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1 JOHDANTO

1.1 TyOn tausta

Tama tyon aiheena on verkkokauppojen kaytettavyys ja kayttoliittyméat. Verkko-
kaupassa kayttoliittyméa on yksi myyntiin keskeisimmin vaikuttava tekija, ja taméan

tyon tarkoituksena onkin selvittdd huomioidaanko asiaa tarpeeksi hyvin.

Suomalaisten verkosta ostaminen on kasvanut huomattavasti viime vuosien aika-
na. Verkko-ostoksia tehtiin yli yndeksalla miljardilla eurolla. Suomalaiset ovat myos
|0ytaneet ulkomaisen verkkokaupan ja sen kotimaista laajemman tarjonnan. (Ro-
ponen 2011.)

Verkko-ostaminen on nykyisin hyvin yleistd, mutta yritysten tapa suunnitella verk-
kopalveluitaan ei aina ole paras mahdollinen. Verkkosivuja pidetddn postimyynti-
luettelon jatkeena, www-projektia pidetddn vaan yhtena yrityksen monista projek-
teista, siséallontuottaminen tapahtuu kuten paperiversioissa eikd linkitysta ole
suunniteltu. Sivujen tulisi kuitenkin palvella kayttajaa, ei vain nayttda hyvalta.
(Nielsen 2000, 15.)

Nielsenin kirjoitus kaytettavyydesta on vuosikymmenen takaa, mutta patee yha.
Esimerkkind mainittakoon VR:n syyskuussa 2011 tapahtunut uuden verkkopalve-
lun kayttéonotto, joka ei mennyt ihan suunnitelmien mukaan. Verkkopalvelu jou-
duttiin sulkemaan moneksi paivaksi ongelmien takia ja myohemmin kaytettavyys-
asiantuntija Aapo Puskala 16ysi siita yli 150 kaytettdvyysongelmaa. (Puskala
3.11.2011))

Verkkopalveluiden kayttoliittymien kaytettavyyteen liittyvat ongelmat ovat siis ny-
kypaivaa. Kaytettavyyteen on kiinnitetty viime vuosina entistd enemman huomioi-
ta, ja talla tyolla pyritdan selvittdmaan verkkokauppojen kaytettavyyttd seka suo-

malaisten ettd kansainvalisten esimerkkien kautta.



1.2 TyOn tavoitteet

Taman tyon tavoitteena on tutkia, onko kotimaisten ja ulkomaisten verkkokauppo-
jen kaytettavyydella suuria eroja, ja jos eroja on, mitd ne ovat. Onko suomalaisen
verkkokaupan kaytettavyys parempi vai huonompi kuin ulkomaisen? Tyo selvittaa
my06s, mihin asioihin suomalaisten ja ulkomaisten verkkokauppojen tulisi erityisesti
kiinnittda huomiota. Esimerkkina kaytetaan kahta kotimaista ja kahta ulkomaista
verkkokauppaa. Valitut kaupat olivat NetAnttila.com, Huuto.net, Amazon.com ja

eBay.com.

Tyo6ssa tutkitaan l&hinna toimintojen ja selailun kaytettavyytta, joten tama tyo ei ota
kantaa verkkokauppojen siséltoon tai joihinkin kaytettavyyteen liittyviin osiin kuten
saavutettavuus. Verkkokauppoja tutkitaan myos vain ostajan nakodkulmasta, joten

verkkohuutokauppojen myyntipuolta ei testattu.

Tyon tuloksena pyritddn saamaan tietoa verkkokauppojen kaytettavyydesta ja siita
mihin asioihin kayttoliittymassa pitéaisi erityisesti kiinnittd& huomiota.

1.3 Raportin rakenteesta

Luvussa kaksi kerrotaan lyhyesti suomalaisista ja ulkomaisista verkkokaupoista ja
tarkastellaan niistd muutamaa tyypillistd esimerkkia ja niiden yhtalaisyyksia ja
eroavaisuuksia. Luvussa kasitelladn myos elektronista kaupankayntia yleisesti.

Luku kolme kasittelee kaytettavyyttd. Luvussa selvitetddn mita kaytettavyys on ja

millainen on hyva kayttoliittyma sek& maaritellaan hyvan verkkokaupan kriteerit.

Luvussa nelja verrataan muutamaa samalla alalla toimivaa suomalaista ja ulko-
maista verkkokauppaa toisiinsa kaytettavyyden ja kayttdjan nakokulmasta, ja lu-

vussa viisi analysoidaan taméan vertailun tuloksia.

Luvussa kuusi on tydn johtopaatokset.



2 VERKKOKAUPOISTA JA ELEKTRONISESTA
KAUPANKAYNNISTA

Tassa luvussa selitetdan mikéa on verkkokauppa, verkkokaupan historiaa ja minka-

laisia erilaisia verkkokauppoja on olemassa.

Luvussa kerrotaan myo6s elektronisesta kaupankaynnista ja siitd miten yritykset
lAhestyvat kayttajia. TaAmén osan alaluvuissa esitetddn elektronisen kaupankayn-
nin viitekehys, kasitelladn elektronisen kaupankaynnin palvelumallia ja kaydaan

lapi elektronisen kaupankaynnin kypsyysmalli.

2.1 Yleista verkkokaupoista ja elektronisesta kaupankaynnista

Mitd verkkokaupalla sitten tarkoitetaan? Kuusela ja Neilimo (2010, 136) méaaritte-
levat, ettd verkkokauppa on tietoverkon kautta harjoitettavaa toimintaa joka keskit-
tyy tuotteiden tai palveluiden myyntiin tai valitykseen. Verkkokaupan liikketoiminta-

malli perustuu paaasiassa myydyista tuotteista saataviin katteisiin.

Kettunen ja Filenius (1998, 11) puolestaan kirjoittavat elektronisen kaupankaynnin
maadritelman olevan erilainen yhteydesta riippuen. Heidan kayttamansa maaritel-
ma, "elektroninen kaupankaynti on tietoverkkojen avulla kaytavaa liiketoimintaa,
joka sisaltaa palveluiden, tuotteiden ja informaation myymisen, maksamisen, esit-
telemisen, markkinoinnin ja jakelun eri muodoissaan seka teknologiat, jotka mah-
dollistavat nama toiminnot" on peréisin Elektronisen Kaupankaynnin tutkimuskes-
kukselta vuodelta 1997. (Kettunen & Filenius 1998, 11.)

Verkkoliiketoiminnan tavoitteet ovat (Kettunen & Filenius 1998, 16):

— Yrityksen nykyisen liiketoiminnan tehostaminen
— Kilpailuedun ja kustannussééstojen hankkiminen

— Uusien asiakkaiden ja liiketoimintamallien etsiminen tietoverkkojen avulla.

Elektronisella kaupankaynnilla saavutettavat hyddyt ja mahdollisuudet yritykselle

littyvat esim. Kettusen ja Fileniuksen (1998, 16) mukaan kolmeen osa-alueeseen:
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kasvavaan markkinapotentiaaliin seka kommunikoinnin ja asiakaspalvelun tehos-

tamiseen.

Markkinapotentiaalia ajatellen Internet tavoittaa miljoonia ihmisia ja nain ollen yri-
tyksen potentiaalisia asiakkaita. Tama tarkoittaa sitd, etta jokaisen verkon kautta
markkinoitavan tuotteen markkinapotentiaali lisaantyy. Tama nousee merkittavaksi
erityisesti ns. niche-tuotteiden kohdalla. Tallaisten erikoistuotteiden, esimerkiksi
tiettyihin harrastuksiin liittyvien tuotteiden kysyntd on hyvin rajattu. (Kettunen &
Filenius 1998, 16.)

Verkkojen avulla voidaan tehostaa yrityksen kommunikointia. Intranetia kayttamal-
|& tyontekijoille voidaan tarjota helppo tapa paasta yrityksen sisaisiin tietovarastoi-
hin, ja extranet-verkolla puolestaan voidaan antaa vakioasiakkaille rajattu paasy
tietoihin, jotka ovat kyseisen asiakassuhteen kannalta kriittisia. (Kettunen & Fileni-
us 1998, 16.)

Internet, etenkin séahkodposti, tarjoaa asiakkaille erinomaisen yhteydenottokanavan
yritykseen. Sahkopostin kautta asiakkaille voi myds lahettdd suoramainontaa tai
tarjouksia ja saada miltei reaaliaikaista palautetta. Yrityksen www-sivut ovat puo-
lestaan helppo pitaa ajan tasalla ja tuotteiden yksityiskohtainen esittely on huomat-
tavasti kustannusedullisempaa kuin paperiesitteissa. (Kettunen & Filenius 1998,
16.)

Internetin kayttéonotto vaikuttaa kommunikoinnin tehostumiseen siten, ettd sen
kautta voi etsid uusia yhteistydkumppaneita ja alihankkijoita ja jopa tarkkailla, mita
kilpailijat ovat tekemassa. Perinteiset jakeluketjut saattavat myds muuttua tehos-

tuneen informaation kulun myoéta. (Kettunen & Filenius 1998, 17.)

Asiakaspalvelun tehostaminen toteutuu padasiassa kommunikaation paranemisen
myota. Lisaksi eri liiketoimintaprosesseihin liittyen voidaan verkon valityksella to-

teuttaa monia eri asiakaspalvelutoimintoja. (Kettunen & Filenius 1998, 17.)

My0Os business-to-business-kaupassa péatevéat edella esitetyt hyddyt molemmille
osapuolille ja ne heijastuvat ainakin valillisesti myds verkkopalveluja kayttajille ku-
luttajille. (Kettunen & Filenius 1998, 17.)
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Kuluttajalle kaikkein suurin hyoty verkkopalveluista on valintamahdollisuuksien
laajeneminen ulos kotimaasta. Esimerkiksi postimyynnin kautta on toki ennenkin
saanut tilattua ulkomailta, mutta Internet tarjoaa huomattavasti suuremman maa-
ran vaihtoehtoja. Kaikista konkreettisimmin tama tulee ilmi yleismaailmallisten
standardituotteiden, kuten kirjojen tai aanilevyjen kohdalla silla naissa tapauksissa
tuote on sama riippumatta siitd mista pain maailmaa se on hankittu. Hinnoittelu
saattaa myds vaihdella suuresti vaikka kyseessa on sama tuote. (Kettunen & File-
nius 1998, 17.)

Kettunen ja Filenius (1998, 87) listaavat myos seuraavat www-markkinoinnin hyo-
dyt asiakkaille ja yrityksille:

— Palvelun helppous. Yrityksen palvelut ovat saatavissa kellon ympari viikon
jokaisena paivana, ja asiakkaat voivat paattaa milloin - ja missa - haluavat
suorittaa ostoksensa.

— Informaation maaré. Eri valmistajien tuotteet, niiden hinnat, toiminnot,
saatavuus ja laatu ovat yhden median kautta helposti vertailtavissa.

— Rationaalisuuden lisaantyminen. Kaupan myyija ei voi vaikuttaa asiakkaan
ostopaatokseen joten asiakas pystyy tekemé&an harkittuja paatoksia tuot-
teita ostaessaan.

2.2 Suomalaisista verkkokaupoista

Verkkokaupankaynti Suomessa alkoi 1990-luvun loppupuolella. Kaupat.com-
verkkokauppahakemiston (2011) mukaan Suomen ensimmaisia tunnetuimpia
verkkokauppoja olivat Netinlevy, PC-SuperStore ja LetsBuylt.com. 1990-luvun lo-

pussa avasi verkkokauppansa myos Anttila-tavaratalo.

Itellan 2009 tekeman tutkimuksen mukaan nykyadn Suomen suosituimmat verk-
kokaupat ovat Hobby Hall, Verkkokauppa.com, NetAnttila, Ellos, H&M, Cdon.com,
Finnair ja Suomalainen kirjakauppa (Kauppalehti 9.3.2011).

Tyypillinen suomalainen verkkokauppa suurten ketjujen verkkokauppojen lisaksi
vaikuttaa Kaupat.com-verkkokauppahakemiston (2011) perusteella olevan pieni

erikoistuotteita myyva kauppa.
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Vuonna 2010 suomalaiset ostivat verkkokaupoista yhteenséa 9,3 miljardin euron
arvosta tavaroita, palveluja ja sdhkoista sisaltéa. Tasta kotimaisen kaupan maaréa
oli 7,8 miljardia euroa (83 %) ja ulkomaisen kaupan 1,5 miljardia euroa (17 %).
(Roponen 2011.) Tastd voidaan paatella, ettd suomalaiset suosivat kotimaisia

verkkokauppoja.

2.3 Ulkomaisista verkkokaupoista

Verkkokaupankaynnin tunnetuin pioneeri ja ehka eniten lainattu ja referoitu palvelu
on Amazon.com, joka aloitti toimintansa verkossa kirjakauppana kevaalla 1995.
Kirjavalikoima Amazon.com-verkkokaupalla oli alussa huomattavasti suurempi
silloiseen suurimpaan perinteiseen kirjakauppaan Barnes&Nobleen verrattuna,;
kun Barnes&Noble tarjosi noin 170 000 eri nidettd, niitdA Amazon.com-kaupan vali-

koimista I6ytyi peréti 2,5. miljoonaa. (Kettunen & Filenius 1998, 13.)

Nykydan Amazon.com on laajentunut yhdeksi verkon suurimmista kauppapaikois-
ta, jonka valikoimista on saatavilla kaikkea kirjoista, musiikkilevyista ja elokuvista
koruihin, elektroniikkaan, vaatteisiin ja huonekaluihin, tai "miltei mitd tahansa".

(Amazon.com 2011a.)

Vaikka Amazon.com oli ensimmaisia ja nykyddn maailman suurin, tamé ei toki
tarkoita ettéd se olisi yha se paras malliesimerkki kaytettavyyden n&kokulmasta.
Nielsen (25.7.2005) toteaa, ettd Amazon.com tapasi olla karkiesimerkki kaytetta-
vyyden ja suunnittelun kannalta, mutta tilanne on muuttunut sitten 2000-luvun alun
ja sivustolla on nykyaan kaytettavyysvirheita, joita tulisi valttaa. Sivuilla on mm.
likaa elementteja, mainoksia ja huonosti toteutettu kayttéliittyma joissakin katego-
rioissa kuten vaikkapa klassinen musiikki. Lisdksi verkkokaupalla ei ole minkaan-
laista integraatiota kansainvalisten sivujen kanssa vaikka taman teoriassa pitaisi
olla mahdollista Amazonille. Jotkut perusasiat Amazon.com tietysti viel& hallitsee,

ja verkkokaupasta ostettaessa asiakas saa varmasti tilaamansa tuotteen.

Nykyaan verkkokauppoja I6ytyy lahes kaikilta toimialoilta. Verkossa on yleistynyt

etenkin matkojen ja elektroniikan myynti. (Dugal, Jiang & Luddy 2011.)
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2.4 Viitekehys elektroniselle kaupankaynnille

Tassa esitettdvan Kettusen ja Fileniuksen (1998, 141-142) mallin (kuvio 1) taus-
talla on yleisesti elektroniseen kaupankayntiin vaikuttavia tekijoitéd. Voimassaole-
vaa lainsaadantoa, copyright-sopimuksia, kansainvalisia sopimuksia seka kohde-
maan kulttuuria ja kuluttajien ostotottumuksia ei voi jattdd huomiotta elektronista

kaupankayntia suunnitellessa.

5) Asiakastaso
Asiakkaan kulutustarpeet ja -tottumukset, ostovalmius ja -halukkuus

I I Rajapinta asiakkaisiin I I

4) Sovellustaso
Toteutetut palvelut eli myyntipisteet, sdhkbiset lehdet,
asiakkaiden ukijarjestelmat, elektroniset lusttalot ne.

3) Tukitaso

Maksujarjestelmat ja -protokollat, tistokantalittymat,
tietovarastot, kauppapaikkajarjestelmat

2) Protokollataso
HTTP, HTML, NNTPE, SSL, PCT, salausmenetelmat

1) Infrastruktuuritaso
Kaapelit, reitittimet, sillat, modeemit, palomuurit ja palvelinkoneet

Tausta
Lainsaadantd, copyright-oikeudet, kansainvaliset sopimukset,
kulttuurit ja ostotottumukset

Kuvio 1. Viitekehys elektroniselle kaupankaynnille (Kettunen & Filenius 1998, 142)

Mallissa tasolla 1 on e-kaupankaynnin fyysiset puitteet; kaapelointi, modeemit ja
niin edelleen. Palvelua rakennettaessa tulee myds ottaa huomioon sekda myyjan

ettd asiakkaan kaytdssa oleva laitteisto. (Kettunen & Filenius 1998, 141.)

Tasolla 2 maaritellaan elektronisen kaupankaynnin palveluiden toteuttamismahdol-
lisuudet. Tasolle kuuluvat tiedonsiirto, sen esittaminen ja salausprotokollat ja nii-
den kehittymisen tuomat mahdollisuudet. (Kettunen & Filenius 1998, 141-142.)
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Taso 3 pitaa sisallaan palveluiden ja myyntipaikkojen toteuttamisen tyokalut, kuten
erilaiset maksujarjestelmat, tietokantaliittymat ja tietovarastot seka eri valmistajien
tekemat kauppapaikkojen toteuttamiseen tarkoitetut jarjestelmat. (Kettunen & File-
nius 1998, 142.)

Tasolla 4 lahestytaan jo itse asiakasta; talla tasolla sijaitsevat itse myyntipaikat ja
palvelut. Taman tason kayttoliittymien kautta asiakas pystyy kommunikoimaan
yrityksen kanssa. Tama raportti keskittyy erityisesti tahan viitekehyksen tasoon,
silla talla tasolla kaytettavyys tulee vahvimmin esille asiakkaan nakdkulmasta.
(Kettunen & Filenius 1998, 142.)

Tasolla 5 on itse asiakas, hanen valmiutensa kayttaa elektronista kaupankayntia,
asiakkaan kulutustottumukset, ostovalmius jne. Tama taso ei ole kiinted osa muita

tasoja, ja erottuu niistéa palveluiden rajapinnalla. (Kettunen & Filenius 1998, 142.)

2.5 Elektronisen kaupankaynnin palvelumalli

Tassa esitettavan elektronisen kaupankaynnin palvelumallin (kuvio 2) avulla verk-
koratkaisuja voidaan tarkastella asiakaspalvelun nakokulmasta. Kettunen ja File-
nius (1998, 26) kehittivat taman mallin Ravi Kalakotan ja Andrew Whinstonin elekt-

ronisen kaupankéaynnin viitekehyksen pohjalta.

Asiakas

|

r

Asiakas-

Tiedotta- Myynti & Jalkimark-
B | ien  logistikka | Palvelud  TLiondT| mEEp
tekninen tuki

Teknologia

Kuvio 2. Elektronisen kaupankaynnin palvelumalli (Kettunen & Filenius, 1998, 27)

Koko tuotettavan palvelun viitekehystéa kutsutaan nimella teknologia, ja kaikki tuo-
tettavat operaatiot nojaavat tdhan viitekehykseen. Tarkein tekijd ovat kuitenkin

asiakkaan kanssa kommunikoivat toiminnot. Teknologialaatikko ulottuu toimintojen
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ulkopuolelle siksi, etté teknologiat mahdollistavat nama toiminnot. (Kettunen & Fi-
lenius, 1998, 27.)

Prosessit on jaettu neljaan paaluokkaan:

Tiedottaminen. Yritysesitteiden paperille painamiseen verrattuna verkko tarjoaa
edullisen valineen esitella yritysta ja sen tuotteita, kunhan muistetaan pitaa esittely

sopivissa mitoissa. Tiedottaminen toimii ylakasitteena seuraaville osioille:

— Yrityksen esittely. Tadssé osassa esitelladn yleisia perustietoja, kuten mita
yritys tekee ja miksi, lyhyt historia, yrityksen liikevaihto, henkilostomaara
jne.

— Yrityksen tuotteiden esittely. Tama osa sisaltaa joko yksittaisten tuottei-
den tai koko tuotevalikoiman esittely, yleenséa kuva ja hinnat. Toimitusajat
ja -ehdot voidaan myds mainita tassa yhteydessa.

— Yrityksen yleinen tiedottaminen ja viestintatoiminnot. Ta&m& osa sisaltaa
paivittyvaa tietoa, vaikkapa lehdistttiedotteita, ilmoituksia avoimista ty6-
paikoista, messuista joille yritys on osallistumassa jne.

— Asiakaskommunikoinnin keinot. Tadssa osassa yrityksen kannattaa tarjota
vahintaan perinteiset osoitetiedot, puhelin jne. mutta verkkopalvelulle
luonnollisin valine on sahkopostia yritykselle |ahettdvd kommunikointilo-
make, jossa valmiiden valintalistojen lisaksi tilaa vapaalle viestille.

—  Wwwe-palvelun rooli liketoiminnassa. Yrityksessa, jonka ainoa markkina-
kanava on Internet, verkkopalvelun rooli on erittain tarke&; sen sijaan mo-
ni yritys toteuttaa verkkopalvelun vain tukeakseen nykyista liiketoimin-
taansa. (Kettunen & Filenius, 1998, 28-31.)

Myynti ja logistiikka. Verkkokauppojen myyntiprosessit ja tuotteen toimitus voi-

daan toteuttaa monilla eri tavoilla.

— Tilaus. Tilaus tapahtuu yleensa www-lomakkeen avulla samalta sivulta
jolta hinta- ja toimitustiedot I6ytyvat. Epaselvyydet on huomattavasti hel-
pompi tarkistaa lomakkeella kuin esimerkiksi sahkopostin kautta tilattaes-

sa.
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Maksutavat. Nykyaikana maksu tapahtuu usein jo tilauksen yhteydessa.
Yleisimpia maksutapoja ovat kansainvalisesti luottokortti ja Suomessa
verkkopankin kautta suoritettava maksu.

Tuotteen ja palvelun laatu. Tassa kohdassa kayttolittyma ja kaytettavyys
nousevat erittain tarkeaksi tekijaksi; verkkokaupoissa myydaan yleensa
useita tuotteita, jotka on lajiteltu alakategorioihin. Kaikkein oleellisinta on
yksittaisen tuotteen I6ytyminen ja I6ytymisen helppous.

Tuotteen toimitus. Fyysisen tuotteen toimittaa posti tai jokin kuljetuspalve-
lu ja ladattava tuote toimitetaan verkon valityksella. Usein ladattavissa
tuotteissa (vaikkapa ohjelmisto) on esimerkiksi 30 paivan kokeiluaika, ja
koko version saa kayttoon maksamalla lisenssinumerosta. (Kettunen & Fi-
lenius, 1998, 31-32.)

Asiakaspalvelu ja tekninen tuki. Koko ostoprosessi tiedottamista myoéten voi-

daan ymmartaa asiakaspalveluna. Kasite patee myos tuotteen ostamisen jalkei-

seen aikaan.

Asiakaspalvelun korostaminen. Séhkoposteihin kannattaa antaa esim. 24
tunnin vastaustakuu, jota noudatetaan. Sivukartat ja kayttdjaehdot kan-
nattaa myos olla esilla sivulla, samoin kuin mahdollisuus liittya séhkopos-
tilistalle.

Tekniset tukipalvelut. Tdméan osan alla ovat listat usein kysytyista kysy-
myksistd, hakusanojen avulla etsiminen ja kehittyneemmat tekniset tuki-
palvelut, joissa maaritetddn ongelmaa valintakysymysten avulla ja joista
sitten ohjataan oikean henkilén palveltavaksi. (Kettunen & Filenius, 1998,
33)

Jéalkimarkkinointi. Kattaa ne toimenpiteet, joilla asiakkaisiin tai potentiaalisiin asi-

akkaisiin pidetaan yhteyttd ostotapahtuman tai yhteydenoton jalkeen. Taman

mahdollistamiseksi asiakkaista kerataan tietoja joko tilauksen yhteydessa tai tar-

joamalla ilmainen rekisterditymismahdollisuus. Rekisteroityneiden asiakkaiden

seuraaminen on helppoa lokitiedostojen avulla. Jalkimarkkinointi kattaa my6s kes-

kusteluryhmat ja asiakkaan tilaamat sahkopostitiedotteet. (Kettunen & Filenius,
1998, 34))
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Teknologia. Palveluissa kaytettavien teknologioiden kirjo on hyvin laaja ja kasvaa
koko ajan. Teknologioiden hyédyntaminen perustuu myos siihen mita eri palvelu-

ratkaisuissa aiotaan toteuttaa. (Kettunen & Filenius, 1998, 34.)
Palvelun analysoimiseksi kannattaa arvioida esimerkiksi seuraavia seikkoja:

— Mita maksujarjestelmia on kaytetty?

— Mité salausjarjestelmid on kaytetty?

— Palvelimen teho ja kayttojarjestelma?

— Mita tietokantaratkaisuja on hyddynnetty?

— Mité julkaisuohjelmistoa on kaytetty? (Kettunen & Filenius, 1998, 34.)

Palvelun laadun kannalta teknologia ei ole kovin merkittava, ellei analysoida koko

palvelun tuottavuutta (Kettunen & Filenius 1998, 34).

Tassa raportissa kasitellaéan erityisesti mallin ensimmaiseen kolmeen vaiheeseen

eli tiedottamiseen, myyntiin seka logistiikkaan ja asiakaspalveluun liittyvia seikkoja.

2.6 Elektronisen markkinoiden kypsyysmalli

Kuluttajien valmiudessa kayttaa Internetia ja elektronista kaupankayntia voidaan
erottaa eri tasoja. Edelliseen malliin merkitty asiakas on taman mallin pohja, kulut-
taja. Kettusen ja Fileniuksen (1998, 35) mukaan kuluttaja kehittyy Internetin hyo-
dynt&jaksi neliportaisella askelmallilla, joka esitetdén kuviossa 3.
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/

Internet-hyddyntaja 7

Internet-taitoinen

ATK-perustaidot

Tietamattomyys

Kuvio 3. Elektronisten markkinoiden kypsyysmalli (Kettunen & Filenius 1998, 35)

Ensimmaisessa vaiheessa kuluttaja joko ei tieda tai ei ole kiinnostunut tietoteknii-
kasta tai saattaa jopa pelata tietokoneita tai ndhdéa ne jonkinlaisena uhkana (Ket-
tunen & Filenius 1998, 35-36).

Toisessa vaiheessa kuluttaja omaa tietotekniikan perustaidot ja tietaa Internetin

olemassaolosta mutta ei ole viela sen hyddyntgja (Kettunen & Filenius 1998, 36).

Kolmannessa vaiheessa Internet-taitoinen kuluttaja osaa kayttaa sahkopostia ja
hakukoneita. Han ei kuitenkaan vield kaytad verkkokauppoja, koska epailee mm.

Internet-maksamisen turvallisuutta (Kettunen & Filenius 1998, 36).

Viimeisessa vaiheessa kuluttaja kayttaa Internetia paivittain kommunikointiin ja
osaa etsia tuote- ja liketoiminnassa hyodyllista tietoa ja kayttaa verkkoa aktiivises-
ti kaupankayntiin (Kettunen & Filenius 1998, 36).

Verkkokauppa on luonnollisesti kohdistettu viimeiselle ryhmalle; hehan ovat niita

jotka haluavat ostaa verkosta.

Nielsen ja Loranger (2006, 30) havaitsivat kaytettavyystutkimusta tehdessaan, etta
"vAhemman kokeneet" kayttgjat viipyivat sivulla keskim&arin kymmenen sekuntia
pidemp&an kuin "kokeneemmat" kayttdjat. Tastda on pdaateltdvissd, etta mitd
tottuneempi kayttaja on, sen nopeampia he ovat silméailem&an sivuja ja

hylkddmaan ne, jotka eivat nayta kiinnostavilta. Verkkokaupalla on siis noin puoli
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minuuttia aikaa esittaa, mita sivustolla on tarjolla, mika yritys on kyseessa ja miten

paasivulta padsee osastoon, joka asiakasta saattaisi kiinnostaa.

Vaikka kuluttaja olisikin kiinnostunut ostamaan verkosta, taytyy kauppiaan

huomioida myo6s eri ikaryhmat. Esimerkiksi senioreille olisi hyva olla suurempi
tekstin koko (Nielsen & Loranger 2006, 221).

Kettunen ja Filenius (1998, 36-37) esittavat myds yrityksen verkkopalveluille ole-

van kypsyysmallin. Tassa mallissa yritys joko:

A w NP

ei ole l&sné verkossa tai edes tietoinen Internetista

omaa yksinkertaisen kotisivun joka on kuitenkin pelkka yritysesittely
yrityksen sivustolla on myds tuotetietoja ja kontaktimahdollisuus

yritys tarjoaa yksityiskohtaista tietoa tuotteistaan ja palveluistaan ja asia-
kas voi tilata naita Internetin valitykselld, mutta varsinaista verkkokauppaa
yrityksell& ei viela ole

verkkokauppa ja verkkopalvelu on integroitu olemassa oleviin jarjestelmiin
esim. varastohallinta- ja tilausjarjestelmat ja verkkopalvelun jarjestelma on
rakennettu tukemaan myds sisdisia toimintoja

verkkokauppa on taysin integroitu yrityksen toimintoihin ja yrityksen paa-
asialliset liiketoiminnot hyodyntéavat verkkoteknologioita. (Kettunen & File-
nius 1998, 37.)

Naiden kahden mallin pohjalta voidaan laatia matriisi (kuvio 4) jolla voidaan kuvata

missé vaiheessa kysynté ja tarjonta kohtaavat elektronisessa kaupankaynnissa.
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Kuvio 4. Elektronisten markkinoiden kypsyysmatriisi (Kettunen & Filenius 1998,
42)

Ensimmainen kontakti asiakkaaseen verkossa tapahtuu, kun kuluttaja on Internet-
taitoinen ja yrityksella on oma kotisivu. Varsinaiset verkkokaupat sijoittuvat matrii-

sin ylimmalle riville oikealle puolelle. (Kettunen & Filenius 1998, 43.)
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3 VERKKOKAUPPOJEN KAYTETTAVYYDESTA JA
KAYTTOLIITTYMISTA

Tassa luvussa maaritellaan mita ovat kayttoliittyma ja kaytettavyys. Alaluvuissa
kasitelladn kaytettavyyden tarkeytta verkkokaupalle ja selvitetdan hyvan kaytetta-

vyyden kriteerit.

3.1 Kayttoliittyma

Liisa Auer (2009) kirjoittaa, etta kayttoliittymalla on atk-sanakirjassa seuraava
maarite: "Kayttoliittyma (Ul = User Interface) sisaltaa valineet ja toiminnot, joilla
kayttaja on yhteydessa atk-jarjestelmaan.” Alasilta (1998, 74) puolestaan maaritte-
lee, etta "kayttolittyma on tapa, jolla kommunikoimme laitteiden, ohjelmistojen ja
siséltdjen kanssa voidaksemme hyddyntaa ja kokea niiden valittAmaa tietoa."

Mielonen ja Hintikka (1998) toteavat, etta kayttoliittyma loytyy periaatteessa kaikis-
ta valineistd, joita ihminen voi kayttaa, vasarasta lahtien. Kayttoliittymalla kasite-
tdan usein vain jarjestelméan nahtavissa, kuultavissa tai kosketeltavissa (kuten va-
saran tapauksessa sen kahva) olevia osia. Jarjestelman nakymattomia ominai-
suuksia mitataankin kaytettavyydella. Kayttoliittyméa on silti yleensa se osa kaytet-
tavyytta, johon seka jarjestelman suunnittelijan huomio etta kayttajan kritiikki koh-

distuvat.

Auerin (2009) mukaan ihmisen tavat kasitella tietoja, erilaiset kommunikointitavat,
tietokoneen kayttbymparisto ja tietokonelaitteisto tulee ottaa huomioon kun ollaan
suunnittelemassa kayttoliittymaa. Auer lainaa Jenny Preecen termid "Human
Computer Interaction (HCI)", jonka mukaan tydskentely tietokoneella on saman-
laista vuorovaikutteista toimintaa kuin ihmisten valinen kommunikointi ja siihen

patevat samat saannot.

Kayttoliittyméa auttaa kayttdjad muodostamaan kuvan jarjestelmasta ja navigoi-
maan jarjestelman eri osissa. Kayttajan huomio kiinnitetdan jarjestelman oleellisiin
asioihin ja kayttgjalle annetaan tyokaluja ajatteluun, paatoksentekoon, sen hetki-

sen tehtavan suorittamiseen ja niin edespain. Kayttoliittyman pitdisi myos antaa
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kayttajalle palautetta sopivissa kohdissa ja sopivassa muodossa jotta kayttaja tie-
taa toimintansa tuloksen. (Auer 2009.)

Verkkokauppojen kayttoliittymat ovat nykyaan lahes poikkeuksetta graafisia kayt-
toliittymia, jotka on toteutettu HTML-merkkikielen, CSS-tyylitiedostojen, skriptikiel-

ten ja verkko-ohjelmointikielten seké tietokantojen avulla (Méenpé&éa 13.1.2010).

3.2 Kaytettavyys

Mita kaytettavyys oikeastaan on? Jakob Nielsen (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen
& Vastamaki 2006, 17) maarittelee kaytettdvyyden osaksi tuotteen kayttokelpoi-
suutta. ISO 9241-11 "Standardi nayttopaatetydn ergonomiasta - ohjeita kaytetta-
vyydestd" puolestaan maéarittelee kaytettdvyyden riippuvaksi kayttotilanteesta.
Kaytettavyys on tdmén standardin mukaan kokonaisuus, joka maarittdd, miten
hyvin tietty kayttaja kykenee kayttamaan kaytossaan olevaa tyovalinetta tietyn teh-
tavan suorittamiseen tietyssa ymparistossa saavuttaakseen tavoitteensa. (Auer
2009.)

Alasilta (1998,146) kirjoittaa kayttavansa maaritelmaa, jonka mukaan “kaytetta-
vyys liittdd yhteen ne monet tekijat, jotka ratkaisevat, miten varmasti ja vaivatto-

masti lukija |0ytaa tarvitsemansa tiedon.”

Kaytettavyyteen liittyy myos kayttajan ja laitteen yhteistoimintaa koskevia maari-
telmia. Sinkkonen ym. (2006, 17) toteavat kaytettdvyyden olevan menetelma- ja
teoriakenttd, jonka kautta kayttdjan ja laitteen yhteistoiminta pyritddn saamaan
mahdollisimman tehokkaaksi ja miellyttavaksi kayttgjalle. Ihmisen ja koneen vuo-
rovaikutus (HCI, CHI) mielletdaan pitkalti samaksi asiaksi sekd puhekielessé etta
useissa julkaisuissa. (Sinkkonen ym. 2006, 18.) Aivan kuten kayttoliittyma, kaytet-
tavyys ei ole vain tietoteknisten tuotteiden ominaisuus, silla my6s aivan tavallisen
oven tai vaikkapa hanan kaytettavyysominaisuuksia voidaan tutkia (Kuutti 2003,
13).

Tieteenalana kaytettavyys tutkii ja kasittelee niitd ominaisuuksia, jotka tekevat
kaytettavyydesta joko hyvan tai huonon. Kaytettdvyys kasittelee sen liséksi
menetelmid, joilla pystytadn suunnittelemaan kaytettavyydeltaan hyvia tuotteita - ja
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toisaalta myo6s niitd menetelmid joilla valmiin tuotteen kaytettavyytta pystytdan
arvioimaan. Myo6s suunnittelumenetelmia tukevat menetelmét, esimerkiksi
kayttajan mallintaminen ovat keskeinen osa kaytettavyyttd. Naiden menetelmien
kautta saadaan tietoa, jonka avulla voidaan suunnitteella kaytettavyydeltaan yha

parempia kayttoliittymia. (Kuutti 2003, 14.)

Verkossa kaytettavyys on pakollinen selviytymisehto. Jos verkkosivu tai verkko-
kauppa on vaikea kayttaa, ihmiset yksinkertaisesti lahtevat siltd pois. Jos yrityksen
kotisivu ei tarpeeksi selkedsti maarittele mita yritys voi asiakkaille tarjota ja mita
asiakkaat voivat sivulla tehda, kayttgja poistuu. Sama poistumisilmié tapahtuu, jos
kayttaja eksyy sivustolla, sivuston tieto on vaikeaa lukea tai ei tarjoa vastauksia
kayttajan kysymyksiin. Kayttdjille ei ole aikaa lukea verkkosivujen ohjeita tai muu-
ten yrittda saada selville, miten sivu toimii. Ensimmainen reaktio kaytettavyyson-
gelmissa on lahteda pois sivulta ja menna muualle, silla Internetissa riittda vaihtoeh-

toisia sivustoja. (Nielsen 25.8.2003.)

Kaytettavyydella on eri osa-alueita. Nielsenin (1993, 26) mukaan on tarkeaa tie-
dostaa, etta kaytettavyys ei ole pelkastaan yksi kayttoliittyman yksi-ulotteinen omi-
naisuus. Kaytettavyydella on useita komponentteja ja perinteisesti se yhdistetaan

seuraaviin viiteen laatuominaisuuteen:

Opittavuus (Learnability). Opittavuudessa on kysymys siita, kuinka helppo kayt-
tdjan on suorittaa perustoimintoja ensimmaista kertaa jarjestelmaa kayttaessaan.
Jarjestelman kayton tulisi olla helppo oppia, jotta kayttdja voi mahdollisimman no-
peasti siirtyd tydskentelemaan silla. (Nielsen 25.8.2003; 1993, 26.)

Tehokkuus (Efficiency). Jarjestelman tulisi olla tehokas kayttaa. Kun kayttaja on
oppinut sen peruskayton, mahdollisimman tehokkaan tuottavaisuuden tulisi olla
mahdollista. Tehokkuutta siis mittaa se, kuinka nopeasti kayttaja pystyy suoritta-

maan tehtavia jarjestelmalla kayton aloitettuaan. (Nielsen 25.8.2003; 1993, 26.)

Muistettavuus (Memorability). Jarjestelman kayton tulisi olla helppo muistaa.
Kun kayttaja palaa jarjestelmaan aareen sen jalkeen kun ei ole kayttanyt sita va-
haan aikaan, h&nen tulisi pystya kayttaméaan jarjestelmaa ilman etta joutuu opette-
lemaan kaytén uudelleen. (Nielsen 25.8.2003; 1993, 26.)
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Virheet (Errors). Jarjestelméassa tulisi olla mahdollisimman vahan virheisiin johta-
via tilanteita jotta kayttajat voisivat valttaa virheiden tekemisen. Virhetilanteen tulee
olla helposti korjattavissa. Liséaksi jarjestelmassa ei tulisi olla mitddn mika aiheut-

taa katastrofaalisia virheitd, joita ei voi korjata. (Nielsen 25.8.2003; 1993, 26.)

Tyytyvaisyys (Satisfaction). Kysymys on siita miten miellyttdvaa jarjestelman
kaytté on. Kayton tulisi olla mahdollisimman mieluisaa jotta kayttajat olisivat tyyty-
vaisia kayttdessaan jarjestelmaa. (Nielsen 25.8.2003; 1993, 26.)

3.3 Miksi kaytettavyyden huomioiminen on tarkeaa elektronisessa

kaupankaynnissa?

Kayttajatutkimusyritys IDE Finlandin (2011) mukaan k&yttaja on se, joka tietaa
parhaiten ja parhaat tuotteet kehitelladn nimenomaan kayttajien avulla. Pelkalla
asiantuntijatiedolla hyvien verkkosivujen luominen on mahdotonta. Yritys ei ole

oman tuotteensa kayttaja, vaan asiakkaat jotka kayttavat yrityksen sivuja.

Nielsen (2000, 11) toteaa, ettd Internetissa kilpailu ei rajoitu yrityksen omalle toi-
mialalle, vaan sivustot kilpailevat miljoonien muiden sivustojen kanssa kayttajan
ajasta ja mielenkiinnosta. Kayttajien odotukset sivustoille muodostuvat sivustojen

parhaimmiston mukaan.

Kuinka kauan kayttaja sitten pysyy yhdella sivulla ennen kuin l&htee siltd pois?
Nielsenin (12.9.2011) vastaus on yksiselitteisesti, "ei kovin kauan". Keskimaarai-
nen vierailu kestaa alta minuutin, joten saadakseen asiakkaan huomion yrityksen
on tehtava asiansa selvaksi yhdella silmayksella. On hyva pitda mielessa, etta
kayttajat eivat oikeasti lue Internetsivuja; he poimivat muutaman yksittaisen sanan
ja lauseen. Sivustoilla kannattaa taman vuoksi kayttda avainsanoja, merkitykselli-

sid alaotsikoita ja listoja. (Nielsen 1.10.1997.)

Hyvan kaytettdvyyden omaavalta sivustolta kayttaja I6ytda haluamansa sisallon
helposti. Tama luo kayttajalle hyvan kuvan koko yrityksesté ja sen kyvysta palvella
asiakkaitaan. Jos kahdella saman alan yrityksella on tarjolla sama palvelu, pa-

remmin kaytettdvan sivuston haltijalla on selkea etulydntiasema.
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Verkkokaupan sivustolla on suora vaikutus yrityksen kassavirtaan, joten on ehdot-
toman tarkeaa ettd tuotteet ja niiden tiedot 16ytyvat vaivattomasti. Ostoprosessin
toimivuuteen on kiinnitettava erityistd huomiota, koska yritykset saattavat menet-
téda suuriakin summia rahaa huonosti suunnitellun verkkokaupan takia. (Kaytetta-
vyysweb 9.1.2010.)

Nielsen ja Norman (14.1.2000) kirjoittavat artikkelissaan, etté Internetissa helppo-
kayttoisin voittaa. Jos asiakas ei l6yda tuotetta, han ei voi ostaa sitd. On helpom-
paa suurentaa suunnittelubudjettia kuin markkinointibudjettia, ja kiinnittamalla
huomiota kaytettavyyteen saadaan suurempi prosentti sivulla vierailevista asiak-

kaista ostamaan jotain.

Verkko laittaa kayttajakokemuksen ykkoseksi ja ostaminen ja maksaminen tulevat
vasta kakkosena. Antamalla kayttajille hyvan kokemuksen, heistd saadaan uskolli-
sia kuluttajia jotka kayvat sivustolla usein. Valitettavasti verkossa myoskaan kau-
pan vaihtaminen ei ole kallista; on helppoa vaihtaa toiseen kauppaan, jos ensim-
maisessa tulee edes pieni ongelma. Kayttokokemuksen tulee olla mahdollisimman
helppo. (Nielsen & Norman 14.1.2000.)

Todellisen eron kuluttajan kayttdytymiseen verkossa ja "oikeassa" kaupassa teke-
vat vaihtokustannukset - kuinka paljon vaivaa vaatii vaihtaa yhdesta liikkeesta toi-
seen. Niin sanotussa kivijalkakaupassa kustannukset ovat korkeat; kuluttaja on jo
ajanut kauppaan, mennyt sisdan ja kavellyt sisélla kaupassa. Vaikka tarjonta ei
olisi laaja, myyjat epaystavéllisia ja kassajonot pitkid, kuluttaja todennakoisesti
pysyy ostopaatoksessddn. Kaupasta lahteminen, toiseen meneminen ja mahdolli-
sesti samojen ongelmien kohtaaminen ei ole yleensa sen arvoista. Tietenkdan
"oikeassa" maailmassa monet ihmiset eivat endd mene kauppaan, jossa oli on-
gelmia. (Nielsen & Norman 14.1.2000.)

Internetissa vaihtokustannukset ovat halvat. Jos kayttgja ei I6yda haluamaansa
tuotetta, kilpailijat ovat yhden klikkauksen paassa. Hitaat sivut ja hankala navigoin-

ti karkottavat asiakkaat varmasti. (Nielsen & Norman 14.1.2000.)

Vaikka sivustoa olisi helppo kayttaa ja sité olisi mainostettu, sekdén ei tarkoita etta
asiakkaat ostavat yritykselta. Asiakkaat vertailevat mielellaan tuotteita ja taten ta-

ma tulisi tehda mahdollisimman helpoksi. Mutta miten saada asiakas ostamaan



26

tuote, jonka han on jo laittanut ostoskoriin? Varmistamalla etté4 ostoprosessi ei ole
lian hankala tai kysy liikkaa kysymyksia. Varastotilanne, l&hetyskulut seka mahdol-
listen muut kulut eivat saa tulla asiakkaalle yllatyksend. (Nielsen & Norman
14.1.2000.)

Tasta kaikesta siis voidaan paatelld, etta mita helppokayttdisempi sivusto, sen to-
dennakoisemmin asiakkaat oikeasti ostavat jotain.

3.4 Verkkokauppojen hyvan kaytettavyyden ja kayttoliittyman kriteerit

Kaytettavyyden heuristinen arviointi perustuu olemassa oleviin heuristiikkoihin.
Nama ovat saanto- ja ohjelistoja, joita kaytettavyydeltddn hyvan kayttoliittyman
tulisi noudattaa. Varhaisimmat heuristiikat olivat varsin laajoja, jopa tuhannen koh-
dan saantokokoelmia, mutta nama olivat varsin epakaytanndllisia. Kaytbssa ovat
sen sijaan yleistyneet noin kymmenen kohtaa sisaltavat kevyemmat heuristiikkalis-
tat, kuten Schneidermanin kahdeksankohtainen lista ja Nielsenin kymmenkohtai-
nen lista. Kaytettavyysopit ovat naissa listoissa tiivistetty muutamaan kohtuullisen

helposti opittavaan ja sovellettavaan saantéon. (Kuutti 2003, 47.)

Tama tyo kayttdd Nielsenin (2005) uusinta kymmenen kohdan heuristiikkalistaa,

joka on seuraavanlainen vapaasti suomennettuna:

Jéarjestelman tilan tulee olla nékyvissa (Visibility of system status). Jarjestel-
man tulisi aina kertoa kayttajalle mita on tapahtumassa ja antaa asiallista palautet-

ta kohtuullisessa ajassa. (Nielsen 2005.)

Verkkokaupan kannalta oleellisinta siis on kertoa, vielakd palvelu toimii, onko pal-
velu vastaanottanut mahdolliset sy6tteet, mitd seuraavaksi on tapahtumassa, mis-
sa pain palvelua ollaan, minne voidaan seuraavaksi menng, ja ollaanko menossa

oikeaan suuntaan. (Mielonen & Hintikka 1998.)

Vasteaikojen tulee myos olla tarpeeksi nopeat. Kun toiminto tapahtuu sekunnin
kymmenyksessa (0,1 s), kayttaja tuntee etta reaktio oli valiton eikd muuta palautet-
ta tarvita. Tamé patee myos silloin kun viive on alle yksi sekunti (1,0 s), koska

kayttajan ajatus ei katkea. On tosin mahdollista, etta kayttajasta ei endé tunnu etta
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han kasittelee dataa suoraan. Sivun latausnopeutena yhden sekunnin viive ei hai-
ritse kayttbtuntumaa. (Nielsen 2000, 42-44.)

Kayttdjan huomio sailyy niin kauan kuin yhden toiminnon kesto on alle kymmenen
sekuntia (10,0 s), mutta mikali viive on tata pidempi, kayttaja kiinnittdéd huomionsa
helposti johonkin muuhun, kunnes tietokone on suorittanut toiminnon. Suuri
vaihtelu vasteajoissa tulisi myds minimoida. Jos kayttaja tottuu siihen etta jokin
toiminto on nopea, han pettyy jos se onkin hidas. Toisaalta jos kayttdja odottaa
jonkin olevan hidas, hanen on helpompi hyvaksya samanmittaisena sailyva

hidastelu. (Nielsen 2000, 44.) Taman heuristiikan avainsana on palaute.

Yhteys jarjestelméan ja oikean maailman valilla (Match between system and
the real world). Jarjestelman tulisi kayttdd samaa kielta kuin kayttaja. Sanojen,
fraasien ja kasitteiden tulisi olla kayttajalle tuttuja. Jarjestelméassa tulisi kayttaa
reaalimaailmalle tavanomaisia ilmaisija, jotta tieto olisi luonnollista ja loogisessa

jarjestyksessa. (Nielsen 2005.)

Verkkokaupan tulisi pitdd huolta siitd, ettd sanat ja lauserakenteet ovat helposti
ymmarrettavissa, etta kasitteilla on sama merkitys kuin tosielaméssa, ja etta meta-
forat toimivat loogisesti (Mielonen & Hintikka 1998). Taman heuristiikan avainsana

on siis metaforat.

Kayttajan hallinta ja vapaus (User control and freedom). Kayttajat valitsevat
usein toimintoja vahingossa. Tata varten jarjestelmassa tulee olla selvasti merkitty
"varauloskaynti”, jotta kayttaja voi poistua ilman monimutkaisia ylimaaraisia vaihei-
ta. Jonkin asian kumoamisen (undo) ja toistamisen (redo) tulisi olla mahdollista.
(Nielsen 2005.)

Verkkokaupan kannalta oleellisinta tdssa on navigointi. Joutuuko kayttdja navigoi-
maan palvelua turhien hyppyjen kautta, joutuuko han tietylle sivulle paastakseen
noudattamaan pakollisia ja hankalia reitteja, paéseekot kotisivulle ja tarkeimmille
alasivuille takaisin helposti. Tulisi myds varmistaa, voiko virheellisen syotteen
(esimerkiksi lomakkeessa) muuttaa viela lahettdmisen jalkeen, tai avaako palvelu
turhia ikkunoita. (Mielonen & Hintikka 1998.) Taman heuristiikan avainsana on na-

vigaatio.
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Yhdenmukaisuus ja standardit (Consistency and standards). Kayttajien ei pi-
taisi joutua miettiméan, josko jokin sana tarkoittaa aina samaa tai jokin toimenpide
johtaa samaan lopputulokseen eri puolella jarjestelméaa. Kaiken tulee olla yh-
tenevaista joka puolella jarjestelmaa. Jarjestelmissa kannattaa hyédyntaa yleisesti

kaytettyja standardeja. (Nielsen 2005.)

Verkkokaupalle tarkeinta tassé osassa on se, onko nimi&, vareja ja muita tunnistei-
ta kaytetty yhtendisesti kaikilla sivuilla, onko linkkeja, painikkeita, tunnisteita ja
syotekenttia kaytetty yhtenaisesti palvelun eri osissa, ovatko navigointipalkit ja
painikkeet tutuissa paikoissa (esimerkiksi Hyvaksy- ja Peruuta-painikkeet tassa
jarjestyksessa) ja onko navigointityyli sama l&pi palvelun. Lisaksi on varmistettava,
ettd linkit, painikkeet ja syodtekentat nayttavat tutuilta (vari ja muoto jne.) ja etta
verkon suositeltuja standardeja noudatetaan. (Mielonen & Hintikka 1998.) Taman

heuristiikan avainsanana on yhtenevaisyys.

Virheiden esto (Error prevention). Hyvia virheilmoituksia parempi olisi tietysti
hyva suunnittelu, joka estdaa ongelmatilanteiden syntymisen. Jarjestelméssa ei
tulisi olla virhealttiita tiloja ollenkaan, tai jarjestelma pitaisi tarkistaa niiden varalta
ja kayttajalle tarjota varmistus ennen kuin he valitsevat kyseisen toimenpiteen.
(Nielsen 2005.)

Verkkokaupan kannalta oleellisinta on se, ettd kaavakkeissa on hyddynnetty vir-
heellisten syotteiden tarkistusta, ongelmallisista syotteista annetaan selkea ja
opastava ilmoitus ajoissa ja syote- ja toimintotilanteissa on saatavilla opastus
(Mielonen & Hintikka 1998).

Tunnistaminen muistamisen sijaan (Recognition rather than recall). Kayttgjan
muistikuorma tulee minimoida varmistamalla, ettd kohteet, toimenpiteet ja vaihto-
ehdot ovat nakyvilla. Kayttgjien ei tarvitse muistaa tietoa yhdesta osasta dialogia
toiseen. Kayttdohjeiden tulisi olla nakyvilla tai helposti saatavilla silloin kun niita
tarvitaan. (Nielsen 2005.)

Verkkokaupan kannalta oleellisinta on se, ovatko tarkeimmaét toiminnot aina naky-
vissa niin, etta niiden sijaintia toisella sivulla ei tarvitse muistaa, ovatko kaikki toi-
mintoja aikaansaavat kayttoliittyméaelementit merkitty niin, ettd ne ovat ymmarret-

tavissa painikkeiksi jne., ovatko kayttoliittyman elementit sijoitettu niin, ettd niiden
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riippuvuus ja suhde muihin ruudun elementteihin on selvd. On myo6s varmistettava,
etta kayttaja voi edeta sivulta toiselle ilman etta h&nen taytyy muistaa ulkoa aikai-
semmilla sivuilla ndkemaansa tietoa. Palvelun/sivun URL-osoitteen on oltava paa-
teltdvissa palvelun sisallosta tai tarjoajasta. (Mielonen & Hintikka 1998.) Taman

heuristiikan avainsana on muisti.

Joustavuus ja tehokkuus kaytossa (Flexibility and efficiency of use).
Jarjestelmassa olevat oikopolut, pikanappaimet jne. yleensd nopeuttavat
kokeneen kayttajan toimia, vaikka kokemattomammat kayttgjat eivat niista olekaan
tietoisia. Paljon kaytettyjen toimintojen persoonallisen raataléinnin tulisi olla
mahdollista. (Nielsen 2005.)

Verkkokaupalle tarkeinta on varmistaa, etta yleisimmat toiminnot ovat aina nakyvil-
la ja kaytettavissa. Lisdksi tulee tarkistaa, etta palvelu toimii eri nayttéresoluutioilla,
selainversioilla, kirjasintyypeilld, vareilla, konetyypeilld, kayttojarjestelmilla ja yh-
teysnopeuksilla. Mahdolliset kehykset eivat saa hankaloittaa linkittamista, selaa-
mista tai tulostamista, ja usein kaytettyihin sivuihin tulee pystya linkittdmaan hel-
posti. Dynaamisesti tuotetut sivut (esim. kyselyt) tulee saada helposti ladattua uu-
destaan. Paasivulla kannattaa kayttaa meta-viittoja hakukonetulosten parantami-
seksi. (Mielonen & Hintikka 1998.) Taman heuristiikan tarkein sana on tehokkuus.

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu (Aesthetic and minimalist design).
Elementtien ei tulisi sisaltda mitaan tietoa, joka on tarpeetonta, tai jota ei tarvita
kovin usein. Jokainen ylim&&rainen turha tieto vie huomiota niista osista, jotka ovat
oikeasti tarkeita. (Nielsen 2005.)

Verkkokaupan kannalta tarkeinta on se, ettd ruudulla on kaytetty rajoitetusti va-
risavyja, valddriarvoja ja varikoodauksia, kirjasintyyppeja ja kokoja on kaytetty ra-
joitetusti, tyhjaa tilaa on hyddynnetty selkeyttamaan nayttoja ja ettd huomio kiinnit-
tyy ensimmaéisend tarkeimpiin elementteihin. Tarkistaa tulisi myds, ettei yksi (tai
useampi) elementti hallitse koko néyttéa ja sen navigointia muiden kustannuksella.
Tekstin tulee olla sopivan mittaista, tyylista ja kokoista ruudulta luettavaksi. (Mielo-

nen & Hintikka 1998.) TAman heuristiikan avainsana on suunnittelu.

Virhetilanteiden tunnistaminen, analysoiminen ja korjaaminen (Help users

recognize, diagnose, and recover from errors). Jarjestelmén virheilmoitusten
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tulisi olla selkokielisia (ei koodeja), selvasti ilmaista ongelma ja ehdottaa miten
korjata tilanne. (Nielsen 2005.)

Verkkokaupan kannalta oleellisimmat asiat ovat: ovatko virheilmoitukset ymmarret-
tavissa, selviadko niista mita tapahtui ja miksi, ja selitetadnkd miten korjata tai valt-
taa tilanne. Erityisen tarkeda on tarkistaa, ettd virheilmoitukset ovat kohteliaita ja
valttavat syyttelyd, ja ettd korjaavat toimintaohjeet ovat helposti seurattavissa.
(Mielonen & Hintikka 1998.) Tama heuristiikka lyhyesti on siis virhetilanteista pa-

lautuminen.

Opastus ja dokumentaatio (Help and documentation). Parhaassa tapauksessa
jarjestelmaa pitaisi pystya kayttamaan ilman dokumentaatiota, mutta sen tarjoami-
nen on yleensa tarpeellista. Tallainen tieto pitaisi olla etsittavissa, kohdistua juuri
siihen mita kayttaja on tekemassa ja listata konkreettisia toimia jotka voidaan to-

teuttaa olematta liian laaja. (Nielsen 2005.)

Nielsen (2000, 131) myo6s varoittaa, etta ihmiset eivat lue ohjeita vapaaehtoisesti.
Internetissa  he  mieluummin vaihtavat sivustoa. Pakollisessa online-
dokumentaatiossa kannattaa olla paljon esimerkkeja, ja ohjeet kannattaa jattaa

ammattitaitoisen teknisen kirjoittajan tehtavaksi.

Verkkokaupalle tarkeintd on, ettd opastusta annetaan automaattisesti vaikeissa
paikoissa, ohjeet ovat aina saatavilla ja ne ovat tilanne- tai sivukohtaisia. Ohjeiden
tulee myds olla helposti ymmarrettavissa ja niiden vaiheet toteutettavissa. Ohjei-
den tulee olla lyhyisiin, mutta jarkeviin kokonaisuuksiin pilkottuja. (Mielonen & Hin-
tikka 1998.) Taman heuristiikan avainsana on opastus.

Naiden heuristiikkojen ja sivulla 14 esitetyn Kettusen ja Fileniuksen elektronisen
kaupankaynnin palvelumallin pohjalta voidaan tutkia kaytettavyyden toimivuutta

verkkokaupoissa kiinnittamalla huomiota seuraaviin asioihin:

— Tiedottamisen kannalta tarkein osa on sivuston ulkoasu. Asiakkaan tulee
saada helposti selville mitd sivustolla myydaan ja mika tassa
verkkokaupassa saattaisi kiinnostaa hanta, jotta ha&n voi edes harkita
kaupasta ostamista. Yhteystietojen tulee myos olla helposti |6ydettavissa.

Palvelumallissa tuotteiden esittely on tdssad osassa, mutta tdméa taitaa
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pated vain pienempiin yrityksiin; verkkokaupassa tuotteet kuuluvat
myynnin puolelle.

— Myynnin ja logistiikan kannalta tarkeat osat liittyvat toimintojen sujuvuu-
teen, etenkin sivun kayttoliittyman kayton sujuvuus. Asiakas ei voi ostaa
tuotetta, jos han ei 16yda sita, joten navigaation osuus nousee erittain tar-
keéksi. Ostoskorin, mahdollisen rekisteréinnin ja muiden toimintojen tulee
sujua ilman ylimaaraisia vaiheita, ja kaikki ostotapahtumaan liittyvat tiedot
tulee nayttaa selvasti.

— Asiakaspalvelun ja teknisen tuen kannalta tarkeda on, mista loytaa apua,
jos sitd tarvitaan. Jos apua ei l6ydy tai sen kayttd vaikuttaa hankalalta,
asiakas menee varmasti muualle.

— Jalkimarkkinointi toimii lahinna yrityksen puolella ja nain silla ei ole merki-
tysta verkkosivun asiakkaan nakokulmasta. Hyva jalkimarkkinointi ja jalki-
hoito saavat toki, ainakin toivottavasti, asiakkaan tulemaan takaisin.

Naiden kriteerien perusteella on mahdollista testata valittujen verkkokauppojen

kaytettavyyttd. Taméan luvun pohjalta valitut vertailukriteerit esitetdan luvussa 4.2.

3.5 Kaytettavyyden testauksesta

Nielsen (1993, 155) kirjoittaa, ettd heuristinen arviointi suoritetaan katsomalla
kayttoliittymaa ja yrittamalla muodostaa mielipide siitd mikd on hyvaa ja mika
huonoa kayttoliittymassa. Yleensa pohjana kaytetaan jotain saantokokoelmaa,

kuten Nielsenin omaa listaa.

Nielsen (1993, 158) mainitsee my0s, etta yksi testi vie testaajalta keskimaarin tun-
nin tai korkeintaan kaksi, tosin monimutkaiset kayttéliittymat saattavat vaatia pi-
demman ajan jonka vuoksi testi kannattaa jakaa lyhyempiin osiin. Testin aikana
testaaja kay kohteen lapi useamman kerran ja arvioi sisalt6a kayttaen vertailukoh-
teena jotain olemassa olevaa heuristiikkalistaa, joka sisaltaa yleisimpia kayttoliit-

tyméan ominaisuuksia koskevia sdantgja.
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Kaytettavyyden testauksessa yksi testaaja loytaa yleensa noin 35 % kayttoliitty-
man ongelmista. Testaajia ei kuitenkaan kannata kayttaa likaa; vahintadan kolme

ja keskiméaarin noin viisi on hyva maara testaajia. (Nielsen 1993, 156.)

Nielsenin (1993, 161) tutkimuksen perusteella testaajan kokemuksella on myds
vaikutus tulokseen. Verrattuna noviisiin (testaaja omaa tietokonetaidot mutta ei
kaytettavyystaitoja) kaytettavyysasiantuntija (testaaja jolla on kokemusta kéaytetta-
vyydestd, mutta ei niinkaan kayttoliittymistad) 10ytaa 41 % kayttoliittyman ongelmis-
ta. Niin sanottu tuplaekspertti (testaaja jolla kokemus sekéa kaytettavyydesta etta
kayttoliittymistd) l10ytaa jopa 60 % ongelmista. Heuristisen testauksen voi suorittaa
kayttajalla, jolla ei ole mitadn kokemusta kaytettavyydesta, mutta on suositeltavaa
kayttaa asiantuntijoita. (Nielsen 1993, 161-162.)

Tassa raportissa olevat testit on tehnyt taman tyon kirjoittaja, jolla on jonkin verran
kokemusta ja kirjallista tietamysta kaytettavyydestd ja hyva tuntemus kayttoliitty-

mista.

Kuutin (2003, 49) mukaan heuristisen arvioinnin lopputuloksena on lista kaytetta-
vyyden puutteista, jotka havaitaan arvioinnin aikana, ja jokaisen ongelman kohdal-
la viitataan siihen heuristiseen saantoon, jota se rikkoo. Arviointi ei kuitenkaan ota

kantaa siihen, miten virhe tulisi korjata.
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4 VERTAILU SUOMALAISTEN JA ULKOMAISTEN
VERKKOKAUPPOJEN KAYTETTAVYYDESTA JA
KAYTTOLIITTYMISTA

Tassa luvussa vertaillaan muutamien suomalaisten ja ulkomaisten verkkokauppo-
jen kaytettavyyttd. Ensimmaisessa alaluvussa selitetddn milla perusteella verkko-
kaupat on valittu ja tutustutaan verrattaviin verkkokauppoihin. Toisessa alaluvussa
suoritetaan itse vertailu kayttaen viitteena Nielsenin heuristista listaa ja Kettusen ja
Fileniuksen elektronisen kaupankaynnin palvelumallia, joka esitettiin taman tyén

luvussa kaksi.

4.1 Vertailtavien verkkokauppojen valinta

Vertailuun valittin muutamia suomalaisia ja ulkomaisia verkkokauppoja. Tarkeim-
pana valintaperusteena olivat suomalaisen ja ulkomaisen verkkokaupan saman-

kaltaisuus ja suunnilleen samanlaiset tuotteet ja/tai toimintatapa.

Itse vertailussa etsittiin suunnilleen samanlaista tuotetta sekd suomalaisesta ja
ulkomaisesta verkkokaupasta ja arvioitiin kayttoliittymien ja toimintojen kaytetta-

vyytta.

4.1.1 Vertailtavat suomalaiset verkkokaupat

NetAnttila.com. Vuonna 1999 perustettu NetAnttila.com (kuvio 5) on, ainakin
kaupan oman vaittaman mukaan, Suomen monipuolisin verkkotavaratalo. (NetAnt-
tila 2011a.)

Hintataso on sama kuin Anttila-tavarataloissa, mutta NetAnttilassa on myds omia
erikoistarjouksia. NetAnttila harjoittaa my6s postimyyntia, ja tilauksen voi tehda
joko verkkokaupassa, nettitilauslomakkeella, puhelimitse, tekstiviestilla, faksilla tai

kuvaston tilauslomakkeella. (Anttila 2011.)
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NetAnttilassa voi tehda ostoksia rekisterditymétta, mutta rekisterditymismahdolli-
suus on olemassa, ja helpottaa kaupasta usein ostavan asiakkaan verkko-ostoksia
silla sisdaankirjautuneena asiakkaan ei tarvitse tayttdd nimed, osoitetta jne. joka
kerta tilatessaan. (NetAnttila 2011b.)

_— o 7 o
- [For [Fmen | [Ssten | | Salassnn wstrut? | Scstmsdy | [ofo | {5 0 tuotetts

MUOTI JAKALMNELIS  URMEILUS, VAPAA-AICA SISISTAMINEN FEITTIO, XOOURONEET LAPSET, LAY LOYTOMURIOA
VIHOE SLETRONIDNA | TIETOTENIDIA POTO, P ELINEY PELIT, KIRIAY BLOKLVAT, MUSIDNG JOULLPLOT]

Gt-pelikonsoli +
[urismo 5 Collectors Edition
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~ 339004°
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Playstation 3, 160Gt~

s ] Eral
Stop tarjous! EERIRNSSREpS

Playstation 3, Uncharted Duty: Modern Warfare 3:

3: Drake's Deception Hardenad Edition pelikonsoli + NHL 12 -peli
149,95 € 99,95 € 279,00 € Tykkaamalle
norm, 53,35 € rorm, 235,00 € teet hyvaa.

Kuvio 5. NetAnttila.com-verkkokaupan paasivu. (NetAnttila 2011a)

Valikoimaa NetAnttilasta |0ytyy vaatteista sisustustuotteisiin ja elektroniikkaan, ja
verkkokauppa myy my6s elokuvia ja musiikkia. Toimitusaika on noin viikko, ja
maksutapoja |0ytyy useita erilaisia. (Anttila 2011.)

NetAnttilalla on my6s oma erillinen kauppa, DigiAnttila.com, ladattavalle musiikille.
Sivustolla myydaan myds e-kirjoja, aanikirjoja, soittoaania ja karaokemusiikkia.
(DigiAnttila.com 2011.)
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Huuto.net. Huuto.net (kuvio 6) on Suomen vanhin ja suosituin nettihuutokauppa.

Sivuston keskeisimmat toiminnot ovat ilmaisia. (Huuto.net 2011.)
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Kuvio 6. Huuto.net-verkkohuutokaupan paéasivu. (Huuto.net 2011)

Huuto.net on perustettu vuonna 1999. Sen omistaa nykyaan Sanoma News-
konserni; rekisterdityneita kayttajia silla on yli puolitoista miljoonaa, ja myytavia

kohteita verkkohuutokaupassa oli kirjoitushetkella 1,3 miljoonaa. (Huuto.net 2011.)

Huuto.net-verkkohuutokaupan kaytto vaatii kayttajalta rekisterditymisen. Perustoi-
minnot ovat kayttajalle ilmaisia, tosin myyjille on tarjolla maksullisia lisdtoimintoja,
kuten taustavari tai kauppakohteen otsikon korostus. Maksu suoritetaan yleensa
verkkopankissa, luottokortilla tai Payson-netmaksupalvelua kayttamalla, jolloin
ostajan tiedot eivat vality myyjalle. Maksun voi tehdd myds Huuto.net-

kukkaropalvelua kayttaen. (Huuto.net 2011.)

4.1.2 Vertailtavat ulkomaiset verkkokaupat

Amazon.com. Internet-kaupan pioneeriksikin kutsuttu Amazon.com (kuvio 7) on

yksi maailman tunnetuimmista verkkokaupoista, joka aloitti toimintansa



36

verkkokirjakauppana vuonna 1995, mutta laajeni muutaman vuoden kuluttua

myymaan myos aanilevyja ja elokuvia. (FundingUniverse 2006.)

1990-lopulla yhtio oli laajentanut toimintaansa lelujen, elektroniikan, tytkalujen,
metallitavaran, keittitavaran ja huonekalujen myyntiin. Verkkokauppa myy myos
ns. "kolmansien osapuolien” tuotteita, kuten esim. Toysrus.com Inc. (suuri maail-
manlaajuinen lelukauppaketju) ja Target Corporation (Yhdysvaltojen toiseksi suu-
rin kauppaketju). (FundingUniverse 2006.)
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Kuvio 7. Amazon.com-verkkokaupan péaasivu. (Amazon.com 2011a)

Amazonilla on myds “paikallisia” sivustoja, kuten isobritannialainen Amazon.co.uk
ja ranskalainen Amazon.fr. Naiden sivujen kieli saattaa myo6s olla jokin muu kuin

englanti. (Amazon.com 2011a.)

Maksu verkkokaupassa tapahtuu joko luottokortilla, pankkikortilla, (Yhdysvalloissa)
shekkitililta, lahjakortilla tai kaupan omalla kortilla joita on muutamia erilaisia.
(Amazon.com 2011b.)

eBay.com. Maailman suurin verkkohuutokauppa, eBay.com (kuvio 8) mainostaa
itseaan markkinapaikaksi jossa miltei kuka tahansa voi myyda miltei mita tahansa.
(eBay Inc. 2011b.)



37

Verkkohuutokaupalla on talla hetkella yli 97 miljoonaa aktiivista kayttajad. eBay on
perustettu vuonna 1995, ja se yhdistaa laajan kirjon eri ostajia ja myyjia sekéa pien-
yrityksia toisiinsa. Naiden yhteisvaikutus verkkokaupankayntiin liikkuu hurjissa lu-
kemissa: vuonna 2010 eBay-verkkohuutokaupan kautta myytyjen tuotteiden yh-

teissumma oli noin 62 miljardia. (eBay Inc. 2011b.)
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Kuvio 8. eBay.com-verkkohuutokaupan paasivu. (eBay.com 2011a)

Tuotteiden etsiminen onnistuu ilman rekisterdintia, mutta verkkohuutokaupasta ei

VOi ostaa mitaan ilman tunnuksia. (eBay Inc. 2011c.)

Verkkohuutokaupassa maksamiseen liittyen mainittakoon, etta eBay Inc. osti mak-
supalvelu Paypalin vuonna 2002. Paypal oli jo tdtd ennen suosituin tapa maksaa
ostoksia eBay.com-verkkohuutokaupassa, ja on sitéa yha. (eBay Inc. 2011b.)

4.2 Vertailukriteerien valinta

Vertailukriteerit luokitellaan Kettusen ja Fileniuksen elektronisen kaupankaynnin
palvelumallin ja Nielsenin heuristiikkalistan perusteella.
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Tiedottaminen. Koska sivuston ulkoasu ja silmailtdvyys on tarkeinta kun asiakas
tulee verkkokauppaan, vertailukriteereiksi on poimittu ulkoasuun liittyvid heuristiik-

koja seuraavasti:

— metaforat
— tehokkuus

— suunnittelu.

Myynti ja logistiikka. Tamén osan toiminnot ovat padosassa verkkokaupassa.
Tuotekategorioiden selaus, tuotteiden ostokoriin lisays, mahdollinen rekisterdaity-
minen sivulle, maksaminen ja muut ostotoimenpiteet arvioidaan néiden heuristiik-

kojen perusteella:

— palaute

— navigaatio

— yhtenevaisyys

— virheiden esto

— muisti

— tehokkuus

— suunnittelu

— virhetilanteista palautuminen

— opastus.

Asiakaspalvelu ja tekninen tuki. Jos asiakas haluaa ottaa yhteytta verkkokaup-
paan tai tarvitsee apua, tarkedd on mista apu loytyy, jos sita tarvitaan. Tasta osas-

ta arvioidaan:

— navigaatio
— virheiden esto
— virhetilanteista palautuminen

— opastus.

Naiden kriteerien perusteella seuraavassa luvussa on arvioitu valittujen verkko-

kauppojen kaytettavyytta.



39

4.3 Suomalaisten ja ulkomaisten valittujen verkkokauppojen vertailu

Testin taustatietona mainittakoon, ettd ensisijaisena testikoneena oli kannattava
tietokone, jonka nayttoresoluutio on 1280x800. Selaimena kéaytettiin Firefox-
selaimen versiota 3.6.24. Toinen kone, jota kaytettiin testin ensimmaisessa osi-
0ssa, oli tavallinen poytakone, jonka naytdn resoluutio 1440x900 ja selain Internet
Explorer 7. Ulkomaisten sivustojen joidenkin toimintojen ja sivujen nimet on ar-

vioissa vapaasti kaannetty suomen kielelle.

4.3.1 Tiedottaminen

Tassa osassa arvioitiin kaupan paasivu ja sen toimivuus eri selaimilla ja naytto-

resoluutiolla. Ta&ma testi suoritettiin kahdella eri tietokoneella.

NetAnttila.com. Metaforien ja kielen kannalta sivusto oli toimiva. Nakyvissa ei
ollut mitaan epatavallisia tai lilan teknisia ilmaisuja. Kieli oli selkedéa suomea, joskin

muutamassa tuotetekstissa tavutus puuttuu.

Tehokkuuden osalta sivun asettelu vaikutti olevan kunnossa. Pienin mahdollinen
kaytettava resoluutio oli Firefoxin Web Developer-lisdosan avulla testattavissa ja
vaikutti olevan 800x600 pikselid. Kirjautumis- ja rekisterditymistoiminnot olivat na-
kyvilla sivun ylalaidassa, samoin kuin tuotehaku ja ostoskori - tyhjanakin. Linkit
verkkokaupan eri osastoihin olivat ylhaalla helposti l0ydettavissa, ja jos hiiren
osoitti jonkin osaston péaalle, osaston linkin TITLE-m&éarite kertoi mitd osastolta
l6ytyy ja osaston tausta muuttui oranssiksi. Toisella koneella ja selaimella tutkitta-

essa sivu vaikutti samalta, tosin laidoille jai hieman enemman tyhjaa.

Suunnittelun osalta sivu naytti siistiltd. Sisaltd oli keskitetty ja laidoille jaava tyhja
tila teki sommittelusta selkean. Arviointinetkella ylin tuotekuva oli animaatio joka
vaihtoi kolmen tuotteen valid noin kuuden sekunnin vélein, mutta tama ei vaikutta-
nut hairitsevalta. Taman tuotekuvan klikkaaminen tosin avasi tuotteen uudessa
ikkunassa; néin ei saisi tapahtua, vaan tuotesivun pitdisi avautua samaan ikku-
naan kuten mitd tahansa muuta tuotetta klikattaessa, varsinkin kun koneella kaksi

testattaessa Internet Explorer esti tAiman uuden ikkunan avautumisen.
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Ulkoasu oli yleisesti puna-valko-harmaa, rekisteréinti ym. linkit harmaalla ja allevii-
vattuna. Naiden linkkien koko saisi ehk& olla hieman suurempi. Puna-valkoisen
ulkoasun liséksi sivulla oli muutamia Uutuus-merkint6ja tuotteissa valkoista tekstia
sinisella pohjalla. Tama erotti nama tuotteet selkeasti Stop-tarjouksista, jotka olivat
puolestaan punaisella pohjalla. Harmaat "laatikot" tuotteiden ymparilla ja hieman
tyhjaé naiden valissa tekivat ulkoasusta selkean.

Paasivulta naki yhdelld silmayksella mita sivustolla on. Tarkeimmat toiminnot 16y-
tyivat ylhaalta. Ainoa, mika kayttgjaa saattaa hieman hamaté, on sivun vieritetta-
vyys, silla sivulla oli paljon ale- ja uutuustuotteita esilla. Alareunassa on kuitenkin
vain linkit palautteeseen ja kayttajasopimukseen, joten kayttdja ei meneta mitaéan

oleellista.

Yleisesti ottaen NetAnttila.com-verkkokaupan paasivu oli siisti ja kaytannollinen;
sivulta selvidd helposti mita talla sivustolla tehdaan, ja merkitsevimmat toiminnot
olivat selkeasti esilla. Ensisilmayksella tosin kayttajaa saattaa hieman hairita se,
etta selaimen osoiterivilla luki verkkokaupan URL-osoitteena
"http://www.netanttila.com/webapp/wcs/stores/serviet/FrontPageDisplay?storeld=1
444&catalogld=1444" pelkan "http://www.netanttila.com"-osoitteen sijaan. Moinen
osoitehirvid  vaikutti tarpeettomalta etenkin kun pelkalla NetAnttila.com-

osoitteellakin paasee kauppaan.

Amazon.com. Metaforat ja kielelliset seikat vaikuttivat olevan kohdallaan myds
Amazon.com-verkkokaupassa; mitddn outoja ilmaisuja tai epatavallisia kuvioita ei
ollut ndkyvilla. Pieni ostoskarryn kuva ja teksti "cart" osoittivat selvasti ostoskorin

sijainnin.

Tehokkuuden osalta sivu oli hieman NetAnttilaa heikompi. Pienin mahdollinen kay-
tettdva resoluutio oli Firefoxin Web Developer-lisdosan avulla testattaessa
1024x768 pikselia. Navigaatio oli vasemmassa laidassa ja hyvin ymmarrettavissa;
navigaatiossa luki osaston nimi ja > merkki, ja kun hiiren kursorin vei jonkin osas-
ton kohdalle, osaston alanavigaatio "hyppé&si" auki nuolen osoittamaan suuntaan.
Hakutoiminto ja kirjautumis- ja rekisterditymislinkit sijaitsivat ylhaalla hyvin helposti
l6ydettavissa, ja liséksi ylos oli sijoitettu "Paivan tarjoukset" ja "Lahjakortti" -linkit

seka "Toivomuslista" -pudotusvalikko.
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Sivun suunnittelu oli yleisesti selke&d, mutta keskella ollut Kindle-e-lukulaitteen tuo-
temainos naytti parhaimmalta pienimmalla mahdollisella resoluutiolla; koneella

kaksi katsottuna tuntui etta valkoista tyhjaa tilaa jai sivuille liikaa.

Varitykseltaédan Amazon.com oli valkoisella pohjalla mustaa, sinista, oranssia ja
navigointipalkissa vaaleansinista. Yhdistelma oli kohtalaisen toimiva. Linkit olivat
siniset ja muuttuivat oransseiksi kohdistettaessa, mika teki niista selkeita.

Paasivua vieritettdessa alaspain Amazon.com-verkkokaupasta l6ytyi tuotemainok-
sia kuten, "mitd muut kayttajat katsovat juuri nyt". Viela alempana oli tuotteita joita
kayttaja on mahdollisesti kaynyt aiemmin katsomassa. Naiden alla oli linkkeja mm.
yrityksen tietoihin ja muuhun hyodylliseen, seka linkit Amazon.com-verkkokaupan
kansainvalisille sivuille. Sivun alalaidassa olevien linkkien tarkoitus jai yhdella sil-
mayksella epaselvaksi ja ne tuntuivat miltei tekstimainoksilta; linkit johtivat itse

asiassa muihin palveluihin jotka Amazon.com omistaa.

Nopealla silmayksella Amazon.com-kaupan paasivu antoi kuvan siitd etta oltiin
selvasti verkkokaupassa ja oleellisimmat toiminnot 16ytyivat heti, mutta selattaessa
havaittiin etta sivulla on - kuten Nielsen (25.7.2005) kirjoitti - miltei liikaa elementte-
ja. Lisaksi oikealla sivulla oli kaksi (verkkokauppaan liittyvan luottokortin) mainos-
ta, joiden olemassaoloa ei pelastanut edes teksti "Advertisement" kuvan alla.

Huuto.net. Kielen osalta sivustolla ei ollut mitdan epatavallista. Vasemman reu-
nan navigaatiopalkissa oli linkkeja eri osastoille selvalla suomen kielella. Metafori-
en osalta linkki "Tunnistaudu” saattoi tosin ja&dda normaalikayttajalle epaselvaksi;
linkin tarkoitus selvisi vasta valitsemalla linkki ja siirtymalla sivulle jolle se johtaa.
Kyseessa ei ollut sisaankirjautumistoiminto, vaikka jotkut kayttajat saattaisivat niin

ajatella. Linkille 16ytyi toki selityskin - mutta vasta sivua alaspéin vierittamalla.

Tehokkuuden osalta oli havaittavissa, ettd sivustoa pystyy kayttamaan jo 800x600
resoluutiolla - tosin mainokset pakottivat sivulle vierityspalkin vaakasuunnassa ja
navigaatiota piti vierittda alaspain, mita Nielsen (2000, 115) ei suosittele. Koneen 1

normaalissakin ndkymassa yksi linkeista jai pois sivulta.

Hakutoiminto oli selvasti nakyvissa ja sen vieressa oli linkki tarkennettuun hakuun.

Sisdankirjautumislinkki oli myds helppo l6ytad, mutta rekisterditymislinkkia ei
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l6ytynytk&&n niin helposti; se l0ytyikin vasta vasemmalla olevan navigointipalkin

alaosaan katsomalla.

Suunnittelun puolelta Huuto.net sai ensivaikutelmasta miinusta - sivulle mentéessa
kayttajan silmien eteen tungettiin puolen ruudun kokoinen, erddn suomalaisen te-
leoperaattorin Flash-tekniikalla toteutettu animoitu mainos, jolla korkeutta 400 pik-
selia (puolet testikone ykkdsen resoluutiosta siis) ja leveytta 980 pikselid. Sivulla
oli myds kaksi muuta mainosbanneria nékyvissa, ja kayttdjan huomio oli saman
tien pois oleellisesta. Vaihtoehtona sivun uudelleen ladattaessa ylh&alla oleva
mainos saattoi olla "vain" 120 pikselia (katso kuvio 6). Liséksi Internet Explorerilla
sivua tutkittaessa avautui sivun alalaitaan koko sivun levyinen sivun "paalld" oleva
mainos joka peitti alleen osan navigointipalkkia ja se oli pakko sulkea jos halusi

tehda sivulla mitaan.

Sivuston varitys oli valkoinen tausta ja musta teksti sekd sininen navigaatiopalkki
ja tassa valkoinen teksti. Sivuston keskiosassa oli myds harmaalla rajattuja tuo-
teilmoituksia. Navigaatiopalkkiin kohdistettaessa linkin tausta muuttui valkoiseksi
ja itse teksti oranssiksi - paitsi "Osastot" -kohdan pienemmissa linkeissa, joiden
tekstikoko oli muutenkin auttamatta liian pieni. Tuoteilmoitusten linkkien véri ei
muuttunut kohdistettaessa, mutta harmailla laatikoilla oli vaaleansininen rajaus ja

linkkiteksti muuttui alleviivatuksi.

Yleissilmayksella Huuto.net-verkkohuutokaupan paasivu oli hieman epasiisti, luul-
tavasti mainosten takia. Alaspain vierittdmalla 10ytyi - mainosten lisaksi - uusim-
mat, suosituimmat ja pian sulkeutuvat kohteet, Huuto.net -uutisia sek& suosituim-
pia hakuja, ja naiden lisdksi palvelun omistajan, Sanoma-konsernin, muiden uutis-
palveluiden p&éotsikot. lhan alhaalla oli linkkejd Sanoma-konsernin muihin palve-
luihin. Ainakin sivulta 10ytyi selvasti tieto siita mita sivustolla on - tosin tama teksti

saisi olla hieman isommalla.

eBay.com. Metaforat ja kieli vastasivat odotuksia ja paasivulla ei ollut mitaan epa-

tavallista.

Tehokkuuden osalta sivu vaikutti hyvalta, vaikka pienin mahdollinen kaytettava

resoluutio tosin oli Firefoxin Web Developer-lisdosan avulla testattaessa 1024x768
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pikselia. Sivu oli keskitetty ja naytti siistimmalta suuremmilla resoluutioilla, jolloin

sivuille jai tyhjaa tilaa.

Haku oli sijoitettu hyvaan paikkaan sivun yldosaan ja tarkennettu haku l6oytyi - ku-
ten Huuto.net-palvelussa - helposti. Linkit rekisteréitymiseen ja sivulle kirjautumi-
nen loytyi kahdesta eri paikasta, ylh&alta ja alempaa keskelta. Navigaatio oli hyvin
samantyyppinen kuin Amazon.com-verkkokaupassa eli kategoria > tyylinen, tosin
ylimmaisena oleva "Kaikki kategoriat" ei sisaltanyt kaikkia mitd muissa oli, ja toi-
saalta kategorioista |6ytyi samoja asioita jopa kolmesta eri paikasta. Oikealle ylos
oli sijoitettu toinen navigaatio, jonka kategoriat olivat Oma eBay, Myynti, Yhteiso ja
Asiakastuki. Naiden seurassa oli ostoskori. Sivua alas vieritettdessa loytyi lisda

hyodyllisia linkkeja.

Suunnittelu vaikutti loogiselta ja eri elementit oli eroteltu selvasti toisistaan. Yla-
osassa oli valkoinen ja harmaa tausta, musta teksti ja siniset linkit. Alaosan linkki-
laatikossa linkin vari vaihtui tosin harmaaksi, ja linkit olivat hieman pienemmalla
kirjasinkoolla. Ylhaalla navigaation vieressa oli suuri laatikko jossa oli tuote- ja toi-
mintotietoa noin kolmen-neljan sekunnin vélein vaihtuvana animaationa. Vaihtelu-
aika oli ehk& hieman liilan lyhyt, mutta toisaalta animaatio pysahtyi ennen pitkaa ja

eri "sivut" oli manuaalisesti katsottavissa.

Alhaalla olevasta linkkilaatikosta 16ytyi my6s avautuva valikko josta pystyi maan
lipun ja tekstin perusteella valitsemaan paikallisen version eBay-

verkkohuutokaupasta, mukaan lukien suomalainen versio.

Ensisilméays eBay-verkkohuutokaupan paéasivulle kertoi oleellisen, tosin missaan ei
lukenut etta kyseessa oli nimenomaan verkkohuutokauppa. Kaikki toiminnot olivat

ainakin esilla ja sivusto vaikutti padsivun perusteella helppokayttoiselta.

4.3.2 Myynti jalogistiikka

Tassa osassa verkkokauppapaikkoihin rekisterdidyttiin ja etsittin muutamia tuottei-
ta. Ensimmaisessa testissa luotiin verkkopalveluun kayttgjatunnus. Toisessa tes-

tissa etsittiin ensin Playstation 3-peli Resident Evil 5 ja lisattiin se ostoskoriin.
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Verkkohuutokauppojen tapauksessa tutkittiin eri vaihtoehtoja mista ostaa peli. Li-
séksi toisessa testissa tutkittiin eri vaihtoehtoja digitaalisille kameroille.

Testi 1. Verkkopalveluun rekisterdityminen. Tassa vaiheessa kaikkiin palvelui-

hin luotiin uusi tunnus.

NetAnttila.com. Palveluun rekisterdityminen tapahtuu minka tahansa sivun yla-
palkissa olevasta "Rekisteroidy" linkista.

— Palaute: Sivun normaali navigaatio ei ole nakyvissa. Sivun ylapalkissa
oleva "Rekisteroidy" kertoi sijainnin, samoin kuin ohjeteksti sivulla. Kent-
tiin syOtettdessa sivu ei antanut palautetta. Kun rekisterdinti oli suoritettu,
palvelu avasi sivun jossa oli lyhyesti annetut tiedot ja linkki paasivulle,
omiin tietoihin ja uloskirjautumiseen.

— Navigaatio: Sivulta oli linkit takaisin edelliselle sivulle, paasivulle ja ohjee-
seen kahdessa eri paikassa. Kayttajasopimus, jonka lukeminen varmistet-
tiin, avautui uuteen ikkunaan.

— Yhtenevaisyys: Varitys oli sama kuin paasivulla, mutta navigaation puut-
tuminen hamasi hieman.

— Virheiden esto: Pakolliset kentat oli merkitty ja syntymaajan kohdalla ol
numerot pudotusvalikossa. Virheista (tassa tapauksessa testattiin laitta-
malla postinumeroon vain nelja numero) tiedotettiin vasta kun "Vahvistan
tiedot" oli painettu.

— Muisti: Rekisterditymiseen paasi miltd tahansa sivulta. Tarvittavat vaihto-
ehdot olivat sivulla nékyvissa.

— Tehokkuus: Rekisterditymissivu ei vaikuttanut vaikealta kayttda, mutta
virhetilanteessa sivun uudelleenlatautuminen pyyhki "salasana" kentat jo-
ten ne oli taytettava uudelleen.

— Suunnittelu:  Rekisterditymissivu  oli samantyyppinen valko-harmaa-
punainen kuin muut sivusto. Sivua piti vierittda hieman alaspain jotta
kaikki tiedot sai annettua.

— Virhetilanteista palautuminen: Virhetilanteessa (nelinumeroinen postinu-
mero "1111") sivu antoi viestin jossa kehotettiin tarkistamaan postinume-

ro. Sama viesti toistui kunnes postinumero oli jokin olemassa oleva.
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— Opastus: Pakolliset kentéat ja puhelinnumero- ja sahkopostikenttien merki-
tys selitettiin, samoin kuin kayttajatunnus- ja salasanakentéat. Muita ohjeita
ei sivulla annettu, joten jos kayttdja haluaa ohjeistusta, hanen on siirrytta-
va Ohjeet-linkin kautta ohjesivulle - mutta kuten Nielsen (2000, 131) kir-

joitti, "ihmiset eivat lue ohjeita vapaaehtoisesti.”

NetAnttila.com-verkkokaupasta voi myds helposti "Omat tiedot"-osiosta poistaa
verkkotunnukset jos niité ei enda halua kayttaa. Huomattavaa on myds, etta vas-
toin kuin muissa verkkokaupoissa, sahkopostitunnus ei ollut pakollinen kentta re-

kisterdidyttaessa.

Amazon.com. Tunnuksen luominen Amazon.com-verkkokauppaan tapahtuu milta
tahansa sivulta seuraamalla ylhaalla oleva linkkia joka kehottaa uusia asiakkaita
"Aloita tastd." Tama vie kayttajan normaalille sisdankirjautumissivulle josta myos

uuden tilin luominen tapahtuu.

— Palaute: Sahkopostin antamisen ja "Ei, olen uusi asiakas" kohdan valit-
semisen jalkeen palvelu avasi toisen sivun joka nayttad samantyyppiselta.
Kenttiin kirjoitettaessa ei annettu palautetta, ei edes virhetilanteessa, en-
nen kuin tiedot oli hyvaksytty. Kun tiedot olivat oikein, tili luotiin ja kayttaja
toivotettiin tervetulleeksi sivulla, joka samalla tarjosi personalisoituja kiin-
nostuksen kohteita valittavaksi.

— Navigaatio: Ensimmaiseltd rekisterditymissivulta paasee paasivulle
Amazon.com-verkkokaupan logosta, "Oma tili" -sivulle ja ohjesivulle seka
"kayttoehdot" ja "yksityisyyden suoja’ -sivuille. Taaksepain ei paase
mink&aan linkin kautta.

— Yhtenevaisyys: Rekisterdintisivut ovat samanlaisia kuin kirjautumissivu.

— Virheiden esto: Ensimmainen rekisterointisivu kysyy nimeda, sahkoépos-
tiosoitetta kaksi kertaa ja salasanaa kaksi kertaa varmistuksen vuoksi. Li-
saksi voi antaa puhelinnumeron.

— Muisti: Liikkuminen rekisterdintisivujen valilla ei aiheuttanut vaikeuksia.

— Tehokkuus: Ainoastaan nimi, sahkoposti ja salasana vaadittiin kirjautumi-
seen. Rekisteroitymisprosessi oli nopea ja helppo.

— Suunnittelu: Rekisteroitymissivun tiedot on keskitetty laatikkoon joka oli

samansavyinen kuin muu sivusto.
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— Virhetilanteista palautuminen: Virheilmoitus annettiin kun séhkdpostiosoi-
te ja salasana eivat vastanneet aiemmin annettuja. Td&méa oli vasta kun
"Luo tili* -painiketta oli painettu. Sivun yldlaidassa oli iso stop-merkin si-
sdlla oleva x-kuvio ja ohjelaatikko kehottivat tarkistamaan virheellisen
kohdan seka yrittamaan uudestaan. Seka sahkoposti-kenttien ja sa-
lasanakenttien toistensa vastaavuuden olisi nykyaikaisilla tekniikoilla voi-
nut tarkistaa niita kirjoitettaessa.

— Opastus: Tunnusta luotaessa oli ensimmaisend annettava sahkopos-
tiosoite. Palvelu myds kysyi, joko kayttajalla on salasana, ja antoi vaihto-
ehdon sisaankirjautumiseen jos nain oli. Nielsen (25.7.2005) kutsui tata
yhdeksi Internetin parhaista tavoista toteuttaa sisaankirjautuminen. Toi-
sena vaihtoehtona oli, "Ei, olen uusi asiakas" jolloin palvelu ohjasi kaytta-
jan varsinaiselle rekisteroitymissivulle. Puhelinnumeron (valinnainen) an-

tamisen merkitys talla sivulla selitetaan ponnahdusikkunassa.

Muihin verrattuna Amazon.com-verkkokaupan rekisterbityminen kavi nopeasti ja
vaivatta. Osoitetiedot jne. sydtetaan vasta myohemmin "Oma tili" osastossa, jonne

Voi lisata useampi osoitteita halutessaan.

Huuto.net. Verkkohuutokauppaan rekisterodityminen tapahtuu valitsemalla navi-

gaatiopalkista "Rekisteroidy" -linkki.

— Palaute: Sivu nayttad selvasti missa ollaan, mutta kenttien tayttamisesta
ei palautetta annettu. Kun rekisterdinti oli suoritettu, palvelu antoi tiedon
etta rekisterdityminen on siirretty yllapidon kasiteltavaksi.

— Navigaatio: Sivuston navigaatio oli nédkyvissa vasemmalla sivulla. Kaytta-
jasopimus, joka piti hyvaksya, avautui uuteen ponnahdusikkunaan.

— Yhtenevaisyys: Navigaation, varien ja kirjasinlajin perusteella oltiin yha
samassa palvelussa.

— Virheiden esto: Pakolliset kentat oli ilmoitettu, ja syntymaajan kohdalla oli
numerot pudotusvalikossa joten virhelybnteja ei paassyt tapahtumaan.
Virheista tiedotettiin vasta kun "Rekisterdidy" painiketta oli painettu.
Virheilmoitus ilmoitti my6s puhelinnumeron puuttuvan; sité ei kuitenkaan
oltu merkitty vaadituksi kentaksi niin selvasti etta taman tyon tekija olisi

sitd huomannut. Kentassa pyydettiin joko matkapuhelin tai lankapuhelin,
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mutta pienemmalld, harmaalla tekstilla kirjoitettu "Tai" oli se jonka edessa
vaadittua kenttaa merkitseva * oli.

— Muisti: Kayttajatunnus- ja salasanakentat ryhmitelty hyvin, ja varsinaiset
henkil6tiedot olivat naiden alla omana ryhmanaan.

— Tehokkuus: Nakyvilla vain yksi painike, "Rekisterdidy." Sivulla oli myos
valintaruutuja josta voi valita haluaako kohdennettua markkinointia ja
mink&laisista aihealueista. Virhetilanteessa sivun uudelleenlatautuminen
pyyhki "salasana" kentat, joten ne oli taytettava uudelleen.

— Suunnittelu: Rekisterdintikentat siséltava elementti oli rajattu oranssilla jo-
ten se erottui muusta sivusta. Elementin tausta oli harmaa, ja kayttajatun-
nuksen ja salasanan kentéat oli viela korostettu tummemmalla harmaalla.

— Virhetilanteista palautuminen: Virhetilanteessa sivun ylaosaan ilmestyi
kuva huutomerkista ja teksti, "Tarkista lomakkeelle syttetyt tiedot." Sah-
kopostiosoitteessa @-merkin puuttuminen ja vaarin kirjoitettu postinumero
sekd puhelinnumeron puuttuminen aiheuttivat taman virheilmoituksen;
kentét oli rajattu vahvemmalla punaisella ja alla oli selitys virheesta. Sah-
kopostiosoitteen kohdalla ei selitetéd mik& on vialla; postinumeron kohdalla
iimoitetaan ett&d numeron pitaa olla viisinumeroinen ja puhelinnumeron il-
maistaan puuttuvan kokonaan. Uudelleen yrittdessa matkapuhelinnumero
oli vaarassa muodossa, josta opastus alla.

— Opastus: Sivulla ohjeistettiin, etta rekisterdityminen on pakollista jos kayt-
taja aikoo kayda kauppaa palvelussa. Yrityksilta vaadittiin Y-tunnus. Mat-
kapuhelinnumero kehotettiin (pienelld tekstilld) antamaan pitkassa "kan-
sainvalisessa" muodossa - paitsi tasta ei ollut kuin esimerkki "Esimerkiksi:
+358401234567" ja selitys annettiin vasta kun numero oli vadarda muotoa.
Muita ohjeita ei ollut ndkyvillg, ja niita 16ysi - halutessaan - vain jos ym-

marsi seurata navigaation "Ohjeet" linkkia.

Huuto.net-verkkohuutokauppaan voi myds rekisterditya englannin kielella - tosin
linkki tanne 16ytyi vain suomenkielisen rekisteréinnin ylanurkasta. Rekisterdinti 1a-
hetetdan yllapidon tarkistettavaksi (joka tapahtuu vain arkisin 9-17), ja taten ollen
tunnusten kayttoon saaminen saattaa kestaa jonkin aikaa - testissa tunnukset teh-
tiin perjantai-iltana ja saatiin kayttoon vasta seuraavalla viikolla. Huomattavaa on

myos se, ettd vaikka kirjautumisen yhteydessa lahetetyssd sahkopostissa luki,
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"Saat sahkopostia, kun tietosi on kasitelty,” minkaanlaista viestia ei tullut. Tunnus

toimi kun silla kokeiltiin kirjautua siséan seuraavan viikon perjantaina.

Tunnuksen luomisen jalkeen lahetetyssa sahkopostissa palvelu myds kertoi etta
tunnukset saa kayttoon myos valittomasti - ohjaamalla kayttaja sivulle jossa tama

voi suorittaa maksullisen tunnistautumisen.

eBay.com. Tilin luominen eBay.com-verkkohuutokauppaan tapahtui valitsemalla
joko ylhaalla sijaitseva pieni "rekisteroidy” -linkki tai keskemmalla sivulla oleva

harmaa painike.

— Palaute: Lomake antoi valitonta palautetta jos jotain kenttda ei taytetty ja
antoi koko ajan ohjeita. Lomake myds muutti ulkoasuaan valittbmasti kun
pudotusvalikosta valittin maaksi Suomi ja tarjosi "postinumero” kohtaa
sen sijaan ettd maa-oletusarvo Yhdysvaltojen kohdalla lomake kysyi ZIP-
koodia. Kun rekisterdinti oli suoritettu, kayttaja ohjattiin sivulle jossa keho-
tettiin menemé&an varmistamaan kirjautuminen séhkdpostilta - ja annettiin
linkki sahkopostipalvelun sivulle (tassa tapauksessa Yahoo.com).

— Navigaatio: Sivulta ei paése taaksepain, mutta eBay-verkkohuutokaupan
paasivulle oli mahdollista siirtya.

— Yhtenevaisyys: Kentat olivat samantyyppisiad joka puolella lomaketta, ja
varit ja kirjasintyyppi vastasivat paasivua.

— Virheiden esto: Kaikki kentat ovat vaadittuja joten niiden kannalta virheita
ei voi tulla. S&hkopostiosoitetta uudelleen kirjoitettaessa virheellisesta
syoOtteesta tuli saman tien palautetta, samoin kun jos jotain kenttaa ei tay-
tetty.

— Muisti: Sivu oli johdonmukainen. HenkilGtiedot ja kayttajatiedot on eritelty
kokonaisuuksiksi.

— Tehokkuus: Nimi ja osoite-kenttiin pystyi laittamaan tekstid kopioi-liita toi-
minnolla mutta sahkopostiosoite- tai salasanakenttiin ei. Syntymdaaika
syotettiin pudotusvalikoiden avulla. Vain "Submit" painike nakyvissa sivun
alalaidassa.

— Suunnittelu: Sivu oli selke& ja johdonmukainen. Oikealla sivulla oli my6s

kirjautumislinkki siltéa varalta etta kayttajalla onkin jo tili olemassa.
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Virhetilanteista palautuminen: S&ahkopostiosoitteen kirjoittaminen ilman
@-merkkia antoi saman tien kehotuksen siita etta osoite ei ole pateva.

Opastus: Kohdistimen oltua "etunimi" kentdssa hetken aikaa sivu lisda
nuolen kentdn eteen ja kehotti lisdéamaan etunimen; nain kaikkien mui-
denkin kenttien kohdalla. Puhelinnumero-kentan perassa oli pieni kysy-
mysmerkki joka kehotti syottdmaan aluekoodin ja puhelinnumeron ja selit-
tda miksi se saatetaan tarvita. Kayttajatunnus-kenttdan siirryttaessa pal-
velu tarjosi muutamia vaihtoehtoja kayttajatunnukseksi kayttajan antaman
nimen perusteella, ja antoi aktiivisesti palautetta jos kayttajan kirjoittama
nimi oli tai ei ollut vapaa. Salasana-kohdassa taas kehotettiin antamaan
6-20 merkin mittainen salasana joka ei ole sama kuin kayttajanimi tai
sahkopostiosoite ja salasanan turvallisuutta mitattiin sitd annettaessa.
Rekisteroitymissivulla oli myds linkki "Apua” jossa kerrottiin mita tehda jos
rekisterditymisilmoitus ei tule s&hkopostiin, miksi asiakassopimus ja yksi-
tyisyydensuoja on hyvaksyttava, ja miksi kayttajan tulee olla yli 18 vuoden
ikdinen. Ennen "Submit" -painiketta oli teksti jossa kayttajalle ilmoitettiin

ettd han hyvaksyy ndma painamalla painiketta.

eBay-verkkohuutokaupan rekisterditymissivun palaute oli valitontd ja virheet seli-
tettiin jo ennen "Submit" -painikkeen painamista. Sahkopostiin lahetetysta varmis-
tusviestista ei tarvittu kuin "varmista" painikkeen painaminen (viestissa oli myds

ohjeet miten toimia jos tama ei toimi) ja tili oli kayttdvalmis.

Testi 2. Sivuston selailu ja tuotteiden etsiminen. Ensin testattiin yhden tietyn
tuotteen loytamista etsimalla Playstation-peli Resident Evil 5 ja lisdamalla se os-
toskoriin. Lisaksi tutkittiin tuoteryhmia ja niista tuotteiden loytamista etsimalld noin

10 megapikselin suhteellisen halpaa digikameraa.

NetAnttila.com. Tuotteita pystyi etsimaan joko tuotehaulla tai tuotekategorian pe-

rusteella.

Palaute: Tuotekategoriassa ja sen alakategoriassa oli selvasti nakyvilla
missa kohtaa sivuhierarkiaa oltin menossa. Isompi tuotekuva avautui

muutamassa sekunnissa ja sen zoomaaminen oli valitontd. Kun tuote
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lisattiin ostoskoriin, palvelu ilmoitti ettd nain on tehty ja sivulla oli
kohtalaisen pitka viive ennen kuin kayttaja paasi takaisin selailuun.

— Navigaatio: Verkkokaupan paanavigaatio oli koko ajan nakyvissa ylhaalla,
ja vasemmalla sivulla kategorian mukainen navigaatio. Myods paasivulle
palaaminen onnistui "NetAnttila" logon kautta. Pelin I6ytaminen tapahtui
haun kautta nopeasti; digikamerat puolestaan |0ytyivat helposti "Foto,
Puhelimet" -kategoriasta. Kamerat oli luokiteltu valmistajan mukaan, ja 10
megapikselin kameraa joutui etsimé&an muiden joukosta.

— Yhtenevaisyys: Ulkoasu pysyi koko ajan samanlaisena. Aakkosjarjestyk-
sen perusteella selaaminen ei Playstation 3-pelin kohdalla toiminut kovin
hyvin; kaikkien tuotteiden nimet alkoivat "Playstation 3", Ps3, tai virheelli-
sesti, "Playstaion 3". Paasivulla "NetAnttila"-logo ei ollut klikattavissa.

— Virheiden esto: Isomman tuotekuvan avautuessa mukana oli infoa jossa
selitetddn miten katselun zoomaus toimii.

— Muisti: Haku helposti l6ydettavissa koko ajan, ja elementit oli selvasti ero-
teltu.

— Tehokkuus: Kategorian ldytaminen oli helppoa, ja tuotteet pysyi jarjesta-
maan uutuus-, aakkos- tai hintajarjestykseen. Tuotteita naytettiin 30; kaik-
kien katsominen oli myds mahdollista. Ostoskoriin lisaaminen oli helppoa.

— Suunnittelu: Tuotekategoriasivut olivat samantyyppiset kuin paasivu, pait-
si ylimaarainen navigaatio vasemmalla harmaalla taustalla. Hiirella osoi-
tettaessa aktiivinen alakategoria sai tummemman harmaan varin. Tuot-
teet oli sijoitettu kolme vieretysten ja eroteltu tyhjalla tilalla.

— Virhetilanteista palautuminen: Jos hakutuloksia ei l6ytynyt, palvelu antoi
vastaukseksi, " Hakusanalla "(annettu hakusana)" ei |6ytynyt hakutulok-
sia” ja ehdotti sitten ettd kayttaja tarkistaa oikeinkirjoituksen, kokeilee sa-
nan perusmuodolla, kokeilee samankaltaisella sanalla tai katsoo ohjeita.

— Opastus: Kayttdja ohjattiin tuotehaun opastukseen vain jos haulla ei 16y-
tynyt mitaan. Haku "digikamera" tuotti 369 tulosta mutta tasta ei kerrottu

sen enempaa.

Yksittaisen tuotteen Ioytdminen ei siis NetAnttilassa ollut vaikeaa niin kauan kun
kayttaja tiesi suunnilleen mitd on etsimassa, mutta tuoteryhmaa etsittaessa joutui

koko alakategorian selaamaan lapi.
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Amazon.com. Tuotteen etsinta kayt helposti joko tuotehaulla tai kategorian mu-

kaan. Haussa pystyy myds rajaamaan mista osastosta haluaa tuotteita etsia.

Palaute: Osastoja ja alaosastoja selailtaessa sijainti naytettiin, mutta tuo-
tesivulla ei. Suurempaa tuotekuvaa katsottaessa kuva latautui muutamia
sekunteja, jonka jalkeen avautui useamman kuvan sisaltanyt esikatselu.
Jos kuvasta oli suurempi versio, sen kohdalla hiiren kursori oli suurennus-
lasi. Zoomaus toimi heti ja siirtyi hiiren mukana.

Navigaatio: Pelin I6ytaminen olisi ollut liian hankalaa selailemalla alakate-
gorioita tuotevalikoiman laajuuden takia, joten sita oli helpompi etsia tuo-
tehaun kautta jolloin tuloksena muutama eri pelin versio. Haku ja navigaa-
tio pysyivat koko ajan samassa paikassa sivun ylalaidassa, joten siirtymi-
nen oli helppoa. Kuitenkin sen vuoksi etta sivuja piti vierittda, takaisin na-
vigaatioon paaseminen tuotti ylim&araista vaivaa. Digikamerat |0ytyivat
osastosta, "Electronics and Computers” ja "Camera, Photo and Video".
Taman osaston paasivulla annetaan haku, "Loyda itsellesi taydellinen
kamera" josta voi valita merkin, megapikseleiden tai zoom-ominaisuuden
perusteella.

Yhtenevaisyys: Valittaessa joku verkkokaupan kategorioista paanavigaa-
tio oli yha vasemmassa ylareunassa, mutta se oli "suljettuna” ja avautui
vasta osoittamalla alas osoittavaa nuolenpéaata. Haku pysyi koko ajan yl-
haalla keskella. Osaston oma navigaatio, yleensa hyvin pitk& lista jonka
lukeakseen kayttajan piti vierittaa sivua, nakyi vasemmalla.

Virheiden esto: Kun tuotehakuun kirjoitetaan jotain, jo osasta yhta sanaa
palvelu antaa "hakuehdotuksia" pudotusvalikkoon. Nain my6s jos sanan
kirjoitti vaarin.

Muisti: Navigaatio ja hakutoimintojen sijainti koko ajan sama. Valittaessa
kategoria sen hetkisen sijainnin nayttavasta listasta paadyttiin erinakoisel-
le sivulle kuin itse p&daosasto; sinne paastakseen piti valita padéanavigaati-
on linkki.

Tehokkuus: Kameraa etsittdessa hakutoiminto antoi eri vaihtoehtoja, ja
vasemmalta sivulta pystyi viela rajaamaan hakua hinnan, merkin tms. pe-

rusteella. Ostoskoriin tuotteen lisaaminen oli helppoa.
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Suunnittelu: Tuoteosaston sivun vasemman puolen navigaatio on pitka
lista jota lukeakseen kayttajan taytyy vierittdd sivua. Oikealla sivulla on
monta eri laatikkoa, mm. "paivan tarjous", muita tarjouksia, ja parhaiten
myyvat tuotteet. Ylhaalla keskella oli tarjouksia, niiden alla vasta listattu-
na alakategorioita jotka oli néin ollen hieman huonosti sijoitettuna. Yleen-
sa ottaen sivuilla oli likaa elementteja. Sivuilla oli myds mainoksia, jotka
eivat vaikuttaneet kaupan omilta tuotemainoksilta vaikka niitd olivatkin.
Tuotesivulla oli myos liikaa elementteja, joskin "ostettu usein yhdessa ta-
man tuotteen kanssa" osasto sentddn saattoi olla hyodyllinen. Tama oli
kuitenkin sijoitettu ennen tuotteen lahempia tietoja. Muiden asiakkaiden
arvostelut tuotteesta olisivat voineet olla kokonaan omalla sivullaan sen
sijaan etta osa niista naytettiin tuotesivulla.

Virhetilanteista palautuminen: Hakukentdn ehdotukset olivat toimivia.
"Help" -osasto koko ajan ldydettavissa.

Opastus: Tuotesivuilla oli linkki lisatietoihin joistain asioista kuten lahetys-
kuluista. Verkkokaupalle pystyi myds antamaan palautetta tuotesivulla

olevan linkin kautta.

Amazon.com-verkkokaupan tuotehaku ja valikoima oli erinomainen, mutta pakotet-

tu ylimaarainen edestakaisin selailu oli hieman hairitsevaa.

Huuto.net. Tuotteita pystyi etsimaan joko haulla tai tuotekategorian perusteella.

Palaute: Osaston naki vain otsikon perusteella, alakategoriaan siirryttaes-
sa ylaosassa oli sijainnin osoittava teksti ja linkki takaisin ylakategoriaan.

Navigaatio: Navigaatiopalkki oli koko ajan nékyvissa vasemmalla sivulla.
Yhta tuotetta etsittdessa kategoria "Pelit" antoi sivun jossa oli alakategori-
at konsolin mukaan, mutta "Playstation 3 -pelit" sivua tutkittaessa Resi-
dent Evil 5-pelia olisi joutunut etsiméén pitkdan. Haulla etsittdessa tuote
loytyi. Kameraa etsittdessa piti kategoriaa miettia hetken aikaa; "Digika-
merat" 10ytyi lopulta "Kodin elektroniikka" kategoriasta. 10 megapikselin
kameraa ei listasta katsomalla noin vain loytanyt, joten sita etsittiin haulla,
"digikamera 10 megapikselid" jolla saatiin muutamia kymmenia tuloksia.

Yhtenevaisyys: Varitys ja kirjasinkoko pysyivat koko ajan samana. Haku-

toiminto ei saatavissa kategoriasivulla, ja 10ytyi jalleen vasta kun jonkin
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alakategoria valittiin jolloin haku kohdistettiin alakategoriaan (muut kate-
goriat oli valittavissa pudotusvalikosta). Hakupainike oli sininen paasivun
oranssin sijaan.

Virheiden esto: Mitaan ohijeita ei ollut tarjolla.

Muisti: Ylim&éardinen mainos alakategoriaa tutkittaessa muutti sivun né-
kymé&a hieman.

Tehokkuus: Tuotteet pystyi jarjestamaan mm. hinnan, sulkeutumisajan
jne. mukaan. Tuotteita listattiin 50 tai 100; vahempikin maara olisi saatta-
nut olla tarpeen.

Suunnittelu: Tuotelistaus oli looginen, joskin lilan pitka. Tuotesivu oli sel-
ked; kuva vasemmalla, myyjan nimi ja hinta ja huutokauppatiedot laati-
kossa oikealla ja naiden alla lisaa tietoja. Lisédksi maksaminen ja toimitus
olivat omassa laatikossaan muiden tietojen alla, ja huutokauppatoiminnot
omassa laatikossaan alapuolella. Mainoksia oli joka sivulla.
Virhetilanteista palautuminen: Virhetilanteita ei aiheutunut testitilanteessa.
Kun tehtiin haku josta ei saatu yhtdan tulosta, palvelu kertoi kayttajalle,
"Ei hakutuloksia!" mutta ei ehdottanut mitd kannattaisi yrittdd alkuperaisen
haun sijaan.

Opastus: Ohjeet saatavissa vain jos seuraa navigaatiosta "Ohjeet" linkkia.

Digikameroita etsittdessa hakutulos ei ollut kovin tarkka; tuotteita oli kuuden me-

gapikselin kamerasta 14 megapikseliin. Haun kohdentaminen oli siis vaikeaa.

eBay.com. Paras tapa etsia yksittaista tuotetta oli kirjoittaa se tuotehakuun. Kate-

goriat olivat lilan laajoja yhdelle tuotteelle, mutta tuoteryhmaa etsittdessa kategori-

at toimivat hyvin.

Palaute: Tuotetta etsiessa listasta vasemmalla oli nakyvissa misséa kate-
goriassa mennaan ja mita olisi tarjolla. Suurempi tuotekuva avautui pon-
nahdusikkunassa.

Navigaatio: Kategorianavigaatio oli ylhaalla, ja huutokaupan paasivulle
paasi aina eBay-logosta. Tuotteita voi nayttdd sivulla mm. kaikki, pelkéat
huutoilmoitukset tai pelkat "osta heti" -ilmoitukset. Tuotesivulta oli linkki
takaisin etsintasivulle. Tuotesivun alalaidasta 16ytyi myos linkki, "takaisin

yl6s." Kameroita etsittdesséd navigaatiosta "Electronics” ja "Cameras &
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Photo" sisalsi alakategorian "Digital Cameras" josta etsid tuotteita. Va-
semmalla olevasta hausta pystyi etsimaan valmistajan, megapikseleiden,
tuotteen kunnon tai hinnan jne. mukaan.

— Yhtenevaisyys: Tuotelistoja selattaessa navigaatio siirtyi ylo6s. Haku naytti
samalta joka puolella. Kategorioiden péaasivuilla navigaatio oli samanvari-
nen kuin itse sivun paasivulla.

— Virheiden esto: Hakua tehdessa pudotusvalikko antoi ehdotuksia, mutta
vaarin kirjoitettaessa se ei antanut mitaan.

— Muisti: Haku naytti koko ajan samalta ja elementteja ei tarvinnut etsia,
samoin kuin kategorioiden navigaatio.

— Tehokkuus: Hakukentéan pudotusvalikko antoi vaihtoehtoja pelia haetta-
essa konsolin ja version mukaan. Tuotteita pystyi listaamaan 25, 50, 100
tai 200. Hakua pystyi rajaamaan myo6s hinnan jne. perusteella.

— Suunnittelu: Tuotelistaukset olivat helppoja lukea. Huutokauppasivu oli
loogisesti ryhmitelty; myyjan tiedot olivat erikseen, ja tuotteen kuvaus ja
maksu- ja lahetystiedot erikseen. Myyja saattoi kuitenkin kayttaa mita ta-
hansa vareja ja kirjasinkokoja tuotteen tiedoissa, joten tuotetiedoissa kay-
tettavyys oli myyjdn vastuulla. Joissain tuotteissa oli jopa Flash-
animaatiota ja taustakuvia. Maksu- ja lahetystiedot olivat sentdén selkeat.

— Virhetilanteista palautuminen: Kun suoritettiin haku jossa oli kirjoitusvirhe,
eBay ehdotti, "tarkoititko xxx?" - jossa hakusana oli oikeinkirjoitettuna, jo-
ten kayttajan oli helppo loytaa haluamansa tuote.

— Opastus: Haun tehtyaan kayttajalle tarjottiin hakupalkin alla "samankaltai-

sia hakuja". Asiakastuki oli koko ajan Idydettavissa ylhaalta.

Verkkohuutokauppa itse ei ollut vaikea kayttaa, mutta myyjien laatimat tuotetieto-
laatikon sisaltd saattoi vaihdella suuresti ja siella saattoi olla mitd tahansa milla

varilla tahansa.
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4.3.3 Asiakaspalvelu ja tekninen tuki

Tama osa testattiin etsimalla tietoa sivujen kayttoon liittyvistd ehdoista ja luettiin
Usein Kysytyt Kysymykset. Sivustolla aiheutettiin myds virhe valitsemalla satun-

nainen sivu ja lisaamalla osoiteriville muutamia valilyonteja.

NetAnttila.com. Kayttajasopimus loytyi mink& tahansa sivun alalaidasta. Minka
tahansa sivun oikeasta ylalaidasta 10ytyvan "Info" -linkin kautta taas péaasi sivulle
jossa vasemmalla navigaatio eri opastusotsikoihin, keskella Usein Kysytyt Kysy-
mykset, ja oikealla selitys Info-osion sisallostd. Takaisin verkkokauppaan paasi

milloin tahansa ylanavigaatiosta.

Kun sivulle aiheutettiin virhetilanne, palautteena saatiin sivu jossa luki, "Tilap&inen
hairié yhteydessa. Ole hyva ja yrita hetken kuluttua uudelleen.” Virhetilanteesta
palautumiseen tarjottiin linkki NetAnttilan paasivuille, mutta virheilmoitus ei kerto-
nut kayttajalle yhtaan mitdan siitd mita oli tapahtunut. Liséksi ilmoitus antaa miltei
sen kuvan ettd kayttagjan omassa Internet-yhteydesséa on jotain vikaa sivuston si-

jaan.

Info-sivuston artikkelit olivat selkeasti suurella otsikoituja ja kappaleet Iyhyita.
Kaikki pddaihealueet olivat koko ajan néakyvilla vasemmalla, samoin kuin alaotsikot
riippuen siitd mink& paaotsikon alla silla hetkella oltiin.

Amazon.com. Kayttéehdot oli helppo loytda minka tahansa sivun alalaidasta.
Kayttéehdoista paasivulle tai muille sivuille siirtyminen ei aiheuttanut ongelmia silla
sivuston hakutoiminto ja kategoriat olivat nakyvissa koko ajan. Usein kysyttyihin
kysymyksiin tai "Suosituimpiin kysymyksiin" paési puolestaan valitsemalla "Help" -

linkki mink& tahansa sivun oikeasta ylalaidasta.

Eraalla tuotesivulla aiheutetussa Vvirhetilanteessa palvelu pahoitteli etta
kyseenomaista sivua ei ole olemassa ja kehotti seuraamaan annettua linkki&
Amazon.com-verkkokaupan péaéasivulle. Koodi "404" oli ndkyvissa vain virhesivun

otsikkopalkissa.

Help-osion pé&asivulla ndkyi kaikista useimmin katsotut sivut ja sivulla oli my6s

opastuksen hakutoiminto. Osio oli jaoteltu eri aiheiden mukaan ja katsomalla yhta
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niista kayttaja ohjattiin sivulle jossa ohjeita oli tarjolla. Muut ohjeaiheet oli |6ydetta-
vissa vasemmalta sivulta. Ohjeet oli kirjoitettu lyhyiksi kappaleiksi joiden otsikko oli
isolla kirjasinkoolla, ja joka sivulla oli ensimmaisena linkkilista artikkelista 16ytyviin
ohjeotsikoihin. Sivun oikealla puolella oli my6s laatikko jonka otsikkona oli "itsepal-
velu" - tdmé& laatikko tarjosi linkkejad mm. tilausten seurantaan ja sahkopostin tai

salasanan vaihtoon.

Huuto.net. Kayttbehtoja ei paasivulta etsittdessa l6ydy mistaan. Ne I6ytyivat vasta
"Ohjeet"-sivulta, ja sieltéakin piti etsia linkki joka oli sivuston keskivaiheilla. Usein
Kysytyt Kysymykset-osioon I6ytyi myds linkki samalta sivulta, tosin keskelta nip-
pua muita linkkeja. Sivun paénavigaatio pysyi koko ajan vasemmalla sivulla, mutta

ohjeartikkeleista ei ollut mitddn muuta navigaatiota takaisin Ohjeet-sivulle.

Kun umpimahkaan valitulla sivulla aiheutettiin virhetilanne, palvelu antoi ilmoituk-
sen, "Hakemaasi sivua ei l6ydy" ja kayttajad kehotettiin tarkistamaan ettd sivun
osoite on kirjoitettu oikein. Sivulla oli my6s linkki asiakaspalveluun. Liséksi sivun

paanavigaatio oli nakyvissa vasemmalla.

Opastus loytyi Ohjeet-sivulta, jossa oli pitka lista linkkeja. Osiot oli ryhmitelty liha-
voidun tekstin alle mutta tdméa ei oikeastaan selkiyttanyt listaa. Artikkelien ohjesi-
sélto oli vaihtelevaa,; jotkin kappaleet olivat lyhyité, ja jotkin melko pitki&. Artikkeli-

sivut olivat myos pitkid, ja asioita oli linkattu Ohjeet-sivulta ankkurilinkilla.

eBay.com. Kayttajaehdot l6ytyivat sivun alalaidasta miltd tahansa sivulta. "Usein
Kysytyt Kysymykset"-sivua ei ollut, mutta Asiakastuki-osaston paasivulla oli "Suo-
situt kysymykset" -kohta. Help-osiosta péaasi myos koko ajan takaisin palvelun

muihin osiin navigaation kautta.

Pelkka valilyonti tekstissa osoiterivilla ei aiheuttanut mink&anlaista virhetta, ja vir-
heen aiheuttamiseen tarvittiin valilyonti tuotteen numeroon. Virheilmoitussivulla
kerrottiin etta listaus on joko poistettu tai tuote ei ole saatavilla, ja kehotettiin tarkis-
tamaan etta kayttaja on syottanyt tuotteen numeron oikein. Liséksi ilmoitettiin etta
90 péaivaa tai sita vanhemmat listaukset eivat ole katsottavissa. Virheilmoituksesta
ei ollut linkkid minnekdan erityiseen, mutta sivuston navigaatio oli nakyvissa yl-

haalla ja virheilmoituksen alapuolella oli muita linkkeja, sivukartta mukaan lukien.
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Asiakastuki oli linkattuna minka tahansa sivun oikeassa ylalaidassa. Osastossa oli
Amazon-verkkokaupan tapaan ohjehaku ja myds mahdollisuus ottaa yhteytta
eBay-verkkohuutokaupan asiakaspalveluun. Haun, itsepalvelu-listan ja suosituim-
pien kysymysten lisaksi ei minkdanlaisia paaotsikoita |0ytynyt. Nama loytyivat sen
sijaan Help-osiosta, minne paasi valitsemalla Asiakastuki-linkin pudotusvalikosta
"Oppimiskeskus" osion. Taalta vasemmalla olevasta navigaatiosta paatyi Help-
osioon, jossa oli paéaotsikoita ja alaotsikoita. Jokaisella alaotsikolla oli ensin lyhyt
selitys mista on kyse, sitten kysytyimmat kysymykset aiheesta, ja taman alla pika-

valikko ongelmanratkaisuun. Vasta naiden alla oli artikkelilista muille opasteille.

Opasteartikkelit oli kirjoitettu selvasti, lyhyesti, ja niissa oli kaytetty selkiyttavia lis-
toja ja laatikkoelementteja. Otsikot oli eritelty selvasti ja ylimpana sivulla oli "tassa
artikkelissa” -kohta jossa oli linkit otsikoihin. Help-osion haku oli my6s joka sivulla,

samoin kuin mahdollisuus ottaa yhteytta asiakaspalveluun.
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5 VERTAILUN TULOKSET

Seuraavassa taulukossa (taulukko 1) analysoidaan vertailun tuloksia. Arvioinnin
mittaamisessa kaytettiin viisiportaista asteikkoa huono, keskinkertainen, melko
hyva, hyva, erinomainen. Kriteereja on taulukossa yhdistetty kriteerien samankal-

taisuuden mukaan.

Taulukko 1. Kaytettavyystutkimuksen tulokset.

Netanttila.com | Amazon.com | Huuto.net | eBay.com
Tiedottaminen
Metaforat,
tehokkuus ja Hyva Melko hyva Huono Hyva
suunnittelu
Myynti ja logistiikka
i Erin-
Palaute ja Melko hyva Melko hyva Melko hyva .
navigaatio omainen
Yhtenevaisyys ja y 3y . .
Hyva Melko hyva Melko hyva |Hyva
muisti
Virheiden esto ja
palautuminen
i Keskinker-
Tehokkuus ja Hyva Keskinkertainen | Hyva
suunnittelu tainen
Keskin- Erin-
Opastus . Hyva Huono .
kertainen omainen
Asiakaspalvelu ja tekninen tuki
Navigaatio Hyva Hyva Hyva Hyva
Virheiden esto ja
virhetilanteista | Huono Hyva Hyva Hyva
palautuminen
Opastus Hyva Hyva Huono Hyva
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Taulukossa kaytetyn asteikon arvio "huono” tarkoittaa, ettd sivua tulisi korjata.
"Keskinkertainen” tarkoittaa, etta sivua voi kayttdd mutta korjaukset ovat suositel-
tavia. "Melko hyva” tarkoittaa, ettd sivu on kayttdkelpoinen mutta korjauksia kan-
nattaisi harkita. "Hyva” tarkoittaa, ettd sivu on melko helppo kayttdd mutta pienilla
korjauksilla se voisi olla viela parempi. "Erinomainen” tarkoittaa, etta sivua on

helppo kayttaa ja se on erittdin hyva kaytettavyydeltaan.

Tiedottaminen. Tama osa arvioitiin taulukossa kokonaisuutena, mutta tassa tu-

lokset on eritelty.

Metaforat olivat kaikilla verkkokaupoilla hallinnassa, ja mitdan outoja kielikuvia ei
sorruttu kayttamaan. Ainoa, joka sai miinusta, oli Huuto.net hieman oudosta "Tun-

nistaudu" -linkistaan.

Tehokkuuden puolella oli hieman eroja; ulkomaiset kaupat olivat sita mielta etta
pienia nayton resoluutioita ei kukaan enaa kayta, ei edes nykymaailmassa jossa
alypuhelimet ja minikannettavat ovat yleistyneet. Suomalaisten kauppoja minimi-
resoluutio saattoi tosin johtua ns. "jalkijunassa” olemisesta eikd niinkaan siita etta
kaupat olisivat panostaneet pienemmallakin naytdlla toimimiseen. Ainakaan Ku-
kaan ei ollut enaa niin 2000-luvun alussa etta verkkokauppa olisi toiminut vain In-
ternet Explorerilla; Nielsen ja Loranger (2006, 94—-95) muistuttavatkin, etta vaikka
Internet Exploreria kaytti miltei jokainen vuosituhannen alussa, tilanne muuttuu
koko ajan. Selaimet ovat nykyaan paljon yhteensopivampia kuin ennen, mutta si-

vuston toimivuus tulee tarkistaa mahdollisimman monella selaimella.

Suunnittelun puolelta suuremmat kaupat olivat selvasti panostaneet ulkoasuun, ja
Huuto.net ei. Pieni vilkaisu Internet Wayback Machine-sivustolle tosin kertoo, etté
Huuto.net-verkkohuutokaupan ulkoasu ei ole muuttunut kovin paljon moneen vuo-
teen. Amazon.com sortui puolestaan ylilyontiin sisallon méaran suhteen. Molem-
milla mainituilla oli myds mainoksia; kuten Nielsen (2000, 149) toteaa, niista hy6-
tyy vain mainostaja, ei palvelun kayttaja. Huuto.net-verkkohuutokaupan mainokset
olivat kaiken liséksi hairitsevid ja veivat kayttdjan huomion pois oleellisesta, mita
Nielsen (2000, 149) ei suosittele.

Myynti ja logistiikka. Taulukossa on yhdistelty samankaltaisia kriteereja, ja ne

arvioidaan yhdessa myos tassa.
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Palautteen ja navigaation osalta saatiin vaihtelevia tuloksia; suomalaisista kau-
poista oli hankalampi 16ytaa jonkin tuoteryhman tietynlaista tuotetta kuin ulkomaa-
laisesta. Toisaalta taas Amazon.com oli sekavampi ja sivuja piti selata enemman
kuin muissa kaupoissa. Perusselailussa ja yhden tuotteen haussa suuria eroja
kauppojen valilla ei ollut. Selvasti parhaiten palautteen taas hallitsi eBay.com, jon-
ka rekistergintilomake oli muita helppokayttdisempi.

Yhtenevaisyyden ja muistin kannalta verkkokaupoissa ei ollut suuria eroja. Huu-
to.net ei muistanut pitdd huolta ettd kaikki elementit nayttivat aina samoilta, ja
Amazon.com puolestaan ei muistanut pitd& huolta siitd etta kategorialinkit johtavat
aina samaan paikkaan.

Virheiden esto ja virhetilanteista palautuminen oli parhaiten hallinnassa eBay.com-
verkkohuutokaupalla, ja muiden virhetarkistukset olivat kohtalaisen hyvat. Ulko-
maisten kauppojen aktiivinen "ehdottava" tuotehaku oli parempi kuin suomalaisten
kauppojen. Suomalaiset kaupat eivat myos tarjonneet kayttgjalle mitdan vaihtoeh-

toja jos hakutuloksia ei [6ytynyt.

Tehokkuus ja suunnittelu oli kaikilla toteutettu vahintddn keskinkertaisesti.
Amazon.com-verkkokaupan kaytettavyys karsi elementtien liiallisen maaran ja
tuotesivuilla myos asettelun osalta, ja Huuto.net-verkkohuutokaupan taas
mainosten. Toisaalta eBay olisi voinut harkita huutokauppailmoitustensa

tuotekuvausosaan edes jotain rajoitteita.

Opastuksen hallitsi parhaiten eBay.com-verkkohuutokaupalla jonka rekisteroity-
mislomakkeessa ei ollut mitdan epaselvyyksia. Muut muistivat kylla linkittaa opas-
tus-osionsa, mutta siihen se sitten jaikin; naytolla olevia ohjeita olisi saanut olla
enemman. Ainakin Amazon.com antoi muutamia linkkeja sivuillaan, mutta suoma-

laisista kaupoista ohjeet piti menna etsimaan itse.

Asiakaspalvelu ja tekninen tuki. Virheitd koskevat kriteerit on yhdistetty taulu-

kossa ja tulokset arvioidaan yhdessa myds tassa.

Navigaatiossa ei kenelldkdan ollut mitddn ongelmia, ja niin opastus kuin usein ky-
sytyt kysymyksetkin I6ytyivat vaivatta. Ainoastaan Huuto.net sai miinusta siita etta

oli piilottanut sivuston kayttéehdot keskelle Ohjeet-sivua.
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Virheiden eston ja virhetilanteista palautumisen osalta I6ytyi vaihtelua. NetAnttila
ei nahnyt tarpeelliseksi kertoa mita oli tapahtunut, ja miltei vieritti syyta kayttajan
niskoille, mita ei Nielsenin (1993, 143) mukaan saisi tehda. Muut kaupat kertoivat

mité oli tapahtunut ja antoivat poistumistien tilanteesta.

Opastuksen puolelta kaikki osasivat tarjota ohjeita. Ulkomaiset kaupat tarjosivat
suuremman maaran ohjeita kuin suomalaiset kaupat, muuta ehka tadméa johtui
verkkokauppojen verrannollisesta suuruudesta. NetAnttila on ehkda Suomen suu-
rin, mutta eBay ja Amazon ovat siihen verrattuna jattilaisia. Silla valin Huuto.net ei
ollut ilmeisesti tietoinen miten verkkoon tulevat ohjeet tulisi kirjoittaa, koska sivuilla
oli aivan liikaa tekstia pitkisséd kappaleissa ja ohjeet oli muutenkin huonosti jaotel-

tu.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen perusteella voidaan paatya siihen lopputulokseen, etta kaytettavyy-
deltaan taydellista verkkokauppaa ei taida edes olla olemassa. Voihan tietysti olla,
ettd testeissa parhaiten parjannyt eBay.com pyrkii tdhan suuntaan. Siiné tapauk-
sessa eBay.com-verkkohuutokaupan kannattaisi toki tarkistaa, mitd antaa kaytta-

jiensa laittaa huutokauppasivuilleen tuotetietoihin.

Kaytettavyystestia ei tietenkaan voida pitaa taysin luotettavana, silla sen teki vain
yksi henkild. Luotettavampi tulos olisi saatu suorittamalla esim. viiden testaajan
testi, ja katsomalla ovatko tulokset samansuuntaisia. Yhden testaajan testi anta-

nee kuitenkin osviittaa keskeisimmista kaytettavyyteen liittyvista tekijoista.

Testin tulosten perusteella yleisesti ottaen suomalaiset parjasivat vertailussa hie-
man ulkomaisia heikommin. TAm& saattaa ainakin osaltaan johtua siita ettd ulko-
maisilla on paremmat resurssit kaytettavyyden testaamiseen - ainakin jos ne valit-
tavat siita. Testauksen perusteella Amazon.com on korjannut muutaman Nielsenin
(25.7.2005) mainitseman ongelman, mutta osa oli yha tallella. Toisaalta Nielsen
(25.7.2005) toteaa, etta Amazon.com-verkkokaupan sivut toimivat erinomaisesti
nimenomaan Amazon.com-verkkokaupalle; suuri osa kayttajistd on vanhoja asiak-

kaita, jotka ovat jo tottuneet tupaten tadynna oleviin tuotesivuihin.

Huuto.net ei ole selvastikdan koskaan teettédnyt minkaanlaista kaytettavyystestia ja
sen nykyinen omistaja Sanoma News Oy ilmeisesti vain luottaa siihen etta kaytta-
jat kayttavat sivua joka tapauksessa, onhan kyseessad Suomen suurin ja tunnetuin
nettihuutokauppa. Tata kannattaisi ehka harkita, silla muitakin suomalaisia vaihto-
ehtoja on. Sité paitsi, eBay.com-huutokaupallahan on nyt jo suomenkielinen sivus-
to, josta voi talla hetkella l&hinn& etsia muiden maiden eBay.com-
huutokauppasivuston tarjontaa. Kuka tietdd, jossain vaiheessa tulevaisuudessa
eBay saattaa hyvinkin laajentaa niin ettd suomalaiset voivat my6és myyda omalla
kielelladn omassa maassaan. Toisaalta samaan "suurin ja tunnetuin" -ansaan vai-
pui Amazon.com. Tama ei muuta sitd, ettd Huuto.net-verkkohuutokaupan kannat-

taisi teetattdd kaytettavyystutkimus sivustolleen.
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NetAnttila.com-verkkokauppa voisi kehittdd hakuaan hieman, olkoonkin etté siihen
saattoi vaikuttaa tuotevalikoiman laajuus/suppeus verrattuna esim. Amazon.com-
verkkokauppaan. Virheilmoitus kannattaisi ainakin vaihtaa pikaisesti, ja kiinnittda
huomiota siihen etta opastusta saisi nopeammin kuin menemalla etsimaan sita

info-osiosta.

Tassa tyossa arvioiduista verkkokaupoista kenen tahansa verkkokauppaa suunnit-
televan tahon kannattaisi ottaa oppia rekisterditymisen toteuttamisesta eBay.com-
verkkohuutokaupalta, samoin kun tuotehaussa ja opastuksessa. Amazon.com ja
NetAnttila.com olivat keskinkertaisia mutta kayttokelpoisia, tosin eivat mitenkaan
esimerkillisia, ja Huuto.net taas on esimerkki siitd miten ei toteuteta hyvaa kaytet-

tavyytta.

Lopuksi todettakoon siis, ettd kaytettavyystutkimuksen teettaminen on suositelta-
vaa mille tahansa verkkokaupalle. Tutkimus ei Nielsenin (2.6.2003) mukaan vaadi
valttamatta edes suuria summia rahaa, ja hyvin toimiva kayttoliittym& maksaa it-

sensa takaisin joka tapauksessa moninkertaisesti.
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