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THVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena on parantaa Tampereen joukkoliikenteen asiakaspalvelua ja vastata
tehokkaammin asiakkaiden tarpeisiin uuden joukkoliikennelippujen jakelukanavan, nettilataus-
palvelun kehittamisen avulla.

Nettilatauspalvelun kehittamiseksi tyossa selvitetaan
1. millainen on Turun joukkoliikennetoimiston nettilatauspalvelu,
2. mita seikkoja tulee huomioida verkkopalvelua ja verkkokauppaa kehitettaessé ja perus-
tettaessa,
3. miten kayttajan nékdkulma voidaan huomioida nettilatauspalvelun suunnittelussa ja tes-
tauksessa.
Opinnaytetydssa keskitytdan nettilatauspalvelun suunnitteluun ja kehittdmiseen erityisesti kayt-
tolittyman ja kayttajan nakokulmasta.

Palvelujen kehittdmisen, suunnittelun ja testaamisen teoria ohjaa ottamaan asiakkaat (kayttajat)
huomioon kaikissa vaiheissa ja kiinnittdméaan huomiota palvelun laatuun. Sahkdgisen liiketoimin-
nan teoriaosioon keratty tieto toimii erdénlaisena tietopankkina ja apuna verkkopalvelun kayt-
téonoton suunnittelua jatkettaessa. Teoriaosuus kaytettavyydesta verkossa, keinoista saavuttaa
hyva kaytettavyys seka kaytettavyystestauksesta toimii palvelun kehittdmisen ja testaamisen
ohjenuorana. Kayttéliittymaa kehitetddn huomioiden erityisesti kaytettavyysnakokulma.

Taustaosuudessa kerrotaan joukkoliikenteen alykorttijarjestelmien kehittymisesta ja nykytilasta
Suomessa sekd Tampereen ja Turun joukkoliikenteesté kortti- ja maksujarjestelmineen mukaan
lukien nettilatauspalvelut. Tampereen osalta kasitellaédn tarkemmin Tampereen toimintaympéris-

toa ja kehitettavaa nettilatausmallia testausmenettelyineen.

Asiantuntija-arvioinnin ja kaytettavyystestien avulla kehitettavasta palvelusta l6ytyneité kaytetta-
vyysongelmia tuodaan esille testausmenettelyista kertovassa osuudessa. limenneisiin kaytetta-
vyysongelmiin on tavoitteena ennen palvelun kayttéonottoa |6ytaa lopulliset ratkaisut yhdessa
palvelun toimittajan kanssa. Huomioimalla kayttajat ja kaytettavyys suunnittelussa ja kehittami-

sessa on palvelulla paremmat mahdollisuudet menestya.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to improve customer satisfaction in public transportation in Tam-
pere by developing the Internet-based travel card-charging service.

This thesis is to investigate
1. the Internet-based travel card-charging service used by the City of Turku Office of Pub-
lic Transport,
2. issues which need to be taken into consideration when establishing an e-commerce
service,
3. How to take the user point of view into consideration when planning, developing and
testing Internet-based services.

This thesis deals with usability issues generally, and more specifically with ways and means for
achieving good usability. The thesis is focused on planning and developing a user interface
especially from the user point of view.

The theory section of the thesis deals with the following areas: service development, planning
and quality, e-business, data protection and security issues, and usability. With the help of the
theory and by benchmarking the service offered by the City of Turku, insights have been gained
into how to plan and develop a user-friendly e-commerce service for Tampere City Public

Transport. User interface has been developed taking into account the usability perspective.

The thesis includes a section on the history of developing public transport smartcard systems,
and presents the current status of such systems in Finland. The Public Transport Travel Card
systems in Tampere and Turku are described, including their models for Internet-based travel
card-charging. The operational environment in Tampere is examined in more detail and the
development process of the Internet-based service is explained, including testing methods. At
the end of this thesis, proposals for further development are made. Usability problems need to

resolve before the introduction of the service in cooperation with the supplier.

Key words:

Usability, e-business, e-commerce, Web service, Travel Card, Public Transport
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1 Johdanto

1.1 Tyon taustaa

Julkishallinnon haasteisiin lukeutuvat asiakkaiden nopeasti muuttuvat tarpeet ja odotukset seka
alueellisesti yndenmukaisen palvelutarjonnan yllapitdminen ja palveluiden jatkuvuuden saavut-
taminen. Tampereen joukkoliikenne toimii Tampereen kaupungin yleisen tilaaja-tuottaja -

periaatteen mukaisesti.

Tilaaja - tuottaja—mallissa toimintavoissa erotetaan palvelun jarjestdmisvastuu ja tilaaminen pal-
velun tuottamisesta. Tilaajan ja tuottajan valista toimintaa ohjataan sopimuksilla. Tilaajana toimii
julkinen taho, jonka vastuulla on palvelun tarpeen arviointi, jarjestaminen ja rahoitus. Palvelun
tuottaja voi olla julkinen sektori (valtio, kunta), kolmannen sektorin toimija (jarjesto, yhdistys) tai
yksityinen tuottaja. Toimintatapa edellyttaa, etta tilaajalla on asiantuntemusta palvelutuotannos-
ta ja palvelujen tarpeesta. Palveluille on asetettava laatukriteerit ja on tunnettava kustannusra-
kenne. Palvelun tuottajalta puolestaan vaaditaan tuotteistamisen ja liiketoiminnan osaamista.
Tilaaja-tuottaja -toimintatapa mahdollistaa kunkin toimijan keskittymisen omaan ydinosaami-

seensa, lapinakyvyys lisdantyy ja vaikuttavuusajattelu ja kustannustietoisuus lisdantyvat.

Eras Tampereen kaupungin joukkoliikenneyksikén uudelle kortti- ja maksujarjestelmalleen aset-
tamista vaatimuksista on matkakorttien nettilatauspalvelun toteuttaminen. Tarkoitus on ottaa

kayttoon Tampereen matkakorttien nettilatauspalvelu vuoden 2010 aikana. Palvelun kayttdonot-
to edellyttaa joukkoliikenteen maksujarjestelméan kokonaisvaltaista uudistusta, jota on toteutettu

vaiheittain paédosin vuosien 2008 ja 2009 aikana.

Nettilatauksesta tai nettilatauspalvelusta puhuttaessa tarkoitetaan toteutusta, jossa lipputuot-
teen valinta ja maksaminen tapahtuu internetissa (verkossa) ja varsinainen lataus kortille myo-

hemmin, kun matkakortti kaytetd&n ajoneuvolaitteen lukijassa.

Tavoiteltava tulos on pyrkia ennalta varmistamaan testatun, asiakkaiden tarpeisiin vastaavan
nettilatauspalvelun kayttéonotto joukkoliikenteen lippujen jakelussa ja myynnissa. Tavoitteena
on toteuttaa helppokayttdinen ja mahdollisimman toimintavarma verkkopalvelu, jonka kayttajak-

si siirtyminen koetaan houkuttelevaksi.
1.2 Tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on parantaa Tampereen joukkoliikenteen asiakaspalvelua ja vastata
tehokkaammin asiakkaiden tarpeisiin uuden joukkoliikennelippujen jakelukanavan, nettilataus-

palvelun kehittamisen avulla.
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Nettilatauspalvelun kehittamiseksi selvitetaan
1. millainen on Turun joukkoliikennetoimiston nettilatauspalvelu,
2. mita seikkoja tulee huomioida verkkopalvelua/-kauppaa kehitettdessa ja perustettaessa,
3. miten kayttajan nédkokulma voidaan huomioida nettilatauspalvelun suunnittelussa ja tes-

tauksessa.

Opinnaytetydn avulla pyritdan osaltaan varmistamaan, etté nettilatauspalvelun kayttdénottovai-
heessa voidaan asiakkaille tuoda tarjolle etukateen testattu, toimiva, toimintavarma ja helppo-
kayttdinen palvelu, jota voidaan edelleen kehittdd muun muassa tuomalla sen yhteyteen lisa-
palveluja. Opinnaytetydssa perehdytaan kaytettavyyteen ja keinoihin, joiden avulla hyva kaytet-
tavyys voidaan saavuttaa. Opinnaytetytssa keskitytaan nettilatauspalvelun suunnitteluun

ja kehittamiseen erityisesti kayttoliittyman ja kayttajan nakdkulmasta.

Nettilatauspalvelusta pyritddn tekemaéan toimiva kokonaispalvelu, mutta opinnéytetydsséa keski-

tytdan kokonaispalvelun sijaan erityisesti kayttoliittymaan ja sen helppokayttdisyyteen. Kayttoliit-
tyman sanotaan olevan Web-palvelujen sivujen osa, joka eri keinoin mahdollistaa kayttajan liik-

kumisen verkkopalvelussa (Tieke 2003, 92). Kayttoliittyma on myos tapa, jolla kayttaja voi syot-

taa tietoja jarjestelméan ja kaynnistaa toimenpiteita ja jarjestelma tulostaa tietoja tietokoneen

naytolle tai paperille (Ruohonen, Salmela 1999, 74)

Nettilatauspalvelun kayttéonoton tavoitteena on myds lippujen jakelun ja myynnin tehostaminen.
Tavoitteena on, ettd muutaman vuoden kuluttua palvelun kayttéonotosta lukien merkittava osa
matkakorttilatauksista maksetaan jalleenmyyntipisteiden sijaan verkossa. Toivottavaa on, etta
muutoksen seurauksena noin 50:sté joukkoliikennelippujen latauspisteesta koostuvaa jalleen-
myyntiverkostoa ei tarvitse enda laajentaa nykyisesta vaan mahdollisesti jopa painvastoin. Kehi-
tyssuunnan odotetaan pitemmalla aikavalilla alentavan kustannuksia jalleenmyyjille maksetta-
van palkkion (provisio) seka laitteiston huolto- ja yll&pitokustannusten alenemisen myotéa. Koko-
naisuutta arvioitaessa on kuitenkin otettava huomioon myds uuden palvelun aiheuttamat kus-

tannukset.
1.3 Tyon rajaus

Teoriaosuuden tutkimusmenetelmaét -kappaleessa todetaan tutkimustapa ja kéytetyt menetel-
mat. Varsinaisen viitekehyksen muodostavassa teoriaosuudessa kasitelladn seuraavia teorioita:
palvelun kehittdminen, sahkoinen liiketoiminta, tietosuoja- ja turva-asiat seka kaytettavyys ja
sen todentaminen. Teorioiden avulla tuetaan verkkokaupan suunnittelua, testaamista ja perus-

tamista ja mahdollistetaan helppokéayttdisen palvelun toteuttaminen.
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Taustaosuuden tarkoituksena on tehda joukkoliikenteen toimintaymparist6 tutuksi myds sellai-
selle lukijalle, jolle se ei ole sitéa entuudestaan. Taustaosuuden avulla on mahdollista ymmartaa
toimintaymparistdon kehitystydlle asettamia vaatimuksia. Taustaosuudessa kerrotaan joukkolii-
kenteen alykorttijarjestelmien kehittymisesta ja nykytilasta Suomessa sekd Tampereen ja Turun
kaupunkien joukkoliikennemalleista kortti- ja maksujérjestelmineen mukaan lukien nettilataus-
palvelu. Tampereen osalta kaydéaén joiltain osin tarkemmin lapi Tampereen joukkoliikenteen
toimintaympéristoa ja kehitettdvad matkakorttien nettilatausmallia testausmenettelyineen. Turun
mallia kasitellaén tausta-aineiston ominaisuudessa Tamperetta suppeammin. Lopuksi esitellaan

suositukset jatkotoimenpiteista seka lyhyt yhteenveto opinnaytetydsta.

Opinnaytetydssa ei kasitella tarkemmin nettilatauspalvelun hankintavaihetta, siihen liittyvia so-
pimuksia, ansaintalogiikkaa ja -mallia tai palvelun kayttdéonoton taloudellisia vaikutuksia. Liitty-
mié ja vaikutuksia muihin olemassa oleviin jarjestelmiin ei kuvata tydssa yksityiskohtaisesti.
Markkinointitoimenpiteet ja palvelun kayttéénoton vaikutukset jaavat tydn ulkopuolelle. Opinnay-
tetydssa keskitytddn Tampereen matkakortin nettilatauspalvelun asiakaskayttoliittyman kehitta-

miseen ja padkayttajan liittyman toiminnallisuutta ainoastaan sivutaan tyossa.

1.4 Menetelmat

1.4.1 Tutkimustapa

Tutkimustapa on kvalitatiivinen eli laadullinen ja tutkimuksessa voidaan sanoa olevan jonkin
verran seka tapaus- etta toimintatutkimukseen viittaavia piirteitd. Toiminta- ja konstruktiivisen
tutkimuksen sanotaan olevan lahella toisiaan ja toisaalta konstruktiivinen tutkimus voidaan nah-

da myos yhtena tapaustutkimuksen muodoista.

Tapaustutkimus eli case study voidaan maaritella empiiriseksi tutkimukseksi, joka monipuolisia
ja monilla tavoin hankittuja tietoja kayttaen tutkii nykyista tapahtumaa tai toimivaa ihmista tietys-
sa ymparistossa (Yin 1983, 23). Toisaalta tapaustutkimus voidaan maaritella myds toiminnassa

olevan tapahtuman tutkimukseksi ja tapaustutkimusten l&ahtékohta on usein toiminnallinen.

Sen sijaan etta otettaisiin suuri, edustava aineisto ja tutkittaisiin tilastollisesti sen ominaisuuksia,
tapaustutkimuksissa paneudutaan muutamiin tapauksiin syvallisesti ja tutkitaan niita eri puolilta.
Tavoitteena ei ole l16ytaa yleistyksia ja tyypillisia piirteitd eik& syy-seuraussuhteita, vaan kuvailla

iimidita ja tehda uusia havaintoja. (Wikipedia 2008.)

Tapaustutkimus voidaan ymmartaa keskeiseksi kvalitatiivisen metodologian tiedonhankinnan
strategiaksi, silla 1ahes kaikki strategiat kayttavat lahestymistapanaan tapaustutkimusta. Toisin

sanoen ldhes kaikki kvalitatiivinen tutkimus on tapaustutkimusta. (Metsdmuuronen 2000, 18.)
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Toimintatutkimus on p&&aosin laadullisen tutkimuksen suuntaus, jolla pyritdan kehittdmaan koh-
teena olevaa organisaatiota sen toimintatapoihin vaikuttamisen kautta. Toimintatutkimuksessa
on keskeisté vaikuttamisen pyrkimys ja toisaalta tutkijan osallistuminen toimintaan ja mukanaolo

organisaation arkipaivassa. (Wikipedia 2008.)

Toimintatutkimuksen kaksi keskeisté tavoitetta ovat toiminnan kehittdminen ja ongelmalliseen
toimintatilanteeseen vaikuttaminen. Toimintatutkimuksessa korostuu kaytannén ja teorian ja

samalla ajattelun ja toiminnan vélinen kiinte& vuorovaikutussuhde. (Metodix 2009.)

Toimintatutkimus on siis tilanteeseen sidottua, yleensa yhteistydta vaativaa, osallistuvaa ja itse-
aan tarkkailevaa. Toimintatutkimuksessa pyritdan vastaamaan johonkin kaytannon toiminnassa
havaittuun ongelmaan tai kehittimaan olemassa olevaa kaytantéa paremmaksi. (Metsamuuro-

nen 2000, 28.)

Toimintatutkimuksen aluksi kartoitetaan nykytilanne ja selvitetdén tutkimukseen vaikuttavia lah-
tokohtia. Kartoituksen pohjalta ideoidaan tutkimuksen toimintamalli eli vaikuttamisohjelma. To-
teutetaan ns. interventioita eli vaikuttavia toimenpiteitd, seurataan ja havainnoidaan niiden vai-
kutuksia. Ns. evaluaatio merkitsee erityista toiminnan vaikuttavuuden arviointia. Prosessin lopul-
la pyrité&n vaikuttamaan siihen, ettd kehittyneempi toimintamalli juurtuisi toimintatutkimuksen
kohteena olleeseen organisaatioon. On toivottavaa, etta prosessi jatkuisi omavaraisena tutki-

muksen tai sen tietyn vaiheen paatyttya. (Wikipedia 2008.)

Kaytantoihin suuntautuminen, muutokseen pyrkiminen ja tutkittavien osallistuminen tutkimus-
prosessiin ovat ne piirteet, jotka yhdistavat eri toimintatutkimuksia. Olennaista ja yhteista on
paitsi tuottaa uutta tietoa myds pyrkia tutkimuksen avulla mahdollisimman reaaliaikaisesti eri-
laisten asiantilojen muutokseen edistamalla ja parantamalla niita tavalla tai toisella. (Kuula
1999, 10 - 11))

Konstruktiivisen tutkimuksen tarkoituksena on ratkaista todellisia likkeenjohdollisia ongelmia
siten, ettd myds ratkaisun toimivuus tulee testattua tutkimusprosessin kuluessa. Konstruktiivi-
nen tutkimus perustuu kiintedsti aikaisempaan teoreettiseen tietdamykseen ongelma-alueelta, ja
tutkimusprosessin aikana saavutetut tulokset litetddn osaksi sita. Konstruktiivisessa tutkimuk-

sessa pyritdan kaytanndssa toimivaan ratkaisuun. (Lukka, Tuomela 1998.)

Konstruktiivinen tutkimus lahtee liikkeelle tosielaméan havaitusta likkeenjohdollisesta ongelmas-
ta, jolla on myds tieteellistéd mielenkiintoarvoa. Tutkimuksella pyritdan kehittdmaan ongelmaan
ratkaisukonstruktio, joka perustuu osittain olemassa olevaan liiketaloudelliseen tietdmykseen ja
osittain innovoivaan tutkimusprosessiin. Lisaksi tutkimusprosessin aikana testataan kehitellyn
ratkaisumallin toimivuus kaytadnndssa. Lopuksi tutkimusprosessin tulokset kytketaan aikaisem-
paan liiketaloudelliseen tietAmykseen samalla pohtien ratkaisukonstruktion soveltamisalueen
laajuutta. (Lukka, Tuomela 1998.)
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Toimintatutkimuksessa p&aépaino on tutkittavan asian ymmartamisessa ja kuvaamisessa eika
painotu niin vahvasti ongelmanratkaisuun kuin konstruktiivisessa tutkimusotteessa. Nain ollen
voitaneen todeta timén tutkimuksen olevan ennen kaikkea konstruktiivinen, silla tutkimuson-
gelmaan on pyritty kehittdmaan toimiva ratkaisu, joka tullaan myés ottamaan kayttéén. liman

ratkaisun testaamista, ei konstruktiivisen tutkimuksen méaritelmé kuitenkaan olisi tayttynyt.

1.4.2 Aineistonkeruumenetelmat

Aineistonkeruussa kaytettyja menetelmia ovat erilaisten kirjallisuuslahteiden liséksi myos kes-
kustelut ja palaverit, havainnointi, kaytettavyyden arvioinnit seka vertailu Turun kaupungin
kanssa. Turun nettilatausmalli on opinnaytetydn benchmarking-kohde. Asiantuntija-arviointien
ja kaytettavyystestien avulla on pyritty saamaan kokonaiskuva kehitettdvan palvelun laadusta ja

kaytettavyydesta seka Ioytamaan mahdollisia ongelmia ja tuottamaan ratkaisuehdotuksia niihin.

Benchmarking (esikuva-analyysi/vertailuanalyysi) tarkoittaa oman toiminnan vertaamista toisten
toimintaan, usein parhaaseen vastaavaan kaytantéén. Benchmarkingin perusidea on toisilta
oppiminen ja oman toiminnan kyseenalaistaminen. Se on jatkuva systemaattinen organisaation
tuottavuuden, laadun, tyéprosessien ja tyotapojen tehokkuuden vertaaminen valioluokkaa edus-
tavien yritysten ja organisaatioiden vastaaviin. Benchmarking toimintaa kaytetaan yleisesti yri-
tysmaailmassa ja usein nimenomaan laatujarjestelmien kehittdmisen ja prosessinkehittdmisen
vdlineend. Benchmarking auttaa tunnistamaan oman toiminnan heikkouksia ja laatimaan niiden
kehittdmiseen tahtaavia tavoitteita seka laatimaan kehitysideoita. Benchmarking voi olla strate-

gioiden vertailua, prosessien vertailua tai datan (mittareiden) vertailua. (Wikipedia 2008.)

Benchmarking on oppimismenetelma, jonka avulla opitaan seka omista ettd muiden kokemuk-
sista. Benchmarking ei ole opettamista vaan kehittamista oppimalla. Benchmarking ei ole kopi-
ointia, vaan soveltamista omiin olosuhteisiin ja tyokulttuuriin. Se, mika toimii heilla, ei valttamatta
toimi meilla. (Niva, Tuominen 2005, 11, 28, 30.)

Asiantuntija-arviointi on kaytettavyyden arviointimenetelma, jonka suorittaa asiantuntija tai asi-
antuntijaryhma. Menetelmaa voidaan kayttaa kayttoliittyman tai tuotteen kaikissa suunnittelu- ja
kehitysvaiheissa. Asiantuntija-arvioinnit ovat nopeita, kustannustehokkaita ja helppoja oppia.
Asiantuntija-arviointi ei vaadi suuria etukateisjarjestelyita ja nopeimmillaan sen voi suorittaa jopa
yhdessa paivassa. Menetelmén oleellisin heikkous on se, etté arvioinnissa ei ole mukana lop-
pukayttdjaad. Lisaksi menetelméalla saadaan hieman erilaisia tuloksia verrattuna esimerkiksi kay-

tettdvyystestaukseen. (Korvenranta ym. 2005, 1)
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Kaytettavyystestaus on kaytettdvyyden arvioinnin menetelma, jolla pyritdan testattavan tuotteen
aitoja kayttotilanteita muistuttavien tehtévien avulla selvittamaan mahdollisimman objektiivisesti,
kuinka kohderyhmaan kuuluvat kayttajat toimivat tuotetta kayttdessaan. Kaytettavyystestauk-
sesta keréttya aineistoa analysoimalla saadaan vastauksia siihen, miksi jokin sovelluksen omi-
naisuus ei ole kaytettava ja miten se voisi olla kaytettavyydeltddn parempi. Kaytettavyystestaus
sopii menetelmaksi tuotteen kaytettavyyden arviointiin silloin, kun halutaan saada paljon tietoa

tuotteen kaytettévyydesté sen todellisen kayttajan nakokulmasta. (Koskinen ym. 2005, 1)

1.5 Tyon rakenne

Ensimmaisessa kappaleessa kaydaan lapi tydn tavoite ja rajaus seké tutkimustapa ja kaytetyt

aineistonkeruumenetelmat.

Raportin rakenne:
e Johdanto (1. luku)
e Teoriaosuus (2 — 4. luku)
e Taustaosuus (5. luku)
o Kaytdnnon tydn osuus (6. luku)

e Yhteenveto ja johtopaatdkset (7. luku)

Teoriaosuudessa kasitelladn palvelun kehittamiseen (luku 2), sahkoéiseen liiketoimintaan (luku

3) ja kaytettavyyteen ja sen todentamiseen (luku 4) liittyvaa teoriaa.

Taustaosuudessa kerrotaan joukkoliikenteen kortti- ja maksujarjestelmista seka liséksi vertail-

laan Turun ja Tampereen toimintaymparist6a toisiinsa (luku 5).

Kuudennessa luvussa kasitelladn Tampereen nettilatauspalvelun kehittamista testausmenette-
lyineen sekéd annetaan suosituksia jatkotoimenpiteisté ja kehittdmisehdotuksista. Yhteenveto ja

johtopaatokset esitellddn seitsemannessa luvussa
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2 (Verkko)palvelun kehittdminen

2.1 Palvelun suunnittelu ja asiakaslahtoisyys

Palveluja kehitettdessé kannattaa suunnittelun ndkékulmaksi ottaa asiakkaiden tyypillinen tapa
toimia ja ajatella eri tilanteissa. Asiakkaan luonnollisia toiminta- ja ajattelutapoja noudattavien
palvelujen kayttajien on helpompi omaksua uuden palvelun kayttajalleen asettamat vaatimuk-
set. (Kinnunen 2003, 66.)

Palvelua uusittaessa tai kokonaan uutta palvelua suunniteltaessa on siis suositeltavaa lahteéa
liikkeelle asiakkaan toimintamallien tutkimisesta. Mitd enemmé&n sopeutumista asiakkaalta vaa-
ditaan, sité véhaisemmaksi timé todennakdisesti palvelun tuottaman hyddyn kokee. Palvelun
tuotantokonsepti kannattaa laatia asiakkaan nakdkulmasta eli naytta&a asiakkaalle testausvai-
heessa ne osat palvelusta, jotka han tulee lopullista palvelua kayttaessaankin nakemaan ja ko-
kemaan. Asiakkaan kannalta on turhaa kuvata yksityiskohtaisesti kaikkia tuotantoon liittyvia asi-

oita, silla ne tuskin kiinnostavat asiakasta. (Kinnunen 2003, 68.)

Palvelujen suunnittelu on oppimisprosessi, jossa on mahdollista aina palata aiempaan vaihee-
seen. Itsepintainen eteneminen vaiheesta toiseen voi kostautua myéhemmissa vaiheissa, jos
merkittavia ongelmia haudataan matkalla kohti lopullista palvelun toteutumissuunnitelmaa. (Kin-
nunen 2003, 97.)

Ryhdyttédessa suunnittelemaan lanseerauskampanjaa on hyva viela alussa uudelleen varmistaa
se, etta asiakkaalle tuotettava hyoty, jonka varaan alun perin lahdettiin suunnittelemaan palve-
lua, on palvelun nykymuodossakin vield olemassa samanlaisena. Lanseerauskampanjan on
muutoksista huolimatta pohjauduttava todelliseen tilanteeseen, jotta palvelun tarjoaja ei lupaa

asiakkaalle jotain, mikd sitten todellisuudessa ei toteutuisikaan. (Kinnunen 2003, 113.)

Palvelujen suunnittelun keskeisena tavoitteena on, etta palvelut tuottavat asiakkaalle todellista
hyotya, vastaavat laadultaan asiakkaiden odotuksia ja yrityksen omaa tavoitetasoa seka sopivat
palvelun tuottajan yrityskuvaan. Huolellisen suunnittelun pyrkimyksen& on myos taata palvelun

toiminnallisuus ja laatu. (Kinnunen 2003, 145.)

Verkkokauppaa suunniteltaessa tulee myds huomioida se, etta varsinainen toiminta tapahtuu
www-sivustoilta alkavista kontakteista. Talléin on huomioitava taustajarjestelmat, niiden yhteen

toimiminen seka naihin liittyvat prosessit. (Tieke 2003, 40.)
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Myds se, mita tietoa asiakas tarvitsee, jotta vuorovaikutus olisi onnistunut, on &arimmaisen tar-
keda. Innovatiivinen palvelu voi jadda suureksi osaksi kayttamatta, jos asiakkaan valmiudet ovat
rittAmattdomat. Vastaavasti asiakkaan osaamisen kasvu synnyttaa uutta kysyntaa ja kannustaa
tuotteiden ja palvelun laadun kehittdmiseen. Asiakaslahtoisyys ei tarkoita asiakkaiden armoilla

olemista. Asiakkailla on aina vajavaiset tiedot ja he tarvitsevat opastusta. (Toivonen 2008.)

Palvelujen kehittdmisesséa on olennaista pohtia, mik& on systeemin luonteesta johtuva normaali
ja vaistamaton palvelun taso ja mitk& ovat vaihtelun aiheuttajat, jotka voidaan poistaa. Normaa-
livaihtelun hallinta edellyttaa sita, etté palveluprosessista rakennetaan hairionkestava. (Lillrank
1999, 81, 82.)

Hyvin menestyvat uudet ideat pohjautuvat asiakkaiden todellisiin tarpeisiin. Konkreettisemmin
sanottuna palvelu ratkaisee sellaisen asiakkaan ongelman, jota tdma ei kykene itse ratkaise-
maan, tai asiakkaalla ei ole aikaa tai yksinkertaisesti halua tehda palvelun korvaavaa tyota. Pal-
veluidea voidaankin maaritella karkean tason luonnehdinnaksi jostain uudesta toiminnasta, jon-
ka avulla tyydytetdén tunnistettu asiakkaan tarve tai ratkaistaan asiakkaan tiedostama ongelma.
(Kinnunen 2003, 42.)

Asiakkaat eivat aina ole selvilla tarpeistaan tai ongelmistaan. Varsinkin jos kyseessa ovat tule-
vaisuuden tilanteet tai vieras tekniikka, erikoisalan tieto tms., asiakas ei useinkaan kykene
hahmottamaan asiantuntijuutta vaativia uusia tilanteita ja niiden seurauksena syntyvia ongelmia
ja tarpeita. Talléin palveluntarjoajan tehtéava on kirkastaa tilanne asiakkaalle ja osoittaa asian-
tuntemuksensa avulla ne karikot, jotka tdma voi palvelua kayttamalla valttaa. Tata ei palvelun-
tarjoaja kuitenkaan yleensa voi yksipuolisesti tehda vaan siihen tarvitaan molemminpuolista

osallistumista ja mielipiteiden vaihtoa. (Kinnunen 2003, 42.)

Asiakaslahtdinen palveluliiketoiminnan kehittdminen edellyttaa, ettd asiakkaiden toiminnasta ja
haasteista on saatavilla tarpeeksi tietoa. Kehitysprosessi alkaa, kun syntyy ajatus uudesta pal-
velusta tai palveluliiketoiminta-alueesta tai kun halutaan kehittédé nykyista palvelua. Jo alkuvai-
heessa tarvitaan asiakasymmarrysta siitd, onko palveluidealle olemassa markkina. (Arantola,
Simonen 2009, 8).
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2.3 Palvelun testaus

Ennen markkinoille lanseerausta olisi hyva testata palvelun toimivuus mahdollisimman todelli-
sissa olosuhteissa. Testaus voidaan suorittaa oikeiden asiakkaiden, esimerkiksi jonkun rajatun
asiakasryhman avulla. Asiakkaita voidaan informoida uuden palvelun testaamisesta ja varmis-
taa ndin, etteivat mahdolliset epdonnistumiset levitd huonoa mainetta laajalti. Palvelu voidaan
testata myo6s koetilanteessa niin, etta asiakkaina on testiryhmia tai useita testiryhmia, joille pal-

velu toteutetaan joko samanlaisena tai muunneltuina versioina. (Kinnunen 2003, 80.)

Kayttddnottovaiheessa palvelumallia kannattaa testata mahdollisimman todellisissa oloissa,
jotta puutteet suunnitelmissa paljastuisivat. Viimeinen vaihe palvelujen suunnitteluprosessissa
on lanseerauksen suunnittelu. Huolellisesti suunnitellun ja toteutetun palvelun lanseerauksen on

todettu vaikuttavan merkittavasti palvelun menestykseen markkinoilla. (Kinnunen 2003, 147.)

Tietotekniikassa on tapana nimittaa ensimmaista sisaista koeversiota alfaversioksi (alpha) ja
koekayttgjien ryhmalle tehtya versiota beetaversioksi (beta). - - Beetatestaajien antama palaute
on hyvin arvokasta. Testaajia on kuitenkin syyta ohjeistaa kertomaan hyvin tarkasti missa tilan-
teessa ja milla sivulla virhe on havaittu. Virheen I6ytdminen ja virhetilanteen toisintaminen on
muuten hyvin vaikeaa eikéa korjausta saa tehtyd summittaisten ilmoitusten perusteella. (Metsa-
maki 2000, 192.)

Kayttoliittyméaalueen guruna tunnettu professori Ben Shneiderman suosittaa ensimmaisen kayt-
toliittyman testin tekoa suunnittelijalla itsellaan. Toinen suunnittelija on myds hyva apulainen
pahimpien virheiden paljastajana. Testauksessa Shneiderman suosittaa kayton aikana tehtavaa
havainnointia. (Metsamaki 2000, 115.)

Professori Jukka Paakki, joka on toiminut Helsingin yliopiston tietojenkasittelylaitoksen johtaja-
na, kommentoi testauksen merkitysta verkkoliiketoiminnassa seuraavasti: "Koska verkkoliike-
toiminnan jarjestelmisséa kasitellaan rahaa ja rahaliikenteeseen liittyvia henkildkohtaisia tietoja
(henkilétunnukset, pankkitilit, luottokorttitiedot jne.), on jarjestelmien tietoturvan oltava huippu-
luokkaa. Verkkoliiketoiminnan jarjestelmien testaamisessa pitaa taten tietoturvan olla etusijalla.
Testausta on kohdistettava tietojen ja verkkoliikenteen salausprotokollan aukottomaan toimivuu-
teen, samoin kuin kayttdjan antamien tietojen autentikointiin (siis: ettei kukaan pysty tilaamaan
tuotteita jonkun toisen nimissa). Toinen verkkoliiketoiminnan toimivuuden kannalta tarkea tes-
tauskohde on suorituskyky: jarjestelman on kaatumatta pystyttava palvelemaan sen maaritte-
lyssa spesifioitu maara yhtaaikaisia kayttgjia. Koska verkossa ostavat eivét ole pelkastaan atk-
ammattilaisia, on jarjestelmien kaytettavyys kolmas keskeinen testauskohde. Jarjestelmien on
oltava riittavan helppokayttdisia jopa tietoteknisesti aivan noviiseille, mik& voidaan varmistaa
kéaytettavyystestauksen vakiintunein keinoin (valvomalla erityislaboratoriossa normaalikayttajien

toimintaa tavanomaisissa verkkoliiketoiminnan tilanteissa).” (Koskinen 2004, 97 - 98.)
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Tietojen vaihto on sujuvassa sahkodisessa kauppatapahtumassa helppoa, virheettnta ja yksise-
litteistd. Testaamalla varmistetaan, ettd koepalvelua kayttava asiakas saa myyjalta oikeat viestit

ja ymmartaa ne oikein seka osaa itse helposti antaa myyjan tarvitsemat tiedot. (Tieke 2003, 42.)

Nielsenin mukaan yksittainen arvioija 16ytda vain noin 35 % kaytettavyysongelmista. Eri arvioijat
kuitenkin kiinnittévéat huomionsa eri ongelmiin, jolloin useampaa arvioijaa kaytettdessa pysty-
tdan paljastamaan enemman ongelmakohtia. Useiden tutkimusten mukaan ongelmien l6ytymis-
prosentti nousee arvioijien méaaréa kasvatettaessa rajusti aina viiteen arvioijaan asti. Talléin
|6ydetaan noin ¥ kaytettavyysongelmista. N&ain ollen kolmesta kuuteen arvioijaa on yleensa

taloudellisin arvioijien maara. (Kuutti 2003, 48.)

Kaytettavyytta ja sen testaamista kasitellaan tarkemmin luvussa 4.

2.4 Palvelun laatu

Gummessonin 4Q-laatumalli ottaa huomioon laadun lahteet. Suunnittelun laatu viittaa siihen,
miten hyvin palvelu- ja tuote-elementit suunnitellaan, kehitetdan ja yhdistetaan toimivaksi pake-
tiksi. Suunnittelun laatuun liittyvét virheet johtavat suorituskyvyn heikkenemiseen ja kielteisiin
kokemuksiin. Tuotannon ja toimituksen laatu viittaa paketin ja sen osien tuotantoon ja toimituk-
seen. Jos tuoteosuuksien tai palveluprosessien tuotannossa on ongelmia tai jos toimitus ei vas-
taa odotuksia, syntyy laatuongelma. Suhteen laatu viittaa siihen, millaiseksi asiakas kokee laa-
dun palveluprosessin aikana. Tahan laatuun voi vaikuttaa myos fyysisten tuotteiden mukautta-
misella. Tassa mallissa tekninen laatu tarkoittaa paketin lyhyen tai pitkan aikavalin hyotyja.
(Gronroos 2001, 111))

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta, tekninen eli loppu-
tulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa
myds se, milla tavalla tekninen laatu tai prosessin lopputulos toimitetaan hanelle. Asiakkaaseen
vaikuttaa siis myds se, miten hén saa palvelun ja millaiseksi héan kokee samanaikaisen tuotan-

to- ja kulutusprosessin. (Grénroos 2001, 100 - 101.)

Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Jos odotukset
ovat epérealistisia, koettu kokonaislaatu on alhainen, vaikka laatu olisikin jollain objektiivisella

tavalla mitattuna koettu hyvaksi (Gronroos 2001, 105). Asiakkaat arvostavat sujuvaa palveluko-
kemusta, joka tayttda odotukset. Palvelun tulee olla sujuvaa, oikea-aikaista ja hopeaa. Palvelun

tulee toteutua sovitulla tavalla ja hinnalla.
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Asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus heidan laatukokemuksiinsa. Jos palveluntarjoaja
lupaa liikoja, asiakkaan odotukset nousevat liian suuriksi ja he kokevat saavansa heikkoa laa-
tua. Laadun taso voi olla yha korkea, mutta koska asiakkaan odotukset eivéat ole sopusoinnussa
hanen kokemustensa kanssa, laatu koetaan heikoksi. Monet laadunparannushankkeet vesitty-
vat siksi, etta yritys lupaa liikoja liilan varhain. Markkinoijan on oltava varovainen, ulkoisten
markkinointikampanjoiden ja -toimintojen suunnittelussa, jottei yritys sorru antamaan lupauksia,
joita se ei voi pitdd. Samalla yritykselld on mahdollisuus yllattéa asiakkaansa, mika edistaa
asiakasuskollisuutta ja uusintaostoalttiutta paljon varmemmin kuin tyydyttévéksi koettu laatu.
(Grénroos 2001, 106 — 107.)

Kun yritykset toteuttavat laatuhankkeita, joihin voi siséltyd myos toiminnalliseen laatuun liittyvia
osuuksia, koettu palvelun laatu voi olla heikko tai jopa huonontua, jos yritys on samaan aikaan
esimerkiksi kaynnistényt liikoja lupailevan tai muuten puutteellisen mainoskampanjan. Koettua
kokonaislaatua eivat maaraa ainoastaan laadun tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus, vaan pi-

kemminkin odotetun ja koetun laadun valinen kuilu. (Grénroos 2001, 106.)

Palvelun laatua voidaan arvioida myos reklamaatioiden maaralla ja merkittavyydella. Reklamaa-
tiot eli asiakkaiden tekemat valitukset palvelusta ovat vakavasti otettava asia, ja niiden kasitte-
lemiseksi on syyta olla oma jarjestelmanséa. Reklamaatiot ja valitukset heti palvelun lanseerauk-
sen alkuvaiheessa kertovat suunnitellun palvelun jonkin osa-alueen olevan epadkunnossa ja ovat
merkki siitd, ettd on ryhdyttava palvelumallin uudelleenarviointiin ja korjaustoimiin. (Kinnunen
2003, 125 - 126.)
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3 Sahkdinen liikketoiminta

3.1 Sahkoisen litkketoiminnan maaritelmia

Euroopan komissio méaarittelee (Eurooppalaisen elektronisen kaupankaynnin aloite, KOM
(97)157) sadhkdisen kaupankaynnin seuraavasti: "Sahkdinen kaupankaynti tarkoittaa sahkoista
yritystoimintaa. Se perustuu datan séhkdiseen kasittelyyn ja siirtoon. Sahkoéiseen kaupankayn-
tiin sisaltyy monia eri osia. Naita osia ovat mm. tuotteiden ja palvelujen sahkéinen myyminen,
digitaalisen sisallon valittaminen verkon kautta, séhkdiset tilisiirrot, sdhkéinen osakekauppa,
séhkoiset huutokaupat, julkiset hankinnat, suora kuluttajamarkkinointi ja myynnin jalkeiset pal-
velut. Sahkoinen kaupankaynti voidaan jakaa kahteen osaan: suoraan ja epasuoraan. Epasuora
sahkoinen kaupankaynti tarkoittaa materiaalisten tuotteiden sahkdista tilaamista. Suora sahkai-
nen kaupankaynti tarkoittaa immateriaalituotteiden (esimerkiksi ohjelmat) toimittamista suoraan
verkon valityksella. (Laine 2001, 1.)

Sahkadisen liiketoiminnan synonyymeja ovat elektroninen liiketoiminta, nettiliiketoiminta ja
verkkoliiketoiminta. Sahkdinen liiketoiminta (eBusiness) on tapa tehostaa yritysten ja niiden asi-
akkaiden, toimittajien ja muiden sidosryhmien vélista tavaroiden, palvelujen, informaation ja tie-
don siirtoa. Sahkoinen liiketoiminta voidaan jakaa kolmeen osaan: kuluttajakauppa, yritysten
valinen kauppa, siséisten prosessien tehostaminen. Talla jaottelulla sdhkdisen kaupankaynnin
(eCommerce) piiriin kuuluvat kaksi sahkoisen liiketoiminnan (eBusiness) ensimmaisté osa-
aluetta. (Aalto, Halonen, Juote, Jarvinen, Wihuri 2000, 9 — 10, 55.)

Sahkdisella liiketoiminnalla (e-business) tarkoitetaan kaikkea avoimien tietoverkkojen — kiintei-

den ja langattomien — valityksella tapahtuvaa kilpailuedun saavuttamiseen tahtadavaa toimintaa
Sahkaoisella kaupankaynnilla (e-commerce) tarkoitetaan avoimien tietoverkkojen valityksella ta-
pahtuvaa tavaroiden ja palvelujen vaihdantatapahtumaa ja sitd tukevan informaation valittamis-

ta yritysten ja kuluttajien valilla tai kuluttajien kesken (Karjalainen 2000, 17 - 18).

Laineen toimittamassa verkko-oikeuden teoksessa (2001, 20) elektronisen liiketoiminnan ja
séhkdisen kaupankaynnin eron kerrotaan olevan siing, ettd séhkdisella kaupankaynnilla tarkoi-
tetaan liikketointa ensisijaisesti asiakkaan ja kauppiaan valilla, siind asiakas altistuu informaatiol-
le tai hankkii sita tarpeen herattya, vertaa ja valitsee, hankkii, maksaa ja kayttaa tuotetta tai pal-
velua. Elektroninen liiketoiminta puolestaan ymmarretaén niin, etta yksittéisen liikketoimen lisaksi
otetaan kantaa prosessin ja sidosryhmien paikkaan toimitusketjussa, siis siihen miten toimija-

verkosto, jonka varassa liiketoimet tapahtuvat, on organisoitu.

Verkkopalvelu on yleisnimitys mille tahansa tietoverkon palvelimien verkossa tarjoamalle
palvelulle. Nettipalvelu on yksi verkkopalveluista, jossa julkisen tai yksityisen tietoverkon kautta
kenen tahansa kaytettavissa oleva julkinen tai yhteistyoyritysten valinen maksullinen tai maksu-
ton palvelimessa pydriva toiminto, jonka toinen osapuoli tarjoaa ja toinen osapuoli hyddyntaa.
(Aalto ym. 2000, 56.)
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3.2 Miksi sahkdinen kauppa kannattaa

Liiketoiminnan kehittdmisen kannalta on luontevaa, etté tarve esimerkiksi siséltépalvelun kehit-
tdmisideaan on syntynyt suoraan asiakkailta keréttyjen odotusten, toiveiden tai jollain muulla
tavalla oivalletun todellisen tarpeen pohjalta. Vasta kun asiakkaiden tarve on varmuudella tie-
dossa, kannattaa harkita séahkoisen liiketoiminnan kehittimishankkeeseen ryhtymisté. (Koski-
nen 2004, 41.) Yksinkertaisuus, toimivuus ja lisdarvo ovat onnistuneen verkkopalvelukonseptin
avaintekijoita (Tieke 2003, 38).

Verkkopalvelu voi menestya vain silloin, kun se tarjoaa kayttajia kiinnostavia palveluita. Tama
on menestyksen perusehto. Vaikka kiinnostus heréakin, on nahtava vaivaa kayttajien pitami-
seksi palvelussa. Lahtokohtien selvittelyn takia on hyva tutkia varsin perusteellisesti toteutus-
puitteet. Tehtdessa tata perustavaa esitutkimusta on myos hyva tutustua muihin markkinoilla

oleviin vastaaviin tuotteisiin. (Metsamaki 2000, 19.)

Kauppapaikan huolellinen suunnittelu ja sen huolellinen testaus ja koekéayttdé muodostavat yh-
dessé ponnahduslaudan, jolta kauppapaikan pitgja voi Koskisen (2004, 97) mukaan hypata
kohti mahdollista menestystd. Koskisen (2004, 80) mukaan olennaisia kysymyksia sahkoisen
kauppapaikan perustamista miettivalle yritykselle ovat mm. seuraavat:

- Miten asiakkaat maksavat ostoksensa?

- Mistd kauppapaikan rakentaminen kannattaa aloittaa?

- Millainen kayttoliittyman pitaisi olla?

- Mita yritykseni voi tehda itse ja mita ulkoistan?

- Miten hoidan jakelulogistiikan?

Kun yritys suunnittelee kauppapaikkaa internetiin, on syyta tarkistaa, etta pystyy ainakin:
- toimittamaan tilatut tuotteet sovitussa ajassa

- hoitamaan asiakaspalvelun sujuvasti

- péaivittdmaan sivuja riittavan nopeasti.

(Koskinen 2004, 102.)

Jos verkkokaupassa edellytetédén rekisterdintida, on rekisterdinnin yhteydessa jarkevaa ottaa
asiakkaalta hyvaksynté oikeudellisen tiedoksiannon ehtoihin tai erikseen laadittaviin rekisterdi-
tymisehtoihin. Rekisterditymisehdoissa olisi usein myds syyta olla maininta verkkokauppiaan

mahdollisuudesta peruuttaa asiakkaan rekisterdinti. (Von Willebrand 2002, 24.)

Asiakassuhteen kehittymisen kannalta on tarkeaa, ettéd kauppatapahtuma sujuu virheetté ja vai-
vattomasti tilauksesta toimitukseen asti. Tassa oleellista on kauppatapahtumassa tarvittavien

tietojen valittyminen puolin ja toisin. (Tieke 2003, 17.)
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Ted Levittin tunnettu sanonta kuuluu: "Miljoonia neljannestuuman poranteria ei myyda siksi, etta
ihmiset haluaisivat neljannestuuman poranteria, vaan koska ihmiset haluavat neljannestuuman
reikia. Ihmiset eivat osta tuotteita, he ostavat odotuksia tulevasta hyddysta.” (Karjalainen 2000,
46.)

Hyvin olennaista sdhkdisen liiketoiminnan ratkaisun onnistumisen kannalta on sita suunnittele-
van yrityksen omien prosessien kyky tukea ratkaisua. Kaytdnndssa tama tarkoittaa siséisen tie-
don lapindkyvyytta eli sitd, ettd organisaation eri toiminnot pystyvéat kommunikoimaan saumat-
tomasti toistensa kanssa. (Karjalainen 2000, 78.)

Asiakkuuden osalta sahkdisen kaupankaynnin tavoitteena on jatkuva, vahvistuva ja monipuolis-
tuva asiakassuhde, ei yksittainen kauppa. Asiakassuhteet perustuvat siihen, etté asiakkaat luot-
tavat yrityksen kykyyn toteuttaa lupauksensa. Tilaus pitda toimittaa luotettavasti ja asiakkaan
odotusten mukaisesti. Palautukset, tiedon kulku, ongelmatilanteiden hoitaminen, laskutus ja
rahanpalautus tulee hoitaa asianmukaisesti. Toimitettavan tavaran tai palvelun laatu tulee var-
mistaa. Asiakaslupausten antamista ja niiden toteuttamista yhdistavat yrityksen sahkoéisen kau-
pankaynnin tietojarjestelmat, tietokannat ja analyysityokalut. (Tieke 2003, 24.)

Nykyisten prosessien tehostaminen sahkoisen liiketoiminnan avulla taéhtaa transaktiokustannus-
ten minimoimiseen ja asiakaspalvelun parantamiseen (Karjalainen 2000, 86). Toinen toiminnan

vahittaiseen parantamiseen kuuluvista sahkdisen liilketoiminnan tyypeista on lisdarvopalveluiden
tarjoaminen. Kaytanndssa tama tarkoittaa toimintamalleja, jotka muuttavat yrityksen jakelu- ja

tuotantoratkaisuja ja siten myds yhteistybkumppaneiden toimintatapoja. (Karjalainen 2000, 88.)

Eras keskustelluimmista ja yleisimmin sahkoéiseen liiketoimintaan liitettavista tekijoista on sen
aikaansaama muutos jakelukanavassa. Internet sinallaan voidaan kapeasti ynmmarrettyna kasit-
téda vain yhdeksi uudeksi jakelukanavaksi. Jakelukanavan tehostajana sahkoisella liiketoiminnal-
la on itse asiassa kaksi roolia: toisaalta se auttaa yritysta tarjpamaan nykyisille asiakkailleen
parempaa palvelua ja tehokkaamman jakeluratkaisun, toisaalta se mahdollistaa uusien tuottei-
den ja palveluiden tarjoamisen paitsi nykyisille, myds uusille asiakkaille. Palvelua voidaan pa-
rantaa tarjoamalla asiakkaille toimintamalleja, jotka auttavat heitd toimimaan pienemmin kus-
tannuksin, sdastdamaan aikaa tai saamaan itselleen sopivampia tuotteita tai palveluita. (Karjalai-
nen 2000, 88.)
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Liikevaihtoa sahkoisen liiketoiminnan avulla yritys voi lisata esimerkiksi:

- myymalla uusille asiakasryhmille (uuden kanavan kautta)

- parantamalla asiakastyytyvaisyytta ja lojaalisuutta

- laajentamalla uusille maantieteellisille alueille

- kehittamalla uusia tuotteita ja palveluja

- myymalla enemmén olemassa oleville asiakkaille

- mahdollistamalla massaraataldinnin ja antamalla asiakkaan "suunnitella” tuote itse

- ”"paketoimalla” olemassa olevia tuotteita eri tavoin, esimerkiksi asiakkaan harrastusten tai
elamantilanteen mukaan

- kerddmalla ja hyddyntamalla asiakastietoa tehokkaammin

(Aalto ym. 2000, 25.)

Sahkaoinen asiointi helpottaa julkisten palveluiden kayttéa seka parantaa mm. kansalaisten tasa-
arvoa, esimerkiksi parantamalla haja-asutusalueella asuvien henkildiden asemaa (Aalto ym.
2000, 27).

Elaman helpottaminen on se lisdaarvo, jonka uskotaan siirtavan kuluttajia perinteisesta kaupasta
sahkoiseen kauppaan. Helppouden toive kuvastuu myds kaupankaynnin, tekniikan ja sééntelyn
kehittmisessa. Teknologian helppokayttdisyyden paranemista toivotaan. Sita pidetaan jopa

sahkoisen kuluttajakaupan menestymisen edellytyksené. (Repo 2002, 50.)

Internetin kayttajat ovat tottuneet saamaan tuoreinta tietoa helposti. Palvelun tietosisallon tulee
siis olla ajantasaista ja laadukasta. Palvelun tulee herattéda asiakkaissa luottamusta ja sen pitaa
olla helppokéayttdinen. Tutkimusten mukaan yksi yleisimmista syista siihen, ettd verkkopalvelus-
sa aloitettua kauppaa ei vieda loppuun, on se, etté palvelua on liilan hankala kayttaa. (Tieke
2003, 16.)

Sahkoisessa kaupankdynnissd menestyvat - - lukuisien havaintojen perusteella ennen kaikkea

innovatiivisen ja hyvin suunnitellun seka testatun liiketoiminnan harjoittajat (Koskinen 2004, 86).

Tietovirtojen ja tavaravirtojen yhteen toimivuus on palvelulupauksen tayttymisen ja kustannus-
tehokkuuden avaintekijoita. Sahkdinen kaupankaynti liséé tietovirtojen hallinnan merkitysta toi-
mitusketjussa. Vaaditaan virheetdnta ja nopeaa tiedonkulkua koko logistisessa prosessissa.
Tehokkaan tietovirtojen hallinnan avulla voidaan vaikuttaa kustannustehokkuuteen. (Tieke
2003, 31, 32)

Logistiikka on tuottajista alkavan ja asiakkaisiin paattyvan ketjun hallintaa. Se koostuu kolmesta
paavirrasta: tavara-, raha- ja naité ohjaavasta tietovirrasta. Sahkoisessa kaupankaynnissa on
oleellista, ettd kauppatapahtumaa ja siitd seuraavaa kuljetus- ja maksutapahtumaa ohjaavat
tiedot ovat osapuolten kaytettavissa juuri silloin, kun niita tarvitaan. Tiedot on myds esitettava

niin, ettei niiden tulkitsemisessa synny virheita. (Tieke 2003, 33.)
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3.3 Kuluttajan asialla sdhkbisessa kaupassa

Kun seka sédhkoéinen kauppa ettd asiakas ovat suomalaisia, kuluttaja-asiakkaalla on Suomen
kuluttajalainsdadannon ja henkilétietolainsdddannon mukaiset oikeudet. Euroopan unionissa
perusperiaate on, ettd kuluttajansuoja-asioissa noudatetaan kohdevaltion eli kuluttajan koti-
maan lainsdadantda. Tietosuoja maaraytyy sen maan mukaan missa tietoja kasitellaan. (Tieke
2003, 53, 57,58.)

Sahkaoista kuluttajakauppaa saantelee muun muassa kuluttajansuojalaki. Kuluttajansuojalaki
koskee kulutushytdykkeiden tarjontaa, myyntid ja muuta markkinointia elinkeinonharjoittajalta
kuluttajille. Laissa on kattavasti sdannelty markkinointi, sopimusehtojen sovittelu ja tulkinta, ku-
lutusluotot ja kuluttajapalvelusopimukset. Laki koskee myds kulutushyddykkeiden valitysta. Ku-
luttajansuojalain etamyyntia koskevat sdaédnnokset ovat tulleet voimaan 1.3.2002. Sdannokset
ovat kuluttajansuojalain 6. luvussa. Etamyyntia on kulutushyddykkeiden tarjoaminen ja markki-

noiminen muun muassa tietoverkon avulla. (Tieke 2003, 53.)

Sahkdinen kuluttajakauppa kuuluu monen ministerion toimialaan. Neljalla ministeri6lla ja niiden
yksikéilla on kuluttajien kannalta keskeinen rooli sahkdisen kaupan séantelyssa: Kauppa- ja
teollisuusministerio, Liikenne- ja viestintaministerid, Oikeusministerio, Valtiovarainministerio.
Liséksi kahdella julkisella toimijalla on térkeé rooli séhkdisen kuluttajakaupan saantelyssa. Ku-
luttajavirasto kasittelee yleisesti kuluttajakysymyksia, jotka kaikki liittyvat jollakin tavalla sahkoi-
seen kuluttajakauppaan. Tietosuojavaltuutetun toimisto puolestaan kasittelee tietosuojaa, jota

pidetaan keskeisena kysymyksena kaikessa sahkoisessa liiketoiminnassa. (Repo 2002, 24.)

Kuluttajavirasto kuuluu kauppa- ja teollisuusministerion hallinnonalaan. Kuluttajavirasto pyrkii
vaikuttamaan kuluttajan asemaa koskeviin kansallisiin ja kansainvalisiin ratkaisuihin ja paatok-
siin. Virasto tekee myds aloitteita ja selvityksia sekd antaa lausuntoja. Yrityksia opastetaan
noudattamaan saantdja. Kuluttajavirasto eroaa muista saantelijoista, silla sen tehtéava on seka

valvoa kuluttajien etuja ettd sdannelld kaupankayntia. (Repo 2002, 27.)

Kuluttajaviraston tavoitteena on kuluttajan taloudellisen, terveydellisen ja oikeudellisen aseman
turvaaminen seké kuluttajan toimintamahdollisuuksien edistdminen niin henkildkohtaisessa kuin
yhteiskunnallisessa paatdksenteossa ja markkinoilla (Tieke 2003, 56). Kuluttajaviraston ylijohta-
ja toimii kuluttaja-asiamiehena (Koskinen 2004, 128). Kuluttaja-asiamiehen toimisto on julkais-

sut séahkdisen kuluttajakaupan vahimmaisehdot, joiden katsotaan sisaltavan kuluttajan kannalta

valttamattomimmat sopimusehdot (Aalto ym. 2000, 159).

Tietosuojavaltuutetun toimisto on oikeusministerion alainen itsendinen viranomainen. Se ohjaa,
neuvoo ja valvoo henkilttietojen kasittelyd. Tietosuojavaltuutetun tehtéava on vaikuttaa etuka-
teen rekisterinpidon lainmukaisuuteen. Valtuutettu seuraa henkiltietojen kasittelyn yleistéa kehi-

tysta ja tekee aloitteita, kun katsoo sen olevan tarpeellista. (Repo 2002, 27.)
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Ratkaisut erilaisten tietojarjestelmahankkeiden lainmukaisuudesta ovat tarkea osa tietosuojaval-
tuutetun toimintaa. Ratkaisut koskevat rekisterinpidon lainmukaisuutta ja rekisterdityjen oikeuk-
sien toteutumista. Tietosuojavaltuutettu antaa tarvittaessa neuvontaa ja ohjausta toimialakoh-
taisten rekisterinpitoa koskevien kdytannesaantodjen laadinnassa. Valtuutettu voi myos tarkastaa
laaditut kaytannesaantdehdotukset. (Repo 2002, 27 — 28.)

Suomalaista yritystad koskee Suomen henkil6tietolaki, vaikka yrityksen kayttama palvelintietoko-
ne olisikin jossakin muussa maassa. Henkilttietojen kasittelysséa on henkildtietolain liséksi nou-

datettava julkisuuslakia ja tapauskohtaisesti soveltuvaa erityislainsdadantoa. (Tieke 2003, 55.)

Lakien vaatimat minimitoimet |6ytyvat lakiteksteista:

- kuluttajansuojalaki

- laki tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 458/2002

- hallituksen esitys tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 194/2001
- sahkoisen kaupan direktiivi

(Koskinen 2004, 102 - 103.)

Keskeisimmat kuluttajansuojalain etamyyntisaannoksista koskevat elinkeinonharjoittajan

tiedonantovelvollisuutta ja kuluttajan oikeutta peruuttaa sopimus. Laki yhteiskunnan palvelujen
tarjoamisesta koskee etapalveluina sdhkoisessa muodossa toimitettavia palveluja. Sen keskei-
simmat saannokset kasittelevat palvelun tarjoajan tiedonantovelvollisuutta, sopimusehtojen toi-

mittamista ja muotovaatimuksia seka tilaus- ja vastaanottoilmoituksia. (Tieke 2003, 56.)

Sahkdisen kaupan direktiivi on saatettu Suomessa voimaan lailla tietoyhteiskunnan palvelujen
tarjoamisesta (458/2002), lailla yksityisyyden suojasta televiestinndssa ja teletoiminnan tietotur-
vasta annetun lain muuttamisesta (459/2002), lailla sopimattomasta toiminnasta elinkeinome-
nettelyssa annetun lain muuttamisesta (461/2002). (Tieke 2003, 56.)

3.4 Henkildtietojen kasittely sdhkoisessa kaupassa

Henkil6tietojen luottamuksellinen kasittely ja oikeudettoman k&ytdn estdminen ovat oleellisia
avaimia kuluttajien luottamuksen voittamiseksi. Henkil6tietoja ovat henkilén nimi, osoite, ika,
sukupuoli ja kaikki muut henkilén ominaisuuksia ja elinolosuhteita kuvaavat tiedot. Henkilétun-
nusta saa kayttaa, jos asiakas on antanut luvan. Arkaluontoisia tietoja ei saa kasitella. Arkaluon-
toisia tietoja ovat tiedot etnisesta alkuperasta, uskonnosta, yhteiskunnallisesta ajattelusta ja

seksuaalisesta suhtautumisesta. (Tieke 2003, 54.)

Henkilotietolaki sisdltaa yleiset sddnndkset henkildtietojen kerddmisesta, tallettamisesta,
kaytostd, luovuttamisesta, siirrosta, sailyttdmisesta, havittdmisesta ja muusta kasittelysta. Séh-
koisesséa kaupankaynnissa henkildtietoja kasitellaan automaattisen tietojenkasittelyn avulla ja
henkilttietolakia tulee noudattaa. (Tieke 2003, 55.)
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Henkilotietojen kerddmisesta on kerrottava. Niiden kasittely on tarkea asiakokonaisuus.
Henkil6tietolaissa on erikseen saannds yrityksen tiedonantovelvoitteesta etamyynnissa. Yrityk-
sen on kerrottava asiakkaalle sen henkildrekisterin nimi, josta asiakkaan nimi- ja yhteystiedot on

hankittu. Liséksi on kerrottava rekisterinpitajan nimi ja yhteystiedot. (Koskinen 2004, 104.)

Myyjan pitéa laatia henkilorekisterista rekisteriseloste. Selosteesta pitédé kayda ilmi
rekisterinpitajan nimi ja yhteystiedot, henkildtietojen kéasittelyn tarkoitus, kuvaus rekisterdityjen
ryhmisté ja niihin liittyvista tiedoista sek& kuvaus rekisterin suojauksen periaatteista. Liséksi se-
losteessa kerrotaan, mihin tietoja séannénmukaisesti luovutetaan ja siirretddnké tietoja Euroo-
pan unionin tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle. Rekisteriselosteen pitaéa olla jokaisen saa-

tavilla, esimerkiksi verkkokaupan sivuilla. (Koskinen 2004, 104.)

On syyta tehda selva ero sopimussuhteen kannalta valttAmatta tarvittavien tietojen ja niiden
tietojen valilla, joiden antaminen on asiakkaan paatosvallassa. Alaikdisilta ei voi keraté tietoja

ilman vanhempien suostumusta. (Koskinen 2004, 104.)

Sahkdisessa kaupankaynnissa on noudatettava hyvia markkinointi- ja mainontatapoja. Yrittaja
voi lahettdd markkinointimateriaalia kuluttajille vain heidan luvallaan. Aineiston on oltava tunnis-
tettavissa mainokseksi. Vahintaan otsikon pitda kertoa, mistéa on kyse. Kuluttajilta on pyydettava
suostumus séhkodpostimainontaan ja pyynndssa on kerrottava, millaisesta ja kuinka usein lahe-
tettdvasta materiaalista luvan pyytamisessa on kyse. Kuluttajalle on myds annettava vaivaton

mahdollisuus kieltdytymiseen. (Koskinen 2004, 153.)

Televiestintaa ei saa kayttaa suoramarkkinointiin ilman (littymé&n) henkildtilaajan nimenomaista
suostumusta, jos yhteys otetaan automaattisesti tai telefaksin avulla (Aalto ym. 2000, 166). Te-
leviestinnén koneellista kayttda rajoitetaan. Saannokset kieltavat ilman ihmistydpanosta toimivi-
en automaattisten jarjestelmien ja telefaksin kayton kuluttajille suuntautuvaan suoramarkkinoin-
tiin ilman kuluttajien suostumusta (Aalto ym. 2000, 168). Markkinointiviestintaa sisaltavia sah-

kdposteja saa Suomessa lahettdd ainoastaan vastaanottajan luvalla.
3.5 Sahkoéinen kuluttajakauppa

Kun yritys tekee kauppaa kuluttajien kanssa, sovelletaan sopimuksiin kuluttajansuojalakia. Vas-
tuu riittavien tietojen antamisesta etukateen on yrityksella. Tasta syysta sdhkoisen kauppapai-
kan pitaja velvoitetaan ilmoittamaan tunnollisesti kaikki kuluttajan tarvitsemat tiedot hinnasta,
toimitusajasta ja muista seikoista. Kauppias ei mydskaan voi laatia kohtuuttomia sopimusehtoja.

Ne voidaan tarpeen tullen mitatdida kuluttajan eduksi. (Koskinen 2004, 101.)
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Kaupankaynti verkossa voidaan jakaa eri vaiheisiin. Kaupankaynnin vaiheesta riippuu, mita tie-
toja asiakkaalle milloinkin annetaan ja mitka ovat osapuolten oikeudet ja velvollisuudet:

- asiakas tulee kauppapaikan sivulle ja saa yleiskuvan siita, mita on tarjolla

- asiakas tutkii tuotteita tarkemmin ja valitsee, mita ostaa

- kauppa tehdaén ja sopimus syntyy

- sopimus taytetaan eli tuote toimitetaan ja asiakas maksaa

- tuote on tullut, kauppahinta maksettu, kauppaa ei peruttu — mita kaupan jalkeen?
(Koskinen 2004, 103.)

Viimeistaan silloin, kun asiakas siirtyy tekemaan sopimusta, hanen on saatava tietoonsa myds

- toimitustavat ja -ehdot, my6s toimitusaika

- maksuehdot ja maksutavat

- sopimuksen vahimmaiskestoaika, jos asiakkaalle tarjotaan jatkuvaa tai toistuvaa toimitusta

- sopimuksen irtisanomisehto, jos sopimus tehdaan toistaiseksi tai vuotta pidemmaksi aikaa

- asiakkaan oikeus peruuttaa kauppa ja peruuttamisohjeet. Jos peruuttamisoikeutta ei ole, se
pitda kertoa.

Liséksi on syyta kertoa tuotteen takuu- ja huoltoehdot. Takuuehdoissa on mainittava, etta takuu

ei rajoita kuluttajalle suoraan kuluttajansuojalain perusteella kuuluvia oikeuksia, jos tuotteessa

on virhe. Kaikki kauppasopimuksen ehdot pitd& koota keskitetysti yhteen paikkaan, oman yksi-

selitteisen otsikkonsa alle. (Koskinen 2004, 103.)

Riippumatta siitd, missa vaiheessa kaupantekoa asiakas on, sivulla on koko ajan syyta olla na-
kyvilla painikkeet, joita klikkaamalla voi varmistaa

- kuka on myyja

- mita sopimusehtoja noudatetaan

- miten myyja huolehtii henkilttietojen valittamisen ja maksuvaiheen turvallisuudesta

- miten myyja kasittelee henkildtietoja.

(Koskinen 2004, 104.)

Kauppa ei yleensa ole sitova, jos toinen osapuoli on alaikdinen. Alaikdinen voi tehdéa vain ta-
vanomaisia ja merkitykseltdén vahaisia ostoksia. Tassa otetaan huomioon muun muassa ika ja
ostoksen hinta. Alaikainen ei kuitenkaan koskaan voi ostaa velaksi. Siksi on syyta tarkistaa, etta
alaikaisilla tilaajilla on holhoojan suostumus. Tilauksen tayttAminen ennen kuin on saatu van-

hempien suostumus, tapahtuu kauppiaan riskilla. (Koskinen 2004, 102.)
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3.5.1 Toimitusvarmuus

Tuotteet pitda toimittaa asiakkaalle luvatulla palvelutasolla. Toimitus on asiakkaan
nakokulmasta osa kauppiaan tarjpamaa kokonaispalvelua, vaikka sen hoitaisikin ulkopuolinen
palveluntarjoaja. Toimituksen onnistumista mitataan toimitusvarmuudella ja toimituksen seuran-
taan liittyvan informaation laadulla. Toimitusvarmuus tarkoittaa oikean tuotteen toimittamista
ostajan ja myyjan vélisen sopimuksen mukaisesti oikeaan paikkaan, oikeaan aikaan, oikealla
kuljetustavalla, oikealla hinnalla ja oikeanlaatuisena. Toimitusvarmuuden toteamista voidaan

parantaa lahetysten seurantatiedon avulla. (Tieke 2003, 30.)

Toimitusvarmuuden pettdminen horjuttaa asiakkaan luottamusta kauppiaaseen ja siksi on
tarkeda tiedottaa jo etukateen asiakkaalle poikkeamatilanteesta. Toimitusvarmuus ja asiakas-
tyytyvaisyys kulkevat kési kddessa. Lisaksi virheet aiheuttavat kauppiaalle lisékustannuksia pa-

lautus- ja korvauskuljetusten ja aiheutuneen ylimaaraisen tyén muodossa. (Tieke 2003, 30.)

Sahkdisen kaupankaynnin aloittaminen lisaa tilausten maaraa ja myos pienentaa tilauseria.
Toimitusvarmuus ei saa karsia, vaikka tilausten maara kasvaisi runsaastikin. Tdma on erityisen
tarkeaa uusien asiakkaiden kohdalla. Uudet asiakkaat eivat ole valmiita kayttamaan kauppiaan

sahkoisia palveluja uudelleen, jos palvelulupaus ei tayty. (Tieke 2003, 30.)

Osa sahkdisen kaupankaynnin kohteena olevista tuotteista ja palveluista voidaan toimittaa
tietoverkkojen valityksella. Fyysinen tavaransiirto puuttuu, mutta toimitus pitda rakentaa osaksi
sahkdisen kaupankaynnin jarjestelmaa. Liséksi tarvitaan myyntitilanteen seurantaa, vaikka va-
rastokirjanpitoa ei tarvitakaan. (Tieke 2003, 31.)

Verkkokauppiaan téarkein velvollisuus on toimittaa asiakkaalle sovittu tuote sovittuna aikana ja
sovitulla hinnalla. Jos kauppias ei tahan pysty, se pitda kertoa heti. Pelkka pahoittelu ei riita,
vaan asiakkaalle kannattaa tarjota vaihtoehtoja ja kertoa syyt ongelmiin. Kun kauppias on teh-
nyt tarjouksen nettisivuilla ja asiakas ilmoittanut haluavansa tuotteen, sitova sopimus on synty-
nyt. Jos toimitusajasta ei ole sovittu, tuote pitda toimittaa tilaajalle viimeistaan 30 paivan kulues-
sa tilauksesta. (Koskinen 2004, 105.)

3.5.2 Peruuttamisoikeus

Sahkodinen kauppa on etdmyyntia, ja kauppiaan on oivallettava tdma jo liikketoimintaansa suunni-
tellessaan. Asiakas voi ilman eri perustelua palauttaa tuotteen 14 paivan harkinta-aikana (Kos-
kinen 2004, 100). Etdmyyntid on kulutushyddykkeiden tarjoaminen kuluttajille elinkeinonharjoit-
tajan jarjestaman etatarjontamenetelméan avulla niin, ettéd sopimuksen tekemiseen ja sita edelta-
vaan markkinointiin kaytetaan yksinomaan etaviestimia, joilla tarkoitetaan puhelinta, postia, te-
levisiota, tietoverkkoa ja muuta valinetta, jota kayttden osapuolet voivat tehda sopimuksen ole-

matta yhté aikaa lasné (Laine 2001, 230).
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Kuluttajalle siis kuuluu etdmyynnissa, kuten séhkdisessa kaupassa, peruuttamisoikeus. Tasta
oikeudesta on kerrottava kuluttajalle. Kuluttajalla on oikeus saada sopimusehdoista oma kappa-
leensa tallentamalla tai tulostamalla. Sopimusehdot on esiteltdva yhdessa paikassa, jossa niihin

voi kokonaisuudessaan vaivattomasti tutustua. (Aalto ym. 2000, 160.)

Jollei toisin sovita, kuluttajalla ei kuitenkaan ole peruuttamisoikeutta, jos palveluksen suorittami-
nen tai hyddykkeen toimittaminen séhkoisesti on kuluttajan suostumuksella aloitettu ennen pe-
ruuttamisajan paattymista ja kuluttajalle on vahvistuksessa ilmoitettu peruuttamisoikeuden puut-
tumisesta. Aloitettuja palveluksia koskeva peruuttamisoikeuden rajoitus perustuu siihen, etta
palvelusta ei yleensa voida palauttaa. Jotta elinkeinonharjoittaja voisi vedota rajoitukseen, siita
on mainittava vahvistuksessa. Jos tieto puuttuu, kuluttajalla on peruuttamisoikeus. (Laine 2001,
238.)

Etamyyntisdannosten ennakkotietoja, vahvistusta ja peruuttamisoikeutta ei sovelleta - - kulje-
tuspalveluihin. Namé& poikkeukset patevét silloin, kun myyja on sitoutunut suorittamaan palvelun
tiettyn& ajankohtana tai tietyn ajan kuluessa. Jos kysymyksesséa on kuitenkin jatkuvia tai toistu-
via toimituksia koskeva sopimus, saannoksia sovelletaan. (Koskinen 2004, 106)

Hyvéan tavan mukaan toimivalla kauppiaalla on sujuva mekanismi palauttaa maksu kuluttaja-
asiakkaalle silloin, kun tama kayttaa palautusoikeuttaan. Myyjan taytyy varautua siihen, etta

palautustilanteessa maksutavan kulut jaavat myyjan hoidettaviksi. (Tieke 2003, 29.)

3.5.3 Informointivelvollisuus

Aina kun tehdaan kauppaa, syntyy sopimus — vaikkei sitéd aina tehtaisikaan kirjallisesti — ja juri-
disesti tilannetta tarkastellaan sopimusoikeuden nékdkulmasta. Perusajatuksena on, ettd myyja

ja ostaja tekevat sopimuksen, joka on sitova. (Koskinen 2004, 100)

Kuluttajalla on oikeus tietdd, kuka ottaa vastuun mahdollisista virheista. Verkossa on monia toi-
mijoita eika kuluttajalla ole mahdollisuuksia ottaa selville, kenen vastuulla virhe on. Téman
vuoksi sahkdisessa kaupassa pitaa olla yksi vastuutaho, jonka puoleen kuluttaja voi kaantya
virhetilanteissa. (Aalto ym. 2000, 160.)

Sahkodiseen kauppaan sovellettavien ehtojen lainmukaisen sisallon lisdksi niiden esitystavan
tulisi olla selked ja yhtendinen, jotta niiden sitovuuteen suhteessa kuluttajaan voidaan perustel-
lusti luottaa. (Aalto ym. 2000, 161.)
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Jos kaupantekoon liittyy mita tahansa rajoituksia, niista pitaa kertoa hyvissa ajoin — ei vasta sit-
ten, kun asiakas on nahnyt vaivaa ja tayttanyt ostoskorinsa. Asiakkaan on hyva saada tietaa
esimerkiksi tuotekohtaisista osto- tai aikarajoituksista selvasti tuotteen yhteydessa. On hyva
nakya selkeasti, esimerkiksi, jos

- tuotteita toimitetaan vain Suomeen tai asiakas voi asioida vain tietylla kielella

- maksuvaluutaksi hyvaksytdan vain euro

- alaikaiset eivat voi normaalisti ostaa tuotteita ilman holhoojiensa suostumusta

(Koskinen 2004, 101.)

Kunnollisen kauppapaikan sivulla nakyy selvasti, mitd kaupassa myydaan ja kuka on
mainostaja tai kenen puolesta markkinoidaan. Asiakkaalle pitaa kertoa selkeasti, jos kauppa-
paikan yllapitgja ja palvelun myyja eivat ole yksi ja sama. My6s molempien yhteystiedot pitada
kertoa. (Koskinen 2004, 101.)

3.6 Sahkoinen maksaminen

Internetin maksutavat ovat tarkedssa asemassa sahkdisessa kuluttajakaupassa, koska ilman
toimivaa maksutapaa on vaikea kehittaa séhkdisestd kaupankaynnista kannattavaa. Tarkeimpia
sahkdisia maksutapoja ovat luottokorttimaksut ja pankkien verkkomaksut. Maksutavat perustu-
vat asiakassuhteeseen, mutta niissé on selvid itsesaantelypiirteité. Niin kutsuttu kolmas osapuo-
li takaa maksutavan luotettavuuden ja toimivuuden asettamalla kaupalle ehtoja. Samalla mak-
supalvelun tarjoaja antaa kaupan kayttéon merkin, joka puolestaan viestittda kuluttajalle jotakin
kaupan luotettavuudesta. (Repo 2002, 29.)

Luottokorttiyhtididen ja pankkien etujen mukaista on saada kayttoon maksujarjestelma, jossa
molemmat osapuolet voidaan kiistattomasti todentaa. Verkkokaupan lisdantyminen on lisdnnyt

myds luottokorttimaksujen epaselvyyksia. (Aalto ym. 2000, 12.)

Maksutapojen yllapitajilla on tarkeé rooli kaupankaynnissa, koska ne toimivat kolmantena
osapuolena kauppiaan ja kuluttajan valissa. Tarkea osa kuluttajan epéluottamuksesta sahkoi-
seen kauppaan liittyy siihen, ettei maksutapoihin luoteta. Siksi maksutapojen yllapitajat pyrki-

vatkin osaltaan kasvattamaan kuluttajien luottamusta. (Repo 2002, 29.)

Suomalaiset hyvaksyvat helposti maksamisen pankkien jarjestelmien kautta.
Luottokorttinumeron antamista monet sen sijaan vielékin vierastavat. Maksutavoiksi on kannat-
tavaa siis valita sellaiset maksutavat, jotka asiakaskunta kokee luonteviksi. (Koskinen 2004,
116.)
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Nappimaksu on tapa, jonka kauppias tarjoaa verkossa eri pankkien asiakkaille. Vahvistettuaan
verkko-ostoksensa asiakas voi happimaksulla siirtyd pankin palveluun ja saa hyvaksyttavak-
seen ja maksettavakseen automaattisesti taytetyn tilisiirron. Maksamisen jalkeen asiakas palaa
takaisin palvelun tarjoajan sivuille. Maksu voidaan myyjasta tai pankista riippuen suorittaa joko
heti-maksuna tai erdpaivimaksuna. Myyja toimittaa tuotteen yleensa vasta saatuaan pankista
vahvistuksen maksusta. (Tieke 2003, 26.)

Pankkien painonapit ovat yrityksille vaivattomia tapoja maksaa verkossa. Laskuttamiseen
littyviltd kustannuksilta valtytaan, vaikka painonappien kayttéon otto aiheuttaakin yrityksille kus-
tannuksia. Luottotappioilta valttyakseen yritys voi edellyttaa, etté asiakas maksaa ostoksensa

ennen tavaran toimittamista. (Koskinen 2004, 119.)

Kuluttajakaupassa ei pidé vaatia ennakkomaksua. Ennakkomaksu on eri asia kuin se, etta

séhkodinen tuote maksetaan samaan aikaan kuin se toimitetaan. (Koskinen 2004, 106.)

Yrityksen tietovirtojen integrointi tuo kustannussaastoja, kun tapahtumia on runsaasti. Kerran
yrityksen tietojarjestelmaan syotettya tietoa ei enda tarvitse syottaa uudelleen manuaalisesti
muihin yrityksen tietokantoihin. Integroidut tietokannat tehostavat yrityksen toimintaprosessia,
silla tiedot voivat kulkea automaattisesti, ilman ihmisty6ta tilausvaiheesta, toimituksen — ja res-

kontran tietojarjestelmien kautta kirjanpitoon asti. (Tieke 2003, 29.)

3.7 Tietosuoja ja —turva séhkoisessa lilketoiminnassa

Perinteisen kasityksen mukaan tietoturvallisuudella tarkoitetaan tietoriskeja koskevaa
turvallisuuden osa-aluetta, jossa suunnitellun tietojenkasittelyn uhkatekijat pyritdan poistamaan
teknillis-hallinnollisin keinoin (Laine 2001, 134). Tietosuojalla puolestaan tarkoitetaan sita, etta
rekisterdidyn, kuten sahkdisen kaupan asiakkaan, henkildtiedot ovat séhkoisen kaupan rekiste-
rissa oikein, eika niita kayteta tai luovuteta edelleen vastoin rekisterdidyn tahtoa (Tieke 2003,
54).

Tietoturvan kannalta tarkeimpia tekijoita ovat yrityksen tietoturvamotivaatio, tietoisuus riskeista
ja niiden torjumiskeinoista seka henkiléston riittavat resurssit. On tunnistettava tiedot, jotka halu-
taan suojata. Tietoturva ei ole kertaluontoisesti ratkaistava kysymys, vaan tietoturva-asiat on
aina pidettava ajan tasalla. (Tieke 2003, 49.)

Perinteisesti tietoturvaa on pidetty vain tiedon luottamuksellisuuden sailyttdmiseen ja
tietojarjestelmien paasynvalvontaan liittyvand. Sahkoista liiketoimintaa harjoittavan yrityksen
nettikaupassa kuitenkin korostuu erityisesti tiedon eheyden ja kaytettdvyyden suojaamisen mer-
kitys. (Aalto ym. 2000, 57.)
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Sahkaoisen liiketoiminnan kontrolli- ja tietoturvatietoinen hallinnollinen organisointi vaatii mm.

- henkildston tarkoin rajattua tydnjakoa

tietojarjestelmien kayttgjien valvontaa ja seurantaa

- kehitys-, testaus- ja tuotantoympaéristdn selkeaa erottamista

- liiketapahtumien tarkkaa seurantaa ja paivittaista tasmayttamista.
(Aalto ym. 2000, 70.)

Sahkoisen liiketoiminnan rahanarvoiseen tietoon liittyvan tietoturvan tulee erityisesti perustua
seuraaviin tietoturvan peruskasitteisiin: molemminpuolinen autentikointi, tiedon eheys, palvelun
jatkuvuus, tapahtumien kiistaméattémyys, tiedon luottamuksellisuus ja palvelun padsynvalvonta.
(Aalto ym. 2000, 70.)

Sahkaoisen verkkokaupan turvallisuus tarkoittaa lahtkohtaisesti sita, etta kukaan ulkopuolinen
ei voi tunkeutua luvatta muiden jarjestelmiin ja estaa jarjestelmien kayttoa taikka muuttaa, va-
hingoittaa tai kopioida asiakkaiden kulutus- tai tilitietoja taikka yrityksen liikesalaisuuksia. (Laine
2001, 137).

Tietoturvallisuuteen panostaminen on tullut perusedellytykseksi yrityksille, koska uudet s&hkai-
set lilketoiminnot edellyttavat turvallisen sahkoisen liiketoiminnan varmistamia teknologioita
(Aalto ym. 2000, 47). Kehittyvan verkkokaupan toiminnot ja eri toimijoiden osuus tietoturvassa
muodostavat monimutkaisen yhteistydkokonaisuuden, jota tulisi analysoida ja suunnitella ennen

verkkokaupan avaamista (Laine 2001, 161).

Raha on muuttumassa yha suuremmassa maarin konkreettisista seteleista ja kolikoista tietojar-

jestelmien ja alykorttien biteiksi. Perinteisissa tietojarjestelmissa tietojen muuttaminen on tieto-

tekniikan ammattilaiselle helppoa. Mikali nettikauppajarjestelméat tehdaan perinteisilla tietojarjes
telmékehitysmenetelmilla ja organisoinnilla, johon kuuluu mm. avoin luottamus kehityshenkilos-
toon ja jarjestelman yllapitdjiin, sahkodisen rahan maaraa tai maaranpaata on helppo muuttaa
huomaamattomasti tietojarjestelmissa. Tietojarjestelmien toimintaa voidaan muuttaa sahkodisen
rahan generoimiseksi tyhjasta, jos jarjestelmékehityksen ja tuotannon valvonta on puutteellista.
(Aalto ym. 2000, 49.)

Yrityksen tietoturvakulttuuri ja henkildston tietoturvatietoisuus on Aallon ja kumppaneiden mu-
kaan (2000, 50) usein liian valinpitaméatonta suhteessa sahkdisen rahan kasittelyyn. Yrityksissa
henkilosto ei ole valttaméatta edes tiedostanut henkilokohtaisten kayttajatunnuksien ja salasano-
jen merkitysta. Yritykset eivat myéskaan usein ehdi resurssipulan takia valvoa kayttajien toimin-
toja tietojarjestelmissa tai perehtya kontrollien kayttamiseen nimenomaan sahkoéisen kaupan-
kaynnin jarjestelmissa. Liiketapahtumien valvontaan ja seurantaan jatetaan tarkedmpien tdiden

seka kiireen ja resurssipulan vuoksi usein puutteita.
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Yllapitotoimenpiteiden valvomattomuus tekee mahdottomaksi selvittdéa varmasti:
- mitd on muutettu?

- kuka on tehnyt muutokset?

- koska muutokset on tehty?

- mistd muutokset on tehty?

(Aalto ym. 2000, 52.)

Samoilla menettelyilla, joilla suoritetaan salaus, voidaan varmistaa, etta viesti tulee juuri silta
henkildlta, jolta sen vaitetaan tulevan (autentikointi), ettd viesti saapuu kokonaisena ja muutta-
mattomana (eheys) ja etta viestin lahettaja ei pysty jalkeenpain kiistamaan lahettdneensa vies-
tia (kiistamattomyys). (Tieke 2003, 51.)

Tietoturvan kolme nakékulmaa

Tietoturva muodostuu kolmesta osa-alueesta/tavoitteesta/nakokulmasta, joihin toiminnalla
pyritaan:

- tiedon luottamuksellisuudesta

- tiedon eheydesta

- tiedon saatavuudesta (kaytettavyydesta)

Pyrkimys luottamuksellisuuteen merkitsee sité, ettd kukaan ei paase oikeudettomasti
kayttamaan tietoa, jota ei ole tarkoitettu hanelle (Koskinen 2004, 279). Toisin sanoen tiedon
luottamuksellisuus tarkoittaa sitd, etta tietojarjestelmien tieto on vain niiden ihmisten kaytetta-

visséa, jotka ovat siihen oikeutettuja (Aalto ym. 2000, 61).

Tiedon eheys tarkoittaa sitd, ettei mikaan ulkopuolinen taho pysty luvatta muuttamaan tiedon
sisaltta (Koskinen 2004, 279). Aallon ym. (2000, 58) mielesta tiedon eheys tarkoittaa sita, etta
tietojarjestelmiin syotetty tieto on laadukasta, vain luotettavasti todennetuille ja auktorisoiduille
lahteille on mahdollista sy6ttaa tietoja jarjestelmaan, tietojarjestelmissa sailytettava tieto on suo-
jattu luvattomalta muuttamiselta eika tietojarjestelmiin kerran syotetyn tiedon olemassaoloa ja

sisaltba pystyta jalkeenpain kiistdmaan.

Tiedon ja palvelujen saatavuus liittyy tietojarjestelmien toiminnan turvaamiseen (Koskinen 2004,
279). Aallon ym. (2000, 59) mukaan tiedon kaytettavyys tarkoittaa sita, etta tietojarjestelmat,
niiden resurssit ja tieto ovat aina saatavilla, kun niité tarvitaan ja kaytettavyyteen voi tulla katko-
ja laite- ja ohjelmistovikojen sekéa sabotointitarkoituksessa tehtyjen hyokkaysten johdosta. Kay-
tettdvyydella tarkoitetaan olotilaa, jossa data, manuaalisesti yllapidetty informaatio ja tietojarjes-

telmét ovat seka ajan tasalla ettd muullakin tavoin saatavissa kayttdon (Laine 2001, 134 - 135).

Sahkaoisen liiketoiminnan tekee turvalliseksi se, ettéd on varmistuttu seka tietoverkossa vélitetta-
van ja verkkopalvelujen tietovarastoissa sijaitsevan informaation eheydesta, kaytettavyydesta ja
luottamuksellisuudesta ettd osapuolten molemminpuolisesta autentikoinnista. (Aalto ym. 2000,
68.)
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4 Kaytettavyys verkossa

Kaytettavyys on kirjaimellisesti kaytdn helppoutta tai sen ymmartamista, mika saa jonkin toimi-
maan. Verkkosivujen kaytettavyys on sen tajuamista, kuinka yksiléllinen kayttaja likkuu sivuilla,

etsii tietoja ja on vuorovaikutuksessa sivuston kanssa. (Goto, Cotler 2003, 78.)

Kaytettavyys koostuu osa-alueista. Niitéa ovat opittavuus, muistettavuus, tehokkuus, pieni vir-
healttius ja miellyttavyys. Kaytettavyyden ja kayttoliittymien yhteydessa puhutaan usein intuitii-
visesta kayttoliittymastéa. Intuitiivisuus on tavallaan tuttuus aikaisemman kokemusmaailman va-
lossa. Intuitiivisuus on hyvin yksiléllinen kasite, koska se perustuu yksilon aikaisempaan koke-
musmaailmaan. Kayttéliittyma, joka on niin intuitiivinen, ettei vaadi lainkaan oppimista on todella
harvinainen. (Kuutti 2003, 13, 41.)

Nielsenin (2000, 9) mukaan webissa (verkossa) tarkeinta on kaytettavyys, mika tarkoittaa yksin-
kertaisesti sitd, etta jos kayttaja ei I6yda jotakin tuotetta, han ei mydskaan osta sitd. Adage Oy:n
toimitusjohtajana toiminut Irmeli Sinkkonen (Koskinen 2004, 221) iimaisee saman asian nain:
"Web-sivuston, erityisesti kaupallisen web-sivuston elinehto on sen hyva kaytettavyys. Vaikeata
sivustoa ei kukaan kayta ja siihen kaytetyt rahat on heitetty hukkaan. Jos sivustolla on kilpailijoi-
ta, kayttaja yleensa luovuttaa hyvin nopeasti. Nykydén webissa on kiistatta kyse kayttajasta ja

kayton helppoudesta, toteavat myos Goto ja Cotler (2003, 114).

Jakob Nielsen (2000, 10) kirjoitti vuonna 2000 ilmestyneessa teoksessaan: "Jos kayttaja ei opi
kayttamaan sivustoa yhdessa minuutissa, han toteaa sivuston vaan haaskaavan aikaansa ja
lahtee pois. Webissa kayttdja saa tuntumaa sivuston kaytettavyyteen ennen kuin han on paat-
tanyt kayttaa sita ja ennen kuin han on sitoutunut maksamaan tuotteesta.” Nielsenin opit eivat
ole vanhentuneet vuosien kuluessa, vaan Nielsen (2006) kertoo kuusi vuotta mydhemmin kir-
jansa esipuheessa kaytettavyydesta tulleen jopa tarkeampaa kuin koskaan aikaisemmin. Jos
ihmiset kokevat webin kayton mielekkaéaksi, he kayttavat sita. Jos eivat, eivat he sita kaytakaan.
Kayttdjien asenteet webbia kohtaan ovat muuttuneet, nykyisin ihmiset olettavat I6ytavansa we-
bista sita, mita hakevatkin seka voivansa ostaa sieltd melkein mitéa tahansa. Kayttajat myos

odottavat sivuston todella toimivan.

Myds sédhkoisen kaupankdynnin aapisen (2003, 43) mukaan kaytettavyydella on erittdin suuri
merkitys asiakkaan kauppatapahtuman loppuunsaattamiseksi. Suuri osa aloitetuista ostoksista
ei ikind paady "kassalle” saakka, koska verkkopalvelun kaytettdvyydessa on parantamisen va-

raa.

Nielsen (2000, 14) kuvaa kaytettavyyden merkitysta kayttgjalle ja asiakkaalle varsin osuvasti:
Kaytettavyydeltaan huono sivusto on kuin kerrostalon 17. kerroksessa sijaitseva kauppa, joka
on avoinna vain keskiviikkoisin klo 15 — 16 ja jonka henkilékunta vain jurottaa eikd sano asiak-

kailleen mitaan.
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Verkkojulkaisun kaytettavyys jaa usein trendikkaan pintamuotoilun jalkoihin. Vaikka hyva kaytet-
tavyys, trendikkyys ja laadukas muotoilu eivat olekaan toisensa poissulkevia tekij6itéa, on kaytet-
tavyysajattelun soveltaminen joskus unohtunut tekijoilta. Tydssééan tai muuten vakavassa tie-
donhaussa verkkoa kayttavat kaipaavat hyvaa kaytettéavyytta koko palvelun osalta: hyvin luetta-
via teksteja ja selkeita painikkeita. Lyhytaikaisessakin selailussa huono kaytettavyys hidastaa
likkumista. (Metsamaki 2000, 37.)

Kayttoliittymalla tarkoitetaan tapaa, jolla jokin tietosisaltd tai palvelu on ihmisen kaytettavissa.
Siihen kuuluvat esimerkiksi tavat siirtya sivulta toiselle, etsia tietoja, pyytaa palveluita jne. Kayt-
tolittyman kaytettavyydella tai helppokayttbisyydella tarkoitetaan osittain sitd, miten helppoa
uuden kayttdjan on paasta sisalle palveluun, osittain sitd, miten sujuvasti palvelua toistuvasti
kayttava voi oppia tekemaan useimmin toistuvat toimenpiteet nopeasti. (Korpela, Linjama 2003,
360.)

Kayttoliittyméaé voidaan pitéé jarjestelméan tarkeimpané osana ja sen suunnitteluun onkin ole-
massa runsaasti periaatteita, tavoitteita ja sdantoja. Sen tulisi olla mm. johdonmukainen, mika
edellyttaa esimerkiksi sitd, ettd sama sana tai komento tarkoittaa aina samaa asiaa kaikissa
jarjestelman naytdissa. Kayttoliittyman selkeys taas edellyttdd mm. sita, ettd vareja ja kirjasinla-
jeja kaytetaan harkiten ja ettd nayttdjen asetteluun pyritddn muutenkin kiinnittamaan huomiota.
Jarjestelman oppimisen helppoutta voidaan parantaa hyddyntamalla kayttéliittyman suunnitte-
lussa yleisia standardeja ja avustavia help-toimintoja. Kayttoliittyman tulisi myds olla turvallinen
eli sen tulisi esimerkiksi estaa vakavat virheet, joissa tietoja katoaa kokonaan. (Ruohonen, Sal-
mela 1999, 74.)

Irmeli Sinkkonen puolustaa kaytettavyyden huomioimista ja tutkimista: "Tyypillinen, evaluoima-
ton ja ilman osaavaa kaytettavyysasiantuntijaa tehty valmis Web-sivusto pitaa sisallaan 50 - 200
sellaista tuhoisaa, vakavaa, merkittavaa, vahaista tai kosmeettista kaytettavyysvirhetta, jotka
kaikki hairitsevat tdman sivun kayttda ja jotka kokenut kaytettavyysasiantuntija 16ytaa yhden
paivan lapikaynnilla. Tyypillisella evaluoimattomalla sivustolla on ainakin yksi, tavallisesti puo-
lentusinaa sellaista virhettd, jotka joko kokonaan estavat tai vakavasti haittaavat merkittavan

kayttajaryhmén osalta jarjestelman kayttoa. (Koskinen 2004, 222.)

Sinkkonen méaérittelee kaytettdvyyden seuraavasti: Kaytettavyys (usability) on mittari, jolla mita-
taan tuotteen kayton tuottavuutta, tehokkuutta ja miellyttavyyttd. Nama arvioidaan aina niille
kayttajille seka siihen tydhon ja kayttdymparistdon, joille ja joihin tuote on tarkoitettu. Tuottavuus
tarkoittaa sita, etta tehtavat tulevat tehdyksi taydellisesti ja virheettdmasti, tehokkuus sitd, pal-

jonko resursseja tarvitaan henkilding, rahana ja aikana. (Koskinen 2004, 223.)
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Sinkkonen pitaa kaytettavyyden ohella tarkednd myos houkuttelevuutta: Houkuttelevuus (attrac-
tiveness) houkuttelee ostamaan, kayttamaan. Webissa tama tarkoittaa, etta kayttdja menee en-
simmaista sivua syvemmalle. Webissa tahan vaikuttaa ainakin tuotteen oletettu relevanssi (siel-
|& on, mita tarvitsen), oletettu helppokayttdisyys ja jonkin verran sivuston visuaalinen ilme.
(Koskinen 2004, 223.)

4.1 Keinoja hyvaan kaytettavyyteen

4.1.2 Sivuston yksinkertaisuus ja helppokayttdisyys

Sivujen suunnittelussa tarkeintéa on yksinkertaisuus. Vain harvoin kayttajat ovat tulleet sivulle
ihailemaan ulkoasua; kayttajia kiinnostaa enemman sivun sisaltd. Taman lisaksi on tarkeaa, etta
sivu toimii eri kayttdymparistdissa ja etta sivu on kaytettavissd myods vanhentuneella teknologial-
la. (Nielsen 2000, 96.)

Tuotannon tavoitteet ovat yksinkertaiset. Ei vaarintulkintoja kayttajien mahdollisuuksista tai pro-
jektin tavoitteista: tehd&an sivusto, joka nayttaa samanlaiselta ja toimii samalla tavalla kaikille
kayttajille. (Goto, Cotler 2003, 139.)

Kayttoliittyméan pitaisi tietenkin olla aina niin helppokayttdinen, ettd dokumentaatiolle ei olisi kos-
kaan tarvetta, ja ettd vain epaonnistunut suunnittelu pakottaisi kayttajan lukemaan ohjesivuja.
Sivuston kayttamisen pitdisi onnistua ilman ohjekirjaa. Kaikesta huolimatta kayttajien taytyy va-

lilla turvautua ohjeisiin. (Nielsen 2000, 129.)

Vaikka jotkin www-sovellukset sisaltaisivatkin ohjetiedostoja tai dokumentaatiota, kannattaa kui-
tenkin pitdd mielessa myos Nielsenin ensimmainen tietokoneiden ohjekirjoja kasitteleva laki:
Ihmiset eivat lue ohjeita vapaaehtoisesti. Kayttaja ottaa ohjekirjan kateensa vain silloin, kun jar-
jestelméan kayttaminen tuottaa vaikeuksia. Webista puhuttaessa tama tarkoittaa, etté kayttaja
héaipyy sivustolta lopullisesti. Hyodylliseksi kokemansa www-sovelluksen kayttaja saattaa olla
riittdvan motivoitunut seuratakseen hyperlinkkia ohjesivulle, josta héan sitten lukee juuri ja juuri

sen verran ohjeita, ettd hén saa haluamansa tehtavan suoritettua. (Nielsen 2000, 131.)

Kayttajille ei kannata kertoa sivun puutteista, koska se vain saa heidat tuskastumaan. Sivustoa
ei kannata julkistaa puolivalmiina vaan sen suunnitteluun pitd& uhrata niin paljon aikaa, etta si-
vusto on julkistushetkesta lahtien kayttdkelpoinen. Sivuston suunnittelun paétavoitteena onkin
saada aikaan mahdollisimman yksinkertaisia sivustoja, joilla on mahdollisimman vahan hairidte-
kijoité ja joiden informaatioarkkitehtuuri on selkeé ja navigointitydkalut vastaavat arkkitehtuuria.
(Nielsen 2000, 166.)

Sivustojen pitdisi tehda kayttdjien paatavoitteiden toteuttamisesta yksinkertaista. Sivuilla voi
tietenkin olla muitakin toimintoja, mutta yksinkertaiset toimenpiteet pitéisi pystyd suorittamaan
mahdollisimman helposti. Suurin osa kayttgjista haluaa sivujen olevan yksinkertaisia. (Nielsen
2000, 380.)
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4.1.2 Sivuston rakenne ja sisalto

Sivulle ensimmaista kertaa saapuvan kayttajan nakokulmasta kotisivun térkein tehtava on vas-
tata kysymykseen "Mika tdman sivun tarkoitus?”, mutta useimmille kayttjille kotisivu on 1ahto-

piste, josta sivustolla liikkuminen aloitetaan. (Nielsen 2000, 168.)

Internetissa ihmiset kayttaytyvat hyvin tavoitehakuisesti. Kayttajalla on jokin tavoite, ja han on
keskittynyt vain sen saavuttamiseen. Tasta johtuen www-suunnittelun johtoajatus kuuluukin:
Pysy pois kayttajan tieltd ja auta hantd padseméaéan padmaaraénsa mahdollisimman nopeasti.
(Nielsen 2000, 380.)

Kotisivun térkein elementti on yrityksen tai sivuston nimi. Nimen ei valttamatta tarvitse olla suu-
rin elementti, mutta se on kuitenkin syyta sijoittaa paikkaan, josta se osuu helposti silmaan. Si-
vuston nimi pitda nakya kaikilla sivuston sivuilla. Sivuston kaikille sivuille kannattaa sijoittaa

linkki, jonka avulla kayttaja paasee kotisivulle. (Nielsen 2000, 178.)

Itse sivuston rakenne on yleensé kéaytettavyyden kannalta tarkedmpi kuin se tapa, jolla yksittai-
set sivut on suunniteltu. Kayttajat eivat I6yda haluamalleen sivulle ellei sivustoa ole suunniteltu
kayttajien tarpeita huomioiden. Nyrkkisdanto on, etta itse sisallon pitaisi vieda vahintaan 50 %,

mieluummin jopa 80 %. Kaytettavyyden nakokulmasta mainonta kannattaisi karsia pois. (Niel-

sen 2000, 18, 22.)

Sivun katseluun kaytetyn naytén kokoa on mahdoton arvioida, joten suunnittelussa pitaisi ottaa
huomioon kaikki vaihtoehdot. Sivun pitaa olla siis rippumaton resoluutiosta ja se pitaisi olla
mahdollista mukauttaa jokaiselle naytolle. Paaperiaatteena téllaisten sivujen suunnittelussa on,
ettd taulukoita, kehyksia ja muita elementteja ei maaritella pikseleissa mitaten tietyn kokoisiksi,
vaan elementtien koko maaritelladn prosentteina kaytettavissa olevasta tilasta. (Nielsen 2000,
29.)

Nielsen (2000, 99) korostaa sisalldon merkitystd suhteessa taustaan: "Kayttajat tulevat sivustolle
siséllon houkuttelemina. Kaikki muu on vain taustaa. Ulkoasun on tarkoitus auttaa sisallon

hahmottamisessa. Tatéa kuvaa hyvin vanha vertaus teatteriesityksen katsojasta: Tavoitteena on,
etta katsojan poistuessa teatterista upeiden pukujen sijaan hdnen mieleensé olisi jaanyt, kuinka

hyva itse naytelma oli.”

Kayttajan huomio kiinnittyy siséltoon. Kayttdja on verkossa sisallon takia ja uudelle sivulle saa-
puva kayttaja pyrkii Ioytaméaén etsimansa sisallon valitttmasti. Verkon kaytettavyyteen vaikutta-
vatkin eniten juuri sisdllon laatu ja se, kuinka helposti kayttaja [6ytdd haluamansa. Webin kaytta-

jat ovat tavoitehakuisia ja karsimattomia. (Nielsen 2000, 161.)
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Kayttoliittymassa kaytettavan kielen ja termien tulisi olla normaalia arkikielta. Niin sanottua tieto-
konekielta ja -termeja tulisi valttaa. Kielen tulisi esittda asiat kayttajan nakékulmasta. Kayttoliit-
tymissa tulisi mahdollisuuksien mukaan kayttdd ennemmin myonteisia kuin kielteisia ilmauksia.
(Kuutti 2003, 52.)

Virheilmoitukset ovat monessakin mielessa tarke& osa sovellusta. Virhetilanteissa on aina ta-
pahtunut jotain normaalista poikkeavaa, joka saattaa hAmmentaa kayttajaa. Virheilmoitusten

tulee olla selkeitd ja ymmarrettavia sekd neutraaleja tai kohteliaita. (Kuutti 2003, 61 - 62)

Kayttoliittyman vuorovaikutuksen tulisi olla luonnollista. Kayttéliittyméssa tulisi kayttda normaa-
leja arkipéivaisesta elamasta tuttuja konsepteja. My6ds graafinen suunnittelu on osa vuorovaiku-
tusta. Graafisessakin suunnittelussa voidaan ottaa huomioon tosielaman metaforat, jotka ovat
myds kokemattomalle kayttajalle kohtuullisen helppoja ymmartéda. Suunniteltaessa graafista

ulkoasua tulee ottaa huomioon hahmolait ja varien kayttd kayttoliittymissa. (Kuutti 2003, 51.)
4.1.3 Palvelun tekniikka ja toiminnot

Eri kayttoliittymien suosituimmista selaimista on hyva pitaa tallessa yleisimmin kaytdssa olevat
versiot. Valmistajia kiinnostaa ainoastaan uusimpien versioiden markkinointi, mutta monilla kayt-
tajilla on edelleen kaytdssa selainohjelman vanha versio. Vanhempia versioita tarvitaan kahdes-
ta syysta. Ensinnakin sivut on syyta tarkastaa kaikilla alle kaksi vuotta vanhoilla selainversioilla,
jotta voidaan varmistua siitd, etté ne toimivat riittdvan hyvin. Toinen syy on se, ettd aivan var-
masti joku kayttaja valittaa, ettéa sivusto ei toimi hdnen selaimessaan. Selainversioita onkin hyva
olla varalla iso kokoelma, jotta virheen aiheuttanut tilanne voidaan mallintaa. Tallaiset virheet on
syyta korjata mahdollisimman tehokkaasti, koska on varmaa, ettd monet muutkin kayttajat ovat
térmanneet samaan ongelmaan ilman, etta olisivat ilmoittaneet siitd (todennakoisesti he ovat

vain poistuneet paikalta eivatka tule takaisin). (Nielsen 2000, 36.)

Yleensa vasteaika pité& pyrkid minimoimaan, mutta on myds tilanteita, joissa tietokone reagoi
niin nopeasti, etta kayttaja ei pysy mukana. Nopeus on tarkeda, mutta sen liséksi vaihtelut vas-
teajassa pitdisi pystya minimoimaan. Suuri vaihtelu vasteajan pituudessa on yksi syy miksi kayt-
tajat kokevat Webin olevan hidas. Todellisen vasteajan liséksi kayttajatyytyvaisyyteen vaikutta-
vat myos kayttdjan odotukset. Jos saman toiminnon suorittamiseen kuluva aika vaihtelee, kayt-
t4ja ei endé tieda, mité odottaa eika pysty kayttdmaan jarjestelméaéa parhaalla mahdollisella ta-
valla. Jos kayttaja odottaa, ettd toiminto suoritetaan nopeasti, han pettyy jos se onkin hidas.
Toisaalta jos kayttdja odottaa toiminnon olevan hidas, samanmittaisena sailyva hidastelu on
helpompi hyvaksya. Kun toiminnon suorittaminen kestaa aina tietyn saman ajan, kayttajat tieta-
vat mitd odottaa. Vasteaikojen pituuksien vakioiminen johtaa kaytettavyyden parantumiseen.
Kayttadjia voidaan auttaa arvioimaan vasteajan pituus kertomalla raskaiden sivujen tai multime-

diatiedostojen koko linkin yhteydessa. (Nielsen 2000, 44.)
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Myds Lazar (2005, 138, 140) kehottaa minimoimaan latauksiin kuluvan ajan rajoittamalla ladat-
tavan datan, grafilkan ja animaatioiden maaraa. Liikkuvat animaatiot vievat liséksi kayttajan
huomion varsinaisesta tehtavasta. Jos sisalloén voi esittda ilman ylimaaraisia tiedostoja, se tulee

hanen mukaansa esittda ilman niita. Toinen vaihtoehto on toteuttaa palvelusta erilaisia versioita.

Palvelimelle tietoa valittdvan sovelman pitaa kertoa kéayttajalle prosessin etenemisesta. Palveli-
meen yhteytté ottavien sovelmien viive vaihtelee yleensa huomattavasti. T&sta syysté on erittain
tarke&a osoittaa kayttajalle toiminnon edistyminen ja oletettu kesto. Sovelmissa pitda myds olla
mahdollisuus toiminnon keskeyttamiseen, jos sen suorittamiseen kuluu kayttajan mielesta liian
kauan aikaa. Keskeyttamismahdollisuus on erityisen tarked, jos sovelma ottaa yhteytta palveli-
meen. (Nielsen 2000, 259, 260.)

Sovelma eli appletti (engl. applet) on Java-ohjelma, joka suoritetaan Internet-selainohjelmassa
olevalla Java virtuaalikoneella, jonka selainohjelma kaynnistdd. Sovelma ei voi toimia itsenaise-
na ohjelmana. Sovelma sijaitsee palvelinkoneessa ja se ladataan automaattisesti Internetin yli
selainohjelmaan (Edu 2009). Java-kielella tehty sovelma haetaan yleensa palvelimesta tayden-
tamaan asiakaskoneessa kaytettavaa ohjelmaa. Sovelma voi esimerkiksi suorittaa laskutehté-
van tai esittdd animaation. Sovelman hyddyntaminen edellyttéad, ettd asiakaskone tukee Javan

kayttoa (Tietotekniikan termitalkoot).

Kayttajien palaaminen joillekin verkkosivuille mutta ei toisille, johtuu neljasta syystd. Nama nelja
syyta ovat hyvan www-suunnittelun perusta, koska niita kayttajat eniten haluavat:

e korkeatasoinen sisalto,

o oikea-aikaiset paivitykset,

e todella lyhyt latausaika,

e intuitiivinen kayttoliittyma.
(Nielsen 2000, 382.)

4.1.4 Sivuston esteettomyys

Esteettdmyys painottaa palvelun toimivuutta etenkin toimintarajoitteisten ihmisten kannalta. Es-
teetdn palvelu tai informaatio on sellaista, jota jonkin rajoitteen omaava ihminen pystyy hyédyn-
tdmaan itsenaisesti rajoitteestaan huolimatta. Verkkopalvelujen suunnittelussa huomioitavia
kohderyhmia esteettémyyden nakdkulmasta ovat sokeat tai heikkonékadiset, likuntaesteiset,

kognitiivisista ongelmista karsivat ja ikdantyneet. (VM 2008, 11.)

Jatkossa yha suurempi osa teknisten sovellusten kayttajista tulee olemaan ikédéntyneitd, jolloin
markkinoilla parjaavat paremmin tuotteet, joissa taman ryhman erityispiirteet on otettu jo suun-
nitteluvaiheessa huomioon. Joidenkin tutkimusten mukaan jopa viidesosalla niin sanotusta nor-

maalivaestdsta on jonkinasteinen hairio aistien tai paattelyn toiminnassa. (Kuutti 2003, 43.)
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Véaestdn ikdantyminen johtaa siihen, ettd tulevaisuudessa esteetdntéd saavutettavuutta tarvitse-
va asiakaskunta vain kasvaa. Internetin saavutettavuuden parantamisessa on usein kyse siita,
ettd HTML-kieltd kaytetdan vain sen alkuperaiseen tarkoitukseen: ulkoasun sijaan tarkoituksena
on koodata tekstin merkitys. Kun sivu on koodattu merkityksen mukaan, vaihtoehtoiset selaimet
pystyvét esittdmaan sisallon siten, ettd myds vammainen kayttdja saa maksimaalisen hyddyn.
(Nielsen 2000, 298.)

Myo6s Suomi ikéantyy vauhdilla, joten keski-ikdan paasseiden ja vanhusten kulttuuriin on nyt
paikallaan kiinnittda huomiota myds verkossa. Suunnittelijan kannalta merkittavéaa on esimer-
kiksi ihmisten naon heikkeneminen ian karttuessa. Téma on otettava huomioon visuaalisessa

suunnittelussa. (Metsamaki 2000, 37.)

Useimmissa selaimissa linkit esitetdén kahdella vérilla: linkit, joita kayttaja ei ole viela nahnyt,
ovat variltdan sinisia, ja jo avatut linkit ovat variltdan sinipunaisia tai punaisia. Kaytettavyyden

kannalta on erittéin tarkeaa, etta kaikki www-linkit ovat taméan varisia. (Nielsen 2000, 60.)

Aéanitehosteiden avulla kayttéliittymaan voidaan lisata ylimaarainen ulottuvuus, jonka avulla
kayttajalle voidaan viestia taustalla tapahtuvista asioista. Tallaisten taustadanien on kuitenkin
oltava hiljaisia ja ne eivat saa hairita kayttajaa. Kayttajalla pitad myos olla mahdollisuus ottaa
aanet pois paalta. (Nielsen 2000, 155.)

Jos sivustolla kaytetdan mité tahansa muuta tiedostomuotoa kuin pelkkaa tekstia tai standardin
mukaista HTML-kieltd, ongelmana on ettd vammaisten kayttajien navigointi saattaa vaikeutua.
Tama on hyva syy rajoittaa multimedian kayttd vain tapauksiin, joissa se todella antaa sivustolle
lisdarvoa. (Nielsen 2000, 156.)

Varien kaytossa kannattaa huomioida, etta eraan tutkimuksen mukaan jopa 7 % miehista, mutta
vain 0,04 % naisista, on varisokeita. Suomessa yleisin varisokeuden muoto on puna-

vihersokeus, jossa naiden kahden varin savyt sekoittuvat herkasti keskendan. (Kuutti 2003, 44.)

Koska suurin osa nykyisistd www-sivuista on rakennettu visuaalisiksi, kaikkein vaikeimmat verk-
kosivujen saavutettavuusongelmat liittyvat sokeisiin tai muuten ndkévammaisiin kayttajiin. Verk-
kosivuilla on esimerkiksi varsin usein sellaisia taustan ja tekstin variyhdistelmia, joitten johdosta
varisokeiden on mahdoton lukea sivua. Kaikki graafinen materiaali on vahintdankin annettava
punavihervarisokean henkilon tarkastettavaksi, koska se on véarisokeuden eri lajeista yleisin.
(Nielsen 2000, 302.)

Varia ei saa yksinaan kayttaa tiedon valittamiseen epavarmuutensa takia. Vari on hyva lisamaa-
reend ja huomion heréttdjand. Harmaa on kaikkein paras taustavarina ja taustakuvien varina.
Microsoftin laboratoriossaan tekemisséa kaytettéavyystesteissa on harmaa osoittautunut sopivaksi
perusvariksi. Kayttajalle tulisi antaa mahdollisuus valita taustavari. Fysiologisista syista sininen,

siniharmaa ja harmaa ovat suositeltavia. (Metsamaki 2000, 112 - 113.)
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Vareilld on myds signaalimerkitys. Vari kuvastaa symbolin luonnetta: punainen kieltaa, keltainen
varoittaa, vihred neuvoo, valkoinen, harmaa tai musta valittda neutraalia tietoa. Sininen on poh-
javarin luonteensa takia mydnteinen opastevari. Vastavareilla kuvataan vastakohtia. Sininen ja
punainen merkitsevat asiayhteyden mukaan kylmé&a ja kuumaa tai huomautusta ja varoitusta.
(Metsaméki 2000, 138 - 139.)

Sivuston luettavuutta parantaa edelleen se, jos kirjasimen véri ja taustavari muodostavat mah-
dollisimman voimakkaan kontrastin. Myds voimakkaat kuviolliset taustat hairitsevat lukemista.
Kaikki tekstin luettavuutta heikentavat seikat ovat hyvin ndkevienkin kayttajien mielesta arsytta-

via ja ne vaikeuttavat selailua. (Nielsen 2000, 302.)

Helppokayttdisyys (accessibility) tarkoittaa verkkopalvelun tekemista kaikille kayttajaryhmille
helpoksi lahestya ja kayttaa. Liikuntaelinvamma voi estédé nopeat selainliikkeet. Sivujen kayttoa
ei saa sitoa lyhyessa maaraajassa tehtaviin toimenpiteisiin. Kuulovammaisten palvelemisen
vuoksi danitietoa ei voi pitéda ensisijaisena tiedon lahteend. Sisalléon suunnittelussa on pyrittava
selkeaan kielenkayttoon. Tasta hyotyvat muutkin kuin lukihairidiset. (Metsamaki 2000, 132.)

Sen lisaksi etta tekstin olisi oltava helppolukuista, myds kuvat pitéisi "nayttaa” jollakin tavalla
kayttajille, jotka eivat niitd nae. Ongelma ratkeaa helpoiten kayttamalla ALT-maaritteita. Kaytta-
jat, jotka eivat nde valokuvaa, nakevat tai kuulevat vaihtoehtoisen tekstin. Nakeva kayttaja, joka
on asettanut kuvien latauksen pois paalta, voi tekstista paatelld, josko kuva olisi lataamisen ar-
voinen. Nakévammainen kayttaja taas saa tietdd, mitd informaatiota kuva sisaltéda. (Nielsen
2000, 303 - 305.)

Yleissdantt on etta kaikkiin kuviin litetdan ALT-teksti, mutta joissakin tapauksissa kuvaan on
parasta liittaa tyhja ALT-maaérite. Jos kuva on pelkka koriste, eika silla ole muuta tarkoitusta kuin
tehda sivusta miellyttivamman néakodinen, ei sokeiden kayttdjien selailua kannata hidastaa tur-
halla selityksella. (Nielsen 2000, 305 - 306.)

Vain aarimmaisen harvoin danta tarvitaan ymmarryksen saavuttamiseksi: webin &énet ovat pi-
kemminkin lisén&d — mika taitaa olla huonon suunnittelun ainoita hyvia puolia. Kaikista &énitie-
dostoista pitaa olla olemassa myds tekstiversio, ja kaikkeen videokuvaan pitdé voida liittda teks-
titys. Tasta hyotyvat myos kayttdjat, jotka eivat puhu videolla kaytettya kielta aidinkielendan,

seka kaikki joiden tietokoneissa ei ole aanentoistolaitteistoa. (Nielsen 2000, 308.)

Monille kayttajille hiirella tehtavat tarkat likkeet ovat vaikeita ja heille voi myds olla vaikeaa pai-
naa useampia nappaimia kerralla. Sisalléntuottajia koskeva ohje on, ettéa sivuston kuvakarttojen
ei pida vaatia hiiren tarkkaa kohdistamista. (Nielsen 2000, 309.)
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Helppo tapa sivuston saavutettavuuden tarkastamiseksi on selata sivustoa tekstipohjaisella se-
laimella. Jos sivusto nayttaa hyvalta ja toimii selaimessa hyvin, sen kayttdminen onnistuu to-
dennéakdisesti myds monilta eri tavoin vammaisilta kayttajiltd. Kaikki sivuston grafiikat kannattaa
antaa varisokean henkilon tarkastettaviksi, tai ainakin kayda ne itse 1&pi harmaasavynaytolla.
(Nielsen 2000, 311.)

4.1.5 Hyva verkkotunnus

Verkkotunnuksesta kaytetdan myods seuraavia ilmauksia: domain-nimi, URL-osoite, verkko-
osoite, www-osoite. Verkkotunnus kertoo palvelun osoitteen eli sijainnin internetisséa. Hyva

verkko-osoite on ymmarrettéva, verkkopalvelua kuvaava ja helposti arvattava.

Vaikeaselkoinen verkkotunnus aiheuttaa suuria menetyksia, koska asiakkaat eivat Ioyda sivus-
toa. Hyvat verkkotunnukset, jotka on helppo muistaa ja kirjoittaa ovat internetin vastine paaka-
dun varrella olevalle kauppapaikalle. Koska tiedetaan, etta kayttajat pyrkivat ymmartamaan
URL-osoitteita, osoitteista pitda tehdd ymmarrettavia. Sivuston pitdisi myos olla rakennettu si-
ten, etta kayttajat voivat poistaa URL-osoitteen oikeanpuoleisia osia paastakseen ylemmas si-
vuhierarkiassa. (Nielsen 2000, 248.)

Perinteisen kaupan sijaintiin verrattava markkinoinnin lahtékohta on verkkotunnus (domain-
nimi). Yrityksen www-osoite ja sahkodpostiosoitteet muodostavat merkittdvan osan yritysmieliku-
vasta. Niiden valintaan on syyta kiinnittdd huomiota. Kaytannodssa yrityksen www-osoitteeksi on
kaksi hyvaa vaihtoehtoa: yrityksen nimi tai yrityksen myyman tuotteen tuotemerkki tai brandi.
Jos halutaan korostaa séhkdisen kaupankaynnin erillisyytta yrityksen muusta toiminnasta, voi-

daan kayttbon ottaa myos joku aivan uusi nimi. (Tieke 2003, 15).

4.1.6 Virheiden ja lipsahduksien torjunta palvelussa

Kayttoliittyméan rakenteella voidaan vaikuttaa virhealttiuteen tai ainakin pienentaa virhetoiminto-
jen vakavuutta. Kognitiivisen suunnittelun kannalta on hyva erotella virhe (mistake) ja lipsahdus
(slip). Taman erittelyn on esittdényt Don Norman vuonna 1983. Virhe on kaupallinen aikomus,
kun taas lipsahdus on toteutusvirhe (Metsamaki 2000, 89). Esimerkiksi verkkokaupan asiakas
haluaa hankkia itselleen arvolipun. Jos han valitsee kaupasta kausilipun, on kysymyksessa vir-
he. Jos vierekkain olevista tuotteista asiakas valitsee vahingossa kausilipun vaikka aikoi valita

arvolipun, on kysymyksessa lipsahdus valintaa tehtdessa.
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Virhe saatetaan torjua riittavalla ohjaavalla sisallélla, kuten sopivalla tuoteselosteella. Lipsah-
dusten valttamiseksi kayttoliittyman muotoilu on tehtava niin, etta kayttaja osaa tehda oikean
valinnan vahin ponnistuksin. Kayttéliittyman on siksi noudatettava kayttajan oletuksia mahdolli-
simman pitkalle. Lipsahduksille on tyypillista, etta ne syntyvat automaattisten toimintaprosessien
tuloksena. Ihminen muodostaa toimintamallin ensin tietoisella tasolla, mutta toimintamalli kopioi-
tuu automaattiseksi toiminnoksi silloin, kun toistokertoja on riittavasti. TAméa ominaisuus on hy-
vin tarked ymmartaa suunniteltaessa verkkopalveluiden toiminnallisia kayttoliittymid. (Metsama-
ki 2000, 89.)

4.2 Kaytettavyystestaus

Monet yritykset uskovat jo suorittavansa kaytettavyystesteja (kayttajatesteja), mutta itse asiassa
kyseessa ovat fokusryhmat tai verkossa tehtavat kyselyt. Ne eivét ole kaytettavyystesteja. (Go-
to, Cotler 2003, 202.) Kaikki alan asiantuntijat tuntuvat olevan yhta mielta paitsi siita, etta kaytet-
tavyys on tarkeda, myds siita, etté kaytettavyys tulee testata. Nielseninkaan (2006, 3) mukaan
kaytettavyystestauksessa (tutkimuksessa) ei ole mitaan mystista. Yksinkertaisuudessaan kay-

tettavyystutkimus/-testaus on kaytdén havainnointia ja havaintojen dokumentointia.

Kuutin (2003, 68) mukaan kayttajatestissa oikeaa sovelluksen kohderyhmaa mahdollisimman
hyvin edustava henkilé suorittaa sovelluksella tai sen prototyypilla etukateen maariteltyja tehta-
vid. Kaytettavyystestaajat tekevat tdman pohjalta havaintoja kayttoliittymasta ja sen kaytetta-
vyysongelmista sekéa -puutteista. Goto ja Cotler (2003, 78) maarittelevat kaytettavyyden testa-
usta vastaavasti: "Toisin kuin verkkokyselyt tai kohderyhma, kaytettavyyden testaus on kahden
henkilon valinen prosessi, jossa havainnoidaan ja opitaan. Toinen henkild, testaaja, tekee huo-
mioita toisesta henkilosta (kayttaja), kun han on kayttamassa sivustoa ja tekemassa siihen liitty-

via tehtavia.”

Erdan asiantuntijan (Sinkkonen) mukaan misséaén nimessa ei saa lahtea siita, ettd uskoo soke-
asti, kun toimittaja sanoo, ettd me hallitsemme teidan liiketoimintanne ja kaytettavyytenne, na-

emme johtoryhméan kokouksissa. Ostajalla on aina oltava aktiivinen rooli nimenomaan kayttoliit-
tymén kehittamisessa - -. Ostajan tulisi suostua maarittelyn ja suunnittelun jdadyttdmiseen vas-
ta, kun on kunnollisen testin jalkeen pystynyt hyvaksymaan kayttéliittyman. Tuotteelle tulisi teh-

da asiantuntija-arvio ja myos kaytettavyystesti. (Koskinen 2004, 223 - 224.)

Kaytettavyystestin perusperiaatteet:

- testiin osallistuvien kayttajien on oltava edustava otos tulevista kayttajista ja

- kayttajien suorittamien tehtavien on oltava edustava otos tehtavista, joita jarjestelmalla tul-
laan mybhemmin tekemaan.

Kaytettavyyttéd voidaan periaatteessa tutkia kahdella tavalla: joko laboratoriossa tai kentélla.

Molemmat menetelmat ovat tarkeitd, ja molemmista menetelmisté on hyétya. (Nielsen 2000,

290, 298.)
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Kaikista palautteen muodoista arvokkainta on kaytettavyystesteista keratty tieto. Se ei nimittain
mittaa sitd, kuinka kayttajat uskovat kayttaytyvansa, vaan sita, miten yksittainen kayttaja todelli-
suudessa navigoi, I6ytaa tietoa ja on vuorovaikutuksessa verkkopalveluun. Tulokset ovat valit-
témia ja kiistattomia. (Goto, Cotler 2003, 28)

Tohtori Jakob Nielsenin, jota on kutsuttu sek& maailman johtavaksi asiantuntijaksi webin kaytet-
tavyydessa ettd webin alykkaimmaksi henkiloksi, mukaan pienikin tutkimus kolmella, neljalla
ihmiselld - - on uskomattoman arvokas. Pienet tutkimukset voi tehda osana kehitysprosessia.
(Goto, Cotler 2003, 204 - 205.)

Kaytettavyystutkimus on useimmiten kerrallaan vain yhden testihenkilon lukutyéskentelyn ha-
vainnointia ja johtopaatdsten tekoa (Metsamaéki 2000, 22). Pienimuotoinen testaus kehitystyon
eri vaiheissa on kiistamatta hyddyllisemp&a kuin vain kerran tehtéva testaus (Goto, Cotler 2003,
211).

Kaytettavyystestauksen nelja vaihetta ovat:
Vaihe 1: Suunnittele ja valmistele

Vaihe 2: Etsi osallistujat

Vaihe 3: Pida sessio

Vaihe 4: Analysoi tiedot ja tee suositukset
(Goto, Cotler 2003, 208.)

Kaytettavyystestaus

- selvittda erimielisyydet tietojen (eika arvailujen) avulla

- antaa oikeaa palautetta todellisilta kayttgjilta

- antaa arvokkaita tuloksia pienilla kustannuksilla

- osoittaa etta kayttajalle ei aina ole ilmeista se, mika on ilmeista tekijalle
- minimoi riskit ennen julkistamista

(Goto, Cotler 2003, 220)
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5 Kortti- ja maksujarjestelmat ja joukkoliikenne

5.1 Joukkoliikenteen kortti- ja maksujarjestelmien kehitys Suo-
messa

Suomen joukkoliikenteessa on toimittu edellakavijoina alykorttien kayttbonotossa. Suomessa
jatettiin valiin maailmalla yleisesti joukkoliikennekaytdssé yhakin olevat magneettiraitakortit
(magneettijuovakortit) ja siirryttiin suoraan pahvisista lipuista joko kontaktillisiin tai kontaktitto-
miin (etd) alykortteihin. Magneettiraitakortit ja kontaktilliset kortit luetaan lukijassa, kontaktittomat
tunnistetaan etddmmalta eika niita tarvitse kayttaa lukijassa. Magneettiraitakortin huonoja puolia

ovat sen helppo kopioiminen seka nopea kuluminen.

Suomessa on kaytdssa etakortteihin ja kontaktikortteihin perustuvat matkakorttijarjestelmat ko-
ko maassa. Paperilippuja kaytetaan toistaiseksi viela kertalippuina ja joissakin tapauksissa mm.
matkailijalippuina. Liséksi VR Oy kayttaa paperilippuja paakaupunkiseudun ulkopuolella sekéa

sarja- etté kausilippuina. (Heikkinen 2005.)

Elektronisten matkakorttien historia ulottuu aina 1970 luvulle saakka. Teknologia perustui mag-
neettijuovatekniikkaan. Tatd samaa tekniikkaa on kaytetty pankki- ja luottokorteissa jo pitk&an.
Jarjestelmia kaytettiin ja kdytetdéan edelleen lahinna metroissa ja junissa, joissa maksaminen
tapahtuu laiturilla. Jarjestelma on tehokas ja toimii hyvin niissa olosuhteissa edelleen. (Heikki-
nen 2005.)

Kontaktikorttien tullessa markkinoille 1980-luvulla niité kokeiltiin myos joukkoliikenteessa. Kui-
tenkin niiden nopeus ei ollut eika ole riittava suurempien kaupunkien joukkoliikenteen maksuva-
lineeksi. Maaseutuliikenteessa ja pienemmilla kaupunkiseuduilla Matkahuollon kontaktikorttia

kaytetaan kuitenkin Suomessa matkalippuna edelleen. (Heikkinen 2005.)

Voidaan sanoa joukkoliikenteen toimijoiden Suomessa olevan yhta mieltd Suomen edellédkavi-
jan roolista alykorttien kayttoonotossa, mutta tarkemmasta keskinaisesta kayttodnottojarjestyk-
sesta sen sijaan voi esiintya toisistaan poikkeavia arvioita. Poikkeavat kayttéonottoihin liittyvat
vuosiluvut eivat ole niinkdan osoitus alan toimijoiden huonosta muistista, vaan kertovat pikem-
minkin tulkintaeroista kayttoénoton maaritelmissa. Se, mika toiselle on ollut vasta testausta, voi
toisen tulkinnan mukaan ollakin jo kayttoonottoa. Ensimmaiset alykorttijarjestelmat otettiin kayt-

toon padsaantoisesti vaiheittain, joten tulkintamahdollisuuksia syntyy myos siitd syysta.

Tampereen joukkoliikenteessakin siirryttiin suoraan pahvisista nk. Almex-lipuista kontaktittomiin
alykortteihin. Almex-liput olivat pahvisia leimauslaitteella kaytettavia sarjalippuja. Almex-
leimauslaite leimasi lippuun matkan ajankohdan ja samalla leikkasi palan pahvia pois kaytetyn
matkan merkiksi. Turku kokeili kontaktitonta korttia joukkoliikennekéyttssa jo joulukuussa 1991,
mutta otti sen kayttoon vasta vuoden 1996 alusta lukien. Kontaktiton kortti otettiin kayttéon

Tampereella vuoden 1995 lokakuusta lukien.
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Tampereen jarjestelmén toimitus ja kayttéonotto kuuluu Suomessa pioneerihankkeisiin Oulun,
Turun ja Koiviston Auton ohella. Koiviston auto on lahes valtakunnallisesti toimiva yhtid, jolla on
paikallislikennetta ja kaukoliikennetta. Koiviston Auto otti etékorttijarjestelman kayttéén 1993.
Nama kaikki kolme kuuluvat my6s maailmanlaajuisesti ensimmaisiin kayttdonotettuihin etaluku-
kortteihin perustuviin jéarjestelmiin. (Heikkinen 2005.)

Useat pienemmat kaupungit kokeilivat ja ottivat kayttéonkin erilaisia &lykorttipohjaisia kaupunki-
korttijarjestelmia 90-luvulla. Oulussa otettiin etakortti kdyttéén jopa ennen Tamperetta vuonna
1992. Valtakunnallinen toimija Oy Matkahuolto Ab puolestaan lahti liikkeelle kontaktillisella kor-
tilla ja monet kaupunkikorttikokeilut pohjautuvatkin Matkahuollon korttiin. Matkahuolto on laske-
nut liikkeelle myds ns. kombi- eli yhdistelmékortteja, joissa on seka kontaktillinen etté kontakti-

ton siru. Padkaupunkiseudun liikenteessa Matkahuollon Kkortit eivat kelpaa nykyisinkaan.

Kontaktittoman kortin joukkoliikenteessa otti kayttéon kolmesta suuresta joukkoliikennekaupun-
gista ensimmaisend Tampere (1995), toisena Turku (1996) ja vasta kolmantena Helsinki (2001).

Kaikki kolme kaupunkia toteuttivat alykorttijarjestelmansa kayttéonoton vaiheittain.

Paakaupunkiseudun matkakorttiprojekti perustettiin 1994 ja korttijarjestelma oli tdydessa laa-
juudessaan kaytossa 2002. Paadkaupunkiseudun matkakorttijarjestelma on kooltaan omaa luok-
kaansa Suomessa. Kaikki muut tarkasteltavana olevat kaupungit eivat ylla kooltaan yhdessa-
kaan edes puoleen padkaupunkiseudun jarjestelmésta mitataanpa sitéd milla suureella hyvansa.
Kun matkakorttiprojekti kaynnistyi, mydskaan maailmalla ei juuri ollut onnistuneita kokemuksia
vastaavan kokoisista hankkeista. Hyvia esimerkkeja ei ollut saatavissa. (Heikkinen 2005.)

Alykorttijarjestelmissa on yleisesti ottaen ollut haastavaa pyrkié toteuttamaan toinen toistaan
monimutkaisempia kayttssa olleita tariffijarjestelmia ja -kaytantdja. Esimerkiksi Tampereella
paadyttiinkin joiltain osin yksinkertaistamaan tariffijarjestelmaa alykortin kayttéénoton yhteydes-
sa.

Lipputyypeissa arvokortti on osittain syrjayttanyt sarjalipun kaupunkiseuduilla. Turussa ja Paa-
kaupunkiseudulla ei ole kaytdssé omaa sarjalippua. Tampereella on ainoastaan 50 matkan sar-
jalippu, joka on voimassa 30 pv. Matkahuollolla samoin kuin muissa kaupungeissa on kaytossa

edelleen sarjaliput. Kausikortti on yleisin lipputyyppi. (Heikkinen 2005.)

Tampere ja padkaupunkiseudun joukkoliikennetoimija YTV suunnittelevat parhaillaan nettilata-
uksen kayttddnottoa. Molemmat tahot uudistavat parhaillaan joukkoliikenteen maksujarjestel-
maansa. Uudistus tulee tekemaan nettilatauksen kayttéénoton mahdolliseksi. Turku on jo to-

teuttanut jarjestelméuudistuksensa paaosin vuosien 2006 — 2007 aikana.
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Turku aloitti alykorttien nettilatauksen testikayton marraskuussa 2007, kaynnisti pilotin helmi-
kuussa ja otti palvelun tuotantokayttéon toukokuussa 2008. Syyskuun puolivaliin 2008 mennes-
séa palvelussa oli tehty noin 1000 latausta. (Forsberg 2008.) Helmikuussa 2009 latauksia inter-

netmaksamisen avulla oli tehty 4500 kpl (Turun joukkoliikennetoimisto 2009).
5.2 Turun joukkoliikenne

Turun kaupungin joukkoliikennelautakunta ja joukkoliikennetoimisto ovat vastuussa paikallislii-
kenteen jarjestamisesta Turussa ja osittain myds Turun kaupungin seudulla. Joukkoliikennetoi-
misto aloitti toimintansa vuonna 1994. Vuodesta 2001 alkaen on joukkoliikennetoimisto ollut osa
ympaéristd- ja kaavoitusvirastoa. Joukkoliikenteen operatiivinen vastuu kuuluu edelleen joukkolii-
kennelautakunnalle ja joukkoliikennetoimistolle. (Heinonen 2004, 1 — 2.)

Turun paikallislikenne hoidetaan sopimusliikenteena. Paikallislikenteen linjoista 85 % on kilpai-
lutettu. Loput linjoista eli 15 % on suojattua kaupungin oman liikkennelaitoksen liikkenndimaa lii-
kennetta. Koko paikallisliikenteen lipputulot liikkennéitsijat tulouttavat joukkoliikennetoimistolle.
Paaosa seutuliikennditsijoista osallistuu myos paikallisliikenteen hoitoon siten, ettd Turun kau-
pungin rajojen sisdpuolella paikallisliikenteen liput kelpaavat maksuvélineené seutubusseissa.
(Heinonen 2004, 1 - 2))

5.2.1 Turun kortti- ja maksujarjestelma (Turku jlt 2009)

Turun joukkoliikenteen rahastusjarjestelman taustajarjestelmaa yllapitaa Western Systems Oy,
joka on toteuttanut myos Turun joukkoliikennetoimistolle nettilatauspalvelun. Ajoneuvolaitteet ja
-ohjelmat Turkuun toimittaa Fara Oy (ent. Buscom Oy).

Turku aloitti kortinlukijoiden uusimisen vuonna 2003 ja rahastuslaitteiden uusimisen vuonna
2005. Viime vuosien aikana Turku on myos vaihtanut kaytdssa olevan etakorttitekniikan ldescon
kortista Desfireen. Varsinaisen asiakaspalvelupisteen lisdksi lisalatauspisteita on viisi. Kortin voi

ladata myds ajoneuvoissa. Turun sopimusliikenteessa kelpaa myts Matkahuollon kortti.

Bussikortin lunastus maksaa 5 euroa. Vanhan bussikortin on voinut vaihtaa uuteen korttiin veloi-
tuksetta. Jos kortti kolmen vuoden sisélla ostohetkestd lakkaa toimimasta teknisen vian takia,

se vaihdetaan maksutta uuteen korttiin. Turussa ei kerata korttijarjestelman asiakasrekisteria.

Paikallislikenteen palvelutoimiston liséksi kortteja myydaan kahdessa tavaratalossa Turussa.
Tavarataloista voi hankkia aikuisten, nuorten ja lasten arvo- ja kausikortteja. Muut kortit on han-

kittava palvelutoimistosta. Perustamishetkella arvokorttiin ladataan vahintdan 10 euroa.
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180 vuorokauden kausikortti, yhdistelmakortti "fifty-fifty” ja erikoiskortit ladataan palvelutoimis-
tossa. Yhdistelmékortin voi ladata myds busseissa kuten muut kuin em. kortit. Netissa voi ladata
30, 90 tai 180 vuorokautta tai arvokortille 20 euroa. Kausikorteista haltijakohtaisena saa vain 30
paivan kausikorttia, aikuisten, nuorten ja lasten kausikortti ovat henkildkohtaisia ja ne myénne-
tédan vain turkulaisille tai Turussa asuville. Kausikorttiin voi ostaa lisdpaivia (9-13) 10 tai 20 eu-

rolla.

Vaihto-oikeus on kaksi tuntia, mutta paluuta yhden tunnin vaihtoaikaan harkitaan. Arvokortteja
on seka haltijakohtaisia etta henkilékohtaisia. Haltijakohtaisen arvokortin ikaryhmét ovat: lapset
7 — 14-vuotiaat (1,00/1,00/2,00 €), nuoret 15 — 19-vuotiaat (1,40/1,20/2,40 €), aikuiset 20 vuotta
tayttéaneet (2,00/2,00/3,00 €). Matkan hinta on riippuvainen matkustusajankohdasta: normaali,
keskipéiva klo 9.00 — 12.59, y6 klo 23.00 — 04.00.

Henkilokohtaisella arvokortilla ei voi maksaa muiden matkoja. Opiskelijoiden ja eldkelaisten
kortti myonnetaan vastaavin perustein kuin Tampereella (ik&, kuntalaisuus) arvolippu em. ryh-
mille. Vammaisten ja saattajaan oikeutettujen arvokortti myonnetaan ladkarintodistuksen perus-
teella. Varus- ja siviilipalvelusmiehet saavat matkustaa lasten hinnalla esittdessaan kuljettajalle
varusmieskortin tai siviilipalvelustodistuksen. Opiskelijat, elédkeldiset ja vammaiset matkustavat

samoilla hinnoilla kuin nuoret.

Yhdistelmakortti "fifty-fiftya” myydaan vain Turussa asuville aikuisille. Tulossa on vastaava Kkortti
myos opiskelijoille 1.3.2009 alkaen. Kaytdn alussa kortti toimii arvokorttina. Jos tehtyjen arvo-
korttimatkojen hinta 30 vuorokauden aikana ylittdé kausikortin hinnan, kortti muuttuu kausikor-
tiksi.

Erikoiskortteja ovat suoraveloitteinen kausikortti ja kestokortti Turussa asuville, haltijakohtainen
laskutettava kestokortti turkulaisille yrityksille seké vapaakortti turkulaisille sotainvalideille, rin-
tamaveteraaneille ja tydssa kayville vammaisille tietyin edellytyksin. Erikoiskortit perustuvat aina

kirjalliseen sopimukseen.

5.2.2 Turun nettilataus

Turussa asiakas maksaa latauksen internetissa, mutta itse lataustapahtuma tehdaan ajoneu-

vossa kuljettajalaitteella ja kuljettajan avustuksella.

Verkkopalveluun kirjaudutaan, mutta ns. vieras-kayttajalta ei edellyteta rekisterditymista. Kaytta-
ja voi halutessaan luoda itselleen kayttajakohtaisen profiilin. Lataus kortille kohdistetaan kaytta-
jan antaman korttinumeron perusteella. Maksamisessa hyédynnetadn normaaleja verkkomak-
samisen kaytantoja eli pankkien tarjoamia maksurajapintoja (tupas). Lataus voidaan suorittaa

valittomasti maksun vahvistamisen jalkeen misséa tahansa bussissa. (Forsberg 2008.)
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Ajoneuvossa asiakkaan on muistettava kertoa kuljettajalle, ettd on maksanut latauksen netissa,
jotta kuljettaja tietda tehda tarvittavat toimenpiteet. Asiakas antaa korttinsa kuljettajalle, joka
valitsee ajoneuvolaitteelta kortille latauksen, laittaa kortin lukijaan seka valitsee tuotteen ja mak-
sutavan. Taman jalkeen tapahtuu kysely taustajarjestelméan gprs-tiedonsiirron (General Packet
Radio Service, matkaviestinverkon tiedonsiirron teknologia (Tieke 2003, 91)) avulla. Taustajar-
jestelmé antaa paluutietona luvan ladata, jolloin lataus tehdaan ajoneuvolaitteella ja tieto teh-

dysta latauksesta lahetetédén taustajarjestelmalle. (Forsberg 2008.)

Kuljettajan ohjeistus nettilataamiseen ajoneuvolaitteella:

- valitse lataus

aseta kortti lukijaan

- valitse lisdkausi tai arvo (myds summal)

- valitse maksa

- valitse maksutavaksi internet

- naytolle tulee tekstit: tehd&én internetlataus, lataus onnistui
- ota kortti lukijasta

- asiakkaan kuitti tulostuu

(Turun joukkoliikennetoimisto 2009)

Turun nettilatauksessa siis tarkistetaan taustajarjestelmasta myds lippu ja sen summatieto. Kay-
tantd on johtanut siihen, ettd ongelmien valttamiseksi arvokorttia voidaan ladata vain yhdella
summalla. Nain siksi, etté asiakkaan sanoessa vaaran summan arvokorttilataukselle, paluutie-
tona tulisikin vain viesti siité, ettd lataus ei onnistu summan ollessa vaara. (Turun joukkoliiken-
netoimisto 2009.)

Turussa nettipalvelun kautta on mahdollista ladata 30, 90 tai 180 vuorokauden kausilippu tai
arvokorttiin lisdarvoa 20 € (Turkuposti 2008, 10). Nettipalvelu on toteutettu kolmella kielella:

suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi (Turun joukkoliikennetoimisto 2009).

Turussa nettilatauksen kayttéonoton yhteydessa eniten ongelmia aiheuttivat Sampo-pankin jar-
jestelmaongelmat, joihin ei varsinaisesti ollut mahdollista varautua ennalta (Heinonen 2008).
Verkkomaksamisen voi Sampo-pankin liséksi tehda Aktian saasto- ja paikallispankeissa, Han-
delsbankenissa, Nordeassa ja Turun seudun Osuuspankissa (Turun joukkoliikennetoimisto
2009).

Tiedonsiirron ongelmia ei ole juurikaan ollut. Paasaantoisesti lataus on mahdollista tehda valit-
témasti, kun maksu on hyvéaksytty. Asiakkaalle jaa paatdsvalta siind, koska lippu todella latau-
tuu kortille, silla hanen taytyy erikseen sanoa kuljettajalle haluavansa tehda nettilataus autossa.

(Turun joukkoliikennetoimisto 2009).
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Asiakaspalvelutilanteiden sujuvoittamiseksi nettilatauksen voi aktivoida tarvittaessa myés Turun
joukkoliikenteen palvelutoimistossa. Taustajarjestelmassa voidaan siis muuttaa latausta odotta-
van tila jo ladatuksi esim. jos kyseessé oleva kortti on vioittunut ennen latauksen tapahtumista
ja lataus tehdaankin eri kortille. Nettilatauspalvelussa on tiedossa myés, onko kortille jo ennes-
tdan odottamassa latautumaton lippu, jolloin uusi nettimaksu ei onnistu. Nettilatauspalvelu tietda
korttinumeron perusteella, voidaanko kortille ylipdansa ladata netissé. Jos nettilataus ei ole

mahdollinen, ei ostoskoria tule lainkaan nékyviin. (Turun joukkoliikennetoimisto 2009).
5.3 Tampereen joukkoliikenne

Tampereen joukkoliikenne toimii kaupungin yleisen tilaaja-tuottaja -periaatteen mukaisesti.
Tampereen joukkoliikenteessa siirryttiin tilaaja-tuottaja—malliin 1.4.2006. Tilaajayksikkdna toimii

kaupunkiympdriston kehittdmisen prosessiin sijoittuva joukkoliikenneyksikko.

Tampereella joukkoliikenteen kéyttdbmenoista noin neljannes katetaan verovaroin. TAméan sub-
vention avulla yllapidetaan kattavat joukkoliikennepalvelut ja edulliset lipunhinnat koko kaupun-
gissa. Joukkoliikenteessa Tampereella tehtiin vuonna 2007 yhteensa 28 miljoonaa matkaa.
(Tampereen joukkoliikenne 2007.)

Tampereella noudatetaan vuonna 1997 tehtya yhteistariffisopimusta, jonka ovat allekirjoittaneet
Tampereen Kaupunkilikenne liikelaitoksen (TKL) lisksi Vainé Paunu Oy, Lansilinjat Oy, Veolia
Transport Oy, Helmikkala Ky, Luopioisten Linja Oy sek& Valkeakosken Liikenne Oy. Yhteistarif-
fisopimus tarkoittaa sita, ettd Tampereen alueella noudatetaan samaa tariffia ja samat kortit
kayvat maksuvalineena kaikkien yhteistariffiliikennditsijoiden ajoneuvoissa. Tampereen kaupun-
kiliikenne liikelaitos on Tampereen kaupungin liikelaitos eli kaupunkiorganisaation sisainen lii-
kenteen tuottaja.

Tampereen joukkoliikenteessa kelpaa myos Matkahuollon kortti. Yksityiset liikennditsijat saavat
lipputulot seka lisaksi nk. taksa-alennustukea ajamastaan liikenteesta kayttokorvausperustei-
sesti. Yhteistariffilikenne jakautuu liikennditsijan saaman korvaustavan mukaan kayttokorvaus-
liikenteeseen ja sopimusliikenteeseen. Kayttokorvausliikenteessa lipputulot tuloutetaan liiken-
nditsijalle ja sopimusliikenteessa joukkoliikenneyksikélle. Kayttokorvausliikenteen osuus teh-

dyistd matkoista on noin 10 %.

Liikenteen hankkiminen ja tarvittaessa sen kilpailuttaminen ovat Tampereen kaupungin yhdys-
kuntalautakunnan ja joukkoliikenneyksikon vastuulla. Tampereella on toistaiseksi kilpailutettu
vain pieni osa liikenteesta. Kilpailutettu liikenne on sopimusliikennettd, josta likennditsija saa
liikenndintikorvauksen. TKL:n osuus sopimusliikenteestéd on yha merkittava, silla liikennettd on

avattu kilpailulle maltillisesti.
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Tampereen kortti- ja maksujarjestelméa

Tampereen matkakortille ladattua arvolippua voi kayttda matkustuskayton lisdksi myés uimahal-
lissa sisdanpaasymaksun maksamiseen ja kirjastossa varaus- tai sakkomaksujen maksami-
seen, vaikkakin kirjastoissa ollaan asteittain luopumassa maksumahdollisuudesta matkakortilla.
Matkakorttia voi kayttéa kirjastossa myds lainaamiseen, jolloin kirjastojarjestelma kayttaa kortilla
olevan sirun yksilollista tunnistetta.

Tampereen matkakortin on voinut hankkia palvelupisteesta pantinluontoista maksua (6,70 €)
vastaan. Hankinnan yhteydessa ei ole valttamatonta ladata korttia. Jarjestelmauudistuksen yh-
teydessa aloitetaan uuden matkakortin jakelu, josta asiakas maksaa korttimaksun (5 €). Kortille
maaritelladn 5 vuoden niin sanottu tekninen ika eli aika, jolloin joukkoliikenneyksikkd vastaa kor-
tin teknisestéa vikaantumisesta. Uusi kortti poikkeaa vanhasta seka tekniikaltaan etté ulkoasul-
taan. Nettilatauspalvelu tulee mahdolliseksi ainoastaan uuden henkilokohtaisen matkakortin

hankkiville ja henkiltietonsa joukkoliikenteen asiakasrekisteriin luovuttaville.

Tampereen matkakortille voi ladata arvolipun tai kausiluontoisia lippuja. Liput ovat haltijakohtai-
sia lukuun ottamatta henkilékohtaisin perustein myodnnettyja lippualennuksia. Arvolippulatauksiin
on maaritelty minimi- ja maksimilataus (10/20 — 80 €) seka mahdolliset latausportaat (lapset 10
euron kerrannaisia, muut 20 euron kerrannaisia). Arvolipulla maksettavan matkan hinta
(0,75/1,10/1,50 €) riippuu asiakkaan iasta, kayttajaryhmasta ja kellonajasta, jolloin matka teh-
daan.

Kausilippuvalikoimassa lapsille ja nuorille/opiskelijoille on tarjolla 30 vuorokauden lippuja (22 ja
30 €). Aikuisille kausilippuvalikoimassa on 30, 90 ja 180 vuorokauden lippuja (44, 115 ja 220 €).
Lisaksi aikuisten on mahdollista valita tydmatkalippu (38 €), joka mahdollistaa maksimissaan 50
matkaan 30 vuorokauden sisalla. Tampereen kaupunkiseudulla matkustavalle on tarjolla 30
vuorokauden Tampereen kaupunkiseudun seutulippu, jonka hinnoittelu on riippuvainen asiak-
kaan kotikunnasta (55/73 €).

Varsinaisen asiakaspalvelupisteen lisdksi jalleenmyyntipisteitd on Tampereella viitisenkymmen-
t4, joista noin puolet on Rautakirja Oy:n R-kioskeja. Joukkoliikenteen asiakaspalvelu hoidetaan
Palvelupiste Frenckellissa. Erityisryhmien liput (mm. koulu-, henkilékunta-, tydsuhdeliput) lada-
taan Palvelupiste Frenckellissé. Yhteistariffilikenteen ajoneuvoissa ei ladata Tampereen mat-
kakorttia.

Uuden matkakorttijarjestelméan tarjouspyynté julkistettiin helmikuussa 2007. Tarjousaika umpeu-
tui 10.4.2007 ja maarédaikaan mennessa jatettiin kolme tarjousta, joista yksi oli Suomen ulko-
puolelta. Kokonaistaloudellisesti edullisimmaksi tarjoukseksi katsottiin Pusatec Oy:n tarjous ja
yhdyskuntalautakunnassa tehtiin paatdés hankinnasta 8.5.2007. Hankinta kasitti korttijarjestel-
man, taustajarjestelmat, jalleenmyyntiverkoston laitteet, tiedonsiirtojarjestelman seka TKL:n

ajoneuvolaitteet. (Tampereen joukkoliikenne 2007.)
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Tampere on uudistanut joukkoliikenteen kortti- ja maksujarjestelméaansa paaosin vuosien 2008
ja 2009 aikana. Uudet laitteet ja ohjelmat toimittaa raisiolainen Pusatec Oy. Tampereen joukko-
liikenteen clearing-jarjestelméan ja tydsuhdelippusovelluksen toimittaja on Tieto Oyj. Clearing-
jarjestelmén avulla hoidetaan kortti- ja maksujarjestelméan tapahtumien taloudellinen seuranta,
myyntien ja kayttdjen kohdistaminen seké tuotetaan aineisto jalleenmyyntipisteiden laskutusta
ja palveluntarjoajien tilitystéa varten. Tyésuhdelippusovelluksen avulla hallinnoidaan tydsuhdelip-
puja pitdamalla ylla tydésuhdelippusopimuksen tehneiden tyénantajien tiedot (tydsuhdelippuun

oikeutetut henkil6t, lippuvalikoima, laskutettavat osuudet ja tehdyt lataukset).

Ty6suhdelippu on tydnantajan ainakin osittain maksama joukkoliikenteen lippu, josta tyéntekija
maksaa veroa lipun hinnan perusteella. Lippua saa kayttda asunnon ja tydpaikan valisten ja
ty@asiointiin liittyviin matkojen lisaksi myos vapaa-ajanmatkoihin. Tydonantaja paattaa, antaako
lippuedun tydntekijdilleen vai ei. Kyseesséa on henkildkohtainen lippu, jota luontoisetujen vero-
tuksessa arvostetaan 75 %:iin matkalipun kdyvasta arvosta eli hankintahinnasta. (Tydsuhde-

matkalipun kayttddnoton periaatteet 2005.)

Sopimus valitun laite- ja ohjelmatoimittajan Pusatec Oy:n kanssa allekirjoitettiin 29.10.2007.
Ajoneuvolaitteiden asennukset TKL:n linja-autoihin aloitettiin joulukuussa 2007. Muut liikennoit-
sijat aloittivat laitteiden vaihdon 2008 vuoden puolella ja kaikkiin yhteistariffilikenteen autoihin
oli vaihdettu uusi laitteisto elokuun 2008 loppuun mennessa. Latauspisteiden (jalleenmyyjat)
ohjelmistot, laitteet ja tiedonsiirtoratkaisut uudistettiin vuoden 2009 aikana. Vuoden 2010 alussa
otetaan kayttoon joukkoliikenteen uusi asiakaspalveluohjelma asiakasrekistereineen ja aloite-
taan uuden henkilokohtaisen matkakortin jakelu. Nettilatauspalvelun hyédyntdminen on mahdol-
lista ainoastaan uuden henkilokohtaisen matkakortin haltijoille.
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KUVA 1. Kuvaus tuotantoymparistosta (Laatunen 2009).
5.4 Tampereen ja Turun toimintaympariston vertailu

Tampereen joukkoliikenteen toimintaymparisté poikkeaa Turusta monin merkittavin osin, mika
kannattaa ottaa huomioon kaikessa vertailussa ja suunnittelussa. Missaan muuallakaan Suo-
messa ei itse asiassa ole taysin vastaavaa liikenteellisté toimintaympéaristoéa kuin Tampereella

nykyisin. Tampereen malli on erittdin haastava toteutettava mm. taustajarjestelméatoimittajille.

Osa Tampereen liikenteesta perustuu turvattuun sopimukseen, osa sopimusliikenteesta on kil-
pailutettu ja tmén liséksi on voimassa yhteistariffisopimus, johon kuuluville yksityisille liiken-
nditsijoille maksu liikennéinnista tulee kayttékorvausperusteisesti (lipputulot) sekéa taksa-
alennustukien muodossa. Sama liikenndéitsija siis saattaa ajaa Tampereen yhteistariffilikennetta
seka kayttokorvaus- ettéd sopimusperusteisesti. Tallaisessa tapauksessa saman yrittdjan ke-
raamat lipputulot tulee kyeta kohdistamaan oikein kahdelle eri taholle, osa liikenndgitsijalle itsel-

leen ja osa joukkoliikenneyksikdlle.
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Asiakkaat ja kuljettajat eivat ole tottuneet korttien lataamiseen yhteistariffilikenteessa liikennoi-
vissa ajoneuvoissa eika tadhan ole varauduttu Tampereen joukkoliikenteen aikataulusuunnitte-
lussakaan. Voidaan olettaa, ettd Tampereella nettilatausten mééara nousee nopeasti Turkua

korkeammalle tasolle, silla asiakkaan saama hyoty on tata taustaa vasten merkittavampi.

Tampereen jalleenmyyntiketju on huomattavasti laajempi kuin Turussa. Jalleenmyyjille makset-
tava provisio muodostaa néin ollen merkittdvan kustannuseran. Asiakkaat ovat tottuneet melko
kattavaan palveluverkkoon. Laajemman jalleenmyyntiketjun yllapito vie enemman aikaa ja re-
sursseja eli aiheuttaa kustannuksia my6s huollon, tiedotuksen, koulutuksen ym. tarvittavien jar-
jestelyjen kautta.

Merkittavimmat erot Turun ja Tampereen valilla liittyvat matkakortin kayttétottumuksiin. Tampe-
reella matkakorttia on totuttu kéyttdmaan jo vuosien ajan muissakin palveluissa kuin joukkolii-
kenteessd. Liséksi Tampereella samalle kortille on mahdollista ladata useita erilaisia lippuja,
toisin kuin Turussa.
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6 Tampereen nettilatauspalvelun kehittdminen

Tampereen joukkoliikenneyksikon nettilatauspalvelussa asiakas voi maksaa ostoksensa jo
yleistyneilla verkkomaksamisen keinoilla. Suunnitteluvaiheessa paatettiin kuitenkin varautua

myos e-laskutuksen seka luottokorttimaksamisen kayttéonottoon tulevaisuudessa.

Sahkoisen kaupankaynnin aapisenkin (Tieke 2003, 38) mukaan onnistuneen verkkopalvelukon-
septin avaintekijoitd ovat yksinkertaisuus, toimivuus ja lisdarvo. Kayttoliittyman kaytettavyyteen

paétettiinkin panostaa erityisesti.

Alun alkaen oli selvaa, ettei joukkoliikenneyksikdlla yksindan ole séhkodisen verkkopalvelun
suunnitteluun ja toteuttamiseen tarvittavia resursseja. Verkkopalvelu paatettiin hankkia SaaS-
palveluna (Software as Service) Tieto Oyj:lta. Joukkoliikenneyksikdn vastuulle jaa loppukayttaji-
en tukipalvelun jarjestaminen seka talouden tdsmaytykset, joihin kauppapaikan tulee osaltaan
tarjota tyokaluja. Paakayttajan littyman kehittdmisessa ja testaamisessa tulee huolellisesti arvi-
oida sen toimivuutta asiakaspalvelun ja taloushallinnon tydkaluna seka hyodyllisen asiakasin-

formaation tuottajana.
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KUVA 2. Tasmaytykset nettilatauspalvelussa (Laatunen 2009).
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Haasteellisin osuus on lipun varsinainen lataaminen kortille, silla se tapahtuu liikennéitsijéiden
(ja muiden palveluntarjoajien) laitteistolla. Asiakas ei siis saa tuotetta valittémasti sen maksettu-
aan, vaan vasta noustessaan ajoneuvoon ja kayttaessdaan matkakorttiaan lukijalaitteella. Nettila-
tauspalvelun ja ajoneuvon valisessa tiedonsiirrossa kaytetaan gprs-yhteytta. Gprs eli General
Packet Radio Service on matkaviestinverkon teknologia, joka nopeuttaa huomattavasti tiedon-

siirtoa gsm-verkossa (Tieke 2003, 86).

Suunnitteluvaiheessa oletettiin, etté verkkopalvelun toimittaja tekee kaytettavyystesteja jarjes-
telmaa kehittaessdan myos omilla menetelmillaan ja mahdollisesti kaytettavyyslaboratorionkin
avulla. Tasta huolimatta pidettiin jo alkuvaiheessa tarkeana, etta myos joukkoliikenneyksikkd

osallistuu testaukseen ja on vahintdankin mukana valitsemassa testiin osallistujia. Omat testit

paatettiin suorittaa ennen palvelun toimituksen lopullista hyvaksyntaa.

Omat testit paatettiin toteuttaa kahdessa eri vaiheessa. Ensimmaisessé vaiheessa palvelua tar-
kastellaan asiantuntija-arvioinnin avulla, jolloin palvelun testaajina toimivat joukkoliikenneyksi-
kon suunnittelijat. Seuraavassa vaiheessa varsinaiseen kaytettévyystestiin osallistujiksi valitaan
pienehko joukko (3 — 6) henkil6ita, joilla internetin kayton ei tarvitse olla vahvuus vaan pikem-
minkin painvastoin. Esteettomyyden toteamisen kannalta esimerkiksi on hyva, etta testiryhmaan
kuuluu esimerkiksi punavihervarisokea henkil6. Tutkija havainnoi tutkittavien eli testiin osallistu-
jien suoriutumista annetuista tehtavista ja pyytaa naita ajattelemaan daneen tehtavia suorittaes-
saan. Tarkoitus on, etta tutkittavat eivat saa ohjausta tehtavien suorittamisen aikana. Testihen-
kilot osallistuvat testiin yksi kerrallaan. Kahden ensimmaisen testivaiheen jalkeen on tarvittaes-
sa mahdollista toteuttaa myos laajempi pilotti, jonka osallistujilta voidaan kerata aineistoa kyse-

lyilla tai haastatteluilla.

Tampereen nettilatauspalvelussa on tarkoitus Turun tapaan maksaa lipun lataus netissa ja suo-
rittaa varsinainen lataustapahtuma ajoneuvolaitteella. Tavoitteena on Turun mallia sujuvampi
kaytanto, jossa normaalitilanteessa asiakkaan ja kuljettajan ei tarvitse tehda mitdan normaalista
matkustustapahtumasta poikkeavaa. Tampereella tavoitellaan siis mallia, jossa taustajarjestel-
masta ei jouduttaisi tekemaan erillistéa kyselya vaan kaikki nettilataukset toimitettaisiin ajoneuvo-
laitteelle. On erikseen varmistettava ja testattava tekniset edellytykset télle toimintamallille. On
selvaa, etta kuljettajalaitteelle on luotava toiminto, jolla lataustieto voidaan tarvittaessa hakea
taustajarjestelmasta esimerkiksi tilanteissa, joissa lataustietojen siirtoa autolaitteille ei viel& ole

ehtinyt tapahtua.

Nettilatauksen kaytettavyyteen on kiinnitettéava jatkuvaa erityishuomiota ja on hyddynnettava
asiakkaille jo muista yhteyksista tunnettuja verkkomaksamisen ja verkkotunnistautumisen kay-
tantdja helppokayttdisyyden ja toimivuuden varmistamiseksi. Mitd useampi verkkopankki saa-

daan jo palvelun kayttdédnottovaiheessa mukaan, sen parempi.
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Olemassa oleva teoriatieto ei tarjoa yksiselitteista vastausta joukkoliikenteen nettilatauspalvelun
ostosten peruuttamisoikeuteen. Peruuttamisoikeus olisi erittdin hankala toteuttaa luotettavasti.
Kielteinen tapa suhtautua peruutuksiin on hyvaksyttava, jos asiakkaalla voidaan sanoa olevan
matkustusoikeus valittdmasti maksettuaan lipun hyvaksytysti nettilatauspalvelussa (verkkopan-
kissa). Talloin tulee kuljettajalaitteen toiminnallisuudelta edellyttaé lataustiedon noutamista taus-
tajarjestelmasta kuljettajan suorittaman toiminnon avulla, silla ei ole syyta olettaa reaaliaikaisen

tiedonsiirron tavoitteen varmuudella tayttyvan nettilatauspalvelun ja autolaitteiston valilla.

Tampereen tulevalta matkakorttien nettilataukselta odotetaan paljon. Sen avulla on tarkoitus
vastata suoraan asiakkaiden tarpeisiin ja sitd kautta saavuttaa korkeampi asiakastyytyvaisyy-
den taso. Taman toivotaan auttavan osaltaan jopa joukkoliikenteen markkinaosuuden kasvat-
tamisessa. Nain voi toki kaydéakin, mutta ei ole helppoa varmuudella todeta, mika osuus markki-
naosuuden mahdollisesta ja jopa todenndkodisesta kasvusta aiheutuu juuri matkakorttien nettila-

tausmahdollisuudesta.

Nettilatauspalvelun kayttéasteen uskotaan kasvavan kohtuullisen nopeasti kayttéonoton jal-
keen. Nettilatauksen osuuden kasvu tulee kuitenkin olemaan vahvasti riippuvainen uusien mat-
kakorttien jakeluvauhdista, silla palvelun kayttajalla edellytetdan olevan Tampereen joukkolii-
kenteen uusi henkilokohtainen matkakortti. Uudet matkakortit saadaan jakeluun vuoden 2010
ensimmaisella puoliskolla ja nettilatauspalvelun kayttoonottopaivamaaraa paatettaessa on syyta
arvioida my0ds sen potentiaalisten kayttajien maarad. Normaalitilanteessa ilman ylimaaraisia
korttien jakeluun osoitettuja resursseja vuoden aikana voidaan jaella 30 000 — 50 000 korttia.
Matkakortteja on aktiivikdytdssa vuosittain noin 150 000 eri korttia, joten korttien vaihtaminen

uusiin tulee nykyisilla resursseilla kestamaan useamman vuoden ajan.

Nykyisten korttien kohtuullisen hidas vaihtuminen uusiin nettilatauksen mahdollistaviin kortteihin
voi toisaalta tarkasteltuna osoittautua hyoddyksi, silla talléin voidaan helpommin varmistaa palve-
lun kehittdmismahdollisuudet ja palvelun kapasiteetin riittavyys. Kayttéonottovaihe on helpompi
hallita, jos nettilatauspalvelun kayttajien maara kasvaa kohtuullisen hitaasti. Toisaalta tarkastel-
tuna nettilatauspalvelun varhainen kayttéonotto tulee vaistamatta lisdamaan asiakkaiden halua
vaihtaa nykyinen matkakorttinsa uuteen ja talloin asiakaspalvelun resurssitarve kasvaa samas-
sa suhteessa. Yksi mahdollisuus uuden henkildkohtaisen matkakortin jakelun tehostamiseen
voisi olla kortin tilaamisen mahdollistaminen nettilatauspalvelun avulla. Henkilén tunnistautumi-
nen ja korttimaksun maksaminen voitaisiin hoitaa verkkopankkitunnusten avulla ja kortti voitai-

siin toimittaa asiakkaalle postitse kotiin.

KUVAT 3 JA 4. Tampereen joukkoliikenteen uusi 2010 jakeluun tuleva matkakortti vasemmalla,
nykyinen Tampereen matkakortti oikealla.
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Nettilatausten osuuden tulevan kasvun myéta odotetaan jalleenmyyntiketjun laajentamispai-
neen leikkaantuvan ja myéhemmin jopa tarjoavan luontevan mahdollisuuden supistaa jalleen-

myyntiketjua, jolloin my®6s siitd aiheutuvia kustannuksia voidaan saada alas.

Ensisijaisesti tavoitteena Tampereella on tuoda asiakkailleen kayttdon palvelu, joka on etuka-
teen huolellisesti ja kattavasti testattu, toimiva, toimintavarma ja helppokayttdinen. Vain tata
kautta voidaan muutkin asetetut tavoitteet saavuttaa. Kayttéonottovaihetta tai markkinointitoi-

menpiteita ei ole syyta kiirehtia testaamisen kustannuksella.

Varsinaisen lipun valinnan ja lataamisen liséksi palvelu tarjoaa asiakkaalle timan matkakortin
saldo- ja tapahtumatiedot. Nettilatauspalvelun yhteyteen voidaan myéhemmassa vaiheessa
tuoda tarjolle myos lisda sen yhteyteen sopivia lisapalveluja. Palvelun jatkokehitystarpeita pyri-
tdan ottamaan huomioon jo suunnitteluvaiheessa. Tallaisia lisépalveluja voisivat olla esimerkiksi
sulkupalvelu (matkakortin asettaminen sulkulistalle sen kadottua), valtuuttaminen (valtakirjan
antaminen) ja kortin tilaaminen. On selvad, ettd myos tydsuhdematkalippuina hankittavien lippu-

jen lataus nettipalvelussa tulee tehda mahdolliseksi riittdvan aikaisessa vaiheessa.

On yleensakin hyva huomioida tulevia kehitystarpeita hyvissé ajoin ja varautua esimerkiksi tuo-
maan myos mobiililippujen (matkapuhelinlippujen/kannykkalippujen) lataus mahdolliseksi jat-
kossa nettilatauspalvelun kautta. Tassa yhteydessa mobiililipuista puhuttaessa tarkoitetaan ni-
menomaan ratkaisuja, jotka perustuvat NFC-teknologian (near field communication) hyddynta-
miseen. NFC on joukkoliikenteessakin paljon kaytetyn RFID- eli etéatunnisteteknologian alalaji
(Radio Frequency Identification, radiotaajuinen etatunnistus), joka perustuu lahilukuun eli lyhyen
kantaman langattomaan teknologiaan. NFC:n avulla onnistuu seka tiedon lukeminen ettd sen
kirjoittaminen eli se ei ole ainoastaan passiivinen, kuten kortit yleensa, vaan kykenee hoitamaan
myos aktiivisen paatelaitteen roolin. Talla hetkella NFC:n mahdollisuudet yhdistetdan keskuste-
luissa yleensa nimenomaan matkapuhelimiin, vaikkakin teknologiaa olisi mahdollisuus hyédyn-

taa lahes missa laitteessa tai alustassa tahansa.

Tarkeaa on jatkossakin muistaa, ettd palvelu kannattaa pitaa riittavan yksinkertaisena. Helppo-
kayttoisyyttd ja selkeytta tulee pitda punaisena lankana myds kaikessa palvelun jatkokehityk-

sessa.

6.1 Nettilatauspalvelu - hankkeen vaiheita

Nettilatauksesta tai nettilatauspalvelusta puhuttaessa tarkoitetaan toteutusta, jossa joukkoliiken-
teen lipputuotteen valinta ja maksaminen tapahtuu internetissa (verkossa). Varsinainen lataus

kortille tapahtuu mydhemmin, kun matkakortti kéytetddn ajoneuvolaitteen lukijassa.

Palvelun toimittajalle toimitettiin joukkoliikenteen alustavia palvelua koskevia méaéarittelyja ennen
projektin virallista aloittamista. Nettilatauspalvelun testaamisessa on kyse palvelun vastaanoton

testaamisesta.
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6.2.2009

Nettilatauspalvelu-projektin kaynnistyspalaveri eli ohjausryhman ensimmainen kokoontuminen.

Palaverissa sovittiin kayttbonottovaiheesta mm. seuraavaa:

- tavoite, laajuus seké jatkotoimenpiteet karkealla tasolla

- suomenkielinen kayttoliittyma

- yhteydet merkittédvimpiin pankkeihin

- lipputuotteet toimitetaan kortti- ja maksujérjestelméaén edelleen vélitettaviksi autolaitteille
valittomasti hyvaksytyksi todetun maksutapahtuman jalkeen

- harjoittelusivuston toteuttamisesta testiprofiileilla

- joukkoliikenteen valitseman verkkotunnuksen kaytésta toimittajan tarjoaman sijaan

- todettiin tarve paakayttajan tason raporteille asiakaspalvelun ja taloushallinnon hoitamiseen

3.3.2009

Nettilatauspalvelun kayttoliittyméa-workshop.

Workshopissa tarkennettiin maarityksia ja kaytiin 1api mm. seuraavia asioita:

- palvelun toiminnallinen kuvaus ja demo

- viitenumeron kaytto, toteutettavat pankkiyhteydet, vetuma-tunnistautuminen

- paakayttajan toiminnot

- anonyymikayttdjan ominaisuutta ei oteta kayttoon vaan rekisteroitymista edellytetaan

- minimiresoluutio, arvolippulatauksen parametrointi, animaatioiden poistaminen, liikenneva-
lon omaisiin punaisiin ja vihreisiin tunnisteisiin lisataan tekstit puna-vihervarisokeiden asi-

oinnin helpottamiseksi

13.3.2009
Joukkoliikennepaallikon paatds joukkoliikenteen nettilatauspalvelun kayttoonottoprojektin tilaa-

misesta Tieto Oyj:lta.

12.5.2009
Ohjausryhman palaveri ja koekayton aloitus -workshop, joissa kaytiin 1&pi avoimia asioita ja pal-
velun demo seké sovittiin asiantuntijatestien aloittamisesta kayttoliittyman osalta joukkoliiken-

teen toimesta kesan aikana.

20.5.2009
Talouspalaveri, johon osallistui henkil6itd Tampereen kaupungin eri yksikdista seka Tieto Oyj:n

edustajia. Keskusteltiin nettilatauspalvelun tdsmaytyksista.

6.7.2009
Joukkoliikenneyksikdn testit nettilatauspalvelun peruskayttajan (asiakkaan) kayttéliittyméan osal-

ta alkavat.
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3.9. -4.9.2009
Toimittaja suoritti nettilatauspalvelulle ensimmaiset rasitustestit. Testien perusteella 16ytyi pa-

rannettavaa.

15.9.2009
Projektirynmén palaveri ja workshop. Peruskayttoliittymén liséksi esiteltiin paakayttajan liittyma.
Paakayttajan kayttoliittyman myyntiraportteihin pyydettiin lisddmaan veroton summa. Palveluun

pyydettiin lisdamaan myos siiné yllapidettaville tuotetiedoille historia.

Alkuperaisen suunnitelman mukaan tilaisuudessa oli tarkoitus kouluttaa palvelun toimittajan
toimesta joukkoliikenneyksikoén henkilét palvelun paakayttajiksi. Palvelun esittely ei sujunut on-
gelmitta, vaan useita virheita havaittiin yha esittelyn yhteydessé (osa sivuista aukeni englannin-
kielisina ja merkittdva maara aiemmin raportoituja virheita oli korjaamatta). Palvelun toimittajalle
esitettiin toive, etta palvelu tunnistaisi vanhat selaimet ja huomauttaisi niista kayttajalle seka
tarjoaisi niiden paivityksen mahdollistavat linkit. Sivuston taustavari paatettiin muuttaa kuviolli-

sesta yksivariseksi.

Liséaksi palvelun toimittaja kavi lapi rajapintadokumentteja kortti- ja maksujarjestelman toimitta-

jan kanssa.

16.9.2009
Talouspalaveri, johon osallistui henkilditd Tampereen kaupungin eri yksikdista seka Tieto Oyj:n
edustajia. Keskusteltiin nettilatauspalvelun tdsmaytyksista, virhetilanteiden hallinnasta ja seu-

rantaan tarvittavasta valitilista ja kustannuspaikasta.

23.9.2009

Paakayttajaliittyman testaus alkaa.

28.9.2009
Puhelinpalaveri, jonka paatarkoitus oli palvelun toimittajan ja kortti- ja maksujarjestelman toimit-

tajan rajapintadokumenttien tarkentaminen.

Tilanne 1.11.2009
Palvelun testaus jatkuu edelleen ja tuotantoympéariston pystyttdminen on aloitettu. Seuraava
ohjausryhma ja projektiryhmé&n workshop on sovittu pidettavaksi 11.11.2009, jolloin kdydaan

lapi mm. rasitus- ja kaytettavyystestien tuloksia ja sovitaan toimenpiteista niiden suhteen.
6.2 Testaaminen ja havainnointi

Asiantuntija-arvioinnin ja kaytettavyystestien avulla on pyritty saamaan kokonaiskuva kehitetta-
van palvelun laadusta ja kaytettavyydestd, I6ytamaan mahdollisia kaytettavyysongelmia ja tuot-

tamaan ratkaisuehdotuksia niihin.
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6.2.1 Asiantuntija-arvioinnit

Asiantuntija-arvioinnit toteutettiin padasiassa joukkoliikenneyksikdn kahden suunnittelijan toi-
mesta. Testitilaisuuksista ja niissé ilmenneista virheista raportoitiin palvelun toimittajan edusta-
jalle s&hkopostitse kayttéen sovitusti nayton kuvia (kaappauksia) apuna virhetilanteiden rapor-

toinnissa.

Ensimmainen nettilatauspalvelun asiantuntijatesti tehtiin 6.7.2009, jolloin palvelua oli tarkoitus
testata ilman aitoja yhteyksia (liittymid) asiakas- ja korttirekisteriin niiden toiminnan simuloinnin
(jaljittelyn) avulla. Verkkotunnistautumisen ja verkkomaksamisen osalta kaytettiin pankkien testi-
littymi&. Palvelua arvioi yksi henkilé. Ensimmaisen testitilaisuuden yhteydessa yritettiin kayttaa
palvelua kahdella eri selaimella, joista vain toisen avulla onnistui kokeilla rekisterditymista pal-
veluun. Rekisterditymisen yhteydessa lahetettdvad sahkdpostiviestia ei saapunut eika kirjautu-
minen annetuille tunnuksilla onnistunut. Lisaksi korjattavaa todettiin olevan palvelun ohjeistavis-

sa ilmoituksissa mm. sallitun tunnuksen muodosta seka palvelun infoteksteissa yleenséakin.

Palveluun rekisterditymista kokeiltiin uudelleen 27.7.2009, jolloin myds toisella testiselaimella
onnistui paasta palvelun etusivulle. Rekisterditymisen yhteydessa lahetettéavaa sahkopostivies-
tid ei kuitenkaan saapunut eika kirjautuminen palveluun onnistunut. Vikaa kartoitettiin testaa-
malla rekisterditymistd useampaan otteeseen heindkuun lopussa ja 31.7. rekisteréitymiseen
tarvittavan sahkopostiviestin lahettdminen ja vastaanottaminen onnistuivat, kun toimittaja vaihtoi

sahkdpostiosoitteeksi keksityn lahtevan osoitteen sijaan todellisen.

5. — 7.8.2009 asiantuntija-arvioinnin yhteydessa tehtiin mm. korjausehdotuksia nayttéjen teks-
tiosuuksista seké sivuston ulkoasusta (nk. ylabanneri, logo, vérit). Palvelun kayttéehtoja ja re-
kisteriselostetta ei kasitelty tassa yhteydessa. Virhetilanteita ja kaytettavyysongelmia ilmeni toi-
minnoissa vield useita eikd kattavaa testausta pystytty viela tekemaan. Palvelusta paatettiin

kayttaa ainakin testausvaiheessa Nelli-nimea.

Asiantuntija-arviointien perusteella korjattiin palvelun siséltamaa kasitteistvad vastaamaan Tam-
pereen joukkoliikenteen kayttamia termeja, muokattiin palvelun antamia ilmoituksia (mm. rekis-
terdintiyritysten yhteydessd) ja korjattiin paitsi toiminnallisia hairi6ita myos kieli- ja kirjoitusvirhei-

té. Palvelun testiympéaristoa paivitettiin 28.8. — 31.8.2009.

8.9.2009 testatessa todettiin, ettei kaikkia toivottuja korjauksia ollut tehty. Pyydettiin uudelleen
korjaamaan yléabannerin ulkoasu ja tekstiosuuksia, turhia painikkeita poistettiin, ohjeistusta lisat-
tiin sivuille. Rekisterditymisen yhteydessa lahetettavad sahkopostiviestia ei edelleenkdén saa-

punut kaikkiin annettuihin sdhkdpostiosoitteisiin.

22.9.2009 arvioitiin peruskayttoliittymaa ja todettiin, ettei sovittuja korjauksia ollut viela toteutet-

tu.
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23.9.2009 paastiin ensimmaisen kerran testaamaan paakayttajan kayttoliittymaa. Luotiin uusia
kayttajatunnuksia, selattiin sivustoa, tutustuttiin ohjeistukseen, todettiin termien olevan viela osin
englanninkielisia, kokeiltiin siirtoa taulukkolaskentaohjelmaan (excel) ja todettiin, ettd "aakkoset”
eivat siirry oikein. Varsinainen testaaminen ei ollut vield mahdollista, silla tarkasteltavaa aineis-

toa ei paasty tuottamaan peruskayttoliittyman avulla.

2.10.2009 testattiin messuilla esiteltavéksi aiottua demoversiota, jossa toiminnallisuutta yksin-
kertaistettiin esittelyn helpottamiseksi. Aitoja rekisteriyhteyksia ei ollut kaytdssa vaan esittely
toteutettiin kayttamalla muutamaa niin sanottua testiasiakasta ja naiden tietoihin etukateen liitet-
tyja keksittyja kortteja ja tapahtumia. Rekisterditymiset testitapauksille tehdaan ennalta ja ylei-
sélle demotaan (esitellaan) vain kirjautumista, lipun valintaa ja maksamista seka tietojen selai-
lua. Paatettiin nimetéa nettilatauspalvelu Nellin sijaan Nellaksi ja rekisteréida nimi Tampereen

joukkoliikenteelle.

6.- 8.10. ja 19.10. testattiin demoversiota ja havaittiin aiemmin raportoituja korjaamattomia vir-
heité seké pyydettiin korjaamaan mm. palvelun varimaailmaa, painikkeita, teksteja seka paivit-

tamaan palvelun kayttdohjeistus ajan tasalle ennen sen kommentointia.

Seuraava versio palvelusta on tarkoitus saada testattavaksi marraskuun aikana, jolloin toivotta-
vasti paastaan testaamaan palvelua jonkin verran aidommassa ymparistossa kayttaen todellisia
rekisteriyhteyksia. On todennakoista, ettd kokonaispalvelua (my6s kortin lataaminen autolait-

teella) paastaan testaamaan vasta vuoden 2010 puolella. Palvelun toiminnan lopullinen varmis-

tus voidaan tehda vasta tuotantoymparistossa liittymajarjestelmien yhteisen datan takia.

On toivottavaa, ettd palvelussa todetut kaytettavyyteen vaikuttavat virheet tai puutteet korjataan
ennen palvelun kayttdonottoa. Kaytettavyydeltaan hyva palvelu saavuttaa todennakdisemmin

optimaalisen maaran kayttajia.

6.2.2 Palvelun esittely yleisdlle messuilla

Nettilatauspalvelun peruskayttgjan kayttoliittyman testiversiota paatettiin esitella yleisolle 9. —
11.10.2009 Tampereella jarjestettavilla Asta-messuilla. Messukavijoille esiteltiin 1ahinna nettila-
tauspalvelussa tapahtuvaa lipun valintaa ja maksamista ja kiinnostuneimmille esiteltiin myds
rekisterdintia, kirjautumista ja tapahtumatietojen selailua. Joukkoliikenneyksikdn edustajat olivat
paikalla esitteleméssa palvelun kayttda ja kirjaamassa esiin nousseita asioita ylos. Tavoitteena
oli tutustuttaa kavijoita tulevan nettilatauspalvelun kayttéon jo ennalta seka kerétd mahdollisia
kehitysideoita ja mahdollisuuksien mukaan myds havainnoida mahdollisia kaytettavyysongel-

mia.
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Messujen aikana palvelua esiteltiin 157 eri henkilélle. Palveluun liittyvat kommentit olivat paa-

» o

osin erittdin positiivisia kuten: "hyva juttu”, "katevaa” seka "milloin tulee kayttéon?”. Jonkin ver-
ran tuotiin esiin huolta siitd, aiheuttaako palvelun kayttéonotto tydpaikkojen ja latauspisteiden
vahenemista. Useampi oletti, etté palveluun kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla. Useampi il-
maisi pitdvansa tarkeana myos tydsuhdelippujen latausmahdollisuutta nettipalvelussa. Esitettiin,
etté varsinaisen latauksen tulisi tapahtua yhté lailla uimahallin laitteistossa kuin autoissakin ja,
etté kaikkien verkkopankkien tulisi olla pankkivalikoimassa mukana. Tiedusteltiin, onnistuuko
nettilataus nykyisille matkakorteille. Esitettiin, etté on térkeaa, etté lataustieto siirtyy ajoneuvo-

laitteelle valittdmasti, kun se on palvelussa maksettu.
6.2.3 Kaytettavyystestit

Kaytettavyystestin osallistujiksi valittiin kuusi eri henkil6a, jotka suorittivat testin yksi kerrallaan.
Testit suoritettiin 22.10. — 26.10.2009. Henkil6ité ei valittu satunnaisesti, vaan ennakkokasityk-
seen perustuen tuttavien joukosta. Jokaista osallistujaehdokasta pyydettiin tayttdméaéan esitieto-
lomake (Liite 1.) ennen lopullista valintaa testihenkildiksi. Tavoitteena oli ndin varmistaa, ettéa
testiin osallistuu taustaltaan ja kokemukseltaan keskenaan riittavasti toisistaan poikkeavia ihmi-
sid. Henkil6ita, jotka eivat omanneet lainkaan kayttokokemusta kummastakaan, internetista eika
laskujen maksamisesta verkkopankkitunnuksilla, paatettiin olla valitsematta testihenkil6iksi. Ta-
voitteena oli 10ytaa testihenkildiksi keskenaan erityyppisia internetin, Tampereen matkakortin ja

joukkoliikenteen kayttdjia seka vahintaan yksi puna-vihervarisokea henkild.

Testihenkildiden kokeneisuutta verkkoasioinnin suhteen on kuvattu liittdmalla henkilén kohdalle
yhdesta viiteen téhtea (*). Yksi tahti tarkoittaa melko vahaista kokemusta, viisi tahted tottunutta
verkossa asioijaa. Arviointi on tehty joukkoliikenneyksikdn suunnittelijalle testihenkilon verkko-
asioinnista ennakkotietojen ja testitilaisuuden perusteella muodostuneen kokonaiskuvan mu-
kaan. Testihenkildiden verkko-osaamista on arvioinnissa pyritty myos vertaamaan suhteessa

toisten testihenkildiden osaamiseen.

Testitilaisuudet jarjestettiin henkilén normaalistikin kayttdman tietokoneen avulla, jotta testitilan-
ne saatiin niiltd osin muistuttamaan mahdollisimman paljon todellista tilannetta. Testien havain-
noijana toimi joukkoliikenneyksikdn suunnittelija. Lasna testitilaisuudessa oli ainoastaan testiin
osallistuva henkil6 ja testin havainnoija. Testitilaisuuksia ei tallennettu kuvaamalla, vaan tehdyt
havainnot kirjattiin ylos. Testitilaisuus olisi saattanut olla testiin osallistujalle luontevampi, jos
havainnoija ei olisi ollut lasnd samassa tilassa osallistujan kanssa. Testitilanne saattoi vaikuttaa

testihenkildiden suorituksiin jonkin verran niita heikentavasti.
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Kukin testiin osallistuva henkil6 sai tehtdvakseen rekisteroditya ja kirjautua palveluun, hakea kort-
ti rekisterista seka lisata kortti palveluun ja myos valita joukkoliikenteen nettilatauspalvelussa
lippuja sekd maksaa valitut liput oman verkkopankin testitunnusten avulla (Liite 2: Tehtavalo-
make) ja katsoa kortin kayttohistoriatiedot. Testiin osallistujaa neuvottiin ennakolta vain testi-
verkkopankkitunnusten kaytdssa. Tehtdvananto kasitti tarkoituksella useamman osatehtavan
eik& nain ollen ollut valttamatta suorittajilleen helppo. Tavoitteena oli kuitenkin saada kaytetta-

vyystestin tuloksia niisté toiminnoista, joita kayttajat padosin palvelussa tulevat tarvitsemaan.

Testin suorittamiseen varattiin aikaa yksi (1) tunti/osallistuja. Testin ajan osallistuja istui tietoko-
neen aaressa suorittaen annettuja tehtavia ja havainnoija seurasi tehtavien suorittamista testiin
osallistujan vieressa. Testiin osallistujia kehotettiin puhumaan aaneen testin aikana, jotta ha-
vainnoijalla oli parempi mahdollisuus ymmartaa, miksi testihenkil6t toimivat niin kuin toimivat.
Testitilaisuuden jalkeen osallistujilla oli tilaisuus esittaa testitilaisuuden aikana mieleen noussei-
ta kysymyksia seka kertoa kayttokokemuksistaan ja mahdollisista kehitysideoistaan. Kaytetta-

vyystestien tuloksista raportoitiin nettilatauspalvelun toimittajalle.

Testihenkild A **

Lahtdtiedot:

55-vuotias toimihenkild, mies, matkustaa linja-autolla paivittain, kayttaa matkakorttia matkan
maksamiseen, kayttaa internetia viikoittain, ei ole tehnyt ostoksia internetistd, ei kayta verkko-
pankkia, tietokone on tyovaline.

Selain: Internet Explorer 6, sdhkdposti: Suomi24.fi, pvm: 22.10.2009.

Testihavainnot:

Rekisterdinti ja kirjautuminen:

- kayttgjatunnusten luonti palvelun edellyttdmalla tavalla ei ole itsestdan selvaa, luotu kaytta-
jatunnus osoittautuu liian Iyhyeksi ("vaikea keksia, taytyyké muistaa”)

- virhetilannetta ja -ilmoitusta on selvasti vaikea havaita

- sahkoposti-ilmoituksen merkitys jaa epéaselvaksi; linkin valinnan ja sivun aukeamisen jal-

keen on epéaselvaé, miten tulee toimia (kirjautuminen)
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Korttien haku ja lisdédminen, osto, kayttéhistoria

- “Kortti lisatty profiiliin”-teksti ei kerro testihenkilélle, etta kortti on lisétty vaan jatkaminen on
epavarmaa, jonkin ajan kuluttua "Jatka”-painike kuitenkin l6ytyy

- ostoskori ei I6ydy helposti, vaan sita joutuu etsimaan (sivu kapea ja ostoskori ei mahtunut
kahden muun osion kanssa samalle tasolle, vaan oli sivun alareunassa vasemmalla)

- kausilippu- ja pankkivalikoima eivat meinaa aueta, silla nuolta klikkaamalla ei tapahdukaan
mitaan

- “Kortin tiedot”- valilehti ja kayttdhistoria |6ytyvat nopeasti, mutta sivun lataantuminen kestaa
melko kauan (sivu ei ole normaalin varinen lataantumisen aikana, vaan vaihtaa vareja)

Muita huomioita/toiveita/tarkennuksia testin jalkeen:

- voisiko kayttajatunnus olla mukana lahetettadvassa sahkodpostiviestissa
- miksi lataushistoriassa nékyy kortin saldo

- virheilmoitukset eivat tule sivusta esille riittavasti

- ensimmaisesté kirjautumisesta saisi olla ohje, nyt vain linkki vie aloitussivulle

Testihenkilé B*

Lahtétiedot:
71-vuotias elékelainen, mies, matkustaa linja-autolla harvemmin kuin viikoittain, kayttaa matka-
korttia matkan maksamiseen, kayttaa internetia viikoittain, ei ole tehnyt ostoksia internetista,

maksaa laskut verkkopankissa, punavihervéarisokea.

Selain: Internet Explorer 7, sdhkdposti: Luukku.com, pvm: 24.10.20009.

Testihavainnot:

Rekisterdinti ja kirjautuminen:

- epardi ennen kuin valitsee "rekisterdidy taalla”-tekstin

- ohje kayttajatunnuksen ja salasanan muodosta l8ytyy vahingossa ja haviaa liian nopeasti
ollakseen varsinaisesti avuksi

- kun "ilmoitus sdhk&postiin”-viesti on kuitattu ja palvelu palaa etusivulle, testihenkild eparoi
tulisiko rekisterdityd uudelleen vai kirjautua antamalla kayttdjatunnus ja salasana; kokeilee
kirjautumista, joka ei onnistu (ei pddse eteenpain ilman vinkkia sdhkopostista)

- sahkdpostiviestissa ei nay lainkaan tekstia ilman, ettd ymmartaa valita "Nayta viestin html-
osa’

- linkin valinnan ja sivun aukeamisen jéalkeen testihenkil® olettaa palvelun olevan kaytettéavis-
sa ilman erillista kirjautumista

- kayttajatunnus ja salasana ovat vaikeita muistaa
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Korttien haku ja lisdédminen, osto

- yrittaa lisata kortin klikkaamalla sivulla ndkyvaa korttinumeroa, mutta l16ytaa hetken kuluttua
oikean linkin

- “Kortti lisatty profiiliin”-teksti ei nayta kertovan testihenkildlle, etté kortti on lisatty vaan jat-
kaminen on epdvarmaa, mutta lopulta "Jatka”-painike kuitenkin 16ytyy

- ihmettelee "Nimi matkakortillesi’-kohdan merkitysta

- erityistd hankaluutta aiheuttaa, ettei koko sivu ndy kerralla (15” naytto) ja tarvittavat painik-
keet eivat ole nakyvissa (kortin lisddminen jaa ensin kesken eikd oma pankki ole nékyvissa,
silla vain ensimmainen pankki nakyy naytélla)

- testihenkildlle ei muodostu kasitysta siita, milla valilehdella on (Osto) tai mika kortti on valit-

tuna

Muita huomioita/toiveita/tarkennuksia testin jalkeen:

- olisi erittain tarkead, etté koko sivu nakyisi kerralla

- sahkopostin kayttétarve rekisterdinnin ja kirjautumisen yhteydessé ei tuntunut luontevalta

- miksi palvelu ei toiminut, kun sahkoépostista linkki oli valittu

- mitaan toimintaohjetta ei ollut apuna, lisda ohjeistusta

- ennen testia uskoi kayttdvansa nettilatauspalvelua jatkossa, mutta testin jalkeen totesi kayt-

tavansa jatkossakin latauspisteita, mikali palvelun kaytté on niin hankalaa

Testihenkilo C*

Lahtétiedot:
34-vuotias tyontekija, nainen, matkustaa linja-autolla harvemmin kuin viikoittain, ei kayta matka-
korttia matkan maksamiseen, kayttaa internetia viikoittain, ei ole tehnyt ostoksia internetista,

maksaa laskut verkkopankissa.

Selain: Internet Explorer 8, séhkdposti: Suomi24.fi, pym: 25.10.2009.

Testihavainnot:

Rekisterdinti ja kirjautuminen:

- aloittaa kayttajdtunnuskohdasta, mutta melko pian 16yt4a "uusi asiakas”-kohdan

- miettii, tarvitseeko tunnukset muistaa ulkoa

- loytaa kayttajatunnuksen kohdalta ohjeen, mutta ohje ei ndy kerralla riittavaé aikaa

- ihmettelee salasanan muotovaatimuksia, pitda niita liilan tiukkoina

- yrittdd ensimmaista kirjautumista palveluun useita kertoja kdymatta séhkdpostissa, lopulta
kokeilee valitsemalla "Unohtuiko salasana?”

- epéilee sdhkodpostiohjelman avaamisen johtavan siihen, ettei padsekaan enéa palveluun

- avattuaan sdhkopostiohjelman huomaa ensimmaisen viestin linkkeineen ja onnistuu kirjau-

tumisessa
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Korttien haku ja lisdédminen, osto, kayttdhistoria

- valitsee ensimmaisena "Asiakastiedot’-valilehden, pankin valinta korttien haussa ei tunnu
luontevalta ja testihenkil® yrittdé ensin 16ytaa jonkin muun tavan suoriutua korttien hausta

- Lis&a kortti -tehtava ei onnistu ilman vinkkia, testihenkild kokeilee useita valilehtia ja toimin-
toja, ky myos liséa kortti-toiminnossa, kay toistuvasti korttilistalla (olettaa, etta juuri siella
jaa jotakin huomaamatta) ja "Osta tuotteet’-osion viereisessa "Helpissa”, mutta ohjeesta ei
ole tilanteeseen apua

- kortin valinta (lataus tai kayttéhistoria) tuottaa jonkin verran vaikeuksia, silld "Muokkaa”
nayttaa olevan ainoa valintamahdollisuus

- "Kayttohistoria”-kohta l1oytyy melko helposti
Muita huomioita/toiveita/tarkennuksia testin jalkeen:
- ellei kyseessa olisi ollut testitilaisuus, olisi palvelu jaanyt kokonaan kayttamatta

- eiaio kayttda palvelua jatkossa lainkaan eika ladata matkakorttia muuallakaan

Testihenkild D***

Lahtétiedot:
43-vuotias toimihenkil®, nainen, matkustaa linja-autolla paivittain, kayttad matkakorttia matkan
maksamiseen, kayttaa internetia paivittdin, on tehnyt ostoksia internetista joitakin kertoja, tieto-

kone on tydvaline.

Selain: Internet Explorer 7, sdhkdposti: Elisanet.fi, pvm: 25.10.2009.

Testihavainnot:

Rekisterdinti ja kirjautuminen:

- palvelun etusivulla menee ensimmaisena kayttajatunnuksen kohdalle, mutta jonkin ajan
kuluttua rekisterointi-kohta kuitenkin 16ytyy

- antaa salasanan ja kayttajatunnuksen erimuotoisina kuin ohjeistus edellyttéda

- kun ’viesti Iahetetty sahkdpostiin® on kuitattu ok:lla, yrittdd antaa kayttgjatunnuksen ja sa-
lasanan kaymaétta sédhkdpostissa ensin, yrittaa useita kertoja, kokeilee rekisteréityd uudel-
leen sek& samalla etta eri kayttajatunnuksella jne. ennen kuin paattédé kayda katsomassa
séhkopostin

- sahkopostissa viestin varoitetaan kenties olevan “kalasteluviesti” ja linkki ei toimi ennen

viestin toteamista hyvaksytyksi/luotetuksi
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Korttien haku ja lisddminen, osto, kayttéhistoria

- valitsee ensimmaisena "asiakastiedot’-valilehden

- l8ytdd melko nopeasti "hae kortit”-toiminnon, mutta palaa takaisin pankkisivulta, koska epéi-
lee olevansa vaarassa paikassa, paattaa kuitenkin kokeilla hetken paasta uudelleen

- olettaa, etté kortin lisddminen tapahtuu samassa paikassa (korttilista)

- ’valitse arvo”-vdlilehti ei I16ydy, vaan olettaa lippuvalinnan mahdollisuuden |8ytyvan matka-
kortit -osiosta (kokeilee eri valilehtia, klikkailee korttien "muokkaa”-valintoja, kirjautuu ulos ja
aloittaa alusta)

- lataa molemmat lippuvalinnat arvolippuina, koska ei ilmeisesti tieda/miella tydmatkalippua

kausilippuvalinnan alle kuuluvaksi

Muita huomioita/toiveita/tarkennuksia testin jalkeen:

- saattaa sittenkin jatkaa lataamista jalleenmyyntipisteissa, ellei palvelua yksinkertaisteta

- koki hankalimmaksi etenemisen lipun valintaan, ei ymmartanyt, miksi kausiliput ja arvoliput
ovat eri valilehdilla

- enemman opastusta rekisterdintiin ja ensimmaiseen kirjautumiseen

- eituntunut luontevalta antaa verkkopankkitunnuksia kortin haun yhteydessa

Testihenkild E****

Lahtétiedot:
43-vuotias toimihenkild, mies, matkustaa linja-autolla harvemmin kuin viikoittain, maksaa mat-
kan matkakortilla, kayttaa internetia paivittain, on tehnyt joitakin kertoja ostoksia internetista,

maksaa laskut verkkopankissa, tietokone on tydvaline.

Selain: Internet Explorer 7, séhkoposti: Elisanet.fi, pym: 25.10.2009.

Rekisterdinti ja kirjautuminen:

- léytaa melko nopeasti etusivulta "rekisteréinti’-kohdan

- antaa palvelulle kelpaamattoman kayttajatunnuksen ja salasanan, vaihtaa ne uusiin

- siirtyy lyhyen harkinnan jalkeen sahkdpostiohjelmaan

- sahkopostissa viestin varoitetaan kenties olevan “kalasteluviesti” ja linkki ei toimi ennen

viestin toteamista hyvaksytyksi/luotetuksi



64 (81)

Korttien haku ja lisddminen, osto, kayttéhistoria

- léytaa melko pian "Hae kortit”’-valinnan, mutta peruuttaa pankkisivulta takaisin, kokeilee uu-
delleen, mutta peruuttaa pankkisivulta uudelleen takaisin ja valitsee "Matkakortit’-osion
"Helpin”, mutta ohjeeksi tuleva "Valitse kortti” ei auta tilanteessa eteenpain

- paattaa lisata molemmat kortit, koska kortin haku ei onnistu

- Osto ei heti onnistu, silla testihenkilo ei ole "Osto”-valilehdella

- etsii arvolippua kausilippujen listalta, ei havaitse "Valitse arvo”-vélilehtea, kdy useilla muilla
kuin Osto-valilehdelld, palaa kuitenkin lopulta Osto-valilehdelle ja paattaa kokeilla "Valitse
arvo”

- "Kayttohistoria®-kohta l6ytyy, mutta tapahtumia ei nay, silla tunnistautuminen verkkopankki-

tunnuksilla jai aikaisemmin tekematté

Muita huomioita/toiveita/tarkennuksia testin jalkeen:
- toteaa, ettd suurin osa vaikeuksista olisi selvinnyt paremmalla ohjeistuksella ja virheilmoi-
tuksilla

- aikoo kayttaa kehitettya nettilatauspalvelua, kun se tulee kayttoon

Testihenkild Fr****

Léhtotiedot:
29-vuotias toimihenkild, nainen, matkustaa linja-autolla harvemmin kuin viikoittain, ei kayta mat-
kakorttia matkan maksamiseen, kayttaa internettia paivittain, tekee ostoksia internetista usein,

tietokone on tydvaline.

Selain: Mozilla Firefox 3.0.8, sahk&posti: Tampere.fi, pvm: 26.10.20009.

Testihavainnot:

Rekisterdinti ja kirjautuminen:

- rekisterointisivu aukesi testihenkilén nopeuteen néhden hitaasti

- huomasi "tool tips” -ohjeet, mutta ei valittdnyt lukea niité

- antoi ensin palvelulle kelpaamattoman kayttajatunnuksen ja salasanan, mutta jatkoi kunnes
ne kelpasivat

- sahkopostiviestin linkin klikkaamisen jalkeen aukeaa uuteen ikkunaan Tampereen nettila-
tauspalveluteeman ulkopuolinen sivu ("Etuile”), testihenkild sulkee oudon nakoéisen ikkunan

ja kirjautuu alkuperaiselle palvelun sivulle
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Korttien haku ja lisdédminen, osto, kayttéhistoria

- "Hae kortit” -toiminto 16ytyy heti, ei epar6i pankkitunnusten antamista, mutta arvelee ensin
"Lisaa kortti” -toiminnonkin I6ytyvan rekisterin korttilistan yhteydesta

- olettaa ensin kortin valinnan/aktivoinnin onnistuvan "Muokkaa”-tekstista eika ole heti varma,
mikd& kortti on valittuna/aktiivisena

- "Valitse arvo”-vélilehden lI6ytaminen kestaéa jonkin aikaa, etsii ensin kausilippulistalta

Kéayttohistoria l6ytyy nopeasti, mutta sivujen lataantuminen on testihenkilolle hidasta
Muita huomioita/toiveita/tarkennuksia testin jalkeen:
- eiitse yleensa lue ohjeita, vaan kokeilee ensin ja lukee ohjeita, jos on pakko

- lippujen valintaa eri valilehdilta oli vaikea ymmartaa

Yhteenveto kaytettdvyystesteista:

- Mool tips”-ohje eli kohdetta osoitettaessa tietyksi aikaa nakyviin tuleva ohje kayttajatunnuk-
sen ja salasanan kelvollisen muodon ohjeistuksena ei ole toimiva, ohje on syyta laittaa rei-
lusti nékyviin ko. rivin kohdalle

- opastusta rekisteroitymisen ja ensimmaisen kirjautumisen yhteydessa on ehdottomasti lisét-
tava (sahkopostin kaytto)

- annettu kayttajatunnus ja salasana tulee vahintaankin kehottaa muistamaan ennen kuin
edetdan seuraavaan vaiheeseen, selvitettava myos voiko kayttajatunnus olla lahetettavassa
séhkopostiviestissa tai mitd muuta mahdollisesti on tehtavissa ensimmaisen kirjautumisen
helpottamiseksi

- eri selainten ja sdhkdposti-ohjelmien toisistaan poikkeavat ominaisuudet aiheuttavat ham-
mennysta ja vaativat huomioimista (esim. Luukku.com -sahkopostissa html-viesti ei nay au-
tomaattisesti, Lippu ja pankki-valinta ei kaikissa selaimissa onnistu nuolen kohdalta)

- valittu/aktiivinen kortti tai valilehti ei erotu riittavasti, valinnan kohdetta on korostettava ny-
kyista tehokkaammin

- palvelun antamat virheilmoitukset eivat ole riittavia sisalloltdan ja havaittavuudeltaan

- eiole luontevaa valita lippuja kahdelta eri valilehdelta, toivottavasti vélilehdet voidaan yhdis-
taa

- vain yksi testihenkilbista (tottunein verkossa asioija) onnistui suorittamaan kaikki annetut

tehtavat omatoimisesti

Testeissa havaitut kaytettdvyysongelmat ilmenivat, kun palvelua kaytettiin ensimmaista kertaa
ilman ennakkotietoja ja ohjeita palvelun kaytdsta. Jos testihenkildilla olisi ollut enemman tietoa

palvelun kaytdsta ennakolta, olisi kaytettdvyysongelmia todennéakoisesti ilmennyt vdahemman.
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6.3 Jatkotoimenpiteet ja kehittamisehdotukset

Ennen nettilatauspalvelun kayttdonottoa tulee korjata siina havaitut kaytettavyys- ja muut
ongelmat seké varmistaa kokonaispalvelun toimivuus. Talla tarkoitetaan tuotantoympériston
toimivuuden testaamista mukaan lukien liittymien toimivuus sek& asiakasrekisteriin etté laitteille
(likennditsijat ja muut palveluntarjoajat), joissa varsinainen lataus tapahtuu. Palvelun toimittajal-
ta on hyva edellyttdd myos palvelun suorituskyvyn testaamista ja varmistamista ennen kayt-

téonottoa.

Asiakaspalveluohjelmiston nettilataukseen liittyva uusi toiminnallisuus tulee todeta kaytannon
asiakaspalvelutyon kannalta toimivaksi ennen palvelun kayttdonottoa. Nettilatauspalvelun paa-
kayttajan littyman toiminnallisuus tulee testata huomioiden sen eri kayttajien tarpeet. Myos ta-
louden tasmaytysprosessien toimivuus eri jarjestelmien valilla tulee todentaa ennen palvelun

kayttoonottoa.

On tarkedaa ymmartaa, ettd vaikka myos kokonaispalvelun testaaminen suoritettaisiin huolelli-
sesti, saattaa siitéd huolimatta kayttoonoton jalkeen ilmeta ongelmia, jotka eivat ole testauksessa
tulleet ilmi. Yksi yleinen ongelma on, etté jossain vaiheessa kayttagjamaara ylittaa palvelintieto-
koneen suorituskyvyn tai tiedonsiirtokapasiteetin ellei tilannetta testata ennalta ja huolellisesti
seurata kayttéonoton jalkeen. Vastaava ongelma voi Tampereen joukkoliikenteen nettilataus-
palvelun kohdalla ilmeté& paitsi palvelussa itsesséaén myos esimerkiksi lataustietojen tiedonsiir-
rossa ajoneuvoihin. Reaaliaikaisen tiedonsiirron tavoite voi osoittautua haasteelliseksi toteuttaa.

Palvelun kaytettavyytta ja laatua tulee seurata, varmistaa ja pyrkia kehittdmé&én edelleen. Ennen
palvelun kayttbonottoa on tarkeda testata nettilataus kokonaispalveluna. Asiakkaat toivovat re-
aaliaikaista lataustiedon siirtoa palvelusta autolaitteelle, joten reaaliaikaisuuteen tulee pyrkia
kaikin keinoin. On tarke&a testaamalla varmistaa, millainen lupaus asiakkaille kortin lataantumi-

sesta voidaan antaa.

Kayttdonoton yhteydessa mahdollisesti iimenevat virheet tulee varautua korjaamaan viipymatta.
Seka palvelun toimittajan ettd joukkoliikenneyksikon toimesta tulee olla varmistettuna tarvittavat
resurssit myds kayttoonottovaiheen jalkeen. Kayttajiltd saadaan usein palautetta uuden verkko-
palvelun virheista, joten annettujen palautteiden vastaanottaminen, aktiivinen seuranta ja rapor-
tointi ovat oleellisessa asemassa. Osa ongelmista vaatii usein todellista kaytt6a ilmaantuak-

seen, eika niitd voida ennakkoon havaita huolellisella testauksellakaan.

Tampereen joukkoliikenteen kaytossé olevaa palautejarjestelmda kannattaa hyddyntaa myos
nettilatauspalvelua koskevien palautteiden vastaanottamisessa, jolloin palautteet saadaan luoki-
teltua ja edelleen tietoon ja kasiteltaviksi mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti. Lisaksi on
seurattava aktiivisesti paakayttajan liittyman tarjpamaa tietoa palvelunkaytosta ja reagoida

mahdollisiin ilmeneviin ongelmiin viipymatta.
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Verkkopalvelua kayttéén otettaessa on hyva varmistaa riittavan tiedotuksen ja koulutuksen
avulla, etté koko henkildkunta osaa kayttaa sahkoisia palveluja sujuvasti ja myds motivoituu
hyddyntamaan niitd. Asiakaspalvelun ja muiden toimintojen on valmistauduttava siihen, etta
verkkopalvelu voi lisata ja muuttaa tehtavia. Esimerkiksi tietosuoja- ja tietoturva-asiat vaativat
uudenlaista huomioimista ja seurantaa. Ennen palvelun avaamista kayttdjilleen tulee jarjestaa
riittavat resurssit ja osaaminen palvelun kayton tukemisen ja edelleen kehittamisen varmistami-

seksi.

Palvelua tulee kehittaa edelleen asiakaslahtdisesti. Palveluun liitettavien lisapalvelujen tulee
tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja liittya luontevasti kokonaispalveluun. Kaikkien osapuolten on
ymmarrettava ja hyvaksyttava, etté verkkopalvelu ei ole koskaan valmis. Nettilatauspalvelun

jatkokehittamisen tulee olla luonteva osa joukkoliikenneyksikon normaalia toimintaa.
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7 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tassa opinnaytetydssa on nettilatauspalvelun kehittdmiseksi selvitetty
1. millainen on Turun joukkoliikennetoimiston nettilatauspalvelu,
2. mita seikkoja tulee huomioida verkkopalvelua ja verkkokauppaa kehitettaessé ja perus-
tettaessa,
3. miten kayttajan nakokulma voidaan huomioida nettilatauspalvelun suunnittelussa ja tes-
tauksessa.

Opinnaytetydssa on keskitytty nettilatauspalvelun suunnitteluun ja kehittdmiseen erityisesti kayt-
tolittyman ja kayttajan nakokulmasta.

Nettilatauksesta tai nettilatauspalvelusta puhuttaessa tarkoitetaan toteutusta, jossa joukkoliiken-
teen lipputuotteen valinta ja maksaminen tapahtuu verkossa ja varsinainen lataus kortille myo-

hemmin, kun matkakortti kaytetdan ajoneuvolaitteen lukijalaitteella.

Turussa asiakas maksaa latauksen internetissa (verkossa), mutta itse lataustapahtuma tehdaan
aina ajoneuvossa kuljettajalaitteella ja kuljettajan avustuksella. Turun mallissa nettilataus on
karkeasti maariteltyna vain yksi maksutapavaihtoehto muiden joukossa ajoneuvoon noustessa.
Turun mallissa latauksen suorittamisen onnistumiseksi tarvitaan aina seka kuljettajan etta mat-
kustajan aktiivisuutta ajoneuvossa. Turun mallissa taustajarjestelmasta tarkastetaan kuljettaja-
laitteelle annetut tiedot seka ladattava lipusta ettd mahdollisesta summasta. Kaytannossa toi-
mintamalli johtaa verkossa tarjottavan lippuvalikoiman rajaamiseen. Turun malli ei n&in ollen

suoraan sovellettuna toisi Tampereen joukkoliikenteen asiakkaille lisédarvoa.

Sahkaoinen liiketoiminta -kappaleessa on kasitelty verkkokaupan perustamista suunnittelevan
tarvitsemaa teoriaa: séhkdista kuluttajakauppaa, henkilttietojen kasittelya sahkdisessa toimin-
nassa, sahkoista maksamista seka tietosuoja- ja tietoturva-asioita. Sahkoisen liiketoiminnan
teoria—osioon on keratty tietoa siitd, mita verkkopalvelu ja verkkokauppaa suunniteltaessa on
osattava ottaa huomioon. Sahkdisen liiketoiminnan osio toimii erdanlaisena tietopankkina ja
tukena verkkopalvelun kayttéénoton suunnittelua jatkettaessa. Keréttya tietoa on jo hyddynnetty

palvelun kayttddnoton suunnittelussa monin osin.

Palvelujen kehittdmisen, suunnittelun ja testaamisen teoria ohjaa ottamaan asiakkaat (kayttajat)
huomioon kaikissa kehittamisen vaiheissa ja kiinnittdméaéan samalla huomiota palvelun laatuun.
Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. On varottava
lupaamasta liikkaa liian varhain. Laadukas palvelu tarkoittaa asiakkaan odotuksia vastaavaa,
sujuvaa, toimivaa palvelukokonaisuutta. Laadukkaan ja asiakaslahtdisen palvelun toteutumista

tulee jatkuvasti pyrkia varmistamaan muutosten testaamisen seka palautteen seurannan avulla.
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Teoriaosuus kaytettavyydesta verkossa ja keinoista saavuttaa hyva kaytettavyys seka kaytetta-
vyystestauksesta on toiminut palvelun kehittdmisen ja testaamisen ohjenuorana. Teoriaosuus

tarjoaa tyokaluja kayttajalahtdisyyden huomioimiseen ja varmistamiseen.

Kayttoliittyméaé on kehitetty huomioiden kaytettavyysnakokulma. Esteettomyyteen on kiinnitetty
erityishuomiota. Turhat animaatiot on poistettu ja sivuston varimaailmassa on pyritty huomioi-
maan kaytettavyysasiat: vareja ei yksinaan kayteta tiedon valittdmiseen, vérien signaalimerki-
tysta hyddynnetaan, kontrasteihin on kiinnitetty huomiota ja taustavariksi on valittu yksivarinen
harmaa. Sivusto ei mydskaan sisalla lainkaan mainontaa vaan paapaino on asiasisallossa.
Termit ja kieli pyritdan esittamaan arkikielella niin sanotun tietokonekielen sijaan. Palvelun toi-

mivuutta on testattu eri menetelmilla ja eri selainversioilla.

Asiantuntija-arvioinnin ja kaytettavyystestien avulla kehitettavasté palvelusta I0ydettiin kaytetta-
vyysongelmia muun muassa virheilmoituksiin, ohjeistukseen ja opastukseen seké kayttajan te-
kemiin valintoihin liittyen. Erityisesti kaytettavyystestien avulla saatiin arvokasta tietoa siita, mi-
ten kayttgjat todellisuudessa palvelua haluavat kayttaa. limenneisiin kaytettavyysongelmiin on
tavoitteena ennen palvelun kayttoonottoa loytaa lopulliset ratkaisut yhdessa palvelun toimittajan
kanssa. Huomioimalla kayttajat ja kaytettdvyys suunnittelussa ja kehittdmisessa on palvelulla
paremmat mahdollisuudet menestya.
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LIITE 1. ESITIETOLOMAKE KAYTETTAVYYSTESTIIN OSALLISTUJILLE.

Hei, tamd on Rysely nettilatauspalvelun RaytettivyystutRimuksen ehdokRaille!

Tampereen joukkoliikenteen nettilatauspalvelussa voidaan valita ja maksaa Tampereen matka-
kortille ladattava lippu. Varsinainen lataus tulee tapahtumaan linja-auton laitteella, jossa matka-
kortti leimataan.

Tutkimus-/testitilaisuuteen valitaan annettujen esitietojen perusteella 3 - 5 henkil6a, jotka suoritta-
vat nettilatauspalvelun asiakaskayttoliittyman kéayttoon liittyvia tehtavia yksi henkild kerrallaan.
Tutkimusajankohta sovitaan erikseen. Testiin osallistujalle annetaan siis ennalta maaritellyt tehta-
vat ja testattavan onnistumista annettujen tehtavien suorittamisessa tarkkaillaan.

Tutkimustuloksista raportoitaessa ei kayteta osallistujien nimi- ja yhteystietoja.

Nimi

Osoite

Muu yhteystieto (puh./s.posti)

Valitse sopivin vaihtoehto:

Ammatti tai asema

elakelainen
tyontekija
toimihenkilo

Ika Y

Matkustan linja-autolla Tampereella
paivittain
viikoittain
harvemmin
en lainkaan

Kaytan matkakorttia matkani maksamiseen
kylla
ei

Kaytan internettia

paivittain
viikoittain
harvemmin
en lainkaan




Olen tehnyt ostoksia internetista
kerran
joitakin kertoja
usein
en koskaan

Maksan laskut

verkkopankissa

automaatilla

pankissal

suoraveloituksena

Tietokone on tydvalineeni

kylla

el

Nettilatauspalvelun kayttoonoton jalkeen

maksan latauksen latauspisteissa

maksan latauksen netissa

maksan kertamaksulla

maksan kulloinkin sopivalla tavalla

Minulla on

varisokeus

heikkonako

motorinen hairio

muu haitta tai vamma

Kiitos vastauksistasi!
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LITE 2. KAYTETTAVYYSTESTIN TEHTAVALOMAKE

Tervetuloa testaamaan
Tampereen joukRoliikenteen
Nella-nettilatauspalvelua!

Mietithan asioita 8aneen testitehtavia suorittaessasi.

Sinua tarkkaillaan tehtavia suorittaessasi, mutta sinua ei neuvota selviytymaan niista.
Ei kuitenkaan haittaa, ellet onnistu annettujen tehtavien suorittamisessa.

Varsinaisen testitilaisuuden jalkeen voit viela antaa palautetta
testitilaisuudesta ja Nella-nettilatauspalvelusta.

Testitehtavasi:
(1. Mene palvelun etusivulle osoitteessa: xxx)
2. Rekisteroidy ja kirjaudu palveluun
3. Hae asiakasrekisterista matkakorttisi:
¢ Nordean asiakas nro 1002
¢ Osuuspankin asiakas nro 1017
4. Lisaa tuttavasi matkakortti nro 1006
5. Valitse omalle matkakortillesi:
¢ Nordean asiakas: Arvolippu 20 €
¢ Osuuspankin asiakas: Opiskelijan 30 vrk:n kausilippu
6. Valitse tuttavasi matkakortille
¢ Nordean asiakas: Tyomatkalippu

¢ Osuuspankin asiakas: Arvolippu

7. Maksa ostokset verkkopankkitunnusten avulla (huom. palvelun tes-
titunnuksilla)

8. Katso oman korttisi kayttéhistoria

9. Kirjaudu ulos palvelusta.

Kiitos osallistumisestasi!
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LIITE 3. Nettilatauspalvelun esittely (versio 1.2.1.1).

Etusivu
%) Mozilla Firefox =R

Tiedosto  Muokkaa MaEpta  Sivuhistoria  Kijanmerkit  Tyokalut  Ohje

éﬂ @ 0 o [CREEEEEH v 15243 205 50T uledStat asprLog0ut-T

2] Ussimmin avatut |j Aloituzsiv 5 Uutizotsikat \j lImairen Hotmail-tli |j tukauta linkkeis |j windows Media \j windows

| Google )"T:'

J ﬁ hltps:”l92,49,2,t,aspx?LngDul=lﬁ | [*] Gmail - Postilaatikka - terotes1 DiEgmail.c. |§| | == | |T

Help | Suomeksi | P& svenska | InEnglish

joukkoliikenne Kayttaj atunnus: |:| salasana: Kirjaudu |
Unohtuiko salasana

@] ‘l Tampereen

Tervetuloa ostamaan matkakorttituotteita!

Q Olet kirjautunut ulos palvelusta,

Mella nettilatauspalvelussa voi ostaa Tampereen joukkalilkenteen lipputuotteita henkildkohtaisille matkakorteille, Ostokset maksetaan verkkopankkitunnuksilla, Matkaliput siirtyvdt matkakortille, kun kortti
leimataan bussissa.

Uusi asiakas? Rekisterdidy ja luo kdyttdjdtunnos t33llE,
Rekisterdityminen ei edellytd henkildtietojen antamista.

Kayttdehdot ja rekisteriselosteet layddt tEalta,

Tieto [v.1.2.1.1]

Walmis E 7
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Rekisteroityminen

") Mozilla Firefox

1S
Tiedosto  Muokkaa Mawd  Sivuhistoria  Kijanmerkit  Teokalut  Ohje

i; 3 C X o m hitps://192.49. 203 5/&T vile/Registiation. aspx

2] Useimmin 2vatut |j Aloitussivy = Uutisotsikot |j limainen Hotmail-til |j ukauta linkkeja |j ‘windows Media |j wiindows
| [*1 Gmail - Postilaatiklko [3] - maijamall 0&g... B I ﬁ httpe: 41 52.49.2I]_egisl|aliun.aspxﬁ I =

v| henkilgtunnus 7~

B

4 Help | Suomeksi | P& svenska | In English
. ' Tampereen

joukkoliikenne

Rekistergityminen

Luo kayttdjatunnus téyttamalld alla oleviin kenttiin pyydetyt tiedot, Tahdelld merkityt kentdt ovat pakollisia, Voit itse valita kdyttdjdtunnuksesi ja salasanasi, Mikali kayttdjdtunnus on jo kaytdssa, palvelu pywtid
valitsemaan uuden tunnuksen.

Woit keskeyttdd rekisterditymisen Peruuta -painikkeella tai jatkaa rekisterditymistd Jatka -painikkeella.

*Kayttdjatunnus: W

*Salasana: l""""""‘*—

*Wahvista salasana:l“‘“‘“‘“‘*

" Sahkbpostiosoite: W
Puhelinnumerao: IW

I olen lukenut rekisteriselosteen sekd
kayttiehdot ja hyvaksyn ne.

Peruuta Seuraava

Tieto  [v.1.1.18.5]

Walrnis
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Matkakorttien hakeminen asiakasrekisterista

Mozilla Firefox

hitps: #4152 43 203 5/eT vile/Shop asps B

Help | Suomeksi | P& svenska | In English

. Tampereen
joukkolitkenne Olet kirjautunut palveluun tunnuksella maijamallikas Tanaan on perjantai 02.10.2009

o ]

Aloita lisaamalla matkakortti
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Matkakorttien lisaaminen verkkopalveluun
1S

") Mozilla Firefox

Tiedosto  Muokkaa MEwE  Sivuhistoria  Kijanmerkit  Teiokalut  Ohje

i;:‘i c x i mhttps:N'I92.49.203.5.-"9TuiIafAdvanced.-"CardsFlomCFlM.aspx Wt I v|}’1enki|o'lunr1us pe

2] Useimmin avatut |j Aloituzsivi 5 Uutisotsikot |j limainen Hotmail-til |j Mukauta linkkeja |j ‘windows Media |j “findows
| [+] Gmail - Postilaatiklko [3] - maijamall 0i=g... |(__>| I ﬁ https:#/192.49. _rdsFromCRM. aspx E I -~ |T

Help | Suomeksi | P& svenska | In English

. 4 Tampereen
joukkoliikenne Olet kirjautunut palveluun tunnuksella maijamallikas » Tanddn on perjantai 02,10,2009

Liita korttirekisterista haettu matkakortti profiiliisi

Korttilistaan on haettu korttirekisteristd matkakortit, jotka on rekisterdity sinulle, Liitd haluamasi kortit profiiliisi,

©

1017

& 25,008

& 15.10.2009

Korttiasi ei ole lisadtty profiiliin.
Lisda kartti profiiliin

Kortti on haltijakohtainen
Lizdtietoja

10192

@ 41,002

& 25.10.2009

Korttiasi ei ole lisdtty profiiliin,
Lisda kartti profiiliin

1020
Kortti on haltijakohtainen
Lisatietoja

Jatka |

Tieto [v.1.1.18.5]

Walrnis
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Osto, kausilippu: pankin valinta

Tiedosto  Muokkaa MEwE  Sivuhistoria  Kijanmerkit  Teiokalut  Ohje

6@- C 0 o [ R nps /19243203 5T uiedShep ssp

2] Useimmin avatut |j Aloituzsivi 5 Uutisotsikot |j limainen Hotmail-til |j Mukauta linkkeja |j ‘windows Media |j “findows

v| Google e

| 11 Gmai - Postiaatikka [3] - maijamall 0@g.. | | | | ] hitps://192.49.2_Tuile/Shop.aspx & | + | =
. 4 Help | Suomeksi | P& svenska | In English
Tampereen N . ) - o
v joukkoliikenne Olet kirjautunut palveluun tunnuksella maijamallikas Tdnddn on perjantai 02,10.2009

I Osto | Kortin tiedot | Kayttajaprofiili Asiakastiedot

Osta matkakortille "7077" kausi- tai arvotuotteita

atkakortille voi ladata Tampereen joukkolilkenteen lipputuotteita, Tuotteiden maksuun tarvitset verkkopankkitunnukset, Matkaliput siirtywdt matkakortillesi, kun leimaat kortin bussissa.

A ¥ ~~
(2] ) )
107 o Kausilippu opiskelija, 30 pv '
Q 25,00 € } g;u;;ﬁpep:r;:iskehja, 30 py Poista
& 18.10.2009 Ostos: ,
Kausilippu opiskelija, 30 pv Yhteensé
.00 3580

Valitse pankki N

g Mordea

Aktia  aKTIssPrPOP

Handelsbanken Handelsbanken

@ Tapiola

9 OP-Pohjola
Tieto [v.1.1.18.5]

A) Hlandshanken

httpa: /419243 203 5/eTuile/ 4 E
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Osto, arvolippu: siirto ostoskoriin, maksamaan

7} Mozilla Firefox
Tiedosto  Muokkaa MEwE  Sivuhistoria  Kijanmerkit  Teiokalut  Ohje

va C 0 o [ R nps /19243203 5T uiedShep ssp 77 - []49] Goog £

2] Useimmin avatut |j Aloituzsivi 5 Uutisotsikot |j limainen Hotmail-til |j Mukauta linkkeja |j ‘windows Media |j “findows

| 1 Gmail-Postiaaticka (2] maijamall0@g.. | | | ] https://192.49.2_Tuile/Shap.aspx B | = |

Help | Suomeksi | P& swenska | In English

joukkoliikenne

I Osto | Kortin tiedot | Kayttajaprofiili Asiakastiedot

Osta matkakortille "7077" kausi- tai arvotuotteita

atkakortille voi ladata Tampereen joukkolilkenteen lipputuotteita, Tuotteiden maksuun tarvitset verkkopankkitunnukset, Matkaliput siirtywdt matkakortillesi, kun leimaat kortin bussissa.

. 4 Tampereen
v Qlet kirjautunut palveluun tunnuksella maijamallikas TEndan on perjantai 02,10,2009

1 ) ~
) ) 9
Sumima
1017 o
10,00 euroa Poista
g f:,?g ,2009 > 1 O eluroa Uusi saldo on 35,00 euroa
@1
Yhteenssd
10,009urua
=0 wan wen wen wey el
OP-Pohjola N

Ostoskoriin

Tieto [v.1.1.18.5]
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