttd, nappaimigaiohjaimet. Sovellusten ja niiden
kayttoliittymien suunnittelu tapahtuu aina teknidaiyttoliittymaympériston ehdoilla.

(Jokela 2010, 14-16.) Samoin Sinkkonen ym. (20Q9) 3uosittelevat silloin, kun so-
velluskehitin on tiedossa. Mutta jos sita ei tiédetin silloin verkkopalvelun sivut kan-

nattaa suunnitella kayttden koko vuorovaikutuseldtivepertuaaria. Toteutusvaiheen
alussa korvataan sitten kaytetysta kehittimestédolibesti puuttuvat elementit toisilla.

(Sinkkonen ym. 2009, 215.)

Varsinainen kayttoliittyma voidaan jakaa eri tasoinJokelan (2010, 17) mukaan se
koostuu visuaalisesta tasosta ja vuorovaikutustasjoka jakautuu vield arkkitehtuuriin

ja vuorovaikutuselementtitasoon (kuvio 10).
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Visuaalinen taso

Vuorovaikutuselementtitaso /

— ~£

T

Arkkitehtuuri

Kayttoliittyma

KUVIO 10. Kayttoliittyman tasot (Jokela 2010, 17)

Vuorovaikutustaso keskittyy ohjelmiston kayttaytgem suunnitteluun, kun taas visu-
aalinen taso sisaltaa kayttoliittyman ulkoisen #gmgvarimaailma, logot jne.). Arkki-

tehtuuri maarittaa kayttoliittyman rakenteen, kupéidikkunat. Vuorovaikutuselementti-
tasolla suunnitellaan yksittaiset elementit, muwmsasa termit, dialogit, ikkunat, vali-
kot, lomakkeet, virheilmoitukset. (Jokela 2010,)17.

Navigointielementit auttavat kayttgjaa likkumaaerkkopalvelun sivulta toiselle ja
loytamaan etsityn kohteen seka kertovat kayttap@toisenkin sijainnin ja mihin hén
sieltd pa&see. Niiden tulee erottua varsinaisesé#t@lueesta visuaalisesti esimerkiksi
varin, tyhjan tilan tai fonttikoon avulla, mutta ee&vat saa vieda huomiota itse sisallolta.
Yleisimmat navigointielementit ovat navigaatiovalik murupolku, sivukartta, apulin-
kit, sisdltdalueen linkit ja hakutoiminnot. (Sinkien ym. 2009, 215-217.)

4.4.1 Navigointielementit

Navigaatiovalikot luodaan informaatioarkkitehtuurisuunnittelun ai&karNe voidaan
karkeasti jakaa globaaliin, koko verkkosivustorotasen paéavalikkoon ja paikallisiin,
sivuston osakohtaisiin alavalikoihin. Paavalikoteéunékya kayttdjalle samanlaisena
kaikkialla sivustossa, silla siitd paésee liikkumaavelluksen eri osiin. Paikalliset vali-
kot ovat sisallon mukaisesti erilaisia kussakinkkepalvelun osassa. (Sinkkonen ym.
2009, 216-217.)

Paavalikko on yleensa sivun ylalaidassa vaakasisenia ja paikalliset valikot vasem-
massa laidassa pystysuuntaisena. Vaakavalikon etusalkeys, kunhan elementteja on
maksimissaan 8-12 linkkia, pystyvalikon laajenneitss. Valikkotyyppeja voi yhdistel-

l& verkkopalvelun tarkoituksen mukaan, esimerkhkaksi tasoa vaakavalikoita ja 2-3
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tasoa pystyvalikoita. Sinkkonen ym. (2009, 2173w@sittele pudotusvalikoita kaytetta-
vaksi navigointiin, koska paataso ei hahmotu aiaakkaantyneille ja/tai mobiilikaytta-
jille riittdvan selvasti. (Sinkkonen ym. 2009, 2P8-7.)

Murupolku nayttaa kayttajan sijainnin verkkopalvelussa segga etusivuun ja tarjoaa
mahdollisuuden siirtya suoraan ylempiin valikoihBBe koostuu etusivulta alenevasti
etenevista otsikkolinkeistd kohti viimeisena polusdevaa kayttajan nykyisen sivun
kertovaa tietoa. Murupolkua ei yleensa kayteta hsata 1-3-tasoisissa sivustois§a-
vukarttaesittaa verkkopalvelun sisallon rakenteen ja&ieti suoraan siirtyd haluamal-
leen sivulle. Jos verkkosivusto on kovin laajanraakkosellinen sivu- ja asiahakemisto
toiminee sivukarttaa paremmidpulinkeistadpaasee verkkopalvelun vakiosisaltoihin,
kuten kieliversioihin, sivukarttaan, opasteisiialgutesivulle ja tulostusversioon. Myds
siséltdalueen linkittdydentavat varsinaista navigaatiovalikkoa. RiBtikityksilla ja
oikopoluilla nopeutetaan ja helpotetaan kayttajikkumista ja tehtavien suorittamista
palvelussa. Niissd voidaan ottaa huomioon eri Efyghmien erilaiset tarpeet. Nostoil-
la voidaan markkinoida verkkopalvelun omistajanuatia sivuja tai toimintoja. Kaik-
ki linkit tulee tunnistaa linkeiksi ilman, ettd tiéa kuljetetaan linkin yli. Sisaltdalueen
linkkien, kuten uutisiin vievien tai tiedon hakulkdytettyjen linkkien, tulee vaihtaa
varia, kun niitd on kaytetty. Sivuston sisaineskutoimintoon yksi navigointivaline.
Hakua voi kayttad, kun tietdd, mita tietoa on hakssa. Osa kayttajista etsii tietoa link-
kien avulla, toiset hakutoiminnon kautta. (Sinkkoryen. 2009, 218-222.)

Krugin (2006, 62—-63) mukaan globaalit eli pysyvavigaatiovalineet sisaltavat paava-
likon liséksi sivuston tunnuksen, linkin kotisivellja hakutoimintoon seka mahdolliset
lisdtoiminnot eli apulinkit. Kun ndma osat pysysgaimoina koko sivustossa, niin kaytta-
jan tarvitsee miettia vain kerran, mihin niita kétgan. Lisaksi han tietaa edelleen ole-
vansa samalla sivustolla. Krug mainitsee kaksi kauista (kotisivu ja lomakkeet), jol-
loin tasta periaatteesta voidaan poiketa. Kotigvoh erityisasema verkkosivustossa,
siella sivuston tunnus voi olla suurempi kuin mileugivustossa, navigaatiovalikot voi-
vat olla erisuuntaisesti kuin muualla tai pdavabii voi olla avattuna alavalikot sisal-
I6n kuvaamiseksi. Verkkolomakkeilla, kuten rekisiggminen tai verkko-ostoksen
maksaminen, pysyvét navigointivalineet voivat ddgpoeeton hairidtekija. (Krug 2006,
62—-63, 107-108.)
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4.4.2 Verkkolomakkeet ja kontrollit

Verkkolomakkeilla kayttaja voi antaa palautettdhd@ tilauksia ja pyytdd yhteydenot-
toa. Verkkolomake voi pohjaltaan olla yksinkertainemake, pitka eli vieritettava lo-

make, visardi eli vaiheittain eteneva monisivuinemake tai valilehdistd koostuva lo-

make.Visardissakaikki tyovaiheet ovat pakollisia ja ne suoritetaaaaratyssa jarjes-

tyksessa, tarvittaessa eteenpéin ja taaksepéatgnsimen on mahdollistettu. Visardia

kaytetaan usein verkkokauppojen tilaus- ja maksutoioissa, kun kayttajan ei haluta
eksyvan kesken toimenpiteevidlilehdistd koostuva lomake poikkeaa muista, silla eri
valilehdiltd 16ytyy rinnakkaista tietoa eikd niilldle keskinaista jarjestysta. Valilehden
tietojen tulee olla muiden valilehtien tiedoistgppumatonta, muuten valilehtia ei tule
kayttaa. Ponnahdusikkunat ja dialogibvat yksinkertaisia lomakkeita, jotka tulevat
esiin, kun kayttajalta halutaan lyhytta lisatiet@@inkkonen ym. 2009, 222-225.)

Verkkolomake koostuu vuorovaikutuselementeistéketitrolleistg teksteista ja mah-
dollisesti myds graafisista elementeista. Lomakieadee havaita helposti kaytettyjen
elementtien keskinainen hierarkia, kasittelyjagjega kasitteellinen yhteenkuuluvuus.
Erilaisia kontrolleja tarpeen mukaan yhdistelem&iadaan suunniteltua kayttgjalle
luontainen ja helposti opittava toiminto lomakkeine Tavallisimpia kontrolleja ovat
Syotto- ja tuloskentét, valintapainikkeet ja -ruydealinta-, monivalinta- ja pudotuslis-
tat, kaynnistys- ja komentopainikkeet. Lisaksi \a@d kayttdad erilaisia liukusaatimia,
kenttayhdistelmia, kalentereita ja varipalettejaoniollin valintaan ja opastamiseen
vaikuttaa kunkin tiedon muoto, pituus, sallitut @rvesitystapa ja onko tieto syotettava,
laskettava vai tietokannasta haettava. Myos tiet&gskinaisilla suhteilla on merkitys-
ta. Pakolliset kontrollit tulee olla merkittyna,irerkiksi lisdamalla tahti (*) otsikon
peréaan. (Sinkkonen ym. 2009, 225-235.)

Kayttdjan tulee saada toiminnastgatautetta mista selviaa, etté toiminto on suoritettu
tai ainakin kaynnistetty ja kauanko toiminnon stitaminen kestaa. Virheellisesta toi-
minnasta tai tiedosta annetaan kayttadgltbeilmoitus jossa kuvataan virhe ja korjaava
toimenpide myonteisesti ja selkeélla suomenkiel&figheilmoitus esitetdan siten, etta
kayttaja nakee sen kanssa yhta aikaa sen kohdasa mirhe on. Lisaksi virheellinen
kontrolli tulee merkita selkedlla huomiomerkilld tauuttaa sen pohjavari punaiseksi.
Kayttdjia voidaan estdad tekemasta virheita kayti@mndahdollisimman rajoittavia kont-

rolleja ja ohjeistamalla syottokenttien tayttAmingdinkkonen ym. 2009, 239-241.)
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5 KAYTETTAVYYSOHJATUN TOIMINTATAVAN KEHITTAMINEN
AROMI-UUDISTAMISPROJEKTIIN

Ruokapalvelun prosessit ovat muuttuneet toiminnaskittymisen, laiteteknologian

kehittymisen ja uusien tuotteiden myo6ta. Ruokapalveaoiminnanohjaus edellyttda

ajantasaisilla tiedoilla johtamista ja toiminnatkjavaa kehittdmista. Tietojarjestelmien
kayttd on laajentunut ja monipuolistunut merkittstvauokapalvelun prosessien muut-
tuessa seka tietomaarien ja kayttajamaarien kasxadarjestelmien ja laiteteknologian
on toimittava entista paremmin, ja niiden on olajadt kayttajaansa tehokkaasti sovit-
tuun lopputulokseen. Teknologian jatkuva uusiutienimarjoaa uusia mahdollisuuksia

niin toiminnallisuuksien kuin kaytettavyydenkin kgimiseen.

Nykyinen Aromi-ohjelmisto on julkaistu vuonna 200Dhjelmistoa on kehitetty koko
ajan niin asiakkailta kuin sidosryhmiltéakin saatujeshitystoiveiden mukaisesti. Aromi-
maan on valittu asiakkaidemme joukosta yhteensgidenta ruokapalvelun eri toimi-
aloilta. Tarkeimpina valintaperusteina jasenyydel@t olleet Aromi-ohjelmaperheen
monipuolinen kayttd, organisaation toimiala ja lag seka aktiivisuus kehitysideoiden
tuottamisessa ja arvioimisessa. Vuosittaisten iepdivien liséksi on jarjestetty muu-
tamia teemakohtaisia tydpajoja suppeammalle joak@ibska ohjelmiston laajentuessa
on ilmennyt tarvetta kasitella kehitysasioita endlla kuin ennen. Teematydpajoja on
ollut seuraavista aiheista: henkilostoravintolantyykotiateriamyynti ja WebAromin

kaytettavyys.

Aikoinaan tehdyt teknologiset valinnat ovat jo jankaikaa rajoittaneet merkittavasti
ohjelmiston kehittdmista, mika on heijastunut mybgelmiston kaytettavyyteen. Eri-
laisten vaihtoehtojen puntaroinnin jalkeen paaotytiykyinen Aromi-ohjelmisto uudis-
tamaan ja julkaisemaan alustavasti kahdessa dneessa lahivuosien aikana (kuvio
11). Samalla myds Aromi-versiokehitysryhman roalsgn uudistaminen seka kaytetta-
vyyden merkitys ohjelmistouudistuksessa nostedtsitie.
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Pase ) Vaihe 2 D Refg;)
Myynti Myynti Oma-
Hallinta (kokous- ja Suunnittelu Tuotanto (tuotteet,
, ) valvonta
juhlapalv.) ateriat)
(C i ion " Asi Y Ve Ve Ve N Ve
Organisaatio A§|akkaat uotevalikoimien Tuotannon . Asiakkaat
rakenne Tilaukset hallinta suunnittelu Ostaminen Tilaukset Valvonta-
Kayttaja- Tarjoukset Tuotekehitys Valmistus Vastaanotto Laskutus pisteet
hallinta Laskutus N Inventointi Kirjaukset
A . Perustiedot Jakelu Palaute
Kayttajaroolit Palaute
‘ Tietovarasto ‘
‘ Integraatiot muihin jarjestelmiin ‘

KUVIO 11. Aromi-ohjelmiston uudistamisprojektin vaiheet

Ohjelmiston kehitysprosessista on olemassa lukursi@nnelmia, mutta tassa tyossa
lahtokohtana on Aromi-versiokehitysprojekteissatktly, yleisestikin tyypillinen vai-

hejako (kuvio 12). Méaarittelyvaihetta perinteisestieltdva esitutkimusvaihe on tassa
yhdistetty osaksi maarittelyvaihetta, vaikka vaatsten analysointi, tarkentaminen ja

priorisointi jatkuvatkin ketterdssa ohjelmistokgkigessa koko kehitysprosessin ajan.

Suunnittelu —»  Toteutus »  Testaus —N Julkaisu

£ | \‘/

KUVIO 12. Tyypillisen ohjelmistokehitysprosessin vaiheet

\ 4

Maéarittely

Jokelan (2010, 63) mukaan on optimaalista, joset&gtyys on suunniteltuna ennen
kuin rividkaan ohjelmistosta on koodattu. Koskatk#tyivyys on nostettu myds Aromi-
tiimissa yhdeksi keskeiseksi tavoitteeksi, niin esgh toimintatavassa huomioidaan
alusta asti kaytettavyys yhdistamalla kehityspregedFunnel-malli. Malli kuvaa kehi-
tysprosessin eri vaiheissa tehtavia kaytettavyyssittelun aktiviteetteja ja tuotettavia
tuotoksia, mutta ei maarita mitd menetelmia proseagkana tulee kayttdd. (Jokela
2010, 24-27.)

Myds Living Labin kayttomahdollisuudet kaydaan lapiheittain. Living Lab tuo toi-
mintatapaan uutena mukaan erityisesti kayttgjiddym@uparistossa toimimisen, mutta
samalla pyritddn mahdollistamaan avoimet innovaabimimalla erilaisissa yhteistyo-

verkostoissa. (Orava 2009, 11-14.) Erilaisista amddnkintatavoista, tydtavoista ja
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menetelmista yhdistellaan projektin tavoitteisiiopiva kokonaisuus. Nain hankittua
kayttajatietoa voidaan suunnitellusti myos tulkibgpdyntda ja jakaa (Living Lab am-
mattikorkeakoulussa 2012, 48).

Tassa tyossa kehitetdan uutta toimintatapaa Aramdistamisprojektiin ottamalla ke-
hitysprosessiin mukaan kaksi kayttajakeskeisen rattetun menetelmaa: kaytetta-
vyysohjattu vuorovaikutussuunnittelu ja Living Lalpiminta. Seuraavissa luvuissa
kasitelladn tarkemmin niiden yhdistamista ohjelokshitysprosessin maéaarittely-,
suunnittelu- ja testausvaiheisiin. Siella kuvataayds lyhyesti vaiheissa syntyvat tuo-
tokset, jotka on nimetty toimeksiantajan kaytamapeukaisesti. Toteutus- ja julkaisu-
vaiheet on rajattu tasta tyosta pois, koska nighitssa yhdistetd mitdan JFunnel-mallin

aktiviteeteista eika myoskaan Living Lab -toimintaa

5.1 Maarittelyvaiheen aktiviteetit

Méaarittelyvaihe sisaltda useita erilaisia toimeeipét sen varmistamiseksi, etta ollaan
kehittamassa seka liiketoiminnallisesti kannattagtia kayttajatarpeet tayttavaa ohjel-
mistoa. Ohjelmiston uudistamisprojektissa tavoittegoi olla esimerkiksi ohjelmiston

monipuolistaminen, ajanmukaistaminen, kaytettavpygmrantaminen, kustannusten
saastaminen verkon avulla tai uusi ansaintamalsdoli. Vaatimusten kartoittamisessa
voidaan kayttaa nykyisen palvelun inventointiaakaspalautteita, palvelun lokitietoja
ja kilpailijavertailuja. (Sinkkonen ym. 2009, 49-b¥aatimusten maarittely alkaa ke-
hittdmiskohteiden tunnistamisvaiheessa tarpeideadkeisella, minka jalkeen kerattyja
tarpeita muokataan vaatimuksiksi. Maarittelyvailseegaatimukset myos analysoidaan,
tarkennetaan ja priorisoidaan. (JHS 2009b, 7, 13-Avbmi-uudistamisprojektissa in-

ventoidaan kaikki aiemmin kaytetyn vaatimustenhgdjiarjestelman sisaltdméat ver-
siokehitysideat. Edelleen ajankohtaiset vaatimuksetaan mukaan uudistamisprojek-

tiin, vanhentuneet ja kayttokelvottomat vaatimulsastetaan lopullisesti.

Ohjelmiston uudistamisprojektissa tulee kuulla ngtgn asiakkaiden lisaksi tulevien
kayttgjien ja muiden sidosryhmien tarpeita herkdtivalla. Kayttdjatutkimuksella

hankitaan tietoa kayttajista seka heidan tehtéustéajoitteistaan, mielipiteistaan, toi-
mintatavoistaan ja toimintaolosuhteistaan. Kayttddmukseen kaytetdan erilaisia me-
netelmia, kuten haastattelu, kysely, fokusryhmdugtaimet (esim. péaivakirja). Jos
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kayttajatutkimusta ei ehdita tekemaan, niin kagttéiyyvin tunteva henkilé voi kuvata
persoonat ja toimintatarinat tai kayttajaryhmanstaat voivat kuvata edellisen paivan
tehtavat ja itsensa. (Sinkkonen ym. 2009, 80, 141.)

JFunnel-mallin aktiviteetit 0-3 yhdistetdan maahtvaiheeseen (taulukko 7). Ne kaikki
keskittyvat edella kuvattuihin maarittelyvaiheera-@ueisiin. Jokela (2010, 61) ehdot-
taa resursseista kamppaileville, etta aktivitestes3 kaytetaan tydpajoja, joiden tulok-
sia tdydennetaan vain tarvittaessa yksilotyoskgidelKaikki toimenpiteet kannattaa

kohdistaa vain tarkeimpiin kayttajaryhmiin ja heidéeskeisimpiin kayttajatavoittei-

siinsa. (Jokela 2010, 61.)

TAULUKKO 7. JFunnel-mallin aktiviteettien 0-3 kesken sisalté (Jokela 2010)

Aktiviteetti Aktiviteetin keskeinen sisaltd

0 Strategiset kaytettavyystavoit-| Valitaan organisaation strategiset tavoitteetlgoaarite-

teet taan sovelluksen kaytettavyyden taso liiketoiminhgd-
tyihin ja riskeihin peilaten.

1 Kayttgjaryhmien tunnistus Tunnistetaan merkitt&agttajaryhmat.

2 Kayttokontekstin maaritys Selvitetdan kayttagimavat ja halutut aikaansaannokset

kayttajaryhmakohtaisesti.

3 Operatiiviset kaytettavyysta- | Valitaan sovelluksen kayton kannalta oleellistat&gi-
voitteet vyytta mittaavat tavoitteet seka niille mittari,ttausvali-
ne ja tavoitetaso.

Méaarittelyvaiheen tuotoksena kirjataan projektiquteimaan strategiset ja operatiiviset
kaytettavyystavoitteet mittareineen. Liséksi laaaltt Toimintaympéariston kuvaus -
dokumentti, missd kuvataan tunnistetut kayttajahma keskeiset toimintaprosessit
aikaansaannoksineen. Tassa vaiheessa mukana @mi-#imin lisaksi uudistamispro-

jektin ohjausryhma ja Aromi-kehitysryhma. Living lbatoiminnasta ja sen tuotoksista

kerrotaan luvussa 5.4.

5.2 Suunnitteluvaiheen aktiviteetit

Verkkopalvelun toiminnallisuuden suunnittelua va@daehda monella tavalla. Sinkko-
nen ym. (2009, 171-181) nostaa esille kayttotarimabkaaviot, miellekarttamallit,

UML-mallit ja kayttétapaukset. Suunnittelussa va@id&ayttaa pohjana toimintatarinoi-
ta eli kuvauksia siitd, miten nykyaén toimitaannjauntaa ne kayttotarinoiksi eli miten
toimitaan uuden verkkopalvelun avulla. Kayttbtatirekennetaan yleensa tunnistetuille
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kayttajapersoonille. Vuokaavion rinnalle voidaarolestaan kirjoittaa millaista tietoa
kayttaja missakin vaiheessa tarvitsee. Kayttotarmaidaan tarkentaa miellekarttamal-
lilla, missa kuvataan kussakin prosessin vaiheé&msdttavat tiedot. Lopuksi tehdaan
kayttotapaukset toteutusvaihetta varten. Kayttatkpiasa yleistetddn ja yhdistetaan
monta kayttotarinaa. (Sinkkonen ym. 2009, 171-181.)

Vuorovaikutussuunnittelu tuottaa verkkopalvelun ny@ikutusratkaisut arkkitehtuuri-,
vuorovaikutuselementti- ja visuaalisella tasollak@gla 2010, 48—49). Ohjelmiston vuo-
rovaikutuksen suunnittelu aloitetaan ohjelmistdkerdeen ja navigoinnin eli informaa-
tioarkkitehtuurin suunnittelusta. Verkkosovelluksarlee tukea tehtdvaprosesseja ja
kayttajan tapaa tehda tehtavidan. Prosessimatiaagsniten kayttaja odottaa suoritetta-
van tehtavan etenevan. Palvelun arkkitehtuurinikemlen ja sivusuunnittelun tulee
heijastaa niitd kasitteiden ja asioiden valisiatsith, joita kayttdjan aidoissa tehtavissa
on. Onnistunut informaatioarkkitehtuuri auttaa kaja ymmartdmaan missa osassa
palvelua han on ja miten han padasee muihin palvesiin. Sen suunnittelussa voidaan
kayttaa mm. korttilajittelua ja kayttotarinoita.Sigkkonen ym. 2009, 183-184, 190-
195.)

Vuorovaikutusratkaisun suunnittelijoita ovat kaikkbtka vaikuttavat suunnittelupaa-
toksiin (Jokela 2010, 48). JFunnel-mallin aktivited ja 5 yhdistetddn suunnitteluvai-

heeseen (taulukko 8).

TAULUKKO 8. JFunnel-mallin aktiviteettien 4 ja 5 &leeinen sisélto (Jokela 2010)

Aktiviteetti Aktiviteetin keskeinen sisalto

4 Kayttajatehtavien suunnittelu Suunnitellaan IKiitt ja sovelluksen tyonjako.

5 Vuorovaikutussuunnittelu Tuotetaan kaikki soviedlen vuorovaikutusratkaisut:
kayttoliittyma, kayttdohjeet, koulutusmateriaaiitg.

Ensimmaiset sivusuunnitelmat eli prototyypit pité@&n usein kasin. Sivuista tiedetaan
informaatioarkkitehtuurin pohjalta jo sisallot, &tst, navigointielementit ja mahdolliset
ristiinlinkitykset. Seuraavaksi suunnitellaan semjsisainen rakenne, informaatiohie-
rarkia ja toiminnallisuus eli valikot, nostot, koollit ja niihin liittyva palaute. Rauta-
lankamalli on verkkopalvelun toiminnallinen kuvayska suunnitellaan iteroiden eli
prototyyppien avulla edeten vaiheittain kohti tat@den mukaista ratkaisua. Mallissa

varataan paikka tuleville kuville, ikoneille ja peitekstille. (Sinkkonen ym. 2009, 203.)
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Paperiprototyyppeja voidaan kayttaa vaihtoehtog@tiéeniseen epéaselvien vaatimusten
tai rinnakkaisten ideoiden osalta. Niiden avulladean palvelua testata jo ennen kuin
yhtaan rivia on koodattu ja kayttajat arvostelenstiés ronkeammin kuin tietokoneen

naytolla esitettya toiminnallisempaa prototyypp{&inkkonen ym. 2009, 205-206.)

Suunnitteluratkaisua kannattaa kuitenkin tyostamsiitelutiimissa riittavasti, etta kay-

tettavyystesteihin saadaan vietya mahdollisimmaséydea kayttoliittymasta. (Jokela
2010, 48-49.)

Lopulliset rautalankamallit voidaan toteuttaa muumassa Microsoftin PowerPoint-
ohjelmalla, Adoben Dreamweauverilla tai ammattikmskayttamalla Axuren RP Prolla.
Kayttoliittyman visuaalinen suunnittelu aloitetaaasta, kun rautalankamalli on hyvak-
sytty. Visuaalisen suunnittelun tekee usein gr&afifonka tulee hallita myds havainto-

psykologian ja kaytettdvyyden perusasiat.

Suunnitteluvaiheen tuotoksena syntyy informaatikigektuurin kuvaus seka Toimin-
nallisuuden kuvaus -dokumentti, misséa on kuvatkeskeiset kaytttapaukset kaaviona
ja sanallisesti seka UML-toimintokuvaukset peruski#igpauksista. Lisaksi syntyvét
sivujen rautalankamallit ja visuaalinen suunnitelassa vaiheessa mukana ovat Aro-
mi-tiimin lisdksi Aromi-kehitysryhma, mahdollisias&llon erityisasiantuntijoita, kaytet-
tavyys- ja kayttoliittymasuunnittelijat. Living Laftoiminnasta ja sen tuotoksista kerro-

taan luvussa 5.4.

5.3 Testausvaiheen aktiviteetit

Testausvaiheessa on tarkoitus 10ytdd ohjelmistoskeitd. Tassa tyossa keskitytdan
pelkastadn kaytettdvyyden evaluointiin, joka séilkaytettavyyden arviointimenetel-
mat ja kaytettavyystestit. Kaytettavyystestit owsa iteroivaa ohjelmistokehitysta. Niita
kannattaa tehda kehitysprosessin eri vaiheissankaformaatioarkkitehtuurin suunnit-
telun, rautalankamallien kehittdmisen tai visuaisuunnittelun jalkeen. (Sinkkonen
ym. 2009, 285, 301.)

JFunnel-mallin aktiviteetit 6 ja 7 yhdistetaan sestvaiheeseen (taulukko 9), vaikka

niita kaytetaéan kehitysprosessin muissakin vaileierointia tapahtuu erityisesti vuo-
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rovaikutussuunnittelun ja kaytettavyyspalautteehll&amutta myos kayttajatehtavien
suunnittelussa voidaan arvioida kaytettavyyttakéln 2010, 25, 62.)

TAULUKKO 9. JFunnel-mallin aktiviteettien 6 ja 7 $leeinen sisaltd (Jokela 2010)

Aktiviteetti Aktiviteetin keskeinen sisalto

6 Kaytettavyyspalaute Kerataan kayttoliittyman sutialuratkaisuista laadullis-
ta palautetta, jonka avulla tunnistetaan niin tgahrat-
kaisut kuin ongelmakohdat.

7 Kaytettavyyden todentaminen Testataan kaytetstegyeilla tai kyselyilla, kuinka hyvin
operatiiviset kdytettavyystavoitteet saavutettiin.

Testausvaiheen tuotoksia syntyy kehitysprosesswvadreissa. Rautalankamallien ja/tai
verkkopalvelun toiminnallisuuksien asiantuntijaiamneista ja mahdollisista kaytetta-
vyystesteista tehdaéan kirjalliset arviointiraporfitissd vaiheessa mukana on Aromi-
tiimin lisdksi kaytettavyyssuunnittelija. Living ba-toiminnasta ja sen tuotoksista ker-

rotaan luvussa 5.4.

5.4 Living Lab -toiminta ja toimijat eri vaiheissa

Aromi-uudistamisprojektissa Living Labin mahdolégna toimii CGI, operaattoritii-

min& ja kehittdjana Aromi-tiimi seka hyddyntajiniokapalveluorganisaatiot. Vaiheen 1
kayttgjina toimivat kokous- ja juhlapalveluita jatkasti tai satunnaisesti tilaavat henki-
|6t jotka voivat olla yksityisid kansalaisia taiakasorganisaatioiden tunnistettuja tilaa-
jla. Ammattikorkeakoulujen roolia operaattorinakghittdjand pohditaan tydssé, samoin

muiden sidosryhmien rooleja.

Tassa tyossa ja Aromi-uudistamisprojektissa Livialdarkoittaa maarittelyvaiheen,
LivLab 2 suunnitteluvaiheen ja LivLab 3 testauseah Living Lab -toimintaa. Teema-
haastattelut, fokusryhmaistunnot ja havainnoinoitetuvat Living Lab -prosessin eri
vaiheisiin kayttajatiedon keraamisesta kaytettapgeutteisiin (Living Lab ammatti-
korkeakoulussa 2012, 50-53).

LivLab 1 keskittyy kayttokontekstiin eli ruokapalvelun toiminnan kannalta keskei-
siin toimintaprosesseihin seké niiden piirteisantqvoitteisiin. LivLab 1:ssa jarjestetaan
aina vahintaan yksi fokusryhmaistunto, mita voidkatsua myos Jokelan (2010, 35)

termein sidosryhmakokoukseksi tai -tyopajaksi. R§hmperustana toimii Aromi-
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kehitysryhma, jota tdydennetddn tarvittaessa Kt®iten aihealueen erityisosaajilla.
Istunto on keskustelu- ja ryhmatyoétilanne, jotaliédejokin aihetta etukateen kartoitta-
va ennakkotehtéava. Tilaisuus pyritdan jarjestangifieen kannalta optimaalisessa ym-
paristossa esimerkiksi jossain fokusryhmalaistemifmaikoista. Talloin tilaisuus voi-
daan aloittaa orientoitumalla aiheeseen tutust@amgditeen tapaan toimia aidossa kéyt-
totilanteessa. Ryhmén vetdjand toimii kyseisest@-abiseesta vastaava Aromi-
tiimilainen, ns. tuoteomistaja. Tilaisuudessa varaniettia operatiivisia kaytettavyys-

tavoitteita mittareineen, vaikka ne paatetaankojgktin ohjausryhméssa.

Kunkin kehitysvaiheen alussa voidaan LivLab 1:sgfestdd ensimmaisena fokusryh-
maistuntona innovointipaja. Kayttgjat viritetaaruladi luovaan tilaan toiminnallisten

menetelmien ja mielikuvaharjoitusten avulla, et&ihnostuvat haaveilemaan, esitta-
maan omia tulkintojaan ja pohtimaan erilaisia tdagas. Tilaisuudessa on jonkun virit-
taydyttdva havaitsemaan, kokoamaan yhteen ja analgan kayttdjien spontaaneja

reaktioita ja ideoita (Bergvall-Kareborn ym. 20Q@9),

LivLabl:ssa voidaan erikseen sovittaessa tehda rhgiainnointia kayttajien tosiela-
man ymparistoissa ja aidoissa kayttotilanteissaahimoimalla valittuja kayttajia todel-
lisessa arkiymparistossa saadaan kayttgjien plikavgeet paremmin esille (Living Lab
ammattikorkeakoulussa 2012, 49). Havainnointiinrkdtaa yleensa liittda myos haas-
tattelu. Havainnointi ja sen tulosten kasittelyakaa vievaa, joten tata kaytetaan vain

hyvin harkiten lahinn& kokonaan uusien tai erityigeittisten toimintaprosessien osal-

LivLab 2 keskittyy kayttajatehtavien pohjalta laadittujerusnitteluratkaisujen arvioin-
tiin. Jokelan (2010, 47) mukaan riittavan hyvanrsutieluratkaisun I6ytamiseksi voi-
daan joutua kokeilemaan useiden erilaisten vailtpe toimivuutta. TAssa voidaan
innovoida, havainnollistaa ja mallintaa erilaisiausnitteluratkaisuja visuaalisilla ja
luovuutta edistavilla menetelmill&. Tuotosten toimitta voidaan testata havainnoivilla
ja luokittelevilla menetelmilla kayttden apuna fatslistoja ja standardeja. (Living Lab

ammattikorkeakoulussa 2012, 48.)

LivLab 2:ssa kaytetddn kahta kayttdjapohjaista nedmed: kaytettdvyystestausta ja

fokusryhmahaastattelua. Fokusryhmalle esitettavatotyypin avulla saadaan ryhma-
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haastattelun avulla koottua monen henkilén miagtitmm. termistoon, tarpeisiin, ar-

syttaviin asioihin, prioriteetteihin liittyen.

LivLab2:ssa kaytettavyystesteja jarjestetddn Araodistamisprojektin vaiheen kes-
keisten kayttajaryhmien edustajille. Kayttajat tadin fokusryhman ehdotusten joukos-
ta, ja kaytettavyys testataan vain tarkeimpienté@tehtavien osalta. Kaytettavyystestit
pyritddn pitdm&aan mahdollisimman kevying, ja niidalokset joko nauhoitetaan tai
Kirjataan muistiotyyppisesti toteuttajien kanssanamaa paivana tapahtuvaa suullista
lapikayntia varten. Nain mahdollistetaan usea prgretesti perakkain. Monta pienté
testia on parempi kuin yksi iso testi, silla isossstissa virheet peittavat toisiaan, ja
kayttgjat jumiutuvat helposti niihin (Sinkkonen yg009, 300; Krug 2010, 43). Kaytet-
tavyystestiin osallistuu 3(-4) kayttajaa, ja samaimn mahdollisissa jatkotesteissa pyri-
taan kayttamaan samoja kayttajia. Nain kayttajiiewndt palautteensa vaikutukset, mika

sitouttaa heita ja koko fokusryhmaa uudistamisptojeedetessa.

LivLab 3 keskittyy hyvaksymistestausvaiheessa olevan ve@kikelun kaytettavyyden

todentamiseen. Tassa loppukayttgjat suorittavatréatiiig tehtavid, ja suoriutumista
mitataan sovituilla mittareilla. Mitattujen arvojevulla arvioidaan, saavutettiinko ope-
ratiivisten kaytettavyystavoitteiden tavoitetasiilokset raportoidaan projektin ohjaus-
ryhmalle johtopaatdsten tekoa varten. LivLab 3:gs@aan mitata kayttajakyselyn
avulla myds subjektiivista kaytettavyytta ja kakb&emusta. Subjektiiviselle kaytetta-
vyydelle on Jokelan (2010, 55) mukaan vaikea nm@ariiavoitetasoa, joten sen validiu-

teen operatiivisena kaytettavyystavoitteena tulddagitua varauksella.
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6 KAYTETTAVYYSOHJATUN TOIMINTATAVAN TESTAAMINEN

Edella on kerrottu kaytettavyysohjatun JFunnel-madlktiviteettien ja Living Lab -
toiminnan yhdistamisesta kehitysprosessin eri \siine Kehitysprosessin toiminnot
kuvattiin ennen testaamista prosessikaavioksi (ku8). Prosessikaavio |6ytyy suu-

remmassa koossa liitteesta 1.

Sprintit n kpl

Mééritt%/_\/_\ Suunnittelu Testaus -
Kayttaja- Kayttokontekstin Operatiivisten \ /
N maéritys kaytettavyys- Kayttajatehtavien Vuorovaikutus- Jarjestelma- Hyvéaksymis- [ Release
ryhmlep > kayttajaryhma- tavoitteiden 74 suunnittelu suunnittelu jotettus testaus g testaus \ 1.0
tunnlstamlne( A - e —
KOr en
f \, Livlab 1 1 |
Strategisten \;
kaytettavyys- L ¥
tavoitieiden / Team Foundation ~/ Toiminnallisuuden Kaytettavyyden
valitseminen / Server (TFS) R~ yttoliittyma- Kaytettavyyspalaute todentaminen
v || Product Backlog ‘\ kayttotapauskaavio rautalankamallit -heuristinen arvioint _kysely
Toimintaympariston \ i ' ' kayttstapaukset, /,,\ -kaytettavyystestit —kayttettillyys_
kuvaus: \\ Asiakasvaatimukset ja UML-toimintokaavio - Liviab 2 esti
-kayttajaryhmat \  muut kehitysideat LivLab 3
-keskeiset tehtavat

\
Living Lab -
suunnittelu

KUVIO 13. Aromi-uudistamisprojektin vaiheessa 1 testattava taimintatapa

Kun Aromi-uudistamisprojekti alkoi nayttaa todendédelta, niin ensimmaiseksi uudis-
tuskohteeksi valikoitui Aromi Ruokapalvelutilaussio useista syistd. Kyseinen 0sio on
aktiivisessa kaytossa vain muutamalla organisdatigten sen uudistamisella katsot-
tiin olevan liikketoiminnallista kasvupotentiaaligksi tarkeimmista syista oli kuitenkin
viime vuosina saatu asiakaspalaute palvelun heaikkayttokokemuksesta. Kayttajat
ovat pikkuhiljaa tottuneet erilaisiin verkkokauppimi ja -palveluihin, joten vaatimusta-
so nousee koko ajan. Aromi RuokapalvelutilausiséiKsi jarjestelmén rakenteen nako-
kulmasta helpoimmin rajattava kokonaisuus, joterolsduonteva valinta uudistuksen

karjeksi.

Tassa tyossa kehitettya kaytettdvyysohjattua tdatapaa testattin  Aromi-
uudistamisprojektin vaiheeseen 1, kun Aromi Ruokagatilaus-osiota uudistettiin
Aromi Kokous- ja juhlapalvelut -osioksi. Tassé Isga on kuvattu tapauksen taustaa,
maarittely- ja suunnitteluvaiheen kulku tuotoksimeeké testausvaiheen suunnittelu.
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6.1 Taustaa tapauksesta

Aromi Ruokapalvelutilaus on aikoinaan suunnitelankilostoravintoloiden tilavaraus-
ten, tilaustarjoilujen ja vieraslistojen tekemisegn laskuttamiseen. Myyntituotteet
muodostetaan tuotantotoimintojen tuotteista jai@ista. Kullekin asiakkaalle on maari-
telty tilauksissa kaytettavat hinnastot ja oikeudtattaviin asiakastiloihin. Kuvassa 1
nakyy nykyinen kayttoliittyma, kuvaesimerkki ona@#jan tekeméan tilauksen Tilaustie-

dot-nakymasta.

| Kayttaja : SALOV
AROMI Ruckapalvelutilaus Toimipaikka: DIl \ A
Etusivu Uusi tilaus Tilausluettelo  Tilojen selaus Kiyttéohje Oma ohje Y & IGI"}”
Tilaustiedot Asetukset | Lopetus
Toimitusaika: 25.05.2012 08:45 Tilauspaiva: 24.04.2012
Status: Avoin Tilaaja: SALOV
Asiakas: 42460 Tilausnumero: 2011197179
Tilauksen nimi: VK-tiimi (testaus) Raportointiryhma:
Til.kustannuspaikka: 42460 Til.tililaji: Kokous 60912
Maks.kustannuspaikka: 42460 Maks.tililaji: Kokous 60912
Isanta: Virpi Salo Henkilomaara: 10
Lisitieto: 8:45 ka_hw+suu|a|nen+vedet, 10:00 hedelmat; 11:30 linjastolounas (pbytavaraus); 1
gluteeniton
Tilavaraus: NEUVE (10} , Neuvotteluhuone (1066)
Tilavarausaika: 25.05.2012 08:45 - 11:30
[ Otsikkotiedot ] [ Tilavaraus ] [ Kopiointi ]
[ Tuotetiedot ] [ Vieraslista ]
Rivin Rivin
Myyntituote Myyntiyksikko a-hinta| Alv%| Maara| hinta| veroll.hinta
Pii Jaavesikanm 1 kpl 2.35| 13,001 2,00{ 4,70 5.31
Pii Kahvi'tee annos 1 kpl 2.38| 13,00 10.00| 23,80 26,89
Pii Hedelmiit pilkotut 1 ann 2.62| 13,00 6,00 15,72 17,76
Pii Tévtetty reissumies 1 kpl 3.57| 13,00/ 6.00| 21,42 2420
Pii Tavtetty reissumies juusto 1 kpl 3.57| 13,00/ 4.00| 14,28 16,14
Linjastolounas 1 kpl 8.14| 13,00 10,00 81,40 91,98
Veroton summa: 161.32
Alvn osuus: 2097
Verollinen summa: 162,29
Vieraan nimi Yritys Lisatieto
Siiri Sopuli Media Z ghiteeniton
Herra Hemuli Pankld Y
Seta Samuli Valtio X
COPYRIGHT & Logica 2009. Sivu péivitetty 10.03.2009 Versio 11.0

KUVA 1. Aromi Ruokapalvelutilaus -osion Tilaustiedot-nakyma

Aromi Ruokapalvelutilaus on CGIl:n asiakasorganisaden julkisivu heidan tilaaja-
asiakkaidensa suuntaan. Se on toiminnoiltaan jaaggymaltaan sailynyt lahes muut-
tumattomana vuodesta 2000, eika sita voi enda &wsuin moderniksi. Niinpa Aromi
Ruokapalvelutilaus -osio paatettiin uudistaa Ardfokous- ja juhlapalvelut -osioksi.

Osion tuoteomistajana toimi taman tyon tekija.
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6.2 Tapauksen maarittelyvaihe

Tapauksen vaatimusten kartoittaminen aloitettivemtoimalla vuosien varrella keratyt
kehitysideat aiemmin kaytetysta vaatimustenhalimfastelmasté. Edelleen ajankohtai-
set, tapaukseen liittyvat vaatimukset (9 kpl) dtethukaan vaiheeseen 1 (liite 2). Maa-
rallisesti asiakkailta on tullut hyvin vahan vaatiksia liittyen tilaajien kayttdm&an
Aromi Ruokapalvelutilaukseen. Tahan on vaikuttamngkin se, ettd Aromi Ruokapal-
velutilaus on ollut vain muutamalla organisaati@kiiivisessa kaytossa. Toisena syyna
vahaiseen vaatimusmaaraan lienee se, etta loppajlédyei ole suoraa yhteytta Aromi-
asiakaspalveluun, vaan he antavat palautteen omeganisaationsa Aromi-
paakayttajille. Tosin tilaajien antama palautekessyleensa itse tilaisuutta ja sen tuot-

teita tai tilaa, ei juurikaan tilaamiseen kaytetigikkosivustoa.

Liséksi vaatimuksia kartoitettiin arvioimalla nykgn palvelun siséltéd ja kehittdmis-
tarpeita fokusryhmaistunnossa ja tekemalla kilzavértailua. Niista kerrotaan tarkem-

min luvussa 6.2.2.

Maarittelyvaiheen tuotoksena kirjattiin projektisunitelmaan vaiheen 1 kaytettavyyden
arviointiin strategiset ja operatiiviset kaytett§stavoitteet mittareineen ja mittausta-
poineen. Lisaksi laadittiin vaiheen 1 Toimintaymipéim kuvaus -dokumentti (lite 3),
missd on kuvattuna tapauksen tunnistetut kayttiméy ja keskeiset toimintaprosessit
aikaansaannoksineen. Kaytettavyysaktiviteetteitiityua toiminta ja tuotokset kasitel-

[aan tarkemmin seuraavissa alaluvuissa.

6.2.1 Tapauksen strategiset kaytettavyysvaatimukset

Strategiset kaytettavyystavoitteet vaiheelle 1eitgt likkeenjohdon ja kehitysprojek-
tin eri osapuolten vuoropuheluna peilaten soveuksaytettavyyden tasoa liikketoimin-
nan hyotyihin ja riskeihin. Koska kaytettavyydenrhkiys ja vaadittu taso riippuvat
aina suuresti liiketoimintaymparistosta ja sovedlesta, niin tata tehtiin osin yhta aikaa
kayttajaryhmien tunnistuksen ja kayttokontekstinantiiksen kanssa. Samalla saatiin

my0s vahvistettua kasitysta ruokapalvelun kaytgttatarpeista.
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Moni asiakasorganisaatio on uudistamassa lahivadsikous- ja juhlapalvelutoimin-

taansa. Kokous- ja juhlapalvelut -osion hyvaksyy&v asiakasorganisaatioiden liik-
keenjohdon ja ruokapalvelun taholta nousi vahvesitle sisaisissa keskusteluissa. Uu-
distetun verkkopalvelun opittavuutta ilman koulagupidettiin myds merkittavana asia-
na niin verkkopalvelun julkistamisvaiheessa kuirewissa kayttoonottoprojekteissa

seka jarjestelmatoimittajan ettéa ruokapalvelulicketinnan resurssien nakokulmasta.

Tapauksen strategisiksi kaytettavyystavoitteikgakiiin seuraavat asiat:

* Ruokapalvelujohdon tulee kokea verkkopalvelu &ridnagoaan ja liiketoi-
mintaansa edistavéaksi tyokaluksi, joka tuottaaaligda seka ruokapalvelulle
ettd heidan asiakkailleen.

« Kaikkien kayttajien tulee suoriutua ilman koulsti@ onnistuneesti kaikista
heille tarkoitetuista tehtavista.

» Tehtavien tulee sujua nopeasti ilman turhia astelja kayttokokemuksen tu-

lee olla miellyttava.

6.2.2 Tapauksen kayttajaryhmat ja kayttokonteksti (LivLab 1)

Tapauksen kayttajaryhmien tunnistaminen ja mesigitden arviointi tehtiin sisaisesti,
koska kyseessa oli vanhan palvelun uudistaminerykgisten asiakasorganisaatioiden
kayttajaryhmat ovat hyvin tiedossa. Kayttajaryhmeottelu tehtiin tydroolien pohjalta.
Fokusryhmaistunnoissakaan ei tullut myohemmin eesiibita kayttajaryhmia. Tapauk-
sen tunnistetut kayttajaryhmat on kuvattu taulukoB8. Kayttajaryhman merkittavyys
eli tarkeys on merkitty asteikolla 1 (keskeiner® ¢vahainen). Yleensa suurin kayttaja-
ryhma on myo6s merkittavin, mutta joskus pienempikimma voi olla kriittinen (Jokela
2010, 34).

TAULUKKO 10. Aromi Kokous- ja juhlapalvelut -osidmnnistetut kayttajaryhmat

Ryhman nimi | Kayttajaryhman kuvaus Merkittavyys

Tilaaja - ty6tehtaviin kuuluu kokous- ja juhlapalyvjen tilaaminen 1
palvelun piirissa olevalle henkil6- tai yhteistddkiaalle
saanndllisesti tai satunnaisesti

- henkilokohtainen kayttajatunnus verkkopalveluun

- jltdan 18-65-vuotiaita naisia tai miehia

- verkkopalvelujen kayttokokemus vaihtelee aloijsta
hyvin kokeneeseen kayttajaéan, mutta padsaantoksgstad

kuitenkin tietokonetta ja/tai mobiililaitetta ty@sin paivit-
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tain tai viikoittain

- tuote- ja hintatietoisuus kuluttajana
Kertatilaaja - tekee satunnaisesti tilauksia 2
- antaa itsestaan mahdollisimman vahan tietojakesnk
ainakaan ennen kuin testannut palvelun laadukkasiksi
ole rekisterditynyt tilaajaksi

- kuka tahansa yli 18-vuotias nainen tai mies

- yleensa verkkopalvelujen ja mobiililaitteiden leokit kayt-
tdja, jolla on kaytdssa verkkopankkitunnukset

- tuote- ja hintatietoisuus kuluttajana

Hyvaksyja - tyotehtaviin kuuluu yhteisotilaajierkésnien, sovitut reu- 2
naehdot ylittdvien kokous- ja juhlapalvelutilaustevak-
syminen tarvittaessa

- henkildkohtainen kayttajatunnus verkkopalveluun

- ialtdan yleensé 30-65-vuotiaita naisia tai miehia

- verkkopalvelujen kayttokokemus vaihtelee aloijslia
hyvin kokeneeseen kayttajaéan, mutta padsaantoksgstad
tietokonetta ja/tai mobiililaitetta tydssa paivitta

LivLabl

Tapaus on toiminnoiltaan selke&a kokonaisuus, jhighabl:ssa ei jarjestetty erillista
innovointitydpajaa eikd havainnointeja. LivLab Egsirjestettiin yksi fokusryhméata-
paaminen. Se toteutettiin Aromi Henkilostoravintolgynnin kehittdmistydpajana, jon-
ka yhtena tarkeana osana oli Aromi Ruokapalvelusilaosion kehitystarpeiden kartoi-
tus. Mukaan kutsuttiin Aromi-kehitysryhman jouko&thden aktiivisen ohjelmaa kéayt-
taneen asiakkaan ja yhden kayttéonottoa aloittassakkaan edustajat. Tahan tapaami-
seen ei annettu mitdén varsinaista ennakkoteht&es#a kaikki osallistujat kayttivat
jatkuvasti tai opettelivat parhaillaan kyseisenmmioinon kayttamista. Tilaisuuden oh-

jelmarunko toimitettiin osallistujille ennakkoon.

Tilaisuus aloitettiin orientoitumalla aiheeseeresijt ettd osallistujat kertoivat omista
kayttotavoistaan ja -kokemuksistaan. Paivan aikdisteltiin kayttajan tehtavia ja ha-
luttuja aikaansaannoksia kayttajaryhmittain kokgasjuhlapalvelutoiminnassa. Tassa
tydssé ne on kuvattu vain merkittavyysarvon 1 saarElaaja-kayttdjaryhman osalta
(taulukko 11).

TAULUKKO 11. Tilaaja-kayttajaryhman tehtavat ja talt aikaansaannokset kokous-
ja juhlapalvelutoiminnassa

Kayttajatehtava Haluttu aikaansaannos

Tuotteiden ja Tuotevalikoimasta on saatu yleiskuva, sielté oryidyt tuotteita ja tilo-
tilojen selaaminen | ja, joiden tietoihin on paassyt tutustumaan tark@mm

Tarjoilutilauksen Kohderyhmalle soveltuvat tuotteet on tilattu hallattoimitustavalla ja
tekeminen sovituilla hinnoilla tietden mihin asti tilaus opmpiutettavissa tai muutet
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Tilan varaaminen Tilaisuuteen soveltuva tila orattar sovitulla hinnalla tietden tilaan
liittyvat erityisehdot seka mihin asti tila on paavissa ilman lisakus-

tannuksia.
Omien tilausten Haettu tilaus tarkempine tietoineen on I6ytynysijaen kohdistuvat
selaaminen toimintomahdollisuudet ovat kaytettavissa.
Oman tilauksen Tilausta on muutettu sallittujen tietojen osal&tden muutosten vaiku-
muuttaminen tuksen tilauksen hintaan ja toimitustapaan sekarshim asti tilaus on

peruutettavissa tai muutettavissa ja niista aiheutlisakustannukset.
Oman tilauksen Tilaus on poistettu jarjestelmasta.

poistaminen

Tarjouspyynnon Tarjouspyyntd haluttuun tilaisuuteen tai tuotteidiittyen on tehty tieta-
tekeminen en mihin mennessa tarjous on tulossa.

Palautteen Asiakaspalaute on kirjattu tiettyyn tilaukseenyaisesti muuhun palvet
antaminen luun liittyen.

TyOpajan tuotoksista koottiin lisdksi Aromi Ruokamduosion -osion kehitystarvetau-
lukko (liite 4). Kehitystarpeita ei asetettu tapasessa tarkeysjarjestykseen, vaan osal-

listujat paatyivat jattamaan priorisoinnin Aromintille.

Kilpailijavertailu

Aromin todellisten kilpailijoiden ohjelmistot eivdilleet kaytettavissa kilpailijavertai-
luun, joten siihen valittiin kolme muuta kokoustaljija tarjoavaa verkkopalvelua. Va-
linta tehtiin fokusryhmaistunnossa saatujen vinkkperusteella. Verkkopalvelu A on
eraan kansainvalisen organisaation sisaisillejilieen suuntaama kokoustarjoilupalve-
lu, joten sen kayttdjat ovat hyvin samantyyppisapatlksen Tilaaja-kayttajaryhman
kanssa. Verkkopalvelut B ja C puolestaan ovat tauéd kuluttajille suunnattuja, kai-
kille avoimia tilaustarjoilupalveluja. VerkkopalweB on kohdennettu kaytannossa yk-
sinomaan yhden toimitilan kayttgjille, kun taaskkapalvelu C pyrkii tarjoamaan pal-
velujaan mahdollisimman laajasti kaikille kulutti@i Kutakin verkkopalvelua verrattiin
Aromi Ruokapalvelutilaus -osion vastaavaan toinontéai piirteeseen. Tassa on kuvat-
tu kilpailijaverkkopalveluista vain ne seikat, jatlolivat vertailun tekijoiden mielesta

paremmin toimivia kuin vertailukohde.

Verkkopalvelu Aoli visuaaliselta ilmeeltddn hillityn asiallinefg sen varimaailmaa
(tausta ja linkit) pystyi muokkaamaan asetuksisskip verran. Lomakkeiden pakolli-
set tiedot oli merkitty valitulla huomiovarilla. Yauskalenteriin sai valittua joko péi-
vanakyman, missa kaikki ryhman tilat tai kuukaukyman yhden tilan osalta. Kun
klikkasi paiva- tai kuukausinakymassa vapaata auavasi ohjelma New Reservation -
sivun ja Date&time-kohdassa oli oletuksena kulugiev@ ja yhden tunnin pituinen aika.

Paivanakymaan sai lisaksi nakyviin tilaisuuksiginigt. Tuotteelle sai merkittya toimi-
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tusajan ja lisatiedon rivikohtaisesti. Tilaajalle tarjolla erilaisia raportteja, kuten vie-
rashaku ja laskutustietojen katselu. Liitteessé Yerkkopalvelu A:n kaytt6liittymaku-
via. (Vilane 2013.)

Verkkopalvelu Bli visuaaliselta ilmeeltaan myos hillityn asiabin. Linkeissa ja Peruu-
ta tilaus- painikkeessa oli kaytetty punaista v&ki#n taas murupolun aktiivinen kohta
oli lihavoituna sinisella taustalla. Lomakkeidenkpliset tiedot oli merkitty tahdella
(*). Palveluun ei kirjauduttu lainkaan. Kayttajagséselaamaan tuotteita ja niiden tieto-
ja tekemattd tilausta. Lisatietoja tuotteesta néikian klikkaamista menemalla i-
symbolin paalle. Tilausprosessi naytettiin numeutdadmurupolulla, jolloin tilaaja néki
koko ajan, missa vaiheessa han oli menossa. TifgE#jai halutessaan siirtymaan pro-
sessissa eteenpain tai taaksepain, ja liséksi tidkoko ajan maksamiseen asti peruut-
taa tilauksen tekemisen. Palvelun toimitusehdatlasteriseloste -linkit nakyivat tila-
usprosessin joka vaiheessa. Tilaus maksettiin &&palvelun valityksella tilaamisen
yhteydesséa ennen tilauksen lahettdmista eteenpid@aja sai tilausvahvistuksen anta-
maansa séhkodpostiosoitteeseen. Tilaajaa opastett@isen toiminnon yhteydessa sa-

nallisesti. Liitteessé 6 on verkkopalvelu B:n kajittyméakuvia. (Kanresta 2013.)

Verkkopalvelu C:nvisuaalinen ilme oli varikkdampi ja sisaltdé markdavampi kuin
muissa. Ravintoloita voi hakea ravintolan nimerdniglin, alueellisen sijainnin tai etsi-
tyn palvelun avulla. Kaytéssa oli myo6s toimiva kainaku, silla kartta oli niin iso, etta
siella nékyi palvelun tarjoajan ravintolat kerralieelko laajalta alueelta. Menemalla
sinisen pallon paalle naki ravintolan nimen, jakk#amalla palloa aukesi pop-upiin
kuvaus ravintolasta ja linkki ravintolan omalledie. Ravintolat olivat valinneet omille
sivuilleen haluamiaan toimintoja. Valitut toiminnoékyivéat oikean palstan alanavigaa-
tiona. Tarjoilutilaus- ja tarjouspyyntélomakkeetvak kaikilla samansisaltdiset. Tarjoi-
lutilauslomakkeessa kysyttiin myos erityisruokaotliLiitteessd 7 on verkkopalvelu
C:n kayttoliittymakuvia. (Amica.fi 2013.)

6.2.3 Tapauksen operatiiviset kaytettavyystavoitteet

Asiakkaan tarjouspyyntt jarjestelmahankinnasta siséltda kaytettavyysvaatimuksia

sovellukselle. Tassa tydssa niita etsittiin kolnsearen ruokapalveluorganisaation vuosi-

na 2009 — 2012 lahettamista tarjouspyynndgista lkeoskiotannonohjausjarjestelmaa.
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Asiakkaan Z tarjouspyynnéssa kaytettavyydella taekinn hairiotonta kaytdssa oloai-

kaa 24 tuntia 7 paivana viikossa ympari vuodentaviina oli jarjestelmén kokonaiskay-
tettavyys prosentteina kuukaudessa, ja se saaskemalla kuukauden kayttokatkojen
aika yhteen, jakamalla se 720 tunnilla ja kertomnatdalla (100). Tavoitetaso oli 100
prosenttia, minka jalkeen toimittajalle kertyi séinta maksettavaksi erillisen taulukon
mukaan. (Asiakas Z 2009.)

Kaytettavyyden laskentaan liittyva vika alkaa hetke jolloin asiakas on todistettavasti
valittanyt tiedon hairiésta toimittajalle ja pastthryvaksyttyyn ilmoitukseen vian poista-
misesta (Asiakas Z 2009).

Asiakkaan Y (2011) tarjouspyynnossa kaytettavyyettiin palvelun hairiottémaan
kayttoon ja vasteaikojen pituuteen. Hairiottomagtéa mittarina kaytettiin suunnitte-
lemattoman yhtajaksoisen kayttokatkon kestoa jaesemmaiskestoksi oli maaritetty
30 minuuttia. Vasteaikojen seurannassa oli kuusattavaa kohdetta, joista puolet liit-
tyi maarattyjen toimintojen vasteaikoihin ja puotetttyjen raporttien vasteaikoihin.
Kaytettavyytta arvioitiin kalenterikuukausittaima jos palvelulle maariteltyd kaytetta-
vyytta ei saavuteta, toimittaja hyvittaa tilaajgielvelun kuukausierasta erillisen taulu-

kon mukaan.

Kaytettavyyden mittauksessa noudatetaan kaytettiryyalittumista, kayttokatkon pi-
tuutta ja vasteaikojen seurantaa. Palvelujen (&ggttelut, ohjelmistot + laitteet) kaytet-
tavyysprosentti lasketaan erillisen kaavan mukéisgsssa suunniteltu palveluaika on
suunniteltu palveluaika seurantajaksossa vaheméetiukateen sovituilla palvelukatkoil-
la. (Asiakas Y 2011.)

Asiakkaan X (2012) tarjouspyynnossa oli maaritgakolliset vahimmaisvaatimukset

hankittavalle jarjestelmalle, ja sielld oli yhdess@timuksessa mainittu kaytettavyys.

Palvelun kaytettavyys ei saa olla sidottu naytowmakswhteeseen ja resoluutioon (Asiakas
X 2012).

Lapikaynnin jalkeen todettiin, ettd tarjouspyynnéisi [0ytynyt tahan sovellettavia ope-
ratiivisia kaytettavyystavoitteita, vaan tapauksgeratiivisten kaytettavyystavoitteiden
maarittdmisessa paadyttiin hydodyntamaan Oulun Oitmh@apauksen esimerkkia. Ta-
han paadyttiin, koska tapauksen merkittavin kdgtidgma (Tilaajat) koostuu osin Ou-
lun tapauksen kanssa samantyyppisista kayttagstrimmalle osalle tilaajista kokous-

ja juhlapalvelujen tilaaminen kuuluu ty6tehtavimutta useimmille vain satunnaisesti,
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joten sen tulee olla helppoa, ohjaavaa ja nopedmédTvahentda puhelintilauksia ja
puutteellisesti taytettyja tilauslomakkeita saastaen tilaajien kuin ruokapalvelun re-

sursseja.

Verkkopalvelun kaytén kannalta oleellista kayteygata mittaaviksi tavoitteiksi valit-
tiin 1) kayttgjatehtavien onnistumisaste (tulokisalls), 2) kayttajatehtavien suoritus-
nopeus (tehokkuus) ja 3) kayttajan subjektiivinégtibkokemus (tyytyvaisyys).

Mittareiksi 1-2 méaaritettiin 95 prosentin tilasiakn luottamus sille, ettd vahintaan tiet-
ty prosenttiosuus kayttajista suorittaa tehtavieioi (mittari 1) ja ettd vahintaan tietty
prosenttiosuus kayttajista suorittaa tehtavatakan nopeasti (mittari 2). Mittausinst-

rumentiksi mittareille 1-2 valittiin kaytettavyysi.

Testien lahtokohtana on, ettd kayttajat eivat alanset koulutusta jarjestelman kayt-
toon, tehtava on kyseiselle kayttajaryhmalle onmaaija testitehtavéat kuvaavat kaytta-
jan tyénkulkua ja ovat loogisessa jarjestyksess&oiletasoiksi maaritettiin 95 prosen-
tin luottamus sille, ettéd vahintaan 75 prosentiigttgjista suorittaa tehtavan oikein (mit-
tari 1) ja ettd vahintadn 50 prosenttia kayttaj(stéttari 2) suorittaa tehtavan riittdvan
nopeasti (tavoiteaika minuutteina maaritetddn mgioha). Jotta tavoitetaso saavute-
taan, niin se edellyttaa, etta 19 henkiléa suaritedntavan oikein ja 15 henkiléa suorit-

taa sen riittavan nopeasti (Sauro 2008).

Mittariksi 3 maaritettiin kayttajatyytyvaisyys astella 1-5. Mittausinstrumenttina kay-
tetdan SUS-kyselylomaketta (lite 8). System Usigb#cale (SUS) -lomake on Broo-
ken vuonna 1986 kehittaméa kysely, joka koostuu kemesta vaittamasta. Standar-
doidun lomakkeen kaytto takaa tulosten vertailugslipuden, vaikka taysin objektiivis-
ta ja luotettavaa kaytettavyyden mittaria ei tuakaan. Lomake on nopea tayttaa ja
vastausten analysointi on helppoa, koska arvioettiytyydesta muodostuu vaittamien

saamien pisteiden summasta. (Vanhala 2005, 22-25.)

SUS-kysely tehdaan kaikille mittareiden 1-2 kayteylstestien suorittaneille. SUS-
vaittamat sisaltavat useita viittauksia kayttajantémuksiin, joten sen avulla saadaan
tietoa kayttdjakokemuksesta. Kayttajatyytyvaisylalalli vaikea asettaa tavoitetasoa,

mutta tdssa paadyttiin arvoon 80. Tavoitetasodtataan ennen seuraavaa kyselya.
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6.3 Tapauksen suunnitteluvaihe

Tapauksen suunnitteluvaihe aloitettiin toiminnailiden suunnittelulla. Toiminnalli-
suuden suunnittelussa kaytettiin pohjana asiakkakieauksia nykyisista toimintapro-
sesseista, ja mitd haasteita siina on kohdattuleNiavulla kuvattiin, miten toimitaan
uuden verkkopalvelun avulla. Koko jarjestelman rnfaatioarkkitehtuurin suunnittelua
tehtiin samaan aikaan tapauksen toiminnallisuudemrsttelun kanssa eri tekijdiden
toimesta. Vuorovaikutussuunnittelussa olivat vahvamikana CGIl:n kaytettavyys- ja
kayttoliittymasuunnittelijat. Kayttéa tukeva ohjeis (mm. kayttoliittyman help-tekstit)
suunnitellaan ja toteutetaan Aromi-tiimin toimegésta toteutusvaiheen yhteydessa.

Suunnitteluvaiheen tuotoksena syntyi tapauksen ihmiaflisuuden kuvaus -dokumentti
(liite 9), missa on kuvattuna tapauksen kayttotagaavio ja keskeiset kayttétapaukset
sekad sanallisesti etta UML-toimintokaaviona. Hywiks prototyypin ja visuaalisen
kayttoliittymasuunnitelman lisaksi toteutettiin k@rmmasta kayttajatehtavasta eli tila-
uksen tekoprosessista toiminnallinen demo. Kayegysaktiviteetteihin liittyva toimin-

ta ja tuotokset kasitellaan tarkemmin seuraavikdawaiissa.

6.3.1 Tapauksen kayttajatehtavien suunnittelu

Kun keskeiset kayttajatehtavat oli tunnistettu I(ildo 8), aloitettiin niiden tarkempi
kuvaaminen Aromi-tiimin sisaisissa tyopajapaiviskayttajatehtavia suunnittelemassa
oli kaksi tyOparia, joista toinen keskittyi Tilagkdyttajaryhman tehtéviin ja toinen ruo-

kapalvelun toteuttajien tehtaviin, jotka on rajatitnan tyon ulkopuolelle.

Jokaisen tehtavan osalta maaritettiin, miten kgyttékee tehtavan verkkopalvelun
avulla saadakseen aikaan halutun lopputuloksena&misessa kaytettiin padasiassa
sanallisia kayttoskenaarioita, joissa on kerrogtwyésti ja selke&sti, mita kayttaja tekee

ja miten jarjestelmé& reagoi ja vastaa. Tauluko&sarilesitetty yksi kayttéskenaario.
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TAULUKKO 12. Kayttoskenaario kokoustarjoilutilaukséekemisesta

D

sa.

Vaihe | Kuvaus kuka tekee ja mita

0 Kayttaja valitsee palvelun etusivulta uuden tikan tekemisen.

1 Kayttaja syottaa tilauksen perustiedot: asiakkaba tilausta tehdaan, tilaisuuden pai;
vamaaran, alustavan henkilomaarén ja tuotteidemtizstavan.

2 Jarjestelma suodattaa annettujen tietojen pelisstaotevalikoimasta naytettavat tuotr
teet ja niiden hinnat.

3 Kayttaja selaa tuotteita ja tarkistaa tarvittadsstteiden tarkemmat tiedot (esimerkiks
kuva, tuoteseloste, ravintosisaltd, soveltuvuuswsrkavalioille).

4 Kayttgja lisada tuotteita tilauskoriin antamallatteelle tilaisuuden henkilomaaran mu-
kaisen tai muun halutun tilausmaaran.

5 Kayttgja lisaa tilaukseen tilaisuuden osalligmjtiedot ja mahdolliset ruokavaliot.

6 Kayttdja tarkistaa tilauskorin sisllon ja tilsek tiedot sekéd tdydentaa niita tarvittaeg

7 Jarjestelma valitallentaa tiedot ja ilmoittaa gunista tiedoista.

8 Kayttgja siirtyy maksuvaiheeseen, missa héan aibitaa viela tilauksen maksutavan, |
useita erilaisia maksutapoja on kaytossa (esirkulagerkkopankki, kateismaksu) tai
tuoterivin maksajan, jos tilauksella on useita nagiks

9 Kayttdja hyvaksyy syottamansa tiedot.

10 Jarjestelma tallentaa tiedot tilaukseksi.

11 Jarjestelma nayttaa kayttajalle valittomastiuslvahvistuksen, jos tilaus on sallittujen
raja-arvojen sisalla (€, hlomé&éra tms).

12 Kayttaja voi tulostaa ja/tai lahettaé tilausvatuksen itselleen tai muille.

Kayttdjan ja sovelluksen tyonjakoa suunniteltadspaettiin sanallisten kayttoskenaa-

rioitten tukena usein myds flapille piirrettyja mabtelmia kayttoliittyman nékymien

sisélldista. Tahan paadyttiin, koska suunnittelgvtat enemman ruokapalvelun kuin

ohjelmistokehityksen ammattilaisia, ja ndin saap@remmin hahmotettua kayttgjan

luontaista tapaa toimia ja muita asiaan vaikuttékgoita.

Suunnittelijat tallensivat koko ajan aikaansaaneoka TFS:n dokumenttikirjastoon

muun tiimin nahtaville. Lisdksi aikaansaannoksate#Bn muulle tiimille erikseen

koollekutsutuissa katselmoinneissa. Vaikka jokaioénvoinut tutustua etukateen ai-

neistoon, niin tilaisuudessa kaytiin varmuuden \gidighyesti lapi toiminnallisuus ja

keskusteltiin esille otetuista kohdista.

6.3.2 Tapauksen vuorovaikutussuunnittelu (LivLab?2)

Tapauksen vuorovaikutussuunnittelussa olivat mukaimes alusta asti CGl:n kayttoliit-

tymasuunnittelijat. He tutustuivat aluksi vanhaweluksen toimintoihin ja kayttoliit-

tymaan paastakseen perille millaisia suunnittekaiatija siella oli kaytetty. Seuraavak-

si he tutustuivat silloin viela keskeneraisiin Anenudistuksen méaarittelydokumenttei-
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hin. Taman jalkeen kaytiin yhdessa lapi keskeist@émintaprosessien eteneminen uu-

den verkkopalvelun avulla ennen ensimmaisen kaytyphan rautalankamallin tekoa.

Kayttoliittymasuunnittelijat toteuttivat tapaukseautalankamallit eli prototyypit Axu-
ren RP Pro -ohjelmalla. Prototyyppeja iteroitiis&@sesti useaan otteeseen vaihtelevalla
kokoonpanolla kuitenkin niin, ettd paikalla olivaiha prototyypin tehnyt kayttoliitty-
masuunnittelija ja Aromi-tiimin osiosta vastaavateomistaja. Prototyypit 4 ja 5 esitet-

tiin myds asiakkaiden edustajille LivLab2:ssa.

LivLab2

Suunnitteluvaiheen LivLab2 keskittyi prototyyppiipikayntiin fokusryhmahaastatte-
lujen avulla. Fokusryhmahaastatteluihin kutsuttiivLabl:een osallistuneet kehitys-
ryhman jasenet, ettéd he paasevat arvioimaan aientpieien vaikutukset ja vaikutta-
maan jatkosuunnitelmiin. Erilaisten nakokulmieraimiseksi ryhmaan kutsuttiin mu-
kaan kaksi sellaista kehitysryhmén jasentd, jaliakéaytossa tilaustarjoiluissa joku muu

jarjestelma kuin Aromi.

Tilaisuuksia jarjestettiin kaksi (A ja B), ja niidevalissa oli aikaa suunnittelijoille muo-
kata prototyyppi& palautteen pohjalta ja osallittugyventdad ajatuksiaan verkkopalve-
luun liittyen. Kumpikin ryhmé&haastattelu oli teemaalstattelu, ja teemarungon muodos-
tivat Tilaaja-kayttajaryhman kayttgjatehtavat. Glauksissa pyrittiin etenemaéan kaytta-
jan toimintaprosessien mukaisessa jarjestyksessa\sililla hiukan poiketen. Tuote-
omistaja kirjasi muistioon osallistujien kommerjtt reaktiot sek& muut esiinnousseet

asiat.

Prototyypista 4 on tassa kaksi esimerkkinakyméaésikzti (kuva 2) ja Selaa ja valitse
tuotteita -nakyman luettelomuoto (kuva 3). Kuvim iyhmahaastattelun A jalkeen lisat-
ty asiakaskommentteja punaisella merkittyna sigdigpikayntia varten. Sinisella on
merkitty liséksi tiimin omia huomioita. Sisadisemi&ynnin yhteydessa paatettiin tehda

muutamia muutoksia nakymiin, ja ne esiteltiin akahe ryhmahaastattelun B aikana.
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Sisaisen lapikaynnin yhteydessa paatettiin tehdéatamia muutoksia nakymiin, ja ne

esiteltiin asiakkaille ryhmé&haastattelussa B (ku\&).
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Ryhmahaastattelujen vélissa ollut aika oli kaytéiypdyksi myods asiakkaiden taholla,
silla ryhmahaastattelussa B nousi esille useitaauagtuksia. Padosa niista kohdistui
nakymien hienoséaatoon kuten termeihin, symboletairkontrollien sijoitteluun. Osal-
listujat esittivat myds uusia tietokenttavaatimaksiiin tarjoilutilauksiin kuin tilava-
rauksiinkin liittyen. Toisaalta todettiin myds, &tilavarauksille ei halutakaan aiemmin

vaadittua Toistuvuus-ominaisuutta niiden suuremiypgamatta jattamisriskin vuoksi.

Ryhmahaastattelun B palautteet kaytiin jalleenisesdi l1api ja tehtiin tarvittavat muu-
tokset prototyyppiin. Taman jalkeen kayttoliittymprototyyppi hyvaksyttiin ja graafi-
seen suunnitteluun erikoistunut kayttoliittymasuttehja paasi aloittamaan kayttoliit-
tyman visuaalisen suunnittelun. Visuaalinen suehmia paatettiin tehda aluksi vain
kahdesta nakymastd, jotka olivat Etusivu ja Sedagajitse tuotteita -nakyman kuvalli-
nen vaihtoehto. Visuaalista suunnitelmaa iteroipari kertaa sisaisesti Aromi-tiimin
kanssa. Liitteessa 10 nakyy iterointien jalkeingpplutulos eli visuaalisen suunnitelman
versiol.0.

LivLab2:n yhtena osana oli uudistuvan AROMI Kokoys{uhlapalvelumyynnin kes-
keisimman toimintaprosessin eli tarjoilutilauksexkemisen esittely AROMI asiakas-
paivilla 2013. Esittelyssa kaytettiin prototyyp@amihin oli lisatty hiukan toiminnalli-
suutta seka visuaalista kayttoliittymasuunnitelntasittelyn ja asiakkaiden reaktioiden
seuraaminen tarkkailijan roolissa heratti orastagpdilyksen siita, etta eraitd kaytetta-
vyystavoitteita ei tulla saavuttamaan ilman muut@khliinpa verkkopalvelun prototyy-
pille suoritettiin heuristinen pika-arviointi jati@menpiteiden tueksi.

Heuristinen arviointi

Heuristisen arvioinnin teki kyseisen verkkopalvetunteomistaja kayttaen tarkistuslis-
tana Nielsenin heuristiikkaa. Sinkkosen ym. (20R87) mukaan tarkistuslistat ovat
erityisen kayttokelpoisia silloin, kun tutkii omanotteen kaytettavyyslaatua. Nielsenin
heuristiikasta 10ytyy erilaisia muunnelmia tarkesit@ yksityiskohtineen, mutta tassa
prototyyppivaiheessa pitaydyttiin perusversiossaytoliittyman prototyyppi kaytiin
lapi sdanto kerrallaan, ja muistiin kirjattiin nelidat, missa havaittiin kyseisen saannon
rikkominen (taulukko 13). Joidenkin kohtien arvibiei ollut viela mahdollista, mutta
kayttoliittyma tarkastettiin muilta osin tarkeimmah Tilaaja-kayttajaryhman nakokul-
masta. Havaitut ongelmat luokiteltiin Nielseninsyiortaisen asteikon mukaan (O=ei

kaytettavyysongelma - 4=katastrofaalinen ongeljo&p on esitelty taulukossa 4.
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TAULUKKO 13. AROMI Kokous- ja juhlapalvelut -protgypista 5 havaitut kaytetta-
vyysongelmia sisaltavat kohdat ja mita Nielseniarigtisia sdantoja ne rikkovat

Havaitut ongelmakohdat

Nielsenin heuristiset saannot,
joita ongelma rikkoo

Ongelman
vakavuusaste

Selaa ja valitse tuotteita -nakymassa
pitaisi tayttaa tilauksen toimitustiedot
ennen kuin aloittaa tilaamisen, koska
mm asiakasvalinta vaikuttaa tuotevali-
koimaan hintoineen. Nyt voi valita tuot
teita ilman asiakasvalintaa, ja huomats
esikatselussa pakotetun asiakasvalinn
jalkeen, ettei ko tuotteita saakaan ko
asiakkaalle tai hinta on muuttunut.

*Virheiden
ennaltaehkaiseminen

* Palvelun ja tosielaman
vastaavuus

- *Kaytdn joustavuus

h ja tehokkuus

an

3

Virheilmoitukset puuttuvista tai ristirii-
taisista tiedoista ndytetdan vasta tilauk

*Virheiden tunnistaminen,
-tarkentaminen ja korjaaminen

sen esikatselussa
Etusivu ei esittele tuotteita/palveluja
eik@ houkuttele viipymaan.

*Kaytbn joustavuus 2
ja tehokkuus

*Esteettinen ja minimalistinen
suunnittelu

Asiakas-sarake nékyy Tilauksen esikat* Palvelun ja tosielamén 1
selu-nakymassa, vaikkei ole valittuna | vastaavuus
tilauksen jakamista usealle maksajalle
tuoterivikohtaisesti

Opastavat tekstit ja help-ohjeet tulevat *Opastus ja ohjaus
verkkopalveluun vasta toteutusvaiheegsa

ei viela
arvioitavissa

Heuristisen itsearvioinnin tulos osoitti saman, éndsiakasesittelysta oli ollut havaitta-
vissa, kayttoliittyma ei tarjonnut viela riittavéyksiselitteisid polkuja kayttajille eri

kayttajatehtavien suorittamiseen. Kayttoliittymanee ohjata kayttdjaa huomattavasti
tehokkaammin sen jalkeen, kun kayttaja on ilmaisgoittavansa tilauksen tai tilavara-

uksen tekoprosessin.

Tasta syysta verkkopalvelun rautalankamallit atetiudelleen ty6pajakasittelyyn kayt-
toliittymasuunnittelijoiden kanssa. TyOpajassa kaytapi kaikki keskeiset tilaajien
kayttgjatehtavat ja niiden vaiheet. Tuloksena aliutaman iterointikierroksen jalkeen
prototyyppi 6, missa etusivulle on lisatty verkkakpamaista tuotendkymaa ja tilaus-
prosessi etenee ohjatusti visardin eli keskenditdittyjen lomakkeiden avulla toimin-

nosta toiseen. Kuvissa 6-8 on esitelty muutamaopygpin 6 kayttoliittymanakyma.
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KUVA 8. Prototyypin 6 Tuotteiden valinta -nakyma

Kayttoliittyman prototyyppiin 6 lisattiin useita itainnallisia ominaisuuksia, joiden
avulla kayttajan etenemista tilausprosessissatjyrdhjaamaan tehokkaasti kohti vir-
heetdnta tilausta. Muutokset vaikuttivat myods vaisgen suunnitelmaan, jonka versio

1.2 on esitetty liitteessa 11.

6.4 Tapauksen testausvaihe

Kaytettavyytta arvioitiin kehitysprosessin eri vaidsa osana iteroivaa ohjelmistokehi-
tystd. Tassa tydssa suunniteltiin testausvaiheegmettavyysarvioinnin toimenpiteet,

vaikka ne paastiin toteuttamaan vasta tyon valrtisiu

Testausvaiheessa tullaan tarkastamaan verkkopalkéiytettavyys kerddmalla kaytta-
japalautetta prototyypista. Kaytettavyys tullaas@ikisi todentamaan kaytettavyystesteil-
l& verkkopalvelun valmistuttua. Kaytettavyystestgmunnitteluun ja valmisteluun osal-

listuivat prototyypin kayttoliittymasuunnittelijajtuoteomistaja.
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6.4.1 Tapauksen kaytettavyyspalaute (LivLab?2)

Kaytettavyyspalautetta keratddn LivLab2:ssa tekinddvyt kaytettavyystesti Tilaaja-
kayttagjaryhmaa edustaville henkildille. Kevyenkirdykettavyystestin valmisteluihin
kuuluu useita vaiheita: testitavoitteiden asettanjrtestikayttajien, testattavien toimin-
tojen ja testipaikan valitseminen, testitarinant@ntavien laatiminen seka testitilanteen
kasikirjoituksen laatiminen. Taméan testin kohteenaAROMI Kokous- ja juhlapalvelut
-verkkopalvelun prototyyppi 6, mihin ei ole kaikkigiminnallisuuksia mallinnettu. Tes-
tin tavoitteena on selvittaa ensisijaisesti etusigisallon, rakenteen ja kaytettyjen ter-

mien ymmarrettavyytta seka tilausprosessin ohjauksienivuutta.

Kaytettavyystestiin valitaan 3-5 kayttajaa pilottiteen asiakkaiden joukosta. Testiin
pyritddn rekrytoimaan seka tottuneita kokoustasjeit tilaajia etta henkildita, jotka

tekevat tilauksia harvoin tai eivat lainkaan. Ptgypin kaytettavyys testataan yksilotes-
tind kahden keskeisen kayttajatehtavan osaltaa joviat tuotteiden selaaminen ja tarjoi-
lutilauksen tekeminen. Testipaikkana toimii yksioftiasiakkaan neuvotteluhuoneista,

minne testitilaajien on helppo tulla.

Testitarina on lyhyt, ja kuvaa pilottikohteen k@yn arki- ja tydelamaa. Liitteessa 12
on esitetty tapauksen testitarina ja -tehtavattifbeésavissa edetaan helposta arkielaman
erikoistilanteesta kohti helpohkoa ty6elaman pdarstetta. Tehtavissa ei kaytetd suo-
raan verkkopalvelussa nakyvia termeja. Yhden edgtivan tekemiseen kuluu noin 5
minuuttia. Sinkkosen ym. (2009, 304) mukaan sutgljan aika-arvion testitehtavan
tekemisesta voi tosin kertoa luvulla 3-10 (3=ykeirikinen ja 10=monimutkainen teh-

tava).

Kaytettavyystesti sisdltaa nelja vaihetta: testitieen selittaminen kayttajalle, taustaky-
symykset, testitehtavien tekeminen ja loppuhaadtatkasikirjoitus on kuvattuna liit-
teessa 13. Kaytettdvyystestin tulokset kirjataanstimtyyppisesti toteuttajien kanssa
seuraavana paivana tapahtuvaa suullista lapikayatign. Sinkkosen ym. (2009, 308)
mukaan pienen prototyyppitestin kaytettavyysvirhggdaan poimittua ilman erillisia
tallenteita. Omissa kaytettavyystesteissa ei kankayttaa aikaa laajaan raportointiin,
vaan koota yhteenveto virheista jarjestettynd niidgakavuuden mukaan. (Sinkkonen
ym. 2009, 308.)
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6.4.2 Tapauksen kaytettavyyden todentaminen (LivLab3)

LivLab3:ssa todennetaan verkkopalvelun kaytettavegtaamalla, kuinka hyvin tapa-
ukselle asetetut operatiiviset kaytettavyystavettten saavutettu. Jokela (2010, 61)
mainitsee, etta kaytettdvyyden todentamista kaaaatthda vain hyvin harkiten, jos
resursseja on niukasti kaytettavissd. AROMI Kokgaguhlapalvelut on kuitenkin en-

simmainen osa laajasta kokonaisuudistuksesta, jateén keihdéankarjen kaytettavyys

on mielestani perusteltua todentaa kaytettavyysiésella.

Testitehtavid on kolme (kokoustarjoilun tilaaminglavarauksen tekeminen, palautteen
antaminen tilaisuudesta). Testi tehddan TilaajdtiEryhman edustajille (20 hl6a)

osana verkkopalvelun hyvaksymistestausta. Todestasgtien lahtokohtana on, etta
kayttajat eivat ole saaneet koulutusta jarjestelR&@toon, tehtava on kyseiselle kayt-
tagjaryhmalle ominainen ja testitehtavat kuvaavattiégan tyonkulkua ja ovat loogisessa

jarjestyksessa.

Tapauksen operatiivisiksi mittareiksi 1-2 on maitjit 95 % tilastollinen luottamus sil-

le, ettd vahintdan tietty prosenttiosuus kaytt@jsiorittaa tehtavat oikein (mittari 1) ja
ettd vahintaan tietty prosenttiosuus kayttgjistdrisiaa tehtavat riittdvan nopeasti (mit-
tari 2). Sauron (2008) mukaan tavoitetason saavinien edellyttaa, etta 20 testihenki-
l6sta 19 henkil6a suorittaa tehtavan oikein ja @BKiloa suorittaa sen riittdvan nopeas-

ti.

Mittariksi 3 on maaritetty kayttajatyytyvaisyys esolla 1-5. Mittausinstrumenttina
kaytetaan 10 vaittamaa sisaltavad SUS-kyselylortekidte 8). Kysely tehdaan kaikil-

le mittareiden 1-2 kaytettdvyystestien suorittdeeiSUS-lomaketta kaytettdessa parit-
tomien kysymysten pistemaaré lasketaan vahentam@tiétun vastauksen pistemaaras-
ta yksi piste. Parillisten kysymysten pistemaa@dasan vahentamalla vastaus viidesta.
Saadut pistemaarat lasketaan yhteen ja summa &anraivulla 2,5. Lomake antaa jar-
jestelman kaytettavyydelle kokonaispisteméaaranledhk100. (Vanhala 2005, 22-25.)
Kayttajatyytyvaisyyden tavoitetasoksi on asetettuw &0.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetydssa onnistuttiin luomaan JFunnel-ntallja Living Lab -toiminnasta uusi
toimintatapa AROMI-ohjelmiston uudistamisprojektilkehitetty toimintatapa kuvattiin
vaiheittain etenevaksi prosessiksi, mutta se jaugamahdollistaa ketteraan kehityk-
seen oleellisesti kuuluvat osa-alueet: iteroinmmgiakkaan aidon osallistumisen. Li-
ving Lab -toiminnan todettiin tukevan hyvin ruok&pdun eri toimijoiden sitouttamista
ja osallistamista ohjelmiston kehitysprosessissang Lab -toiminta perustuu jatkuval-
le kehittdmiselle, missa palvelua kehitetd&n koo alinkaaren ajan yhteistoiminnalli-
sesti ja samalla uusia tuotesukupolvia tuottaeirkkboja Rantanen (2009, 102) pitavat
sitd tiedontuotannon mallina, jossa kayttajillétgamijoilla on ratkaiseva rooli ja joka

murtaa ajatuksen perinteisesta tutkimukseen perasta kehittamistoiminnasta.

Opinnaytetyon lahtékohtana oli tutkimuksellinen k&mistoiminta, missa kaytettiin
konstruktiivista tutkimusotetta yhdistettyna tapatiemukseen. Tyo keskittyi yhteen
rajattuun tapaukseen, joten tyon tulokset eivatsoleraan yleistettavissa. Tulokset esi-
tettiin k&ytannonlaheisessd muodossa ja niisttulidittavissa, etta kaytettavyysohjattua
toimintatapaa kannattaa kayttdaa Aromi-uudistamisiton seuraavassakin vaiheessa.

Toimintatapaa on arvioitu tarkemmin seuraavassasisa.

Opinnaytetydssa oli otettava huomioon niin teoneett tausta ja tutkimuksellisuus kuin
kehitysprosessin jatkuva dokumentointikin. Teouatassa perehdyttiin kaytettavyy-
teen ja sen arviointiin ohjelmistokehityksessa saiaisiin kayttajatiedon muotoihin ja
keraystapoihin. Siella on tarkoituksella sellaigia@sa-alueita, joita ei kaytetty tapauk-
sen kehitysprosessissa sen ominaislaadun vuokta joua tullaan tarvitsemaan uudis-
tamisprojektin seuraavassa vaiheessa. Tyossa faj@bdeaineisto oli monipuolista,

ajantasaista ja luotettavaa.

Tapaukseen ja sen kaytettavyyteen liittyvista iistéd kerattiin onnistuneesti tietoa fo-
kusryhmaistunnoista, kilpailijavertailusta, heusssta arvioinnista ja sisaisista tyopa-
joista. Suunnittelutydn lisdksi sisdisissa tyopsgai muun muassa etsittiin optimaalisia
dokumentointitapoja niin ohjelmistovaatimuksilleikikéayttotapauksillekin seka opetel-

tiin kayttdmaan TFS-jarjestelman dokumenttikirjastidehitysprosessin eri vaiheiden ja
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toimijoiden havainnoinnin ja dokumentoinnin avukavattiin uusien tietojen ja mene-

telmien hyddyntamista seka mahdollistettiin tulogeeprosessin arviointi.

Arviointi kohdistetaan yleensd ainoastaan loppusiio, mutta kehittamistyossa on
tarkeda arvioida jatkuvasti prosessin etenemistéittaen suuntaan. Tassa tyossa ar-
vionti oli tyon tekijan vastuulla, ja se olisi tat@kaoisesti ollut kehitysprosessin kan-
nalta tehokkaampaa, jos sité olisi tehty tietoisgstlessa esimerkiksi siséisissa tyopa-
joissa. Nyt yhteista arviointia tehtiin lahinna ispikatselmoinneissa. Haasteita kehi-
tysprosessin etenemiseen ja kokonaisaikataululeutihmuun muassa siita, etta vaik-
ka tydssa kehitettiin yhté rajattua verkkopalvetsaa, niin se edellytti informaatioark-
kitehtuurin ja tietokantarakenteen suunnittelemjstikoko uudistamisprojekti huomioi-

den.

Kehitetyn toimintatavan todelliset hyddyt selviay@ittemman ajan kuluessa, samoin
kuin sen soveltamismahdollisuudet laajemminkin lohigtokehityksesséa. Uutta toimin-
tatapaa tulee jatkokehittaa laajentamalla muidepusiten, kuten ammattikorkeakoulu-
jen ja tavarantoimittajien, roolia ja osallistumesndollisuuksia. Mielenkiintoista olisi

tutkia myds Living Labeissa tapahtuvan innovointiottamaa lisdarvoa eri toimijoille.

7.1 Kaytettavyysohjatun toimintatavan arviointi

Kaytettavyysohjattu toimintatapa luotiin yhdistek#ia kahta kayttdjakeskeisen suun-
nittelun menetelmaa: kaytettavyysohjattua vuorow@igsuunnittelua ja Living Lab -
toimintaa. Toimintatapa sisaltda ohjelmiston ketptpsessin eri vaiheissa tehtavat toi-
menpiteet, syntyvat tuotokset seka toimijoiden tasallistua ohjelmiston vuorovaiku-
tussuunnitteluun ja kaytettavyyden arviointiin. §&eorian pohjalta luotua toimintata-
paa testattiin kaytannéssa AROMI Kokous- ja juhbeglat -verkkopalvelun kehittami-
sessd, missa edettiin paapiirteissaan perinteisghnastokehitysprosessin polkua mu-
kaillen. Uutta oli se, ettad toimintatapa ohjashkittdméaan kaytettavyyteen huomiota ja
hyodyntamaan kayttajatietoa aiempaa tietoisemmko kehitysprosessin ajan.

Kehitetyn toimintatavan méaarittelyvaiheessa kokonaatta olivat strategisten ja opera-
tiivisten kaytettavyystavoitteiden méaarittaminere blvat lilkketoiminta- ja sovelluskoh-
taisia, ja ohjelmistokehityksessa tulee pyrkidesihetta kaytettavyyden tuomat hyddyt
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ja sen tuottamiseen vaadittavat resurssit ovawvaspa suhteessa toisiinsa (Jokela 2010,
11). Aiemmin néita tavoitteita ei oltu kirjattu, kéi on aiheuttanut ristiriitaisia tulkintoja
kehitettavistd ominaisuuksista ja niiden kaytett@lasta. Usein keskustelu on kayty
vasta hyvaksymistestauksen yhteydessa, jolloinamitsuuria muutoksia ei ole enaa
mahdollista tehda. Vaikka operatiivisia kaytettést@yoitteitakin hyddynnetaan vasta
kaytettavyyden todentamisessa hyvaksymistestauidstaydessa, niin tiedossa olevat
tavoitteet ohjaavat suunnittelijoita ja kehittaggemaan suunnitteluratkaisuja oikeaan
suuntaan (Jokela 2010, 39). Kaytettavyysohjatumitdatavan mukaisesti suunnittelijat
pyrkivat keskittymaan koko kehitysprosessin ajakd@nman kayttajaryhman keskeis-

ten kayttajatehtavien sujuvaan etenemiseen.

Maarittelyvaiheessa kerattiin vaatimuksia kehitegitie verkkopalvelulle inventoimalla
vanhat kehitysideat, tekemalla kilpailijavertailseka arvioimalla nykyisen sovelluksen
siséltod ja kehitystarpeita fokusryhmaistunnossalL@dbl). Benchmarkingia on tehty
aiemmin satunnaisesti yksittaisten ominaisuuksgaita, koska niin omat kuin kilpaili-
joiden tuotteet eivat ole julkisia verkkopalveluifeytssa tehdyssa kilpailijavertailussa
|6ytyi muutamia konkreettisia ideoita, jotka huoitiin suunnitteluratkaisuissa. Palve-
lujen siirtyessa tulevaisuudessa enenevassa méikkoon, on benchmarkingia tehta-

va systemaattisemmin ja perinteisia toimialarajdjroen.

Suunnitteluvaiheen toimenpiteisiin toimintatapakudii tavallaan vahiten. Aiemminkin
on suunniteltu kayttétapauksia ja mietitty kayitéfimanakymié ennen toteutusta. Mut-
ta kaytettavyysohjatun toimintatavan my6ta mukaaatisy uusia toimijoita ja syste-
maattisempaa suunnittelutietojen dokumentointialledn varsinainen kayttajatehtavi-
en suunnittelu tapahtui tiimin sisaisissa tyopajpapaa, mutta samaan aikaan kaynnistyi
vuorovaikutussuunnittelu CGl:n kayttoliittymasuuttalijoiden kanssa. Alkuvaihe oli
haastava, koska maéaarittelydokumentit olivat osiskka, ruokapalvelun liiketoiminta
oli outoa kayttoliittymasuunnittelijoille ja vanhassovelluksesta sai irti [ahinnd sen,
milta uuden ei haluttu nayttavan tai toimivan. \kakAromi-tiimin suunnittelijat edus-
tivat yhteisissa tybpajoissa asiakasta, ja kaiklkatauokapalvelun ammattilaisia, niin
LivLab2:n fokusryhmahaastattelut paljastivat aingia nakokulmia asioihin.

Kehitetyn toimintatavan testausvaihe saatiin sueftoa. Kehitysprosessin viivastymi-
sesta johtuen taman tyon aikana ei ehditty varaittatausvaiheen toimenpiteiden toi-
mivuutta kaytdnnossa. Krugin (2010, 32) mukaan alenhyvid keksimaan syita, miksi
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viela ei ole sopiva aika kaytettavyystestauksédiesitten onkin jo lian myohéaista. Han
neuvookin aloittamaan testauksen aiemmin kuin snagtaisi olevan mitdan jarkea.
Kayttoliittymasuunnittelijat ehdottivat kayttajateg jo kevaalla, mutta silloin emme
viela olleet tiimin sisalla yksimielista asiastaiJaalta Jokelan (2010, 49) mielesta kay-

tettavyystesteihin kannattaa vieda vasta mahdoifisan kypsa idea kayttoliittymasta.

Living Lab -toimintaa ei erikseen mainostettu tgoiie, vaan kerrottiin, ettd Aromin
versiokehitystydryhman nimi on muuttunut Aromi-kiglsryhmaksi ja sen toimintaa on
hiukan muutettu. Jo LivLabl:n fokusryhmaistunnoppokeskustelussa ilmeni, etta
osallistujat kokivat istuntoihin osallistumisen &dd tarkeédksi ja olivat hyvin sitoutu-
neita kehittamaan verkkopalvelua. LivLab2:ssa ¢salht innostuivat esittamaan spon-
taanisti uusia ideoita ja tarpeita, mika osoittagttdjien luottavan avoimeen prosessiin
ja vaikutusmahdollisuuksiinsa. Spontaanisuudellawmri merkitys uusien innovaatioi-

den syntymisessa (Bergvall-Kareborn ym. 2009, 2).

Ketterat menetelmat ja kayttdjakeskeinen suunaitselpivat hyvin yhteen, silla mo-
lemmissa on keskeista asiakkaan vahva sitoutunpngektiin, iterointi ja kaytannon-
l&heisyys. Toisaalta asiakkaiden liiallisella kwalalla voidaan paatya runsaasti hienoja
ominaisuuksia sisaltdvaan, mutta heikosti keske@@intaprosesseja tukevaan ohjel-

mistoon (Vaananen-Vainio-Mattila 2011, 109).

JFunnel-mallia ja Living Lab -toimintaa yhdisteldidehitettiin uusi kaytettavyysoh-
jattu toimintatapa lisaéamaan aitoa kayttajanakokamromi-ohjelmiston kehityspro-
sessiin. Kaytettavyysohjattu toimintatapa tarjsalkeita vaihtoehtoja ja menetelmia eri
toimijoiden osallistumiselle. Living Lab -toiminndadettiin tukevan hyvin ruokapalve-
lun eri toimijoiden sitouttamista ja osallistamisthjelmiston kehitysprosessissa. Haas-
teena on jatkossa l6ytaa kehitysryhman jasentéakdissopivia loppukayttgjia ja muita

toimijoita osallistujiksi eri osa-alueiden ja kefsvaiheiden Living Labeihin.

7.2 Tyon luotettavuuden arviointi

Opinnaytetyon luotettavuutta ja patevyyttd tulesadiarkastella, vaikka se laadullisessa

tutkimuksessa ei olekaan yhta yksiselitteista kugérallisessa tutkimuksessa. Luotet-
tavuudella eli reliabiliteetilla tarkoitetaan sigtta tutkimuksen tulokset ovat toistetta-
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vissa. Ohjelmistokehityksessa, lukuun ottamattautiois- ja testausvaiheita, on suurim-
maksi osaksi kyse sosiaalisista prosesseista,ndimstettavuus on aina ongelmallista.
Lisaksi tapaustutkimuksen tutkimusaineisto on usi&n suppea ollakseen toistettavis-

Ssa.

Laadullisessa tutkimuksessa, kuten tutkimukseBigdsehittamistoiminnassa, tulosten
tulee Toikon ja Rantasen (2009, 122) mukaan oliatékelpoisia ja luotettavuus voi-
daan osoittaa vakuuttavuus-kasitteen avulla. Tankiplee nayttdd aineistonsa ja siihen
perustuvat tulokset mahdollisimman avoimesti, jollban voi vakuuttaa tiedeyhteison
tutkimuksensa patevyydesta. Lisaksi on olennaistad, missa prosessin vaiheissa toi-
mijat eivat ole osallistuneet aktiivisesti kehitigeen, koska se vaikuttaa aineistojen,
metodin ja tuotosten luotettavuuteen. (Toikko & Rawen 2009, 122-124.) Patevyys eli
validiteetti merkitsee sit, etta tutkimuksessaata#n sitéd, mita oli tarkoituskin mitata.
Tapaustutkimuksen kuvailevaan aineistoon perustnédgtoad voidaan pitda empiirises-
ti patevana tietona (Toikko & Rantanen 2009, 39).

Tassa tydssa kehitettya toimintamallia testattahtun tapauksen avulla. Toimintatavan
kehittaminen teoriataustan pohjalta ja tapauksdmtysprosessin kulku on kuvattuna
tydssé ja nakyy tuotetuissa dokumenteissa. Ainaastarsinaisen testausvaiheen toi-
menpiteet jaivat toteutumatta, mutta ne saatiimsieltua toimintatavan ohjaamalla
tavalla lahdeaineistoa hyddyntden ja tullaan tééewdhan toteutuksen edettyd hyvaksy-

mistestaukseen asti.

Tyon tekijan aktiivinen rooli koko kehitysprosessistoi omat haasteensa tyon tekemi-
seen, koska kehitystydén ja normaalin asiakastydensiivisyyden vuoksi valilla oli
todella vaikea ndhda metséa puilta. Tapauksenysgndsessin etenemisen dokumen-
tointi ja seuraavien vaiheiden suunnittelu vaatsakeita irtiottoja arjen pyorityksesta.
Tyon tekija oli hyvin sitoutunut koko kehitysprose@sajan, mutta dialogiin ja jatkuvaan

arviointiin olisi voinut kiinnittaa viela enemmandmiota.

Tassa tyossa on osoitettu tulosten kayttokelpoigrosi-uudistamisprojektissa. Uusi
kaytettavyysohjattu toimintatapa ohjasi tapauksenngitteluun osallistuneita kiinnit-
tamaan kaytettavyyteen huomiota kehitysprosessstahsti. Tastd on hyva jatkaa seu-

raavaan vaiheeseen verkkopalvelun kehityspolultdikyvaa kayttajakokemusta.
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7.3 Oman oppimisen arviointi

Taméa opinnaytetyoprosessi on ollut pitkd, mutteoisat matka ohjelmistokehityksen
ihmeelliseen maailmaan. Opintojen ja opinnaytetgépssin alussa kaikki ICT-alan
kasitteet ja kirjallisuus tuntuivat kovin vaikedsabilta. Yhteistyd kehitystiimin toteut-
tajien kanssa oli joskus haastavaa, silla yhteisglen puuttuminen aiheutti virhetulkin-
toja puolin ja toisin, mik& nékyi valilla lopputideessa asti. Ammatillinen osaamiseni
on laajentunut ruokapalveluosaamisesta ohjelmigtehitysosaamisen suuntaan ja

omaan tyohon on 16ytynyt uusia, palkitsevia nakdkal

Suurimman osan tyourasta loppukayttdjan rooliséakisnnelleena koin ohjelmistojen
kaytettavyyteen liittyvat asiat itselleni laheisik§assa tyossa halusin perehtya moni-
puolisesti kaytettavyyteen ja kayttajakokemukseadtydaan tietoperustaan. Kaikella
loytamallani tiedolla oli minulle uutuusarvoa, kaskiempaa tietoa ei juuri ollut. Olin
tydssani tormannyt kaytettavyysasioihin l&ahinndsiaaivitysten testausvaiheessa tes-
taajan roolissa toimiessani. Toteutettujen omingisien heikon kaytettavyyden takaa

paljastui useasti vaatimusten maarittelyyn liittykévaus- ja tulkintaongelmat.

TyoOn aikana itselleni valkeni myos se, etté vaikk#&osta kayttajakokemuksesta puhu-
taan paljon julkisuudessa, niin asiakkaat eivatleelekédan vaadi hankittavalta ohjel-
mistolta kaytettavyytta. Saman ilmion tutkimuksesahavainneet Jokela ja Polvi
(2010, 23) totesivat, ettd jos kaytettavyys ei wddintakriteerind julkisissa tietojarjes-
telmahankinnoissa, niin miksi toimittajien tarjoidsa olisi huomioitu kaytettavyytta ja
sen varmentamista. Nykyisessa porssiyhtididen &aéitaloudessa on valitettava tosi-
asia, etta toimittajat panostavat tuotekehityks@asgdihin ominaisuuksiin ja asioihin,

mit& asiakkaat painottavat todellisissa ostopa@&é#an.

Taman tyon aikana itselleni kuitenkin vahvistui Bgvkayttajakokemuksen merkitys
my0s yrityksen liiketoiminnalle ja kilpailukyvyllpidemmalla aikavalilla. Hyva kaytta-
jakokemus ei tarkoitakaan kaikkia mahdollisia akgsn toivomia hienoja ominaisuuk-

sia, vaan sita etta verkkopalvelu tai sovellus eukiéyttdjad aidosti hanen tehtavissaan.
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LITTEET

Liite 1. Aromi-uudistamisprojektiin kehitetty kaytévyysohjattu toimintatapa
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Liite 2. Asto-jarjestelmaan kirjatut vaatimuksetofini Ruokapalvelutilaus-osiolle

Tunnus

Kuvaus

Lahde

MYAO001

Vastaanotto haluaa kokoustilan ulkopuolelle ladtedin tulosteen tilan
varaustilanteesta informoidakseen vapaita/oikédagtetsivia henki-

I6ité (valintakriteerit: tloittain, pv-vali, kellogjoittain, tilaaja, tilaukser|
nimi)

Asto 11362

MYAO002

Vastaanotto haluaa tulosteen paivan vieraista hajtittain etenevass
jarjestyksessa nopeuttaakseen vieraiden vastaaa-dtlosteessa
pitdd nakya myaos tila, isanta + yhteystiedot.

aAsto 11362

MYAO003

Tilaaja haluaa n&dhda seka verottomat ettéa verphiggntihinnat tila-
tessaan.

Asto 11559

MYAQ004

Ravintolan esimies haluaa valita, mitka kentat nakyilaajalle raja-
takseen ja selkeyttaakseen tilaamista.

Asto 11805

MYAO0O05

Tilaaja haluaa ilmoittaa projektin tms. tunnuksidaukselle, etta kus-
tannukset kirjautuisivat kirjanpidossa heti oikein.

Asto 11806

MYAOO6

Ravintolan esimies haluaa tilauksella ndkyvan hetjaloin asiakas
haluaa toimituksen olevan tilassa seka tilaisuwakamisajankohdan
osatakseen ajoittaa omaa toimintaansa.

Asto 11807

MYAOQOO07

Ravintolan esimies haluaa tilaajien tilausndkymaéaukutte-levaksi ja
informatiiviseksi, etté se houkuttelisi vipymadngstamaan. Mm.
termit paikoin kankeita esim. ruokapalvelutilaus.

Asto 12510

MYAOO8

parantaakseen informatiivisuutta. Nykyisisté tulé&ya Myyntituote,
Tuoteseloste ja kuva, mutta poistaa Myyntiryhma@yatantoryhma.

Asto 13204

MYAO009

Tilaaja ja ravintolan esimies haluavat lisata fdseen viitteen, jotta
laskutus sujuisi kerralla oikein. Viite (nro taksti tai yhdistelma) on
eri kuin tilauksen lisatieto.

Asto 13162
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Liite 4. Kehittamistyopajassa kirjatut kehitystagp@romi Ruokapalvelutilaus -osiolle

ASIAKAS/TILAUKSEN
TEKEMINEN

Sisaankirjautuminen

Nimi: Ruokapalvelutilaus =>Ti##arjoilu
Toimipaikka-tieto: tietaako/tarviiko edes asiakkdi@taa toimittava
keittio?

Tilauksen tekeminen:
Tilauksen otsikkotiedot

Otsikkotiedot => nimeksi Laskutustiedot => onko kalkayttaa ekana!!
Tuotetiedot=> avautumaan oletuksena tai nimeksTl zotteet

Turhien solujen/toimintojen piilottaminen

Asiakkaan tunnuksen lisaksi nimi nakyviin kun mepéélle (kaikissa
nakymissa).

Yhteyshenkilén nimi ja puh.nro (pakollisena); spasbite, mihin tilaus-
vahvistus (tilaajan sposti voi olla eri; esim ryhménus)
Toimitusaika=>Tilaisuuden aloitusaika (toimitusatkatekohtaiseksi)
Lisatieto miel. mydhemmin sitten kun sité ei ergi@ita laskentatunnis-
teille.

Raportointiryhma-kentta: pidennys eli nayttava keikto, mika Winnis-
séa (esim. oppilaitokset, projektit)

Lisaa laskentatunniste-kenttia: siséinen tilausnmomaistannus-paikka,
Liittymatunnisteet (esim. SAP: verkko, verkon vajhe)

Laskun viite

Asiakkaan laskutustiedot —linkki ylapalkkiin (taskiis) => jossain vai-
heessa spostipyyntémahdollisuus perustietojenfaskadon muutok-
seen.

Tilauksen tekeminen:
Tilavaraus

Tilavaraus pois nakyvista jos ei kayteta.

Tilatunnus ok.

Toimipaikan tilalla voisi olla selkokielinen Tilammi
Varien selitykset nahtéva joko Pop-Up tai alareuna.
Tilan kautta toimipaikan tunnistaminen.

Tilauksen tekeminen:

Pois nakyvisté jos ei kayteta.

Vieraslista
Tilauksen tekeminen: Oletuksena nakyisi suoraan asiakaskohtaisesttwdlihnasto.
Tuotetiedot Piilotettava Myyntiryhma ja Tuoteryhma-tiedot

Infotiedot: piilotusmahdollisuus ja poistetaan raak
aine/tuotemerkkitiedot

Lisda tuote —painikkeesta palattava oletushinnastoo
Lisattavia asioita:

Infotieto: Tuoteseloste (ainesosat); Kuva
Myyntihinta: asiakkaan maksama hinta

Alv-erittely tultava (mm. alkoholimyynti; kukat)
Mybhemmin infotietoihin: Ravintosisaltétiedot/10Q4j /annos: ravinto-
tekijaryhma oltava valittavissa.

Tilausvahvistus: Tulosta tilaus -painike tai lahkt@®io eteenpdin.
Maksutapa —valinta (voi nimeta itse): maksetaas&as, laskutus (tu-
losteet kassalle seurattavaksi)

Liitteen lisddminen asiakkaan toimesta.

WebTilausluettelo

Muista asiakas oletuksena.
Siirtymanuolet, mista péasee edelliseen/seuradilaakseen.
Lisattava Tilauksen summa —sarake (pituus 7-8 mrk)
Tilaaja -hakutekijaksi

Asiakkaan perustiedot

Yhteyshenkil6ita tarvitaan useampi

Koontilasku-valinta

Kerta-asiakkaan kasittely (juokseva numero; tilaoskaskutustiedot;
SAP-tiedot...)

Yleiset ongelmat ja virheet

Pop-Up -ikkunat => lyhenteiden selitykset

Viestit: Uusin ensimmaiseksi

WebMyslissa ei luettavia, koska jaavat piiloon =#lke bongahtamine
ennen ohjelman vapautumista kaytettavaksi
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Liite 5. Verkkopalvelu A:n kayttoliittymakuvia (Véne 2013; muokattu)

O Book

v e g 1382013 DI Team Sowhotts
Group Kokoustlat ¥ '—I Marth wew

Time/Room Pluto Marcurius Venus Terra Vulcan Mars Neptunus Terrace Auditorio Jupiter Satumus
Reservations 8:00-8:30
8:30-9:00
New 9:00-9:30
-10:00
-10:30,
-11:00
-11:30
Sattings :30-12:00

-12:30
info :30-13:00
-13:20
= 1400
-14:30
-15:00

Calendars

" Reports

Startpage

Help

-15:30,
15:30-16:00

woo O[] o AL < ver 2013 -
GI’DIIP okoushiat -

Room Saturnus - Dy view

Day/Time 08 0809 09/10 10 11 1112 12/13 13 14 14 15 15 16 16 17 17 18 18 19 19 20 20 21 21 22 22 23 23
Rosarvations Y, 00 30 00|30 00 30 00 30 00/ 30|00 30 00|30 00 30 00 30|00 30 00|30 00 30 00|30 00| 30 00 30 00 30

Th, 1.8.
New Fr, 2.8.

Sa, 3.8.
Calendars Su, 4.8
4

Mo, 5.8.

Reports
Tu, 6.8.
Settings We, 7.5
Th, 8.8.
Info Fr, 9.8.
Sa, 10.8.
Startpage Su, 11.8.

Edit Orders

Orders for reservation #1029 19.8.2013 Venus 08:30-13:30

Product group / Products

Reservations Kitchen Description
Group Lounaat i
New
| Product Panan lounas ravntolan noutopoydasta 9,90 =
Calandars
Prica Amount Tima
! Raports 9,90 5 11:30 | Add |
Settings Order lines
Info Praduct Price  Amount Time Sub-total Action
Startpage Kahwi [tea/fadvesi 3,50 5 08:30 17,50
Crossant Natural 2.50 5 08:30 12,50
Help
Total £ 30,00 LFIM)

Remark (3973 characters keft)

Foythvaraus Srile klo 11:30

Please note: The information m the Remark fi cluded
Commands
Return to man vew Guests

KUVA 11. Verkkopalvelu A:n tuotetilausnakyméa



Liite 6. Verkkopalvelu B:n kayttoliittymakuvia (Kaesta 2013)

» Voit s=lats tistd tuotelistaa tekemitts tilausta

(=]
-

1. Valitse esitys 2. Valitse tuottest 5. Tilaajan tiedot 4. Maksaminen . Valmis

Peruuta tilaus

Valitse ensin esitys *

- Yalitse - b

Huomioittshan, ettd internetiss3 tilatut vilisikatarjoilot on makssttava heti tilaamisen
vhteydessd. Tilausta ed voi lihettid eteenpdin ilman maksusuoritusta.

Siirry eteenpain »

Mikili haluamanne esitys =i ndy listassa, on esityksen kattaus tiyand,
tai internettilauksen midriaika (45h) vmpevtunot.

Viliaikatilausten toimitusshdot ja rekisterisaloste

KUVA 12. Verkkopalvelu B:n valiaikatilausten aloitusnakyma

Sulje 9
Kauden tuotteet
Makeat
Tuote Hinta
Euroa
Mustaherukla-pratiinileivos € (katso kuva) 8,00
St Laktoositon, gluteeniton
Tuote Hinta
Euroa
Artisokka-paprikalzivos (i ] (katzo kuva) 8.00
Siika-kuriduleivos € (katzo kuva) 7,00
Lipi kauden tarjolla olevat tuotteet
Makeat
Tuote Hinta
Euroa
Suldaa-aprikoosileivos € (katso kuva) 8,00
Pecanpihkinileivos € 8.00
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KUVA 13. Verkkopalvelu B:n tuotelistan selausnakyja&simerkki info-napin takaa

nakyvasta tuotetiedosta
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Liite 7. Verkkopalvelu C:n kayttoliittyméakuvia (Aroa.fi 2013)

} TAKE AWAY

Y EDUSTUSLISTA
} TILAUSTARJODILUT
} SAUNATARJOILUT
» TILAT

! TARJOILUTILAUS
} IN ENGLISH

¥ JUHLAN AIKA

tai esim. nain:

» RUOKALISTA

» PALAUTE

» TARJOILUTILAUS
» TARJOUSPYYNTO

Tarjoilutilaus

Palveluihimme kuuluu tiiaustarjoih—tiioissa_ Tee tilaus alla
olevalla lomakkeella.

Ellke 0 W Twiittaa 0 341 0

il o5

TARJOILUTILAUS

KUVA 14. Verkkopalvelu C:n ravintolakohtaisesti muunneltaieean palstan navi-
gaatio. Tarjoilutilaus- ja tarjouspyyntolomakkeévat kaikilla samanlaiset.

» AMICAF! ) RAVINTOLAHAKU KATSO: < VIHDYTA
% ; l;,Ega\ﬂi‘ 7 e
B falliot b H e 5 Kartta | Satelliiti
RS Lestenlinna -mwa‘“ ' 2 TORKKELINMAR] = =
< >-. 4% ‘?g\smq & ég: Q)
= '3%‘ d {‘\i\* KaLLIo A5
TAKA-TOOLO %}a 2
by = @
Toolan %ﬁ; i \éb :
Rajasaar Sairaala B, Suomer i) 3 _;}' HANASAARI
Toolon H z Kansallisooppera z\‘\f’ &
% 2 ; 4
L:. lerveysasema RA : ‘ng &
Z Tokoinranta o
z TOOLO ? ’3, MERIHAKA
3
'g,'—'{ ? = SILTASAARI
i E
£ z Hilton Helsimki®
g Strand [E75 &
= =
1 4 &
= ¢ 2
. [ %3' Varsapuisto !
= Z
4 = b i a . <
HiETANIEMI Hietaniemen % ETU_TUREO = % H E L S INKI g
L aulausmaa 2 S KAISANIEM] &l
L‘J Sokos Hlfel ‘pf;', M Kansallisarkisto S
? Presidentti ?ﬁ b 8
HankefSvenska oy kS MLULvI E?

EOLRIC

handelshagskolan

LEPPASUO

— FOHADISSATAMA
" GLO e
f,; KIvi

":'4 Karttstiedot #8013 Google - KAYTTOEHDOT ILMOITA KARTTAVIRHEESTA

KUVA 15.

Verkkopalvelu C:n karttahaku-toiminto




Liite 8. SUS-kyselylomake (Brooke, 1996)

1. Luulen, etta haluaisin kayttaa tata jarjestelomsgin.

2. Minusta jarjestelma oli turhan monimutkainen.
3. Mielestani jarjestelmaa oli helppo kayttaa.

4. Luulen, etta tarvitsisin teknista tukea
jarjestelméan kaytossa.

5. Mielestéani jarjestelman eri toiminnot oli
yhdistetty hyvéksi kokonaisuudeksi.

6. Mielestani tassa jarjestelmassa oli liikaa
epdjohdonmukaisuutta.

7. Uskon ettd useimmat ihmiset oppivat nopeasti
kayttamaan tata jarjestelmaa.

8. Minusta jarjestelman kayttaminen tuntui
vaivalloiselta.

9. Tunsin itseni todella varmaksi kayttadessani
jarjestelmaa.

10. Minun taytyi oppia monia asioita ennen kuin
paasin alkuun jarjestelman kaytossa.

89

Vahvasti Vahvasti
eri samaa
mielta mielta

12345
213 4 5

213 4 5
12345
12345
12345
12345
12345
12345

12345

Poistetaan alla olevat tiedot ennen kuin lomakestaam kayttajalle!

Using SUS

The SU scale is generally used after the resporfdenhad an opportunity to use the
system being evaluated, but before any debriefirdjszussion takes place. Respondents
should be asked to record their immediate resptmsach item, rather than thinking about

items for a long time.

All items should be checked. If a respondent fe®ds they cannot respond to a particular

item, they should mark the centre point of theescal

Scoring SUS

SUS yields a single number representing a compowtesure of the overall usability of the
system being studied. Note that scores for indaidiems are not meaningful on their own.
To calculate the SUS score, first sum the scoréribotions from each item. Each item's
score contribution will range from 0 to 4. For ite,3,5,7,and 9 the score contribution is the
scale position minus 1. For items 2,4,6,8 and i®contribution is 5 minus the scale
position. Multiply the sum of the scores by 2.%tiain the overall value of SU.

SUS scores have a range of 0 to 100.
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Liite 10. Visuaalinen suunnitelma 1.0 tapauksersitirndkymasta

4, Matt Meikalainen

Kirjaudu ulos =

. o
CG I Aroma Food Service
i@ Tiauksia kesken: 1 kel sissisen
8 kpl tuotisita

[( Etusivu Tilaus Lounaslistat Tarjouspyynto Tietoa palvelusta Palaute Oma tili

Pikalinkit

Sivukohtainen yllapidettava palsta Oma tili

At CGl, we're commilted to helping all of our stakeholders succeed. Following the August 2012 closing of the Tilauslustieio
Logica transaction, CGI now offers greater presence, service capabilities and expertise for our clients across
the Americas. Europe and Asia Pacific. Our 72,000 professionals in more than 4D countries provide Tiauspohjat
end-to-end IT.

Omat tedot

Ajankohtaista

10122012

f s PAASIAISEN
e ok ERIKOISTARJOUK-
i . o ’ SET NYT MYYNTI-
Tilaa rucka- ja juomapalveluja Varaa juhia- tai kokoustila - VALIKOIMASSA!

The hallmark of any successiul parnership is 3
collaborative and transparent working relations,

The hailmark of any successiul parinership is

a collaborative and transparent working relations.
10122012

RUCKAPALVELUT UUDISTUVAT

Lorem ipsum dolor sit amet, consectatur

adipiscing elil. Nulla venenalis laoreet lacus

nec pulvinar. .

101242012
TILAUSTARJONTA LAAJENEE
SYKSYLLA

Lorem ipsum delor sit amel, consecietur
adipiscing efit. Nulla venenats iaoreet lacus
ne< palvinar...

Selaa lounalistoja
Tulustu CGln sopimusravintoloiden lounaslistoihin
tai ols| [shin lounasraviniola sijaintisi Mukaan,

Opaslus Cmal ligdol Ostoskori Kifjaudu ulos ¥ Aroma Food Service CGI — —rrad
[

KUVA 16. AROMI Kokous- ja juhlapalvelujen Etusivu v 1.0



Liite 11. Visuaalinen suunnitelma 1.0 tapauksersitirndkymasta
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pz -— Porymistunat. Weakl Wik dldinar
wat | Fl - suomi - &

A i
Kokous- ja Kirjaudu ulos -
juhlapalvelut .
Asiakas: | Asiakasyritys CG| Group 0343556 [z

Etusivu Tilauksetl £ x o [: si: Palaute Oma till

|ooios D | vesimarns Oma Til
Wil kilala wolieilamme, varata iiloa |a Hlata ‘Yoit halutessusi 1ehda myos pelkan Mlarvarsuksen

Latjailuja niikin

Avoimet Hauksel »
Tilaushisiona »

viestit » (3

Omial tiedod

Ajankohtaisia tuotteitamme

Croissant
juusto-kinkku

taytteella (55g) Ajankohtaista

101242018
1 ’ 4 5 PAASIAISEN TARJOUKSET
Unelma-cupcake (95g) Aurinkopulla (95g) €/ kpl OVAT SAAPUNEET
145 €/ kpl 1,45€ / kpl Lonem ipsum uﬁn-t sit amel, conseoiatur
L ipcs
L Bsdd 1 b - Lue lisd » v G Lue Hs88 » U & ::;j::;l_1 ulla vapanatis inoroet ipcos

10122012
RUCKAPALVELUT UUDISTUVAT

Se | a a tu O tt e ]I ta Lorsim ipsam Jolor Sit amal consesielur

:I:Ilpmcrrlq alil. Nultz vananalis |sorasl lacus
Kaikki tuotteet » m

S pulvinar,
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Liite 12. Kaytettavyystestin testitarina ja -tetdtiv

TESTITARINA

Toimit kansainvalisen IT-palveluyrityksen tuotetissa palvelupaallikkéna. Sinun teh-
taviisi kuuluu kiintea yhteisty® asiakkaiden jal@sten sidosryhmien kanssa. Jarjestat
usein kokouksia ja tydpajoja yrityksesi tiloissa,\jastaat itse tilojen ja tarjoilujen va-
raamisesta. Yrityksessanne on kaytossa tilausi@he&, jonka kautta hoidat kaikki

varaukset. Olet ollut tyytyvainen tilaamiisi palugdin.

TEHTAVA 1
Aidillasi on tulossa 70-vuotissyntymapaiva, ja wght jarjestaa hanelle yllatyskahvikut-
sut juhlan kunniaksi. Paatit ensimmaisena tarkistaian tilausjarjestelman tarjoamat

vaihtoehdot sinulle yksityishenkilona.

Etsi vaihtoehtojen joukosta tilaisuuteen sopivigkeiia tarjottavia. Tutustu tarkemmin

kahden kiinnostavan tuotteen raaka-aineisiin.

TEHTAVA 2
Muistit ettéa yksi aitisi ystavista on keliaakikkmlle kdy vain gluteenittomat tuotteet.

Etsi sellainen vaihtoehto.

TEHTAVA 3

Seuraavana paivana toissa saat sovittua erdarstylilaimppanin kanssa palaverin klo
13-15 seuraavan viikon torstaille. Palaveriin asall lisdksesi yksi henkil6 yritykses-
tanne ja kolme henkil6d yhteistydkumppanilta. H#esopiva kokoustila ja tarjottavat

kokoukseen.

TEHTAVA 4
Seuraavana paivana saat tietadd, etta kokouksehistasakaksi muutakin henkil6a teil-

ta siséisesti, joten kayt muokkaamassa tilaustasi.
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Liite 13. Kaytettavyystestin kasikirjoitus (Sinkkem ym. 2009, 306-307; Krug 2010,
147-152)

1. Testilanteen selittaminen kayttgjalle

Hei, olen Virpi Salo ja opastan sinua taman teaitkana.
Kehitamme parhaillaan uutta verkkopalvelua, ja &alme testata sita jo suunnittelu-
vaiheessa, etta tiedamme, miten todelliset kayts@jatautuvat siihen.

Ennen testin alkua kerron sinulle muutamia asiggiga sinun on hyva tietaa.

- testaamme verkkopalvel@mnme sinua, eli et voi sanoa tai tehda mitaana@ar
testin aikana, vaan kaikki auttaa meita kehittanyidvelua paremmaksi

- testi on luottamuksellinen, eli nimeé&si ei yhdigtetloksiin eikéa tuloksia kerrota
kehitystiimin ulkopuolisille

- testi on vapaaehtoinen, eli voit halutessasi kesk@&koska vain

- toivon, etta ajattelet koko ajan aaneen, mitataeilotia tai mita mielessasi liik-
kuu, koska siita on meille paljon apua

Voit kysya testin aikana mita haluat, ja mina vastaiihin mihin pystyn. En voi kertoa
testin aikana, miten palvelua kaytetaan tai miténjdarkoittaa, koska yritAmme saada
selville, miten kayttgja toimii kun ei ole ketaarenressa auttamassa. Mutta voimme pa-
lata niihin kysymyksiin testin paatyttya.

Koska verkkopalvelumme on vasta kehitysasteell@gavoi testitulosten perusteella
muuttua erilaiseksi, niin pyydan sinulta viela kitpitusta tdahan salassapitosopimuk-
seen. Siind sanotaan, etté sina lupaat olla kettamauille tind&n nakemastasi verkko-
palvelusta ja sen ominaisuuksista.

Kayttgja lukee salassapitosopimuksen ja allekitg@tpaperin.

Kiitos. Onko sinulla jotain kysyttavaa tassa vassese?

2. Taustakysymykset

Ennen kuin siirrymme testattavaan verkkopalvelukysyisin muutaman taustakysy-
myksen.

Ammatti/tehtavanimike:

Mita tyotehtaviisi kuuluu:

Kaytatko paljon webiéa (h/vko tai h/pv)?

Mihin kaytat tuon ajan? Tyypillinen paiva/vko téésg kotona?
Oletko ostanut tuotteita tai palveluita verkon kaumita?
Mik&a/mitka ovat suosikkiverkkopalveluitasi?

No niin, nyt taustakysymykset on tehty ja voidagmys itse asiaan.

(jatkuu)
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3. Testitehtavien tekeminen

Avaamme nyt testattavan verkkopalvelun kotisivuyyd@n sinua nyt vain katsomaan
sivua — voit vierittdd sivua ylos- tai sivulle, rrauilman mitaan klikkauksia. Kerro sit-
ten, millainen verkkopalvelu on kyseesséa eli méa avulla voi tehda ja millaisen vai-
kutelman saat siita.

Muistathan ajatella &aneen koko ajan, etta kuulemitée mielessasi lilkkuu.
Kayttgja tarkastelee verkkopalvelun etusivua jad@huomioistaan. (3-4 min)

Kiitos hyvistd huomioista! Seuraavaksi kerron duyhyen taustatarinan, minka jal-
keen saat muutaman tehtdvan suoritettavaksesi seakkelun avulla. Tehtavat anne-
taan sinulle yksitellen paperilla ja samalla mirdgr&n niista suullisesti.

Kayttdja kuuntelee taustatarinan ja aloittaa tetdavl tekemisen.

Kayttaja saa jatkaa tehtavan loppuun tai siihen,dainnes han turhautuu selvasti tai
emme opi enda enempaa kayttajan haparoinnista.

Annan hanelle seuraavaksi tehtavan 2 jne. (20-39 mi

4. Loppuhaastattelu

No niin, milta verkkopalvelu tuntui?

Olivatko palvelun termit selkeitd — olisiko jotgiarempia ehdotuksia?
Tuliko jotain yllatyksia eteen vai toimiko kaikkuken oletit?

Mitd et ymmartanyt?

Huomasin, etta eparoit tilanteessa x — mika silnéilulle epaselvaa?

Muista varmistaa epaselvia vastauksia miksi-kysyseiji.

Todella suuret kiitokset osallistumisestasi ja gasisverkkopalvelumme kehittamises-
sal! Oletko jatkossa kaytettavissa, jos teemme uastaja verkkopalvelumme osalta?



