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Insin6oritydssa selvitettiin kaytettéavyyden arvioinnin ja verkkoanalytiikan kayttoa verkkopal-
velujen kehittdmisen kannalta. Ty6 tehtiin suomalaiselle startup-yritykselle, jonka ketterilla
ohjelmistokehitysmenetelmilla valmistettu ja pian julkaistava verkkopalvelu tarvitsi ratkaisuja
kaytettavyysongelmien ldytamiseen ja kayttajakokemuksen tutkimiseen.

Kaytettavyyden arvioinnin osalta tutkittiin, suunniteltiin ja luotiin tilaajayrityksen iteratiiviseen
kehitysmenetelmaéan uusi kaytettavyyden arvioinnin vaihe sekd myohempaa kayttba varten
erillinen kaytettavyystestaussuunnitelma. Kaytettavyyden arviointimenetelmia tutkittiin kat-
tavasti empiiristen kayttajatestien ja asiantuntija-arvioiden osalta. Asiantuntija-arvioiden me-
netelmista lopulta suunniteltiin ja luotiin valmis heuristisen arvioinnin tyovaihe osaksi tilaa-
jayrityksen nykyista iteratiivista kehitysmallia. Empiiristen kayttajatutkimusten ryhmasta va-
littiin suunniteltavaksi kaytettavyystestaus, jolle luotiin valmis testaussuunnitelma odotta-
maan toteutusta.

Verkkoanalytiikan osalta tutkittiin, testattiin ja kayttéonotettiin tilaajayrityksen verkkopalve-
lulle sopivat verkkoanalytiikkatyOkalut. Tutkittavina olivat kymmenet verkkoanalytiikkatytka-
lut, joista paatettiin keskittyd ainoastaan selainpohjaisiin onsite-tydkaluihin. Tutkittavista me-
netelmista verkkopalvelussa testattiin neljaa eri tytkalua, joista lopulta otettiin kayttéon
kaksi. Yleisanalytiikkaan valittiin Google Analytics ja kayttajakokemuksen tutkimiseen Hot-
jar. Molemmat tydkalut osoittautuivat testauksen ja kayttéonoton aikana hyddyllisiksi ja ti-
laajayrityksen tavoitteet tayttaviksi.

Insindorityd osoitti, etta kaytettavyyden arvioinnilla voi olla myodnteinen vaikutus verkkopal-
veluiden kehitykseen, kaytettavyyteen ja kayttajakokemukseen. Lisdksi se naytti toteen, etta
kaytettavyyden arviointia voidaan suorittaa tehokkaasti ja merkityksellisesti myds pienissa
organisaatioissa ja nopealla kehitystahdilla ilman merkittavaa resurssien kayttamista. Verk-
koanalytiilkan osalta vahvistui etta silla on vahva rooli yritysten paétdéksenteossa erilaisten
mittareiden ja raporttien avulla. Ty6 osoitti, ettd perinteisten tapojen liséksi verkkoanalytiik-
kaa voidaan kayttaa myos esimerkiksi kayttajakokemuksen mittaamisessa, analysoinnissa
ja todentamisessa. Tydssa jai selvittamatta tehtyjen muutosten tarkemmat vaikutukset kay-
tettdvyyden arvioinnin osalta, mutta tilaajayritys jatkaa insind6ritydn lopputuotteiden hyddyn-
tamista ja tutkii itse jatkossa ty6n vaikutuksia ja tuloksia.
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This study examined the use of usability evaluation and web analytics in the development
of web applications. The study was commissioned by a Finnish start-up which is about to
launch a web application developed with agile software development methods. The com-
pany wanted solutions for finding usability issues and to examine the user experience.

Usability evaluation methods were researched and a new usability evaluating phase for cli-
ent companybds agile software deyv el ausabiktytdst-
ing plan was designed and created for later use. Usability evaluation methods were exten-
sively examined from both empirical user tests as well as expert review categories. Based
on expert review methods the new phase of
iterative development process. From the empirical user test the usability testing was se-
lected to be completely planned and it is now waiting to be carried out.

Web analytic tools were examined, tested and suitable ones were finally deployed for the
web application. Dozens of tools were examined and the focus shifted solely to the browser-
based onsite-tools. Of those examined, four were selected to be tested and two of them
were finally deployed for actual use. Google Analytics was selected for general web analytics
and Hotjar for researching the user experience. During the testing, both selected tools
proved to be very useful and fulfilling the goals that were set.

The study shows that the usability evaluation can have a positive impact on the web appli-
cationsé devel opment, u s a b i tior, it provea that theuusability
evaluation can be carried out efficiently and meaningfully also in smaller organizations with
fast-paced development without a significant use of resources. The study confirms that web
analytics have a strong role in business decision-making through various indicators and re-
ports. The study also demonstrates that, in addition to traditional web analytic usage, web
analytic tools can be used for researching, measuring and analyzing the user experience.
The study does not cover the detailed effects of the changes made during the study regard-
ing usability evaluation but the client company will continue the use of end products and will
examine the effects and results of the study in the future.

Keywords web analytics, usability, user experience, testing
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1 Johdanto

Insin6oritydn tarkoituksena on tutkia kaytettavyyden arviointia ja verkkoanalytiikkaa verk-
kopalvelun kehittdmisen kannalta. Tarkoituksena on verkkoanalytiikan osalta tutkia, tes-
tata ja toteuttaa tilaajayrityksen verkkopalvelulle sopivaksi katsotut analytiikkaohjelmis-
tot. Kaytettavyyden arvioinnin tavoitteena on l6ytaa uusi kaytettavyyden arviointimene-
telma tilaajayrityksen nykyiseen iteratiiviseen kehitysprosessiin ja luoda valmis kaytetta-

vyystestaussuunnitelma yrityksen mydhempaan kayttéon.

Tyon tilaaja on suomalainen startup-yritys Hopoti Software Oy, joka on suunnitellut ja
kehittanyt insindoritydprojektin alkaessa noin vuoden ajan ratsastuskouluille suunnattua
varauspalvelua ja ratsastajia yhdistdvaa sosiaalista mediaa. Hopoti-palvelu julkaistaan
vuoden 2017 aikana, ja sen on tarkoitus toimia ratsastajat ja tallit yhdistdvana kohtaa-
mispaikkana ja varauspalveluna, joka auttaa kaikkia osapuolia verkkomaksamisen, verk-

kovaraamisen ja sosiaalisen median ominaisuuksillaan.

Yritys haluaa julkaisua edeltavélle ajanjaksolle kayttoon kaytettdvyyden arvioinnit mah-
dollisten ongelmien léytamiseksi ennen palvelun julkaisua. Olemassa olevaan prosessiin
upotetun kaytettavyyden arvioinnin liséksi yrityksen on tarkoitus tehda erillisia kayttaja-
testauksia, joita varten se tarvitsee kaytettavyystestaussuunnitelman. Liséksi verkkopal-
veluun otetaan insin6o6rityoprojektin loppuvaiheessa testikayttajia, joiden toimia halutaan
seurata verkkoanalytiikan avulla kayttdjakokemuksen ja palvelun parantamiseksi. Testi-
kayttajien lisaksi verkkoanalytiikkatyOkalujen valinnassa huomioidaan, etté tytkaluja on

tarkoitus kayttda hyodyllisesti myos julkaisun jalkeisena aikana.

InsinGoritydraportissa kasitelladn verkkopalveluiden nykyaikaista ketterda kehittamista
erilaisille laitteille kayttajakokemuksen ja kaytettavyyden kannalta. Tydssa pohditaan
kaytettavyyden arviointia ja erilaisia menetelmia erityisesti kehitysvaiheessa olevien
verkkopalveluiden ndkokulmasta. Liséksi tutustutaan verkkoanalytiikkaan, tiedonkeruu-

menetelmiin ja erilaisiin verkkoanalytiikkaohjelmistoihin.

Insin6oritydprojektissa toteutetaan yrityksen kanssa yhdessa luotua suunnitelmaa ja py-
ritddn yhteistydssa loytamaan innovatiiviset, kustannustehokkaat ja mahdollisimman
hyddylliset ratkaisut tilaajayrityksen kaytt6on. Tyostd saavutettavilla tuloksilla pyritaan

tukemaan, nopeuttamaan ja auttamaan verkkopalvelun kehittdmista kaikin mahdollisin



keinoin ennen verkkopalvelun julkaisua ja myos sen jalkeen. Tytssa pyritaan saavutta-
maan konkreettisia prosessimuutoksia, ottamaan kayttéén verkkoanalytiikkasovelluksia

ja valmistelemaan tulevia kaytettavyystestauksia valmiilla testaussuunnitelmalla.

2 Verkkopalvelut

Verkkopalvelut ovat verkkosivustojen kautta internetissa tarjottavia palveluita, joita kay-
tetdan selaimilla. Téllaisia palveluita ovat esimerkiksi sdhkopostipalvelut, verkkokaupat
seka pankki- ja viranomaispalvelut. Naiden liséksi verkkopalveluilla voidaan tarkoittaa
esimerkiksi natiivien mobiilisovellusten verkon kautta tarjoamia palveluita, mutta tdméan
tyon yhteydessa verkkopalveluilla tarkoitetaan ainoastaan selaimella kaytettavia verkko-
palveluita. (1.)

2.1 Kehittaminen ja teknologiat

Verkkopalveluita on kehitetty yhta kauan kuin verkkosivuja, eli jo 1990-luvulta alkaen.
Verkkosivujen ja -palvelujen kehitys seurasi aluksi pitkdan perinteisia ohjelmistotuotan-
non malleja, joissa noudatettiin tarkkaa ja suunnitelmallista tekemisté alusta loppuun.
Yksi tunnetuimmista ja kaytetyimmistd menetelmista oli vesiputousmalli, jossa projekti

etenee yksi vaihe kerrallaan kohti valmista ohjelmistoa. (2, s. 831 85; 3, s. 21 4; 4.)

Perinteisessa mallissa alettiin pian verkkopalveluiden rajahdysmaisen kasvun yhtey-
dessé havaita ongelmia, kuten kehittdmisen kankeus ja hitaus. Usein koko projekti piti
suunnitella valmiiksi, ennen kuin mitaan alettiin tehda, eikd ominaisuuksia valttamatta
voinut muuttaa enaé kehityksen aikana. Kehitys kulki nopeammin kuin projektit ehtivat
valmistumaan, ja siksi 2000-luvun alussa alettiin luoda uusia ketteréan ohjelmistokehityk-

sen malleja ja ty6tapoja. (3, s. 31 4.)

Nykyaikaisten verkkopalveluiden kehittamiseen kaytetdan usein ketteran kehityksen pe-
riaatteita, kuten kehittdmisen nopeita iteraatiosykleja. Iteroinnin avulla uusia versioita
saadaan luotua nopeasti ja jokaisen iteraation jalkeen voidaan helposti paattaa seuraa-
van iteraation sisallostad, kuten ominaisuuksista ja muusta. Iteroinnin yhteyteen voidaan
luoda myo6s paljon erilaisia tukiprosesseja, kuten testaamista, analysointia ja vaikka

markkinointia. Tallainen ketterd kehitys korostaa tiimin yhteista tydskentelyd, vahentaa



ylimaaraiseksi koetun dokumentaation ja viestittelyn maaraa seka luo usein paremmat
puitteet verkkopalvelun onnistumiseen kuin perinteinen ohjelmistokehitys. Perinteiselle
ohjelmistokehitykselle on kuitenkin edelleen omat tarpeensa, eivatka ketterat menetel-

mat korvaa niita edes tulevaisuudessa taysin. (3, s. 41 5, 81 14, 18.)

Ohjelmistokehityksen lisaksi myds itse kehittdjien toimenkuvat ovat muuttuneet. Nykyi-
sessa verkkopalvelujen kehityksessa puhutaan usein kolmesta eri kehittgjatyypista, joita
ovat front end, back end ja full stack. Front end -kehittgjat vastaavat sivuston tai palvelun
kayttoliittymasta ja ulkoasusta, kun taas back end -kehittgjat hoitavat tietokantoihin, da-
taan ja laskentaan liittyvat taustajarjestelmat ja -operaatiot. Valilla front end- ja back end
-kehittdjien roolit sekoittuvat, ja silloin kyseessa on full stack -kehittéja, joka hallitsee niin

palvelinymparist6t kuin back end- ja front end -kehittamisen. (5.)

Verkkopalvelujen kehityksessé keskeisessa osassa ovat kaytettavat teknologiat, ja niita
on paljon. On olemassa erilaisia palvelintyyppejd, pilvipohjaisia ratkaisuja, koodikielia,
tietokantoja, front-end alustoja, koodikielten kirjastoja ja rajaton maara lisaosia kaikkiin
mainittuihin. Mahdollisuudet ja yhdistelmét ovat rajattomat, ja uusimpien teknologioiden
trendit muuttuvat nopeasti. Kuvassa 1 on esitelty suositumpia teknologioita verkkopalve-
lujen kehittamisessa viime vuosien aikana. Sen avulla voidaan tulkita, etta trendeista ja
mahdollisuuksista huolimatta tietyt teknologiat pitavat pintansa kaytetyimpien joukossa

vuodesta toiseen.
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Kuva 1. Verkkopalvelujen ja -sivustojen kehittdjien yhteisd StackOverflowé vuosittaiseen ja
maailmanlaajuiseen kyselyyn perustuva arvio suosituimmista verkkopalveluiden kehityksen
teknologioista vuosina 20137 2016 (muokattu lahteesta 6).

Talla hetkella JavaScriptia kaytetaan enemman kuin mitddn muuta ohjelmointikielta. Li-
séksi PHP:n kayttd on laskemaan péain sita korvaavien Node.js- ja AngularJS-teknologi-
oiden nopean kasvun vuoksi. Perinteiset koodikielet, kuten Java, C, C#, C++ ja Objec-
tive-C, ovat olleet tasaisessa laskussa koko tarkasteluperiodin ajan ja antaneet tieta uu-
demmille teknologioille. Suuria yllatyksié ei pitéisi olla tulossa lahitulevaisuudessa, mutta
taman tilaston ulkopuolelta nopeaa suosiota saavuttava React saattaa nousta listalle jo
ensi vuonna ja vahentaa vastaavaan kayttoon tarkoitettujen AngularJS:n ja JavaScriptin

suosiota. (6.)

2.2 Responsiivinen verkkosuunnittelu

Modernien selaimella kaytettavien verkkopalvelujen tarve on syntynyt erityisesti mobiili-
laitteiden markkinoiden mullistuessa 2000-luvun loppupuolella. Maailmanlaajuisesti var-
sinaisten tietokoneiden kayttd vahenee ja puhelimien seka tablet-laitteiden kaytto lisaan-
tyy. Monikantaiset laitteet ovat luoneet pirstaloituneen alustan natiiveille mobiilisovelluk-
sille, mutta silti kaytanndssa jokaiselle laitteelle on olemassa verkkoselain. Tata kautta

natiiveja mobiilisovelluksia usein kustannustehokkaampi ja helpompi vaihtoehto on



luoda selaimilla toimiva responsiivinen eli kaikille nay t t 8ille pubielimesta poytédkonee-

seen skaalautuva ja mukautuva verkkosovellus. (2, s.1017 103; 7, s. 11 2.)

Kuvan 2 kayrastdsta nahdaan, kuinka viimeisien seitseméan vuoden aikana mobiililaittei-
den, eli puhelimien ja tablettien, internetkaytt6 selaimilla on alkanut lahes tyhjasta ja vuo-
den 2016 lokakuussa jo ohittanut tydpoytakayton. Tyopdytakaytolle on edelleen selkeéat
tarpeet, mutta monilta osin mobiili- ja tablet-laitteet ovat tulleet niiden rinnalle tai jopa
korvaamaan tiettyja tarpeita ja sovelluksia niin tydelamassa kuin kuluttajakéaytossa. (2,
s. 1017 103; 8.)
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Kuva 2. Maailmanlaajuinen internetin kayttd jaettuna tydpoytakayttéon seka mobiili- ja tablet-
kayttéon (muokattu ja suomennettu lahteesta 8).

Mobiililaitteiden selainkayton ja sitd kautta responsiivisen verkkosuunnittelun aloitti aly-
puhelintrendin syntyminen vuonna 2007, kun Apple julkaisi ensimmaisen iPhone-puhe-
limen. Sen jalkeen muut merkit ja niiden kayttéjarjestelmat seurasivat nopeasti perassa
julkaisten omia mallejaan ja kasvattaen rgjahdysmaisesti mobiililaitteiden myyntia ja da-
tan kayttda mobiiliverkossa. Vuoden 2010 viimeisella neljanneksella kansainvalinen mo-
biililaitteiden myynti ohitti jo perinteisten tyopdytélaitteiden eli tavallisten péytakoneiden

ja kannettavien tietokoneiden myynnin. (9, s. 7i 11.)

Selainpohjaisten verkkopalveluiden ja natiivien mobiilisovellusten valilla on ollut alypu-
helintrendin alusta alkaen vahva kilpailu. Natiivien sovellusten etuina ovat laitteiston an-
tureiden kayttd ja natiivi kayttdjakokemus, kun taas haittoja ovat pirstaloitunut sovellus-

kehitys eri alustoille ja paivitystarve. Selainpohjaisissa verkkosovelluksissa etuna on yksi



kehitysymparistd, johon voidaan tehda kaikki péivitykset ilman mink&anlaista pirstaloitu-
mista. Heikkouksina selainpohjaisuudessa ovat laitteistoantureiden puute ja huonompi
kayttajakokemus ilman taytta laitteistokiihdytysté ja natiivisovellusten mahdollisuuksia.
(9, s. 14i 16.)

Tiettyihin tarkoituksiin natiivit sovellukset ovat ainoa vaihtoehto, mutta selainpohjaisten
sovellusten heikkoudet ovat vAhenemassa erilaisten laitteistotukien lisaantyessa ja prog-
ressiivisten verkkosovellusten kehityksen edetessé. Useat verkkopalvelut ovatkin luo-
neet aluksi responsiivisen kayttajakokemuksen nykyiseen selainpohjaiseen sovelluk-
seensa ja vasta sen jalkeen luoneet natiivit sovellukset, jos niistd on koettu olevan eri-

tyista hyotya esimerkiksi push-ilmoitusten avulla. (9, s. 14i 17; 10, s. 211 22.)

Alypuhelin-trendin alkaessa useilla verkkosivustoilla alettiin kehittaa mobiililaitteille erilli-
sid sivuja, jotka toimivat usein erillisessd verkkotunnuksessa. Nama sivut keskittyivéat
vain paapalveluiden ja -toiminnallisuuksien tarjoamiseen, ja ne olivat usein rajattuja ver-
sioita tyopoytakaytossa nakyvasta sivustosta. Mobiililaitteiden nayttdjen koon ja tarkkuu-
den kasvaessa 2010-luvulle tultaessa monet verkkosivustot ja -palvelut ovat siirtyneet

responsiiviseen verkkosuunnitteluun. (9, s. 161 21; 10, s. 227 23.)

Responsiivisessa verkkosuunnittelussa on kyse saman sisallon esittdmisessa erilai-
sessa muodossa erikokoisilla naytoilla ja erilaisilla laitteilla. Uudet teknologiat tarjoavat
mahdollisuuden luoda esimerkiksi nayton leveyspisteitda, joiden kohdalla sivuston ele-
menttien asettelu, sisalto tai nakyvyys muuttuu. TA&méa mahdollistaa, ettd samassa 0soit-
teessa kaytettava sivusto tai palvelu toimii moitteetta puhelimilla, tableteilla ja isoilla poy-
takoneen naytoilla. (9, s. 1121 113; 10, s. 241 29.)

Asettelun muuttumisen liséksi responsiivisessa ja adaptiivisessa verkkosuunnittelussa
voidaan ottaa huomioon myds erilaiset naytot ja laitteet. Esimerkiksi mobiililaitteissa voi-
daan tarkistaa, tukeeko selain laitteen paikannusta, pitaako kuvat ladata korkearesoluu-
tioiselle naytdlle tarkempina tai onko kaytdssa kosketusnayttd, jolle pitda ladata joitain
erityisia JavaScript-kirjastoja. Responsiivinen verkkosuunnittelu on siis sisallén jarkevan
asettelun ja skaalauksen liséksi parhaimmillaan paljon muutakin. Esimerkiksi mobiilikéay-
tossa prosessorin ja muistin kayttdéa voidaan rajoittaa hyvin tehdyilla optimoinneilla. (9,
s. 187 29, 1121 113; 10, s. 23, 30, 45i 46.)



Muita huomioon otettavia asioita responsiivisessa verkkosuunnittelussa on myos erityi-
sesti mobiililaitteille optimoitu kayttajakokemus tekniikan osalta myoés sisallollisesti. Op-
timoinnilla pyritdé&n usein huomioimaan esimerkiksi mobiililaitteiden heikkouksia. Ku-
vassa 3 nahdaan, kuinka tarkeaa on sijoitella elementit tietylle alueelle, jotta ne ovat
mobiililaitteilla kaytettavissa myods yhdella kadella. (10, s. 231 24; 11.)

5,5 tuuman naytto

4,7 tuuman naytté

4 tuuman nayttd

3,5 tuuman naytté

Kuva 3. Peukalon ylettyminen néyton eri alueille erikokoisissa puhelinmalleissa kayttaen oikeaa
katta puhelimen kayttamiseen. Vihrealla luonnollinen-alueella peukalo ylettyy hyvin naytolle,
oranssilla venyttden-alueella peukaloa tulee venyttdd mutta se yltéda vield ja punaisilla yli-
alueilla peukalo ei enaa ylety naytolle. (Muokattu ja suomennettu lahteesta 11.)

Peukalon fyysinen ylettyminen erilaisiin napp&aimiin ja esimerkiksi kosketusnayttojen
eleet ovat vain muutamia esimerkkeja mobiililaitteiden erityispiirteista ja huomioitavista
asioista. Muita hyvia esimerkkeja ovat langattomien mobiiliverkkojen viiveet, yhtaaikais-
ten HTTP-yhteyksien maarat ja JavaScript-moottorin suorituskyky. Mobiililaitteet ovat
luoneet uuden adaptiivisen ndkokulman koko verkkopalvelujen suunnittelun ideologiaan
ja samalla avannee ovet monelle muulle kayttdjakokemuksen parantamiselle ja erilaisille
optimoinneille. (10, s. 451 46; 11; 12,s. 21 3,51 7, 9.)

2.3 Kayttajakokemus

Kayttajakokemus on laaja-alainen kasite, jolla yleisesti tarkoitetaan kaikkea kayttajan ko-
kemusta tietyn palvelun, tuotteen tai yrityksen parissa. Verkkopalveluista puhuttaessa



kayttajakokemuksella voidaan tarkoittaa kayttajainteraktion tapahtumaa, kayttajan fyysi-
sia ja emotionaalisia tuntemuksia ja kaikkia muita erilaisia kayttoon liittyvid nakokulmia.
Kaytannossa kyse on siis palvelun ja kayttajan valisistd interaktiosta ja havainnoinnista
T miltd palvelu nayttaa, milta sita tuntuu kayttaa sité ja kuinka kaytettava se on. (13; 14,
S. 2 3))

Kayttajakokemus ei itsessdan ole uusi kasite, mutta sille ei silti ole muodostunut vakiin-
tunutta maaritelmaa. Yksi kaytetyimpia méaaritelmia on kuvassa 4 esitelty Morvillen hu-
najakennomalli, jota voidaan kayttaa alustan, kayttéliittyman, siséllén, toimintojen ja kai-
ken muun verkkopalveluun liittyvan arviointiin ja laadun maarittdmiseen. Sen mukaan
kayttajakokemus koostuu kaytannallisista, kayttokelpoisista, toivottavista, |6ydettavista,

esteettdmistd, uskottavista ja arvokkaista osioista ja elementeistéd. (13; 14, s. 2i 4.)
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Kuva 4. Morvillen mukainen kayttajakokemuksen hunajakennomalli, joka koostuu hyédyllisyy-
destd, kaytettavyydestd, houkuttelevuudesta, I6ydettavyydesta, saavutettavuudesta, uskot-
tavuudesta, luotettavuudesta ja arvokkuudesta (13).

Garretin artikkelin (15) mukaan verkkopalveluiden kayttajakokemuksen uloimpana konk-
reettisena kerroksena voidaan pitda visuaalista suunnittelua ja ilmetta. Sen alta [6ytyvat
palvelun raamit, kuten kayttoliittyma ja informaatiomuotoilu. Vield alemmas abstraktioon
mentaessa tulevat palvelun rakenne, kuten toiminnallisuuksien suunnittelu ja informaa-
tioarkkitehtuuri. Alimmilla tasoilla ovat funktionaaliset maaritykset ja sisallon vaatimuk-

set, jotka taas pohjautuvat kayttajien tarpeisiin ja palvelun tavoitteisiin.



Kaikkia edella mainittuja asioita voidaan pitaa kayttajakokemuksen elementteind yhta
lailla kuin Morvillen hunajakennomallia. Koska hunajakennomalli on enemmaén elementin
kayttajakokemusta arvioiva, sita voidaan soveltaa tytkalun omaisesti Garretin kayttaja-
kokemuksen osioihin, jotka taas on suunniteltu verkkopalveluiden rakennetta ajatellen.
Nain jokaista verkkopalvelun kayttajakokemuksen osiota voidaan arvioida hunajakenno-
mallin avulla. (14, s. 31 6; 15.)

Kayttajakokemuksen arviointi on vaikeaa ja monisyista. Sen arviointiin on kuitenkin luotu
useita erilaisia tytkaluja, toimintamalleja ja muita laadun mittareita. Hyvana taustana toi-
mii esimerkiksi ISO 25010 -standardi vuodelta 2011, jossa maaritellaan verkkopalvelujen
laadun arviointiin ja mittaamiseen vaikuttavia tekijoita. Lisdksi tahan standardiin pohjau-
tuen on jatkokehitetty lisd& nakdkulmia, joita ei alkuperaisessa standardissa ole huomi-
oitu. Tarkein huomio kuitenkin on kayttajakeskeisen suunnittelun lisd&ntyminen ja kayt-
tajakokemuksen vahva huomioon ottaminen kaikissa verkkopalvelun kehitysvaiheissa.
(14, s. 14; 16, s. 2181 221, 231.)

2.4 Kaytettavyys

Kaytettavyys on yksi tarkeimmista tekijoista verkkopalvelun kehittamisessa, ja sita kay-
tetddn myos oleellisena osana verkkopalvelun laadun maarittamista. 1SO-standardin
9241-11 mukaan kaytettdvyys on tietty aste, jossa tuotetta voidaan kayttaa oikeassa
kontekstissa ja ymparistdssa tiettyjen kayttajien toimesta haluttujen tavoitteiden saavut-
tamiseksi tuottavuuden, tehokkuuden ja tyytyvaisyyden osalta. Kaytettavyys on myds
keskeinen osa kayttajakokemusta, ja kaytettavyyden arviointimenetelmét toimivat usein

tarkedna mittarina osana kayttajakokemuksen arviointia. (17, s. 386; 18; 19, s. 23i 26.)

ISO-standardin mukaisella tuottavuudella tarkoitetaan kayttdjien onnistumista tuotteen
kaytossa eli sitd, kuinka hyvin méaaritellyt tavoitteet saavutetaan. Tehokkuudella tarkoi-
tetaan tavoitteiden saavuttamiseen kulutettujen resurssien tehokkuutta ja tyytyvaisyy-

della taas tuotteen kayton miellyttavyytta ja hyvaksyttavyytta. (20, s. 81 9.)

Standardin lisaksi toinen kaytetty maaritelméa on Nielsenin (19, s. 26) vuonna 1993 ke-
hittAma kaytettavyyden maaritelma, joka on 1ISO-standardia laajempi ja selkedmpi. Niel-
senin mukaan kaytettavyyden laatukomponentit ovat opittavuus, tehokkuus, muistetta-

vuus, virheettomyys ja tyytyvaisyys.



10

Opittavuutta pidetdaan yhtena tarkeimmista kaytettavyyden laatukomponenttina. Oleel-
lista on, ettd ensimmaista kertaa palvelua kayttavan tulee olla helppo aloittaa palvelun
kayttaminen ja saada tavoitteita saavutettua. Palvelun oppimisen tulisi noudattaa usein
tiettyd oppimiskayrad, jossa edistyminen alussa on nopeaa mutta lopulta tasaantuu, kun

kayttaja on saavuttanut tarvittavan tydtehon. (19, s. 271 30.)

Tehokkuutta tarkastellaan palvelun tehokayttdjien nakékulmasta, kun oppimiskayra on
tasaantumassa. Kaytannossa talla tarkoitetaan tuttujen toimintojen mahdollisimman no-
peaa suorittamista ja jarjestelman kyvykkyyttd tehokayttdjien nakokulmasta. Tehok-

kuutta arvioidaan usein juuri tehtavien suorittamisen nopeudella. (19, s. 301 31.)

Muistettavuutta kasitellaan jarjestelmaa jo kayttavien nédkokulmasta. Muistettavuus ko-
rostuu usein esimerkiksi lomalta palaavien tyontekijoiden tai harvemmin kaytettavien
verkkopalveluiden yhteydessa. Opittavuuden ohella muistettavuus on tarkeaa oppimis-
kayran kannalta, silld jos tuote ei ole helposti muistettava, oppiminen tulee aloittaa
alusta. (19, s. 31i 32))

Virheettomyydessa pyritddn mahdollisimman pieneen maaraan virheitd ja lievimpiin
mahdollisiin virheisiin. Kaytettavyyden yhteydessa virheilla tarkoitetaan kaikkia toimia,
jotka eivat toteuta haluttua tavoitetta. Virheettomyytta arvioidaan usein laskemalla virhei-

den méaaria ja vakavuutta. (19, s. 321 33.)

Tyytyvaisyys osoittaa, kuinka miellyttdvaa palvelun kayttdminen on kayttajalle. Sitd mi-
tataan usein kyselyilla, ja tavoitteena on saada kasitys, miten kayttaja kokee palvelun,
paljonko palvelusta pidetdén ja miten tyytyvaisia palvelun eri osiin ollaan. Ongelmallista
tyytyvaisyyden osalta on osata kysya oikeanlaisia kysymyksid, jotta vastauksista saa-
daan erotettua kayttgjien suhtautumista esimerkiksi tietokoneisiin tai verkkopalveluihin

erillaén varsinaisen palvelun kayttamiseen suhtautumisesta. (19, s. 331 35.)

Kéaytettéavyys on usein tasapainottelua eri tekijoiden valilla, silla erilaiset valinnat saatta-
vat vahentaa kaytettavyyden toisen osa-alueen toimivuutta samalla, kun toinen lisaan-
tyy. Tarkeintd onkin kokonaisuuden hahmottaminen ja vaihtoehtojen punnitseminen.
Osa-alueiden valilla pitaa pyrkia hyvaan tasapainoon ja luoda sopivia kompromisseja,
jotta kaytettavyydesta tulee hyva osa kayttajakokemusta. (19, s. 241 26, 411 43; 20, s.111
12)
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3 Kaytettavyyden arviointi

Nielsenin (21, s. 413) mukaan kayttoliittymien kaytettdvyyden arviointi yhtendisin mene-
telmin on merkittdvissd maarin alkanut 1990-luvun alussa. Koska kaytettavyys on niin
oleellinen osa verkkopalvelun kehittdmista, sen arviointiin on kehitetty jo tuolloin useita
erilaisia menetelmid, jotka ovat pohjimmiltaan samoja kuin nykydankin kaytettavat me-
netelmét. Kaytettavyyden arviointimenetelmat voidaan jakaa yleisesti kahteen ryhmaan,
kayttajien kanssa tehtaviin empiirisiin tutkimuksiin ja ilman kayttajia tehtéviin asiantuntija-
arvioihin. (22, s. 2231 224.)

Empiirisin menetelmin kayttgjien kanssa toteutetuissa kaytettavyyden arvioinneissa kes-
keisena osana ovat usein erilaiset kaytettavyystestaukset tai niihin pohjautuvat kayttaja-
testivariaatiot. Kaytettavyyden arviointi ndissa testeissa perustuu testikayttajien onnistu-
misiin annetuissa tehtavissa. (19, s. 165; 20, s. 15, 29, 33i 34.)

Asiantuntija-arviot perustuvat vahintddn yhden asiantuntijan arvioon tutkittavan tuotteen
tai palvelun kaytettavyydestéa. Asiantuntija-arvioiden tarkeimméat menetelmét ovat heuris-
tinen arviointi ja kognitiivinen lapikaynti. Naiden lisaksi asiantuntija-arvioiden tukena kay-
tetdan usein kaytettavyyden ISO-standardeja (18), muita yleisesti tiedossa olevia suosi-
tuksia ja asiantuntija-arviota tekevien asiantuntijoiden omaa kokemusta ja tietamysta.
(19, s. 1551 156; 20, s. 171 19.)

Vaihtoehtoisten maaritelmien mukaan kaytettavyyden arviointimenetelmiéa voitaisiin
aiemmin esitettyjen ryhmien lisaksi luokitella automaattiseen arviointiin ja muodolliseen
arviointiin, joka perustuisi matemaattisille kaavoille. Aiemman kasityksen mukaan mene-
telméat eivat olisi kovin tehokkaita, eika niita siksi ole luokiteltu aiemmin esitettyjen ryh-
mien ja menetelmien rinnalle. Insfranin ja Fernandezin (23, s. 871 89) tutkimustulokset
osoittavat kuitenkin, ettd verkkopalveluista tehdyissa julkisissa kaytettavyyden arvioin-
neissa noin 31 prosentissa tapauksia kaytetdan joitakin automatisoituja prosesseja
osana arviointia. Nain ollen ainakin automatisoitujen tytkalujen ja arviointimenetelmien
kayttd on vahva osa nykyaikaista kaytettavyyden arviointia, vaikka niitd kaytetaan usein

osana asiantuntija-arvioinnin menetelmia. (20, s. 151 16; 21, s. 4131 414; 23, s. 82, 88.)

Kehitettyja arviointimenetelmia ja niiden variaatioita on paljon, ja jokaisella niistd on omat
vahvuudet ja heikkoudet. Siksi on tarkeda valita oikea menetelma oikeaan tarkoitukseen.

Tarkeimmat kriteerit valitsemisessa ovat arvioinnin tavoite, kaytettavissa olevat resurssit
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ja se, missa vaiheessa arvioitavan palvelun elinkaarta tai kehitysastetta edetaan. Arvi-
oinnin tavoitteina voidaan pitéda esimerkiksi tehokkuuden parantamista tai kayton opitta-
vuuden lisdamistd arvioinnissa ldydettyjen ongelmien korjausten avulla. Selkeimmat
kaytettavissa olevat resurssit ovat aika, budjetti ja mahdollisten testikayttajien tai asian-
tuntijoiden saatavuus. Liséksi arvioitavan palvelun kehitysaste, eli arvioidaanko aivan
uutta, kehitysvaiheessa olevaa vai jo julkaistua palvelua tai ideaa, vaikuttaa valittaviin

menetelmiin myds huomattavan paljon. (20, s. 161 17; 21, s. 413.)

Empiirista kaytettavyyden arviointia tehtdessa tulee kiinnittdd huomiota reliabiliteettiin ja
validiteettiin, jotka ovat tarkeita testin luotettavuuden kannalta. Reliabiliteetti tarkoittaa,
etta tutkimuksen tulee olla toistettavissa siten, ettd saadaan samat tulokset. Kayttgjates-
teissa yksildiden erot haittaavat reliabiliteettia, mutta mahdollisimman tarkka dokumen-
taatio esimerkiksi testihenkildista auttaa reliabiliteetin kasvattamisessa. Validiteetti mer-
kitsee testin patevyyttd, eli testin tulee tosiasiallisesti mitata tuotteen kaytettavyytta to-
dellisessa ymparistossa. Validiteetin ongelmina saattavat olla vaarin luodut testitehtavat
tai esimerkiksi vaarat kayttajaryhmat, jotka eivat vastaa todellisia tuotteen kayttajia. (19,
s. 1661 170; 20, s. 271 28.)

Julkisista verkkopalveluiden kaytettavyyden arvioinneista noin 41 prosentissa tapauk-
sista tehdaan kaytettavyystestausta kayttgjilla ja noin 20 prosentissa tapauksista kayte-
taan asiantuntija-arvioita (23, s. 871 89). Naiden kahden ryhman menetelmilla 16ydetdan
usein keskendan todella erilaisia ongelmia, joten on suositeltavaa valita useampia me-
netelmia samoista ja eri ryhmista, jotta kaytettavyyden arviointi olisi mahdollisimman te-

hokasta ja ongelmia paljastavaa. (21, s. 413; 24, s. 252i 253.)

Kaytettavyydeltaan laadukkaan verkkopalvelun luominen vaatii pitkdjanteista ty6ta ja jat-
kuvaan kaytettdvyyden arviointiin sitoutumista alusta alkaen. Verkkopalvelut tulisi jo
suunnitteluvaiheessa tehda kayttajakeskeisesti ja pyrkia varmistamaan, etta kaytettavyy-
den suurin mahdollinen potentiaali on mahdollista hyddyntaa kaikissa kehityksen vai-
heissa. Tasta huolimatta Insfranin ja Fernandezin (23, s. 871 89) mukaan vain 5 prosen-
tissa julkisista arvioinneista kaytettavyytta arvioidaan vaatimusmaarittelyn aikana, kun
vastaava luku kehitysvaiheessa on 27 prosenttia ja kayttdonotetuissa verkkopalveluissa
peréti 68 prosenttia. (23, s. 871 89; 24, s. 2521 254.)
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Toinen tarkea osa jatkuvuutta on lapi kehitysprosessin jatkuva iterointi arvioinnin ja verk-
kopalvelun kehittdmisen valilla. Usein aiempien arviointien perusteella toteutetut muu-
tokset saattavat aiheuttaa uusia ennalta arvaamattomia ongelmia esimerkiksi kaytetta-
vyyden osalta. Sen lisdksi nykyaikaisen ohjelmistotuotannon ketterin menetelmin toteu-
tettavat verkkopalvelut ovat myds iteratiivisia, jolloin ohjelmisto kehittyy inkrementaali-
sesti ja kaytettavyyden arviointi sdannollisesti osana kehitysta on huomattavan tarkeaa.
(19, s. 1057 109; 23, s. 881 89; 25 5. 121 14))

Seuraavissa luvuissa esitellaédn kaytettavyyden arvioinnin kaksi yleisinta arviointimene-
telm&a: heuristinen arviointi ja kaytettavyystestaus. Naiden lisaksi kaytettavyyden arvi-
ointiin on kehitetty useita muita eri menetelmiéa niin asiantuntija-arvioiden kuin kayttaja-
testauksen kategorioissa. Muut menetelmat, kuten kognitiivinen lapikaynti, fokusryhma-
haastattelut ja ryhmalapikaynnit, ovat kaikki tarkeita osa-alueita tietyntyyppisissa kaytet-
tavyyden arvioinneissa. Kaikkiin mahdollisiin menetelmiin kannattaa tutustua huolelli-
sesti, ennen kuin aloittaa kaytettavyyden arvioinnin suunnittelua. (19, s. 2071 224; 20, s.
22i 24, 331 34.)

3.1 Heuristinen arviointi

Kaytettavyyden asiantuntija-arvioiden ylivoimaisesti suosituin menetelma on heuristinen
arviointi, jossa yksi tai useampia asiantuntijoita tarkastelee arvioitavaa verkkopalvelun
kayttoliittymaa. Tarkastelun tavoitteena on l16ytda mahdolliset kaytettavyyden ongelmat
kaymalla verkkopalvelun kaikki aspektit lapi yksityiskohtaisesti ja verrata, kuinka hyvin
verkkopalvelu tayttaa kaytettavyyden heuristiikat, eli sdannoét ja ohjeet, jotka muodosta-

vat kaytettavyysperiaatteet. (19, s. 155; 26, s. 47.)

Heuristiikkoja on kehitetty useita erilaisia, mutta kaytetyin on Nielsenin (19, s. 20; 27)
alun perin jo vuonna 1990 luoma kymmenen heuristiikan luettelo. Luettelo kehitettiin ny-

kyiseen muotoonsa vuonna 1994, minka jalkeen siihen kuului

jarjestelman tilan nakyvyys
jarjestelman ja todellisuuden vélinen yhtenevaisyys

kayttajan kontrolli ja vapaus
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yhdenmukaisuus ja standardit
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virheiden ennakointi ja estdminen
tunnistaminen ennemmin kuin muistaminen
kayton joustavuus ja tehokkuus

esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

kayttajan auttaminen tunnistamaan, maarittdmaan ja toipumaan virheista

=A = =4 =4 =4 =4

riittdva opastus ja dokumentaatio.

Kaytannossa heuristinen arviointi toteutetaan siten, etté jokainen asiantuntija tutustuu
itsendisesti verkkopalveluun ja vertaa sita kaytettavaan heuristikkaan samalla kirjaten
mahdolliset huomiot, ongelmat ja puutteet. Jos heuristinen arvio toteutetaan hyvin aikai-
sessa kehitysvaiheessa, voivat arvioijat kayda lapi palvelun kaytettavyyttd esimerkiksi
paperisten prototyyppien tai tietokoneella tehtyjen mockup-prototyyppien avulla. Ylei-
sena tapana on, ettd jarjestelma kaydaan lapi kauttaaltaan vahintdan kahdesti, jotta
mahdollisimman moni ongelma tulisi havaittua. Arviointi kestda yleensa noin tunnista
useampiin tunteihin, ja se saattaa myds olla jaettuna useisiin eri osiin tilanteesta riippuen.
(19, s. 1551 163; 20, s. 20; 28.)

Arvioijien apuna saattaa olla joku jarjestelman kehittgjista tarkkailemassa ja auttamassa
mahdollisissa ongelmatilanteissa. Jos heuristista arviota suorittaa asiantuntijoiden
ryhmé, he kokoontuvat yksin tehtavien arviointien jalkeen yhdesséa keskustelemaan te-
kemistdan havainnoista. Lopputuloksena koostetaan yleensa tarkka ja yksityiskohtainen
lista havaituista kaytettdvyysongelmista. Ei kuitenkaan ole tavatonta, ettd jarjestelméan
kehittgjat ovat itse lasnad asiantuntijoiden havaintokeskusteluissa ja kirjoittavat havaitut
ongelmat mahdollisesti jo valmiiksi korjausehdotuksiksi. (19, s. 1551 163; 20, s. 20; 28.)

Heuristisen arvioinnin vahvuuksia ovat edullisuus, nopeus ja mahdollisuus toteuttaa ar-
viointi jo varhaisessa vaiheessa kehitysta. Lisaksi heuristinen arviointi on helppo asettaa
osaksi ketteran ohjelmistotuotannon iteratiivisia sykleja. Selkeimmat heikkoudet liittyvat
vaihteleviin tuloksiin ja mahdolliseen epéluotettavuuteen verrattuna kaytettavyystestauk-
seen. Esimerkiksi kaikkia kaytettavyysongelmia ei mahdollisesti [0ydetd, ja toisaalta [0y-
dettyihin ongelmiin ei ole tarjolla jarjestelmallista tapaa korjata niitd. Vaihtelevat tulokset
taas liittyvat Nielsenin (19, s. 161) mukaan asiantuntijoiden kaytettavyyden ja verkkopal-
velun aihe-alueen osaamisiin, silla molemmissa osa-alueissa heikot arvioijat 10ysivat yk-
sin vain 22 prosenttia ongelmista, kun molempien osa-alueiden vahvat asiantuntijat [0y-
sivat yksin perati 60 prosenttia ongelmista. (19, s. 1551 156, 1591 161; 20, s. 197 20, 22.)
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Kuvassa 5 on havainnollistettu keskimaaraiset tiedot hallitsevien asiantuntijoiden maa-
ran vaikutusta I0ydettyihin ongelmiin. Yksi asiantuntija |0ytaa keskim&arin noin 35 pro-
senttia virheistd, joten suurimman tehon heuristisessa arviossa saa isolla ja osaavalla
asiantuntijam&aralla. Yleinen suositus heuristisen arvion asiantuntijamaaraksi on kol-

mesta viiteen asiantuntijaa. (19, s. 1551 156; 28.)
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arvioijien maara

Kuva 5. Keskimaaraiset tiedot hallitsevien asiantuntijoiden maaran suhde Idydettyjen kaytetta-
vyyden ongelmien maaréan (muokattu ja suomennettu lahteista 19, s. 156; 28).

Loydettyjen virheiden lisdksi asiantuntijoiden maaraa voidaan pyrkia optimoimaan olete-
tuilla heuristista arvioinneista tulevilla saastoilla. Nielsenin (28) tutkimukseen perustu-
vassa esimerkkilaskelmassa on heuristisen arvion kiintedksi aloituskuluksi merkitty
4 000 dollaria ja jokaisen asiantuntijan hinnaksi 600 dollaria. Laskelmassa on arvioitu,
etta jokainen loydetty virhe toisi 15 000 dollarin sdastén. Kuvassa 6 on esitetty tdhan
laskelmaan perustuva rahallinen hyétykerroin, josta ndhdéaan, kuinka moninkertaisesti
heuristinen arviointi |6ytaa rahan arvoisia virheita verrattuna arvioinnin hintaan, jos kaikki
l0ydetyt virheet korjataan ennen verkkopalvelun julkistamista. Kuvan perusteella esi-

merkkilaskelmassa optimaalisin asiantuntijoiden maéara on nelja, jolloin arvioinnin kulut
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ovat 6 400 dollaria ja Id6ydettyjen virheiden rahallinen arvo on 395 000 dollaria. Neljan

asiantuntijan hyétykerroin on siis noin 62-kertainen. (28.)
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Kuva 6. Keskimaaraiset tiedot hallitsevien asiantuntijoiden maaran ja Idydettyjen virheiden ra-
hallinen hydty-kustannussuhde (muokattu ja suomennettu lahteesta 28).

Jokaisen verkkopalvelun kehittaminen on kuitenkin ainutlaatuinen prosessi, ja on mah-
dotonta arvioida todellisia kuluja tai virheiden arvoa yhden tutkimuksen perusteella. Niel-
senin (28) tutkimus kuitenkin vahvistaa kasitysta siita, ettd heuristinen arviointi on hyoty-
suhteeltaan edullinen tapa loytaa kaytettavyysongelmia ja etta optimaalisin asiantuntijoi-

den maara on yleensa kolmen ja viiden valilla.

3.2 Kaytettdavyyden arviointi ja testaus

Kaytettavyyden arvioinnin suosituin yksittdinen menetelma on kaytettavyystestaus, jossa
testikayttajat kayttavat arvioitavaa verkkopalvelua, ja suorittavat heille annettuja testiteh-

tavia. Tilannetta valvovat kaytettavyystestauksen moderaattorit, jotka tarkkailevat testin
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suorittamista ja testikayttajia. Kaytettavyystestaukset ovat yleensd huolellisesti etuka-
teen suunniteltuja, ja varsinaisen testitilanteen jalkeen tehd&aén usein vaativa keratyn
datan, kuten videoiden, ruutukaappauksien ja haastattelujen analysointi ja tulosten ke-
raaminen. (19, s. 165, 1701 171; 20, s. 29, 32i 33.)

Kaytettavyystestauksen tavoitteena on oikeita kayttajia tarkkailemalla selvittaa jarjestel-
man kaytettavyysongelmat ja saada muuta objektiivista tietoa kaytettavyydesta ja kayt-
tdjien toimista loppukayttdjan nakokulmasta. Ongelmien lisaksi on tarkeaa tietaa ja ym-
martaa, mika kayttoliittymassa tai verkkopalvelussa on erityisen toimivaa ja mista kéayt-
tajat pitavat. Tatd on mahdoton selvittdd varmuudella asiantuntija-arvioiden avulla, ja
siksi myods empiiriset kayttajatestit ovat korvaamattomia menetelmia kaytettavyyden ar-
vioinnissa. (19, s. 1701 171, 25, s. 211 23.)

Testaus suoritetaan perinteisesti kehittdjien tiloissa tai erillisissa testauslaboratorioissa,
mutta kalusto voidaan myos vieda testikayttajien luokse esimerkiksi koteihin tai julkisille
paikoille. Lisaksi testin voi suorittaa myos etdné uusimpien tekniikoiden avulla ilman mer-
kittavaa keratyn datan tai tulosten heikkenemistéd. Kaytettavyystestauksen vaiheet ovat
sen suunnittelu, suorittaminen ja analysointi ja tulosten keraaminen. (19, s. 1701 171,
20071 202, 206; 25, s. 211 23.)

3.3 Testaussuunnitelma

Kaytettavyystestauksen valmistelu aloitetaan tarkalla suunnittelulla ja kirjallisen testaus-
suunnitelman ja -materiaalien tekemiselld. Yleensa testaussuunnitelmasta selvida aina-
kin

testauksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

testauksen aika, paikka ja kesto

kaytettavat laitteet, ohjelmistot ja muut fasiliteetit

arvioitavan jarjestelman lahtétila ja muut vaatimukset

testikayttajien maara, taitotasot ja muut tiedot

testimoderaattorien maara, tehtavakuvaukset ja ohjeistus

=A = =4 =4 =4 =4 =

testitehtavat ja -metodit
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1 kerattava data ja tiedonkeruumenetelmat

1 datan analysoinnin ja tulosten keraamisen ohjeistus (19, s. 1701 171; 20, s.
291 30; 25, s. 67).

Testauksen tavoite ja tutkimuskysymykset maadrittavat pitkalti testitehtavat ja kerattavan
datan, joten niiden asetteluun kiinnitetd&n paljon huomiota. Tavoitteita voivat olla esi-
merkiksi julkaistun palvelun palautteesta nousseiden ongelmien selvitys tai julkaisua
odottavan palvelun kaytettdvyyden varmistaminen ennen julkaisua. Tutkimuskysymyk-
set riippuvat paljon itse palvelusta ja ovat jo huomattavasti tarkempia, kuten kuinka hyvin
kayttajat ymmartavat, mité osia palvelusta voi klikata, tai kuinka helposti kayttajat 10yta-
vat tietyn tiedon palvelusta. (19, s. 671 72.)

Kun tavoitteet ja tutkimuskysymykset on selvitetty, voidaan aloittaa haluttujen testikayt-
tdjien hahmottaminen niiden perusteella. Tietyissa tilanteissa testikayttajiksi saatetaan
tarvita vahvaa kokemusta verkkopalvelun aihealueesta ja tietotekniikasta ja valilla taas
painvastaista heikkoa osaamista. Mygs testikayttajien muut ominaisuudet vaikuttavat va-
lintaan, ja testaussuunnitelmaan merkitaankin kaikki haetut erityispiirteet. Kokeen luotet-
tavuuden ja toistettavuuden lisaamiseksi testikayttajat tayttavat testaustilanteen alussa
taustatietolomakkeen tai antavat haastattelun, jonka avulla voidaan viela vahvistaa hen-
kilon osaamisalueet, vaikka niitd on hahmoteltu jo testikayttdjia etsittdessa ja valittaessa.
(19, s. 1751 178; 25, s. 721 73.)

Testikayttdjien maaraa lisaamalla saavutetaan aina parempia tuloksia, mutta usein ra-
jalliset resurssit estavat suuremmat testikayttajien maarat. Silloin onkin oleellista 16ytaa
sopivin mahdollinen hy6ty-kustannussuhde testikayttgjien maaralle. Kuvassa 7 on ha-
vainnollistettu testikayttajien maaran suhdetta Idydettyihin kaytettdvyysongelmiin. Niel-
senin (30) tutkimusten mukaan noin 15 kayttajalla [dydetaan kaikki kaytettavyystestauk-
sella I0ydettavissa olevat ongelmat. Pienemmalla testikayttajien maaralla saavutetaan
kuitenkin jo merkittavia tuloksia huomattavasti vahemmilla resursseilla, ja suurin mah-
dollinen hyoty-kustannussuhde saadaan kolmen ja viiden testikayttajan valiltd. Tarkasti
suunnitellulla ja hyvin onnistuneella kaytettavyystestauksella voidaan jopa kolmella tes-
tikayttajalla saada riittavat tulokset, mutta kaytettavyystestausta suositellaan kuitenkin
tehtavaksi viidella testikayttajalla. (29; 30, s. 2071 213.)
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Kuva 7. Testikayttajien maara ja 16ydetyt kaytettavyysongelmat (muokattu ja suomennettu lah-
teista 29; 30, s. 209).

Yleensa testausmetodeina toimivat joko itsendiset ryhmatestit, joissa jokaisen osa-alu-
een testauksen suorittaa eri ryhma testihenkil6ita, tai sitten kayttdjakeskeiset testit,
joissa kaikki testihenkildt suorittavat kaikki samat testit. Itsendisten ryhmatestien etuna
on, etta jokainen testattava osa-alue on samanarvoisessa asemassa eika testihenkil6i-
den oppimiskayra vaikuta suoritukseen. Kayttajakeskeisissa testeissa oppimiskayran
vaikutusta tuloksiin pyritdéan minimoimaan sekoittamalla ja jarjestelemalla tehtavien jar-
jestysta eri testihenkildiden valilla. Muita erilaisia testaustyyleja yleisimpien testien lisaksi
ovat esimerkiksi useiden erilaisten tuoteversioiden A/B-testaus tai tuotteen testaaminen
aivan erilaisilla kayttajaryhmilla. A/B-testauksessa samanlaisella testilla testataan kahta
erilaista testikohdetta ja pyritdan selvittdmaan, mita eroja niilla ja on ja kumpi on toimi-
vampi. (19, s. 1781 179, 1851 187; 25, s. 751 78.)

Jokaiselle tehtavélle tulee tehda riittava tehtavananto, joka annetaan jokaiselle testihen-
kiloille samanlaisena kirjallisena tai suullisena tehtavana tai molemmissa muodoissa.
Tehtavista pitaisi pyrkia luomaan mahdollisimman autenttisia kayttttilanteita, jotta kay-
tettavyystestauksesta saadaan mahdollisimman paljon tuloksia. Tehtavien listauksen li-
saksi tehtdvanannoista tai testimoderaattorien ohjeistuksesta tulee kaydéa ilmi, mihin ti-
laan testattava verkkopalvelu asetetaan ennen testin alkua ja mitd muita materiaaleja tai

resursseja mahdollisesti tarvitaan. Myos tehtdvan onnistumiskriteerit on hyva kuvailla
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selkeasti ja kirjallisesti. Sopivia kriteereitéd ovat esimerkiksi tehtavaan kaytetty aika, vir-
heiden maara tai niihin kaytetty aika ja jarjestelméssa oikein eteneminen. (19, s. 192i
195; 20, s. 30; 25, s. 79i 85.)

Testitehtavien suorittamisen liséksi testikayttdjia pyydetddn usein ajattelemaan aaneen
samalla, kun he tekevét tehtavia. Adneen ajattelu ei valttamatta auta tuottamaan enem-
paa tilastollista dataa, mutta sen avaamat psykologiset motiivit ja ajatukset testikayttajan
toimien takana ovat sitakin tarkeampia. Aaneen ajattelua pidetaankin yhtena tarkeim-

pana kaytettavyystestauksen sisdisend metodina. (19, s. 1951 198.)

Kerattavan datan tyypit ovat yleensa mitattavia ja objektiivisia asioita, kuten aikaan, ker-
toihin tai muuhun tilastotietoon liittyvaa kvantitatiivista eli maarallista ja tilastoitavaa da-
taa. Mittauksia voidaan kirjata kasin tai automaattisesti tietokoneohjelmien avulla. Jos
testaustilanne tai kayttajan kuvaruutu videoidaan, voidaan dataa keréata tai tarkistaa néi-
den avulla myds testitilanteen jalkeen. Mitattavan datan lisdksi keréatdan usein subjektii-
vista dataa, kuten testihenkildiden &aneen ajattelua, kommentteja tai kehitysehdotuksia.
Subjektiiviseen dataan lasketaan myds esimerkiksi kaytettavyystestauksen yhteydessa
tehtavat haastattelut ja kyselylomakkeet. (19, s. 1927 195; 20, s. 32; 25, s. 1651 167.)

Kaytettavyystestauksia voi ostaa ulkopuolisilta palveluntuottajilta, mutta niita voi jarjes-
tad myods omatoimisesti. Kaytettavyystestauksia tekevat yritykset kayttavat usein eri-
tyistad kaytettavyyslaboraatioriota, jossa on kiintedsti asennettuna kaikki tarvittavat lait-
teet ja tilat kaytettavyystestauksien suorittamiseen. Itse rakennetussa testiymparistéssa
kannattaa lokaatiota miettia testausmetodien ja -tehtédvien kannalta. Tarvitseeko esimer-
kiksi testimoderaattorien paasta tarkkailemaan kayttdjaa eri huoneesta tai onko testikayt-
tajien silmien liikkkeita nauhoitettava jollain erityislaitteistolla. Tehtavien lisaksi logistiikka,
testihenkildiden saatavuus ja esimerkiksi yrityksen tiedotus- ja suhdetoiminta voivat vai-
kuttaa testiymparistoon. Kaytettavyystestauksia voidaan tehda jopa julkisilla paikoilla,
esimerkiksi teltoissa, ja ndin hyodyntaa yrityksen tai tuotteen markkinointiviestinnassa
asiakkaiden mahdollisuutta vaikuttaa tuotteen kehitykseen. (19, s. 2007 203, 205i 206;
20, s. 29; 25, 5. 941 101.)
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3.4 Testaustilanne

Ennen testaustilannetta tulee ajoissa varmistaa testisuunnitelman toimivuus ja paljastaa
sen mahdolliset ongelmat. Helpoimpana keinona on kokeilla tehda kaytettavyystesti itse
ja yrittda paikantaa mahdolliset ongelmat itse testissa. Lisaksi kannattaa samalla tutus-
tua huolellisesti testattavaan verkkopalveluun ja tarkistaa esimerkiksi, ettei testattavana
ole mitdan selkeasti rikki olevaa toiminnallisuutta, silla valmiiksi rikkindisena tiedetyksi
olevan osa-alueen testaamisesta ei ole mitaan hyotya. Pelkastaan itse kokeileminen ei
riita, silla osaaminen on voinut kehittya jo liiaksi eika tehtavanantojen mahdollisia virheita
voi huomata ilman ulkopuolista testihenkildd. Yhden testikayttajan pilottitesti toimii hyvin
harjoituksena niin testimoderaattorille kuin mahdollisille puutteille tehtdvanannoissa, tes-
teissa tai muussa. Pilottitesti kannattaa tehda aivan kuin oikea testi ja kokeilla ettd kaikki
testin osa-alueet, laitteistot ja muut osiot toimivat hyvin yhteen. (19, s.187; 25, s. 214i
216.)

Kun testaussuunnitelma on valmis testaustilannetta varten, tulee myos testimoderaattorit
valmistella. Jokaiselle moderaattorille on tehtava selvaksi, miten toimia testaustilanteen
aikana ja mitéd saa ja ei saa sanoa testihenkildille. Moderaattorien tulee olla neutraaleja
testattavaa palvelua kohtaan ja pitaa kiinni testaussuunnitelmassa kaytetyissa ja tarkoin
valituissa ilmauksissa. Myds kehonkieleen ja aanensavyihin pitda kiinnittdd huomiota,
mutta tilanne pitéisi kuitenkin pyrkia pitamaan mahdollisimman rentona ja kevyena. (25,
s. 201i 204.)

Pitda muistaa, ettd eettisesta ndkokulmasta tarkasteltuna kaytettavyystestauksen ensi-
sijainen huomio on aina testihenkildiden hyvinvoinnilla ja tunteilla ennen testia, sen ai-
kana ja sen jalkeen. Testihenkildiden ja -moderaattorien tulee molempien my6s ymmar-
taa, etta testattavana on nimenomaan jarjestelma, ei testihenkil6. Jos testihenkild tekee
virheen eika tieda, mitd tehda, se on jarjestelmén vika, ei testihenkilon. Siitd huolimatta
testimoderaattorit eivat saa lahtokohtaisesti auttaa testihenkil6itd mitenkaan. Auttaminen
on aivan viimeinen keino ja vain, jos se on taysin valttAmatonta tehtavan lapi viemiseksi,

koska silla on vahva vaikutus testin reliabiliteettiin ja tuloksiin. (20, s. 28; 25, s. 2097 213.)

Testaustilanteen alkaessa kannattaa tutustua testihenkildihin, luoda rentoa tunnelmaa ja
varmistaa, etta testihenkilo tietdd, mitd testaus pitdd sisdllaan. Kun mahdolliset tausta-

tietojen kyselylomakkeet ja luvat on taytetty, voidaan aloittaa itse testaaminen. Tarkeda
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on muistaa seurata testaussuunnitelmaa mahdollisimman tarkasti ja kerata kaikki mah-
dolliset huomiot testin aikana. Aina testausuunnitelmasta ei |16ydy aukotonta vastausta
joka tilanteeseen, ja silloin tulee pyrkia pitdmaan testi mahdollisimman samanlaisena
jokaiselle osallistujalle ja varmistaa tulosten luotettavuus. (20, s. 317 32; 25, s. 2197 221,
2257 228.)

Testaustilanteen jalkeen kannattaa testihenkildiden kanssa pitaa psykologinen jalkipuinti
(debriefing), jonka tarkoituksena on saada lisd& analysoitavaa materiaalia ja muuta tie-
toa. Jalkipuintiin on myds erillisia tekniikoita, joiden avulla saataisiin testattua viela lisda
psykologisia nakdkulmia kaytettavyydestd, mutta tdssa selitetddn jalkipuintia vain ylei-
sesti. Jalkipuinnin alkuun testikayttajan tulee kertoa paallimmaiset ajatuksensa. Vasta
sen jalkeen aletaan purkaa testaustilannetta erilaisin kysymyksin aluksi ylemman tason
ongelmista, jotka liittyvat selkeésti testauksen tavoitteisiin ja tutkimusongelmiin. Sen jal-
keen my0s selkeét testin aikana ilmenneet ongelmat ja muut tilanteet kannattaa kayda
lapi ja hakea niista mahdollisimman paljon lisda tietoa testikayttajalta. Jalkipuinti on usein
viimeinen asia koko testaustilanteessa, ja sen jalkeen kaytettavyystestaus on paattynyt.
(25, 5.2291 235.)

3.5 Testin analysointi ja tulokset

Testin analysointi aloitetaan kerdamalla kaikki data samaan paikkaan, yleensa helposti
kasiteltdvaan sahkoiseen muotoon. Kvantitatiivinen data sijoitetaan usein taulukkolas-
kentaohjelmaan, ja kaikki muistiinpanot, tallennetut videot, haastattelut ja muu vastaava
data litteroidaan eli kirjoitetaan puhtaaksi séhkdiseen muotoon. Puhtaaksi kirjoittamisen
yhteydessa kannattaa aloittaa datan jasentely ja ryhmittely esimerkiksi affiniteettidia-
grammien avulla. (20, s. 32; 25, s. 2451 247.)

Kun data on valmiina helposti kasiteltavassd muodossa, voidaan varsinainen analysointi
aloittaa. Analysoinnissa on erilaisia tapoja, mutta testitehtavista tai niiden osista luodaan
yleensa tavoiteajat tai edistymistavoitteet, joiden perusteella jokainen testaaja on joko
onnistunut tai epaonnistunut osiossa. Naiden osioiden onnistumisprosentteja, keskiha-
jontoja ja -aikoja vertailemalla voidaan nahda jo selkeimmét ongelmia aiheuttaneet tai
ongelmitta ratkaistut tehtdvat. Liséksi Kirjallisesta datasta voidaan kategorisoimalla

saada kerattya yhteen kaikki samaan ongelmaan liittyneet asiat. (25, s. 2497 258.)
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Analysoinnin tarkoituksena on yrittdd I6ytaa kaikki mahdolliset kaytettdvyysongelmat,
luokitella niiden vakavuus ja suositella mahdollisia toimenpiteitd. Taulukossa 1 on esi-
telty yleisin kayttssa oleva kaytettavyysongelmien luokitteluasteikko. Asteikolta valitta-
vaan luokitukseen vaikuttavat ongelman yleisyys, ongelman vaikutus kaytettavyyteen ja

ongelman pysyvyys. (31.)

Taulukko 1. Kaytettavyysongelmien luokitteluasteikko (muokattu ja suomennettu l&hteesta 31).

Kaytettavyys- | Kuvaus kaytettavyysongelman luokituksesta

ongelman

luokitus

0 Kyseessa ei ole kaytettavyysongelma.

1 Kosmeettinen kaytettdvyysongelma. Korjaus ei valttamatonta.

2 Véahainen kaytettavyysongelma. Korjauksen prioriteetti matala.

3 Merkittava kaytettdvyysongelma. Korjauksen prioriteetti korkea.

4 Kriittinen kaytettdvyysongelma. Valttaméton korjata ennen julkaisua.

Analysoinnista saatavat tulokset kootaan kaytettavyystestauksen raporttiin, jossa on tu-
losten ja toimenpidesuositusten lisdksi yleensa liitteind reliabiliteetin varmistamiseksi
kaikki raporttiin pohjaava raakamateriaali. Lisaksi raporttiin on hyva tehda niin lyhytaikai-
sia kuin myds pitkaaikaisia suosituksia, joiden avulla saadaan jatkossa kitkettya kaytet-
tavyysongelmia ennakoivasti. Raportista voi myds selvitd, etta jokin osa-alue on jaanyt
epaselvaksi ja saattaa vaatia liséda arviointia tai tutkimuksia. Oleellista raportissa on huo-
lellinen ja perinpohjainen lapikdyminen. Raportin tueksi saatetaan tehdé toisinaan myos
diaesityksia ja videoita tulosten kohokohdista. (20, s. 33; 25, s. 2711 283.)

4 Verkkoanalytiikka

4.1 Verkkoanalytiikan periaatteet

Verkkoanalytiikkaa ovat verkkosivustojen ja -palveluiden kerddmien kavijatietojen mit-
taaminen, tilastointi, analysointi ja raportointi. Verkossa kerataan paljon erilaista dataa
kayttajista ja heidan toimistaan kavijaseurannan avulla, ja tietoa hyddynnetdaan monissa

eri yhteyksissa. Yleisimmat verkkoanalytiikan hyddyntamiskohteet ovat verkkopalvelun
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kaytettavyyden, tuottavuuden ja kayttdjakokemuksen parantamisessa seka markkinoin-
nin tukena. Tietoa voidaan esimerkiksi kayttdd apuna markkinoinnin kohderyhmien va-
linnassa, yrityksen johdon strategiapdatoksissa tai verkkokenhittdjien A/B-testaamisen

onnistumisen mittarina. (32, s. 3; 33, s. 2.)

Ensimmaiset verkkoanalytiikkaa keraavat jarjestelmat on luotu jo 1990-luvulla, kun inter-
net kaupallistettiin ja ensimmaiset WWW-sivut, eli verkkosivut ja siita alkanut verkko-
markkinointi syntyivat. Ensimmaisid verkkoanalytiikan suosittuja tydkaluja olivat
WebTrends vuonna 1995, Omniture vuodesta 2002 ja Google Analytics alkaen vuodesta
2005. (4; 34, s. 30i 31.)

Kavijaseurannan yli 20 vuoden historiasta huolimatta osa yrityksista ei vielak&an hyo-
dynnd edes perustavanlaatuisia verkkoanalytiikan tytkaluja tai tekniikoita internettoimin-
nassaan. Liséksi vaikka monet yritykset ovat aloittaneet verkkoanalytiikan ker&amisen,
ne eivat kuitenkaan kayta kerattya tietoa hyddyksi missédan yrityksensa toiminnassa. (34,
s. 301 32))

Chaffey ja Patron (34, s. 32) kirjoittavat julkaisussaan, etta yritykset mainitsevat kahtena
suurimpana esteena konversioasteen, eli verkkoanalytiikan yhden suurimman hyddyn-
tamisalueen, parantamiseksi resurssien ja budjetin puutteen. Tilannetta kuvaa hyvin se,
ettd keskimaarin jokaista verkkosivuille ohjaamiseen, markkinointiin ja vastaavaan toi-
mintaan kaytettya 80:ta dollaria kohti kaytetd&dn vain yksi dollari konversion kehittami-

seen eli kavijdiden muuntamiseen asiakkaiksi. (34, s. 31i 33.)

Verkkoanalytiikan tiedonkeruumenetelmét ja siihen kaytettavat ohjelmistot esitelldén
seuraavissa luvuissa 4.2i 4.5, mutta pddosassa verkkoanalytiikassa ei ole varsinainen
data vaan enemmankin datan analysoinnin perusteella ndhtavat muutokset, lukemat ja
syy-seuraussuhteet. Naita analysointeja verrataan usein yrityksen tai verkkopalvelun ta-
voitteisiin, joiden perusteella on maaritetty KPI-mittareita (Key Performance Indicator).
Ne kertovat juuri kyseisen palvelun oleellisimman kehittymisen kéavijdseurannassa ase-
tettuja tavoitteita vasten. KPI-mittarien liséksi analysoinnilla voidaan suoraan havaita on-
gelmat verkkopalvelun prosesseissa, kuten verkkokaupan ostosten tekemisessd, kun

vertaillaan poistumissivuja ja keskeytyneita ostoprosesseja. (35, s. 2991 307; 36, s. 13.)

Kaytannossa KPI-mittarit voivat olla yksittaisia verkkoanalytiikan lukuja mutta useammin

ne ovat niiden valisid analysoituja suhteita, prosentteja ja keskiarvoja. Verkkoanalytiikan
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yhteydessa konversioksi kutsutaan verkkopalvelulle asetetun tavoitteen, kuten kayttaja-
rekisterditymisen, ostoksen tekemisen tai riittavan kauan sivulla viipymisen onnistumista.
Erilaisia konversioita ja niihin liittyvia suhteita, prosentteja ja keskiarvoja kaytetaan ylei-
simpind mittareina. Muita kaytettyja KPI-mittareita erilaisissa verkkopalveluissa ovat esi-

merkiksi

aloitetusta verkkopalvelun tehtavéasta onnistuminen
palaavien vierailijoiden kayntitiheys

uusien vierailijoiden kaynnit

rekisterdityneiden kayttajien osuus

ostoskorin keskihinta

hylattyjen ostoskorien maara

= = =4 =4 =4 =4 =4

keskimaaraiset mainostulot kayttajaa kohden. (35, s. 2991 307; 36, s. 13i
14.)

Verkkoanalytiikasta ja KPI-mittareista saatavia tuloksia voidaan hyédyntéaé sellaisenaan
useissa yrityksen osa-alueissa, mutta erityisen tehokasta on verkkoanalytiikan kayttami-
nen verkkopalvelujen kehittdmisessé. Analytiikan avulla verkkopalvelun tilasta saadaan
yleiskuva, jonka avulla voidaan suunnitella muutoksia sivuun, mitata, kuinka onnistunut
muutos on, ja lopuksi tehda paatoksia jatkon kannalta. Nain analytiikka saadaan samalla
soveltumaan esimerkiksi nykyaikaisten ketterien verkkokehityksen menetelmien iteratii-
visiin prosesseihin. Suunnittelu, testaus, analysointi ja reagointi muodostavat myos it-
sessdan toimivan prosessimallin niin verkkopalvelun kehityksessa kuin myés markki-
noinnin osa-alueella. (35, s. 415, 71 15; 36, s. 12.)

Uusimpana analytiikan ja verkkoanalytiikan trendin&d on big data, jossa kerdtdan usein
automaattisesti valtava maara erilaista tietoa eri lahteista isoksi jarjestelemattomaksi tie-
tomassaksi. Big dataa voidaan analyyttisesti hydodyntad useissa erilaisissa tilanteissa,
joissa esimerkiksi yleinen verkkoanalytiikka ei riitd. Russomin (37, s. 10) mukaan 2010-
luvun alussa jo yli kolmannes yrityksistad hyodynsi big dataa osana kehittyneita analytiik-
kamenetelmia. (32, s. 151 18; 37, s. 41 11.)

Kolme yleisinta big datan hyédyntamiskohdetta ovat sosiaalisen vaikuttamisen markki-

noinnin kohdentaminen, tarkempi ja syvempi yritystoiminnan ymmartaminen, seka asi-
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akkaiden segmentointi. Big datan luoman laajan ja tarkan analyyttisen tiedon mahdolli-
suudet ovat kiistattomat, mutta silti jopa 30 prosenttia Russomin (37, s. 121 13) tutkimuk-
seen osallistuneista yrityksista piti sita silti ennemmin ongelmana. Kuvassa 8 on esitelty
yritysten arviot analytiikkaan kaytetysta datan maarasta nyt ja kolmen vuoden kuluttua.
Kuvasta nahdaan, etté big datan tuottamat tietomassat ovat usein kymmenien tai satojen
teratavujen suuruisia, joten yritysten ongelmallisen asenteen big dataan voi ymmartaa jo

pelkastaan valtavan tietomaéaran luomien teknisten haasteiden takia. (37, s. 101 16.)

<1TB
1-3TB
3-10TB
10-100 TB
100-500 TB
> 500 TB

En tieda

'NIU‘

0% 5% 10 % 15 % 20 % 25 % 30 % 35 % 40 %

m nykyaian = kolmen vuoden kuluttua

Kuva 8. Yritysten arvio kayttdmastéan analyyttisen datan maarasta tutkimuksen tekohetkella ja
kolmen vuoden kuluttua. Tutkimuskysymykseen on vastannut 109 yritysta, jotka ilmoittivat
hyddyntévénsa big dataa analytiikassaan. (Muokattu ja suomennettu l&hteesta 37, s. 16.)

Perinteisesti big datassa tietoja sailytetddn yrityksen omissa tietovarastoissa, kuten tie-
tokannoissa, mutta pilvipalvelut ovat tuoneet uusia mahdollisuuksia ja linkityksia verkko-
analytiikan tydkaluihin. Kuvasta 8 voidaan havaita, ettéd analyyttisen tiedon maaran voi-
daan olettaa lisaantyvan merkittavasti lahitulevaisuudessa. Pilvipohjainen laskenta, ana-
lysointi ja tiedon sailyttaminen on kuitenkin usein kustannustehokkaampaa ja huomatta-
vasti katevampaa kuin yritysten perinteisten omien tietovarastojen yllapitdminen. Siksi
big dataa ollaan tuomassa jatkuvasti lahemmas verkkoanalytiikan tydkaluja, ja big da-
taan liittyvat tulevaisuuden odotukset keskittyvatkin entista parempiin ja toimivampiin big
datan verkkoanalytiikka-alustoihin. (32, s. 7; 37, s. 151 17; 38, s. 156, 161i 162, 166i
167.)
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Verkkoanalytiikan tuloksia voidaan yhdistella erilaisten KPI-mittarien, tulosten ja muiden
avulla kokonaisiksi metriikoiksi, joiden osa-alueet voidaan valita haluttujen huomioiden
mukaan. Esimerkiksi PULSE-metriikassa kaytetdan sivunayttdja, kaytettavyysaikaa, la-
tenssia, aktiivisia kayttdjia ja tuloja luomaan yrityksen ja tuotteen toimivuuden kannalta
hyva metriikka. Toisenlaisessa HEART-metriikassa taas pyritddn hakemaan enemman
kayttajakokemuksen laatua mukaan metriikkaan ja kaytettavina kokonaisuuksina ovat
onnellisuus, sitoutuminen, omaksuminen, muistettavuus ja onnistuminen. Metriikoiden
taustalla kaytetaan paaosin verkkoanalytiikasta saatavia lukuja, joita tdydennetédéan esi-
merkiksi kyselyilla tai muilla analyyttisilla tydkaluilla. Selkeat verkkopalvelun tavoitteet
toimivat sopivien metriikoiden luomisen tukena ja auttavat onnistumisessa. (39, s. 23951
2398.)

Verkkoanalytiikasta, big datasta, KPI-mittareista ja erityismetriikoista saadaan helposti
kiinte& osa yritysten minka tahansa osa-alueen, kuten markkinoinnin, verkkopalvelun ke-
hittamisen tai vaikka liiketoiminnan, paatoksenteon prosesseja. Yksinkertaisin integraa-
tio tapahtuu, kun analysoitua tietoa ja mittareita kaytetd&n muutosten tai tekemisen suun-
nittelussa ja lopputuloksen onnistumisen mittaamisessa. Siksi verkkoanalytiikka on ko-
konaisuutena tarked osa modernia yritysanalytiikkaa, verkkomarkkinointia ja -kehitysta.
(36,s.12i13)

Verkkoanalytiikan keskeisimméat ongelmat liittyvat eettisiin ongelmiin ja yksityisyyden
suojaan. Ihmiset ovat entista tietoisempia verkossa tapahtuvasta profiloinnista ja laajasta
tiedon kerddmisestd, mutta he eivat voi kaytdnndssa tehda muuta kuin joko kayttaa tai
jattaa kayttamatta tiettyja verkkopalveluita. On siis pitkalti verkkopalveluita kehittéavien
yritysten vastuulla luoda turvallinen ja vastuullinen ympaéristo liiketoiminnalle ja verkko-
palveluille sekd varmistaa, ettéd myos yksityisyyden suoja on eettisesti vakaalla pohjalla.
Oleellista on erotella selkeasti kayttajan identifioiva data ja anonyymi data seka luoda

selkeat kayttbehdot, jotka vastaavat myods paikallisia lakeja ja asetuksia. (35, s. 421 43.)

4.2 Tiedonkeruumenetelmat

Verkkoanalytiikkatydkalut voidaan jakaa kahteen paaryhmaan: offsite- ja onsite-tytkalui-
hin. Offsite-tytkalut mittaavat tietoa muualla kuin sivuston palvelimella, ja néita tytkaluja
kaytetddn usein enemman objektiiviseen verkkosivustojen ja -palvelujen analyyttiseen

tarkasteluun ja vertailuun. Onsite-tyokalut puolestaan toimivat sivuston palvelimella ja
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mittaavat varsinaista palvelimelle kohdistuvaa kavijaliikennetta (33, s. 91 10). Kuvassa 9
esitellaan yleisimmat verkkoanalytiikkatydkalujen paaryhmat ja niiden tiedonkeruumene-
telmat.

Offsite-tyokalut Onsite-tyokalut

Luotettavan mutta Monipuolisen mutta
Verkkosivujen yksipuolisen paikoittain epatarkan
vertailemiseen ja kayttddatan kaytto- ja

tarkempiin yleisén saamiseen kayttajadatan
taustatietoihin. verkkosivustosta. saamiseen.

Kuva 9. Verkkoanalytiikkatytkalujen paaryhmat ja tiedonkeruumenetelmat seka niiden kaytto-
kuvaukset.

Kaytannossa verkkoanalytiikasta puhuttaessa tarkoitetaan usein pelkastaan onsite-tyo-
kaluja, mutta myos offsite-tydkaluille on omat tarkoituksensa ja ne taydentavat onsite-
tyokaluja. Yksi Suomessa tunnetuimmista offsite-analytiikkaa tarjoavista palveluista on
TNS Metrix, joka tarjoaa viikoittaisen julkisen analytiikan Suomen suosituimmista verk-
kosivustoista. Kyseessa on 5 000 hengen paneelipohjainen mittaustapa, jossa kaytetaan
osittain apuna my0s onsite-tydkalujen tekniikoita luotettavimman mittaustuloksen saa-
vuttamiseksi. Muita mahdollisia mittaustapoja ovat esimerkiksi ISP-pohjaiset eli internet-
operaattoreilta saatavat liikenndintitiedot tai muuta kautta saatava liikenndintidata. (33,
s. 9110; 40.)

Offsite-tyOkalujen etuna on yleensa paneeleista saatava monipuolinen ja tarkka yleiso-
data, jolloin sivustolla vierailevista saadaan taustakyselyjen ja -tietojen avulla luotua to-
della tarkka kuva yleison demografisista ja muista tiedoista. Lisaksi eri sivustoja voidaan
vertailla objektiivisesti keskenaan ja ymmartaa erilaisten sivustojen, yleisojen ja palve-
luiden potentiaalit. (33, s. 91 10; 40.)

Onsite-menetelmat ovat verkkoanalytiikan p&aasiallisia tyokaluja, ja niiden etuja ovat
verkkopalveluille oleellisemmat ja kattavammat kayttotiedot esimerkiksi k&vijoiden vuo-
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rovaikutuksesta sivustoon. Nama tydkalut voidaan jakaa kahteen erilaiseen tiedonkeruu-
menetelm&an. Lokipohjaisissa tiedonkeruumenetelmissa analytiikka kerataan sivuston
palvelimella lokitiedostoihin. Selainpohjaisissa tiedonkeruumenetelmissa sivstolla kayte-
taan koodia, jonka avulla kayttajien selaimet lahettavat analytiikkatyokalua suoraan ul-

kopuoliseen verkkoanalytiikkaohjelmistoon. (33, s. 9i 12.)

Lokipohjainen tiedonkeruumenetelma on vanhin verkkoanalytiikan muoto. Toimintaperi-
aate on yksinkertainen: kun kayttaja tekee palvelimelle pyynnén sivulatauksesta, tallen-
netaan pyynnosta saatavat tiedot palvelimen lokiin. Tallennettavia tietoja ovat yleensa
haettava sivu, kayttajan IP-osoite ja erilaiset tiedot kayttdjan selaimesta ja kayttojarjes-
telmésta. Kerattya lokitietoa tutkitaan usein erilaisilla palvelinpohjaisilla verkkoanalytiik-
kaohjelmistoilla, jotka voivat esittéaa tiedot ymmarrettdvassa muodossa visuaalisesti ja
tilastollisesti. Lokipohjaisen tiedonkeruumenetelman etuna on toimintavarmuus, mutta

keskeisimpanéd ongelmana ovat lilan suppeat analyyttiset tiedot. (33, s. 101 11, 16.)

Lokipohjaisten tiedonkeruumenetelmien tapauksessa vaaditaan myés tietynlainen verk-
kopalvelin ja siihen asennettava ohjelmisto, mita ei taas vaadita selainpohjaisissa tie-
donkeruumenetelmissa. Selainpohjaisissa menetelmissa sivustolle asennetaan ulkoisen
verkkoanalytiikkapalvelun seurantakoodi, joka lahettaa sivun latautuessa tarkkoja tietoja
kaytosta suoraan ulkoiselle palvelulle. Lisaksi kayttdjan selaimeen voidaan jattaa evas-
teita, joiden avulla pystytdan seuraamaan tarkasti esimerkiksi uniikkien kayttajien maa-
raa. (33, s. 11i 12, 16.)

Selainpohjaiset menetelmat mahdollistavat kaytannossa kaikkien kayttajan toimien tal-
lentamisen, mittaamisen ja kayttajan tarkan yksildimisen ja seuraamisen. Laajojen ja mo-
nipuolisten tietojen lisdksi selainpohjaisten menetelmien etuina ovat helppokayttéisyys
ja valmiiden verkkoanalytiikkapalveluiden laaja valikoima. Selkeimpind ongelmina ovat
mahdolliset eettiset ja yksityisyydensuojaan liittyvat ongelmat seka tietojen virheellisyys.
Tietojen virheellisyyden mahdollistavat selaimien asetukset ja lisdosat, jotka voivat estda
osittain tai kokonaan verkkoanalytiikan keraédmisen. Entistd useampi verkkoanalytiikka-
palvelu antaa myo6s kayttdjille mahdollisuuden lopettaa seuranta niin sanotulla pois jat-
taytymisen (opt-out) periaatteella. (33, s. 117 13, 16, 197 20; 35, s. 22, 24.)
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4.3 Analytiikkaohjelmistot ja tyévalineet

Verkkoanalytiikasta puhuttaessa analytiikkaohjelmistoilla tarkoitetaan yleisesti loki- tai
selainpohjaisten tiedonkeruumenetelmistd saatavan datan koostamiseen, visualisoimi-
seen ja analysointiin tarkoitettuja tytkaluja. Analytiikkaohjelmistot ovat usein selaimella
kaytettavia sovelluksia, joita kaytetaan analysoitavan sivuston palvelimella tai kokonaan

erillisissa palveluissa ja palvelimilla. (33, s. 131 14.)

Yleisimmat analytiikkaohjelmistot ovat ulkopuolisia palveluita, joita on markkinoilla paljon
ja useilla erilaisilla ominaisuuksilla varustettuna. Analytiikkaohjelmistoja on niin yleiskayt-
téon kuin erityisesti verkkokaupoille, prosessianalysointiin ja markkinointiin. Ylivoimai-
sesti kaytetyin ohjelmisto yli 83 prosentin markkinaosuudella on Google Analytics, jota
kaytetaan joka toisella kaikista maailman internetsivustoista (45). Muita tunnettuja ohjel-
mistoja ovat esimerkiksi Hotjar, Mint, WebTrends, Snoobi Analytics ja Adobe Analytics.
Naista ohjelmistoista insinddritydssa tutkitaan tarkemmin tilaajayrityksen kayttoéon valit-
tuja Google Analytics- ja Hotjar-ohjelmistoja. Jokaisen yrityksen tarpeet ovat kuitenkin
yksilélliset, joten tapauskohtaisesti tulee aina tutkia juuri kyseessa olevalle verkkopalve-

lulle sopivimmat verkkoanalytiikkatydkalut. (33, s. 131 15.)

Sopivan analytiikkaohjelmiston valitseminen vaatii hyvaa ymmarrystéa juuri kyseisen si-
vuston tai yrityksen taustoista, tavoitteista ja tarvittavasta analytiikasta. Taydellisen ja
kaikki mahdolliset ominaisuudet siséltavan analytiikkaohjelmiston etsimisen sijaan tulisi
pyrkia loytaméan juuri kyseiselle sivustolle sopivat erilaiset tyokalut. Erilaisten tydkalujen
ominaisuudet yhdistamalla pystytddn luomaan myds erityisen hyvia ja luotettavia KPI-

mittareita ja muita metriikoita. (33, s. 14i 17.)

YleistyOkalut, kuten Google Analytics, soveltuvat hyvin yleiseen analytiikkaan ja perus-
metriikoiden luomiseen, mutta on suositeltavaa yhdistella yleistytkaluja juuri tiettyyn tar-
koitukseen luotuihin erityistytkaluihin. Erityistyokaluilla saadaan esimerkiksi tietyista pro-
sesseista tai sivuston kayttamisesta huomattavasti yksityiskohtaisempaa kayttajakoh-
taista tietoa kuin pelkilla yleistydkaluilla. Kun yleis- ja erityistytkalut valitsee erityisen tar-
kasti, niiden yhdistelmasta saa luotua erityislaatuista analytiikkaa ja huomattavasti pa-

rempia lopputuloksia. (33, s. 161 17.)
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4.4 Google Analytics verkkoanalytiikan perustytkaluna

Vuonna 2005 julkaistu Google Analytics on perustydkalu lahes jokaiselle verkkoanaly-
tiikkaa tekevélle. Sen suosio perustuu ilmaisuuteen, luotettavaan tekijaan ja monipuoli-
siin ominaisuuksiin. Kaytannossa ohjelmiston julkaisun ansiosta myds entistd useam-
man pienen ja keskisuuren yrityksen oli ensimmaista kertaa mahdollisuus hankkia muu
kuin lokipohjainen onsite-tytkalu. Ohjelmiston julkaisu kasvatti koko analytiikka-alan ko-
koa merkittavasti ja toimi lahtdlaukauksena myds useiden erityistydkalujen kehityksen
aloittamiselle. (33, s. 171 18.)

Google on saanut tehtya ilmaisesta Analytics-ohjelmistosta sopivan niin suurille kuin pie-
nille yrityksille. Ohjelmiston tarkoituksena on luoda kattava kokonaiskuva kaikesta sivus-
toa koskevasta verkkoanalytiikasta ja toimia hyvana apuna markkinoinnin ja muiden eri-
laisten paatdsten tekemisessa. Lisaksi ohjelmisto toimii hyvin yhteen myds muiden
Google-tuoteperheen ohjelmistojen, kuten hakumainontaohjelmisto Google AdWordsin

ja big datan analysointiin tarkoitetun Google BigQueryn kanssa. (41; 42.)

Google Analytics on suhteellisen aloittelijaystavéllinen ja helposti omaksuttava. Sen
kaytto perustuu selainpohjaiseen tiedonkeruuseen ja asentaminen vaatii vain muutaman
koodirivin kopioimisen sivustolle. Kun sivustolle on asennettu tarvittava JavaScript-seu-
rantakoodi, alkavat sivuston kayttgjien selaimet lahettaa automaattisesti Googlelle tietoja
sivuston kaytosta. Tiedot tulevat yleensa nakyviin muutaman tunnin viiveella Analytics-

palveluun, lukuun ottamatta reaaliaikaisia kayttajatietoja. (33, s. 191 20; 35, s. 207 22.)

Ohjelmisto koostaa sivustolta keratysta datasta jatkuvasti taustalla raportteja, visualisaa-
tioita ja mittareita, joita voi kayttaa selaimella Google Analytics -hallintapaneelin kautta.
Kuvassa 10 on ruutukaappaus hallintapaneelista, jossa on auki esimerkkisivuston ylei-
sotiedot, eli mittarit istunnoista, sivukaynneista, kayttajista ja muista tiedoista. Jo pelkas-
taan taman yhden oletusnakyman avulla saadaan hyvia indikaattoreita esimerkiksi si-

vuston suosiosta erilaisina ajanjaksoina. (41; 42.)
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Kuva 10. Google Analytics -hallintapaneelin yleisondkyméa (muokattu lahteesta 42).

Ohjelmistoon voidaan myds maaritella erilaisia tavoitteita ja segmentteja, jotta toteutu-
neiden konversioiden ja esimerkiksi palaavien kayttajien maaraa voidaan helposti seu-
rata kategorioittain. Saatavilla on myds reaaliaikainen ndkyma, jossa voidaan tarkastella
juuri kyseiselld hetkella sivustoa selaavia kayttajia esimerkiksi lahetetyn sédhkopostikam-
panjan vaikutusten arvioimiseksi. Muita nédkymi& ja ominaisuuksia ovat hankinta-naky-
mat, kavijéiden sivustokayttaytyminen ja esimerkiksi omalle sivustolle tai palvelulle raa-
taloitavat erityisnakymat. (33, s. 22i 23; 35, s. 461 50.)

Analyticsin avulla saadaan helposti selvitettyd, millaisilla hakusanoilla sivuille saavutaan,
miten hyvin verkkokaupan ostoprosessit toimivat, millaiset yleisot selailevat mitékin si-
vuja ja paljon muuta. Ohjelmiston avulla tietoa voidaan kayttéaa todella monipuolisesti ja
verrata seka yhdistaa raporttien valisia yhteyksia. Kayttssa ovat useat tiedon rajaamis-,
haku- ja visualisointityokalut, joiden avulla Analytics taipuu kaytdnndéssa minka tahansa
yrityksen tarpeisiin hyvin. (35, s. 817 87, 91, 95, 98i 101.)

Ohjelmiston ominaisuudet, skaalautuvuus ja yhteensopivuus muiden tuotteiden kanssa
ovat erinomaiset, ja lisaksi erityisominaisuuksia tarvitseville suurille yrityksille on tarjolla

lisaksi maksullinen Google Analytics 360 -palvelu. Naiden ja esimerkiksi hakukonejattina
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nimensa tehneen Googlen tunnettavuus ja maine ovat luoneet Analyticsista alan stan-
darditydkalun, ja nykyaan ohjelmistolle on olemassa verkkoanalytiikan ammattilaisille

suunnattu Google Analytics Individual Qualification -sertifiointi. (41; 42.)

4.5 Hotjar kayttdjakokemuksen hallintaan

Vuonna 2014 julkaistu Hotjar on yksi nopeimmin suosioon nousseista verkkoanalytiikan
uusista tyOkaluista viime vuosina. Reilun kahden vuoden aikana sen on ottanut kayttoon
jo yli 200 000 yrityskayttajaa lahes 200 eri maassa. Kyseessa on erityistyokalu kayttaja-
kokemuksen ja konversion parantamiseen ja palautteen kerdamiseen. Hotjar tarjoaa il-

maisia ja myds kuukausimaksullisia paketteja, jotka eroavat ominaisuuksiltaan. (43.)

Hotjarin suosio perustuu aiemmin toiminnassa olleiden mutta vaikeakayttdisempien so-
vellusten ideoiden yhdistamiseen yhdeksi toimivaksi palveluksi. Verkkoanalytiikan osalta
se keskittyy ainoastaan erilaisiin lampdkarttoihin, sivuvierailujen tarkkaan tallentamiseen
ja konversioprosessien ja lomakkeiden tutkimiseen. Hotjar on selkeasti suunnattu erityis-
tydkaluksi, silla se nayttaa vain sille oleelliset ja yleensa vain visuaaliset nakymat, vaikka

se teknisesti kerdakin paljon samoja tietoja ja metriikoita kuin vaikka Google Analytics.

Kuvassa 11 on ruutukaappaus Hotjarin lampdékarttandkymasté, jossa voidaan seurata
sivuston kavijoiden klikkauksia, hiirten liikkeita ja esimerkiksi vierittamista eri sivuilla ja
laitteilla. Lampokarttojen avulla voidaan visuaalisen hahmottamisen ja analysoinnin
avulla paatelld, miten kayttajat kayttavat sivustoa, kuinka pitkélle he vierittavat sivuja ja
milla alueilla heidan hiirensa liikkuvat tai mité he klikkaavat. Visuaalisten [Ampdkarttojen
avulla ongelmakohtia on helppo hahmottaa ja miettia kayttajakokemusta myds erikokois-

ten nayttotyyppien osalta. (44.)
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Kuva 11. Hotjarin lampokarttanakyma. Esimerkkin& Hotjarin omat kotisivut ja hiiren painallukset.
Lampokartan lampimilla alueilla on eniten hiiren painalluksia, kylmilla vahemman ja har-
maissa ei ollenkaan. (44.)

Lampokarttojen lisaksi toinen Hotjarin erikoisuus on vierailujen tallentaminen. Jokaisen
kayttajan vierailu sivulla lahetetaan erityisella teknologialla Hotjarin palvelimelle, joka
koostaa jokaisesta vierailusta videon. Kayttdjien sessioita voi katsoa jalkikateen koko-
naisina videoina, aivan kuin kayttajan ruutua katselemalla, ja nahda klikkaukset, painal-
lukset, vierittamiset, hiiren liikkeet ja jopa kaikki sivuille kirjoitettavat tiedot. (44.) Kuvassa

12 on ruutukaappaus Hotjarin tallennenakymasta, jossa voi katsoa kyseisia tallennuksia.
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Kuva 12. Hotjarin tallennendkyma. Esimerkkin& Hotjarin omat kotisivut ja niihin kohdistunut vie-
railu. Kayttajan hiiri on jatkuvasti nakyvilla videolla, punaisella viivalla on merkitty hiiren liik-
keet ja keltaisella ympyralla hiiren painallukset. (44.)

Isuntojen tallennukset auttavat kehittdjia visuaalisesti nakemaan kehityskohteita ja ym-
martamaan, mitka kayttoliittymien osista ovat toimivia ja mitka eivat. Lisaksi tallennukset
auttavat huomattavasti erilaisten kaytettavyysongelmien léytamisessa ja ne toimivat tie-
tyilta osin kaytettavyystestauksen kaltaisina tai jopa osittain niita korvaavina valineina.
(44))

Verkkoanalytiikkaty6kalujen lisaksi Hotjarissa on mahdollista kerata palautetta kayttajilta
erilaisten kyselyjen ja lomakkeiden avulla. Kyselyja voidaan kohdentaa tietyille kayttaja-
ryhmille tai tiettyjen sivujen selaajille, jolloin voidaan luoda todella yksityiskohtaisia ja
tarkkoja kysymysasetteluja. Lisaksi uusimpana ominaisuuten Hotjar auttaa verkkopalve-
luja rekrytoimaan testikayttajia kaytettavyystestauksiin kyselyn kaltaisella ilmoituksella
sivustolla. (44.)
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5 Tilaajayrityksen verkkopalvelun kehittdminen

Insindoritydprojektin kdynnistyessa loppusyksylla 2016 tilaajayrityksen Hopoti-verkko-
palvelua oli tehty jo noin vuoden ajan ja sita alettiin valmistella pilotointia ja ensimmaisia
testeja varten. Verkkopalvelua oli rakennettu ketterin kehitysmenetelmin, ja kaytossa oli-
vat projektinhallintatyokalut, kommunikaatioalustat ja versionhallintatydkalut. Verkkopal-
velun teknologioita olivat JavaScript, PHP ja SQL seka niihin valitut erilaiset kirjastot ja
alustat. Verkkopalvelua varten perustetulla tilaajayrityksella ei ollut viela kayt6éssa muita
iteratiivisia toimintoja ketterien kehitysmenetelmien ohella tai yhteydessa. Verkkopalve-
lun kayttéliittymasuunnittelussa oli otettu huomioon responsiivisuus ja kaytettavyys jo

monilta osin, mutta yleisessa kayttajakokemuksessa oli viela parantamisen varaa.

5.1 Asiakkaan tarpeet ja suunnitelma

Tilaajayrityksen tarpeet olivat projektin alkaessa vield hieman epéaselvat. Kehitystyd kulki
hyvin eteenpain ja sovittuna oli erilaista kayttajatestausta ja pilotointia. Niihin liittyen alet-
tiin huomata mahdollisia ongelmia esimerkiksi kayttdjakokemuksessa ja alettiin pohtia,
miten tallaisia virheité voitaisiin huomata ja korjata mahdollisimman pian. Liséksi toinen
havainto liittyi juuri pilotointiin ja suuremman ihmismassan kayttaytymisen seuraamiseen
eli siihen, kuinka voidaan automatisoida ja kerata tarvittavaa tietoa verkkopalvelusta ja
sen kayttajista. Nain selkeimmat tarpeet Hopoti-verkkopalvelun osalta saatiin kartoitettua

kaytettavyyden arvioimiseen ja verkkoanalytiikkaan.

Palvelun testaaminen ja pilotointi oli projektin alkaessa pian kaynnistymassa, ja yrityk-
sella oli selkeé tarve seurata loppukayttgjien toimia kayttajakokemuksen ja palvelun pa-
rantamiseksi. Tarve oli erityisen suuri, silla yhtaan verkkoanalytiikkatydkalua ei viela ollut
integroitu jarjestelmaan ja nykyisten testikayttajien kayttaytymista palvelussa oli mahdo-
ton seurata. Verkkoanalytiikan osalta tavoitteiksi jaivat yleisen verkkoanalytiikan kayt-

t66n saaminen seka erityisesti kayttajakokemuksen ja -toimien seuraaminen.

Ennen palvelun julkaisua tai edes pilotoinnin alkamista yrityksella oli tarve myos karsia
selkeimmat kayttajakokemukseen ja kaytettavyyteen vaikuttavat virheet pois mahdolli-
simman aikaisessa vaiheessa kehitystyota. Tasta tarpeesta kumpusi ajatus selvittaa

kaytettavyyden arviointimenetelmien sopivuutta nykyisiin ketterien kehitysmenetelmien
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iteratiivisiin prosesseihin ja siihen, milla keinolla saataisiin tehokkaasti selvitettyé nykyi-

sid kaytettavyyden ongelmia jarjestelmassa.

Insin6oritydprojektin paaasialliseksi tavoitteeksi muodostui siis tutkia ja selvittaa tilaa-
jayritykselle parhaat mahdolliset kaytettavyyden arvioinnin ja verkkoanalytiikan keinot,
joita voidaan kayttaa osana sen verkkopalvelun kehittamista. Tama tarkoitti projektin
aluksi kattavaa paneutumista kaikkiin kaytettavyyden arviointimenetelmiin, verkkoanaly-
tiilkkatyOkaluihin ja verkkopalvelujen kehittamiseen. Tama tutkimusty6é on purettu insi-
nooritydraportin eri lukuihin, ja tdssa varsinaista insindorityoprojektia kasittelevassa lu-

vussa kaydaan lapi tutkimustyodn eri vaiheet aina kayttéonottoon ja tuloksiin saakka.

Verkkoanalytiikan osalta insinddrityGprojektissa tutkittiin lopulta kymmenié erilaisia oh-
jelmistoja, testattiin niista useita sopivia ja otettiin lopulta kayttoon kaksi eri analytiikka-
tyokalua. Kaytettavyyden arvioinnissa selvitettiin ja tutkittiin eri menetelmien toimivuutta
kyseiseen verkkopalveluprojektiin ja otettiin lopulta kayttéon heuristinen arviointi osana
iteratiivista kehitysprosessia seka luotiin valmis kaytettavyystestauksen suunnitelma ti-

laajayrityksen kayttoon.

5.2 Kaytettavyyden arviointi verkkopalvelun kehittdmisessa

Kaytettavyyden arvioinnissa oli kaksi tavoitetta: iteratiiviseen ketterien menetelmien ke-
hitysmalliin haluttiin lisatd uusi kaytettavyytta arvioiva tytvaihe ja lisdksi haluttiin luoda

valmis kaytettavyystestaussuunnitelma.

Kaytettavyytta arvioivan tydvaiheen suunnittelu aloitettiin kartoittamalla erilaisia kaytet-
tavyyden arviointimenetelmia. Kuten insindorityéraportissa on esitelty, menetelmat ja-
kautuivat kahteen paaryhmaan, jotka olivat asiantuntija-arvioinnit ja empiiriset kayttaja-
testit. Vaihtoehtoisten maaritelmien mukaista automaattista kaytettavyyden arviointia ei
harkittu kaytettavaksi, silla ne eivat olisi soveltuneet yksindan kaytettavaksi tilaajayrityk-

sen kaytdssa olevaan kehitysmenetelmaan.

Kaytettavyyden arvioinnin paaryhmista asiantuntija-arvioinnin menetelmat todettiin sopi-
vimmaksi tilaajayrityksen kayttdon uudeksi tyévaiheeksi, silla niiden toteuttaminen on
huomattavasti nopeampaa ja halvempaa kuin empriiristen kayttajatestien. Empiiristen

kayttajatestien suurimpina ongelmina olisivat olleet jatkuva testikayttgjien tarve, tyolas
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suunnittelu ja tarvittavien resurssien puute. Asiantuntija-arvioiden valintaa tukivat myos
mahdollisuudet kayttaa vain kehittdjia tydvaiheen suorittamiseen, ja mallilla oli myos pa-
rempi yhteensopivuus nykyiseen kehitysmenetelmaan. Lisaksi jo tassé vaiheessa oli sel-
vaa, etta tilaajayritys haluaa kayttoonsa myads erillisen kaytettavyystestaussuunnitelman,

joka on osa empiirisia kayttajatesteja.

Asiantuntija-arviointeihin perustuvia menetelmia alettiin tutkia ja kartoittaa muutamien
tavoitteiden ja toiveiden avulla. Saannolliseksi tyévaiheeksi valittavan menetelman piti
olla mahdollisimman laajasti verkkopalvelua tutkiva, eika se saisi keskittyd vain nykyi-
sessa kehitysvaiheessa oleviin ongelmiin. Menetelman tulisi siis toimia hyvin myés my6-
hemmissa vaiheissa palvelun kehitysta. Liséksi rajalliset resurssit, kuten kaytettavissa
oleva aika, budjetti ja tyontekijat, asettivat selkeat reunaehdot sopiville arviointimenetel-

mille.

Erilaisia kaytettavyyden asiantuntija-arviointien menetelmia saatiin tutkittua perusteelli-

sesti, ja vahvimpien menetelmien selkeimméat havainnot on koottu taulukkoon 2, josta

selviavat menetelmien vahvuudet ja heikkoudet.

Taulukko 2.  Tutkittujen asiantuntija-arvioihin perustuvien kaytettavyyden arviointimenetelmien
vahvuudet ja heikkoudet (20, s. 177 25).

Menetelma Vahvuudet Heikkoudet

Hegr!su_nen ?I'arkas?elee_ kay'gettavyytta Iaajas_n Loydettyjen kiytettavyysongelmien

arviointi ja monipuolisesti. Halpa, nopea ja D ; ) A

" ! ; . St maara riippuu paljon kaytettavista
kaytetyin asiantuntija-arvioihin pe- R L e
" arvioijista ja heidan maarastaan.
rustuva menetelma.

Kognitiivinen Arvioidaan oppimisen helppoutta. | Vaatii osaamista kaytettavyydesta

lapikaynti Sopii tilanteisiin, jossa kaytettd- | ja psykologiasta. Ei huomioi oppi-
vyytté arvioidaan ilman prototyyp- | misen helppouden lisdksi muita
pia pelkalla kuvauksella. kaytettavyyden osatekijoita riitta-

vasti.

Muodollinen Yhdistda heuristisen arvioinnin ja | Vaatii paljon paneutumista ja osaa-

kaytettavyys- kognitiivisen 1apikdynnin. Ne ku- | mista niin kaytettavyydesta kuin

tarkistus moavat toistensa heikkouksia. psykologiasta.

Piirrelapikaynti Erittain tarkasti toimintoihin keskit- | Todella tarkkaan rajattu lapikaynti-
tyva arviointi, joka varmistaa toi- | alue, joka keskittyy pelkéastaan toi-
mintojen ja toimintosarjojen toimi- | mintoihin ja mahdollisiin erityis-
vuuden hyvin. osaamisen vaatimuksiin.
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Yhtendisyys- Tarkastelee toimintojen ja termino- | Todella tarkkaan rajattu arviointi,
arviointi logian yhdenmukaisuutta. joka ei huomioi kaytettavyytta
muilta osin.

Kuten taulukosta 2 nahd&an, ainoastaan heuristinen arviointi ja muodollinen kaytetta-
vyystarkastus sisaltavat riittavan laajan skaalan kaytettavyyden 1SO-standardin mukais-
ten osa-alueiden arviointia muiden vaihtoehtojen keskittyesséa vain murto-osaan eri kay-
tettéavyyden alueista. Vaikka esimerkiksi piirrelapikaynti olisi ollut toimiva vaihtoehto to-
teutettavaksi tilaajayrityksen verkkopalvelulle, se ei kuitenkaan olisi sopinut tehtavaksi

jokaisen kehityksen sprintin eli iteraatiokierroksen paatteeksi.

Lopullinen valinta tehtiin rajallisten resurssien asettamien rajoitteiden ehdoilla, silla muo-
dollinen kaytettavyystarkastus vie enemman aikaa ja taloudellisia resursseja toteuttaa,
eiké siksi soveltunut tavoitteisiin yhtd hyvin kuin heuristinen arviointi. Tutkimuksen yh-
teydessa heuristisen arvioinnin eduiksi todettiin my6s menetelmaélle saatavilla olevat ty6-
kalut, kuten selainlisdosat, joita voidaan kayttaa tydvaiheen dokumentoinnin nopeutta-

miseksi.

Kun menetelma oli valittu, aloitettiin varsinaisen tydvaiheen ohjeistuksen kehittaminen.
Lopullinen ja valmis heuristisen arvioinnin ohjeistus on insindoérityon liitteessé 1. Ohjeis-
tuksen pohjana pidettiin tutkimuksissa esiin tulleita perinteisia heuristisen arvioinnin kul-
kua, heuristiikkoja ja luokittelumenetelmia. Kayttoon paatettiin siis ottaa Nielsenin (19, s.
20; 27) luoma kymmenen heuristiikan luettelo seka kaytettavyysongelmien luokitteluas-

teikko (31), joita kaytetda&n koko arvioinnin pohjana.

Perinteisen heuristisen arvioinnin mukaan koko jarjestelméa kaytaisiin sivuittain ja toimin-
noittain l&pi tarkastellen mahdollisia kaytettavyysongelmia. TAma ei kuitenkaan olisi te-
hokasta toteuttaa jokaisen sprintin lopuksi, silla verkkopalvelussa ei valttamatta ole
sprintin aikana muutettu kaikkia nakymia tai toiminnallisuuksia. Tasta syysta heuristinen

arviointi raataloitiin toteutuksen osalta erityisesti tilaajayritykselle sopivaksi.

Koko jarjestelman heuristisesta arvioinnista paatettiin luopua ja tilalle kehitettiin aivan
omanlaisensa kayttoskenaarioihin pohjautuva malli. Ideana on luoda vakioskenaarioita,
joiden taustalla ovat yleisimmat kayttéjien tekemat toiminnot ja tarpeet. Kaytannossa yksi
skenaario siis koostuu listasta sivuja ja toimintoja, jotka arvioijan tulee suorittaa verkko-
palvelussa. Skenaarion aikana kaydaan lapi erityisesti skenaarion toiminnallisuuksien

onnistumista, selattavien sivujen kaytettavyytta ja verkkopalvelun muuta toimivuutta.
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Heuristisen arvioinnin ohjeisiin luotiin aluksi kayttéon seitseman erilaista vakioskenaa-
riota, joita voidaan kayttaa arvioinnissa. Liséksi ohjeistuksessa on otettu huomioon, ettéa
arvioinnin alussa valitaan kyseiselle arviointikerralle tarpeiden mukaan kaytettavat va-
kioskenaariot ja mahdolliset uusista ominaisuuksista muodostuvat lisaskenaariot. Arvi-
oinnin lopuksi pohditaan my6s vakioskenaarioiden paivittamisté ja uusien skenaarioiden

lisdamista, jolloin toimintamalli pysyy luotettavana ja ajantasaisena.

Kuvan 5 mukaisesti ohjeistukseen merkittiin arviointiryhméan kooksi kolmesta viiteen hen-
kil6a ja resurssien mukaisesti henkildt ovat kaikki verkkopalvelun kehittajatiimissa toimi-
via jarjestelman asiantuntijoita. Lisaksi henkil6t saavat kayttoonsa tarkat heuristiikkalis-

taukset ja heidat koulutetaan kaytettavyyden arviointia varten.

Arvioinnin yhteyteen péaéatettiin toteuttaa myds kattava eri laitteiden, kayttojarjestelmien
ja nayttokokojen yhteensopivuuden varmistaminen ja palvelun responsiivisuuden kokei-
leminen. Responsiivisuus on muodostunut erittain tarkedksi ominaisuudeksi myos tilaa-
jayrityksen verkkopalvelulle, silla kuten kuvasta 2 nahdaan, ovat mobiili- ja tablet-laitteet
jo maailman kaytetyimpia internetkayton laitteita. Koska arviointiryhman koko on vahin-

tadan kolme henked, yksi tekee arvioinnin mobiililla, yksi tabletilla ja yksi tyopoytéalaitteella.

Valmis tilaajayrityksen heuristisen arvioinnin ohje on liitteessé 1, ja kuvassa 13 on esi-
telty tilaajayrityksen uusi tydnkulun prosessikaavio muutoksen jalkeen. Kuvasta nah-
daan, ettd uusi vaihe tuo prosessiin aivan uuden laadun tarkastuksen nakdkulman, joka
varmistaa kaytettavyyden, toimivuuden ja hyvan kayttdjakokemuksen kaikilla laitteilla

my0ds nopeassa julkaisutahdissa.
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Ominaisuuksien
vaatimukset ja
suunnittelu

Kehitys, integrointi
ja testaus

Uusien
ominaisuuksien
valitseminen

Heuristinen
arviointi

Backlog
Prioriteettilista tuotteen
toiminnallisista
ominaisuuksista ja
muista tehtavista

Uusi vaihe prosessiin
Varmistaa palvelun
kaytettdvyyden myos
nopeassa julkaisu-
tahdissa.

Muutosten
mittaaminen ja
palaute

Ominaisuuksien
julkaisu

Hopoti
Jatkuvasti kaytossa oleva
verkkopalvelu, johon
julkaistaan nopeaan tahtiin
uusia ominaisuuksia.

Kuva 13. Tilaajayrityksen tyonkulun prosessikaavio uuden vaiheen lisédmisen jalkeen.

Insin6oritydprojektin toinen kaytettavyyden arvioinnin erillinen kokonaisuus oli kaytetta-
vyystestaussuunnitelma. Sen tekeminen aloitettiin varmistamalla, etta kaytettavyystes-
taus on varmasti se empiiriseen kayttajatestiin perustuva menetelma, jota halutaan kayt-
tad. Taulukossa 3 on esitelty tutkimuksissa selvinneiden muiden yleisimpien vaihtoehto-

jen vahvuudet ja heikkoudet.

Taulukko 3.  Tutkittujen empiiriisiin kayttajatesteihin perustuvien kaytettavyyden arviointimene-
telmien vahvuudet ja heikkoudet (20, s. 2971 35).
Menetelméa Vahvuudet Heikkoudet
Kaytettavyys- Y.l.<S' _'Fehokkalmm|_sta ke:mq'lstg Mahdollisesti suuret kertakustan-
testaus kaytettavyysongelmien  |6ytami- o S )
seen nukset ja aikaa vieva prosessi.
Ryhmalapi- Soveltuu ilman prototyyppia kay- | Selvittéda pitkalti vain opittavuuteen
kaynti tettévaksi pelkkien kuvien avulla | vaikuttavia kaytettavyystekijoita
arvioitavaksi. eika voida kayttaa oikeiden kaytto-
littymien kanssa. Suuret kertakus-
tannukset.
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Paritestaus

Aaneen ajattelu tapahtuu luonnol-
lisemmin ja kyseessa suosituin
usean yhtdaikaisen testaajan me-
netelma.

Parien epatasavertaisuus voi hai-
tata testin onnistumista. Suuret
kertakustannukset ja aikaa vieva
prosessi.

Visuaalinen
lapikaynti

Taydentaa kaytettavyystestausta
ja avaa psykologisesti enemman
kayttajan ajatuksia toiminnoista ja
nakemastaan.

Sopii tdydentamaan muita mene-
telmia, mutta pelkastaan yksin kay-
tettdvéksi menetelmaksi ei suosi-
teltava.

Vapaa
lapikaynti

Antaa kayttajalle enemman mah-
dollisuuksia, kun kaytossa ei ole
tehtdvia, ja mahdollisuus I6ytda
enemman ennalta arvaamattomia

Vaatii kdytdnnodssa toimivan ja val-
miin palvelun. Lisaksi vaatii eri-
tyista palvelun tuntemusta mode-
raattorilta ja silti menetelmalla voi

olla vaihtelevat tulokset.

ongelmia.

Empiiristen kayttajatestien tutkiminen varmisti hypoteesin, ettd kaytettavyystestaus on
sopivin menetelma tilaajayritykselle. Se on testeista luotettavin ja tuottaa varmimmin tu-
loksia tarvittaviin osa-alueisiin, kun osassa muista vaihtoehdoista tulosten saaminen
juuri halutulle osa-alueelle olisi ollut epéavarmempaa. Liséksi kaytettavyystestaus tayden-
tda hyvin heuristista arviointia ja varmistaa myos erilaisempien kaytettavyyden ongel-

mien havaitsemisen ja korjaamisen seka maksimoi loydettavien ongelmien maaran.

Testaustyypin varmistuttua tutkittiin laajasti kaytettavyystestauksien tekemista, kaytan-
toja ja parhaat tulokset mahdollistavia tekijoita. Tutkimuksen tuloksia on esitelty insin66-
rityGraportin luvuissa 3.27 3.5. Kaikki valinnat testauksen osalta saatiin paatettya tehtyjen
tutkimusten avulla, ja resurssien puute tai muut ongelmat eivat estaneet parhaiden kay-
tantéjen valitsemista mukaan kaytettavyystestaukseen. Lopullinen ja valmis kaytetta-

vyystestaussuunnitelma on insindority6n liitteessa 2.

Tutkimuksen aloittamisen yhteydessa hahmoteltiin testaamisen tavoitteita ja tutkimusky-
symyksid, jotka ovat keskeisimipia muun suunnitelman toteuttamiseksi. Paadyttiin valit-
semaan tilaajayrityksen omiin palvelua koskeviin tavoitteisiin sopivat tavoitteet. Tavoit-
teiksi valittiin 16ytaa verkkopalvelun kaytettavyysongelmat niin ratsastajan kuin tallin na-
kokulmasta ja saada hyva kasitys tarvittavista toimenpiteistd ennen palvelun julkaisua.

Kaytettavyyden arvioinnin tutkimuskysymyksia olivat seuraavat:

i Onko kayttajien oppiminen riittavan nopeaa?
1 Ovatko kayttoliittyma ja termist6 tarpeeksi selkeita ja ymmarrettavia?

i Kuinka helposti testitehtavien tekeminen onnistuu kayttajilta?
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Tutkimuskysymykset valittiin tarkoituksellisesti hyvin yleisiksi, silla myds kaytettavyys-
testauksen tavoitteet ovat projektin vaiheen huomioon ottaen laajat. Tehtavia paatettiin
kuitenkin alkaa suunnitella erityisesti jo valmiina oleviin ominaisuuksiin ja prosesseihin,
joita verkkopalvelussa suoritetaan. Nain tarkeimpien ominaisuuksien ja prosessien toi-
miminen julkaisun yhteydessa olisi turvattu ja myods kaytettavyystestauksen tavoitteet

saavutettaisiin.

Testaajien maaraksi valittiin kuvassa 7 esitetyn mukaisesti vahintdan nelja henkiléa ja
korkeintaan kuusi. N&in testi on mahdollisimman tehokas ja hy6tysuhteeltaan jarkeva.
Myos kayttdjien ominaisuudet valittiin parhaiden tulosten saavuttamiseksi alan harrasta-
jiksi. Testimoderaattorien ohjeistusta testikayttajien osalta luotiin myds testin validiteetin

ja reliabiliteetin varmistamiseksi.

Tutkimuksen loppupuolella aloitettiin tehtavien ja testauksen muiden alueiden suunnitte-
leminen. Tehtavia suunniteltiin yhteensa 14, ja jokainen niistd on yksilotehtava. Tehta-
vien kokeilujen avulla maariteltiin tehtaville optimaaliset tavoiteajat ja pisimmat mahdol-
liset kayttdajat. Tehtévien painotukset valittiin verkkopalvelun tavoitteiden ja ominaisuuk-
sien tarkeyden perusteella. Hyvaksymisperusteet suunniteltiin toteutettavaksi kaikkien
tehtavien osalta aikarajoilla ja virheiden maaralla, joka valitaan oletetun oppimiskayran

ja tehtavan helppouden avulla.

Tehtévien yhteydessa kaytettaviksi lisamenetelmiksi valittiin havainnointi ja &aneen ajat-
teleminen. Havainnoinnin avulla saadaan testimoderaattorin arvioita ja ammattitaitoa
hyoédynnettyd hyvin. Lisaksi 4dneen ajattelu on yhtena tarkeimpéna kaytettavyystestauk-
sen sisaisend menetelmana omiaan avaamaan kayttajan psykologista puolta ja ajatuksia
hénen toimintojensa ja tuntemustensa osalta. Naiden lisamenetelmien avulla pyritdan
varmistamaan, ettd analysoinnissa on mahdollisimman paljon I&hdemateriaalia hyvien

tulosten saavuttamiseksi.

Tehtavien lisaksi kaytettavyystestauksen kaytannon asiat suunniteltiin valmiiksi tarkasti.
Testauspisteen sisalto, kaytettavat laitteet ja ohjelmat seka testauksen lahtétilat valmis-
teltiin viimeisinta yksityiskohtaa mydten kaytettavyystestaussuunnitelmaan. Suunnitte-
lussa otettiin huomioon tilaajayrityksen kayttssa olevat resurssit ja etukateistiedot mah-
dollisista testausymparistoista ja testaajista, jotta kaikki olisi mahdollisimman hyvin huo-

mioitu jo suunnitteluvaiheessa.
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Kaikkien aiempien vaiheiden avulla maaritettiin myds keréattava data. Se valittin mahdol-
lisimman laajaksi, jotta sitd voidaan hyddyntaa testauksen analysoinnissa tarvittaessa.
Dataksi valittiin testitilanteen videointi kannettavan tietokoneen etukameralla, nayttéruu-
dun tallentaminen seka tietokoneen ja testauspaikan danien, kuten aaneen ajattelun,
tallentaminen. Lisdksi testimoderaattorin muistiinpanojen, havaintojen ja testin taustaky-

selyn sek& debriefing-hetken avulla saatavat tiedot ovat osa kerattédvaa dataa.

Datan analysoinnin ohjeistus jatettiin tarkoituksellisesti suppeaksi, silla analysointi teh-
dédan manuaalisesti laskentataulukko-ohjelmien avulla ja koostamalla havaitut ongelmat
affiniteettidiagrammien mukaisesti vasta testaamisen jalkeen. Analysoinnin tavoitteet ja
tulosten kerdédmisen ohjeistus luotiin kuitenkin jo valmiiksi ja selkeaksi. Tuloksien keraa-
minen hoidetaan sahkoisesti suunnitelmassa ilmoitetulla tavalla. Analysoinnin tarkoituk-
sena olisi saada luettelo havaituista kaytettavyysongelmista, suositukset niiden korjaa-

miseksi seka raportti ja kaaviot kaytettavyystestauksen tuloksista.

Valmis tilaajayrityksen kaytettavyystestaussuunnitelma on liitteessa 1, ja sen toteuttami-
sesta saatavat tulokset on tarkoitus hyddyntdd kuvassa 13 nakyvassa muutosten mit-
taamisen ja palautteen vaiheessa. Kyseisessa vaiheessa ldydetyt ja luokitellut kaytetta-
vyyden ongelmat voidaan merkitd backlog-prioriteettilistaan, jota kaytetdan seuraavan
kehitysvaiheen ominaisuuksien valitsemisessa. Nain jo seuraavaan kehityksen sprinttiin

voidaan valita tarkeimmat testauksessa ilmenneet muutos- tai korjaustarpeet tehtaviksi.

Insindoritydprojekti oli kaytettavyyden arvioinnin osalta onnistunut. Tavoitteet saavutet-
tiin, heuristinen arviointi otettiin osaksi kehitysmenetelmaa ja tilaajayrityksen kayttéon
tehtiin valmis kaytettavyystestaussuunnitelma. Heuristinen arviointi valittiin ja muokattiin
erityisesti tilaajayritykselle sopivaksi, jotta yrityksen tavoittelemat virheiden ja kaytetta-
vyysongelmien karsimiset onnistuisivat mahdollisimman hyvin. Myds kaytettavyystes-
taussuunnitelma tehtiin valmiiksi tdydentdmaan juuri valmistusmishetkella olleita tarpeita

ja toimimaan heuristista arviointia tukevana erillisenéd kokonaisuutena.

Rajalliset resurssit estivat oletettavasti tuloksiltaan tehokkaimman mahdollisen iteratiivi-
sen prosessivaiheen kehittdmisen, mutta nyt suunniteltu vaihe vastaa silti tarpeeseen
riittdvalla tasolla. Mydskaan pohditun laajemman vaiheen kustannustehokkuus ei olisi
arvioiden mukaan ollut enda jarkeva tilaajayritykselle, ja sen kayttaminen olisi ollut tar-

peettoman raskasta.
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Heuristisen arvioinnin ymparille kehitettya laite- ja selaintestaamista ei ollut huomattu
listata edes mahdolliseksi tarpeeksi etukateen, vaan vasta syvallinen tutkimus toi ilmi
kyseisen mahdollisuuden. N&in ollen usean ongelman ratkaiseminen kerralla lisda vai-
heen tehokkuutta huomattavasti ja pitdd sen myds mahdollisimman kevyena ja helppona
toteuttaa. Tarkastelu pidemmalla aikajaksolla kertoo kuitenkin kaikkein tarkimmin ja par-

haiten heuristisen arvioinnin toimivuuden ja onnistumisen.

Kaytettavyystestaussuunnitelma saatiin suunniteltua tehtyjen tutkimusten avulla tilaa-
jayritykselle parhaaksi mahdolliseksi, eivatka resurssit tai muut ongelmat olleet esteena
sille. Suunnitelman vastaa siis tavoitteita ja tarpeita, jotka olivat etukateen tiedossa. Kui-
tenkin vasta suunnitelman toteuttamisen jalkeisista analysoinnin tuloksista voidaan paa-
telld, oliko suunnitelma mahdollisimman hyva, olisiko sita voinut parantaa joiltain osin ja

kuinka hyvin se vastasi tarpeeseen.

5.3 Verkkoanalytiikka verkkopalvelun kehittdmisessé

Verkkoanalytiikassa oli kaksi paatavoitetta: kayttajakokemuksen ja -toimien seuraami-
nen seka yleisen verkkoanalytiikan saaminen. Ensimmaisen tarkoituksena on erityisesti
palvelun pilotoinnissa mukana olevien testikayttajien seuraaminen ja nopean kehitystah-

din mahdollistaminen sopivan analytiikan avulla.

Sopivan verkkoanalytiikan tutkiminen aloitettiin kaikkien mahdollisten vaihtoehtojen kar-
toittamisella ja soveltuvuuden miettimiselld, jotta sopivia tytkaluja voitaisiin sitten ko-
keilla testiymparistossa. Jo kartoittamisen alussa havaittiin, ettd verkkoanalytiikkatydka-
lujen maara oli todella suuri eiké kaikkia sopivia tytkaluja voitu tutkimisen lisdksi testata.
Siksi paatettiin tavoitteiden lisaksi rajoittaa testattavaksi otettavien tydkalujen maaraa ja
pyrkia valitsemaan vain jo yleisesti suosittuja, tunnettuja ja riittdvan luotettavia verkko-

analytiikan tyokaluja.

Tutkimisen yhteydessa todettiin, etté vain selainpohjaiset onsite-tyokalut ovat kaikkein
kehittyneimpia ja sopivimpia tydkaluja projektiin, joten muut vaihtoehdot karsittiin pois.
Lisaksi tutkimuksen yhteydessa havaittiin, ettd Google Analytics on edelleen perintei-
seen ja yleiseen verkkoanalytiikkaan paras mahdollinen ilmainen ratkaisu. Siksi muita
yleistytkaluja ei otettu testattavaksi, elleivét testit olisi osoittaneet, ettd Google Analytics

ei olisikaan riittdava. Sen sijaan toisen tarpeen, eli kayttajdkokemuksen ja i toimintojen,
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analytiikkaan otettiin testattavaksi kolme tutkimuksessa parhaaksi todettua vaihtoehtoa.
Taulukossa 4 on esitelty verkkopalvelun kehittdmisymparistéon testattavaksi valitut tyo-

kalut seké testaamisen yhteydessa niissa havaitut vahvuudet ja heikkoudet.

Taulukko 4.  Tutkittujen verkkoanalytiikkatydkalujen testauksessa ilmenneet vahvuudet ja heik-
koudet.

Tydkalu Vahvuudet Heikkoudet

Google Analy- | Paras mahdollinen ilmainen yleis-
tics tyokalu verkkoanalytiikkaan. Kat-
tava ja yhteensopiva monien mui-
den tuotteiden kanssa.

Vaatii kouluttautumista, jotta kaikki
tydkalun ominaisuudet tulevat hyo-
dynnetyiksi.

Hotjar Tuottaa kattavasti selkeitd ja visu-
aalisia lampokarttoja seka vierailu-

jen tallentamisen videoina. Lisaksi vleinen analytikka puuttuu koko-

. . naan.
konversiotunneleita, lomakeana-
lyyseja ja palautekyselyité.

Seevolution Hyvia ja visuaalisia [Ampokarttoja | Ei yhté paljoa ominaisuuksia kuin

ja yleistd analytiikkaa. Kaytettd- | Hotjarissa, ja erityisesti vierailujen
vissé suoraan verkkopalvelun si- | tallentaminen videoksi puuttuu ko-

vuilla. konaan.

Heap Saatavilla kattava datan hankinta, | Vaatii enemman asentamista kuin
toimintojen visualisointi ja konver- | muut vaihtoehdot eika tuota ollen-
siotunnelit. kaan lampdkarttoja tai vierailujen

tallentamista.

Testaamisen aikana kaikki taulukossa 4 mainitut tyokalut asennettiin kehitysymparistoon
ja niiden toimintaa kokeiltiin todellisessa kaytdssa. Google Analytics osoitti hyvinkin no-
peasti riittavyytensa verkkoanalytiikan yleistyokaluksi, eika sille tarvinnut etsia kilpailijaa.
Tyokalusta saatiin kayttoon riittava maara tarvittavaa yleistietoa, jolla kattaa yleisanaly-

tiikkan tarpeet.

Seuraavaksi testaus keskittyi jaljella oleviin kolmeen tydkaluun, joista jo ensisiimayksella
Hotjar vaikutti kaikken laajimmalta ominaisuuksiltaan. Kattavampi testaus osoitti, etta
Seevolution tuotti yhta hyvia lampdkarttoja mutta sen ominaisuudet eivat olleet yhta kat-
tavia kuin Hotjarissa. Puuttumaan jai erityisesti vierailujen tallentaminen, jolloin sivukayn-
teja ei voi katsella videon kaltaisesti jalkikateen. Seevolutionin muut ominaisuudet, kuten
yleinen analytiikka, taas olivat turhia, silla ne eivat tuoneet mitaan lisdarvoa Google Ana-

lyticsiin nahden. Neljantena testissa ollut Heap oli lahtokohdiltaan erilaisempaan kayt-
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toéon eika tarjonnut [Ampakarttoja tai vierailujen tallennusta videoiksi. Heapin etuina oli-
sivat olleet jalkikateen helposti muutettavissa olevat datan parametrit ja muut tarkat kayt-

totiedot.

Testauksen tuloksena tydkaluista paatettiin tuotantoversioon ottaa kokeiluun Google
Analytics ja Hotjar. Heapin sailyttamista Hotjarin rinnalla harkittiin, mutta ylimaarainen
verkon kaytto ja JavaScript-latausten ja -suorittamisen raskaus rajoittivat valinnan vain

yhteen kayttajakokemukseen keskittyvaan tyokaluun.

Tuotannossa valittuja tyokaluja kokeiltiin noin kahden kuukauden ajan, jona aikana mo-
lempien tyokalujen erilaisia ominaisuuksia, ndkymia ja menetelmid pystyttiin kokeile-
maan riittdvan kattavasti. Kokeilun aikana otettiin kayttdon raataldidyt analytiikkanéky-
mat, vierailujen videotallennukset, hiirten liilkkeiden ja painallusten lampokartat seka mo-

net muut insin6oritydraportissa tarkemmin esitellyt ominaisuudet.

Kokeilujen tuloksena valintoihin oltiin tyytyvaisia ja verkkopalvelulle oli saatu onnistu-
neesti tutkittua, testattua ja kayttéonotettua optimaalisimmat verkkoanalytiikkatydkalut.
Jo pelkastaan kayttéonoton aikana esimerkiksi vierailujen videotallennus osoittautui to-
della tarpeelliseksi ja hyvaksi ominaisuudeksi kayttdjakokemuksen parantamista ajatel-
len. Ominaisuuden avulla esimerkiksi ilmoitettuja virheitd voidaan selvittdd katsomalla,
mitd kayttaja on tehnyt ja painanut ennen virheen tapahtumista, miten kayttajat toimivat

sivustolla ja paljon muuta.

Myos lampdokartat olivat todella hyva visuaalinen lisé yleiseen verkkoanalytiikkaan, silla
niiden avulla voidaan selkeédsti nahda esimerkiksi, kuinka moni kavijoista ndkee mitkakin
etusivun tekstit eli kuinka pitkalle he vierittavat sivua alaspain. LAmpdkartat laitetyypeit-
tain ja my0os esimerkiksi tiedot hiirten painalluksista ovat myos todella hyodyllisia ja ana-

lyyttista etua antavia kayttajakokemuksen kehittdmisessa.

TyOkalut otettiin myds kayttéon niin, ettd koko kehittajatiimi paasee kayttamaan niita ja
tydkalujen taysi potentiaali saadaan hyddynnettya. Jokainen kehittéja ja tilaajayrityksen
tyontekija tietdd, mihin tydkaluja kaytetadn, mita niilla voidaan tehda ja mista tietoa on
saatavilla. Nain pelkista tydkaluista saatava data voidaan analysoida juuri oikeiden ih-
misten toimesta ja tietoa voidaan kayttaa laajasti hyvaksi koko yrityksen toiminnassa ja

erilaisessa paatoksenteossa.
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6 Yhteenveto

Insindoritydssa selvitettiin kaytettavyyden arvioinnin ja verkkoanalytiikan kayttéa verkko-
palvelujen kehittdmisen kannalta. Tavoitteena verkkoanalytiikan osalta oli tutkia, testata
ja ottaa kayttdon tilaajayrityksen verkkopalvelulle sopivat verkkoanalytiikkatyékalut. Li-
saksi kaytettavyyden arvioinnissa tavoitteena oli tutkia, suunnitella ja luoda tilaajayrityk-
sen iteratiiviseen kehitysmenetelmaan uusi kaytettavyyden arvioinnin vaihe ja erillinen

kaytettavyystestaussuunnitelma myohempaa kayttéa varten.

Kaikki tavoitteet onnistuivat hyvin, ja uudet verkkoanalytiikan tyokalut sek& heuristinen
arvio ovat tilaajayrityksen kaytossa. Myos kaytettavyystestaussuunnitelma on valmiina
toteutettavaksi. Tilaajayrityksen kehitysalueet projektin tavoitteiden taustalla ovat myds
onnistuneet. Loppukayttdjien toimia pystytdan seuraamaan nyt kayttdjakokemuksen ja
palvelun parantamiseksi todella laajasti. Lisdksi heuristisen arvioinnin ja tulevan kaytet-
tavyystestauksen uskotaan lisaavana kaytettavyyden ongelmien loytamista tehokkaasti,

keskitetysti ja tuloksellisesti jo aikaisessa kehitysvaiheessa.

Projektin yhteydessa toteutetut kaytettdvyyden arvioinnin ja verkkoanalytiikan tutkimuk-
set olivat laajoja ja kattavia, eivatka tulokset ole poikenneet erityisesti odotetusta. Tes-
tattavana ja tarkemmassa tutkimuksessa oli useita erilaisia tytkaluja, ohjelmistoja ja me-
netelmia, joiden avulla saatiin hyvin myos selville projektin aikana lisaa tilaajayrityksen

tarkkoja tarpeita ja toiveita.

Kayttoonottovaiheessa erityisesti verkkoanalytiikkatydkalujen rooli oli selkea ja kayttdon-
otto sujui ongelmitta. Heuristisen arvioinnin kayttéonotto on vasta kunnolla alkamassa
tilaajayrityksessd, eika sen vaikutuksia voida arvioida ennen pitkdaikaisempaa koke-

musta. Mytdskaan kaytettavyystestausta ei ole viela tehty.

Projektin alussa yrityksen tarpeiden kaytanndllistaminen selkeiksi tavoitteiksi tuotti vai-
keuksia, eika selkeita kehityskohteita havaituille ongelmille aluksi I6ydetty. Tasta huoli-
matta lopulta kehitetty tarkka tavoitteiden asettelu ja projektin rajaus tuotti tulosta, jolloin
tilaajayrityksen tarpeet saatiin ennustettua riittdvan hyvin projektin alussa, eivatka ne

muuttuneet kesken projektin.

InsinGorityd osoittaa, ettd kaytettdvyyden arvioinnilla voi olla mydnteinen vaikutus verk-

kopalveluiden kehitykseen, kaytettavyyteen ja kayttajakokemukseen. Liséksi se nayttaa
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toteen, etta kaytettdvyyden arviointia voidaan suorittaa tehokkaasti ja merkityksellisesti
my0Os pienimmissé organisaatioissa ja nopealla kehitystahdilla ilman merkittavaa resurs-
sien kayttamista. Projektin aikana kartoitetut kaytettavyyden arviointimenetelmat ovat
monipuolisia, ja monet erilaiset verkkopalvelut voivat hytdyntaa juuri oikeaan kayttéén

tarkoitettuja menetelmia sopivissa tilanteissa ja tarpeissaan.

Verkkoanalytiikan osalta on vahvistettu, etta silla on vahva rooli yritysten paatdksente-
ossa erilaisten mittareiden ja raporttien avulla. Tyo osoittaa, etta perinteisten tapojen li-
saksi verkkoanalytiikkaa voidaan kayttaa myos esimerkiksi kayttdjakokemuksen mittaa-
misessa, analysoinnissa ja todentamisessa. Erityistydkaluja erilaisiin verkkoanalytiikan
tarpeisiin on olemassa paljon, ja ty6sta selviaa, ettéd niiden hyédyntdminen on helppoa,

tehokasta ja kannattavaa.

Projektissa selvittamatta jaivat tehtyjen muutosten tarkemmat vaikutukset kaytettavyy-
den arvioinnin osalta, mutta tilaajayritys jatkaa projektin tulosten hyédyntamista ja tutkii
itse projektin vaikutuksia ja tuloksia. Yritys jatkaa ty6td myds verkkoanalytiikkatydkalujen

kehittamisessa, kaytossa ja itse analysointien tekemisessa jatkossa.
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Heuristisen arvioinnin ohjeet

Heuristinen arviointi tulisi suorittaa 3-5 hengen arviointiryhméana sprintin lopussa, kun
kehitysversioon on lisétty uusia ominaisuuksia, mutta niité ei viela ole julkaistu. Tama

arviointi on suunniteltu toteutettavaksi kehittgjien toimiessa arviointiryhmana.

Ryhmaé kertaa aluksi yhdessa vakioskenaariot ja miettii, onko jotakin muuttunut aiem-
masta arviointikerrasta ja valitsee tarvittavat skenaariot suoritettavaksi. Lisdksi uusista
ominaisuuksista tai muista syista tarvittavat lisdskenaariot tulee luoda yhdessa aluksi.
On hyva pitdd myds mielessa kaytettavyysongelmien luokittelu seka heuristiikan muisti-
lista, jotka on esitelty tAssa ohjeessa.

Ennen arvioinnin aloittamista sovitaan myds, mita laitteita tai laite-emulaattoreita kukin
kayttaa arvioinnin tekemiseen. Suositeltavaa on, ettd vahintaan yksi kayttaa mobiililai-
tetta, yksi tablet-laitetta ja yksi tyopdytakonetta. Tavoitteena on arvioinnin yhteydessa
kokeilla ja varmistaa erilaisten laitteiden, kayttojarjestelmien ja selaimien yhteensopivuus

seka jarjestelman skaalautuminen erikokoisille naytaille.

Ennen arvioinnin aloittamista jokainen tyopoytéalaitteella arvioinnin tekeva lataa
http://lwww.uxcheck.co osoitteesta UX Check -lisdosan Chrome-selaimelle. Arvioinnin al-
kaessa lisdosa tulee kaynnistaa ja sen avulla valita sivuilla ndkyvat mahdolliset ongelmat
seka kirjata kaikki huomiot suoraan lisdosaan. Sivuilla voi navigoida,k un v al i t
selectiono (Ctrl +P). Kun skenaari ot on

data Word-dokumentin kaikista kaytettavyysongelmista ruutukaappauksien ja muiden

tietojen kanssa.

Jokainen tekee arvioinnin aluksi yksil6llisesti valitut vakioskenaariot ja taman jalkeen teh-
daan yksildllisesti mahdollisesti uusista ominaisuuksista yhdessa luodut lisdskenaariot.
Arvioinnin aikana havaitut kaytettavyysongelmat luokitellaan alla ndkyvéan taulukon mu-
kaisesti ja kirjataan yl6és. Myds muut ongelmat, havainnot ja huomiot, jotka liittyvat alla

olevaan heuristiikan muistilistaan tulee myos kirjata ylos.

see n
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Kun yksildarvioinnit on tehty, arviointiryhma kokoontuu vertaamaan muistiinpanoja ja jo-
kainen esittelee I6ytamansa kaytettavyysongelmat. Ongelmista, niiden luokituksesta ja
mahdollisista ideoista keskustellaan ja kirjataan tarvittavat tiedot projektinhallintaohjel-
mistoon. Lopuksi uusien ominaisuuksien skenaarioista paatetéén, tarvitaanko niité lisata
vakioskenaarioihin tai pitaisikd nykyisid skenaarioita muuttaa jotenkin muuten huomioi-

maan uudet ominaisuudet.

Kaytettavyysongelmien luokitus:

Kaytettavyys- | Kuvaus kaytettavyysongelman luokituksesta

ongelman

luokitus

0 Kyseessa ei ole kaytettavyysongelma.

1 Kosmeettinen kéaytettavyysongelma. Korjaus ei valttamatonta.

2 Vahainen kaytettavyysongelma. Korjauksen prioriteetti matala.

3 Merkittava kaytettdvyysongelma. Korjauksen prioriteetti korkea.

4 Kriittinen kaytettavyysongelma. Valttdméton korjata ennen julkaisua.

Heuristiikan muistilista:

Jarjestelman tilan nékyvyys.

Jarjestelman ja todellisuuden valinen yhtenevaisyys.
Kayttajan kontrolli ja vapaus.

Yhdenmukaisuus ja standardit.

Virheiden ennakointi ja estaminen.

Tunnistaminen ennemmin kuin muistaminen.
Kayton joustavuus ja tehokkuus.

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu.

Kayttgjan auttaminen tunnistamaan, maarittdmaan ja toipumaan virheista.

= =/ =4 =4 =4 =4 =4 =4 -4 =9

Riittava opastus ja dokumentaatio.
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Sama muistilista on myds nédhtavilla kuvauksien kanssa UX Check -lisdosassa seka

osoitteessa https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/.

Vakioskenaariot 1.3.2017:

1. Kayttajarekisterdityminen sdhkdpostilla

a. Etusivu - Rekisteroidy sdhkopostiosoitteella - Tayta tiedot - Jatka - Oma

profiili - Tarkista etta antamasi tiedot valittyivat oikein

2. Omien tietojen lisddminen ja péaivittaminen

a. Etusivu - Kirjaudu sisdan - Oma profiili - Muokkaa profiilia

i. Kokeile tietojen ja kuvien lisdamista - Tallenna

b. Etusivu - Oma profiili - Muokkaa profiilia - Tarkista tiedot

i. Kokeile tietojen ja kuvien paivittdmista - Tallenna

c. Etusivu - Oma profiili - Muokkaa profiilia - Tarkista tiedot

3. Tallin I6ytdminen seka tunnin varaaminen ja peruminen

a. Etusivu - Kirjaudu sisdan - Valitse talli kartalta tai listalta - Varaus - Valitse

tunti - Varaa

i. Yksi tunti - Maksa - Verkkopankin valinta - Vahvistus

ii. 10x krediitteja - Maksa - Vahvistus

1. Jos ei 10x krediitteja, osta 10x kortti ja jatka

b. Etusivu - Kalenteri - Valitse tunti - Peru osallistuminen - Jatka


https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/
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4. Suosikkitallin ja suosikkihevosen lisddminen

a. Etusivu - Kirjaudu sisédén - Valitse talli kartalta tai listalta - Lisda suosikki-

talliksi - Hevoset - Valitse hevonen - Lisaa suosikkihevoseksi

b. Etusivu - Suosikkitallit, tarkista etta on lisattyna oikein

c. Etusivu - Suosikkihevoset, tarkista etta on lisattyna oikein

5. Tallin rekisterdiminen ja sen tietojen paivittdminen

a. Etusivu - Kirjaudu sisaan - Rekisteroi talli - Tayta tiedot - Jatka

b. Etusivu - Suosikkitallit - Valitse luotu talli - Muokkaa

i. Kokeile tietojen ja kuvien lisdamista - Tallenna

c. Etusivu - Suosikkitallit - Valitse luotu talli - Muokkaa - Tarkista tiedot

i. Kokeile tietojen ja kuvien paivittdmista - Tallenna

d. Etusivu - Suosikkitallit - Valitse luotu talli - Muokkaa - Tarkista tiedot

6. Hevosen lisaaminen tallille, sen muokkaaminen ja poistaminen

a. Etusivu - Kirjaudu sisdan - Suosikkitallit - Valitse oma talli - Hevoset - Li-

saa hevonen

i. Tayta tiedot ja Lisaa

ii. Tee mahdollisesti useampia hevosia

b. Etusivu - Suosikkitallit - Valitse oma talli - Hevoset - Tarkista tiedot - Muok-

kaa luotuja hevosia
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i. Muokkaa tietoja ja Tallenna

c. Etusivu - Suosikkitallit - Valitse oma talli - Hevoset - Tarkista tiedot - Muok-

kaa luotuja hevosia

i. Valitse Poista hevonen

d. Etusivu - Suosikkitallit - Valitse oma talli - Hevoset - Tarkista tiedot

7. Tunnin lisdéaminen tallille, sen muokkaaminen ja peruminen

a. Etusivu - Kirjaudu siséén - Suosikkitallit - Valitse oma talli - Kalenteri

i. Lisda uusi tapahtuma - Tayta tiedot - Lisda tapahtuma

b. Etusivu - Suosikkitallit - Valitse oma talli - Kalenteri - Tarkista tiedot

i. Valitse tapahtuma - Muokkaa tietoja ja siirrd tapahtuman aloitus-

ja lopetusajankohtaa - Tallenna tapahtuma

c. Etusivu - Kirjaudu sisdan - Suosikkitallit - Valitse oma talli - Kalenteri -

Tarkista tiedot

i. Valitse tapahtuma - Poista tapahtuma - Vahvista

d. Etusivu - Suosikkitallit - Valitse oma talli - Kalenteri - Tarkista tiedot

Vakioskenaarioiden kohdalla tulee muistaa kokeilla erilaisia suodattimia, nakymia ja
vaihtoehtoisia liikkumistapoja aina valilla, jotta mahdollisimman monet ominaisuudet tu-

levat saannollisesti testatuiksi.
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Kaytettavyystestaussuunnitelma

Testauksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Testauksen tavoitteena on |6ytaa Hopotin kaytettédvyysongelmat niin ratsastajan kuin tal-
lin ndkokulmasta ja saada hyva kasitys tarvittavista toimenpiteista ennen verkkopalvelun

julkaisua. Oleellisia tutkimuskysymyksia ovat:

1 Onko kayttajien oppiminen riittavan nopeaa?
i Ovatko kayttoliittyma ja termisto tarpeeksi selkeitd ja ymmarrettavia?

1 Kuinka helposti testitehtavien tekeminen onnistuu kayttgjilta?

Kerattava data ja tiedonkeruumenetelmat

Jokaisesta testisté luodaan videotallenne testaustilanteesta sisaltden kuvaa testihenki-
I0sta ja naytosta seka aanta tietokoneelta ja testauspaikalta. Testimoderaattorin muis-
tiinpanot tehddan myos séhkadisesti. Lisaksi kaytdssa ovat testikayttdjien rekrytoinnissa

kaytetyt taustatietolomakkeet, jotka on palautettu jo ennen testid séhkdisesti.

Datan analysoinnin ja tulosten keré&misen ohjeistus

Kaikki kerattava data on sahkdisessa muodossa ja koostetaan pilvipalvelimelle odotta-
maan analysointia. Datan analysointi tapahtuu manuaalisesti testauksen jalkeen kayt-
taen laskentataulukko-ohjelmia ja koostamalla havaitut ongelmat affiniteettidiagrammin
mukaisesti. Analysoinnin tuloksena tulisi olla luettelo havaituista kaytettavyysongelmista,
suositukset niiden korjaamiseksi seka raportti ja kaaviot kaytettavyystestauksen tulok-

sista.

Kaytettavyysongelmien luokitteluasteikkoina kaytetddn seuraavan taulukon mukaista

luokittelua:






