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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli antaa kehitysehdotus Louhi Net Oy:n Konsoli -palveluun.
Tarkoituksena oli tutkia Konsoli -palvelua kaytettavyyden nakokulmasta. Hyodynsaaja ja
toimeksiantaja tassa opinnaytetyossa on Louhi Net Oy. Tehtavana opinnaytetyossa oli antaa
kehitysehdotus tai kehitysehdotuksia, jotka parantaisivat Konsoli -palvelun kayttoastetta ja
nain ollen helpottaa asiakaspalvelun ruuhkautumista.

Tietoperustassa keskityttiin juuri tahan kehittamistyohon liittyviin kaytettavyyden
periaatteisiin ja ohjenuoriin. Tietoperustan rajaus perustui asiakaskyselyn vastauksiin ja omiin
havaintoihin. Tutkimus toteutettiin asiakaskyselylla, joka lahetettiin Louhi Net Oy:n nykyisille
asiakkaille sahkopostitse uutiskirjeen muodossa.

Suurimpia haasteita asiakaskyselyn perusteella Konsoli -palvelussa oli kayttajatunnuksen
ja/tai salasanan muistaminen ja palvelun tuntemattomuus. Kehitysehdotukseksi annoin muun
muassa Konsoli -palvelun markkinoinnin selkeyttamisen seka kayttajatunnuksien muuttamisen
helpommin muistettavaksi ja asiakkaille lahetettavien sahkopostiviestien muuttamisen
visuaalisemmiksi.

Asiakaskyselyn tulokset ja siita vedetyt johtopaatokset ja analyysit ovat luotettavia, silla
kyselyyn vastasi yli 600 asiakasta. Tyon tuloksena tulleet kehittamisehdotukset ovat realistisia
ja helposti toteutettavia ja tarkoitus olikin antaa vain pienia kehitysehdotuksia.

Tata tutkimusta voisi kehittaa viela antamalla suurempia kehitysehdotuksia ja analysoida

asiakaskyselyn vastauksia viela tarkemmin, jotta tuloksia voisi hyodyntaa kehittamistyohon
viela tehokkaammin.

Asiasanat: kaytettavyys, kehitystyo, kehitysehdotus, kaytettavyyden arviointi
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The goal for this thesis was to evaluate the usability of Louhi Net Oy’s Konsoli -webservice
and give development suggestions to improve the service. The purpose of giving suggestions
to develop the service is to improve the usage of the service and ease customer service
congestion.

The knowledge base used in this thesis concentrated on basics of usability and the topics that
were found from the surveys and other findings. The study was conducted with two different
surveys that were sent to Louhi’s customer service employees and to Louhi’s customers. The

survey for customers was sent as a newsletter via email and got over 600 replies.

Based on the customer survey the major issues were about remembering the username and/or
password for the Konsoli -webservice and the unfamiliarity of the service. The development
proposal was among other things Konsoli -service’s clearer marketing and the modification of
the username to be easier to remember. One of the main proposals was also to make the
emails sent to customers visually more appealing.

The customer survey’s results can be held reliable, because over 600 customers answered it.
This thesis would be improved by giving more signifigant development proposals and analyze
the answers of the customer survey in more detail, so the results could be used more
effectively in development work.

Keywords: usability, development proposal, usability inspection
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo kasittelee Louhi Konsoli -palvelun kehittamista kaytettavyyden
nakokulmasta. Tavoitteena on antaa Louhi Net Oy:lle kehitysideoita Konsoli -palvelun
parantamiseksi. Louhi Konsoli -palvelu on alusta, jossa asiakkaat paasevat hallinnoimaan omia

palveluitaan ja asiakkuuttaan.

Opinnaytetyon aihe syntyi Louhi Oy:n tarpeesta kehittaa Konsoli -palveluaan, jotta he saisivat
parannettua asiakaspalvelun nopeutta ja nain ollen asiakastyytyvaisyytta. Talla hetkella
asiakaspalvelu on hyvin ruuhkainen, silla asiakkaat eivat kayta Konsoli -palvelua niin paljon
kuin toivottaisiin ja asiakaspalvelijat joutuvat tekemaan hyvin yksinkertaisia toimintoja
asiakkaiden puolesta. Naita yksinkertaisia toimintoja voisi asiakkaat tehda itse vaivattomasti
Konsoli -palvelun kautta. Taman opinnaytetyon tarkoitus on siis selvittaa miksi Konsoli -

palvelua ei kayteta ja mita asialle voisi tehda, jotta sita kaytettaisiin enemman.

2 Louhi Net Oy

Louhi Net Oy on ICT -alan yritys, joka valittaa ja tarjoaa muun muassa verkkotunnuksia,
webhotelleja, virtuaalipalvelimia ja ohjelmistoja yritysasiakkaille ja yksityishenkiloille.
Webhotelli tarkoittaa vuokrattua palvelintilaa, jossa esimerkiksi verkkosivustot sijaitsevat, eli
verkkosivujen tiedostot. Verkkotunnus taas on verkkosivuston uniikki nimi (esimerkiksi
louhi.fi), joita voi ostaa verkkotunnuksia valittavilta yrityksilta. Yritys on perustettu vuonna
2005 ja vuonna 2019 sen litkevaihto on ollut 2,3 miljoonaa euroa. Henkilostomaaraltaan Louhi

Net Oy on hyvin pieni, tyollistaa alle 10 henkiloa. (Finder 2019.)

Asiakkaita Louhi Net Oy:lla on talla hetkella noin 20 000 ja Louhi sanookin asiakkaiden hyvan
palvelun olevan yrityksen ydinarvo. Yuodesta 2005 yritys on tehnyt paljon peliliikkeita, jotka

ovat osoittautuneet erittain hyviksi teoiksi yrityksen kasvua ajatellen. (Louhi Net Oy 2020.)
2.1 Louhi Konsoli

Louhi Konsoli on alusta tai palvelu, jossa asiakkaat paasevat hallinnoimaan ostamia
tuotteitaan ja asiakkuuttaan. Konsolissa asiakas paasee hallinnoimaan esimerkiksi
verkkotunnuksiaan ja webhotellejaan, sopimuksia ja laskuja. Taman opinnaytetyon
tavoitteena onkin loytaa Louhi Konsolin kaytettavyydesta haasteita, joihin asiakkaat
tormaavat ja antaa kehitysehdotus, jotta asiakkaiden olisi miellyttavampi ja kayttaa Konsolia

ja itsepalveluastetta saataisiin parannettua.
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Kuva 1: Louhi Net Oy:n etusivu, Louhi Konsoliin paasee kirjautumaan etusivulta oikeasta

ylakulmasta klikkaamalla.

Tavanomaisten laskujen ja salasanojen hallinnoimisien lisaksi Konsolissa voi esimerkiksi
muokata verkkotunnusten DNS-tietueita, WHOIS-tietoja ja tilata verkkotunnusten
siirtoavaimia tai valittajanvaihtoavaimia. DNS eli Domain Name System on jarjestelma, jota
Internetissa kaytetaan verkkotunnusten muuttamiseksi IP-osoitteiksi, eli numeraalisiksi
osoitteiksi. Internetissa olevat laitteet kayttavat naita IP-osoitteita kommunikoidakseen
keskenaan ja taman DNS:n avulla verkkotunnukset saadaan kaannettya ihmiselle helpommin
luettavaan ja muistettavaan muotoon. (Amazon Web Services 2021.) Verkkotunnus tulee
liittaa aina johonkin muuhun palveluun, esimerkiksi kotisivutilaan toimiakseen, nama DNS-
tietueet ovat sita varten. DNS-tietueet maarittelevat mihin verkkotunnuksen tietoliikennetta
ohjataan ja millaisia muita palveluita siihen kytkeytyy. (Louhi Net Oy 2021.) WHOIS on
julkinen tietokanta, josta loytyy muun muassa kaikkien verkkotunnusten vanhenemispaivan ja
verkkotunnuksen valittajan, eli yrityksen, joka hallinnoi verkkotunnusta, seka mita
nimipalvelimia, eli DNS:ia verkkotunnuksella on kaytossa (one.com 2021). Toisin sanoen,
Louhi Konsolissa on tarkoitus tehda muun muassa verkkosivujen hallintaan liittyvia
toimenpiteita. DNS ja WHOIS ovat varmasti monelle kokeneelle ja kokemattomallekin
tuntemattomia kasitteita, mutta Louhen tukisivustolta loytyy hyvin selkeasti tietoa niista ja
niiden kaytosta, esimerkiksi Usein kysyttya -osio, josta loytyy yli 50 useimmiten kysyttya

kysymysta ja niihin helposti ymmarrettavat vastaukset (Louhi Net Oy 2021).
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Kuva 2: Louhi Konsolin etusivu.
2.2 Konsoli -palvelun kartoitus

Tata opinnaytetyota varten sain oman asiakkuuden Louhelle ja paasin tutkailemaan Konsoli -
palvelun kayttoa itsekin. Konsoli -palvelu ei ollut minulle entuudestaan kovinkaan tuttu, silla
en ollut ollut asiakkaana aikaisemmin. Aloitin asiakkuuden rekisteroitymalla Louhen
asiakkaaksi Konsoli -palvelussa. Kuvassa 7. on nakyma asiakkaaksi rekisterditymisesta, tahan
mennessa hyvin selkea ja helppokayttoinen ja ymmarrettava toimenpide. Puhelinnumeroa
syottaessa tapahtui ensimmainen virhe. Nappailin puhelinnumeron muodossa, jossa se usein
pyydetaan, mutta sitten sivu ilmoitti virheesta. Vasta kysymysmerkin kohdalle hiiren vietyani,
sain selville, miksi syottamani puhelinnumero ei kaynyt. Pieni virhe, mutta jos useampia
samankaltaisia ilmenee, voi asiakasta turhauttaa ja han voi kokea vian olevan hanen omissa

taidoissaan mita emme tietenkaan halua.
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Kuva 3: Rekisteroityminen asiakkaaksi.

Kun tiedot on tayttanyt onnistuneesti ja paassyt rekisteroitymaan, tulee esiin
ponnahdusikkuna (kuva 8), joka ilmoittaa selkeasti kirjautumisen/rekisteroitymisen

onnistuneen. Tama on hyva ja selkea viesti asiakkaalle, ei jaa epaselvaksi mita tapahtui.

&« 5 C @ kauppalouhifi O

Onnistui

Onnistui
Olet nyt kirjautunut Louhi
Kauppaan

Kirjautumistietosi lahetettiin
sahkopostiisi

Kuva 4: Rekisteroityminen onnistui.

Rekisteroitymisen jalkeen, kuten sivulle ponnahtaneesta ikkunastakin selviaa, tulee
sahkopostiin kirjautumistiedot (kayttajatunnus ja salasana) ja lyhyt ohjeistus, mita Louhi
Konsolissa voi tehda (kuva 9). Sahkoposti on aika mitaansanomaton, lyhyt ja ytimekas. Olisin

itse ehka kaivannut visuaalisuutta ja selkeampaa viestintaa Konsolin kaytosta ja sen
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tarkoituksesta. Tama ohjeistus saattaa jaada jopa lukematta, kun nayttaa vaan lyhyelta

tekstinpatkalta, milla ei ehka ole valia.

Louhi Net Oy - Asi; noreply@louhifi hostmastererp1.louhi.net kautta 13.37 (1 minuutti sitten) Yy 4a
W > mind ~

Hei ja tervetuloa Louhen Asiakkaaksil

Olemme avanneet teille kayttajatunnukset asiakashallintaamme, Louhi Konsoli -sivustolle. Voitte jatkossa kayttaa naita tunnuksia uusien palveluiden tilaamiseen, jolioin palvelut litetaan
automaattisesti samalle asiakastiillenne

Tunnuksenne Louhi Konsoli -sivustolle:
Osoite: https://kauppa louhi filconsole
Tunnus: i
Salasana

Huom! Webhotellien ja muiden palveluiden tunnukset lahetetaan erilliselia viestilla

Louhi Konsoli -sivuston kautta onnistuu muun muassa seuraavat toimenpiteet:
-> verkkotunnusten hallinnointi

-> omien osoitetietojen muuttaminen

> laskujen selaaminen ja maksaminen

> lisapalveluiden tilaaminen

Louhi Konsoli -sivuston lisaksi auttaa arkisin kello 08-18
sahkopostitse ja puhelimitse.

Ystavallisin terveisin

Louhi Networks,
Asiakaspalvelu

Kuva 5: Sahkopostiviesti asiakkaaksi rekisteroitymisesta.
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+ Monta muuta!

Kuva 6: Louhen verkkokaupan nakyma, Konsoliin kirjautuneena.

Verkkokauppa on ihan tavallisen selkea, noudattaa samoja kaavoja, kuin monet muutkin
verkkosivut. Ohje-linkkeja loytyi kaksin kappalein, erityisesti Apua Ostamiseen -linkki vaikutti
hyvalta ja sielta saattaa moni loytaa apua. Apua Ostamiseen -linkista aukesi Usein Kysyttyja
Kysymyksia -sivu (kuva 11), sielta loytyy monta kysymysta ja vastausta, monesta eri aiheesta.
Tata pidan hyvana, silla monella uudella asiakkaalla on varmasti paljon kysyttavaa, kuinka ja

mita verkkotunnuksia ja webhotelleja on hyva ostaa, milloin mihinkin tarpeeseen.
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Kuva 7: Apua ostamiseen -linkkia klikkaamalla aukesi Usein kysyttyja kysymyksia -sivu.

Verkkotunnusta ostaessa aukeaa sivu verkkotunnushakuun (kuva 12). Sivun alussa on

mukavasti kerrottu verkkotunnuksista ja siita, minkalaisia verkkotunnuksia Louhen kautta on

mahdollista ostaa. Kaytettavyyden nakokulmasta tama haku-osio vaikuttaa yksinkertaiselta ja

helposti ymmarrettavalta.
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asettaminen on helppoa!

IDN-domainit domain names).

Meilld myos ohjauksen

Am
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veeraekman.fi

Ehdotukset Yleiset Maa

Tulokset
Verkkotunnus Tila € Aikavili
veeraekman.fi Vapaana 18.60 1 vuosi Tilaa
11
Ehdatilant o

Kuva 8: Verkkotunnushaku, aukeaa verkkotunnusta ostaessa.

Verkkotunnusta tilatessa tulee vaihe, jossa maaritellaan laskutusjakso ja mahdolliset

verkkotunnuksen ohjaukset (kuva 13). Selkea, yksinkertainen kayttaa, kayttaja tietaa koko

ajan mita tekee ja peruuttaakin onnistuu.



13

<« C @ kauppalouhifi/domains/search?q=veeraekman fidigeneric=true8icountry=trueisuggest=true A @

Maédrittele verkkotunnus

Verkkotunnukset i i i
@ Global Hinta ja laskutusjakso

18.60 €/ vuosi

sis. alv 24%

vuosi v

Yhteensa:

18.60 €

sis. alv 24%

Verkkotunnus
veeraekman
Vapaana

Ohjaus
Valitse millaisen ohjauksen haluat tilaamallesi verkkotunnukselle valitsemalla alla olevista
vaihtoehdoista sopivin. Valinnan jélkeen aukeaa kenttd, johon lisataan tarkempi tieto.

® Asetan ohjaukset itse myhemmin
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© Uudelleenohjaan verkkotunnuksen WWW-osoitteeseen
tdn Frame-ohjausta WWW-osoitteeseen

(O Kaytan toisen palveluntarjoajan nimipalvelimia

Kuva 9: Verkkotunnuksen tilausta ja sen maarittelya.

Maarittelyvaiheen jalkeen paastaan ostoskoriin (kuva 14) tarkastelemaan ostoksia ja
tarvittaessa muokkaamaankin. Tavallisen selkea, asettelua voisi kuitenkin miettia uudelleen,
on hieman sekavasti osiot suhteessa toisiinsa. Esimerkiksi Maksutavat -laatikko ja Siirry

maksamaan -painike ei ole linjassa toisiinsa nahden, joka tekee sivusta helposti sekavan
nakoisen.
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Kuva 10: Ostoskori.
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Kuva 11: Konsolin etusivu.

Kirjautuneena Konsoli -palveluun, nayttaa etusivu aika tavalliselta ja selkealta. Mutta niin kun
jo aiemmin mainitsin, navigaatiopalkin lisaksi nuo keskella olevat oranssit painikkeet, jotka
kuvastavat eri toimintoja, voivat hammentaa kayttajaa, kun ne vievat kaiken huomion itse
navigaatiopalkista. Kokeilin eri toimintoja suoraan etusivulta ja huomasin etteivat ne mene
loogisesti sinne, minne itse ajattelin. Painoin Vaihda laskutustapaa -painiketta ja paadyin
suoraan Tilin asetukset -sivulle (kuva 16). Tahan samaan ongelmaan tormasin muutamaan

kertaan.

Sitten paasin tutkailemaan tilin asetuksia ja siihen liittyvaa sivua (kuva 16). Alkuun vaikuttaa
ihan tavalliselta ja selkealta, hyvin yksinkertainen sivu, ei mitaan turhaa tai ylimaaraista
sekoittamassa ainakaan. Asiakas -kohdan Muokkaa -painikkeesta paasee muokkaamaan
ainoastaan laskun toimitustapaa, minka pitaisi mielestani selvita jo ennen, kuin nappia
painaa. Talla hetkella ei voi paatella vain katsomalla, mita Muokkaa -painikkeesta oikein
paasee muokkaamaan. Salasanan paasee vaihtamaan helposti ja sille onkin oma painikkeensa,
joka kertoo heti, mita sita painamalla tapahtuu. Sitten ihmettelin Yhteystiedot -osiota,
tiedan etta Konsolissa pitaisi olla toiminnallisuus, jossa voi lisata uuden yhteystiedon, joka
oikeuttaa uuden yhteyshenkilon hallinnoimaan esimerkiksi verkkosivuja, mutta tama
toiminnallisuus oli hieman piilossa. Merkitsin painikkeen punaisella ympyralla, se on
mielestani sijoitettu huonoon paikkaan, aivan kuin se ei kuuluisi tilin asetuksiin eika
yhteystietoihin. Voi olla hyvin vaikea arvata tai tietaa mita uutta sita painamalla voi lisata.
Sen parempi sijoituspaikka olisi mielestani Poista- ja Muokkaa -painikkeiden vieressa tai
valittomassa laheisyydessa. Tahan voisi olla my0os hyva lisata ohje, miksi uusi yhteystieto olisi

hyva lisata tilin tietoihin.
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Kuva 12: Tilin asetukset.

Kuvassa 17 nakyy verkkotunnuksen hallintaan liittyva sivu, jossa voi muokata DNS -tietueita,
tilata siirtoavaimen tai valittajan vaihtoavaimen ja muokata WHOIS -tietoja. Tama osio on

hyva ja selkea, ei jaa epaselvaksi mita tehda ja mita painella.
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Kuva 13: Verkkotunnuksen hallinta.

Kaiken kaikkiaan Konsoli -palvelussa ilmeni pienia virheita ja epaloogisuuksia, jotka on
todennakoisesti helppo ja nopea korjata. Jain kaipaamaan myos enemman ohjeistuksia ja

selvennyksia miksi mitakin toimintoja tulisi kayttaa, esimerkiksi yhteystiedon lisaaminen, voi
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jaada monelta epaselvaksi. Asiakkaalle lahetettavat sahkopostiviestit ovat aika tyhjia ja
visuaalisesti koyhia, sisaltaen pelkkaa tekstia, eika se varmasti houkuttele asiakasta
lukemaan. Sahkopostiviesteissa, mita aluksi sain, oli kylla tarkeaa tekstia, mutta en tieda
olisinko lukenut niita lainkaan, ellen olisi tarkoituksella niita tutkinut. Olisin kaivannut
sahkopostiviesteihin enemman visuaalisuutta, jotain varia ja muotoa, joka houkuttelisi
lukemaan. Voisiko sahkopostien visuaalisuuden puute olla syy Konsolin tuntemattomuuteen?
Verkkosivuilla ei ainakaan tule kovin selvasti ilmi tallaista palvelua, eika sita kovin
huudellakaan uusille asiakkaille. Naiden seikkojen lisaksi jain kaipaamaan visuaalista
harmoniaa koko sivustolla, sivusto on kylla siisti, mutta harmonia ja asioiden tarkka sijoittelu

on ehka jaanyt sivuston tekovaiheessa pois.

3 Aiheen valinta, tausta ja tarkoitus

Tutkimustyo sai alkunsa siita, kun olin tyoharjoittelussa Louhi Net Oy:lla, jolloin esihenkilon
kanssa tuli puheeksi opinnaytetyoni. Sovimme silloin yhdessa, etta teen Louhi Net Oy:lle

opinnaytetyoni koskien asiakasportaali Louhi Konsolia.

Louhi Net Oy:lla on ollut haasteita asiakaspalvelun kanssa silta osin, etta monet
asiakaspalvelutyot voisi asiakas itse hoitaa itsepalveluna ja nain ollen, kun
asiakaspalvelupyyntoja on paljon, hidastuu muu palvelu. Tavoitteena on siis asiakkaiden
itsepalveluasteen parantaminen. Kun itsepalveluaste saadaan paranemaan, on asiakaspalvelu

nopeampaa ja tehokkaampaa.

Tutkimustyon tuloksista hyotyy Louhi Net Oy ja heidan asiakkaansa. Louhi Net Oy:lla on paljon
yritysasiakkaita, nain ollen myos asiakkaiden asiakkaat hyotyvat. Louhi Net Oy saa myos

kayttoonsa tutkimuksessa kaytetyt kyselyiden vastaukset mahdollista jatkokayttoa varten.

Tyoharjoittelussa ollessani pidin kovasti Louhi Net Oy:lla tyoskentelysta ja
asiakaspalvelutyosta, joten tiesin jo, etta haluan tehda heille opinnaytetyoni. Aihe kehittyi
yhdessa esihenkiloni kanssa keskustellessa heidan tarpeistaan ja toiveistaan koskien
asiakaspalvelun kehittamista. Olin itsekin siella tyoskennellessani havainnut haasteita

asiakaspalvelussa ja asiakkaiden itsepalveluasteessa, joten aihe kiinnosti heti sen selvittya.
3.1 Aiheen rajaus

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Louhi Konsoli -asiakasportaalin selkeytta ja

helppokayttoisyytta, jotta asiakkaat voisivat hoitaa asiakkuuteen liittyvia helpompia asioita
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itsepalveluna. Asiakasportaaliin ei ole tarkoitus antaa radikaalia kehitysehdotusta, vaan antaa
pienia mahdollisesti sanallisia tai sanastollisia kehitysehdotuksia jotta asiakkaat ymmartavat
toiminnot ja voivat niita itse kayttaa. Toisin sanoen Konsoli -palvelussa olevia pienia virheita

ja asiakkaiden kohtaamiin haasteisiin on tarkoitus antaa kehitysehdotuksia.
3.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset.

Tassa tutkimustyossa on tarkoitus etsia mahdollisia ongelmakohtia, jotka ratkaisemalla
saadaan asiakkaiden itsepalveluastetta parannettua. Oletus on, etta asiakasportaalissa jotkut
asiat ovat hieman hankala ymmartaa, jos ei ole tietoutta esimerkiksi webhotelleihin liittyvista

asioista.

Mita haasteita asiakas kohtaa Louhi Konsoli -asiakasportaalissa? Mitka haasteet ovat helposti

korjattavissa? Kuinka ratkaista nama ongelmat?

Alkuoletuksena on se, etta portaalissa kaytetaan paljon ammattisanastoa, jota asiakkaat ei
paasaantoisesti ymmarra ja sanastoa on myos hyvin vaikea asiakkaan itse lahtea
opettelemaan. Toinen olettama on, etta portaalissa on tiettyja toiminnallisuuksia, joita ei
muissa yleisesti kaytetyissa yrityksissa/sovelluksissa ole. Odotan ratkaisuksi muun muassa
sanaston muuttamista helpommaksi, eli ammattikielen muuttamista kansanomaisemmaksi ja

erilaisten toimintojen selkeyttamista sanallisesti.

Louhi Konsoli -asiakasportaalin kaytettavyyden parantaminen lisaa asiakastyytyvaisyytta
monella aspektilla: kun asiakkaat saavat suoritettua tiettyja toimintoja (esimerkiksi laskujen
maksu, sopimusten muokkaaminen, salasanojen nollaaminen) vaivattomammin, saavat he
paremman asiakaskokemuksen ja parempaa palvelua, kun asiakaspalvelijoiden ei tarvitse

kayttaa aikaansa yksinkertaisten toimintojen tekemiseen, joita asiakkaat voisivat itse tehda.

4  Kaytettavyyden teoreettinen viitekehys

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan web-sivuston kaytettavyyteen. Web-sivuston kaytettavyys
on erityisen tarkeaa, jotta tarvittavat tehtavat olisivat mahdollisimman helppo ja vaivaton
suorittaa. Kaytettavyydella tarkoitetaan tassa opinnaytetyossa 1SO 9241-11 standardin
mukaista maarittelya: tarkoituksenmukaisuutta, tehokkuutta ja tyytyvaisyytta, jolla tuotteen
kayttajat saavuttavat tietyt tavoitteet maaritellyssa ymparistossa. ISO standardilla
tarkoitetaan International Organization for Standardization - organisaation maarittamaa
standardia. Tama organisaatio on maailmanlaajuinen, joka yhdessa saataa monenlaisia ja
monialaisia standardeja (ISO 2020.) Tassa ISO -standardissa on esitelty kolme mittaria:

tarkoituksenmukaisuus, tehokkuus ja tyytyvaisyys, joilla voidaan helposti maaritella tuotteen
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vaatimukset. Naiden mittareiden lisaksi on tuotteelle maariteltava luonnollisesti myos

kohderyhma, eli kayttajakunta, seka kayttoymparisto (Niemela 2020).

4.1 Laadulliset tekijat ja vaaditut ominaisuudet

Nielsen Norman Group on amerikkalainen kayttoliittyma - ja kaytettavyyskonsulttiyritys, joka
on hyvin tunnettu ja luotettu ympari maailmaa ja on toiminut jo vuodesta 1998. Nielsen

Norman Group on maaritellyt kaytettavyydelle 5 laadullista tekijaa:

o Opittavuus: kuinka helppoa on kayttaa sovellusta ensimmaista kertaa

o Tehokkuus: kuinka nopeaa on sovellusta kayttaa

o Muistettavuus: kuinka tauon jalkeen muistaa sovelluksen kayton

o Virheettomyys: kuinka monta virhetta kayttaja tekee, kuinka helppo niista on
palautua

o Miellyttavyys: kayttajan subjektiivinen kokemus sovelluksen kaytosta

Jotta nama laadulliset tekijat voidaan saavuttaa, on Nielsen Norman Group maaritellyt

vaaditut ominaisuudet:

o Johdonmukaisuus: toimenpiteet, tilanteet ja symbolit noudattaa tiettyja tuttuja
periaatteita, helpottaa uuden sovelluksen kayttoa, kun tavat ja symbolit ovat jo
ennestaan tuttuja

o Hallittavuus: kayttaja ohjaa sovelluksen toimintaa

o Sopiva esitystapa: kayttaja tietaa heti ja aina kun jotain tapahtuu, ei saa jaada
ihmettelemaan, etta tapahtuuko mitaan

o Virheiden sieto: virheilmoitukset ovat selkeita, kaskyjen peruuttaminen mahdollista
suuri maara hammentaa ja liian vahan vaikeuttaa kayttamista

o Opastus: erilliset ohjeet ja vinkit tapahtumien edetessa

(Nielsen Norman Group 2012.)

4.1.1 Opittavuus ja johdonmukaisuus

Opittavuus on tarkea elementti Louhi Konsolia arvioidessa, silla se on ensimmaisia kokemuksia
uudelle asiakkaalle yrityksesta ja sen palveluista. Jesse James Garret puhuu kirjassaan User
Experience and Why it Matters, siita kun verkkosivuston tai muun teknologian kayttajat
kokevat vaikeuksia niita kayttaessaan, he syyttavat itseaan, vaikka verkkosivusto ei toimi
oikein ja niin kuin he olivat odottaneet. Kun verkkosivun toimii huonosti, eika niin kuin
kayttaja olettaa, han kokee vian olevan itsessaan tai omissa taidoissaan, jolloin han
todennakoisesti ei tule enaa kayttamaan verkkosivua uudestaan. (Garret 2011,10.)

Tarkoituksena on kuitenkin saada mahdollisimman moni uusi ja vanha asiakas kayttamaan
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Konsoli -asiakasportaalia, joten sen tulisi olla mahdollisimman helppo ja johdonmukainen jo
ensimmaisesta kayttokerrasta lahtien. Uusien kayttajien voi olla aluksi vaikeaa ymmartaa
mita Louhi Konsolissa on tarkoitus tehda, etenkin jos ei ole kokemusta tai tietotaitoa
webhotelleista tai verkkotunnuksista. Koska webhotellit ja verkkotunnukset ja niiden hallinta
voi maallikolle olla haasteellista, voi Konsoli -asiakasportaalin kaytto jannittaa tai tuntua

aivan turhalta.

Jotta Konsoli -asiakasportaali voi olla helposti opittava, on sen oltava johdonmukainen. Lewis
Wake kertoo artikkelissaan Why is Consistency Important in Web Design? johdonmukaisuuden
tarkoittavan kahta asiaa: loogista johdonmukaisuutta ja yhdenmukaisuutta seka harmoniaa ja

yhteensopivuutta asioiden/esineiden valilla. (Wake 2016.)

Loogisesta johdonmukaisuudesta Wake antaa hienon esimerkin artikkelissaan: “Olet kotona
keittiossasi ja olet juuri valmistanut aterian. Avaat ruokailuvalinelaatikon ottaaksesi veitsen
ja haarukan, ja alat nauttia ateriaa. Ruokailuvalineiden loytaminen ei kestanyt tunteja, koska
tiesit vaistomaisesti tarkalleen missa ne olisivat. Ruokailuvalineet olivat samassa paikassa
kuin viime viikolla, sita edeltavalla viikolla ja sita edeltavalla viikolla. Pystyt suorittamaan
taman tehtavan nopeasti, melkein alitajuisesti, koska se oli johdonmukainen
suunnittelukokemus.” (Wake 2016.) Tama esimerkki kertoo sen, kuinka me kaikki olemme
oppineet tiettyja asioita ja toimintatapoja, ehka jopa tiedostamatta, niin myos verkkosivujen
ja verkossa toimivien ohjelmistojen kanssa: tietyt samat toiminnot tekevat usein samoja
asioita verkkosivustosta tai ohjelmistosta riippumatta. Esimerkiksi sivun vasemmassa
ylalaidassa on ruksi, joka todennakoisesti sulkee sivun, silla niin se aina on tehnyt, tai
suurennuslasi-ikoni kertoo, etta tahan kohtaan voit kirjoittaa hakusanan ja etsia haluamiasi

asioita.

Harmoninen johdonmukaisuus taas koskee verkkosivuston visuaalista ilmetta, fontteja,
vareja, muotoja ja kuvioita. Verkkosivuston elementit, kuten navigaatiopalkit, otsikot ja
alaviitteet tulisi olla johdonmukaisesti samanlaisia jokaisella sivuston sivulla, niin etusivulla
kuin palvelut -sivulla esimerkiksi. Sopiva harmonia on visuaalisesti miellyttava mutta myos
johdonmukainen, esimerkiksi jos verkkosivun navigaatiopalkissa kaytetaan useampaa eri

fonttia, on se kayttajalle hyvin hammentavaa. (Wake 2019.)

4.1.2 Miellyttavyys

Miellyttavyys on kayttajan subjektiivinen kokemus, joka liittyy esimerkiksi
johdonmukaisuuteen, helposti opittavuuteen ja helppokayttoisyyteen. Kayttaja, tassa
tapauksessa ihminen haluaa nopeasti tyydyttya, esimerkiksi ensimmaista kertaa
sovellusta/verkkosivua kaytettaessa kokee onnistumisen sekunneissa, han on tyytyvainen. Ja
vaikka myohemmin han kohtaa haasteita samalla verkkosivulla, han todennakoisesti jatkaa

sivuston kayttoa, ensimmaisten onnistumisten ansiosta. (Tidwell 2011, 10.)
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Miellyttavyys on tarkea seikka Louhi Konsolia arvioidessa, silla taman kaltainen aihealue on
monelle varmasti vieras ja hieman ehka pelottavakin aihe lahtea yksin tutkimaan ja
opiskelemaan, kuinka esimerkiksi oman verkkosivun saisi pystyyn ilman aiempaa kokemusta.
Konsolin kaytossa tulisi tulla kayttajalle sellainen olo, etta taman kaytto on turvallista eika
mitaan ei-toivottua voi tapahtua hanen huomaamatta. Kun kayttaja kokee Konsolin
miellyttavaksi kayttaa, han pysyy asiakkaana ja ehka jopa suosittelee muille. Ja ennen
kaikkea uskaltaa itse kokeilla ja tutkia eika heti ota yhteytta jo valmiiksi ruuhkaiseen Louhen

Tukeen yksinkertaisten tehtavien suorittamiseksi.

4.2  Kayttajatuntemus

Jotta voidaan tehda tai parantaa kayttajien kayttokokemusta, taytyy ensin tuntea ja tietaa
keita verkkosivuston/ohjelmiston kayttajat ovat. Jenifer Tidwell aloittaa kirjansa Designing
Interfaces kappaleella, joka kasittelee ihmisia ja heidan ymmartamistaan. Lahtokohtaisesti
aina verkkosivustoja suunnitellaan ihmisille eli kayttajille, ei kenellekaan muulle, joten on

tarkeaa saada vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

Keita kayttajat ovat ja minkalaisia he ovat?

Miksi he kayttavat kyseessa olevaa verkkosivua?
Miten he saattavat kayttaa verkkosivua?

Mitka ovat kayttajan motiivit kayttaa verkkosivua?

Minkalaisia sanoja/sanastoa tai ikoneita kayttaja odottaa verkkosivulla olevan?
(Tidwell 2011, 4.)

Hilkka Niemela puhuu artikkelissaan Sovelluksen kaytettavyys, kaytettavyydesta ja sen
saatamisesta tietylle kayttajaryhmalle. Mikali tuote tai sivusto on sellainen, jota voi kayttaa
kuka tahansa, on kaytettavyyteen ja sen helppouteen ja ohjeistukseen kiinnitettava erityisen
paljon huomiota. Kayttajan tuntemiseen liittyy Niemelan mukaan myos tieto siita, mita
varten ja minkalaisia tehtavia kayttaja tekee tuotteella tai sovelluksella ja nama on otettava

huomioon kaytettavyytta tutkiessa. (Niemela 2020.)

Tassa Louhi Net Oy:n tilanteessa verkkosivuston ja Konsoli -palvelun kayttajakunta on
todennakoisesti hyvin laaja ja heidan tietonsa ja taitonsa ovat hyvin vaihtelevia. Osa
kayttajista ei varmastikaan tieda tai tietavat hyvin vahan, kuinka verkkotunnuksia ja
webhotelleja otetaan kayttoon ja hallinnoidaan. Nain ollen Konsoli -palvelun tulisi olla
mahdollisimman selkea ja sisaltaa helpot ja nopeasti luettavat ohjeet eri toimintoihin. Myos
palvelua otettaessa kayttoon olisi hyva, jos asiakas ymmartaisi heti mista Konsoli -palvelussa

on kyse ja mita siella kuuluu ja voi tehda.
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5  Tutkimusmenetelmat

Tutkimus aloitettiin laatimalla kyselyn Louhi Net Oy:n asiakaspalvelijoille, jossa kysyttiin
heidan mielipidettansa toistuvimmista ongelmista, joita asiakkaat pyytavat asiakaspalvelijoita
tekemaan, joita he itse voisivat helposti tehda asiakasportaalissa. Alkukyselyn pohjalta
laadittiin kvantitatiivisen kyselyn asiakkaille, jotta saadaan mahdollisimman laajan otannan ja
sen myota parempia ja todenmukaisempia tuloksia. Kvantitatiivista kyselya on myos helpompi
ja nopeampi analysoida, kun opinnaytetyohon kaytettava aika on kuitenkin hyvin rajallinen.
Kyselyt tehtiin Googlen Forms -alustalla, silla se on minulle ennestaan tuttu, kyselyiden
laatiminen silla on vaivatonta ja se on kyselyn vastaajalle helppokayttoinen ja luotettava

alusta.

5.1  Kaytettavyyden tutkiminen

Kaytettavyyden tutkimiselle on monia tieteellisia menetelmia, mutta tassa opinnaytetyossa
kaytettiin kyselyita, silla se koettiin tehokkaimmaksi tavaksi, kun resurssit ovat hyvin
rajalliset. Kyselytutkimuksessa otanta on helpompi saada suuremmaksi, kuin etta
havainnoitaisiin kayttajien toimintaa yksi kerrallaan Louhi Konsoli -palvelussa. Otannan

ollessa suuri, vastaukset, tutkimuksen tulokset ja johtopaatokset ovat todenmukaisempia.

Steve Krug puhuu kirjassaan Rocket Surgery Made Easy - The Do-It-Yourself Guide to Finding
and Fixing Usability Problems mita kaytettavyystestaus yksinkertaisimmillaan on ja kuinka
sita voi tehokkaimmin toteuttaa. Krugin mukaan kaytettavyystestaus on katsoa, kun kayttajat
kokeilevat sivustoasi/sovellustasi, tavoitteena joko tehda sen kaytosta helpompaa tai osoittaa

kayttajille kuinka helppoa sen kaytto jo on (Krug 2010, 13).

5.2 Kyselytutkimus

Kyselya laatiessa on hyva ottaa huomioon, kenelle kyselya tehdaan, mihin kysymyksiin
vastauksia halutaan ja missa kyselyyn vastataan (esim. verkossa, paperilla tai haastateltaessa
kasvokkain). Tavoitteena kyselytutkimusta tehdessa on saada mahdollisimman suuri

vastausprosentti mahdollisimman todenmukaisilla ja luotettavilla vastauksilla.

Vappu Kunnaala-Hyrkki ja Olli-Pekka Brunila kirjoittavat artikkelissaan Kyselytutkimus voi
tavoittaa laajan vastaajajoukon kyselytutkimuksen laatimisesta ja siita kuinka tarkeaa se on
tutkimuksen onnistumisen kannalta. Jotta kysely on onnistunut, on tutkijan osattava ottaa
huomioon vastaajien kaytettavissa oleva aika, taidot ja tahtotila vastata kyselyyn. Kunnaala-
Hyrkin ja Brunilan mukaan lomakkeen vastaamiseen ei saa menna kauempaa kuin 10-15
minuuttia, mikali vastausaika pitenee, voi vastaaja keskeyttaa vastaamisen tai jattaa
kokonaan vastaamatta. Artikkelissaan he mainitsevat myos saatetekstin tarkeyden, jossa tulisi

kertoa muun muassa kyselyn tarkoitus, tekija/tekijat ja syy, miksi juuri hanet, kenelle on
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kysely lahetetty, on valittu vastaajaksi. Saatetekstiin olisi myos hyva kirjoittaa kuinka kauan
vastaamiseen menee ja kuinka kyselyyn tulisi vastata. Saatetekstin lisaksi kyselyssa tulee
Kunnaala-Hyrkin ja Brunilan mukaan ottaa huomioon sen rakenne ja ulkoasu. Kyselyn tulee
siis olla selkea ja helposti ymmarrettava, myos sanastoltaan, jotta kyselyyn vastaaja ei koe
vastaamista liian hankalaksi. Artikkelissa mainitaan viela, etta vastausajan tulee olla

tarpeeksi pitka, jotta kyselyyn ehtii tarpeeksi moni vastata. (Kunnaala-Hyrkki, Brunila 2020.)

Kyselyn vastausten analysointi hoituu tassa opinnaytetyossa Google Formsin avulla
vaivattomasti. Googlen Forms -tyokalulla, tulevat vastaukset automaattisesti erilaisina

kuvaajina, joita on helppo lahtea tutkimaan ja pohtimaan. (Google 2021.)

6  Kyselyt

Tata opinnaytetyota varten laadittiin kaksi eri kyselya, joista toinen lahetettiin ensin Louhen
asiakaspalvelijoille ja toinen myohemmin Louhen asiakkaille. Asiakaspalvelijoille lahetetyssa
kyselyssa tarkoituksena oli selvittaa, minkalaisia asiakkaiden kohtaamia haasteita he eniten
kohtaavat. Ensimmaisen kyselyn vastausten pohjalta saatiin hyvaa informaatiota asiakkaille

tehtavaa kyselya varten.

Tassa tutkimuksessa kyselyt laadittiin Google Forms -tyokalua kayttaen, jossa on valmiita
pohjia ja kysymysvaihtoehtoja. Google Forms -tyokalussa saa kyselylomakkeen variteemaa ja
taustakuvia muutettua haluamakseen ja vastausten analysointikin onnistuu vaivattomasti
tyokalun automaation avulla. Google Forms -tyokalu muuttaa vastaukset automaattisesti

erilaisiksi kuvaajiksi, joista on helppo analysoida tuloksia. (Google 2021.)

6.1 Kysely asiakaspalvelijoille

Kyselytutkimus aloitettiin laatimalla lyhyt kysely Louhen asiakaspalvelijoille, jotta saataisiin
jotain ajatuksia ja ideoita, mita asiakkailta kysyttaisiin. Tamakin kysely laadittiin Google
Forms -tyokalulla, silla Googlen palvelut ovat kaytossa niin minulla ja myos Louhen
asiakaspalvelijoilla, jolloin tama oli helppo lahettaa toimeksiantajan kautta
asiakaspalvelijoille. Taman kyselyn tavoitteena oli siis kartoittaa, minkalaisia palvelupyyntoja
asiakaspalvelijat kohtaavat eniten, joita asiakas voisi itse helposti hoitaa Louhi Konsolin
kautta. Palvelupyynnot ovat esimerkiksi Louhen verkkosivujen kautta lahetettyja kysymyksia

tai ongelmia, joita asiakaspalvelijat ratkovat ja asiaa kaydaan lapi sahkopostitse.

Kyselysta tehtiin lyhyen ja ytimekkaan, silla vastaus haluttiin vaan yhteen kysymykseen: Mita
asiakaspalvelupyyntoja he kohtaavat eniten, joita asiakas voisi itse helposti tehda? Kysymys
muotoiltiin niin, etta siihen voi vastata milla tavalla tahansa, jotta saadaan mahdollisimman

todenmukainen nakemys aiheesta. Kyselyyn haluttiin viela lisata avoin kysymys peraan, jotta
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mahdolliset muut ongelmat tulisi jo tassa vaiheessa ilmi ja voitaisiin tutkailla, tuleeko

asiakkailta samanlaisia vastauksia.

Kysely Louhi Konsolin kaytosta

Tamd kysely on osa opinndytety&téni, jossa tutkin Louhi Konsolin kdytettavyytid ja kartoitan
haasteita, joita asiakkaat eniten kohtaavat. Kyselyyn vastaaminen vie noin minuutin, kiitos
ajastasi!

Mita asiakaspalvelupyyntdja kohtaat eniten, joita asiakas voisi itse helposti
tehda/selvittda? Voit mainita 2-3 seikkaa.

Your answer

Muuta mainittavaa Louhi Konsolin kaytosta/haasteista?

Your answer

Never submit passwords through Google Ferms

This content is neither created nor endorsed by Google. Report Abuse - Terms of Service - Privacy Policy

Kuva 14: Kysely Louhen asiakaspalvelijoille.

6.1.1  Tulokset

Asiakaspalvelijoille lahetettyyn kyselyyn vastasi kaikki, eli 9 asiakaspalvelijaa. Vastauksista
ilmeni kolme eniten mainittua palvelupyyntoa: DNS-tietueiden muokkaus, laskutukseen
liittyvat pyynnot seka Konsolin salasanan nollaus. Muita mainittuja oli yhteystietojen
muokkaus, palveluiden irtisanomiset ja WHOIS -tietojen muokkaukset. Nama kaikki toiminnot
loytyy siis Konsoli -palvelusta ja ovat mahdollisia tehda itsepalveluna. Toiseen kohtaan, johon
sai kirjoittaa muut maininnat Konsolin kayton haasteista tuli myos mukavasti vastauksia. Muun
muassa yksi vastasi kokevansa, ettei asiakkaat kay lainkaan Konsolissa, vaan ottavat suoraan
yhteytta asiakaspalveluun. Mobiilissa, eli tabletilla tai alypuhelimella kaytettaessa tama
sivusto ei ilmeisesti toimi lainkaan, tai toimii todella huonosti. Kayttajatunnus tuntuu olevan
usein kateissa, jolloin asiakas ei paase lainkaan kirjautumaan tai edes toimimaan itsenaisesti,
vaan silloin on otettava yhteys asiakaspalveluun. Naista vastauksista sain hyvaa ajatusta

sithen, mita minun todennakoisesti kannattaa asiakkailta kysya.
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6.2  Kysely asiakkaille

Ensimmaisen kyselyn ja omien havaintojeni perusteella laadittiin kysely asiakkaille. Kyselyn
tavoitteena oli selvittaa kuinka usein asiakkaat kayttavat Louhi Konsolia, mita he siella
paaasiassa tekevat ja minkalaiseksi he kokevat palvelun kayton. Kysely pyrtittiin lyhyena ja
helposti ymmarrettavana, jotta mahdollisimman moni viitsii siihen vastata. Kysely katsottiin
viela yhdessa tyonantajan kanssa sopivaksi. Kysely lahetettiin asiakkaille uutiskirjeen
muodossa sahkopostitse. Louhelta tuli ajatus viela, etta kyselyyn liitetaan arvonta, jossa 20
vastaajaa voittaa Jaa Sulaa -lautapelin itselleen, tama auttoi varmasti vastausprosentin

nostamiseen.

Kehitdmme Louhi Konsolia — osallistu kyselyyn!

Itsepalveluportaalissamme Louhi Konsolissa asiakkuuden ja verkkotunnusten
hallinnointi onnistuu kellon ympéri vuoden jokaisena péivana.

Voit nyt osallistua kyselyyn, joka liittyy palvelun jatkokehitykseen.
Arvostamme mielipidettasi ja pyrimmekin parantamaan asiakaskokemusta
jatkuvasti. Voit tutustua Louhi Konsoliin {2515

Kaikkien vastanneiden kesken
arvomme 20 kpl J&a Sulaa -
lautapeleja (arvo 39€).

Tayta kysely ja vastaa tahan viestiin
"MUKANA ARVONNASSA', niin
otamme nimesi ylos arvontaa varten.

Kuva 15: Uutiskirje kyselysta.

Kyselyn saatetekstiksti kirjoitettiin nain:

Hei, opiskelen IT-tradenomiksi Laurea-ammattikorkeakoulussa ja teen opinndytetyotd Louhi
Konsolin kdytdostd ja kehittdmisestd, tdmd kysely on osa tutkimustydtdni. Kyselyyn
vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Ensimmdisessd osiossa kysyn demograafisia
kysymyksid, jotka auttavat tutkimuksen loppupddtelmissd. Vastaukset kdsitelldén

anonyymisti, eikd kenenkddn tietoja tule julki tutkimuksen missddn vaiheessa.
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Louhi Konsoli on Louhi Net Oy:n asiakkaiden itsepalveluportaali, jossa asiakkuuden ja

verkkotunnusten hallinnointi onnistuu kellon ympdri vuoden jokaisena pdivénd.

Kyselyn alkuun laitettiin demograafisia kysymyksia, silla oletuksena oli, etta ne auttavat

tulosten analysoinnissa:

1. Oletteko Louhen asiakkaana yrityksen puolesta vai yksityishenkilona?

a.
b.

yritysasiakas

yksityisasiakas

2. Mikali yritysasiakkaana, mika on toimialanne?

a.

Kirjoita...

3. Yrityksen henkilostomaara, jos olette yritysasiakkaana

a.
b.

C.

alle 10 henkiloa
alle 50 henkiloa
alle 250 henkiloa

4. Miten kuvailisitte tyonkuvaanne?

a.

Kirjoita...

Kyselyn toinen osa kasitteli pelkastaan Konsolin kayttoa:

1. Kuinka usein kaytatte Louhi Konsolia?

a
b.
c

d.

Kerran viikossa tai useammin
Kerran kuukaudessa
Kerran vuodessa

Harvemmin tai en koskaan

2. Jos vastasitte "Harvemmin tai ei koskaan”, miksi?

a.
b.
C.
d.

Konsoli on vaikeakayttoinen
En koe tarvetta
Joku muu hoitaa sen puolestani

En tiennyt Konsolin olemassa olosta

3. Mikali olette kayneet Louhi Konsoli -sivustolla, mitd toimintoja olette kayttaneet?

i

S w 0o a0

Vaihtanut salasanaa

Muokannut yhteystietoja

Vaihtanut laskutustapaa

Etsinyt laskuja

Muokannut DNS-tietueita

Tilannut siirtoavaimen/valittajan vaihtoavaimen
Muokannut WHOIS-tietoja

Tilannut uuden palvelun
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i. Tilannut Louhi Creditseja
j. En mitaan naista
k. Jotain muuta, kirjoita mita...
4, Onko sivusto mielestanne helppokayttdinen?
a. Vastausvaihtoehdot 1-5, 1: Todella vaikea, 5: Hyvin helppo
5. Loytyyko sivustolta mielestanne tarpeeksi tietoa eri toiminnoista ja palveluista?
a. Vastausvaihtoehdot 1-5, 1: Ei lainkaan, 5: Loytyy tarpeeksi
6. Mitka asiat koet suurimmiksi haasteiksi Louhi Konsolin kaytossa? Valitse 1-3
kohtaa.
a. Erilaisten toimintojen loytaminen on vaikeaa
b. Sivustolla kaytetty sanasto on vaikeaa ymmartaa
c. Sivustolla paikasta toiseen loytaminen on vaikeaa
d. Salasana ja/tai kayttajatunnus on vaikea muistaa
e. Tilin asetuksia ei voi muuttaa
f. Jotain muuta, kirjoita mita...
7. Muuta mainittavaa tai palautetta Louhi Konsolin kaytosta?

a. Avoin
6.2.1 Tulokset

Kyselya, joka lahetettiin asiakkaille, pidettiin avoinna noin kaksi viikkoa ja siihen vastasi 616
asiakasta. Noin 74% vastaajista (614 vastaajaa) kertoivat olevansa yritysasiakkaina ja 85%
vastaajista (452 vastaajaa) kertoi olevansa yrityksessa, joka tyollistaa alle 10 henkiloa.

Vastaajien toimialat ja toimenkuvat olivat hyvin erilaisia.

Kuinka usein kaytatte Louhi Konsolia?
610 responses

@ Kerran viikossa tai useammin
@ Kerran kuukaudessa

Kerran vuodessa
@ Harvemmin tai ei koskaan

Taulukko 1: Kuvaaja Konsolin kayttomaarista

Selkeasti siis Konsoli -palvelua kaytetaan harvemmin, tulokset jakautui tasaisesti kerran
kuukaudessa, kerran vuodessa ja harvemmin tai ei koskaan -vaihtoehtojen valille. Tama toki

on ymmarrettavaa ja oletettuakin, silla taman kaltaista palvelua ei olekaan tarkoitus ihan
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paivittain kayttaa. Tarkoituksena on, etta asiakas itse hoitaa tiettyja asioita, kuten
yhteystietojen muutoksia, laskujen kaivelua ja DNS- ja WHOIS-tietojen muokkauksia, eika

naita toimintoja ei tarvitse eika tulekaan tehda viikoittain.

Jos vastasitte "Harvemmin tai ei koskaan", miksi ?
286 responses

@ Konsoli on vaikeakayttdinen
@ En koe tarvetta
@ Joku muu hoitaa sen puolestani

@ En tiennyt Louhi Konsolin
olemassaolosta

<=

Taulukko 2: Kuvaaja kayttamattomyyden syista.

Yllatykseksi vain 7,7% (286 vastaajasta) ilmoitti Konsolin olevan vaikeakayttoinen, jonka takia
ei sita juuri kayta ja vain 14% kertoi jonkun muun hoitavan asiat heidan puolestaan. Suurin
osa ilmoitti, ettei koe tarvetta sen kaytolle ja se on varsin ymmarrettavaa, silla ei naita
aiemmin mainittuja toimintoja valttamatta tarvitsekaan tehda ehka edes kuukausittainkaan.
Huolestuttavaa kuitenkin on, ettei yli 30% vastaajista tiennyt edes Konsolin olemassa olosta ja
se on otettava huomioon kehitysehdotuksia miettiessa, silla asiakaspalveluastetta ei voi saada

parannettua, jos merkittava osa asiakkaista ei ole edes tietoisia koko palvelusta.

Mikali olette kayneet Louhi Konsoli -sivustolla, mita toimintoja olette kayttaneet?
559 responses

Vaihtanut salasanaa
Muokannut yhteystietoja
Vaihtanut laskutustapaa

Etsinyt laskuja

Muokannut DNS -tietueita
Tilannut siirtoavaimen/valit... 60 (10.7%)
Muokannut WHOIS -tietoja
Tilannut uuden palvelun
Tilannut Louhi Creditseja

En mitédan naista

irtisanonut domainin}
Peruuttanut tilauksen josta...
kerran kavin, en muista
Tarkastanut domain saata...

184 (32.9%)
200 (35.8%)

79 (14.1%)
259 (46.3%)
—116 (20.8%)

163 (29.2%)

106 (19%)

Taulukko 3: Kuvaaja toimintojen kaytosta.

Taman kuvaajan perusteella voidaan olettaa, etta eri toiminnot on helposti lOoydettavissa

Konsoli -palvelusta. Kaikkia valmiiksi vastausvaihtoehdoiksi merkittyja toimintoja on kaytetty
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ja monta kertaa. Kuitenkin 19% (559 vastaajasta) ei ole tehnyt mitaan naista toiminnoista,
voisiko olla, etta nama 19% ovat samat, jotka vastasivat etteivat ole koskaan kuullukkaan tai

kayttaneetkaan koko palvelua?

Onko sivusto mielestanne helppokayttéinen?
549 responses

300

223 (40.6%)

200 210 (38.3%)

100

13 (2.4%) 58 (10.6%)

45 (8.2%)

Taulukko 4: Kuvaaja Konsolin helppokayttoisyydesta.

Tassa kuvaajassa kohta 1 tarkoittaa sivuston olevan todella vaikea kayttoinen, kohta 5 todella
helppo ja muut silta valilta. Noin 40% (549 vastaajasta) vastasi sivuston olevan jokseenkin
helppokayttoinen (4) ja noin 38% vastasi ettei ole helppo eika vaikeakaan, vaan jotain silta

valilta. Vain noin 10% vastasi sivuston olevan todella tai hieman vaikea kayttaa.

Loytyyko sivustolta mielestanne tarpeeksi tietoa eri toiminnoista ja palveluista?
551 responses

300

236 (42.8%)
200

186 (33.8%)

100

70 (12.7%)
8 (1.5%)

51 (9.3%)

Taulukko 5: Kuvaaja tiedon loytymisesta.

Tama kuvaaja kertoo kuinka kayttajat kokevat tiedon loytamisen helppouden sivustolla.
Heidan tuli vastata kysymykseen numerolla 1-5, 1 tarkoittaen ei l0ydy tietoa ollenkaan ja 5
tarkoittaen loytyy hyvin tietoa. Vastaajista (551 vastaajaa) 42,8% koki tiedon loytyvan

jokseenkin helposti ja 33,8% vastasi ettei tiedon lOoytaminen ole erityisen helppoa tai
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vaikeaakaan. Vain 10,8% koki tiedon loytymisen olevan jokseenkin vaikeaa tai tietoa ei loydy

laisinkaan, olisivatko nama niita vastaajia, jotka kayvat sivustolla hyvin harvoin jos koskaan?

Mitka asiat koet suurimmiksi haasteiksi Louhi Konsolin kaytdssa? Valitse 1-3 kohtaa.
439 responses

Erilaisten toimintojen... —120 (27.3%)
—97 (22.1%)
104 (23.7%)

130 (29.6%)

Sivustolla paikasta to...

Tilin asetuksia ei voi... 13 (3%)

4 (0.9%)

ei mikaan noista—2 (0.5%)
—1(0.2%)

en tiennyt asiastal-1 (0.2%)
—1(0.2%)

dns-muutokset tuleva...}—1 (0.2%)
1(0.2%)

Ominaisuuksia uupu...}—1 (0.2%)
1(0.2%)

Sivusto on yleisesti k...}-1 (0.2%)
-1 (0.2%)

Mobiilikayttd on todell... 1 (0.2%)

Taulukko 6: Kuvaaja suurimmista haasteista Konsolin kaytossa.

Selkeasti eniten haasteita vastaajat (439 vastaajaa) kokivat salasanan ja/tai
kayttajatunnuksen muistamisessa (29,6%), erilaisten toimintojen loytymisessa (27,3%),
sivustolla paikasta toiseen loytamisessa (23,7%), seka sivustolla kaytetyn sanaston
ymmartamisessa (22,1%). Sanaston ymmartamisen vaikeus olikin yksi ennakko-olettamuksista,
joita mietittiin ennen kyselyn lahettamista. Muuten vastauksissa oli yksittaisia vastauksia
hyvin laajalti, milloin mistakin, eivatka oikein liittyneet toisiinsa, jolloin en voi niista vetaa

johtopaatoksia.

Mitké asiat koet suurimmiksi haasteiksi Louhi Konsolin kdytdssa? Valitse 1-3 kohtaa. |_D

439 responses

Erilaisten toimintojen... 120 (27.3%)
97 (22.1%)
—104 (23.7%)

130 (29.6%)

Sivustolla paikasta to...

Tilin asetuksia ei voi... 13 (3%)

4 (0.9%) Salasana ja/tai kayttajatunnus on vaikea muistaa

ei mikdan noistal-2 (0.5%)
-1 (0.2%) Count: 130
En ole viela kokenut...}—1 (0.2%)

Taulukko 7: Tarkennus Taulukkoon 6.

Viimeisena kyselyssa oli mahdollisuus kertoa omin sanoin, mikali muuta mainittavaa Konsoli -
palvelun kaytosta tai kayttamattomyydesta oli. Siihen vastasi 147 henkiloa ja useimmin
mainittuja asioita, oli muun muassa tunnuksen ja salasanan muistamisen hankaluus,
mobiilikaytossa toimimattomuus ja tietoturvan puutteellisuus. Muutamia mainintoja sai myos
DNS -tietojen paivittymisen hitaus ja sivustolla kaytettyjen kasitteiden vaikeus. Tahan

viimeiseen osioon kerrottiin myos muutamia positiivisia seikkoja, kuten Louhen omilla
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nettisivuilla on hyvin tietoa ja apua erilaisiin ongelmiin ja Konsolin Laskut -osio on hyva ja
selkea. Louhen omaan tietopankkiin oli kuulemma kuitenkin vaikea loytaa verkkosivujen

kautta, mutta Google -hakua kayttamalla sinne loytaa lopulta.

7  Analyysi

Kyselyn alussa olleet demograafiset kysymykset osoittautuivat toissijaisiksi kyselyn tuloksia
tutkiessa, mutta Louhi Oy saa nama kyselyn tulokset kayttoonsa ja voivat naita tietoja
hyodyntaa haluamalla tavalla. Kyselya tehdessa oletettiin sen auttavan tulosten
analysoinnissa ja kehitysideoiden luonnissa, mutta koska Konsoli -palvelua on tarkoitus
kehittaa eika muuttaa taysin, on sita kehitettava kaikkien asiakkaiden kayttoon sopivaksi.
Joka tapauksessa on siis jotain muutoksia tehtava ja kyselyn tulokset antoivat jo hyvin
selkeita tuloksia, mita Konsoli -palvelussa on parannettava, enka nae tarvetta lahtea
tutkimaan tuloksia sen syvemmin. Aikakin on hyvin rajallinen opinnaytetyossa, jolloin

halutaan keskittya vain oleelliseen.

Steve Krug sanoi kirjassaan Rocket Surgery Made Easy: The Do-It-Yourself Guide to Finding
and Fixing Usability Problems, etta kannattaa keskittya vain merkittavimpiin mutta helpoiten
ja nopeiten tehtaviin muutoksiin ja tehda ne heti, jotta asiakkaat pysyvat viela asiakkaina.
Krug puhui kirjassaan ”tweakingista”, eli hienosaadosta, joka on halvempaa, nopeampaa ja
asiakkaille paljon tyydyttavampaa. Krugin mukaan nama hienosaadot ovat aina tuottoisampia
ja kustannustehokkaampia, kuin isot muutokset, kuten taysin uudelleen suunnittelu ja
tekeminen. (Krug 2010, 114.) Esimerkiksi siis alustan jakaminen tai uudelleen tekeminen
kahdelle eri ja erilaiselle kayttajaryhmalle on kallista ja hidasta, jolloin moni asiakas ehtisi

lahtea muualle ennen kuin kehitystyo olisi lahellakaan valmista.

Koska vain noin 7% (289 vastaajasta) koki Konsolin vaikeakayttoiseksi, ei nahda tarvetta
kovinkaan suurille muutoksille, pienet hienosaadot riittaa varmasti hyvin. Suurin osahan
vastasi, ettei koe tarvetta kayda sivustolla juuri ikina, eika siella valttamatta tarvitsekaan,
mikali heidan verkkosivustonsa ei tarvitse mitaan muutoksia. Jopa 30% kertoi, ettei edes
tiennyt koko palvelun olemassaolosta, se on kovin halyttavaa ja sille on kiireisesti tehtava

jotakin.

Kyselyn tulosten perusteella sivusto on jokseenkin helppokayttoinen ja tietoakin tarvittaessa
loytyy. Kyselyn tulokset osoittavat suurimman ongelman olevan juuri Konsoli -palvelun
tuntemattomuudessa: asiakkaat ei edes tieda sen olemassa olosta, jolloin he ottavat suoraan

yhteytta asiakaspalveluun asiassa kuin asiassa, sahkopostitse tai puhelimitse.

Kayttajatunnuksen ja salasanan muistaminen oli selkeasti suurin ongelma ja varmasti

vaikuttaa Konsolin kayttoon tai sen vahyyteen, jos jo pelkka palveluun kirjautuminen on
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hankalaa. Kayttajatunnushan Konsolissa on muotoa id12345 ja salasana aluksi tietokoneen
luoma litania erikokoisia kirjaimia, numeroita ja valimerkkeja. Kayttajatunnusta ei talla
hetkella ole mahdollista muuttaa, mutta salasanan pystyy muuttamaan Konsolin kautta

haluamakseen.

Navigaatio, eli paikasta toiseen sivustolla loytaminenkin koettiin jokseenkin haastavaksi.
Sivusto ei ehka toimi taysin samanlailla, kuin samankaltaiset verkkosivut yleensa toimivat,
jolloin asiakas helposti hammentyy ja turhautuu. Omasta nakokulmasta osa toiminnoista
tuntuu turhilta tai oudoilta ja sivusto on ehka suunniteltu liian idioottivarmaksi. Tuntuu myos
hassulta, etta etusivun keskella on heti eri toimintoja, vaikka samat toiminnot [Oytyisivat
myos navigoimalla oikean navigointipalkin kautta. Visuaalisesta nakokulmasta etusivulla
olevat toiminto-vaihtoehdot vievat heti huomion pois navigaatiopalkista, jolloin sita ei edes
valttamatta tule niin katseltua, vaan tutkitaan nakyvissa olevia toiminto-vaihtoehtoja. Kun
navigaatio-palkki jaa vahemmalle huomiolle, on sita varmasti vaikeampi lahtea myohemmin

tutkimaan.

< C @ kauppalouhifi/console R

0! Louhi 1=

Konsoli » Etusivu
Loubhi tiedottaa
& PALVELUT
Verkkotunnukset
B LASKuUT
@) LOUHI KREDIITIT

£ TILIN ASETUKSET

™ LOUHIKAUPPA

@ LOUHITUKI Yleiskatsaus
[ LOUHISTATUS Avoimia laskuja 1 kpl, yht. 18,6 €
Louhi Krediitteja 0,00 €

Aktiivisia palveluja

Kuva 16: Konsoli -palvelun etusivu. Navigaatio-palkki loytyy sivuston vasemmasta reunasta,

seka keskelta loytyy toimintoja, joita napsauttamalla paasee navigoimaan eri sivuille.

Kyselysta ilmeni myos sivuston toimimattomuus alypuhelimilla ja tableteilla. Yleisesti
nykyaikana olisi hyva, etta verkkosivustoja tehdaan jo suunnitteluvaiheessa, silla kulmalla,
etta niita kaytetaan myos tai pelkastaan alypuhelimilla. ”Mobile first” on lausahdus, jota
kuulee verkkosivuja suunnitellessa tai sita opiskellessa. Mobile first, tarkoittaa siis sita, etta
sivusto suunnitellaan ensin mobiilille, silla siina on kaikista eniten rajoitteita ja saantoja milla
periaatteilla verkkosivuja voidaan kayttaa ja vasta sen jalkeen sovitetaan sama design

tabletille ja niin edelleen tietokoneelle sopivaksi. Mobiilille ensiksi suunnittelu on todella
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tarkeaa, silla jo vuonna 2016 on alypuhelimien kaytto ohittanut tietokoneiden kayttoluvut
maailman laajuisesti ja mobiililaitteilla ollaan huomattavasti enemman internetissa kuin
tavallisella tietokoneella. (Xia 2017.) Kavin itse kokeilemassa sivuston toimivuutta
alypuhelimella ja totesin myo0s, ettei sita juuri voi niin kayttaa. Sivustolle kylla paasee
kirjautumaan ja tavallaan voi tiettyja toimintojakin kayttaa, mutta navigaatiopalkkia ei nay
ja sivustolla paasee vain ylos ja alas. Kuvassa 6 on nakyma etusivulta, eli selkeasti

skaalautuvuus on epaonnistunut eika siella paase liikkumaan tarvittaviin suuntiin.

10:51 A ® B4 5%

{0 @& kauppalouhifi/console @ ©
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Kuva 17: Konsolin etusivu mobiilissa.

8  Johtopaatokset

Tutkimuksen tulosten perusteella Konsoli -palvelussa kaytetty sanasto ei ollutkaan kovin
merkittava ongelma, niin kuin aluksi oli ajateltu. Asiakaskyselyn tulokset yllattivat, mutta
onneksi otannasta tuli niin suuri, etta tulokset ovat todenmukaisia ja kehitysehdotukset nain

ollen ihan varteenotettavia.
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Kuten jo kyselyn tuloksia analysoidessa mainittiin, pienet korjaukset riittavat tahan hataan
varmasti, eika tarkoitus ollut alun perinkaan antaa kovin radikaalia kehitysehdotusta.
Asiakaskyselyssa kavi ilmi, ettei Konsoli -palvelua kayteta kovin usein, edes kuukausittain
valttamatta, joten sen kaytto ja sinne kirjautuminen pitaisi tehda mahdollisimman helpoksi.
Myos asiakkaiden tietoisuutta Konsoli -palvelun olemassaolosta ja sen tarkoitusperista olisi
tulosten perusteella tarpeellista parantaa. Asiakaskyselyssa mainittiin myos mobiilissa
toimimattomuus, joka on syyta ottaa huomioon palvelua kehittaessa. Itse Konsoli -palvelua

tutkiessani havaitsin pienia kaytettavyyden virheita, jotka on helppo ja nopea korjata.

Kyselyn tulosten perusteella otetaan ensin kasittelyyn Konsoli -palveluun kirjautumisen ja sen
haasteet. Talla hetkella Konsoliin kirjaudutaan sahkopostiin tulleilla automaattisesti saaduilla
kayttajatunnuksella ja salasanalla, jotka on lahes mahdoton muistaa ulkoa. Taman voisi
korjata ottamalla mallia esimerkiksi operaatteilta (esim. Elisa ja Telia), joiden
itsepalvelusivustoille kirjaudutaan usein pankkitunnuksia tai mobiilivarmennetta kayttaen.
Kun kirjautumisvaihtoehtona on esimerkiksi pankkitunnukset, ei asiakkaan tarvitse muistaa
ulkoa uusia kayttajatunnuksia ja salasanoja, kun niita tuppaa olemaan jo valmiiksi nykyaikana
jo todella paljon. Pankkitunnusten kayttoonotossa on toki sitten huomioitava tietoturva ja
sita mahdollisesti parannettava Konsoli -palvelussa. Kayttajatunnuksen voisi viela sailyttaa,
kun otetaan huomioon myos asiakkaat, jotka hoitavat omien asiakkaidensa puolesta Louhen
palveluita. Toinen vaihtoehto kayttajatunnuksen muistamiseen helpottamiseen olisi
kayttajatunnuksen muuttaminen asiakkaan omaksi nimeksi tai muuksi vastaavaksi.
Kayttajatunnusten muuttaminen nain voisi olla nopeampi ja halvempi ratkaisu, eika
asiakkaiden tarvitsisi odotella liian pitkaan, etta asiaan olisi jokin ratkaisu. Pankkitunnukset
kirjautumisvaihtoehtona voisi ottaa sitten myohemmin kayttoon, mikali sille koetaan

tarvetta.

Seuraavaksi otetaan kasittelyyn sahkopostiviestit, joita uusi asiakas saa tilatessaan palveluita
ja rekisteroityessaan asiakkaaksi. Omien havaintojeni perusteella saamani sahkopostiviestit
olivat visuaalisesti koyhia ja sisalsivat vain hieman tekstia ilman mitaan sen kummempia
muotoiluja. Mielestani olisi hyva, mikali uusille asiakkaille lahetettavat sahkopostiviestit olisi
visuaalisempia ja nain ollen houkuttelisivat asiakkaita lukemaan niita enemman. Talla
hetkella sahkopostiviestit tuskin houkuttelevat lukemaan tai kiinnostumaan sen kummemmin
viestin sisaltoa, kun informaatiota tulee nykyaikana jo valmiiksi niin paljon joka puolelta ja
monesta eri laitteesta. Informaatiotulvan seasta on varmasti vaikea loytaa niita
tarpeellisimpia viesteja, mikali tarkeimmat viestit eivat ole visuaalisesti houkuttelevia.
Esimerkiksi Louhen asiakkaille lahetettavat uutiskirjeet (kuva 4) ovat paljon kiinnostavampia,
kuin asiakkuuksiin ja palveluihin liittyvat sahkopostiviestit. Uutiskirjeiden ulkoasusta voisi
ottaa mallia naihin sahkoposteihin, joita uudet asiakkaat saavat. Naissa sahkoposteissa olisi
hyva myos kiinnittaa erityisen paljon huomiota Konsoli -palveluun ja sen mainostamiseen,

jotta se ei jaisi pimentoon tai epaselvaksi uusille asiakkaille. Konsoli -palvelua voisi
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markkinoida nakyvammin jo Louhen verkkosivuilla ja verkkokaupassa, jotta se jaisi edes

nimena asiakkaille mieleen.

Konsoli -palvelua tutkiessani huomasin pienia virheita, jotka vaikuttavat kaytettavyyteen,
mita enemman niita on, sita enemman ne vaikuttavat. Kuitenkin naita virheita, joita
huomasin ei ollut kovinkaan paljoa ja juuri siita syysta, ne olisi hyva korjata, kun se on nyt
kustannustehokkaampaa, helpompaa ja hopeampaa, kuin sitten jos niita virheita joskus onkin
enemman. Virheilmoitukset olisi hyva muokata selkeammiksi (kuva 7), erilaisten objektien ja
toiminnallisuuksien sijoitteluun voisi kiinnittaa enemman huomiota (kuva 14) ja
toiminnallisuuksiin voisi lisata lyhyita ohjeistuksia, minka vuoksi mitakin tehdaan. Konsoli -
palvelun etusivulla huomion vievia toiminnallisuuspainikkeita voisi muuttaa tai ehka jopa
poistaa, silla asiakkaat varmasti etsivat toiminnallisuuksia sivun navigaatiopalkista, mielestani
toiminnallisuuspainikkeet ovat hieman turhia. Naiden painikkeiden sijasta etusivulla voisi olla

esimerkiksi tervehdys ja selitys, mita palvelussa on tarkoitus ja voi tehda.

Viela viimeisimmaksi, tutkimusten valossa ehdotettaisiin, etta Konsoli -palvelua kehitettaisiin
mobiilissa toimivaksi. Omaan silmaani se vaikuttaa silta, etta se on tehty skaalautuvaksi ja
mobiiliinkin sopivaksi, mutta kaytannossa se ei toimi niin. En osaa itse sanoa kuinka helppoa
tai kustannustehokasta taman ongelman korjaaminen on, mutta joka tapauksessa se on
korjattava. Asiakkaat varmasti haluaisivat kayttaa palvelua myos puhelimella tai tabletilla ja

haluavatkin kyselyn perusteella mutta talla hetkella se on mahdotonta.

Tutkimus oli tarkoitukseen nahden hyvin luotettava, silla tarkoitus oli kerata mahdollisimman
paljon dataa asiakkaille tehtavasta kyselysta, ja oletus on, etta asiakkaat vastasivat kyselyyn
todenmukaisesti, silla siihen rehellisesti vastaaminen ajaa heidan omaa etuaan. Asiakaskysely
suoritettiin anonyymisti, eika kenenkaan tietoja jaeta tai kaytetty tassa tutkimuksessa.
Kyselyssa ei myoskaan kysytty mitaan henkilokohtaisista ja tunnistettavista seikoista.

Opinnaytetyo oli kaikin puolin eettinen.

9  Jatkokehitysideat

Tutkimusten perusteella jatkokehitysidea voisi olla sellainen, etta asiakkaat jaettaisiin
kahteen eri ryhmaan ja naille kahdelle eri ryhmalle kehitettaisiin omat Konsoli -palvelut.
Kyselyssa tuli ilmi, etta osa asiakkaista hallinnoi omien asiakkaidensa Konsoli -tileja, ja
naiden tilien valilla seilaaminen on koettu haastavaksi kayttajatunnusten ja salasanojen
vuoksi. Kayttajatunnuksistahan ei talla hetkella pysty paattelemaan kuka asiakas millakin
hetkella on kyseessa. Joten tama ongelma voisi poistua, kun nama tallaiset asiakkaat saisivat
kayttoonsa yhden tilin, jonka kautta he paasisivat hallinnoimaan omien asiakkaidensa tileja.

Naita tileja voitaisiin kutsua vaikka valittajatileiksi. Taman lisaksi tulisi tietenkin myos
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muuttaa kayttajatunnukset helpommin muistettaviksi, vaikka asiakkaiden tai asiakasyritysten
nimiksi, jotta sama ongelma ei toistuisi nailla valittajatileilla. Parhaassa mahdollisessa
tapauksessa Louhi saisi paljon enemman ja rahallisesti arvokkaampia asiakkaita, mikali
tallainen valittajatili-idea lahtisi toteutukseen ja onnistuisikin viela. Tallainen projekti vaatisi

kuitenkin huomattavan maaran lisatutkimusta ja resursseja.
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