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1 JOHDANTO

Verkkokauppa Suomessa on tullut merkittavaksi osaksi kuluttajien arkea. Paytrailin (2021)
verkkokauppatutkimuksen mukaan vuonna 2020 tavaroiden kulutushyddykkeiden ja ruoan
verkkokaupalle COVID-19-pandemiasta johtuneet liikkumisrajoitukset ja etdelama toivat
runsaasti uusia asiakkaita, ja toimialan likkevaihdon arvioitiin olevan jopa 11,8 miljardia eu-
roa. Verkkokaupan arkipaivaistymisen vuoksi myos niiden asiakasmaarat kasvavat, ja sen
my6ta myos yhteydenotot asiakaspalveluun. Yhteydenotot koskevat useimmiten rekla-

maatioita ja asiakaspalautuksia.

Tutkimuksen toimeksiantaja on kodinrakentamisen alalla toimiva verkkokauppakonserni
BHG Finland, ja tutkimus keskittyy rakennustarvikkeiden verkkokaupan Taloon.comin
asiakastilisivuihin. Asiakastilisivulla eli asiakasprofiilisivulla tarkoitetaan verkkokaupassa
asiakkaiden omaa sivua, johon kirjautunut asiakas voi tarkistaa omia tilaustietojaan tai
paivittda yhteystietojaan. Toimeksiantajalta on syntynyt tarve tamankaltaiselle tutkimuk-
selle, koska he haluavat kehittdd asiakastilia toimivammaksi ja helpottaa verkkokaupan
tyontekijoiden tydkuormaa. Tavoitteena on ottaa uudet asiakastilisivut kayttdédn vuosien
2021-2022 aikana, joten tutkimuksella on kaytannoén merkitystd BHG Finlandin liiketoimin-

nan kannalta.

Talla hetkella toimeksiantajan asiakastilisivut ovat pienella kayttdasteella eikd niiden po-
tentiaalia ole hyddynnetty tarpeeksi. TAma on kaynyt ilmi tutkimuksen toteutusosassa, jo-
hon palaan luvussa 5.1. Toimivista asiakastilisivuista on hyodtyja moneen eri verkkokaupan
osastoon asiakaspalvelusta logistiikkaan ja asiakasprofiilin personointiin ja viestinnéan ke-
hittdmiseen. Osan toiminnoista voisi taten saada asiakkaille itsepalveluksi, mika vahen-

taisi kontakteja asiakaspalveluun.

Verkkokaupan asiakastilisivuja on tutkittu melko vahan, joten tutkimus on merkityksellinen
koko verkkokauppa-alalle. Tutkimuksen merkityksellisyytta lisaa se, etta jatkossa verkko-
kaupankaynti ja sen my6ta myods kontaktit asiakaspalveluun kasvavat. Tutkimus tukee
my6s BHG Finlandin tavoitteita, jonka yhtena kulmakivena on verkkokaupan asiointikoke-
muksen parantaminen (BHG, 2021). Uuden asiakastilisivun toivotaan tuovan verkkokau-
palle taloudellisia sdastoja. Ulkomaisten verkkokauppajattien ennustetaan lahivuosina
aloittavan toimintansa Suomen markkinoilla (Yle, 2020). Suomalaisten verkkokauppojen
pitda pystya turvaamaan ja sujuvoittamaan toimintaansa vastaisuudessakin, mika kosket-

taa koko asiakaspolkua asiakkaan lahtotarpeesta tilauksen vastaanottamiseen.

Tutkimus tuo lisda tietoa verkkokaupan ja kaytettavyyden kokonaisuuteen, ja se tukee

opintojani digitaalisten ratkaisujen innovoinnista ja kaytettavyyden arvioinnista



mobiilisovelluksissa. Roolini tassa tutkimuksessa on olla tutkimuksen aktiivinen tekija ja
kirjoittaja. Tytskentelen BHG Finlandissa, jonka yksi verkkokauppa on Taloon.com, mutta
pyrin suhtautumaan tutkimukseen objektiivisesti. Tama tarkoittaa, etta tutkimus tehdaan
tieteen saantbjen mukaan ja tiedonkeruu ja tulkinta tapahtuu oikein (Kananen 2017, 79—

80). Tavoitteena on saada mahdollisimman paljon luotettavia tutkimustuloksia, jotka ovat

tutkijasta riippumattomia.



2 TUTKIMUSASETELMA JA TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT
2.1 Tutkimuskohde

Tutkimuskohteenani on verkkokauppa Taloon.com, viralliselta nimeltd&n Taloon Yhtitt Oy.
Taloon.com on verkkorautakauppa, jonka valikoima kattaa rakentamisen, remontoinnin ja
sisustamisen tuotteita, ja jonka valikoimassa on yli 100 000 tuotetta (Taloon.com, 2021).
Taloon.com verkkokauppa on perustettu vuonna 2004 ja se on osa pohjoismaista verkko-
kauppakonsernia BHG Groupia (Taloon.com, 2020.) Yritys on osakeyhtio ja sen koti-
paikka on Riihimaki. Vuonna 2019 Taloon Yhti6iden liikevaihto oli 36,6 miljoonaa euroa ja
tilikauden tulos 713 tuhatta euroa. Yhtion toimitusjohtajana toimii Kimmo Lahteenmaki ja
yhti6lla oli vuoden 2019 lopussa 45 tydntekijad. Tyontekijoiden maara kasvoi 7,1 % edelli-
seen tilikauteen verrattuna. (Yritys- ja yhteisottietojarjestelma (YTJ), Fonecta, Kauppare-

kisteri, Tilastokeskus, Suomen Asiakastieto Finder-sivujen mukaan, 2020.)
2.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymys

Tutkimuksessa selvitetaan mita tietoja ja toimintoja Taloon.comin uudella asiakastililla pi-
taisi olla, ja pohditaan my6s mité asioita asiakkaiden olisi mahdollista hoitaa suoraan asia-
kastilista kasin itsepalveluna, mika helpottaisi verkkokaupan tyontekijéiden téitd. Uuden

asiakastilisivun tulee vastata seka kayttajien etta verkkokaupan tyontekijoiden tarpeisiin.

Tutkimuksessa hyddynnetaan kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmia, kuten haasta-
tellaan Taloon.comin asiakkaita heidén toiveistaan ja tarpeistaan koskien verkkokauppa-
asiointia. Aineistonkeruumenetelmilla saatujen tulosten perusteella luodaan prototyyppi
asiakastilisivusta, joka tukee asiakaskokemusta ja helpottaa my6s henkildkunnan tyota.
Lopuksi tehddan kaytettavyystestaus uuden asiakastilin prototyypin pohjalta, ja proto-
tyyppi hiotaan valmiiksi kehittamissuositukseksi tulevasta asiakastilisivusta saadun palaut-
teen perusteella. Tutkimuksen tietoperusta kerataan aiemmista tutkimuksista ja teoriama-
teriaaleista koskien kaytettavyyttd, kayttajakeskeista suunnittelua, kaytettavyystestausta ja

asiakastileja. Tutkimuskysymys, johon tutkimuksessa vastataan, on:

¢ Millaisia tarpeita Taloon.comin asiakkailla on omaan verkko-ostoprosessiinsa, jota

asiakastili voisi tukea?

Vuonna 2021 Taloon.comin asiakastilisivut olivat viela alkuperdisessa muodossaan. Asia-
kastilille kirjauduttiin desktop- eli tyopoytaversiossa sivujen oikeasta ylakulmasta kirjaudu -
linkin takaa. Sivulla oli asiakkaiden mahdollista myds luoda oma asiakastili. Liitteessa yksi
on nahtavana kuvat asiakastilille kirjautumisesta ja miten asiakas paasi luomaan oman

asiakastilin. Tasta versiosta kaytetaan tassa tutkimuksessa nimeé alkuperéinen versio.



Alkuperaisessa versiossa oli kirjautumisen jalkeen nahtavana etusivuna tervetuloa-sivu, ja
teksti "olet nyt kirjautunut tilillesi”. Lisaksi sivulla oli maininta siita, etta ostoskorin sisalté
jaa kirjautuneille asiakkaille muistiin mydhempaa kayttdéa varten. Asiakkaille oli vain kaksi
linkkia "asiakastiedot” ja "tilaushistoria”. Asiakastiedot-sivulla asiakas pystyi paivittamaan
omia tietojaan kuten salasanansa, nimensa, puhelinnumeronsa ja osoitteensa. Sivulla ei
ollut kuitenkaan takaisin-painiketta, jotta asiakas olisi paassyt takaisin asiakastilin etusi-
vulle. Jos asiakas vaihtoi tilinsa salasanan, niin jarjestelma automaattisesti kirjasi asiak-
kaan ulos, ja sivulle tuli tekstit "salasanasi on vaihdettu onnistuneesti” ja "tilin tiedot on tal-
lennettu”. Tilaushistoria-sivulla asiakas paasi katsomaan oman aiemman tilaushistoriansa,
jos han oli tehnyt tilauksia Taloon.comissa. Jos asiakkaalla tilaushistoriaa ei ollut, sivulla
oli teksti "tt ole viela tehnyt nailla kayttajatunnuksilla tilauksia”. Jos asiakkaalla oli tilaushis-
toriaa, han néaki tilaustensa lukumaaran seka mahdollisuuden tarkistella tarkempia tietoja
tilauksestaan. Lisaksi oli tilaa uudelleen” -linkki, jota painamalla aiemman tilauksen tuot-
teet kopioituivat suoraan ostoskoriin, ja asiakkaalla oli mahdollisuus tilata uudelleen samat

tuotteet.
2.3 Tutkimuksen rajaukset

Tama tutkimus keskittyy Taloon.com asiakastilisivujen kehittamiseen seka prototyypin
mallinnukseen ja kayttajatestaukseen. Taloon.com verkkokaupan muut internet-sisallét ra-
jataan tutkimuksen ulkopuolelle. Asiakastilisivuja ei mydskaan tule sekoittaa verkkokau-
pan asiakaspalvelusivuihin tai -jarjestelmaan, joita tama tutkimus ei koske. Asiakastilisivu-
jen prototyyppi on konstruktiivisen tutkimuksen lopputulos eli konstruktio. Prototyyppia tes-
tataan todellisten kayttajien eli asiakkaiden keskuudessa, ja kayttajatestauksessa tulleiden
palautteiden myota tehdaan vield viimeistelyt prototyyppiin. Tutkimus rajataan koskemaan
vain kuluttaja-asiakkaiden asiakastilitoimintoja, eli yritysasiakkaiden palvelut on rajattu ul-

kopuolelle.

Lopputulos keskittyy prototyypin mobiilikayttoliittyman mallintamiseen. Mahdolliset tieto-
tekniset rajoitukset seka tietoturvakysymykset rajataan tutkimuksen ulkopuolelle. Ky-
seessa ei ole ohjelmistosuunnittelu, joten asiakastilien ohjelmointi tai loppujulkaisu el
asiakastilisivujen implementointivaihe rajataan myods ulkopuolelle, jottei tutkimus kasva
lian suureksi. Tutkimus tehdaan Taloon Yhti6t Oy kohdeorganisaatiossa, mutta tulokset

ovat sovellettavissa myds muihin verkkokauppoihin.
2.4 Luotettavuusvarmistus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuus tarkoittaa, etta tutkimustulokset vastaavat tutkittavaa ilmiota.

Kanasen (2015, 352—-353) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan



tarkastella muun muassa tutkimuksen siirrettavyydelld, riippuvuudella, vahvistettavuudella
ja saturaatiolla. Siirrettavyys tarkoittaa sitd ovatko tulokset sovellettavissa muihin tilantei-
siin. Tata edistaa tarkka dokumentaatio koko prosessista ja aineiston kasittelysta. Riippu-
vuus tarkoittaa, etta tulokset on johdettu oikein aineistosta, jolloin ulkopuoliset tulkitsijat
paatyvat myos samaan lopputulokseen kuin tutkija. Arviointikeinona voidaan riippuvuutta

tarkastellessa kayttaa vertaisarviointia.

Laadullisen tutkimuksen vahvistettavuus tarkoittaa Kanasen (2015, 254) mukaan, etta ai-
neistot vahvistetaan niiden henkildiden toimesta, joita asia koskee. Esimerkiksi teema-
haastatteluiden pohjalta tehdyt tutkimustulokset annetaan luettavaksi tutkittaville eli haas-
tateltaville, jolloin he voivat vahvistaa tulokset todeksi. Saturaatio tarkoittaa aineiston kyl-
ladntymistd, jolloin se alkaa toistaa itsedaan Ojasalo ym. (2015, 111) ja Kanasen (2017,
126) mukaan saturaatiopiste saavutetaan ja tutkimusaineisto on riittava, kun uudet haas-

tattelut eivat tuo kehittdmistehtavan kannalta enaa mitaan uutta tietoa.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tutkia myds erilaisilla mittareilla. Hirsjarvi ym. (2009,
231) kayttaa niista termeja reliaabelius ja validius. Reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten
toistettavuutta eli kykyd antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Validius tarkoittaa paikkansa
pitavyytta ja patevyytta, eli tutkimusmenetelman kykya mitata juuri oikeita asioita. Hirsjarvi
ym. (2009, 232) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa tarkalla
selostuksella tutkimuksen toteuttamisesta kaikissa vaiheissa. Tutkimuksessa taytyy kayda
ilmi missa olosuhteissa esimerkiksi haastattelut on tehty, kertoa mahdolliset hairidtekijat ja
virhetulkinnat seka tutkijan oma itsearviointi tilanteesta. Hirsjarvi ym. (2009, 233) mukaan
tutkimuksen validiutta voidaan parantaa kayttamalla samassa tutkimuksessa useita mene-

telmid, jota kutsutaan metodologiseksi triangulaatioksi.

Tutkimuksen eettisyydesté huolehditaan kertomalla tutkimukseen osallistuville henkildille,
kuinka heidan henkilttietojaan kaytetaan ja kasitellaén tutkimuksen aikana. Kaikilta haas-
tateltavilta ja tutkimukseen osallistuvilta sidosryhmalaisiltéa pyydetaan suostumus tutkimuk-
seen osallistumisesta seka tietojen kayttéon. Tassa tutkimuksessa mukana olleiden henki-
I6iden henkilttietoja kasitellaan huolellisesti ja tietoturvallisesti, eika niité luovuteta ulko-
puolisille. Henkil6t ovat mukana vapaaehtoisesti, ja he voivat halutessaan keskeyttaa tai

peruuttaa osallistumisensa tutkimukseen. (Tietoarkisto, 2021.)
2.5 Tutkimusote

Tama opinnaytetyd on kehittamistutkimus, jossa kaytetaan laadullisen eli kvalitatiivisen
tutkimuksen otetta. Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtdkohtana on todellisen elaméan kuvaa-

minen ja tutkimuskohdetta pyritddn kuvaamaan hyvin kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi ym.



2009, 161.) Siina pyritdan tuloksiin ilman tilastollisia menetelmia tai muita maarallisia kei-
noja (Strauss & Corbin 1998, Kanasen 2017, 35 mukaan). Laadullinen tutkimus painottuu
yleensa tulevaisuuteen ja sen avulla parannetaan, kehitetaan tai uudistetaan tutkittavaa
kohdetta (Pitkaranta 2014, 2).

Kanasen (2017, 33—36) mukaan laadullinen tutkimus pyrkii tutkittavan ilmién kuvaami-
seen, ymmartamiseen ja tulkinnan antamiseen. Siina pyritaan saamaan ilmiosta syvalli-
nen kasitys, joten aineistonkeruuvaiheessa ei voida esittaa lilan tarkkoja kysymyksia. Laa-
dullinen tutkimus on myds hyva, jos tarkoituksena on syventaa tietoa ja ymmarrystd maa-
rallisen tutkimuksen tutkimustuloksista (Koskinen ym. 2005, Kanasen 2017, 35 mukaan.)
Oman kokemukseni mukaan Taloon Yhtidissa on hyddynnetty paljon kvantitatiivisia mene-
telmia tydn kehittamisessa kuten tilastoja, A/B-testauksia seka erilaisia mittauksia. Tavoit-
teenani on taman tutkimuksen aikana oppia lisaa kayttajalahtoisista tutkimusmenetel-
mista. Uskon, etta tama kvalitatiivinen tutkimus tuo Taloon Yhtidissa hytdynnettyjen aiem-
pien menetelmien rinnalle paljon uutta tietoa, jota voidaan jatkossa hyodyntaa tydympaéris-

tossa. Taman vuoksi esittelen tassa tutkimuksessa kayttamiani menetelmia laajasti.

Kanasen (2017, 42) mukaan laadullinen tutkimus tapahtuu aidossa ymparistésséan ja ai-
neisto keratéd&n asianomaisilta tutkittavilta vuorovaikutussuhteessa. Myos Hirsjarvi ym.
(2009, 164) mukaan siin& suositaan ihmista tiedon keruun instrumenttina, ja tutkija luottaa
enemma&n omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittavien ihmisten kanssa kuin mittaus-
valineilla hankittavaan tietoon. Laadullinen tutkimus on aina ihmisten maailman ilmididen
tutkimusta sosiaalisessa ymparistéssa (Pitkaranta 2014, 1). Tutkija itse on tutkimuksen
osallistuja eli toimija ja aineiston keraaja, ja aineisto on monilahteistd. Huomio on tutkitta-

vien nakokulmissa, merkityksissa ja ndkemyksissa. (Hirsjarvi ym. (2009, 164.)

Laadullinen tutkimusote sopii erinomaisesti tahan tutkimukseen, koska haastatteluissa et-
sitaan hiljaista tietoa Taloon.comin asiakkailta ja my6s eri osastojen tyontekijoilta heidan

nakemyksistaan ja ajatuksistaan koskien eri verkkopalveluita ja asiakastilisivuja. Haastat-
teluiden avulla yritdn saada tietoa miten eri osastot nakevat asiakastilisivujen kayton verk-

kokaupassa ja mitd toimintoja sivuilla voisi olla, jotka hyodyttavat heidan toitaan.

Tassa tutkimuksessa kaytetaan konstruktiivista tutkimusotetta. Konstruktiivinen tutkimus
sopii tutkimuksiin, joissa kehittdmistehtdvana on tarkoitus luoda uusi suunnitelma tai malli
tutkimustiedon pohjalta (Ojasalo ym. 2015, 65). Konstruktio tarkoittaa mita tahansa ihmi-
sen luomaa artefaktia, esimerkiksi suunnitelmaa tai mallia, jotka eivat ole lI6ydettyja vaan
ne ovat erikseen keksittyja ja kehitettyja. Tutkimus kytkeytyy vahvasti olemassa olevaan

teoreettiseen tietamykseen. (Lukka, 2014.)



Konstruktiivisen tutkimuksen ydinpiirteité ovat, etta ne keskittyvat tosielaméan ongelmiin, ja
tutkimuksella tuotetaan innovatiivinen konstruktio, jolla se ratkaistaan. Lisaksi siinéd on la-
heista yhteisty6ta tutkijan ja kaytannodn edustajien kanssa, ja tutkimuksessa tapahtuu ko-
kemuksellista oppimista. (Lukka, 2014.) Konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on
saada teoreettisesti perusteltu ratkaisu, joka tuo liiketoimintaan ja myds tiedeyhteis66n
uutta tietoa (Ojasalo ym. 2015, 65). Kanasen (2017, 16) mukaan konstruktiivisessa tutki-
muksessa ratkaisun toimivuutta testataan kaytannossa, joten sen vuoksi siiné tehdaan

prototyypin kayttajatestaus.

Lukan (2014) mukaan innovatiivisen konstruktion kehittdminen tulisi nahdé ryhmatyona,
johon kaikki tutkimuksen osapuolet myotavaikuttavat. Myds Ojasalo ym. (2015, 65) mu-
kaan kaytannon toimijat ovat usein mukana ratkaisun laatimisessa, ja lahestymistapa ko-
rostaa tutkimuksen hyddyntéjien ja toteuttajien valista vuorovaikutusta ja kommunikaa-
tiota. Siksi selvitdn monimenetelmallisesti asiakkaiden ja sidosryhmien mielipiteen asia-
kastilisivuista, jotta mahdollisimman moni oleellinen henkilé padsee mydétavaikuttamaan
lopulliseen ratkaisuun. Tutkimusta tehdéén laheisessa yhteistydssa Taloon.comin it-kehi-

tys- ja asiakaspalvelutiimien kanssa.

Kehittamistyo voi Lukan (2014) mukaan olla aikaa vieva prosessi, johon siséltyy alkupe-
raisten konstruktioideoiden luominen, niiden pienimuotoinen implementointi eli toteutta-
misyritykset, sek& naiden vaiheiden jalkeinen paluu innovointiin muuttuneiden uskomus-

ten ja tietamysten kera.

Konstruktiivinen tutkimus ei Ojasalo ym. (2015, 66) mukaan voi olla vain yhden avainteki-
jan ajatus, vaan siina pitaa olla taustalla toimeksiantajan sitoutuminen kehittamiseen. Tut-
kimus on mahdollista pilkkoa pienempiin osiin, ja osia voidaan tarpeen mukaan antaa or-
ganisaation ulkopuolisille toimeksiantoina. Liséksi tutkimus voi madaltaa teoreettisemman
ja kaytannon kehitystyon valista kuilua, mika voi lisata yrityksen omaa tutkimusosaamista
my6&hemmissé kehittdmishankkeissa. Siksi naen, etté tasta tutkimuksesta on hyotya koko

Taloon Yhtididen organisaatiolle.
2.6 Tutkimuksen vaiheet ja muotoiluajattelu

Tassa tutkimuksessa hyodynnetaan konstruktiivisen tutkimuksen vaiheita seka myos kayt-
tokokemussuunnitteluprosessin vaiheita. Konstruktiivisen tutkimuksen vaiheita on esitellyt
mm. Lukka (2014) seké& Ojasalo ym. (2015, 67). Lukan (2014) maarittelemat tyypilliset
konstruktiivisen tutkimusprosessin vaiheet on esitetty kuviossa yksi. Tutkimus alkaa rele-
vantin ongelman etsimiselld, jossa ideaalisella tutkimusaiheella on k&ytannén merkitysta.

Tutkimusaihetta tulee pohtia seka kaytannon etta teorian kannalta. Sen jalkeen



selvitetaan mahdollisuudet pitkéan aikavalin tutkimustyéhon kohdeorganisaation kanssa.
Tassa opinnaytetydssa tutkimusyhteistyd onnistuu, koska olen tydsuhteessa kyseiseen
organisaatioon. Kolmannessa vaiheessa hankitaan syvallista tietoa tutkimusaiheesta seka
kaytanndllisesti ettd teoreettisesti. Lukan mukaan tama vaihe muistuttaa hyvin paljon ta-
vanomaista kenttatutkimusta, jossa toteutetaan haastattelut, havainnoinnin ja kirjallisten

aineistojen analysoinnit.

Konstruktiivisen tutkimuksen
prosessi

Tunnista ja analysoi
teoreettinen
kontribuutio

Etsi relevantti ongelma

Selvita
tutkimusyhteistyo
mahdollisuudet

Pohdi ratkaisun
soveltamisalaa

Toteuta ja

testaa ratkaisu Hanki syvéllinen aiheen

tuntemus

Innovoi ratkaisumalli
ja kehitd konstruktio

KUVIO 1. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi Lukan (2014) mukaan. (Kuva: Eeva

Latva)

Tutkimusprosessin neljdnnessa vaiheessa innovoidaan ongelmaan ratkaisumalli ja kehite-
tad&n konstruktiota. Lukan (2004) mukaan tama vaihe on hyvin kriittinen, silla jos konstruk-
tiota ei pystyta kehittdmaan niin projektia ei voi jatkaa. Projektin vaihe on myos luova ja
heuristinen, ja siksi Lukan mukaan siihen on tarjolla hyvin vahén yleispatevid metodologi-
sia ohjeita. Viides vaihe keskittyy konstruktion toteuttamiseen ja testaamiseen. Kaytan-
nossa tutkimuksen tassa vaiheessa luodaan asiakastilisivujen prototyyppi ja tehdaan sen
ensimmainen kaytannon testi, josta kaytetaan termid markkinatesti. Ojasalo ym. (2015,
68) mukaan mikali ratkaisu toimii kohdeorganisaatiossa kaytanndssa, se lapaisee heikon
markkinatestin. Keskivahvan markkinatestin l1apéisemiseksi usean organisaation on otet-
tava ratkaisu kaytt6on. Viidennessa vaiheessa ei testata pelkastaan konstruktion toimi-

vuutta vaan samalla testataan myos tutkimusprosessin toimivuutta kokonaisuudessaan.



Tutkimuksen kuudes vaihe on tutkimuksen loppuvaihetta, jossa Lukan (2014) mukaan tut-
kijan taytyy pystya ottamaan etéisyytta empiiriseen tyéhonsa ja alkaa pohtia yhdessa or-
ganisaation kanssa oppimisprosessia. Tassé vaiheessa pohditaan prosessin tuloksia ja
analysoidaan ratkaisun soveltamisalaa toisiin organisaatioihin. Prosessin viimeinen eli
seitsemas vaihe on tarkea vaihe akateemisesti, silla siina tunnistetaan ja analysoidaan
projektin teoreettinen kontribuutio eli uudet I16yddkset aiempaan mahdollisesti olemassa

olevaan teoriaan. (Lukka, 2014.)

Lukka (2014) huomauttaa, etta yksi riski konstruktiivisessa tutkimuksessa on, etta kohde-
organisaation mielesta tutkimustulokset ovat liian arkaluontaisia julkaistavaksi ja heilla on
pelko liikesalaisuuksien menettamisesta. Olemme yhteisymmarryksessa toimeksiantajan
kanssa valinneet taman tutkimuksen aiheen, koska tulokset eli asiakastilisivun kehitys on
nahtavana Taloon.comin julkisella sivulla, joten riski arkaluonteisten tietojen vuotamiseen

on hyvin pieni.

Tutkimuksessa hyddynnetd&n myds muotoiluajattelun (engl. Design thinking) kaytantoja.
Friis Dam & Yu Siang (2021) mukaan muotoiluajattelu on suunnittelumenetelma, joka tar-
joaa ratkaisupohjaisen lahestymistavan ongelmien ratkaisuun. Se on hyddyllinen mene-
telmé& ongelmien ratkaisemisessa, jotka ovat madrittelemattomia tai tuntemattomia. Muo-
toiluajattelun avulla voidaan ymmartaa ihmisten tarpeet muotoilemalla ongelma uudelleen
ihmiskeskeisilla tavoilla. Yu Siangin (2021) mukaan muotoiluajattelu on iteratiivinen pro-
sessi, jota tiimit kayttavat ymmartaakseen kayttdjia, haastamalla oletukset, méaarittele-
malla ongelmat uudelleen ja luomalla innovatiivisia ratkaisuja prototyyppien tekemiseen ja
testaamiseen. Muotoiluajattelu on tyypillisesti viisiportainen prosessi, jonka osa-alueet
ovat elaytyminen, maarittely, ideointi, prototyypin luominen seka testaus. Muotoiluajattelun
prosessi havainnollistetaan kuviossa kaksi. Vaiheet ovat erilaisia toimintatapoja, jotka vai-
kuttavat koko suunnitteluprosessiin, ja vaiheita voidaan tehda rinnakkain ja niihin voidaan
palata koko prosessin ajan. Tavoitteena on saada syvin ymmarrys kayttdjista seka siita

mikéd heidan ihanteellinen ratkaisunsa olisi.
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KUVIO 2. Muotoiluajattelun 5. portainen prosessi (mukaillen Yu Siang 2021). (Kuva: Eeva

Latva)

Yu Siangin (2021) mukaan elaytymisvaiheessa tutkitaan kayttdjien tarpeita, ja hankitaan
empaattinen ymmarrys ratkaistavasta ongelmasta tyypillisesti kayttajatutkimuksesta. Yu
Siangin mukaan empatia on ratkaisevan tarkeaa ihmiskeskeiselle suunnitteluprosessille
kuten muotoiluajattelulle, koska sen avulla voidaan sivuuttaa omat oletukset ja saada to-
dellista tietoa kayttajista ja heidan tarpeistaan.

Yu Siangin (2021) mukaan maarittelyvaiheessa kootaan eldytymisvaiheesta keratyt tiedot
ja analysoidaan havainnot. Vaiheessa my®s maaritellaan ydinongelmat, joita kutsutaan
ongelmalausekkeiksi. Maarittelyvaihe auttaa tiimia kerddmaan hyvia ideoita luodakseen
ominaisuuksia, toimintoja ja muita elementteja, joiden avulla he voivat ratkaista ongelmat
tai ainakin antaa kayttajille mahdollisuuden ratkaista ongelmat itse mahdollisimman va-
halla vaivalla (Friis Dam & Yu Siang, 2021). Ideointi-vaiheessa haastetaan oletukset ja
luodaan uusia ideoita. Kahden ensimmaisen vaiheen tietoperustan pohjalta voi alkaa etsia
vaihtoehtoisia tapoja tarkastella ongelmaa seka innovatiivisia ratkaisuja luoduille ongelma-
lausekkeelle. (Yu Siang, 2021.)

Prototyypin luonti eli prototyyppaus -vaiheessa tavoitteena on tunnistaa paras mahdolli-
nen ratkaisu paljastuneisiin ongelmiin. Tiimin tulisi tuottaa jonkin verran edullisia, pienen-
nettyja versioita tuotteesta luotujen ideoiden tutkimiseksi. Rautalankamallinnuksen teko on
esimerkki prototyyppaus-vaiheesta. Friis Dam & Yu Siang (2021) mukaan prototyyppeja
voidaan testata myds tiimin sisalla tai muilla osastoilla. Vaihe on hyvin iteratiivinen, koska
ratkaisuja tutkitaan ja ne testataan, ja ne joko hyvaksytaan, parannellaan, tutkitaan uudel-
leen tai hylatdan kayttajien kokemusten perusteella. Tassa tutkimuksessa aion luoda

muutaman hyvin yksinkertaisen ja alustavan version asiakastilista, joita testaan
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Taloon.comin kayttajaprofiiliin sopivilla henkil6illd, ja sita kautta hankin palautetta mika

versio on kaikkein toimivin.

Testausvaiheessa testataan prototyyppid. Yu Siangin (2021) mukaan vaikka taméa on
muotoiluajattelun viimeinen vaihe, niin suunnittelu on iteratiivista. Taman jalkeen voidaan
uudelleen maaritella muita ongelmia, ja palata aiempiin vaiheisiin iteratiivisen prosessin
mukaisesti. Testausvaihe kulminoituu prototyypin kayttajatestaukseen, jossa testataan jo

hyvin pitkalle tehtya versiota tulevasta asiakastilista.
2.7 Aineistonkeruumenetelmat

Taman tutkimuksen aineistonkeruumenetelmat liittyvat verkkokaupan asiakastilien kehitta-
miseen ja niissa hyddynnetaan laadullisia kayttajatutkimuksen tutkimusmenetelmid. Can-
ziban (2018, 38) mukaan laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartamaan miksi ihmi-
set tekevat asioita, joita he tekevat. Yleensa laadullinen tutkimus tapahtuu haastattelujen
tai kayttdjien kanssa kaytyjen keskustelujen kautta. Laadullisen tutkimuksen tyypillisia ai-
neistoja ovat erilaiset dokumentit, teemahaastattelut, haastattelut ja havainnoinnit (Kana-
nen 2017, 67). Hirsjarvi ym. (2009, 164) mukaan laadullisessa tutkimuksessa suositaan

metodeja, joissa tutkittavien ndkdkulmat ja heidan ddnensa paasevat esille.

Ojasalo, Moilanen, Ritalahti (2015, 67) mukaan konstruktiivisen tutkimuksen aineistonke-
ruumenetelmat voivat olla kirjavia eiké mitéd&n lahestymistapaa voida rajata sinallaan pois.
Aineisto kannattaa kerata monin eri tavoin, koska tutkimuksen tavoitteena on luoda orga-
nisaatioon jotain uutta. Tyypillisia aineistonkeruumenetelmia konstruktiivisessa tutkimuk-

sessa ovat havainnointi, ryhmakeskustelut, kyselyt ja haastattelut.

Nielsen Norman Groupin (Canziba 2018, 39; Farrell, 2017) mukaan kaytettavyystutkimus-
prosessi voidaan my0s jakaa neljaan eri vaiheeseen seuraavasti: LOyd4, tutki, testaa ja
kuuntele. Jokainen erilainen aineistonkeruumenetelma kuuluu yhteen edellisista vaiheista.
Canziban (2018, 40) mukaan loytovaiheessa yritetdan selvittaa, mitka rakennettavan tuot-
teen osat puuttuvat, mité tietoja tarvitsemme aloittaessamme ja mité ihmiset todella halua-
vat tuotteemme ratkaisevan heille. Farrelin (2017) mukaan on erittdin tarke&a tehda loyto-
vaihe ennen uuden tuotteen tai ominaisuuden tekemista, jotta voidaan selvittd&, onko jar-
kevaa tehda projektia lainkaan. Tarked tavoite tdssa vaiheessa on vahvistaa ja hylata ole-
tukset ja tuoda sitten tiedot ja oivallukset tyéryhmalle. Léytovaiheessa paastaan tekemaan
syvempaa tutkimusta. Esimerkkeja I6ytdvaiheen aineistonkeruumenetelmista ovat esimer-

kiksi sidosryhmien haastattelut, joita aion toteuttaa tédssa tutkimuksessa.

Tutkintavaiheessa tutkimusmenetelmien avulla pyritaédan ymmartamaéan ongelma, jota ha-

luaan ratkaista syvéllisesti. Tassa vaiheessa osoitetaan kayttdjien tarpeet
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asianmukaisesti. (Canziba 2018, 43.) Vaiheessa voidaan vertailla tuotteen ominaisuuksia
kilpailijoihin, ja tehda asiakaspolun kuvantamista. Tutkintavaiheen aineistonkeruumenetel-
mid ovat esimerkiksi kayttajapersoonien luominen seké prototyypin testaaminen ja tarken-

taminen palautteiden avulla. (Canziba 2018, 43; Farrell, 2017.)

Testaus- ja validointimenetelmat ovat tarkoitettu suunnitelman tarkistamiseen kehityksen
aikana ja jalkeen, jotta voidaan varmistaa, etta jarjestelmat toimivat hyvin niitd kayttaville
ihmisille. Esimerkiksi varhainen rautalankamallinnuksen kayttajatestaus seka laadullinen

kaytettavyystestaus, ovat hyvia testausmenetelmia. (Farrell, 2017.)

Kuunteluvaihetta voi olla koko tutkimus- ja suunnittelusyklin aikana. Taméan vaiheen ai-
kana on tarkoitus ymmartaa olemassa olevia ongelmia ja etsié uusia asioita. Vaiheen ai-
kana analysoidaan kerattyja tietoja ja seurataan saapuvia tietoja malleista ja trendeista.
(Farrell, 2017.) Esimerkiksi analytiikkatydkaluilla, asiakastutkimuksilla ja kayttgjien hakulo-
kien analysoinnilla voi 16ytaa tarkeita tietoja, ongelmia ja puutteita, joita kayttajat kohtaavat

tuotteen parissa.
2.7.1 Kayttgjahaastattelut kayttajadymmarryksen lisaajana

Konstruktiivisessa tutkimuksessa painotetaan yhteisty6ta ja sitd, etté konstruktion eli rat-
kaisun tulee palvella sen tulevien kayttdjien tarpeita. Tulevia kayttgjia eli tissa tapauk-
sessa asiakastilin kayttajia, eli verkkokaupan todellisia asiakkaita, pitdd haastatella mah-
dollisimman aikaisessa vaiheessa. Palvelun kayttdjien eli asiakkaiden mielipide on tar-
keda palvelun kehittdmisessa, joten paatin ottaa myds todelliset asiakkaat mukaan tutki-
mukseen. Tatd tukevat muun muassa Canziban (2018, 26) ja Krugin (2009, luku 4) néke-
mykset. On edullisempaa korjata mahdolliset virheet heti alusta alkaen kuin vasta projek-

tin paatyttya. Kayttgjiltd saa myos heti palautetta ja alkuperaista ideaa voi viela muokata.

Canziban (2018, 106) mukaan asiakashaastatteluita suunnitellessa pitaa olla selkea ta-
voite mita tietoja henkil6iltéd halutaan saada ja miten tiedot parantavat suunniteltavaa tuo-
tetta tai muotoiluprosessia. Haastatteluun pitaa valmistautua selkeélld suunnitelmalla,
mita kysymyksia kayttajille esitetdén. Asiakashaastatteluissa pyrin saamaan asiakkailta jo
varhaisessa vaiheissa tietoa heidan asiakaskokemuksistaan ja heidan tarpeistaan, mika
tukee my6s muotoiluajattelun elaytymisvaihetta. Asiakashaastattelut tehdaéan teemahaas-
tatteluna. Kanasen (2007, 88—91) mukaan teemahaastattelu on kahden ihmisen valinen
keskustelu, jossa tutkija on miettinyt aiheet eli teemat ennakkoon. Haastattelun keskuste-
levan luonteen avulla selvitetaan, millaisia kokemuksia asiakkailla on verkkokaupoissa
asioinnista, ja missa tilanteissa he ovat yleensa ottaneet yhteytta asiakaspalveluun ja

kayttaneet verkkokaupoissa asiakastileja. Teemahaastattelusta kdytetd&dn myos nimeé
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puolistrukturoitu haastattelu. Ojasalo ym. (2015, 41) mukaan teemahaastattelu sopii tilan-
teisiin, joissa ei haluta liikaa ohjata vastaajia, ja jos halutaan selvittda mita asioita asiak-

kaat todella arvostavat yrityksen toiminnassa.

Asiakkaiden haastattelut toteutettiin verkkohaastatteluna Google Meet —videoneuvottelu-
tyokalulla. Google Meet —tytkalu mahdollistaa haastattelutilanteen tallentamisen, joten jal-
kikateen on mahdollista tarkistaa, kuka sanoi mitdkin. Tallennus mahdollistaa myd6s sen,
ettd haastattelun aikana voi taysin keskittya itse haastatteluun ja haastateltavan vastauk-
sien kuunteluun, eik& muistiinpanoja tarvitse kirjoittaa samaan aikaan. Mahdollisia riskeja
verkkohaastattelussa on tietotekniikan pettaminen, ja jos joku asiakas haluaakin keskeyt-
taa tutkimuksen. Sen vuoksi asiakkaita pitdd haastatella niin monta, ettad haastatteluti-

lanne onnistuu ja haastatteluiden pohjalta voidaan tehda tilastollisia yleistyksia.

Canziban (2018, 51) mukaan kayttdjia kannattaa rekrytoida tulevia testauksia varten ja
rohkaista heita aktiivisesti littymaan vapaaehtoisten testaajien joukkoon. Kayttgjille kan-
nattaa tarjota kannustimia osallistumiseen ja ilmoittautuminen kannattaa tehda helpoksi
verkkosivujen, uutiskirjeen ja muiden kontaktipisteiden kautta. Myds Kanasen (2015, 220)
mukaan tutkimukseen vastaajille kannattaa tarjota palkintoja, jotka ovat arvoltaan riittavan

suuria, jotta ne motivoivat vastaamaan.

Nielsenin (2010) mukaan kayttajahaastatteluissa on paljon heikkouksia, mutta se on silti
arvokas metodi kayttajatutkimuksissa. Haastattelut epaonnistuvat, jos kayttdjia pyydetaan
muistamaan, miten he ovat aiemmin kayttaneet tiettya jarjestelmaa tai spekuloimaan jar-
jestelman tulevaa kayttdéa. Nielsenin mukaan ihmiset eivat muista yksityiskohtia siita, mi-
ten he kayttivat verkkosivustoa, ja heilla on usein taipumus keksia tarinoita jarkeistaak-
seen asioita kuulostamaan loogisemmalta kuin ne todellisuudessa ovat. Nielsenin mukaan
kayttajat eivat ole myodskaan suunnittelijoita, joten harvalla on taitoa kuvitella jotain, mita ei
ole olemassakaan. Sen takia kayttajien kommentteja kannattaa kysya vain nykyhetkesta.
Interaction Design Foundation (2021c) muistuttaa myds, etta kayttajat eivat ole suunnitteli-
joita. Haastattelujen tulisi pysyéa konkreettisessa tutkimuksessa siita, mité tapahtuu ja mi-
ten kayttaja tuntee. Haastattelussa ei pitaisi yrittdd saada kayttgjaa luomaan ihanteellinen
tuote tai ehdottamaan parannuksia. Kayttoliittymaan liittyvissa kysymyksissa Nielsen
(2010) suosittelee enemmin jarjestelméan kayttajatestausta kuin haastattelua, mutta haas-

tattelu on silti erinomainen taydennys muihin kaytettdvyysmenetelmiin.

Nielsenin (2010) mielestéd haastattelut ovat hyddyllisid, kun halutaan selvittda kayttajan
yleisid asenteita ja mitd mielta he ovat ongelmasta. CIT-menetelmé& (The Critical Incident
Technique) eli kriittisten tapahtumien tekniikka on syvahaastattelutapa, joka sopii Nielse-

nin mukaan tallaisiin haastatteluihin erittain hyvin. Naissa kayttajia pyydetaan
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muistelemaan tapauksia, joissa he kohtasivat erityisen vaikean tapauksen tai kun joku
asia toimi erityisen hyvin. My6s Ojasalo ym. (2015, 109) mukaan CIT-menetelma sopii
palveluyritysten toiminnan kehittamiseen. Aarimmaiset tapaukset ovat usein kirkkaimpina
kayttajien mielissa, ja ne antavat tutkijalle tarvittavat tiedot hy6dyllisten ominaisuuksien
keksimiseksi. Sen vuoksi muun muassa naita teemoja kysytaan asiakkailta teemahaastat-

telussa.

Yksi piileva vaara asiakashaastatteluissa on Nielsenin (2010) mukaan se, ettd aina kun
kayttajilta kysytaan mielipidetta mista tahansa, he tekevat niin pyydettédessa. Talla tavalla
kayttajat saadaan kommentoimaan myds asioita, joilla ei ole heille merkitysta tai joita he
eivat olisi tulleet edes muutoin ajatelleeksi. Tallaisten tietojen pohjalta muutosten tekemi-
nen on vaarallista, jos johtopaattkset ovat sen tyylisia kuin "kayttajat eivat pitaneet tasta”
tai "kayttajat pyysivat tata”. Vastaukset ovat enemmankin mielipiteita eivatka kuvaa kaytta-
jien todellisia mieltymyksia. Taman vuoksi Nielsenin mukaan, kun ihmisia haastatellaan
esimerkiksi visuaalisuudesta, kayttajilta tulee kommentteja vareista, vaikka ne eivéat ole
erityisen tarkeita kayttgjille. Toisaalta, jos kayttajat mainitsevat vareja kysymatta niista, on

mietittava ja harkittava niité uudelleen.

Goodwinin (2009, luku 7) mukaan asiakkaat ovat hyddyllinen tiedonldhde, jos halutaan
tietdd, miten organisaatio heidéan mielestaan toimii, ja mitka heidén tavoitteensa ja huo-
lensa liittyvat tuotteen tai palvelun ostamiseen ja yllapitoon. Goodwinin mukaan, jos aio-
taan tuoda markkinoille tuote, jota asiakkaat eivét ole koskaan nahneet, voidaan haastat-
telussa kysya laajasti erilaisia kysymyksia. Haastattelun aluksi pitdd asiakkaalle esitella
itsensa ja kertoa minka takia haastattelua tehdaan, mutta jos suunnitellaan uutta tuotetta,
jota asiakas ei ole viela nahnyt, kannattaa olla hieman epamaarainen suunnitelman ku-
vauksessa. Tasta syysta kayttajille ei paljasteta rekrytoinnissa, etta tutkimuksen tavoit-
teena on suunnitella uusi asiakastili Taloon.comiin, vaan mainitaan yleisella tasolla, etta

tutkimuksessa asiakkaat paasevat vaikuttamaan uuteen kehitteilla olevaan palveluun.
2.7.2 Verkkokaupan asiakaspalvelijoiden haastattelu teemahaastattelulla

Canziban (2018, 42—-43) mukaan sidosryhméhaastatteluja voidaan pitaa todella vahvana
ja tehokkaana tyokaluna, mika voi antaa paljon oivalluksia ja tietoa sen yrityksen toimia-
lasta, jonka kanssa tydskentelemme. Lisaksi haastattelut auttavat ymmartamaan liiketoi-

minnan ja sidosryhmien tavoitteet.

Kvalen (1996, Hirsjarven & Hurmeen 2009, 58) mukaan haastatteluun kannattaa valita
tarkoituksenmukainen joukko haastateltavia, jotta aineistosta voisi tehda tilastollisia yleis-

tyksia tai voi testata ryhmien vélisia eroja. Hirsjarven & Hurmeen (2009, 58-59), mukaan
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kvalitatiivisissa tutkimuksissa puhutaan yleensa harkinnanvaraisesta naytteesta otoksen
sijaan, koska yleistysten sijaan pyritddn saamaan tietoa jostakin paikallisesta ilmitsta. Esi-
merkiksi yrityksen henkilditéd haastatellessa henkilét kannattaa jakaa ryhmiin hierarkkisen

aseman suhteen.

Valitsin yhdeksi aineistonkeruumenetelméksi haastattelun ja erityisesti teemahaastattelun,
koska kyseessa on Taloon.com verkkokaupassa suhteellisen uusi asia ja halusin kartoit-
taa asiakaspalvelijoiden ndkemyksié aiheesta vapaasti. Haastatteluiden avulla pyrin saa-
maan tietoa siitd mita asioita Taloon.comin asiakaspalvelutyontekijat kokevat tarkeiksi
juuri heidan tyonsa kannalta asiakastilisivuissa: Mité he tarvitsevat ja mitka tekijat voisivat
helpottaa heidan tyétaan. Lisaksi selvitin myos, mitd kokemuksia heilla on yleisesti asia-
kastilisivuista, missa tilanteissa he ovat olleet yhteydessa eri yrityksiin ja mita toimintoja

he ovat voineet suorittaa itse suoraan asiakastilisivusta kasin.

Sidosryhmien edustamat henkilt on harkitusti valittu tdh&n tutkimukseen siksi, koska he
tyoskentelevat asiakasrajapinnassa, ja he antavat tutkimusongelmaan arvokasta tietoa
juuri omalta tyokentaltdan. He tietdvat parhaiten mita tietoa ja toimintoja asiakastilisivuissa
pitaisi olla, jotta niiden kayttd sujuvoittaisi ajan mittaan heiddn omaa ty6taéan. Paatin tehda
haastattelut mahdollisuuksien mukaan parihaastatteluna, joka on yksi ryhméahaastattelun
alalaji. Parihaastattelussa haastattelen kahta henkil6a samasta tydtiimista. Ryhméahaastat-
telu on Hirsjarven ym. (2009, 210) mukaan tehokas tiedonkeruun muoto, koska samalla

haastattelukerralla saadaan tietoja usealta henkildlta yhta aikaa.

Haastattelun tavoitteena on selvittda missa asioissa tyontekijat yleensa hoitavat asiakkai-
den asioita ja onko mukana joitain rutiinitoita, jotka voisi hoitaa kenties itsepalveluna suo-
raan asiakastilista. Haastateltavat ovat luontevampia ja vapautuneempia, kun useampia
henkildita on paikalla (Gronfors 1982, Hirsjarven ym. 2009, 210 mukaan). Toisaalta on ko-
kemuksia myds siitd, ettd myds yksilohaastattelussa keskustelut voivat olla vapautuneita
ja luontevia (Hirsjarvi & Hurme 1991, Hirsjarven ym. 2009, 210 mukaan). Hyddynsin pari-
haastattelua ajansaastamiseksi, ja myds siksi ettd haastateltavat pystyivéat tukemaan toisi-
aan vastauksissaan. Hedges (1985, Hirsjarven ym. 2009, 211 mukaan) toteaa, etté ryh-
méahaastatteluissa ryhmé voi auttaa muun muassa muistinvaraisissa tai myods vaarinym-
marrysten korjaamisessa. Toisaalta ryhméassa voi olla myds dominoivia henkildita, jotka
maarittelevat keskustelun suunnan, joten tdma on otettava huomioon tuloksia tulkittaessa

ja johtopaatoksia tehdessa.

Tuomen & Sarajarven (2018, 85-86) mukaan on suositeltavaa antaa haastattelukysymyk-
set tai aiheet haastateltaville hyvissa ajoin ennakkoon, jotta he voisivat itsekin valmistau-

tua aiheisiin etukateen. N&in tutkija voi saada mahdollisimman paljon tietoa aiheesta.
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Tuomen & Sarajarven mukaan on myds eettisesti perusteltua kertoa heille etukateen mita
aihetta haastattelu koskee. Lahetin sidosryhmien teemahaastattelun haastattelukysymyk-
set ennakkoon haastateltaville saman viikon maanantaina, kun haastattelut olivat, joten
haastateltavat pystyivat valmistautumaan etukateen loppuviikosta pidettaviin haastattelui-
hin.

2.7.3 Prototyypin valiversioiden kayttajatestaukset

Tassa tutkimuksessa paéatin tehda iteratiiviset prototyypin valiversioiden kayttajatestaukset
Taloon Yhtididen henkilékunnan jasenille seka omasta tuttavapiiristéani I6ytyville Ta-
loon.comin kohderyhméaan sopiville henkilGille. Tahan vaiheeseen valittiin testihenkil6t var-
sinaisen kehitystiimin ulkopuolelta ja henkilostostd, jotka eivat tee tytkseen IT-kehitysta
tai tytskentele verkkokaupan ulkoasun tai kaytettavyyden parissa. Paadyin tahan valin-
taan siksi, koska halusin edeta ketterasti prototyypin véliversioiden kanssa eteenpain, ja
halusin keskittaa todellisten asiakkaiden panoksen varsinaiseen kaytettavyystestaukseen.
Liséksi Taloon.comin asiakaskunta on hyvin laaja, joten kaytanndssa kuka tahansa hen-

kilo sopii testihenkiloksi.

Myds Krugin (2009, luku 5) mukaan mahdolliset kayttajatestauksesta paljastuvat sivuston
tai tuotteen ongelmat ovat kenen tahansa kayttajan ldydettavissa, on han tuotteen kohde-
ryhmaa tai ei. Krugin mukaan todellisia kayttdjia voi mieluusti kayttaa testaajina, mutta jos
heidan rekrytointinsa osoittautuu hankalaksi, niin siit ei kannata tehda ongelmaa vaan
rekrytoida osallistujia I0yhasti. Krugin (2009, luku 5) mukaan ei ole tarpeen rekrytoida
osallistujia nimenomaan yrityksen asiakkaista tai kohderyhmasta. Yrityksen kohderyhma
voi olla hyvinkin monipuolinen ja koostua erilaisista kayttdjista. Krugin mukaan joskus koh-
deryhmdaan kuulumattomat henkil6t voivat paljastaa sivustosta myos uusia ongelmia, joita
ei loytyisi kayttamalla kohderyhman henkilita. Tallaisia tilanteita voi olla, jos ulkopuoli-
selle kayttgjalle jokin ammattitermi ei ole tuttu. Naissa tilanteissa pitaa tarkkaan pohtia ja

tarvittaessa tutkia lisdé onko asia ongelma oikeille kayttajille ja kohderyhmalle.

Krug (2009, luku 5) suosittelee kayttajatestauksen tekemista kolmella henkildlla. Téahén on
hyvin kaytannolliset perustelut, silla Krugin mukaan kolme kayttéjaa todennakoisesti koh-
taa monet testattaviin tehtéviin liittyvat merkittdvimmaét ongelmat. Kolmen osallistujan 10y-
taminen on my6s paljon vaivattomampaa kuin useamman kayttajan. Krugin mukaan on
my0s tarkeampaa tehda useita testikierroksia, joten testaus vahemmilla kayttajilla mahdol-
listaa useampien testikierrosten jarjestamisen. Myds organisaation puolelta on helpompi
hankkia tarkkailijoita kaytettavyystestauksiin, jos testaajia on vain kolme kappaletta. Krug
myos huomauttaa, ettd samoja kayttdjia ei voi kayttaa uudelleen myéhemmissa testikier-

roksissa, koska heilla on jo kokemusta kyseisesté sivusta tai tuotteesta.
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2.7.4 Kayttajaprofiilien luonti haastatteluiden pohjalta

Kayttajaprofiilit eli -persoonat (engl. personas) ovat fiktiivisia hahmoja, jotka on luotu edus-
tamaan sellaista kayttajatyyppia, joka saattaa kayttaa sivustoa, brandia tai tuotetta sa-
malla tavalla. Kayttajaprofiilien tarkoituksena on luoda erityyppisia realistisia edustajia
kayttajista, jotka kayttavat suunniteltua tuotteita, ja ne auttavat suunnittelijoita ymmarta-
maan kayttgjien tarpeita, kokemuksia, kayttaytymista ja tavoitteita. (Canziba 2018, 110.)
Harleyn (2015) mukaan kayttajapersoonat lisaavat suunnittelijoiden empatiaa kohdekayt-
tajia varten, ja ne auttavat irtautumaan ajatuksesta, etta tuote suunnitellaan kaikille mah-
dollisille kayttgjille. Harleyn mukaan kayttajapersoonan ei tarvitse dokumentoida kuvitteel-
lisen henkilon elaméan kaikkia néakdkohtia, vaan sen tulisi keskittya niihin ominaisuuksiin,
jotka vaikuttavat suunniteltavaan tuotteeseen. Harleyn mukaan on todennakdista, etta yri-
tyksella on useita henkilditd kattamaan organisaationsa eri nakokohdat, joista yksi tai
kaksi tunnistetaan kunkin tuotteen tai palvelun, ominaisuusjoukon tai verkkosivuston paa-
kohteiksi. Kayttajapersoonat luodaan tutkitun tiedon pohjalta. (Canziba 2018, 110; Harley,
2015; Copper 2007, luku 3.) Cooper (2007, luku 3) mukaan kayttajapersoonia ei pida se-
koittaa stereotypioihin, koska stereotypiat edustavat suunnittelijoiden tai tutkijoiden ennak-

koluuloja ja oletuksia tosiasiallisen tiedon sijaan.

Canziban (2018, 111) mukaan kayttajapersoonat ovat yksi tarkeimmista dokumenteista,
joka luodaan kayttdjien analysoimiseksi. Ne ovat perusta muille kayttdgjadokumentaatioille,
jotka laajentuvat persooniin syvempien oivallusten saamiseksi. Canziban mukaan ei ole
hyva ajatus jattaa valiin kayttajapersoonien luomista kayttokokemusprosessin aikana. Per-

soonat ovat tarkeimmaét henkilét suunnittelupaatdsten tekemisessa.

Harleyn (2015) mukaan kayttajapersoonien luomisprosessin tulisi olla osa tuotteen tai
ominaisuuden tutkimusvaihetta ennen varsinaisen suunnitteluprosessin alkua. Sen vuoksi
tassa tutkimuksessa persoonien luonti on osa muotoiluajatteluprosessin maarittelyvaihetta
ennen varsinaista suunnittelua. Cooperin (2007, luku 3) mukaan kayttajapersoonien luo-
misessa voidaan hyddyntaa myos sidosryhmilla olevaa kayttajatietoa tai muuta vuoropu-
helua todellisten ja mahdollisten kayttdjien kanssa. Kayttajapersoonien tietoja voidaan tar-
vittaessa tukea kvantitatiivisilla tiedoilla. Kayttajapersoonat luodaan ryhmatydna perustuen
asiakashaastatteluihin seka verkkokaupan tyontekijdiden esimerkiksi myynti- ja asiakas-
palvelutydssa saamiin kokemuksiin todellisista asiakkaista. Cooperin (2007, luku 7) mu-
kaan kayttajapersoonat ovat hyva lahtokohta osallistujien rekrytointiin kaytettavyystutki-

muksiin.

Kayttajapersoonien luontiin on useita erilaisia pohjia ja malleja. Kayttajapersoona-profiilit

siséltavat usein kayttajan nimen, persoonan kuvauksen, kayttaytymistapoja, tyypillisia
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tavoitteita ja elaméantapoja. Naita voidaan luoda erilaisten kysymysten avulla, jolloin on
mahdollista saada enemman irti persoonasta. Kysymyksia, joiden ymparille persoonan
voisi luoda, ovat esimerkiksi persoonan ik&, sukupuoli, kayttdytyminen, asenteet, taidot,
paamaarat ja persoonallisuus. (Innokyld, 2021.) Tutkimuksessa luodut kayttajapersoonat

esitelldan luvussa 6.3.
2.7.5 Prototyypin kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestaus on tutkimusmenetelma, jossa kerétdén yksityiskohtaista ja laadullista
kayttajapalautetta tuotteesta. Kaytettavyystestauksessa kutsutaan kayttaja kayttdmaan
tuotetta, annetaan heille tiettyja tehtévia ja seurataan heidan tekemisigén. Oikein tehdyn
kaytettavyystestauksen aikana testattavasta tuotteesta saa paljon hyddyllisia ja kaytannol-
lisia oivalluksia. (Canziba 2018, 49.)

Nielsenin (2012) mukaan hyddyllisin menetelma kaytettavyyden parantamiseen on kaytta-
jatestaus, jossa on kolme tarkeda osatekijaa: Tavoittaa palvelun kayttajat, pyytaa heita te-
keméaéan tehtéavia kyseisen suunnittelumallin kanssa, ja havainnoida miten he kayttavat
kayttoliittymaa. Tarkeaa on havainnoida, missa kayttajat onnistuvat ja missa heilla on vai-
keuksia. Nielsenin mukaan on tarkeda antaa kayttajien kayttaa itse kayttoliittymaa ja rat-
kaista mahdollisia ongelmia, ja tutkijan taytyy vain keskittyd havainnoimiseen. Mahdollinen

kayttajien neuvominen voi saastuttaa testitulokset.

Krug on kaytettavyysasiantuntija ja kokenut yksinkertaisten ja edullisten tee-se-itse-kéaytet-
tavyystestausten jarjestajana, ja han suosittelee tata menetelmaa kaikille. Krugin mukaan
tee-se-itse-kaytettavyystestauksissa tutkija on samassa huoneessa osallistujan eli testin
tekijan kanssa, antaa hanelle tehtavia ja pyytaa hanta ajattelemaan aaneen, kun han te-
kee niita. Tarkkailijat kuten kehitystiimin jasenet ja muut sidosryhmat tarkkailevat tilai-
suutta toisesta huoneesta naytdnjakamisohjelman avulla, ja he kirjoittavat muistiinpanoja
tilaisuudesta. Testien paatyttya tarkkailijat pitavat tilaisuuden, jossa he vertailevat muistiin-
panoja ja paattavat, mitka ongelmat tulisi korjata ja kuinka ne korjataan. (Krug 2009, luku
1)

Krugin (2009, luku 1) mukaan kayttajien toimien seuraaminen kaytettavyystesteissa aut-
taa ymmartamaan miten ja miksi ihmiset kayttavat asioita ja miten asiat voidaan suunni-
tella kaytettaviksi. Menetelma on kvalitatiivinen, koska testin tarkoitus ei ole todistaa mi-
tdan, vaan saada liséda havaintoja testattavana olevasta tuotteesta, jarjestelmasta tai inter-
net-sivusta. Han suosittelee testaamista kolmella ihmisella. Niin pienella otoksella ei saa

tilastollisesti patevia tuloksia, mutta tee-se-itse-kaytettavyystestauksen tarkoitus ei
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olekaan todistaa mitdan vaan tunnistaa suuret ongelmat ja tehda tuotteesta parempi kor-

jaamalla ne. (Krug 2009, luku 1, luku 3.)

Krugin (2009, luku 4) mukaan rautalankamallin kaytettévyystestaus suoritetaan tehtavilla,
jotka kaikki liittyvat yleensé navigointiin. Kayttajilta voidaan kysya kysymyksia kuten
"Kuinka I0ydat taalta” tai "Mita odotat nékevasi, kun klikkaat tata linkkia?”. Krugin mukaan
rautalankamallin testaukset eivét vie kauan aikaa, koska niissa ei ole viela paljon asioita,
joita kayttajat voisi niissa tehdd. Sen vuoksi yleensa niita testataan tilaisuuksissa, jotka si-
saltdvat muiden asioiden, kuten nykyisen sivun tai muiden sivujen testaamista. Taman
vuoksi pdatimme yhteistydssa projektiryhméan kanssa, etta kaytettavyystestaustilaisuu-
dessa testataan myds nykyista Taloon.comin sivua ja osana sita testataan myo6s uutta

asiakastilin prototyyppia.

Iteratiivisen kehittamisen mallin mukaisesti tuotetta kehitetaan ja parannetaan kaytetta-
vyystestauksista tulleiden havaintojen mukaisesti. Krugin (2009, luku 4) mukaan seuraava
vaihe rautalankamallien testauksen jéalkeen on yleensa visuaalisten elementtien luominen
erityyppisille sivuille. Seuraavan kayttajatestin tarkoitus on selvittaa aiheuttaako visuaali-
nen suunnittelu kaytettavyyteen liittyvid ongelmia ja ymmartavatko kayttajat niiden toimin-

nan.

Pohjola (2019) oli suomentanut opinnaytetyéhténsa Krugin (2009) tee-se-itse- -kaytetta-
vyystestauksen tarkkailulomakkeet seka ohjeistuksen kaytettavyystestauksen jarjestami-

seen, joten kaytan hanen suomentamansa tyota omassa tutkimuksessani.
2.7.6 Kaytettavyystestauksen tehtavat

Snyderin (2003, luku 6) mukaan tehtéavien suunnittelu on yksi kaytettavyystestauksen tar-
keimmistad nakdkohdista. Kayttajatestauksessa ei vain katsella, mita kayttaja tekee kaytto-
littymassa, vaan heille luodaan tehtavia, joista opitaan. Hyva tehtava nayttaa kayttoliitty-
massa toimivat osat ja ongelmat, joita tulee kayttajan eteen. Huono tehtava voi peittda on-
gelmia ja paljastaa jopa vaarid ongelmia. Naita tilanteita voi syntya, jos pyytaa kayttajaa

tekemaan jotain, mita he eivat koskaan tekisi tosielamassa.

Snyderin mukaan hyva kaytettavyystestauksen tehtava perustuu tavoitteeseen, joka on
tarked valitulle kayttajaprofiilille. Tehtava kattaa kysymyksia, jotka ovat tarkeita tuotteen ja
liketoiminnan menestykselle. Hyvalla tehtavalla on sopiva laajuus eli se ei ole liian laaja,
eika liilan tarkka. Hyva tehtava on rajallinen ja silla on ennakoitava joukko mahdollisia rat-
kaisuja. Tehtavalla on selked loppupiste, jonka kayttdja voi tunnistaa. Hyva tehtava tuo
esiin toimintaa, ei vain mielipidetta. Asiakastilin kaytettavyystestauksen tehtavista on lisaa

luvussa 5.9.
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2.8 Aineistojen kasittely ja analyysimenetelmat

Kanasen (2017, 131-133) mukaan laadullisen tutkimuksen aineistojen keraaminen ja nii-
den analyysi vuorottelevat. Keratty aineisto analysoidaan ja sen jalkeen kerataan uutta ai-
neistoa, ja aineistonkeruu-analyysisykleja voi olla useita, silla tutkija ei voi etukateen maa-
ritell& paljonko tietoa tarvitaan. Hirsjarvi ym. (2009, 223) mukaan usein kvalitatiivissa tutki-
muksissa aineistoa keratd&n monissa vaiheissa, ja aineiston analyysia tehdaéan pitkin tut-
kimusprosessia, eli aineistoa analysoidaan ja kerataan osittain samanaikaisesti. Myos Ka-
nanen (2017, 35 & 52) maarittelee, etté laadulliselle tutkimukselle ominaista on syklisyys,
jossa aineistoa kerétéén tarpeen mukaan ja sitéd analysoidaan tutkimusprosessin aikana.
Laadullisessa tutkimuksessa analyysi ei ole tutkimuksen viimeinen vaihe, vaan se on koko
tutkimusprosessin mukana oleva toiminta, joka ohjaa itsessaan tutkimusprosessia ja tie-
donkeruuta. Kanasen mukaan on suorastaan vaarin keraté ensin aineisto ja vasta sen jal-
keen aloittaa aineiston analysointi. Teemahaastattelujen jéalkeen keratty aineisto analysoi-

daan mahdollisimman nopeasti.
2.8.1 Haastattelujen litterointi aineistolahtoisesti

Litterointi tarkoittaa kerattyjen aineistojen kuten haastatteluiden tai tallenteiden kirjoitta-
mista kirjalliseen muotoon, jotta niitd voitaisiin kasitella erilaisilla analysointimenetelmilla.
Litteroinneilla on eri tarkkuustasoja, kuten sanatarkkalitterointi, yleiskielinen litterointi ja
propositiotason litterointi. (Kananen 2017, 134-135.) Litterointia voidaan tehda myés vali-
koiden vain osasta aineistoa esimerkiksi teema-alueiden mukaisesti (Hirsjarvi ym. 2009,
161). Tassa tutkimuksessa kaytetdan propositiotason litterointia, jossa kirjataan ylos aino-
astaan sanoman ydinsisaltd. Esimerkiksi Kanasen (2017, 135) mukaan sanatarkassa litte-
roinnissa kirjataan ylos jokainen dannahdyskin, jos olisi tarvetta tietda haastateltavan vas-
tausten totuusaste, mutta se ei ole téssa tutkimuksessa tarpeen. Myos Ojasalo ym. (2015,
107) mukaan jos haastattelussa kerataén aineistoa, jossa vain vastausten sisallolla on
merkitystd, voidaan haastattelu litteroida ylimalkaisesti kayttamalla yleiskielta. Tutkimusai-
neisto litteroitiin yleiskielta kayttaen keskittyen haastateltavan padsanomaan, koska tarkoi-
tus oli vain hankkia tietoa haastateltavista ja heidan mielipiteistaan ja kokemuksistaan, ei

keskittyd heidan sanamuotoihinsa ja @annahdyksiinsa.

Haastatteluaineiston analyysissa kaytetdan teemoittelua. Teemoittelu tarkoittaa, etta ai-
neistoista etsitdan kasittelyvaiheessa yhdistavia tai erottavia seikkoja. Teemojen muodos-
tamisessa voidaan kayttaa apuna mm. koodausta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka,
2006a.) Aineiston koodausvaiheessa aineistosta etsitaan ne tekstikokonaisuudet, jotka liit-

tyvat tutkittavaan ilmiéon. Tekstimassaa tarkastellaan tutkimusongelman nakdkulmasta, ja
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tekstikokonaisuuksille annetaan sen sisaltdd kuvaava ilmaisu eli koodi. Aineiston luokitte-
luvaiheessa katsotaan mitké koodit muodostavat oman ryhmansa, ja ryhmalle eli luokalle
annetaan oma nimi. Luokitteluvaiheessa pidetddn myés mielessa tutkimusongelma ja tut-
kimuskysymykset. (Kananen 2017, 132.) Aineisto teemoiteltiin tekstinkasittelyohjelmalla
kokoamalla eri teemojen alle haastatteluista ne kohdat, joissa puhuttiin ko. teemasta. Ai-
neiston tulokset luokiteltiin aineistolahtdisesti, jolloin [Ahestymistapa on induktiivinen. In-
duktiivinen lahestymistapa tarkoittaa etenemista yksittéaisista havainnoista yleisempiin véit-
teisiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006b.) Vuoren mukaan siséltbanalyysia teh-
dessé apuna voidaan kayttaa erilaisia taulukoita, matriiseja ja kasitekarttoja. Sen vuoksi
tein koodauksen apuna kasitekartan haastatteluista nousseista teemoista, ja lajittelin

haastateltavien sitaatteja sopiviin teemoihin.
2.8.2 LSC-kanvaasit aineiston analysoinnin apuna

Asiakashaastatteluiden tulkinnan apuna hyddynnettiin Lean Service Creationin ldeation
Sandbox -kanvaasia. Lean Service Creation eli LSC on Futuricen kehittdma toimintatapa,
jolla kannustetaan yrityksia saamaan parempia liiketoiminnantuloksia uudenlaisella ty6ta-
valla ja ihmiskeskeisella ajattelulla. LSC:hen sisaltyy kokoelma erilaisia kanvaaseja, joissa
on kysymyspatteristo tyéryhmalle vastattavaksi. Tarkoitus on, etta tyéryhma kay lapi kan-
vaasin kysymykset tarkastuslistan tavoin, vastaavat niihin ja jarjestavat vastaukset. (Ne-

vanlinna ym. 2017, 1-3.)

LSC-kanvaasien kysymykset eivét ole padosassa, vaan ne ohjaavat tyéryhmaa toimintaan
ja kayttaytymiseen - luomaan konkreettisia tuloksia yhdessa keskustellen, kokeilemalla ja
oppimalla. Kanvaasit ohjaavat kohti konkreettisia tuloksia ja ne helpottavat yhdessa luo-
mista, kokeilemista ja ongelmien ratkaisua. Tavoitteena on saada erilaiset ryhmat toimi-
maan ja antaa kaikille asiantuntijoille tasavertainen dani. Ryhman jasenet antavat ja vas-
taanottavat palautetta toisiltaan, poistavat ongelmia kohta kohdalta ja muuttavat abstraktit

asiat konkreettisiksi. (Nevanlinna ym. 2017, 1.)
2.8.3 Kaytettavyyden arviointi heuristisella arvioinnilla

Kaytettavyytta voidaan arvioida kaytettavyystestauksella tai heuristisella arvioinnilla. Mo-
net kaytettavyystutkijat ovat kehittédneet erilaisia heuristiikkoja eri ryhmissa, mutta yksi tun-
netuimmista heuristiikoista on Nielsenin ja Molichin vuonna 1994 kehittamat kaytetta-
vyysheuristiikat. Nielsen (2020) loi yhdessa Molichin kanssa 1990-luvun alussa heuristi-
sen arvioinnin menetelman, jolla etsitaan jarjestelmista kaytettavyysongelmia virheiden
tunnistamiseksi. Yhdessa he loivat 10 kaytettavyysheuristiikkaa, joilla voidaan arvioida jar-

jestelman kaytettavyytta. Heuristiikkoja sovelletaan kaikkiin kayttoliittymiin
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tietokonesovelluksista auton kojelautoihin. Taulukossa yksi on esitetty Nielsenin kaytetta-

vyysheuristiikat seka heuristiikan selitteet tutkimuksen tekijan vapaasti suomentamina.

TAULUKKO 1. Nielsenin kaytettavyysheuristiikat.

Nro Heuristiikka Selite

1 Jarjestelman tilan nakyvyys Jarjestelman tulisi aina pitaa kayttajat
ajan tasalla tapahtuneesta sopivan ja
kohtuullisen ajan kuluessa saatavan pa-

lautteen avulla.

2 Vastaavuus jarjestelman ja todelli- Jarjestelman tulisi puhua kayttajien

sen maailman valilla kieltd. Kayta kayttdjan tuntemia sanoja,
lauseita ja kasitteita sisdisen ammattikie-
len sijaan. Informaatio tulee esittéé luon-
nollisessa ja loogisessa

jarjestyksessa seuraten todellisen maail-
man kaytantoja.

3 Kayttajan hallinta ja vapaus Kayttajat tekevat usein virhevalintoja ja
tarvitsevat selvasti merkityn "hataulos-

kaynnin" poistuttaakseen epatoivotusta
tilasta joutumatta kdymaan lapi laajem-

paa prosessia.

4 Johdonmukaisuus ja standardit Kayttajien ei pitaisi joutua miettimaan,
tarkoittavatko eri sanat, tilanteet tai toi-
minnot samaa asiaa. Seuraa alustan ja

toimialan kaytantoja.

5 Virheiden ehkaisy Hyvat virheilmoitukset ovat tarkeita,
mutta parhaat suunnittelut huolellisesti
estavat ongelmien syntymisen. Joko
poista virhealttiit olosuhteet, tai esita
kayttgjille vahvistusvaihtoehto ennen toi-

minnon valintaa.
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Tunnistaminen enemmin kuin muis-

taminen

Pienenna kayttdjan muistikuormitusta
tuomalla kohteet, toiminnot ja vaihtoeh-
dot nakyviksi. Kayttajan ei pitaisi joutua
muistamaan tietoja kayttoliittyman yh-
desta osasta toiseen. Suunnittelun kayt-
tamiseen tarvittavien tietojen (esim. kent-
tien selitysten tai valikkokohtien) tulisi
olla nakyvia tai helposti haettavissa tar-

vittaessa.

Joustavuus ja kayton tehokkuus

Pikakomennot, jotka ovat piilotettu aloit-
televilta kayttajilta, voivat nopeuttaa vuo-
rovaikutusta kokeneiden kayttajien
kanssa siten, ettd suunnittelu voi palvella
sekad kokemattomia ettéd kokeneita kayt-
tgjia. Salli kayttajien raataldida usein

suoritettavia toimintoja.

Esteettinen ja minimalistinen suun-

nittelu

Rajapinnat eivat saa sisaltaa tietoja, joilla
ei ole merkitysta tai joita tarvitaan har-
voin. Jokainen rajapinnan ylimaarainen
tietoyksikko kilpailee asiaankuuluvien tie-
toyksikkdjen kanssa ja heikentaa niiden
suhteellista nakyvyytta.

Auta kayttgjia tunnistamaan, tarkas-

telemaan ja palautumaan virheista

Virheilmoitukset tulee ilmaista selkeélla
kielella (ilman virhekoodeja), niiden pitaa
ilmaista ongelma tarkasti ja ehdottaa ra-

kentavasti ratkaisua.

10

Ohjeet ja dokumentaatio

Parasta on, jos jarjestelmaa voi kayttaa
ilman ohjeita. Saattaa kuitenkin olla tar-
peen toimittaa dokumentaatio, joka aut-
taa kayttgjia ymmartamaan kuinka suorit-

taa tehtavat.

Nielsen tarkisti vuonna 1994 luomansa kaytettavyysheuristiikat vuonna 2020 ja paivitti hie-

man maaritelmidéan. Nielsenin mukaan 10 heuristiikkaa itsessaan ovat pysyneet
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merkityksellisind ja muuttumattomina vuodesta 1994 lahtien, ja ne soveltuvat myds tule-

vien sukupolvien kayttoliittymien arvioimiseen. (Nielsen 2020.)

Nielsenin (1994) mukaan kaytettavyysongelmat on hyddyllista luokitella vakavuusasteen
mukaan. Vakavuusluokitusten avulla resursseja voidaan kohdistaa vakavimpien kaytetta-
vyysongelmien korjaamiseen ja niilla voidaan antaa myds arvio kaytettavyyden lisdtoimen-
piteiden tarpeesta. Jos vakavuusluokitukset osoittavat, etta kayttoliittymassa on edelleen
useita vakavia kaytettavyysongelmia, ei todennakdisesti ole suositeltavaa julkaista sita.
Toisaalta, jos virheiden katsotaan olevan lahinnéa kosmeettisia, niin voidaan harkita julkai-

sua.

Nielsen (1994) sanoo, etta kaytettavyysongelman vakavuus on kolmen tekijan yhdistelma:
Mika on ongelman esiintymistiheys, mik& on sen vaikutus ja mika on sen pysyvyys. Toisin
sanoen, onko kaytettavyysongelma yleinen vai harvinainen, onko kayttajien helppo vai
vaikea paasta ongelmasta eroon ja hairitseekd ongelma jatkuvasti kayttajia. Liséksi on ar-
vioitava ongelman markkinavaikutusta eli onko ongelmalla tuhoisa vaikutus tuotteen suo-

sioon.

Vakavuusluokituksia voidaan Nielsenin (1994) mukaan arvioida seuraavalla asteikolla 0—
4.

¢ 0= En pida ongelmaa lainkaan kaytettadvyysongelmana.

¢ 1 =Vain kosmeettinen ongelma: Ei tarvitse korjata, ellei projektissa ole ylimaa-
raista aikaa.

e 2 = Pieni kaytettavyysongelma: Taman korjaaminen on tarkeaa.

e 3= Suuri kaytettdvyysongelma: Erittdin tarkea korjattava, joten se olisi korjattava
heti.

o 4 = Kayttokatastrofi: Valttamatonta korjata kaytettdvyysongelma ennen tuotteen

julkaisua.

Nielsenin (1994) mukaan heuristisen arvioinnin aikana arvioijilta on vaikea saada myos
vakavuusarvioita, koska he keskittyvat uusien kaytettavyysongelmien Idytdmiseen. Siksi
vakavuusluokitukset voidaan kerata lahettamalla kyselylomake arvioijille varsinaisen arvi-
ointikokouksen jalkeen, luetteloiden kaikki [0ydetyt kaytettavyysongelmat ja pyytamalla
heita arvioimaan kunkin ongelman vakavuus. Ongelmat on kuvattava perusteellisesti ja
mahdollisesti kayttamalla kuvakaappauksia apuna. Nielsenin mukaan tyypillisesti arvioi-
jien on kaytettava vain noin 30 minuuttia vakavuusluokitusten antamiseen. Tarke&a on

mya@s, etta jokaisen arvioijan on annettava henkilokohtaiset vakavuusluokitukset muista



arvioijista riippumatta. Nielsenin mukaan kolmen arvioijan arvioiden keskiarvo on tyydyt-

tava moniin kaytannon tarkoituksiin.
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3 TUTKIMUKSEN KESKEISIA KASITTEITA

Tutkimuksen keskeisimmat kasitteet ovat kaytettavyys, kayttoliittymat seka kaytettavyyden
arviointi mobiilisovelluksissa. Verkkokauppoja ja erilaisia sahkoisia palveluita ja niiden
kaytettavyytta on tutkittu useissa opinnaytetdissa, joita l0ytyy Theseus-portaalissa. Esi-
merkiksi Pohjola (2019) tutki opinnaytetydssaan Mediatalo Keskisuomalaisen asiakaspal-
velusivustoa kaytettavyystestauksen menetelmilla. Lauronen (2017) tutki opinnaytetyos-
séén Rancap Oy:n verkkosivuja seké niiden kaytettavyytta ja loi kayttajakeskeisten suun-
nittelun periaatteita hyodyntamalla uuden suunnitelman verkkosivuista seka yrityksen in-
tranet-sivuista. Erityisesti Pohjolan (2019) opinnéytetydssa on kaytettya hyodyllisia mene-
telmi& kaytettavyystestauksen suunnittelussa, kayttgjien rekrytoinneissa testaukseen ja
kaytettavyyden arvioinneissa, joten aion hyddyntdd hanen tekemaansa tytta tassa tutki-

muksessa.
3.1 Verkkokaupan asiakastilit

Verkkokaupan asiakastilit (my6s asiakastilisivut, asiakasprofiilisivut tai kayttajatilit) tarkoit-
tavat kaupan rekisterdityneen asiakkaan tilid. Tilin tyypillisimpia kayttétapoja on osoittei-

den tallennus, tallennettu tilaushistoria seka ostosten helppo uudelleentilaus. Kun asiakas
tekee seuraavan ostoksensa, osoitetiedot sydtetaan automaattisesti asianmukaisiin kent-
tiin, mikd nopeuttaa ja helpottaa ostoprosessia. (Lawrence, 2019.) Asiakastileissa voi olla
verkkokaupasta riippuen paljon erilaisia ominaisuuksia kuten kanta-asiakasohjelman hal-
linta, tilaustenseuranta, mahdollisuus Kirjoittaa tuotearvosteluja tilatuista tuotteista tai esi-

merkiksi asiakkaan tekeméa muistilista suosikkituotteistaan.
3.2 Kaytettavyys ja kayttajakokemus

Nielsen (2012) maarittelee kaytettavyyden laatuominaisuudeksi (quality attribute), mika
osoittaa kayttoliittymien helppokayttdisyytta. Esimerkiksi verkkosivuilla kaytettavyys on
elintarkeaa, silla muuten ihmiset poistuvat verkkosivuilta. Kaytettavyys viittaa myos niihin
menetelmiin, joilla kdytdn helppoutta voidaan parantaa suunnitteluprosessin aikana. Niel-

senin mukaan kaytettavyyden maarittelee viisi osatekijaa:

e Opittavuus, joka viittaa siihen miten helppoa kayttajien on suorittaa perustehtavat

ensimmaisen kerran, kun he kohtaavat mallin.

e Tehokkuus, jonka méarittelee se, miten nopeasti kayttajat suoriutuvat tehtavista,

kun he ovat oppineet mallin.
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¢ Muistettavuus eli miten nopeasti kayttajat voivat palauttaa mieleensa mallin toimin-

nan, kun sita ei ole hetkeen kaytetty.

e Virheettomyys eli kuinka monta virhetta kayttajat tekevat mallin parissa, kuinka va-

kavia virheet ovat ja kuinka helposti voi toipua virheista.

o Miellyttavyys, joka viittaa siihen miten miellyttavad mallia on kayttaa. (Nielsen,
2012.)

Krugin (2006, 5) mukaan kaytettavyys on sitd, etta henkild pystyy kayttamaan asiaa sen
suunniteltuun kayttotarkoitukseen ilman turhautumisen tunteita. Krugin mukaan esimer-
kiksi verkkosivujen pitdé olla niin selkeita, ettéa kayttajat ymmartavat niiden toiminnan yh-
della silmayksella ja ettd kayttaminen olisi intuitiivista. Sivustot eivat saa pakottaa kaytta-
jaénsa ajattelemaan sivustojen logiikkaa. Mitd enemman kayttajat kayttavat aikaa sivuston
toiminnallisuuksien pohtimiseen, niin sitd enemman se kuormittaa kayttajien kognitiivista
muistia, ja se vie aikaa tadrkeammilta toiminnoilta. Pyrkimys olisi tehda kaikesta verkkosi-
vun toiminnasta paivan selvaa. ldeaalitilanteessa sivusto olisi niin selked, etta kayttaja

hoksaa sen idean valittémasti. (Krug 2006, 11-19.)

Kaytettavyytta varten on tehty 1SO (International Organization for Standardization) 9241-
standardi, joka koskee ihmisen ja tietokoneen vélisen vuorovaikutuksen ergonomiaa.
Standardi maarittelee kaytettavyyden vaikuttavuudeksi, tehokkuudeksi ja tyytyvaisyydeksi,
jolla tietyt kayttajat saavuttavat méaaritellyt tavoitteet tietyissd ympéaristdissa. Vaikuttavuus
tarkoittaa tarkkuutta ja taydellisyyttd, jolla maaritetyt kayttajat voivat saavuttaa maaritetyt
tavoitteet tietyissd ymparistoissa. Tehokkuus tarkoittaa kaytettyja resursseja suhteessa
saavutettujen tavoitteiden tarkkuuteen ja taydellisyyteen. Tyytyvaisyys tarkoittaa tyojarjes-
telman mukavuutta ja hyvaksyttavyytta kayttajille ja muille ihmisille, joihin sen kaytto vai-
kuttaa. (Chaffey & Smith 2017, 305.)

Hassenzahl (2011) korostaa kayttokokemuksen merkitysta kaytettavyydessa. Esimerkkina
han kayttaa musiikkiteollisuutta, jossa levymyynti laskee ja tuotot vahenevéat, mutta kon-
sertit nostavat suosiotaan ja tuottavat enemman rahaa. Tunne ja kokemus on jotain, jota
ei voida toistaa ja kopioida, ja siksi konsertit ovat suosittuja. Hassenzahlin mukaan tuot-
teen itsessdan pitaisi ehdottaa mielekkaita, kiinnostavia, arvokkaita ja esteettisesti miellyt-

tavia kokemuksia.

Hassenzahlin (2011) mukaan niin kauan kuin keskitymme interaktiivisten tuotteiden luo-
miin ja muokkaamiin kokemuksiin, emme valttamatta erota kayttajakokemusta kokemuk-
sesta yleensa. Kayttajakokemus (engl. User Experience, UX) on Hassenzahlin mukaan

vain kokemuksen alaluokka, joka keskittyy interaktiivisiin tuotteisiin. Kokemus tai
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kayttajakokemus ei koske vain tekniikkaa, teollista suunnittelua tai kayttéliittymia, vaan
kyse on mielekkaan kokemuksen luomisesta laitteen avulla. Hassenzalin mukaan huo-
miota ja resursseja tulisi siirtda uusien tekniikoiden kehittamisesta tuloksellisten kokemus-
ten tietoiseen suunnitteluun, teknologiavetoisista innovaatioista ihmisen ohjaamiin inno-

vaatioihin.

Nielsenin (2012) mukaan iteratiivinen suunnittelu on paras tapa parantaa kayttokokemuk-
sen laatua ja mitd enemman versioita ja kayttoliittymaideoita testataan kayttgjien kanssa,
sen parempi tulos on. Iteratiivinen suunnittelu ja tydskentelyote tarkoittaa uudelleen tapah-
tuvaa kehittamista, jossa kehittamista tapahtuu sykleittain, ja uusi sykli on edellist tar-
kempi ja vie suunnitelmaa kohti tavoitetta (Salonen ym. 2017, 33). Nielsenin (1993) mu-
kaan kayttoliittymat tulisi suunnitella iteratiivisesti melkein kaikissa tapauksissa, koska on
kaytanndssa mahdotonta suunnitella kayttoliittymaa, jolla ei ole kaytettavyysongelmia.
Nielsenin mukaan parhaimmatkaan kaytettavyysasiantuntijat eivat voi suunnitella taydelli-
sia kayttoliittymia yhdella yritykselld, joten kaytettdavyyden suunnittelun elinkaari tulisi ra-
kentaa iteratiivisuuden kasitteen ymparille. Testaamista ei pida jattaa vain lopulliseen vai-
heeseen, koska silloin kriittisten kaytettavyysongelmien korjaus on liki mahdotonta. Kéyt-
tajatestaus kannattaa aloittaa suunnitteluprosessin alkuvaiheessa ja jatkaa testaamisesta

jokaisessa vaiheessa (Nielsen, 2012).
3.3 Kayttadjakeskeinen suunnittelu

Kayttajakeskeinen suunnittelu (engl. User Centered Design, UCD) on iteratiivinen suunnit-
suunnitteluprosessin vaiheessa. Siina suunnittelutiimit ottavat kayttajat mukaan koko
suunnitteluprosessiin erilaisten tutkimus- ja suunnittelutekniikoiden avulla luodakseen
heille erittain kayttokelpoisia ja helposti saatavilla olevia tuotteita. (Interaction Design
Foundation, 2021a.)

Lowdermilkin (2013, luku 2) mukaan kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmalla kehitta-
jat ja suunnittelijat varmistavat, etta he luovat kayttgjien tarpeita vastaavia tuotteita. Kayt-
tokokemus (UX) on yksi sen monista painopisteista. Se sisaltaa kayttajan koko tuotteen

kayttokokemuksen, fyysiset ja emotionaaliset reaktiot mukaan lukien.

Cooperin ym. (2014, 3; 6) mukaan digitaalisten tuotteiden suunnittelussa lahtékohtana on
saada kayttgjat tyytyvaiseksi. Kun kayttajat saavuttavat tavoitteensa, he ovat tyytyvaisia,
tehokkaita ja onnellisia, ja he maksavat palvelusta ja suosittelevat sitd myos muille. Coo-
perin ym. mukaan monet digitaaliset tuotteet ovat vaikeita ja epamiellyttavia kayttaa, mika

johtuu usein suunnittelun puutteesta sekd myds tietamattomyydesta tuotteen todellisista
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kayttgjista ja heidan perustarpeistaan. Cooperin ym. (2014, 3—4) mukaan hyva muotoilu
on tuotteita kayttavien ihmisten toiveiden, tarpeiden, motivaatioiden ja asiayhteyksien ym-
martamista seka liikketoiminnan, teknisten ja toimialueen vaatimusten ja rajoitusten ym-
martamistd. Tata tietoa voidaan kayttaa pohjana suunnitelmille luoda tuotteita, joiden
muoto, sisaltd ja toimintatapa ovat hyodyllista, kaytettavaa ja toivottavaa, seka taloudelli-
sesti kannattavaa ja teknisesti toteuttamiskelpoista. Cooperin ym. (2014, 10) mukaan digi-
taalisten tuotteiden suunnittelussa on ymmarrettava, kuinka tuotetta kayttavat inmiset ela-
vat ja tyoskentelevét, ja on muotoiltava tuotteen esiintymistapa ja muoto, jotka tukevat ja

helpottavat ihmisen kayttaytymista.

Cooper ym. (2014, 13) mukaan pelkastaan liiketoiminnan tavoitteiden saavuttamiseksi
suunnitellut ja rakennetut tuotteet epaonnistuvat. Kun suunnittelu tayttaa kayttajan henki-
I6kohtaiset tavoitteet, liiketoiminnan tavoitteet saavutetaan paljon tehokkaammin. Cooper
ym. (2014, 24) tuo esille kasitteen tavoiteohjatusta suunnittelusta, jonka pyrkimyksena on
heijastaa kayttajan mielenmalleja eli kayttajan kasityksia siitd, miten tuotteen tulisi toimia.
Tavoiteohjatun suunnittelun pyrkimyksena on tayttaa kayttajien tarpeet ja tavoitteet sa-
malla kun otetaan huomioon liiketoiminnalliset ja tekniset vaatimukset. Kayttajien tavoittei-
den ymmartdminen voi auttaa suunnittelijoita poistamaan ne tehtavat ja toiminnot, jotka

paremman tekniikan vuoksi ovat inmisille tarpeettomia. (Cooper 2014, 13.)
3.4 Saavutettavuus

Saavutettavuus tarkoittaa, etté verkkosivuston kayttdminen on helppoa huolimatta kaytta-
jien mahdollisista vammoista tai heidan selainalustastaan ja kayttéymparistostaan. Saavu-
tettavuuden edistamiseksi on useissa maissa kaytdssa erillinen lainsdadanto, joka takaa,
etta verkkopalvelut ovat kaikkien ihmisten kaytettavissa mahdollisimman helposti. (Chaf-
fey & Smith 2017, 307.) Suomessa laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019)
eli digipalvelulaki tuli voimaan 1.4.2019. Laki velvoittaa julkista sektoria ja osaa yksityisen
ja kolmannen sektorin organisaatioista noudattamaan saavutettavuusvaatimuksia osana
normaalia viranomaistoimintaa. Kaytanndssa tama tarkoittaa, etta saavutettavuus ymmar-
rettaisiin keskeisenda toiminnan periaatteena, joka pitaisi ottaa huomioon kaikessa verkko-
siséltdjen ja -palvelujen suunnittelussa, toteutuksessa ja yllapidossa. (Aluehallintovirasto,
2021a.)

Saavutettavuus ei tarkoita pelkastaan sita, ettd sivuston varimaailma huomioi nakévam-
maiset, vaan se koskettaa suurinta osaa verkkosivustojen ja sovellusten toiminnoista ja
sisalloista. Esimerkiksi tekstit pitda olla selkeita ja loogisesti otsikoituja, ja kielen pitéisi olla
ymmarrettavaa. (Aluehallintovirasto, 2021b.) Saavutettavuutta voidaan edistaa mobiili-

suunnittelussa esimerkiksi tekstin luettavuudella, jolle on kaksi termi&a englanniksi —
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legibility ja readability. Legibility viittaa tekstin selkeyteen kuten siihen miten eri kirjaimet
fontissa voidaan erottaa toisistaan tai esimerkiksi fontin kokoon, mika tekee tekstista hel-
pommin luettavaa. Readability taas viittaa siihen, miten kirjaimet toimivat yhdessa eli mi-

ten kirjoitettu sisaltd toimii helposti luettavalla tavalla. (Anchor, 2019.)



31

4 MOBIILILAITTEET JA KAYTETTAVYYDEN ARVIOINTI

Vaikka Taloon.comin tuleva asiakastili tulee kayttoon verkkosivuille eika asiakastilia varten
ole erillistd mobiilisovellusta, tassa tutkimuksessa sen kehittdmisessa hyddynnetdéan mo-
biilisovellusten ja laitteiden suunnittelun ohjeistuksia. Nakemykseni on, ettd nykyaan mo-
biilisivut ovat hyvin sovellusmaisia, koska monien verkkosivustojen mobiiliversioissa on
huomioitu mobiilisovelluksista tuttuja elementteja kuten hampurilaisnavigaatio, navigaation
rakennetasot eli niin sanotut leivinmurupolut, hakutoiminnot ja kayttajan kosketuseleet.
Muun muassa ndita elementteja oli ndhtavana Taloon.comin mobiiliversiossa vuonna
2021. Mobiilisovellusten kayttd on usein lyhytaikaista (Fried, 2015; Schonfeld, 2009), joten
mielestani yritysten kannattaa jatkossa panostaa entista enemman toimiviin verkkosivujen

mobiiliversioihin mobiilisovellusten sijaan.

Chaffey & Smith (2017, 349) mukaan verkkokokemusten suunnittelu tana paivana keskit-
tynyt yha enenevissa maarin mobiililaitteille, koska suurin osa verkkoselailusta tehdaan
mobiililaitteilla eli alypuhelimilla ja tableteilla. Verkkosivuston suunnittelussa on noussut
esille mobile first -nakdkulma, jossa sivusto suunnitellaan ensisijaisesti mobiilikayttajille
(Wroblewski 2011, Chaffey & Smith 2017, 349 mukaan). Suomen virallinen tilasto -kokoel-
man (2019) Suomalaisten internetin kayttd 2019 -tutkimuksen mukaan 83 prosentilla suo-
malaisista oli vuonna 2019 kaytdssaan alypuhelin, ja lahes kaikki kayttivat silla internettia.
Alle 45-vuotiaista l&hes kaikki kayttivat internettia matkapuhelimellaan, 65—74-vuotiaista
osuus oli vain 54 prosenttia ja 75—89-vuotiaista 22 prosenttia. Suomalaisten internetin
kayttd 2019 -tutkimuksen mukaan alypuhelin oli yleinen myods vanhemmilla ihmisilla, mutta
he eivat kayttaneet silla nettia yhté yleisesti kuin nuoremmat. Paytrailin (2021) tutkimuk-
sen mukaan 70 prosenttia alle 30-vuotiaista suomalaisista tekee verkko-ostoksensa mo-
biililaitteella, ja yli 65-vuotiaistakin 32 prosenttia. Mobiililaitteiden kayttda voidaan pitaa hy-

vin olennaisena osana suomalaisten verkko-ostamista ja arkea.
4.1 Verkkosivujen mobiilisuunnittelu

Chaffey & Smith (2017, 350-355) mukaan verkkosivujen mobiilisuunnittelussa on vaihto-
ehtona responsiivinen tai mukautuva suunnittelutekniikka, seka erillinen mobiilisovellus.
Responsiivinen verkkosuunnittelu tarkoittaa verkkosivujen nayton asettelun mukautumista
useammille mobiililaitteille hyédyntaen moderneja verkkokehitysmenetelmia kuten CSS3:a
ja kuvien skaalausta. Tyyleja vaihdetaan kohdelaitteen ominaisuuksien kuten nayttotyypin,
leveyden ja korkeuden perusteella, jotta sivusto voi sopeutua erikokoisiin nayttéihin
(UXPin, 2021). Responsiivinen suunnittelu on Chaffeyn & Smithin (2017, 351) mukaan

yha suositumpi tapa rakentaa mobiilisivustoja, koska se mahdollistaa sivuston ja sisallon
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yhden version sailyttamisen, mika mukautuu alypuhelinten, pdytatietokoneiden ja tablet-
tien eri resoluutioihin. Responsiivisen suunnittelun etuna on myos, ettd Google on suosi-
tellut sitd vuodesta 2015 webmaster-ohjeissaan, eli Google suosii sivustoja, jotka reagoi-
vat mobiililaitteisiin alypuhelinten hakutuloksissa. Responsiivisen suunnittelun ongelmina
on, ettd se ei aina tue harvinaisempia laitteita, seka sen teknisesti monimutkainen toteutus
ja testaaminen, mika johtaa korkeampiin kustannuksiin ja pidempiin sivuston latausaikoi-
hin. (Chaffey & Smith 2017, 351.)

Mukautuva suunnittelutekniikka sallii useita erilaisia mobiilinakymia laitteesta riippuen, eli
nakymat raataloidaan kullekin laitteelle erikseen. Tekniikka havaitsee naytén koon ja lataa
sille sopivan asettelun. Suositeltava tapa on tarkastaa verkkosivun analytiikasta yleisim-
min kaytetyt laitteet ja suunnittelemalla naille omat asettelut. Mukautuvaa suunnittelutek-
niikkaa kaytettdessa asiakaskokemus on yleensa parempi, koska ndkyma on suunniteltu
erityisesti kayttajan laitteelle. Toisaalta yllapitokustannukset ovat korkeammat, koska
useita eri tyylipohjia taytyy yllapitaa, joten mukautuva suunnittelutekniikka soveltuu usein
vain isoimmille yrityksille. (Chaffey & Smith 2017, 351-352; UXPin, 2021.)

4.2 Navigaatio mobiililaitteissa

Applella (2021a) on kayttdliittyméaohjeissaan kolme paanavigointivaintoehtoa — hierarkki-
nen, horisontaalinen seka sisaltd- tai kokemuslahtdinen navigaatio. Hierarkkisessa navi-
goinnissa kayttaja tekee valintoja naytdssaan, kunnes hén saavuttaa maaranpaansa. Jos
kayttaja haluaa siirtya toiseen paikkaan, hanen taytyy aloittaa alusta ja valita eri vaihtoeh-
toja. Applen kayttoliittymaohjeiden mukaan tyypillisesti hierarkkinen navigointi on kaytéssa
asetuksissa ja sdhkopostissa. Horisontaalinen navigointi mahdollistaa liikkumisen eri si-
saltokategorioiden valilla. Applen mukaan tata kayttavat tyypillisesti Apple Music ja App
Store -kauppa. Sisalto- tai kokemuslahtdinen navigointi sallii likkumisen vapaasti sisallon
lapi, tai sisaltd itse maarittelee navigoinnin. Yleensa tata navigointia kaytetaan peleissa,
kirjoissa tai muissa mukaansatempaavissa sovelluksissa. Applen kolme pééanavigointi-

vaihtoehtoa on esitetty kuviossa 3.
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Hierarkkinen navigaatio

Horisontaalinen navigaatio

Sisalto- tai kokemuslahtdinen navigaatio

%
A
WA

-

KUVIO 3. Applen kolme paanavigointivaihtoehtoa (mukaillen Apple, 2021a). (Kuva: Eeva

Latva)

Applen (2021a) navigointia koskevissa kayttoliittymaohjeissa korostetaan myds sita, etta
kayttajalle tulee aina tarjota selkeaa polkua, eli kayttdjien tulisi aina tietad missa he ovat
sovelluksessa ja kuinka paasta seuraavaan maaranpaéhan. On tarkeaa, etta navigointi-
polku on looginen, ennustettavissa ja helppo seurata. Apple suosittelee myos tietoraken-

netta, jonka avulla sisaltoon paésee nopeasti ja helposti.

Whiten (2013, 105) mukaan ensimmaiset mobiilisovellukset matkivat Applen esiasennet-
tuja sovelluksia, jotka Apple oli luonut. Ne olivat todella uskollisia Applen kayttdliittyméaoh-
jeille, koska kayttajat valittbmasti tunnistivat suunnittelun. Trendit ovat siten muuttuneet ja
uusia kiehtovia suuntauksia on tullut kaytt6on. Nykydan monet navigaatiomallit huomioivat
kaytettavan tilan, kayttajan eleet seka kuinka kayttgja liikkuu nakymalta toiselle. Useimmat
sovellukset Whiten mukaan kayttavat navigointimallien yhdistelmaa sovelluksen eri omi-
naisuuksien mukaan. Whiten mukaan Applen kayttamat navigaatiostandardit ovat hyva
lahtokohta suunnittelulle, koska niité kaytetddn useimmissa sovelluksissa. Tama tarkoit-

taa, ettd navigaatio kannattaa suunnitella ennen visuaalisuutta.
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4.3 Kayttdjan kosketuseleet (gestures) mobiilivuorovaikutuksessa

Kosketuseleiden avulla kayttajat voivat olla vuorovaikutuksessa mobiilin naytén element-
tien kanssa, ja niiden avulla kayttaja saa kayttoliittyméassa navigointiin sujuvuutta. Kaytta-
jat ovat vuorovaikutuksessa laitteeseen eri eleilld, joita he tekevat kosketusnaytdlle. Eleilla
kayttaja saa yhteyden sisaltéon ja ne lisdavat kayttajassa eri nayttdobjektien suoran kasit-
telyn tunnetta. (Apple, 2021a; 2021b.) Eleet auttavat kayttgjia suorittamaan tehtéavia nope-
asti ja intuitiivisesti kosketuksen avulla. Toimintaperiaate on, ettéd kayttdjan on helppo
kayttaa eleitd, vaikka kayttaja voi esimerkiksi koskettaa laitetta epatarkasti. Kosketuselei-
den avulla kayttaja saa tehtyd suoria muutoksia kayttéliittyman elementteihin, kuten tark-

kaa zoomausta karttoihin. (Material, 2021.)

Applen (2021b) mukaan kannattaa suosia vakioeleitd, koska ne ovat kayttgjille tuttuja eika
heidan tarvitse kayttaa aikaa niiden muistamiseen. Poikkeuksena tasta ovat muun mu-
assa pelit, joissa mukautetut eleet ovat osa kokemusta. Lisaksi kannattaa valttaa kaytta-
masta vakioeleita epatyypillisten toimintojen suorittamiseen, jottei se aiheuta kayttajalle

sekaannusta.

Seuraavassa taulukossa kaksi on esitetty yleisimmaét kosketuseleet mobiilikayttoliittymissa
Sandersin (2017) ja Material (2021) mukaan, joihin aktiivisimmat mobiililaitteiden kayttajat
ovat tottuneet. Useimmille eleille ei ole vakiintunutta suomennosta, ja usein kayttajat pu-
huvat esim. "tappaamisesta” (tap) ja "svaippaamisesta” (swipe). Eleet ja kayttdesimerkit

ovat minun eli tutkimuksen tekijan vapaasti suomentamia.

TAULUKKO 2. Yleisimmat kosketuseleet mobiilikayttéliittymissa (Sandersin (2017) ja Ma-
terial (2021) mukaan.

Kosketusele Kayttoesimerkki
1 | Napautus Kayttgjat voivat olla vuorovaikutuksessa ele-
(Tap) menttien kanssa ja kayttaa lisatoimintoja. Na-

pautus aktivoi painikkeen tai valitsee kohteen.

Esimerkiksi sovellusten asetukset tai uutissi-

vusto.
2 | Kaksoisnapautus Nopeasti napauta naytdn pintaa kahdesti sor-
(Double tap) men paalla. Esimerkiksi zoomaus-ominaisuus

valokuvissa.
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3 | Vetaminen Siirrd sormea nadytén pinnalla nostamatta sita.
(Drag) Siirtaa elementin sivulta toiselle tai vetaa ele-
mentin nayton yli. Esimerkiksi saasovelluk-

sessa kaupunkien laittaminen jarjestykseen.

4 | Napays Vieritd ndytén nakymia nopeasti sormen-
(Flick) paalla. Esimerkiksi kuvagalleriassa kuvien se-
laaminen.
5 | Nipistys Kosketa nayttoa kahdella sormella ja tuo sor-
(Pinch) met lahemmaksi toisiaan. Esimerkiksi valoku-

vien pienentaminen kuvagalleriassa.

6 | Levitys Kosketa nayttoa kahdella l[ahekkaisella sor-
(Spread) mella ja vie sormet kauemmaksi toisistaan.

Esimerkiksi zoomaus-ominaisuus valoku-

vissa.
7 | Pyyhkaisy Liu'uta elementteja suorittaaksesi toiminnot.
(Swipe) Esimerkiksi ilmoituksen pyyhkaisy pois nay-
tolta.
8 | Painaminen Kosketa nayton pintaa pidemman aikaa. Esi-
(Press) merkiksi tekstin valitseminen.
9 | Kiertaminen Kosketa nayton pintaa kahdella sormella ja lii-
(Rotate) kuta niitd myo6ta- tai vastapaivaan. Esimer-

kiksi kuvien kaant6 kuvagalleriassa.

4.4 Sormille sopiva muotoilu mobiililaitteen kaytossa

Clarkin (2015, 5) mukaan mobiililaitteiden suunnittelussa taytyy huomioida suunnittelu pie-
nelle naytolle seka sormille. Kosketusnaytélle suunnitellut kayttoliittymat epaonnistuvat,
jos niiden kayttaminen on epamiellyttavaa kadessa. Suunnittelussa taytyy huomioida

kuinka kayttajat pitavat laitteita késissa, ja minne kadet ja sormet liikkuvat naytoélla.

Clarkin (2015, 5) mukaan erityisesti peukalon rooli mobiililaitteiden kaytdssa on ratkaise-
van tarkead, silla peukalo tekee suurimman osan kayttajan liikkeistd. Hoober (2013, Clar-
kin 2015, 6—7 mukaan) tutki kuinka yli 1300 alypuhelimen kayttajaa kaytti laitettaan, ja
huomasi, etta tyypillisimpia otteita oli kolme: 49 % kaytti alypuhelinta yhdella kadella, 36 %

piti alypuhelinta toisessa kadessa ja kaytti sitd toisen kdden sormella, ja 15 % kaytti
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laitetta molemmilla k&silla molemmilla peukaloilla. Tutkimuksen mukaan peukalolla tehtiin
75 % kaikista alypuhelimella tapahtuvista liikkeista. Clarkin (2015, 8) mukaan mobiililait-
teille suunnittelussa kannattaa huomioida niin sanottu peukaloalue eli miten kayttajat kayt-
tavat alypuhelinta yhdella kadella. Tamé on havainnollistettu kuviossa 4. Vihrea alue on
peukalolle mukavin ja tarkin puhelimen kayttdalue yhden kaden kayttajille. Punaista alu-
etta kannattaa valttaa tai ainakin kompensoida tavallista suuremmilla kosketuskohteilla.

Tama tarkoittaa, ettd usein kaytettavat elementit kannattaa sijoittaa vihredlle alueelle.

e — .9

Helppoa Ok
ja
tarkkaa

KUVIO 4. Kosketusnayton ergonomiaa: Vihred alue on peukalolle vaivattomin alue kos-
kettaa, keltainen kohtuullinen ja punainen hankalin (Kuva: Eeva Latva, mukaillen Clark
2015, 8).

4.5 Kayttoliittymasuunnittelu

Kayttéliittymasuunnittelu nimensa mukaisesti keskittyy tuotteen kayttoliittyman suunnitte-
luun ja sen visuaalisuuteen (Canziba 2018, 217). Suunnittelijoiden tavoitteena on luoda
kayttoliittymia, jotka kayttajien mielesta ovat helppokayttoisia ja miellyttavia (Interaction
Design Foundation, 2021b). Canziban (2018, 219) mukaan kayttdliittymia suunnitellaan eri
alustoille kuten tietokoneohjelmille, mobiilisovelluksille, videopeleille sek& myds eri lait-
teille kuten auton kojelaudoille tai pesukoneelle. Kayttoliittymasuunnittelu viittaa graafisten
kayttoliittymien lisaksi myods muihin muotoihin kuten aaniohjattuihin tai eleisiin perustuviin

rajapintoihin (Interaction Design Foundation, 2021b).

Kayttéliittymasuunnittelu voidaan todeta silloin hyvaksi, kun kayttdjien ei tarvitse tuhlata

aikaa kayttoliittyman parissa, tai keskittya siihen liikaa tietyn tehtavan suorittamiseksi.
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(Canziba 2018, 217-218.) Interaction Design Foundationin (2021b) mukaan kayttajat ar-
vioivat kayttoliittymat nopeasti ja valittavat vain niiden kaytettavyydesté ja sopivuudesta.
He eivat valita muotoilusta, vaan tehtaviensa suorittamisesta helposti ja pienella vaivalla.
Muotoilun tulisi siis olla "nakymatonta" eli kayttdjien ei pitaisi keskittya siihen vaan tehta-
vien suorittamiseen. Kayttoliittymien tulisi myds olla miellyttavia kayttaa eika aiheuttaa tur-
hautumista. Kun muotoilu ennustaa kayttdjien tarpeet, he voivat nauttia henkilékohtaisem-
mista ja mukaansatempaavammista kokemuksista. Kayttoliittymien tulisi Interaction De-
sign Foundationin (2021b) mukaan myds kommunikoida tuotemerkin arvoista ja vahvistaa

kayttajien luottamusta.

Kayttoliittymia suunnitellessa taytyy huomioida myds visuaalisen suunnittelun perusele-
mentit kuten viivojen, muotojen, vérien, typografian ja tekstuurien suhde kuin myés visu-
aalisen suunnittelun periaatteet kuten tasaus, hierarkia, tasapaino ja toistaminen. (Can-
ziba 2018, 219.) Kayttoliittymasuunnittelua varten on olemassa eri ohjelmia, joissa voi-
daan hallita malleja, kuvakkeita ja vuorovaikutuksia kuten Photoshop, lllustrator,
SketchApp ja Adobe XD Design (Canziba 2018, 17). Heikkilan (2021) mukaan Figma on
my06s noussut suosituksi kayttéliittymasuunnittelun ja prototyyppauksen tydkaluksi 2020-

luvulla.
4.6 Rautalankamallinnus (wireframing) ja prototyypit

Rautalankamallinnus (engl. wireframing) on prosessi, jossa suunnittelija piirtdd luonnoksia
interaktiivista tuotteista osoittaakseen suunnitteluratkaisujen rakennetta, kuten hierarkiaa
ja paaelementteja, seka kayton sujuvuutta. (Canziba 2018, 58; Interaction Design Foun-
dation, 2020a). Canziban (2018, 58) mukaan rautalankamallissa yhdistetaan tuotteen eri
nayttéja ja luodaan vuorovaikutuksia eri nayttéjen valilla. Talla tarkoitetaan, mité tapahtuu
kullakin naytolla, kun kayttaja kayttaa tuotetta ja mille naytolle kayttaja paatyy, kun han
painaa mita tahansa nayton osiota. Rautalankamallin paapiirteet vastaavat yritysten ja
kayttajien tarpeita. Nielsen (2003) kayttaa rautalankamalleista termid paperiprototyyppi, ja
hanen mukaansa se on yksi nopeimmista ja halvemmista tekniikoista, joita voi ottaa
osaksi suunnitteluprosessia. Paperi- tai ohjelmistopohjaiset rautalankamallit auttavat tii-
meja ja sidosryhmid suunnittelemaan parhaita mahdollisia kayttajakeskeisia prototyyp-
peja. (Interaction Design Foundation, 2020a). Heikkilan (2021) mukaan prototyyppien te-
ossa suunta on nykyddn mennyt enemman siihen, etta tehdaan suoraan vuorovaikutteista
korkeatasoista prototyyppid, koska ohjelmistokehitys on alalla ollut niin nopeaa. Hanen
mukaansa muun muassa Figma ja Adobe XD tydkaluilla voidaan luoda ketteréasti hyvin

laadukkaita prototyyppeja, ja paperiprototyyppeja ei enaa kaytannossa tehda.
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Interaction Design Foundationin (2020a) seka Nielsenin (2003) mukaan rautalankamallit
ovat korvaamattomia suunnitteluprosessin varhaisessa vaiheessa selvittdmaén, miten
suunnitellut konseptit vastaavat kayttajien ja yritysten tarpeita. Prototyyppien etuna on
my0s, etta ne voivat antaa toimeksiantajalle yleiskuvan siitd, milta heidén tuotteensa lo-
pulta nayttaa. Talla tavoin ehkaistaan myos mahdollisia mydhempia ongelmia siitd, miksi
tuote tai sen elementit on sijoitettu talla tavalla. (Canziba 2018, 58.) Niiden avulla on
helppo osoittaa sidosryhmille mahdollisia etuja, riskeja ja kustannuksia, joihin prototyyppi
voi johtaa. Kayttdjat voivat antaa palautetta auttaakseen kehittjia tunnistamaan mitka ele-
mentit toimivat parhaiten ja tarvitseeko jotain viela korjata. Prototyyppi voi paljastaa en-
nakkoon esimerkiksi mobiilikayton haasteita, ja sen avulla tuleviin muutoksiin voi sopeutua
jo varhaisessa vaiheessa. Prototyypin avulla voi viela parantaa lopullisen tuotteen markki-
noille tuloaikaa minimoimalla korjattavien virheiden maaréa ennen julkaisua. Interaction
Design Foundation, 2020b.)

4.7 Kilpailijavertailu

Schaden (2013) mukaan kilpailullisessa kaytettavyyden arvioinnissa maaritetdén, miten
sivusto toimii suhteessa kilpailijoiden sivustoihin. Vertailu voi olla kokonaisvaltainen, tai si-
vustot voidaan luokitella joidenkin yleisten sivuston kaytettavyysmittausten perusteella, tai
se voi olla tarkempi, jolloin vertaillaan sivustojen ominaisuuksia, sisaltda tai ulkoasuele-
mentteja. Kaytettavyysarviot antavat suunnittelutiimille mahdollisuuden ymmartaa, mika
toimii ja mika ei kayttdjan tai asiantuntijan nakdkulmasta. Schaden mukaan Kilpailija-ana-
lyysin pohjalta on mahdollista véhentaa riskeja, koska silloin ei tule panostettua ominai-
suuksiin, joilla ei ole asiakkaille mitd&n merkitysté. Toisaalta kilpailija-analyysin pohjalta
saa tietoa ominaisuuksista, jotka hyodyttavat kayttgjia ja antavat lisdarvoa. Schaden mu-
kaan tyypillinen arviointi keskittyy 2—4 kilpailijan sivustoon, ja sita suurempi maara kilpaili-
joita on liian kallista ja liian ylivoimaista analysoida. Tasséa tutkimuksessa tehdysta kilpaili-

javertailusta lisaa luvussa 5.3.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Taman tutkimuksen suunnittelu alkoi talvella 2019—-2020, jolloin pohdin toimeksiantajan
kanssa mahdollista tutkimuksen aihetta. Aihe pyrittiin 16ytdmaan opiskelemieni kurssien
kuten digitaalisten ratkaisujen innovointi, kaytettavyyden arviointi mobiilisovelluksissa
seka kaupankaynti verkossa teemoista. Kevaalla 2020 luin teoriaa erilaisista tutkimus-
muodoista ja aineistonkeruumenetelmista tietamatta viela mika tutkimuksen aihe on. Aihe
paatettiin lopullisesti syyskuussa 2020, jonka jalkeen tutkimusaineiston hankinta tarkentui
ja tutkimuksen kirjallisuuskatsaus alkoi edistya. Kiireelliset tyoprojektit hidastivat varsinai-
sen tutkimuksen kenttévaiheen kaynnistysta. Kenttatutkimus alkoi huhtikuussa 2021, ja se
jatkui elokuulle 2021 saakka.

5.1 Kenttavaiheiden aloituspalaveri

Tutkimuksen kenttavaiheiden aloituspalaveri pidettiin Taloon.comin it-kehitystiimin kesken
6.4.2021. Palaverissa oli mukana lisdkseni seké kolme kehitystiimin jasenté. Palaverin ai-

kana viela tarkennettiin kehitystiimin toiveita tutkimuksesta ja aikataulusta.

Kehitystiimin puolelta toiveiksi esitettiin, ettd prototyypisséa asiakkaan olisi mahdollista
nahd& oman tilauksensa tilanne seka toimituksen seuranta. Muita toiveominaisuuksia oli
palautukset, suosikkituotteet -ominaisuus sek& markkinointiasetusten kuten uutiskirjeen
tilausasetusten muokkaaminen. Kehitystiimin jasenet totesivat myos, ettd alkuperainen
versio oli hyvin vahaisella kayttoasteella eivatkd sen ominaisuudet hyddyttaneet asiak-

kaita.

Aloituspalaverissa kaytiin lapi myos ajatuksia tulevasta prototyypista. Asiakastilin toimin-
noista kehitystiimi toivoi, etta tulevaisuudessa pystytddn paremmin personoimaan sisal-
t64, ja tilaaminen voidaan tehda asiakkaalle helpommaksi, kun han on jo lisannyt henkil6-
kohtaiset tietonsa asiakastiliin. Lisaksi todettiin, etta asiakaspalvelutiimista saa hyddyllista
lisatietoa asiakastileista ja siitd, missa tilanteissa asiakkaat ovat nyt yhteydessa asiakas-

palveluun.

Aloituspalaverin jalkeen 7.4.2021 |ahetettiin s&hkopostitse kutsu haastatteluun kuudelle
Taloon.comin henkiloston esimiehelle, jotka ovat jollain tavalla yhteydessa asiakkaan ti-
lauksiin tai ostoprosessiin omassa tydssaan. Sahkodpostissa kerrottiin tutkimuksen ai-
heesta ja tavoitteista, ja litteena oli ilmoittautumislomake tutkimukseen. Kolme henkil4,
yksi puhelinmyyntitiimisté ja kaksi asiakaspalvelutiimista, vastasivat myontavasti haastat-

telupyyntdon ja haastattelut sovittiin pidettdvan Google Meet -palvelussa 21.4.2021 ja
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22.4.2021. Koska ndissa haastatteluissa pyrittiin ymmartamaan henkilokunnan nakemysta

asiakastileista, niin otos oli kohtuullisen hyva.
5.2 Kayttajien rekrytointi tutkimukseen

Kutsu kayttajille osallistua tutkimukseen lahetettiin 6.5.2021 osana Taloon.comin uutiskir-
jettd koko aktiiviselle uutiskirjerekisterille. Uutiskirjerekisterin jakelumé&ara ei ole julkista
tietoa. Uutiskirjeen mukana meni mainosbanneri, jossa luki "Vaikuta Taloon.comin verkko-
palveluihin — Osallistu tutkimukseen ja voita 300 € lahjakortti!", ja bannerin linkin kautta
kayttaja paasi tayttdmaan taustatietolomakkeen tutkimusta varten. Kutsu on esitetty liit-
teessé kaksi ja taustatietolomake liitteessa kolme. Lomakkeen oli tarkoitus toimia vain
kayttgjien taustatietona, eika se kerannyt tutkimukseen kvantitatiivista tietoa. Lomak-
keessa kysyttiin myds, onko kayttaja valmis osallistumaan Taloon.comin kayttajatutkimuk-
siin jatkossa, mikali ei talla kertaa tule valituksi tutkimusryhmaan. Taman taustakysymyk-
sen tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden yleista kiinnostusta kayttajatutkimuksiin jatko-

kehitysta ajatellen.

Banneria klikkaamalla paasi taustatietolomakkeelle lukemaan lisda tutkimuksesta ja ilmoit-
tautumaan mukaan. Lomakkeen kautta tutkimukseen ilmoittautui 10.5.2021 mennessa
kolme henkea. Olin yhteydessa ilmoittautuneisiin puhelimitse, mutta he peruivat viime het-
kella osallistumisensa tai eivéat vastanneet puheluun, joten tdma vaihe epaonnistui. Tasta
oppineena sain sovittua toimeksiantajan kanssa, etté teen uuden tiivimman version ilmoit-
tautumislomakkeesta, ja mainosbanneri laitetaan mukaan uutiskirjeisiin pyorim&an noin
kahden viikon ajaksi alkaen 11.5.2021. Uuteen ilmoittautumislomakkeeseen lisasin kysy-
myksen asuinalueesta ja onko kayttaja kiinnostunut haastatteluista, kaytettavyystestauk-
sista vai kummastakin vaiheesta. Taman kysymyksen ideana oli saada jo nyt ilmoittautu-
neita myohempiin kaytettavyystestauksiin. Tutkimuksen mainosbanneri laitettiin myds
14.5.2021 Taloon.comin Facebook-sivuille, jota kautta tutkimukseen ilmoittautui heti en-
simmaisen vuorokauden aikana 24 henkilod. Facebook-mainosbanneri on nahtéavana liit-

teessa nelja.

Uusi lomake ja parempi nékyvyys tuotti paremmin ilmoittautuneita, ja 17.5.2021 men-
nessa ilmoittautuneita oli 59 henked, joista valitsin seitseman erityyppista henkilda ensim-
maisen vaiheen haastatteluihin. Haastateltavien henkildiden profiilitiedot ovat nahtavana
liitteessa viisi. Haastatteluvaiheisiin valitsin erityyppisia kayttjia, jotka edustivat eri suku-
puolia, olivat eri-ikéisia ja asuivat eri puolilla Suomea. Kayttajista viisi seitsemasta oli tilan-
nut Taloon.comista tuotteita joskus, ja yksi henkild ei ollut tilannut koskaan. Kuitenkin,
koska asiakastilissa halutaan tavoittaa myos mahdolliset tulevat kayttgjat, koin ettéd on

hyva haastatella myds henkil6ita, jolla ei ollut kokemusta Taloon.comista tilaamisesta.
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Jokainen haastateltava kertoi taustatietolomakkeessa kayttavansa internettia seka tietoko-

neella, eli poytédkoneella tai kannettavalla, ja alypuhelimella.
5.3 Kilpailijavertailu verkkorautakauppojen asiakastileista

Tassa tutkimuksessa kilpailijavertailu tehtiin muiden alan verkkokauppojen asiakastileista
ja niiden ominaisuuksista. Kilpailijavertailussa kartoitettiin muiden alalla toimivien verkko-
kauppojen asiakastilien ominaisuuksia, ja sen tarkoituksena oli toimia ideoinnin apuna ja
tyokaluna. Analyysi ei koske verkkokauppojen koko sivustoa, eiké siiné oteta kantaa si-
vuston kaytettavyyteen, vaan sen on tarkoitus toimia lahinn& ominaisuuskartoituksena.

Kilpailijavertailu on esitetty yksityiskohtaisemmin liitteessa kuusi.

Taloustutkimus selvitti tutkimuksessaan suomalaisten rakennustarvikeliikeketjujen tunte-
mista. Tutkimuksen mukaan kahdeksan tunnetuinta rakennustarvikeliikettd olivat K-Rauta,
Bauhaus, Kodin Terra, Varisilma, Puuilo, RTV, Stark ja Hankkija. (Taloustutkimus, 2018.)
Kilpailijavertailussa vertailtiin verkkokauppojen Bauhaus, Kodin Terra, Puuilo, Stark ja
Netrauta asiakastileja. Netrauta kuuluu samaan BHG Groupiin Taloon.comin kanssa
(BHG, 2021).

K-Raudalla ja Varisiimalla ei ollut 10.4.2021 verkkokaupassaan asiakastilid, joten niita ei
huomioitu tassa kilpailijavertailussa. Eniten ominaisuuksia oli Kodin Terran sivuilla, ja Ko-
din Terrassa moni ominaisuus tuli suoraan esille S-ryhmalle annetuista tiedoista tai Vaes-
torekisterikeskuksesta. Kaikkien verkkokauppojen asiakastilille kirjauduttiin sdhkdpostilla,
paitsi Kodin Terralla oli mahdollisuus kirjautua S-etukortin tai S-mobiili-sovelluksen avulla.
Yleisimpi&a ominaisuuksia asiakastileissa oli aiempien tilausten seuranta, mika l6ytyi kai-
kista asiakastileistd. Tama tosin vaatii, etta on tehnyt tilauksia kyseisista verkkokaupoista,
joten en voinut havainnoida aiempien tilausten toiminnallisuuksia. Omien tietojen muok-
kaaminen kuten nimen, salasanan ja sdhkdpostiosoitteen muokkaaminen onnistui Kodin
Terraa lukuun ottamatta kaikissa asiakastileissa. Osoitekirja-ominaisuus oli kaikissa asia-
kastileissa jossain muodossa. Vain Kodin Terrassa ja Netraudassa oli mahdollisuus lisata
osoitekirjaan myds useampia osoitteita. Netraudassa pystyi madritteleméaan erikseen ensi-
sijaisen laskutusosoitteen ja lahetysosoitteen. Kodin Terrassa osoitteisiin pystyi liséamaan
haluamansa tunnisteen kuten "kesamaokki”. Muistilista tai toivelista -ominaisuus, jolla asia-
kas pystyy lisddméaan tuotteita muistiin, oli jossain muodossa kaikkien verkkokauppojen
asiakastililla, paitsi Bauhausilla. Kodin Terrassa oli asiakastilissd myds linkit "tarkista toi-
mitustavat” ja "tee tarjouspyyntd”, joka olivat kaytanndssa linkit muihin Kodin Terran sisal-

toihin.
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Hieman erillisena kotimaisista verkkorautakaupoista vertailin viela kansainvalista verkko-
kauppa Amazonia, jota pidetaan usein verkkokauppojen edellakavijana. Amazonin asia-
kastiliominaisuudet olivat kaikkein laajimmat verrattuna kotimaisiin verkkokauppoihin, ja
pelkastaan linkkeja eri ominaisuuksiin asiakastilin etusivulla oli 68 kappaletta. PAdominai-
suudet, jotka olivat korostettuina sivuston ylalaidassa, olivat oman tilauksen seuraaminen,
kirjautuminen ja omien kayttajatietojen hallinta, Prime-palvelun asetukset, lahjakortit, mak-
sutavat, oman kayttajaprofiilinhallinta seké laite ja Amazon-laitteiden ja sisaltéjen hallinta-

Sivu.
5.4 Haastatteluiden toteutus

Haastattelin kolmea Taloon.comin henkilokunnan jasentéa 21.4.—23.4.2021 ja seitsemaé
asiakasta 17.5.—26.5.2021 vélisend aikana Google Meet -videokokousalustalla. Haastatte-
lut pidettiin puolistrukturoituina eli teemahaastatteluina, eli samat kysymykset esitettiin kai-
kille haastateltaville. Aluksi mainittiin haastattelun tallentamisesta seké siita, ettd haasta-
teltava voi halutessaan kieltdytya vastaamasta johonkin kysymykseen. Jos haastattelun
aikana nousi esiin kiinnostavia uusia aiheita, kysyttiin niistd haastateltavalta tarkemmin.
Kysymysten esittamisjarjestys saattoi vaihdella haastateltavan vastausten mukaan, jos
haastateltava alkoikin itse kertoa esimerkiksi asiakaspalvelusta ennen varsinaista asia-
kaspalvelukysymysta. Sidosryhmien teemahaastattelunrunko on nahtavana liitteessa seit-
seman. Asiakashaastatteluihin liittyva ennakkoviestinté ja teemahaastattelurunko ovat

nahtavana liitteissa kahdeksan, yhdeksén ja kymmenen.

Haastattelut tallennettiin ja litteroitiin pian haastattelun jalkeen Microsoft Word tekstink&sit-
telyohjelmassa, ja sen jalkeen puhtaaksi kirjoitetut tekstit liitettiin Miro-tyékaluun. Sen jal-
keen sitaatit teemoiteltiin eri koodeihin, jotka nousivat vastausaineistosta esille. Tulokset
kaydaan lapi tarkemmin luvussa 6.2, ja henkildiden lainauksiin viitataan tunnuksin H1, H2,
H3 ja niin edelleen haastateltavien anonymiteetin sailyttamiseksi. Esimerkki litteroinnin

apuna kaytetysta kasitekartasta on esilla kuviossa viisi.
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Asiakastilit | Hankalat asial
Asiakastilit

H1: Tavallaan mulle riittda niinku se kun saa
tilausvahvistuksen, ja sit ma niinku n3an, et jos ma en
00 saanu sita tuotetta et koska ma oon sen tilannut
ettd sitd voidaan kayttaa sita ettd se ei apua tama ei
tullutkaan. En ma tied&, on niilla varmasti ja jos paljon
tilailee, niin kylla tavallaan ymmarran sen, etta sitten
auttaa jos tiedot |Gytyy sieltd ja mahdolliset
maksutavat [6ytyy sieltd niinku valmiina ja muuta,
mutta tuota. En pida valttamattéomana.

Asiakastilit § Ei pida asiakastilia valtta...

Asiakastilic | Hankalat asiat

tutustunut. ... mutta se
vaatii vissiin
kaikennakaisia
salasanoja ja
kirjautumisia ja sen

tyyppisia.

| ——

KUVIO 5. Esimerkki aineiston teemoittelusta ja kasitekartasta. (Kuva: Eeva Latva)
5.5 Kayttajapersoonien luominen

Asiakashaastatteluiden tuloksia kaytiin 1&pi 1.6.2021 Taloon Yhtididen tyOpajassa, johon
osallistui lisékseni kolme asiakaspalvelutiimin jasenta seka yksi myyntitiimin jasen. Nama
henkildt oli valittu ja kutsuttu tilaisuuteen heidan asemansa puolesta, koska he olivat
tyonsa puolesta yhteydessa asiakkaisiin, ja heilla oli kokemusperdista tietoa tyypillisista
asiakkaista. Tilaisuuden aluksi kaytiin I&pi haastatteluista saadut havainnot ja keskusteltiin
yhdessa tuloksista. Tilaisuudessa luotiin yhteensa kolme erilaista kayttajapersoonaa, jotka
edustavat tyypillisid Taloon.comin kayttdjia. Kayttadjapersoonat luotiin Innokylan tekemalle
esityspohjalle (Innokyla, 2020). Luodut kayttdjapersoonat ovat nahtavana liitteessa 11, ja

niita esitellaén tarkemmin luvussa 6.3.
5.6 Asiakastilin prototyypin valmistaminen

Asiakastilin prototyypin ideointi aloitettiin heti asiakashaastattelujen jalkeen. Kirjoitin haas-
tatteluista esille nousseita teemoja yl6s ja niista alkoi hahmottua ominaisuudet, joita asiak-
kaat tarvitsevat verkkokaupan henkilokunnan kanssa asiointiin. Suunnittelin ensin Figma-
tyokalulla hyvin yksinkertaista prototyyppid, joka keskittyi navigaatioon ja paatoimintoihin.
Tein alkuun nelja erilaista versiota erilaisilla navigaatiomalleilla seka kosketuseleilld, joita
iteratiivisesti testasin kayttajapersooniin sopivilla henkil6illa. Naiden testausten aikana
sain palautetta muun muassa epaselvista termeista ja toiminnoista seka yleisesta tunnel-

masta mita prototyypista syntyi. Palautteiden avulla sain karsittua toimimattomat versiot ja
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keskityttyd paremmin toimiviin versioihin ja ominaisuuksiin. Kuviossa kuusi on esimerkkeja

alustavista versioista ennen valiversioiden kaytettavyystestauksia.

I3l taloon.com  siskastils I3 talooncom otameininyhteyns 3] taloon.com  asiakastiisi
| ité i kosk
Tervetuloa Mikko Taloon.com asiakastilillesi! Velitse mitd aslasi koskee Yhteystiedot
——— - Tilaukset, toimitus ja reklamaatio Milcko Meiksidinen
Viimeisin tilauksesi <~
Puhelinnumero

Tilausnumero  #10091234
Paivamasra 15.5.2021

Palautukset 040123 4567
Sihkopostiosoite

Loppusumma ‘ ’ .
PP 139.00 € D Takuu, tuki ja huolto mikko.meikalainen@taloon.com

tilaus > > a n Y
Tallennetut osoitteet

Myyntipalvelu o
Schaumanin puistotie xxx

40100 Jyvéiskyl4

Aiemmat tilauksesi >

Lisad uusi toimitusesoite

Voit myds soittaa myyntiin!
010 440 9200 Olemme nyt avoinna! Henkilokohtaiset asetukset

Uutiskirjeet
D Palvelemme myos chatissa

Suosikkituotteet

AOBPFOR DOBO® DOBE O ®

Oma profill  Asetukset Kt Wiestit Oma profilll  Asetukset Koti Suosikit Viestit Oma profilli  Asetukset

N V= = [iltalooncom asiakastilisi ®
[ taloon.com [ tolooncom (o] DHtalooncom  (ouyuera |
. o ‘- S
< < Tarvitsetko apua? | L
Viimeisin tilauksesi: Omat tilaukset  Suosikkilusllee! Ota ymeytts
Toimitus ja tilauksen seuranta
Toukokuu 2021
Tilane o 1234567 10,00 =
Tensruare 234567 590004 += Tileusnumera: 1234567 550008 4
-~ ~ -~ 5 wotena
{ Y Vg ™
\ \ Tuotereklamaatio
Valitse alemmista tilauksista
Ot diodiea Asiakas- Huhtikuy 2021
tiedot 150000¢ 5
Tilousnumera: 1234567 T
Tilsusnumeso: 1234567 550,00 € s
P e .
Tuotekysymykset
Ota yhteytts Suosikit Joubskuy 2020
J E Tilausnumero: 1234567 1550,00 € :
- S - _/ Asennuspatvels 10 uotens
Asiakaspalvelu Yo Mmipalvels

010 440 9200 (8,4 snt/min)

KUVIO 6. Alustavien prototyyppiversioiden tyylida. (Suunnitelma: Eeva Latva)
5.7 Kaytettavyystesteihin valmistettu prototyyppi

Tassa luvussa esitetdan tarkemmin tutkimuksessa suunniteltua prototyyppid, jota testattiin
kaytettavyystestauksissa. Prototyyppi valmistettiin Figma-tydkalulla, ja sitéd suunniteltiin
Android-kayttojarjestelmalle ja naytdlle, jonka koko on 360x640 mm. Tama valinta tehtiin,
koska minulla tutkijalla oli Android-alypuhelin, ja minun oli helpompi testata versioita
omalla alypuhelimellani. Prototyypisséa noudatettiin p&&osin hierarkkista navigaatiomallia,

mutta joissain toiminnoissa noudatettiin myds horisontaalista navigaatiomallia.
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Testattavassa prototyyppiversiossa oli ensin sisaankirjautumissivu, jossa oli mahdollisuus
kirjautua sisaan sahkopostiosoitteella ja salasanalla, tai kayttamalla sosiaalisen kirjautumi-
sen palveluita kuten Facebookia tai Googlea. Sivulla oli myds rekisteréidy-linkki uudelle
asiakkaalle seka unohditko salasanasi -linkki. Rekistergintivaineeseen oli mallinnettu
my06s omat sivut salasanan vaihtoon ja unohtuneen salasanan palautukseen. Kuviossa

seitseman on nahtavana esimerkkeja asiakastilin kirjautumissivusta.

] taloon.com X < 3] taloon.com <[] taloon.com

Rekisterdidy Unohtuiko salasana?

Etunimi

Tervetuloa asiakastilillesi

Mikli olet unohtanut salasanasi, niin voit 1asta tilata
. o sdhkipostiisi ohjeen salasanan vaihtoon:
Kirjaudu sisién tilillesi

Sahkdposti Sukunimi Siahkiposti

Salasana Sadhkdposti

Unohditko salasanasi?

Jatka

Tai kiiyti tunnistautumispalvelua
ﬁ ~ Tai kiiyts tunnistautemispalvelua

Uusi asiakas? Rekisterdidy

KUVIO 7. Asiakastilille kirjautuminen. (Suunnitelmat: Eeva Latva)

Varsinainen asiakastili koostui etusivusta, jossa oli pikakuvakkeet viimeisinpaan tilauk-
seen, kaikkiin tilauksiin ja toimituksiin, ota meihin yhteytta -toimintoon seka Taloon.comin
kanta-asiakaskorttiin. Etusivun oikeassa ylakulmassa oli niin sanottu hampurilaisvalikko,
jota painamalla liukui valikko esiin. Valikossa oli linkit asiakastilin etusivu, omat tilaukset ja
toimitukset, muistilistat, ota meihin yhteyttd, omat tiedot sek& Taloon.com verkkokauppa.

Nama ovat esitetty kuviossa kahdeksan.
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E taloon.com m taloong Taloon.com kanta-asiakaskortti

Hei Mikko, tervetuloa Hei M Asizsastin etusin
Taloon.com -asiakastilillesi! Taloon.c

Omat tilaukset ja toimitukset

Viimeisin tilauksesi Viimeisin tila Muistilistat
Tilausnumero 210093513 THausnumers
Sivamade O1a meihin yhteytta
LapAUSUMMa Kanta-asiakasnumero; 123456789

Omat tiedot

Nayttamalla korttia
palvelumyymalassamme kassalla, saat
kuitit ja muut edut suoraan asiakastilillesi.

Kaikki tilaukset ja toimitukset Kaikki tilauks|  Taloon comin verkkokauppasn

@ Ota meihin yhteytté @ ot

] ™ 1 C ]
[ Taloon.com kanta-asiakaskortti Taloo X Sulje

KUVIO 8. Taloon.comin asiakastilin etusivu, liukuva sivuvalikko seka kanta-asiakaskortti.

(Suunnitelmat: Eeva Latva)

Omia tilauksia ja toimituksia paasi tarkastelemaan etusivun kaikki tilaukset ja toimitukset -
painikkeen tai liukuvalikon omat tilaukset ja toimitukset -painikkeen kautta. Nama ovat esi-
tetty kuviossa yhdeksan. Omat tilaukset ja toimitukset -sivulla oli valittavana kaikki tilauk-
set tai avoimet tilaukset, ja tilauksista oli nahtavana tilausnumerot seka tilauspaivamaarat.
Painamalla nayta lisaa -ikonia tilaus avautui kokonaan néhtéavaksi, jolloin naki tilauksessa
mukana olleet tuotteet seka niiden hinnat ja toimitustavan. Nakymassa oli "lue lisda toimi-
tuksesta” -linkki, seka erilliset linkit [ahetyksen seurantaan ja yhteydenottoon. Tilauksen
yhteenveto -sivulla oli lisaksi kolme pistetté ikoni, jota painamalla avautui lisdvalikko, jossa

oli linkit mm. laskuihin ja kuitteihin, takuukuitteihin sekéd palautuksiin ja reklamaatioihin.



< Omat tilaukset ja toimitukset

Kaikki tilaukset

410093513

210091234

#12345670

#12345656

Avoimet tilaukset

16.8.2021

1.8.2021

15.6.2021

1.5.2021

< Omat tilaukset ja toimitukset

Kaikki tilaukset Avoimet tilaukset

#10093513 16.8.2021

Polyr
| D CHCO

Toimitusaka: n. 2-5 arkipdivaa

Tomitustapa: Kotiinkuljetus
Lahetyksen seuranta:
Toimitusosoite:

m
1 4

@ Ota methin yhteytta
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< lisdtietoja tilauksesta

Laskut ja kuitit
Takuukuitit

Omat tuotearvostelut
Palautukset
Reklamaatiot
Myyntipalvelu
Asiakaspalvelu

Asennuspalvelu

KUVIO 9. Taloon.comin asiakastilin omat tilaukset ja toimitukset -ndkymat. (Suunnitelmat:

Eeva Latva)

Ota meihin yhteytta -sivulla oli valittavana myyntipalvelu, asiakaspalvelu, asennuspalvelut

sekd oma viestihistoria. Jokaiseen palveluun oli oma painikkeensa, joka oli varustettu pal-

velua vastaavalla ikonilla. Myyntipalvelussa oli valittavana joko soitto myyntipalveluun tai

chat-keskusteluyhteys myyjan kanssa. Chat-keskustelusivulla pystyi littamaan viesteihin
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my0s kuvia ja liitetiedostoja. Nama ovat esitetty kuviossa 10.

< 0tameihin yhteyttd

n Myyntipalvelu

Tarvitsetko neuvoja tai vinkkeja oikean tuotteen
valitsemiseksi?

Myyntipalvelu

Soita myyntipalveluumme ja tee tilaus katevast
Asiakaspalvelu myyjan avulla. Autamme mielellamme!
Avoinna arkisin klo 8.30-19.30, lauantaisin
10.00-18.00, sunnuntaisin 12-18.

h Soita myyntipalveluun
Asennuspalvelut

RTYUIOPA
E Aloita Chat-myyntipalvelun kanssa

FGHJKLOA

Oma viestihistoria

XCVBNM &

.

KUVIO 10. Taloon.comin asiakastilin ota meihin yhteyttéa sekd myyntipalvelu-sivut. (Suun-

nitelmat: Eeva Latva)

Asiakaspalvelu-sivulla pystyi ottamaan yhteyttéa asiakaspalveluun omaan tilaukseensa liit-
tyvissa asioissa kuten peruutuksissa, palautuksissa ja reklamaatioissa. Alasvetovalikosta
pystyi valitsemaan oman tilauksensa tai tuotteet, joita yhteydenotto koski, seka valitse-
maan yhteydenoton syyn. Naiden jalkeen paasi kirjoittamaan tarkentavan viestin asiakas-
palveluun ja littamaan tarvittaessa valokuvia ja liitetiedostoja viestiin. Tama on esitetty ku-

viossa 11. Samankaltainen yhteydenotto oli my6s asennuspalvelu-sivulla.



Asiakaspalvelu Valitse tuotteet

A #10091234

- Reklamoida tuotteesta

Nopeimmin otat yhteyttd asiakaspalveluun
tayttamalla asiakaspalvelulomakkeen

Valitse tilaus

Valitse tuotteet

Valitse yhteydenoton syy

1.8.2021

Valitse kaikki
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Valitse yhteydenoton syy
Toimitus on myohéssa

Tiedustelen toimitusaikaa

Haluan perua tilauksen

Haluan tehda muutoksen tilaukseen
Tuotereklamaatio

Haluan palauttaa tuotteen

Lisdtietoa aiempaan yhteydenottoon

Muu syy

KUVIO 11. Taloon.comin asiakastilin asiakaspalvelusivut. (Suunnitelmat: Eeva Latva)

Naiden lisdksi oli omat tiedot -sivu, jossa kayttaja pystyi muokkaamaan omia henkilttieto-

jaan, yhteystietojaan sekd omia markkinointiasetuksiaan. Asiakastilista 16ytyi myds muisti-

listat -sivu, johon pystyi lisaamaan muistiin omia suosikkituotteitaan Taloon.comin valikoi-

masta ja muokkaamaan omia muistilistojaan. Nama sivut ovat esitetty kuviossa 12.
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Omat tiedot Muistilistat Kesimokki muistilista

Omat muistilistat Kaikki tuotteet Omat muistilistat Kaikki tuotteet

E Silverline mi100 ipx4

Kesamokki Meidan talo RGN-25238 |
mikko.meikalainen@taloon.com muistilista muistilista

Henkilatiedot

o Aurinkokennovalosarja Star 2030 €

145 123 4567 & I:: i Trading Cage 210cm musta
ST-481-08

Omakatitalontie 123 A

12310 Voikukka Muistilista 3

Laituri Norppa Pikku-Kuutti  1190.00 €
‘ . O

NORPPA_PKUUTTI

Markkinointiasetukset
Luo uusi muistilista

KUVIO 12. Taloon.comin asiakastilin omat tiedot ja muistilistat -sivut. (Suunnitelmat: Eeva

Latva)

Huomioitavaa prototyypin teossa oli, ettei Figman perusversiolla vuonna 2021 pystynyt te-
kemaan esimerkiksi alasvetovalikkoa, josta kayttaja olisi voinut valita yhden vaihtoehdon

ja jatkaa eteenpain. Liséksi prototyyppiin ei luonnollisestikaan pystynyt mallintamaan kaik-
kia toimintoja, kuten nappaimistolla kirjoittamista tai kolmannen osapuolen palveluihin siir-

tymista.
5.8 Konstruktion markkinatesti eli kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestaus asiakastilin prototyypille jarjestettiin 19.8.2021 Taloon Yhtididen toi-
mistolla Riihim&ella. Tama oli myds konstruktiivisen tutkimuksen ensimmainen kaytannoén
testi eli markkinatesti. Testaukseen kutsuttiin osallistujia Taloon.comin Facebook-sivujen
ilmoituksella, joka julkaistiin 10.8.2021. [Imoitus on n&htavana liitteessa 12. limoituksessa
oli linkki taustatietolomakkeelle, josta paasi ilmoittautumaan testaukseen. Lomake oli sa-
mankaltainen kuin lomake ensimmaisiin asiakashaastatteluihin, mika on nahtavana liit-
teessa kolme. Tilaisuuteen valittiin kolme kayttajaa, jotka edustivat luotuja kayttajapersoo-
nia mahdollisimman hyvin ialtdan ja esimerkiksi ammattinsa puolesta. Testikayttajat olivat
42-vuotias nainen, 49-vuotias mies ja 55-vuotias mies. Koska tdma oli ensimmaéinen kay-

tettavyystestitilaisuus, joka jarjestettiin Taloon Yhtidissa, paatettiin etta tilaisuudessa
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testataan myos varsinaista Taloon.comin verkkokauppaa muutamalla testitehtavalla en-

nen kuin siirryttiin prototyypin testaamiseen.

Kaytettavyystestauksen jarjestamisessa hyddynnettiin Krugin (2009) ohjeistuksia kette-
rasta testaamisesta. Kaytettavyystestausta varten oli varattu kaksi neuvottelutilaa - yksi
tila testaamiseen ja toinen tila testauksen tarkkailua varten. Tilaisuuden testilaitteina olivat
kannettava tietokone, jonka kayttdjarjestelma oli Windows 10 Pro, Logitech HD web-ka-
mera C270, joka oli kiinnitetty telineen paahan kuvaamaan, sek& Samsung Galaxy S7 -
testialypuhelin, jota kaikki testikayttajat kayttivat. Web-kamera toimi samalla myos mikro-
fonina, joka tallensi testikayttajan puheen. Poytaéan oli teipattu testialue, jonka sisalla kayt-
tajan tuli pitaa testialypuhelinta, jotta kayttajan kosketuseleiden tallennus onnistuu. Ku-
vassa yksi nakyy kaytettavyystestauksen olosuhteet. Kaytettavyystestitilaisuus vélitettiin

tarkkailijoille Google Meet -videoneuvottelutydkalun kautta. Tilaisuudet tallennettiin, ja

kayttajia pyydettiin ajattelemaan aaneen testitehtavien aikana.

KUVA 1. Kaytettavyystestaustilaisuus Taloon Yhtididen toimistolla 19.8.2021. (Kuva: Eeva
Latva 2021)

Kukin testi kesti noin tunnin verran. Aluksi kayttgjille selitettiin mita testissa tehdaan, ja

ettd vain heidan alypuhelimen kaytt6aan kuvataan. Varsinaisessa testauksessa noin
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puolet ajasta kului Taloon.com verkkokaupan kaytettavyystestaukseen ja puolet asiakasti-
lin prototyypin testiin. Kayttajille luettiin aluksi Krugin (2009) suositteleman kaytettavyys-
testauksen kasikirjoitus, jonka Pohjola (2019, 143) oli suomentanut. Prototyypista kerrot-

tiin kayttajille kasikirjoituksessa aluksi seuraavat asiat:

“Testaamme uutta kehitteilld olevaa palvelua ja sen prototyyppia. Prototyyppi on vi-
suaalinen mallinnus uudesta palvelusta, eika kaikki toiminnot toimi siina taydellisesti.

Testaaminen auttaa meité kuitenkin kehittdméaéan palvelua eteenpéin.”

Tama oli tarkeaa tuoda heti alussa esille testikayttajien kanssa, koska asiakastilissa oli
paljon esimerkiksi kirjoittamista vaativia toimintoja, kuten chat ja yhteydenotto asiakaspal-
veluun, eika prototyypissa voinut tosiasiassa kirjoittaa mitédan. Testien jalkeen tilaisuuden

tarkkailijoilla oli mahdollisuus esittda kysymyksia testikayttdjille.
5.9 Asiakastilin kaytettavyystestauksen tehtavat

Henkilokunnan haastatteluista selvisi, ettd Taloon.comin asiakkaat ottavat useimmin yh-
teytta asiakaspalveluun toimitusaikakyselyistd, tuotteiden saatavuudesta, palautusasioista
ja reklamaatioista. Haastatteluiden tuloksista lisda luvussa 6.1. Naista johdettiin kaytetta-
vyystestaukseen testitehtavia kayttgjille. Kayttajatestauksen tehtavat ovat nahtavana liit-

teessa 13.



53

6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Taloon.comin henkildkunnan haastatteluiden tulokset

Taloon.comin henkilokunnan mukaan asiakkaat ottavat useimmin yhteytta asiakaspalve-
luun toimitusaikakyselyistd, tuotteiden saatavuudesta, palautusasioista ja reklamaatioista.
Toimitusaikakyselyt tarkoittavat, ettd asiakas ottaa yhteytta ja kysyy missa hanen tilaa-
mansa tavara on. Tama ei tarkoita, ettéa Taloon Yhtiét olisi epaonnistunut toimitusajoissa,
vaan sita etté kaikista heidén toimituksistaan ei viela vuonna 2021 ollut mahdollista saada
tilauksen seurantalinkkia ja -koodia, johon kuluttajat ovat tottuneet muissa verkkokau-
poissa. Tama on Taloon YhtidillA haasteena, koska heilla on yli 500 eri tavarantoimittajaa,
jotka kayttavat eri logistiikkajarjestelmia. Joskus asiakkaat ottavat myos yhteyttd, kun he
haluavat tietdad etukéateen tuotteista, mutta ndma kyselyt ovat hyvin pieni osa kaikista asia-

kaspalveluun tulevista yhteydenottotiketeista.

Asiakaspalvelun haastatteluista nousi esiin alkuperéaisen asiakastilin ongelmia, kuten se
ettd asiakastililla nékyi vain ne tilaukset, jotka asiakas oli tehnyt, kun h&n oli samaan ai-
kaan kirjautunut asiakastililleen. Vuonna 2021 kirjautumattomana tehdyt tilaukset olivat
mahdollista lisata asiakastilille nakyviin jalkikateen, mutta se vaati erillisen yhteydenoton
asiakaspalveluun. Myds mahdolliset asiakkaan tekemat palautukset tai reklamaatiot liit-
tyen tiettyyn tilaukseen eivéat nékyneet tililla. Varsinaisesti mitdan palautetta asiakastilin

kaytettavyydesta tai laadusta ei ollut asiakkailta tullut asiakaspalvelun mukaan.

Asiakkaan tuotepalautuksiin ja reklamaatioihin liittyen koettiin my6s muutamia haasteita,
kuten etta asiakas ei aina voinut ottaa valokuvia rikkinéisesta tuotteestaan, mika olisi hel-
pottanut reklamaation kasittelyd. Koska Taloon.comin tuotevalikoima on hyvin laaja, tuot-
teiden palauttamiseen ei ole ollut yhta tapaa, vaan asiakkaan on pitényt ottaa erikseen yh-

teytta asiakaspalveluun selvittddkseen, miten tuote palautetaan.

Asiakastilin kehittdmisideoiksi asiakaspalvelu mainitsi haastattelussa toimituksen seuran-
nan, eli asiakas nékisi tililla koko ajan tilauksensa tilan. Myds tuotteiden palautusprosessia
pitdisi helpottaa eli asiakas voisi hyvin pitkalle itse hoitaa palauttamiseensa liittyvat asiat
suoraan asiakastililtd. Asiakastilista asiakas voisi my6s suoraan nahda miten toimitaan ta-
kuuasioiden suhteen. Usein takuuasiat hoidetaan valmistajan tai maahantuojan kautta, ja

asiakaspalvelu on ohjannut asiakasta ottamaan heihin yhteytté suoraan.

6.2 Asiakashaastatteluiden tulokset

Asiakashaastattelujen mukaan Taloon.com -verkkokauppa oli tuttu kaikille haastateltaville.

Kaikkia haastateltavia yhdisti kiinnostus remontointiin ja kodin tai mokin laittoon, mik& oli
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hyvin odotettavissa oleva havainto ajatellen Taloon.comin kohderyhmaa. Yksi haastatel-
tava ei mielestaan ollut koskaan tilannut Taloon.comista tuotteita, mutta han kertoi kay-
neensa Taloon.comin sivuilla noin kerran kuukaudessa etsiméassa tietoja tuotteista. Moni
haastateltava kertoi kdyvansa Taloon.comin sivuilla tutustumassa tuotteisiin, etsimassa

tietoja tai vertailemassa hintoja. Haastateltavat kommentoivat muun muassa nain:

H2: M& haen yleensa aika paljon tietoa silla tavalla, ja sitten rakennusmateriaaleista
kaikista ammatissani tarvitsevista yrityksista, yhteistydkumppaneista, kaikista muista
mahdollisista elikka ma tarvin sitten. Esittelysivuja ja kaikkea tuotekuvauksia. Kaik-

kea muuta tallaista hankin.

H6: Kylla ma kayn varmaan sielld niinku jotain hintoja tarkistamassa, eli varmasti vii-
kottain. Ja ne tuleekin ne sivut aika sillai, kun rupee tutkimaan jotain rautakauppa-

tuotteina niin ensimmaisena.

Asiakkailla oli Taloon.comista hyva tai neutraali mielikuva. Taloon.comista ostamista pi-
dettiin helppona ja toimitukset olivat tulleet hyvin perille. Asiakkaat kehuivat Taloon.comin
edullisia hintoja ja kattavaa valikoimaa, jota pidettiin tosin valilla liiankin kattavana, koska
laaja valikoima hankaloitti tuotteiden rajaamista.

H6: No semmoinen mielikuva, ettd hinnat on hyvin kilpailukykyisia. Etta jopa ndma
ammattilaiset mitka saa tukusta, kaikkia alennuksia ties mita, niin hekin ovat kehu-
neet, niinku urakoitsijat, etta Taloon.comista hekin on tilanneet joitain tiettyja tuot-
teita, ettd on voinut saada huokeaan hintaan, varsinkin jos jossain tuotteessa on

hyva tarjous. Ja sitten jos tilaa enemman niin ei tule niita rahtikuluja sitten.

H3: Siis ihan silleen positiivinen kuva. Siella on hirvean, itse asiassa vahan liiankin
hyva valikoima, kun siellda on aina niin kuin... Mitdhan ma kerran etsin sielta, niin
ajauduin lahestulkoon epatoivoon, kun niitéa vaihtoehtoja oli siis niin jarkyttavat maa-
rét siella niin, etta ei oikein tiennyt, ettd mista pain alkaa tutkimaan, etta mika olisi
hyva ja mieleinen ja muuta. Olisikohan ollut noita lattialammitystermostaatteja, kun
penkasin, niin niita ihan jarkyttava maara. Ja sitten kun itsella ei ole mitaan muistiku-
vaa, ettd minka kokoisia nuo on, niin ensin alat miettii sitd kokoo ja sit alat miettia
sitd minka tehosia niitten pitaa olla. Ja sitten etta mit tuohon meidéan sahkdojarjestel-
maan saa yhdistda ja muut. Se on hyva, etta on valikoimaa, mutta sitten niin kun
tuossa tapauksessa, kun itse ei ymmarra mistaan mitaan, niin siina vaiheessa niin
se oli sitd vahan hankalaa, kun on niin paljon tavaraa. Sehan on hyva sitten toi-

saalta, ettd sielld on laatuvaihtelua niin siina tulee sitten sitd hintavaihtelua.
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Kysyttdessa asiakastileistd noin puolet haastateltavista ei heti ymmartanyt mité tarkoittaa
asiakastili. Sen jalkeen heille selitettiin, ettd asiakastili on asiakkaan oma sivu, johon voi
kirjautua, ja jossa voi usein tarkastella omaa tilaushistoriaansa ja omia tietojaan. Muita
ominaisuuksia ei kerrottu, jottei haastateltaville olisi annettu liikaa ajatuksia siitd, mita kaik-
kea asiakastilissa voi olla. Lahes kaikille haastateltaville asiakastili oli tuttu muista verkko-
kaupoista. Asiakastilissa pidettiin katevana omien tilausten seurantaa. Vain yksi haastatel-
tava kommentoi, ettei pida asiakastilia valttamattomana. Eras haastateltava kommentoi
pitavansa suosikkilistoja ja oman tilaushistorian seuraamista katevané ominaisuutena.
Kaksi haastateltavaa mainitsi takuuasiat asioiksi, joita he mielellaédn hoitavat asiakastilistéa

kasin.

Lahes kaikki haastateltavat kertoivat kayttavansa Facebookia tai jotain muuta sosiaalisen
median palvelua. Vain pari haastateltavaa mainitsi, etta he eivat ole missaan sosiaalisen
median palvelussa, mutta sahkdpostia he kayttivat. Jokaisella asiakkaalla oli kokemusta
siis edes jonkinlaisesta kirjautumispalvelusta. Asiakastileista keskusteltaessa lahes kai-
killa haastateltavilla nousi esiin huoli kirfjautumisesta ja siitd, etta asiakastili on taas yksi
palvelu lisda, johon pitda luoda uusi tunnus ja salasana, ja ne pitaisi muistaa. Tasta voi-

daan paatella, etta asiakkaat kaipaavat aarimmaisen helppoa kirjautumista.

Haastatteluissa kysyttiin asiakkailta ovatko he olleet yhteydesséa koskaan verkkokaupan
asiakaspalveluun, ja osa asiakkaista kertoi olleensa. Yhteydenottotapoja olivat sdhkdpos-
tit, chat-palvelu ja puhelinyhteys. Haastatteluista nousi esiin, etta vaikka ollaan tekemi-
sissa verkkokaupassa, niin asiakkaat kaipaavat henkilékohtaista palvelua. Asiakkaat mai-
nitsivat, etté olisi hyva olla kanava, josta saa palvelua myos virka-ajan ulkopuolella. Yksi
asiakas mainitsi erikseen, etta hanella on valilla ollut huonoja kokemuksia chat-boteista,
mutta Taloon.comista han sai chat-palvelun kautta hyvaa palvelua, koska asiakaspalvelija
oli osannut laittaa hanelle linkkeja juuri sopiviin tuotteisiin. On huomioitava, ettd osa asiak-

kaista mieltda myds myyntipalvelun asiakaspalveluksi.

Moni haastateltu asiakas kertoi ostavansa vain tarpeeseen, eli he eivét osta aktiivisesti
tuotteita verkkokaupoista. Taméa on ymmarrettavaa ajatellen verkkorautakaupan asiak-
kaita, koska valikoima koostuu kodin rakentamisen ja remontoinnin tarvikkeista kuten latti-
oista ja wc-istuimista. Tallaista tuotevalikoimaa ei osteta hetken mielijohteesta, vaan asi-
akkaalla on selkea tarve uudelle hankinnalle. Moni kuitenkin kertoi kédyvansa vahintaan
kerran kuussa Taloon.comin sivuilla katsomassa tuotevalikoimaa, tutustumassa tuotteisiin

ja vertailemassa hintoja.

Yhteenvetona haastatteluista voidaan sanoa, etté asiakkailla on hyva mielikuva Ta-

loon.comista ja he ovat kohtuullisen tyytyvaisia nykyiseen palveluun. Kuitenkin, koska
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asiakastililla halutaan helpottaa entisestdan asiakkaan oman asiakkuuden ja tilaukseen

littyvien asioiden hoitoa, asiakastilin kehittdminen on tarpeen.
6.3 Luodut kayttajapersoonat

1.6.2021 Taloon Yhti6iden tyOpajassa luodut kayttdjapersoonat olivat Ossi 45-vuotias sah-
kdasentaja, Sirpa 38-vuotias kirjanpitdja ja Erkki 64-vuotias elakelainen. Naita kayttajaper-
soonia pidettiin asiakastilin suunnittelun lahtokohtana. Kayttajapersoonat ovat nahtavana

myas liitteessa 11.

Ossi on 45-vuotias sahkdasentaja, joka tilaa usein tarvikkeita Taloon.comista omille asiak-
kailleen. Tyypillinen kayttétapaus on, etta hanen asiakkaansa on léytanyt kiinnostavia
tuotteita Taloon.comin sivuilta, jotka han tilaa heidan puolestaan ja kdy asentamassa pai-
kalleen. Ossi on hyvin kokenut Taloon.comin yritysasiakas, ja han kay sielta usein tutki-
massa valikoimaa ja vertailemassa hintoja ja toimitusaikoja. Han kayttaa palvelua, koska
Taloon.comissa on halvat hinnat, ja verkkokaupasta saa tavaraa, jota ei saa muualta. Han
arvostaa myds nopeaa toimitusta. Ossin tavoitetilana on oma laskutustili, ja etta han saa
tuotteet halvemmalla kuin kuluttaja, jotta hanelle itselleen jaisi tilauksesta katetta. Han ha-
luaa, etté kaikki tilatut tuotteet toimitetaan samaan osoitteeseen, ettei hanen tarvitse nou-

taa niitd monesta eri paikasta.

Sirpa on 38-vuotias kirjanpitdja, joka asuu omakotitalossa, ja hanella on mokki. Sirpa ha-
kee paljon ideoita oman kodin ja mokin sisustamiseen verkosta, ja han kayttaa paljon
etenkin Pinterestia, Instagramia ja Facebookin ryhmia inspiroinnin lahteena. Sirpa sisus-
taa ja remontoi paljon kotiaan ja mdkkiaan, eli hanella on kaksi kohdetta, joihin han ostaa
usein tuotteita. Sirpa haluaa laadukkaat tuotteet helposti netista. Han ostaa aina tutuista
verkkokaupoista ja padasiassa tuttuja tuotteita. Han on Taloon.comin sdanndllinen ostaja,
ja toivoo ettd hanen tietonsa ovat valmiina asiakastililld, jotta hanen ei tarvitse aina tayttaa
tietojaan uudelleen. Sirpa haluaa nahda oman ostohistoriansa, jotta voi katsoa mita on
aiemmin hankkinut, ja tarvittaessa myds palauttaa tuotteen asiakastilin kautta. Kun han on
tyytyvainen tilaukseensa, han mielellaan jakaa kokemuksensa eteenpain. Han arvostaa
henkilokohtaista palvelua ja kattavia tuotetietoja. Sirpa on tottunut kayttamaan verkko-
kauppoja, ja tilaa melkein kaiken internetista. Han odottaa, etta internetsivut toimivat, ja
etta hén saa kattavasti tietoa tuotteista ja toimituksesta etukéteen. Sirpan haasteena on,
jos han ei saa tilaamaansa tuotetta ajoissa. Han haluaa aina seurata tilaustaan ja valita

toimituspaikan, josta voi noutaa tuotteensa.

Erkki on 64-vuotias eldkeldinen, joka ei ole mielestdaan koskaan tilannut Taloon.comista,

tai han ei ainakaan muista tilanneensa. Han asuu omakotitalossa, ja remontoi silloin
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talléin kotiaan ja laittaa pihaa kuntoon. Erkki etsi netista tietoa kiukaista, ja luuli tulleensa
kiuasvalmistaja Harvian sivuille, mutta tosiasiassa han eksyikin Taloon.comin sivuille. Er-
kille laaja tuotevalikoima aiheuttaa hankaluuksia, koska han ei tieda aina mista aloittaa
tuotteisiin tutustumisen. Han kokee usein tietoteknisia haasteita, ja eparéi kannattaako pe-
rustaa asiakastilia. Erkki on tottunut saamaan hyvaa palvelua, ja mielellaan ottaa henkil6-
kohtaisesti puhelinyhteyden myynti- tai asiakaspalveluun. Han varmistelee mielellaan etu-
kateen, onko halutussa tuotteessa kaikki toivotut ominaisuudet, ja kaipaa rohkaisua tilaa-
miseen. Tavoitetilassa Erkkia pitdd vakuuttaa ja hanelle pitdé luoda luottamusta Ta-
loon.comiin, jotta han uskaltaa tilata jatkossa tuotteita. Hanelle pitédé tuoda esille hyétyja

mit& etuja on Taloon.comin asiakastilin luomisesta ja asiakkuudesta.
6.4 Ideation Sandbox -kanvaasi ja siita johdetut johtopaattkset

3.6.2021 kavimme kehitystiimin kanssa palaverin, jossa tdasmensimme asiakastilin tarkoi-
tusta asiakashaastatteluiden pohjalta. Palaverin tarkoitus oli toimia muotoiluajattelun ide-
ointivaiheen alkuna ja tdsmentda mita ominaisuuksia asiakastili tarvitsee. ldeoinnin apuna
kaytettiin Lean Service Creationin Ideation Sandbox -kanvaasia (Futurice, 2019), joka aut-
toi jasentamaan asiakastilin kehittamiskohteita. Taytetty kanvaasi on esitetty kuviossa 13,

ja se on muokattu Creative commons CC BY-SA 4.0 -lisenssilla.
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KUVIO 13. Lean Service Creation ldeation kanvaasi, muokattu Creative commons (CC
BY-SA 4.0) -lisenssilla. (Kuva: Eeva Latva)
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Haastattelujen ja kayttajapersoonien pohjalta havainnoimme, ettéa asiakastili on nimensa

mukaisesti asiakkaan oma portaali, jossa han voi itse tarkistaa ja hoitaa omaan asiakkuu-

teensa liittyvid asioita. Tilin pitéisi olla asiakkaan paaviestintdkanava, jossa viestinta on

aina tallessa huolimatta siitd poistaako kayttdja viestinsa esimerkiksi omasta sahkdpostis-

taan. Asiakastilin kautta voi ottaa yhteyden Taloon.comin asiakaspalveluun, myyntipalve-

luun tai asennuspalveluun ja tehda myos tarjouspyyntdja. Tilistd ndkee koko keskustelun

littyen esimerkiksi yhteen tilaukseen tai reklamaatioon. Liséksi tilissa viestitetdan asiak-

kaalle esimerkiksi kuljetukseen tai tuotteen asennukseen liittyvia asioita ja mité kaikkea

hénen pitdd huomioida etukateen.

Asiakkaan tarpeena on seurata oman tilauksensa etenemista. Tama on tarkea nakokulma

mya0s liiketoiminnallisesti, koska yksi suurimmista yhteydenottosyista asiakaspalveluun on
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asiakkaan kysymykset toimituksestaan. Lisdksi asiakkaalle on tarkeaa loytéa omaan ti-
laukseensa ja tilaamiinsa tuotteisiin liittyvat asiat, kuten ostohistoria, takuukuitit tai tuottei-
den palautus, helposti yhdesta paikasta. Asiakkaalla on selkea tarve nahda mitéa tuotteita
han on tilannut ja milloin. Osalle asiakkaista on tarkeda myds hakea ideoita ja inspiraati-
oita omaan kotiin tai mokille, eli pistdd muistilistalle suosikkituotteitaan tai vertailla tuot-
teita. Yksi toiminto voisi olla tarjota asiakkaalle tata kautta myos palvelua ja tuotteita ha-
nen aiempaan tilaukseensa liittyen. My6s osoitteiden tallennus on térke& ominaisuus,
koska asiakkailla on oman kodin liséaksi usein myds kesdmaokki tai kakkosasunto, johon

my0s halutaan tilata tuotteita.

Ideation Sandbox -kanvaasin asiakkaan tunteissa ja arvoissa korostuu itsepalvelu, el
asiakas pystyy itse hoitamaan tilaukseensa liittyvat asiat helposti mahdollisimman pitkalle.
Toisaalta, jos asiakas tarvitsee apua, niin sitd on mahdollisimman helposti saatavilla vuo-
rokauden ajasta rijppumatta. Luotettavuus ja turvallisuus nousi myds haastatteluiden poh-
jalta yhdeksi arvoksi. Asiakas voi luottaa siihen, etta hanen kirjautumistietonsa ja asiakas-
tilinsa on selkeasti turvassa. Asiakastilin pitda olla ensisijaisesti helppokayttdinen sen si-

jaan, etté siella olisi liilkaa eri ominaisuuksia.

Liiketoiminnan tavoitteiksi maariteltiin kulujen vahentaminen, mika saavutetaan niin ikdan
itsepalvelutoimintojen kautta. Kun asiakas ndkee tilistddn helposti oman tilauksensa tilan
ja palautusohjeet, hanen ei tarvitse enaa ottaa yhteytta asiakaspalveluun, mika helpottaa
henkilokunnan tydkuormaa. Téarkea liiketoiminnan tavoite on myos asiakkaan sitouttami-
nen. YKksi sitouttamisen keino on esimerkiksi kanta-asiakasedut, jotka olisivat tarjolla vain
asiakastilin rekisterdityneille kayttajille. Kirjautuneelle asiakkaalle voidaan myoés perso-
noida juuri hanelle kohdistettua sisaltoa tai palveluita. Asiakkaat voitaisiin jakaa ostohisto-
rian mukaan, ja mahdolliset alennuskoodit annettaisiin heidan aktiivisuutensa perusteella.
Esimerkiksi juuri tilanneelle asiakkaalle ei tarjota samoja palveluita ja alennuksia kuin

vuosi sitten viimeksi tilanneelle.

Suuri liiketoiminnallinen tavoite on myo6s asiakaskokemuksen parantaminen. Kun asiak-
kaat nakevat suoraan asiakastilista omat tietonsa, eika heidan tarvitse enda ottaa erik-
seen yhteyttd asiakaspalveluun, heidan palvelukokemuksensa on paljon sujuvampi. Nake-
mykseni on, ettd asiakkailla on korkeammat odotukset henkilokohtaista asiakaspalvelua
kohtaan, eli asiakas toivoo saavansa hoidettua asiansa loppuun asti yhdella yhteyden-
otolla, eika niin ettéd han saa asiakaspalvelusta vain ohjeita mita kautta hén paasee eteen-

pain ongelman ratkaisussa.

Jatkokehityksessa asiakkaita pitda kannustaa kayttdmaan asiakastilia, eli heilla pitaa olla

jokin konkreettinen syy miksi kannattaa kayttaa asiakastilid. Asiakastilid siis pitaa
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markkinoida asiakkaille. Liséksi asiakastilissa pitad huomioida miten siihen yhdistetaan
tiedot fyysisista myymaldista. Yhtena esimerkkiné tésta on niin sanotut click and collect -
asiakkaat, jotka tilaavat tuotteensa verkkokaupan kautta, mutta haluavat noutaa tilauk-

sensa myymalan puolelta.
6.5 Kaytettdvyystestauksista tulleet tulokset ja heuristinen arviointi

Kaytettavyystestaus Taloon Yhtididen toimistolla 19.8.2021 onnistui kokonaisuudessaan
hyvin. Kaytettavyystestausten tekniikka kuten videotallenne seka &éni toimivat hyvin ja
kaikki tilaisuudet saatiin tallennettua asianmukaisesti. Aikataulullisista syista yhteenvetoti-
laisuus kaytettavyystestauksista pidettiin viikon kuluttua 26.8.2021. Yhteenvetotilaisuuteen
osallistui kolme henkil6a Taloon Yhtididen kehitystiimista itseni lisaksi. Osallistujat, jotka
eivat olleet mukana tarkkailemassa varsinaista kaytettavyystestausta, valmistautuivat tilai-

suuteen katsomalla tallenteet.

Kaytettavyystestauksessa testattiin myos Taloon.comin -verkkokauppaa muutamalla teh-
tavalla ennen varsinaista prototyypin testausta Krugin (2009, luku 4) suositusten mukaan,
mutta en kdy Taloon.comin verkkokaupan kaytettavyystestauksen tuloksia tassa tutkimuk-
sessa lapi. Kehitystiimi piti verkkokaupan kaytettavyystestausten tuloksia hyddyllising, ja

tulokset huomioidaan verkkokaupan kehittamisen yhteydessa.

Prototyypin kaytettavyystestaus osoitti, etta kayttajat pitivat prototyyppia padosin helppo-
kayttdisena ja selkednda. Prototyypin yksinkertainen ulkoasu sai jokaiselta kayttajalta kii-
tosta. Muutamia kaytettavyysongelmia kuitenkin I6ytyi, jotka kaytiin I&pi Nielsenin vaka-
vuusluokituksilla ja kaytettavyysheuristiikoilla. Ongelmat ja ratkaisuehdotukset kuvataan

seuraavissa kuvioissa.

Suurimmaksi ongelmaksi prototyypissa koettiin, etté kayttaja joutui omat tilaukset ja toimi-
tukset -ndkyman jalkeen valitsemaan asiakaspalvelu -vélilehdelld uudelleen kasiteltavan
tilauksen. Kaksi testikayttajaa erikseen mainitsi, etta heitd turhautti valita uudelleen eri
kohdassa sama tuote, josta he halusivat ottaa yhteytta. Tadssa ongelmassa rikottiin Nielse-
nin heuristiikkaa numero kuusi tunnistaminen ennemmin kuin muistaminen, koska kaytt6-
liittyman eri toiminnot eivat olleet yhteydessa toisiinsa loogisesti eika seuraavaan toimin-
toon siirtyminen ollut luontevaa. Tama kaytettavyysongelma on esitetty kuviossa 14. Pala-
verissa pohdittiin ratkaisuksi selkedmpdaa sivurakennetta vahemmilla valinnoilla. Ota mei-
hin yhteytta -linkista voisi jatkossa avautua suora valinta asiakaspalvelulomakkeelle, ja
jarjestelma muistaisi valitun tilauksen. Lisaksi omat tilaukset ja toimitukset -ndkymassa pi-
taisi olla erikseen painikkeet yleisimmille toiminnoille kuten tuotepalautuksille ja reklamaa-

tioille.
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Nro  Ongelman nimi Vakavuusluokitus Heuristiikka Ratkaisuehdotus

Vahemman valintoja. Erilliset
6. Tunnistaminen enemmin kuin painikkeet useimmin
1 Tilauksen valinta uudelleen 4 muistaminen kaytettyihin toimintoihin.

< omatilaukset s tomitukset = <
[

< Omat tilaukset ja toimitukset

Kaikki tilaukset ~ Avoimet tilaukset

10093513

1682021 H Selkeampi
sivurakenne
vahemmilla
valinnoilla
Painikkeet usein
kaytettyihin

toimintoihin

KUVIO 14. Tilauksen valinnan kaytettavyysongelma -prototyypissa. (Kuva: Eeva Latva)

Toisena suurena kaytettadvyysongelmana koettiin tilauksen seuranta, koska linkki oli epa-
selva. Kukaan testikayttgjista ei huomannut kayttaa kyseista linkkia. Asia havaittiin ongel-
maksi muun muassa tehtavassa, jossa kayttajan piti selvittda missa hanen myodhastynyt
toimituksensa on. Tilausseuranta ongelma rikkoi Nielsenin heuristiikkaa numero kaksi
vastaavuus jarjestelman ja todellisen maailman valilla, koska selvastikdan tassa ei kay-
tetty kayttgjille tuttuja termeja. Tama on esitetty kuviossa 15. Ratkaisuehdotukseksi paa-
tettiin, ettd tilauksen seurantatiedon tulee I0yty& suoraan tilisté ilman linkkeja kolmannen
osapuolen palveluihin. Toisaalta toimitustavan kuvaus ja tilausseuranta on iso koko-
naisuus, johon vaikuttaa kyseisen taustajarjestelman rakentaminen, joten sen kuvaaminen

prototyypissa tulee pohtia tarkemmin ja testata uudelleen.



62

Nro Ongelman nimi Vakavuusluokitus  Heuristiikka Ratkaisuehdotus

Tilausseurantatieto |dydyttéva
4. Johdonmukaisuus ja standardit + 2. suoraan tilista. Toimitustavan
Vastaavuus jirjestelman ja todellisen maailman kuvaus ja tilausseuranta mietittivi
2 Tilausseuranta 4 valilla kokonaisuutena uudelleen.

< Omat tilaukset ja toimitukset

< Omat tilaukset ja toimitukset

Tuodaan sivulle
P— suoraan nakyviin
toimituksen tila ja
1682021 H poistetaan linkit 3.
osapuolen

& CDTArCA T 1w palveluihin.

Kotiinkuljetus

Kaiki tilaukset  Avoimet tilaukset

Kaikki tilaukset

#100938513 w8202
H

A~

10093513

KUVIO 15. Tilausseurannan kaytettavyysongelma -prototyypissa. (Kuva: Eeva Latva)

Kolmen pisteen takana oleva valikko, josta I6ytyi lisatietoja kuten takuukuitit, ei ollut kai-
kille kayttajille selvin tapa l0ytaa lisatietoa tuotteesta. Yksi testikayttdja tosin kommentoi,
ettéd kolmen pisteen valikko on jo hyvin yleinen muissa sovelluksissa, eli sen merkitys olisi
pitanyt ymmartaa. Takuukuitin kysyminen oli my0s usein asiakaspalvelussa toistuva kysy-
mys, joten siksi tdm& ongelma arvioitiin suureksi kaytettavyysongelmaksi. Koska kolmen
pisteen valikko ei ollut looginen, ongelma rikkoi Nielsenin heuristiikkaa numero kuusi tun-
nistaminen ennemmin kuin muistaminen. Ratkaisuehdotuksena tdhan esitettiin sivun ulko-
asun keventamista, jotta saatiin kolmen pisteen valikko selkedammin esille. TAma on esi-

tetty kuviossa 16.
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Nro  Ongelman nimi Vakavuusluokitus  Heuristiikka Ratkaisuehdotus

3 Takuukuitin [6ytyminen 3 6. Tunnistaminen enemmin kuin muistaminen Valikko selkedmmin esiin.

< Omat tilaukset ja toimitukset < Omat tilaukset ja toimitukset

Kolmen pisteen
Avolmat tleukset lisévalikko
selkeammin
esille.

Kaikk| tilaukset Avoimet tilaukset Kaikki tilaukset

1682021 % ~ 16.8.2021
.

910093513

o Kotiinkuljetus

Toimituksen tila:  Toimitetiu

Toimitusos
omakatital

12310 Volkukka

@ Asiskaspalvelu

Palauta tuote

imakottalontis 123 A
]‘- -E] Ota meshin yhteytta

KUVIO 16. Kolmen pisteen lisavalikko -kaytettéavyysongelma prototyypissa. (Kuva: Eeva

Latva)

Chat-palvelun l6ytaminen oli testikayttajille hankalaa, koska he lahtivat etsimééan chat-va-
likkoa oma viestihistoria -painikkeen kautta. Chat-palvelu olisi 16ytynyt myyntipalvelu —pai-
nikkeen kautta, mutta palaverissa todettiin, etta koska myyntipalvelun ikonina oli pelkas-
taan puhelimen kuva, se ei ollut intuitiivinen kayttajille. Tama rikkoi Nielsenin heuristiikkaa
numero kaksi vastaavuus jarjestelman ja todellisen maailman valilla, ja tama on esitetty
kuviossa 17. Ratkaisuksi tdéh&n ehdotettiin, etté chat-palvelulle lisataéan suoraan oma pai-

nike ota meihin yhteytta -nakymaan ja selkedmpi ikoni.
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Nro  Ongelman nimi Vakavuusluokitus Heuristiikka Ratkaisuehdotus
2. Vastaavuus jarjestelman ja Chat-palvelu heti mukaan
4 Chatin I6ytyminen 3 todellisen maailman valilla Ota yhteyttd -sivulle.

< Otameihin yhteyttd

< Otameihin yhteyttd

Chat-palvelu
K- Myyntipalvelu selkeésti
nakyviin heti Ota
meihin yhteytta
sivulle.

Myyntipalvelu

Asiakaspalvelu

=

Asiakaspalvelu

Asennuspalvelut

Oma viestihistoria

‘Oma viestihistoria

KUVIO 17. Chat-palvelun I6ytyminen -kaytettavyysongelma prototyypissa. (Kuva: Eeva
Latva)

Pari testikayttajaa piti ongelmana sité, etta tilausvalikossa ei ndkynyt suoraan tilatut tuot-
teet, vaan he joutuivat erikseen avaamaan tilaukset nahdakseen tuotteet. T&ma rikkoi
Nielsenin heuristiikkaa numero seitseman joustavuus ja kayton tehokkuus. Ratkaisuehdo-
tukseksi paatettiin, ettd avoimet tilaukset tulisi olla ensin nakyvissa, koska niista yleensa
asiakas ottaa ensin yhteyttd, ja ostetuista tuotteista voisi olla nékyvissa tuotenimet, kuvat

ja tilausmaarat suoraan valikossa. Tama on havainnollistettu kuviossa 18.
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Nro Ongelman nimi Vakavuusluokitus Heuristiikka Ratkaisuehdotus
Avoimet tilaukset ensin ndkyvissa, koska niista
5  Tilaus-valikon tuotteet 3 7. Joustavuus ja kdytdn tehokkuus yleensa ottaa ensin yhteytta

< Omattilaukset ja toimitukset

< Omat tilaukset ja toimitukset

Ktk kot Laitetaan Avoimet
tilaukset — nakyviin
ensin ja tilatuista
tuotteista kuvat, nimet
ja tilausmaarat esiin.

Avoimet tilaukset

Kaikki tilaukset  Avoimet tilaukset

16.82021

10093513

v

Puukiuas
i

10093513 16.8.2021

210091234 182021

#12345670 15.6.2021

#12345656 152021

KUVIO 18. Tilaus-valikon tuotteet -kaytettavyysongelma prototyypissa. (Kuva: Eeva
Latva)

Kaksi pienempaa kaytettavyysongelmaa liittyi Nielsenin heuristiikkaan numero kahdeksan
esteettinen ja minimalistinen suunnittelu omat tiedot -sivulla. Vain yksi kayttaja onnistui li-
sddmaan uuden toimitusosoitteen tilinsa oikean linkin kautta, kun kaksi kayttajaa olisi al-
kanut vain muokata vanhaa toimitusosoitettaan. Liséksi omat tiedot -sivun muokkauskyna
ikoni ei ollut kovin intuitiivinen. Sivun visuaalinen ilmaisu oli siis vaikeasti ymmarrettavaa,
koska kayttajan huomio ei kiinnittynyt tarkeisiin elementteihin. Ratkaisuehdotuksena mo-
lempiin kaytettavyysongelmiin oli sivuston rakenteen selkeyttaminen poistamalla ylimaa-
raisia elementteja sivulta, jolloin muokkauskyna erottunee paremmin. Lisaa uusi toimitus-
osoite -linkki muutettaisiin myds selkedammaksi painikkeeksi. Nama ongelmat ovat kuvattu

kuvioissa 19 ja 20.
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Nro  Ongelman nimi Vakavuusluokitus Heuristiikka Ratkaisuehdotus
8. Esteettinen ja minimalistinen Tarkempi visuaalinen suunnittelu
6  Uuden toimitusosoitteen lisaaminen 2 suunnittelu toimintoon ja testaus

Omat tiedot

Omat tiedot

Henkilitiedot Henkilgtiedot

Mikko Meikakiinen

mikko.meikalainen@taloon.c

Selkiytetaan koko
Tallennetut oscitteet sivun rakennetta
ja muutetaan
Omakotitalontie 123 A e .
12310 Volkukka Lisaa uusi
toimitusosoite —
1S ksl linkki painikkeeksi.

045 123 4567

Omakotitalontie 123 A
12310 Voikukka

Kesamokkiranta 12
1232 mék

Markkinointiasetukset
Lisa uusi toimitusosoite

Markkinointiasetukset

Dlet Taloon.comin uutiskineen tilagja

KUVIO 19. Uuden toimitusosoitteen lisddminen -kaytettavyysongelma prototyypissa.

(Kuva: Eeva Latva)

Nro  Ongelman nimi Vakavuusluokitus Heuristiikka Ratkaisuehdotus
8. Esteettinen ja minimalistinen
7 Muokkauskynd-ikoni koettiin epéselvina. 1 suunnittelu Selkiytetddn sivun rakennetta.

Omat tiedot Omat tiedot

Henkilgtiedot Henkiltiedot

Mikko Meikalainen

mikko meikalainen@taloon com

045 123 4567

Selkiytetdan sivun
Tallennetut osoitteet rakennetta‘ jotta
muokkauskyna on
selvemmin esilla.

Omakalitalontie 123 A
12310 Voikukka

Markkinointiasetukset
Lisid uusi toimitusosoite.

Olet Taloon.comin uutiskirjeen téaaja

Markkinointiasetukset

Olet Talogn.comin uutiskirjeen tiaaja

KUVIO 20. Muokkauskyna ikoni -kaytettavyysongelma prototyypissa. (Kuva: Eeva Latva)

Kaytettavyystestausten yhteenvetopalaverissa todettiin myos, etta muistilista toiminnon

kayttotarkoitus jai yhdelle kayttajalle epaselvaksi ja han koki sen uhkana, etta kaupallinen
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toimija keraa tietoja hanen muistilistastaan. Kyseessa oli toiminto, jossa asiakas voisi lis-
tata muistiin verkkokaupan tuotteita ja tilata ne myéhemmin. Liséksi palaverissa pohdittiin,
onko asennuspalvelun oikea paikka lainkaan asiakastilissa. Nama kaksi asiaa eivat kui-
tenkaan olleet varsinaisia kaytettavyysongelmia, mutta naita toimintoja tulee miettia viela
uudelleen tarkemmin. Lisaksi kaksi testikayttajaa kolmesta kaytti henkilokohtaisesti iOS-
jarjestelman alypuhelinta, joten heille testilaitteena toiminut Samsung Galaxy S7 ei ollut
tuttu toiminnoiltaan ja sen kaytto aiheutti alussa muutamia ongelmia. Testilaite pidettiin
kuitenkin tutkimuksellisista lahtokohdista samana, jottei tutkimustuloksiin olisi tullut muut-

tujia.
6.6 Markkinatestin lapdiseminen ja vastaus tutkimuskysymykseen

Tassa tutkimuksessa selvitettiin millaisia tarpeita Taloon.comin asiakkailla on omaan
verkko-ostoprosessiinsa, jota asiakastili voisi tukea. Samalla kehitettiin prototyyppi tule-
vista Taloon.comin asiakastilisivuista. Prototyypin vélivaiheita testattiin kayttajilla ja siihen

tehtiin vield parannuksia kayttajapalautteen perusteella.

Taman tutkimuksen tutkimuskysymyksena oli millaisia tarpeita Taloon.comin asiakkailla
on omaan verkko-ostoprosessiinsa, jota asiakastili voisi tukea. Seké asiakkaiden etta hen-
kilokunnan haastatteluiden pohjalta voidaan todeta, ettd asiakastin pitaisi tukea asiak-
kuutta ja helpottaa asiakkaan omien tilausasioiden hoitoa. Palvelua pitéisi sujuvoittaa niin,
ettd asiakas voi hoitaa omia tilausasioitaan mahdollisimman pitkélle itsepalveluna riippu-

matta vuorokaudenajasta.

Vaikka asiakastili vaatii viela kehittamista, saatiin tutkimuksessa kuitenkin selville tarkeim-
mat ominaisuudet, joita asiakkaat arvostavat asiakastilissa, ja jotka todennakdisesti myos
helpottaisivat asiakaspalvelun tydkuormaa pitkalla aikavalilla. Kaytettavyystestauksista
saaduista palautteista on mielestani paljon hyétya prototyypin jatkokehityksessa, ja ne
osoittivat todeksi Canziban (2018, 26) ja Krugin (2009, luku 4) ndkemyksen siita, etta pal-

velun kayttajien mielipide pitdd saada kuuluviin mahdollisimman aikaisessa vaiheessa.

Tama tutkimus lapaisi heikon markkinatestin, koska tutkimuksessa suunnitellussa kon-
struktiossa eli asiakastilin prototyypissa oli viela muutamia kaytettavyysongelmia. Taytyy
toki huomioida, ettd kaytettavyystestauksessa testattiin visuaalista mallinnusta, eiké proto-
tyypissa eri toiminnot toimi niin hyvin kuin lopullisessa tuotteessa. Tuloksena ei saatu val-
mistettua prototyyppid, joka olisi sellaisenaan valmis kehittAmissuositus Taloon.com verk-
kokaupalle. Jotta tutkimus saavuttaisi vahvan markkinatestin eli konstruktio toimisi ja silla
saavutettaisiin taloudellista hyotya, tutkimusta taytyy jatkaa viela jatkotutkimuksissa. Tasta

lisda luvussa 7.3. jatkokehitysehdotukset.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA
7.1 Tyon tavoitteiden saavuttaminen

Tyon tavoitteet tulivat mielestéani taman tutkimuksen osalta taytetyksi. Tutkimuksessa saa-
tiin tehtya kayttajalahtoista kehittamista, ja asiakastilista luotiin ensimmainen kayttajates-
tattu visuaalinen mallinnus, jonka pohjalta voidaan jatkaa kehittdmista. Toisaalta digitaalis-
ten palveluiden kehittdmisessa mik&an ei koskaan tule valmiiksi, ja digitaalisissa ymparis-
toissa kehittamisen tulisi olla jatkuvaa. Tamén tutkimuksen paattymisen voidaan katsoa

olevan myos seuraavan vaiheen alku.

Suosittelen, ettd asiakastilia kehitetaan jatkossa samaan tapaan kuin verkkokauppaa
yleensa. Suositeltavia tapoja on seurata asiakaspalvelutikettien maaran ja yhteydenottoai-
heiden kehitysta, ja mitata miten paljon jatkossa asiakkaat voivat itse hoitaa tilaukseensa
liittyvid asioita suoraan asiakastilistd. Myds asiakastilin kaytettavyystestauksia kannattaa
jatkaa s&anndllisin valiajoin. Lisaksi tutkimuksen aikana herasi uusia ideoita siitd mita toi-
mintoja asiakastilissa voisi olla. My6s namé toiminnot tulee tarkastella kriittisesti, tutkia ja

testata ennen toimeenpanoa.

Tasta tutkimuksesta saatu kokemus prototyyppien luomisesta seka kaytettavyystestauk-
sista hyddyttaa paljon Taloon Yhtiét kohdeorganisaatiota, ja suosittelen etté naita vaiheita
otetaan jatkossa kayttéon verkkokaupan tuotteiden ja palveluiden kehittamisessa. Tutki-
mus hyodyttdd myods muita verkkokauppatoimijoita, ja siité saatuja kokemuksia ja tuloksia

voidaan kayttaa minka tahansa alan verkkokauppapalveluiden kehittamisessa.
7.2 Luotettavuuden arviointi

Tamaéan tutkimuksen kaikki vaiheet on pyritty kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, mika
lisda sen luotettavuutta. Henkilokunnan haastatteluiden tulokset on vahvistettu haastatel-
tavilla itsellaan. Liséksi tutkimuksessa tehtya konstruktiota on testattu ja kehitetty yhteis-
tydssa Taloon Yhtididen henkilokunnan ja kayttgjien kanssa, joten lopputulosta voidaan

pitdad hyvin luotettavana.
7.3 Jatkokehitysehdotukset

Taman tutkimuksen puitteissa ei voitu ratkaista ja mallintaa kaikkia asiakastiliin liittyvia toi-
mintoja, koska moni asia liittyy verkkokaupan tietoteknisiin taustajarjestelmiin, joita nykyi-
silla realiteeteilla ei voida toteuttaa. Tutkimuksessa valmistettu prototyyppi ja sen kehitta-
minen oli ensimmainen vaihe asiakastilien parantamiseen, joten tutkivaa kehittamista tay-

tyy jatkaa edelleen. Muotoiluajattelun prosessin mukaisesti tutkimuksessa taytyisi siirtya
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nyt uudelleen maarittelyvaiheeseen pohtimaan tarkemmin ominaisuuksia, joilla palvelun

kayttajat kokevat saavansa lisdarvoa, sek& ominaisuuksien toteuttamismahdollisuuksia.

Uudessa asiakastilissd moni toiminto pitda miettid huolella yhteistydssa verkkokaupan tie-
toteknisten asiantuntijoiden kanssa huomioiden muun muassa tietoturva- ja tietosuoja-
asiat. Ylipaataan asiakastilin tietoturvakysymykset pitaa rakentaa huolellisesti, varautuen
myds verkkorikollisuuteen. Kayttajan yksityisten tietojen turvaaminen on myés GDPR:n eli

EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen mukaisesti erittain tarkeaa.

Tarkea jatkokehitysvaihe on my6s uuden testatun asiakastilin yhdistdminen nykyiseen
verkkokauppa-alustaan. Ehdotan, ettd uusi asiakastili otetaan kayttéon vaiheittain beta-
testauksella, eli uusi asiakastili julkaistaan ensin vain osalle kayttdjista, ja sita kautta han-
kitaan kokemuksia mitkd ominaisuudet toimivat ja mitka eivat. Suosittelen myos kaytetta-
vyystestauksia tasaisesti kehitysprojektin aikana, seka silloin kun asiakastili on julkaistu ja
asiakastilistd on saatu todellisia kayttdtapauksia. TAma on jatkuva prosessi, silla asiakas-

tili ei tule koskaan valmiiksi.

Tassa tutkimuksessa keskityttiin padasiassa verkkokaupan kuluttaja-asiakkaisiin, mutta
verkkokaupan asiakkaissa on myds yritysasiakkaita. Jatkossa myos yritysasiakkaiden tar-
peet pitdd tarkemmin kartoittaa ja harkita luodaanko heita varten asiakastiliin toimintoja.
Taloon Yhtidilla on my6s kivijalkamyymat, joten jatkossa on huomioitava myds myymala-
asiakkaiden tarpeet ja integroida myymalassa tehdyt ostokset myos asiakastilille. Tama

vaatii esimerkiksi kassajarjestelmén muutoksia, joten kyseessa on iso projekti.

Moni jatkokehitysidea koskettaa verkkokaupan teknista puolta, mutta kayttajanakoékulma
on silti ensisijaisempi. Kuten Cooper ym. (2014, 13) totesi, pelkastaan liiketoiminnan ta-
voitteiden saavuttamiseksi suunnitellut ja rakennetut tuotteet epaonnistuvat. Uutta jarjes-
telmaa ei tule rakentaa vain teknologian ehdoilla. Vaikka kyse on kaupallisesta toimijasta,
jonka intresseissa on usein tehda parempaa liiketulosta, niin kuitenkaan ei pida unohtaa
kayttajad. Jos uusi palvelu on kayttémukavuudeltaan epamiellyttdva, niin se on epaonnis-

tunut. Iteratiivista kayttajalahtoista kehittdmista pitaa tehda viela lisaa.

Liséksi suosittelen asiakastilista tehtavaksi eri versiot Android ja iOS -kayttajille, jolloin
siin& olisi huomioitu naiden kayttoliittymien tyypilliset piirteet ja kosketuseleet, mutta se
vaatisi paljon lisaty6ta ja eri alustojen jatkuvaa paivittdmista. Toisaalta yleisimmista kaytto-

jarjestelmista tutut elementit asiakastilissa liséisivat varmasti palvelun kayttémukavuutta.

Jatkokehityksena pitdd myds miettia asiakastilin markkinointia verkkokaupan asiakkaille,

jotta uudelle tilille saadaan asiakkaita. Suosittelen, etta asiakastilille tehdaan



70

verkkokauppaan oma sisaltosivu, jossa kayttdjille kerrotaan asiakastilin hyddyt seka oh-

jeita asiakastilin kaytt6on. Vastuu asiasta kuuluu verkkokaupan markkinointiosastolle.
7.4 Prosessin tarkastelu

Tama opinnaytetydprosessi kesti odotettua pidempaan, koska tutkimuksen aiheen valinta
yhdessa toimeksiantajan kanssa vei aikaa. Lisaksi samaan aikaan oli kiireellisia tyoprojek-
teja, enka paassyt aloittamaan tutkimuksen kenttavaihetta suunnittelemani alkuperaisen
aikataulun puitteissa. Tasté opin sen, etta opinnaytetyon aihetta kannattaa alkaa pohtia
mahdollisimman varhaisessa vaiheessa opintojen alussa toimeksiantajan kanssa, jotta
tutkimusta péaésee aloittamaan nopeasti. Liséksi kurssien aikana kannattaa kirjoittaa luku-
paivakirjaa, joka helpottaa lopullista opinnaytetydprosessia. Ylemman ammattikorkeakou-
lun kurssien aikana kavin lapi useita kiinnostavia kirjoja, joista lahes kaikista olen ammen-

tanut tahan tutkimukseen viittauksia.

Tama opinnaytetyd on ollut minulle suuri oppimisprosessi. Olen kokenut matkan varrella
isoja turhautumisen tunteita ja vastoinkaymisia, ja valilla on tuntunut, etté tie on noussut
pystyyn. Olen kokenut my6s onnistumisen tunteita ja oivalluksia, kun olen loytanyt johto-
langan ja ajatuksen, miten p&&sen eteenpain. Opin haastattelutekniikoista ja opin teke-
maan kayttajahaastatteluita, ja ennen kaikkea opin tekemaan kayttgjalahtoista suunnitte-
lua. Opin lisdd mobiilikaytettavyydesta seka -sovellusten suunnittelusta. LSC-kanvaasi ol
merkittdvana ideoinnin apuna ja se antoi hyvan raamin ajattelulle, ja se pakotti keskitty-
maan juuri tietyn asian ideointiin. Prosessin aikana tutustuin paljon erilaisiin mobiilikaytto-
liittymiin ja hankin ideoita, miten niissa on ratkaistu erilaiset asiat kuten tietojen jakaminen

tai viestinta.

Palvelun kayttajat otettiin mukaan tutkimukseen varhaisessa vaiheessa, mika antoi hyvan
lahtokohdan ratkaisun ideointiin. Kaikki taman tutkimuksen haastattelut seka kaytettavyys-
testaustilaisuudet tallennettiin, joten tallenteisiin oli katevaa palata jalkikateen tarkista-
maan mita kayttajat olivat sanoneet. Asiakkaiden haastatteluilla ja palautteilla oli tutkimuk-
selle suuri merkitys, ja ne ovat lisanneet ymmarrystani entisestaan verkkokaupasta, siita

miten iso kokonaisuus se on ja miten moni asia liittyy toiseensa.

Lukan (2014) mukaan konstruktiivinen tutkimus voi olla aikaa vieva prosessi, jossa tapah-
tuu my0s paluuta takaisin innovointiin muuttuneiden uskomusten ja tietamysten kera. Ta-
man voin itsekin allekirjoittaa, silla prosessi jatkuu edelleen, vaikka tdma tutkimus paattyy-
kin opinndytetydn osalta. Vaikka opinndytetydprosessi oli pitka, koen etta tasté oli minulle
paljon hydtyd ammatillisesti. Opin tutkimuksellisen kehittamisen menetelmi, joita voin jat-

kossakin hyodyntaéd ammatissani. Tutkimuksen aikana Idysin paljon kiinnostavia
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menetelmia, joita olisi ollut houkuttelevaa kayttaa, mutta jouduin karsimaan niita pois ajan-
kaytollisista syista. Koen kuitenkin, etté voin kayttaa naitd menetelmia jatkossa tyon kehit-

tamisessa.

Lopuksi kiitos kaikille Taloon.comin tyontekijoille, jotka olivat mukana tutkimuksessa ideoi-
massa, kommentoimassa, testaamassa tai muuten auttamassa esimerkiksi tutkimuksen
mainosbannereissa tai kaytettavyystestauksen kaytannon jarjestelyiden parissa. Kiitos
opiskelukavereille tuesta ja pohdinta-avusta, seka ohjaajalleni Harri Heikkilalle suuresta
avusta tyon rakenteen ja sisallén parantamisessa ja saattamisessa loppuun. Kiitos myés

puolisolleni Tonylle suuresta tuesta ja kannustuksesta opinnaytetyn parissa.
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LITTEET

LIITE 1. Taloon.comin asiakastilin alkuperéinen versio desktop- ja mobiiliversiossa.

Puhelinmyynti 010 440 9200 0
@ £.30-19.30 A 10-18 @ Asiakaspalvelu @ Myymalat -\'_',. 0
Kirjaudu >
tuloon Com I Etsi tuotteita m Yhteystiedot >
* Info >

Rakennustarvikkeet Piha Piharakennukset Pihakoneet Tyokalut LvI Sahké Valaisimet Sisustus Kylpyhuone Sauna Keittic Kc coneet  Tuotemerkit ~Kampanjat

KIRJAUDU SISKAN LUO OMA ASIAKASTILI

sdhkdposti/kdyttdjatunnus:
posti/ J Jos sinulla el ole viela asiakastilia, niin tee se nyt.

salasana: 1. Ostaminen on nopeampaa ja helpompaa

2. Ostokorisi sisalto sailyy tallessa

BACE O muista minut 3. Voit seurata tilaushistoriaasi
Unohtuiko salasana?

Puhelinmyynti 010 440 3200 0
@ e T @ Asiakaspalvelu @ Myymalat '\.__r 0€

Eeva >

E tu Ioon.Com I Efsi tuotteita HAE YhtEYS'-ie‘:rot :

Rakennustarvikkeet Piha Piharakennukset Pihakoneet Tydkalut LVI S3hko Valaisimet Sisustus Kylpyhuone Sauna Keittio Kodinkoneet Tuotemerkit ~Kampanjat

Tervetuloa Eeva Latva

Olet nyt kirjautunut tilillesi.
Ostoskorin sisdltd jad muistiin

Kirjautuneena tilillesi ostoskorin sisalté jaa automaattisesti muistiin my a kayttsa varten. Eli kun tulet seuraavan kerran vierailulle, niin kirjaudut vain tilillesi, niin voit jatkaa siita mihin
viimeksi jait.

Asiakastiedot
Tilaushistoria

Kirjaudu ulos



79

— 0
—_ mtﬂloon.com Q 5" O @ talooncom/customer/accos @
VALIKKO MYYNTI  OSTOSKORI
— S 0
Etsi tuotteita HAE — mtuloon.com \. -
VALIKKO MYYNTI  OSTOSKORI
| Etsi tuotteita HAE

KIRJAUDU SISKAN

Sahkoposti/kayttajatunnus:

I I

— ] Tervetuloa Eeva Latva

Kirjaudu

) Muista minut
Unohtuiko salasana? Kirjautuneena tilillesi ostoskorin sisalto jaa

automaattisesti muistiin myohempaa kayttoa varten.
Eli kun tulet seuraavan kerran vierailulle, niin kirjaudut

Olet nyt kirjautunut tilillesi.

Ostoskorin sisalto jaa muistiin

I_IIO 0MA ASIAKAST"_I vain tilillesi, niin voit jatkaa siitd mihin viimeksi jait.

Asiakastiedot

" A P s Tilaushistoria
Jos sinulla ei ole viela asiakastilia, niin tee se nyt.

1. Ostaminen on nopeampaa ja helpompaa

2. Ostokorisi sisélto siilyy tallessa

3. Voit seurata tilaushistoriaasi

Taloon.com Palvelumyymala Vantaan



LIITE 2. Kutsu tutkimukseen Taloon.comin uutiskirjeessa, ote uutiskirjeesta 11.5.2021

Kiukaat, Ovet, Piharakentaminen, Pihavarastol seka paljen muuta! Avaa viesti selaimessa >

V] taloon.com

Tama hetken suosituimmat tuotteet ja tuoteryhmét!

Pieni loungeryhma Lyfco Vrangd 5-istuttava

379,90€
FH00E

Puutarhakalusteet
2630 tuotetta
Ale jopa -47%
392 arvostelua

Pihakivi Rudus Luotokivi 370x270x80 mm profiloitu

25,00€
3335¢

Pihakivet, muurikivet
1215 tuotetta
Ale jopa -52%
406 arvostelua

Puukiuas Harvia 20 Pro 8-20 m*

349,90€
520.00€

Kiukaat
1245 tuotetta
Ale jopa -33%
1609 arvostelua

Sadesuihkusetti Oras Optima 7193
termostaattihanalla

599,90€
925:06€

Hanat ja suihkut
1557 tuotetta
Ale jopa -61%
1088 arvostelua

/O OSALLISTU TUTKIMUKSEEN JA VOITA 300€ LAHJAKORTTI!

Katso kaikki tarjoukset >

Soita myyntipalveluumme:
010 440 9200

Kerro kaverilie | Pois postitustistalia

Taloon.com | Junailijankatu 15 | Riihimaki 11100 | Finland

0O Taloon.com asiak: | © Taloon.com 2021
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LIITE 3. limoittautumislomake tutkimukseen kayttdjille

Vaikuta Taloon.comin verkkopalveluihin -
Osallistu tutkimukseen ja voita 300 €
lahjakortti!

Osallistu tutkimukseen Taloon.comin digitaalisista palveluista. Jos olet kiinnostunut
kertornaan ajatuksiasi verkkopalvelusta, téytd alla oleva limoittautumis- ja
taustatietolomake. Lomakkeen tayttdminen vie aikaa vain pari minuuttia!

Mikli tulet valituksi mukaan tutkimukseen, ctamme sinuun yhteyttd sdhkopostitse ja/tai
puhelimitse,

Arvomme kaikkien tutkimukseen osallistuneiden kesken 300 € lahjakortin Taloon.comiin,

*Pakollinen

Sahkoposti

Sahkbopostiosoitetta ei voi esitayttaa.

Nirmi ™

Oma vastauksesi A

Puhelinnumero *

Oma vastauksesi

Asuinalue

Valitse -



Osallistujan sukupuoli

Valitse -

Osallistujan ikdryhma

Valitse -

Oletko tilannut Taloon.comista tuotteita?

Valitse -

Kuinka monta tuntia kaytat internettia paivassa?

Valitse -

Milla paatelaitteilla kaytat internettia? Voit valita useamman.

Tietokoneella (péytakoneella tai kannettavalla)
Alypuhelimella

Tabletilla

Aly-televisiolla

Pelikonsolilla

Muu:

0000 O
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Mihin tutkimuksen vaiheisiin olet kiinnostunut osallistumaan? Voit valita
useamman.

D Haastattelut
D Kdytettadvyystestaukset

D Kaikki vaiheet kiinnostavat

Mikali et talla kertaa tule valituksi tutkimusryhmaan, oletko valmis osallistumaan
Taloon.comin kayttajatutkimuksiin jatkossa?

Valitse -

Henkilotietojen kasittely ja suostumus tutkimukseen

Tutkimuksen haastattelut toteutetaan Google Meet - videokokousalustalla, jossa tilaisuudet tallennetaan.
Tallennetta kaytetadn ainoastaan tutkimuskayttoon, jotta tutkimuksen jarjestajien on helpompi analysoida
materiaalia

Haastatteluaika ja tarkemmat tiedot kaytannon jarjestelyista sovitaan haastateltavien henkiloiden kanssa
erikseen sahkopostitse ja/tal puhelimitse

Kiitoksena kaytetysta ajasta osallistut 300 euron lahjakortin arvontaan Taloon.comiin.

Henkilotietoja kasitellaan vain tutkimukseen osallistujavalintaa varten, ei markkinointitarkoitukseen.
Tarkempia lisatietoja henkilotietojen kasittelysta on tutkimuksen tietosuojailmoituksessa.

Tutustu tutkimuksen tietosuojailmoitukseen
hitps://docs . google.com/document/d/1hVySXWr751AAnwj_16i1Ebomh0yuaddsoBUKgOxMjmg/edit?

usp=sharing

Suostumus tutkimukseen *

D Hyvaksyn ylla olevat tutkimuksen ehdot ja suostun tutkimukseen.

G Sivu 1/ 2
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LIITE 4. Kutsu tutkimukseen Taloon.comin Facebook-sivuilla 14.5.2021

I Rautakauppa Taloon.com .
14t-Q

Osallistu tutkimukseen Taloon.comin digitaalisista palveluista ja
voita 300€ lahjakortti!

Kehitimme Taloon.comissa digitaalisia palveluitamme. Nyt kutsumme
Sinut kertomaan mielipiteesi, ja padset vaikuttamaan uuteen
palveluun. llmoittaudu mukaan ja tayta linkistd avautuva
taustatietolomake. Lomakkeen tdyttdminen vie aikaa vain pari
minuuttia.

Arvomme kaikkien tutkimukseen ozallistuneiden kesken 200€
lahjakortin Taloon.comiin! %2

Oszallistu t3alld hitp://bit.ly/TC-tutkimus

' 4

OSALLISTU TUTKIMUKSEEN JA VOITA 300€ LAHJAKORTTI!




LIITE 5. Haastateltavien kayttajien profiilitiedot.
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Hen- Osal- | Osallistu- Asuinalue Oletko tilannut Ta- Kuinka monta
kilo listu- | jan ika- loon.comista tuot- tuntia kaytat
jan ryhma teita? internettia pai-
suku- vassa?
puoli
H1 Nai- 31-40 Etela-Poh- Olen tilannut viimei- 9-10 tuntia
nen vuotta janmaa sen 3 kuukauden ai-
kana
H2 Nai- 51-60 Uusimaa Olen tilannut viimei- Yli 10 tuntia
nen vuotta sen vuoden aikana
H3 Mies 41-50 Keski-Suomi | Olen tilannut viimei- 3-5 tuntia
vuotta sen kahden vuoden
aikana
H4 Mies 31-40 Etela-Karjala | En ole tilannut kos- 1-2 tuntia
vuotta kaan
H5 Mies 61-70 Satakunta Olen tilannut viimei- 3-5 tuntia
vuotta sen kuukauden ai-
kana
H6 Mies 61-70 Pirkanmaa Olen tilannut viimei- 1-2 tuntia
vuotta sen kuukauden ai-
kana
H7 Nai- 21-30 vuotta | Varsinais- Olen tilannut viimeisen 3-5 tuntia
Suomi kahden vuoden aikana

nen




LIITE 6. Kilpailijavertailu asiakastileista
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LIITE 7. Teemahaastattelun runko sidosryhmien haastatteluun
Ty6 verkkokaupassa
- Kerrotko lyhyesti omasta tyostasi.
- Millaisia ongelmia asiakkailla on kokemuksesi mukaan ollut ostoprosessissaan?
- Millaisia ongelmia asiakkailla on kokemuksesi mukaan ollut tilauksessaan?
- Missa asioissa tyontekijat yleensé hoitavat asiakkaiden asioita?
- Oletko koskaan yhteydessa asiakkaaseen?

o Millaisissa asioissa olet yhteydessa asiakkaaseen?
o Missa tapauksissa olet yhteydessa asiakkaaseen?

- Onko tyGssasi rutiinitoitd mika vaikuttaa asiakkaan osto- tai tilausprosessiin?
- Millaisia kokemuksia teillda on asiakastileista?
- Mitad toimintoja olet itse voinut suorittaa suoraan asiakastilista k&sin?

- Ovatko asiakkaat koskaan maininneet asiakastilisivuista mitaan?

89
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LIITE 8. Viesti asiakkaille tutkimukseen osallistumisesta
Hei [asiakkaan nimi],

kiitos kun paéaset osallistumaan mukaan tutkimukseen. Voit osallistua Google Meet - ko-
koukseen joko tietokoneelta (pdytakoneelta tai kannettavalta) tai alypuhelimella. Tule
ajoissa paikalle ja testaa odotustilassa, etta kuva ja aani toimivat. Pidetaédn kamerat paalla

tilaisuudessa. Tilaisuus tallennetaan tutkimuskayttoon.

Toivottavasti voit varata rauhallisen paikan haastattelun ajaksi, tilaisuuden on tarkoitus

olla rento ja mukava.

Kiitoksena kaytetysté ajasta saat pienen lahjan R-Kioskilta sek& osallistut 300 euron lahja-

kortin arvontaan Taloon.comiin.

Ystavallisin terveisin

Eeva Latva
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LIITE 9. Teemahaastattelun alkusanat asiakkaille ja lapikaytavat teemat

Hei, olen Eeva Latva ja olen Taloon.comin tyontekija, ja opiskelen LAB-ammattikorkea-

koulussa digitaalisia ratkaisuja. Tama tutkimus on osa YAMK-opintojani.

Kiitos, etta olet ilmoittautunut mukaan tutkimukseen. Tutkimuksen haastattelut toteutetaan
Google Meet - videokokousalustalla, jossa tilaisuudet tallennetaan. Tallennetta kaytetaan
ainoastaan tutkimuskayttoon, jotta materiaalin analysoiminen on helpompaa, eika haastat-

telutilanteessa tarvitse kirjoittaa muistiinpanoja.

Tassa tutkimuksessa tutkimme Taloon.comin digitaalisia palveluita ja miten kayttajamme
kayttavat palveluitamme ja yleisesti verkkopalveluita. Kysyn sinulta kysymyksia, joihin toi-
von, ettd vastaan omin sanoin oman mielipiteesi. Emme tutki sinua, joten et voi vastata

kysymyksiin vaarin.

Voit halutessasi olla vastaamatta joihinkin kysymyksiin. Suorat tunnistetiedot poistetaan
keratysta aineistosta. Henkilotiedot, tallenteet ja muut haastatteluaineistot havitetaan asi-

anmukaisesti tutkimuksen valmistuttua.

Kiitoksena kaytetysté ajasta saat pienen lahjan R-Kioskilta sek& osallistut 300 euron lahja-

kortin arvontaan Taloon.comiin.

Kun olet valmis, laitan tallennuksen péaélle ja aloitamme haastattelun.



LIITE 10. Asiakkaiden teemahaastattelu, lapikaytavat teemat
Henkilokohtaiset tiedot:

o Kertoisitko vapaasti itsestési, kuka olet?
o Mita teet tydksesi?

e Miké& koulutus sinulla on?

o Mitad teet vapaa-ajalla?

e Millainen on tyypillinen keskiviikkosi?
Internetin kaytto ja laitteet

e Onko sinulla joitain lempi-internetsivustoja?

e Mité ne ovat?

e Miksi nAma ovat suosikkejasi?

o Kaytatkd enemman alypuhelinta internetin selailuun vai pdytdkonetta? Miksi?

¢ Kuinka paljon aikaa vietat verkossa mobiililaitteen avulla paivassa?
Verkkokaupat

e Oletko aktiivinen verkkokauppojen kayttaja?

¢ Minkalaisia kokemuksia sinulla on verkkokaupoissa asioimisesta?
¢ Mitka ovat suosikkiverkkokauppojasi?

o Missa verkkokaupassa sinulla on ollut paras asiakaskokemus?

e Missa palvelussa on mielestasi mukavin kirjautuminen?

e Missa palvelussa on erityisen hankala kirjautuminen?
Asiakaspalvelut ja asiakastilit

¢ Muistele tapausta, jossa jokin verkkokaupassa oli erityisen hankalaa?
e Muistele tapausta, jossa jokin verkkokaupassa toimi erityisen hyvin?
¢ Millaisia kokemuksia sinulla on verkkokauppojen asiakaspalveluista?
¢ Missa tilanteissa otat yhteytta verkkokauppojen asiakaspalveluun?

o Millaisia kokemuksia sinulla on verkkokauppojen asiakastileista?

e Missa tilanteissa kaytat verkkokauppojen asiakastileja?

e Miten mieluiten olet yhteydessa asiakaspalveluun?

e Jos sinun pitaisi palauttaa tuote, miten tekisit sen mieluiten?

¢ Mista mieluiten tarkistat vanhoja tilauksiasi?

Taloon.com
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Millainen mielikuva sinulla on Taloon.comista?

Kuinka usein olet viimeisen puolen vuoden aikana kdynyt Taloon.comin sivuilla?
Millaisia kokemuksia sinulla on Taloon.comista ostamisesta?

Jos tilasit Taloon.comista, mité tilasit viimeksi? Mihin tarkoitukseen?
Miten tilaaminen onnistui?

Miten toimitus onnistui?

Mik& sai sinut ostamaan Taloon.comista?

Mité laitetta olet kayttanyt, kun olet ostanut Taloon.comista?

Mik& on toiminut erityisen hyvin?

Mik& on toiminut erityisen huonosti?

Onko jokin ollut hankalaa Taloon.comissa?

Oletko koskaan ollut yhteydessa Taloon.comin asiakaspalveluun?
Miksi?

Mika toimi asiakaspalvelussa hyvin?

Mika toimi asiakaspalvelussa huonosti?

Muuta mitd haluat sanoa verkkopalveluista tai Taloon.comista?

Haluatko antaa palautetta?
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LIITE 11. Luodut kayttdjapersoonat. Luotu yhteistytssa 1.6.2021.

Lahteet: Innokyla. 2021. Kayttajaprofiilit ja persoonat. [viitattu 3.4.2021]. Saatavissa:
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/kayttajaprofiilit-ja-persoonat

Kuvat:

Jarmoluk, M. |viitattu 1.6.2021]. Saatavissa: https://pixabay.com/fi/pho-
tos/s%C3%A4hk%C3%B6asentaja-teho-s%C3%A4hk%C3%B6-ty%C3%B6nte-
kij%C3%A4-2755686/

Morillo, C. [viitattu 1.6.2021]. Saatavissa: https://www.pexels.com/fi-fi/kuva/muoti-henkilo-
naine-lappari-1181424/

Serrano, J. [viitattu 1.6.2021]. Saatavissa: https://www.pexels.com/fi-fi/lkuva/mies-henkilo-
naama-pysty-1139743/

KAYTTAJAPERSOONA LINNO
KYLA
MITEN JAMIKSI KAYTTAA PALVELUA? MITA HAASTEITA KOHTAA PALVELUSSA?
Halvat hinnat, halvemmat Han haluaa luoda itselleen
. kuin muualla asiakkuuden, laskutustilin, mutta
NIMI IKA ) . . R 5 ;
Meilta saa tavaraa mita ei se ei ole nyt mahdollista. Kaipaa
Ossi 45 It lisdalennuksia, kun on
Saa muu? a yritysasiakas. Arsyyntyy, kun
TITTELI JAROOLI Nopea toimitus joutuu hakemaan kaikki tilaukset
Sahkoasentaja erikseen Postista.
KOKEMUS PALVELUN KAYTOSTA YLEISIN KAYTTOTAPAUS
Hyvin kokenut Taloon.comin Vertailee hintoja ja toimitusaikoja, tutkii valikoimaa. Lukee
yritysasiakas. Taloon.comista hyvat tuotetiedot.
TAVOITETILA PERSOONAN TARINA PALVELUN KAYTTAJANA

Oma laskutustili, halvat hinnat,
halvemmat kuin kuluttajalla.
Nopea toimitus, toimitus samaan
osoitteeseen.

Ossin oma asiakas oli [6ytanyt Taloon.comista pihavalaisimen, ja
Ossi sahk6asentaja kdy sen meiltd ostamassa.


https://innokyla.fi/fi/tyokalut/kayttajaprofiilit-ja-persoonat
https://pixabay.com/fi/photos/s%C3%A4hk%C3%B6asentaja-teho-s%C3%A4hk%C3%B6-ty%C3%B6ntekij%C3%A4-2755686/
https://pixabay.com/fi/photos/s%C3%A4hk%C3%B6asentaja-teho-s%C3%A4hk%C3%B6-ty%C3%B6ntekij%C3%A4-2755686/
https://pixabay.com/fi/photos/s%C3%A4hk%C3%B6asentaja-teho-s%C3%A4hk%C3%B6-ty%C3%B6ntekij%C3%A4-2755686/
https://www.pexels.com/fi-fi/kuva/muoti-henkilo-naine-lappari-1181424/
https://www.pexels.com/fi-fi/kuva/muoti-henkilo-naine-lappari-1181424/
https://www.pexels.com/fi-fi/kuva/mies-henkilo-naama-pysty-1139743/
https://www.pexels.com/fi-fi/kuva/mies-henkilo-naama-pysty-1139743/

KAYTTAJAPERSOONA

NIMI IKA
Sirpa 38
TITTELI JAROOLI
Kirjanpitaja
KOKEMUS PALVELUN KAYTOSTA

Muutaman vuoden ollut Taloon.comin
asiakas. Kun on tyytyvainen han
mielellaan jakaa kokemuksensa.

TAVOITETILA

Haluaa palauttaa tuotteet
katevasti oman asiakastilin
kautta.

KAYTTAJAPERSOONA

Erkki 64
TITTELI JAROOLI
Elékeldinen, entinen tyonjohtaja
KOKEMUS PALVELUN KAYTOSTA

Ei ole tilannut koskaan
Taloon.comista, tai ei ainakaan
muista tilanneensa.
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Cinno)

KYLA
MITEN JA MIKSI KAYTTAA PALVELUA? MITA HAASTEITA KOHTAA PALVELUSSA?
Kay saanndllisesti Tavara ei tullut ajoissa, josta tuli
katsomassa ideoita omaan harmia. Ei voi seurata
kotiin ja mokkiin. Haluaa asiakastililtaan tilauksen statusta,
laadukkaat tuotteet helposti haluaa yhteyden

asiakaspalveluun. Haluaa valita
misté noutopisteesta hakee
tilauksensa.

netista.

YLEISIN KAYTTOTAPAUS

Sirpa tilaa melkein kaiken netista. Arvostaa, etta nettisivut
toimivat hyvin, ja hén saa kattavasti tietoa tuotteista ja
toimituksesta etukateen.

PERSOONAN TARINA PALVELUN KAYTTAJANA

Remontoi paljon, laittaa puutarhaa. Omakotitalo ja mokKki.
Saanndllinen ostaja. Nakee oman ostohistoriansa, helppo tilata
valmiiden tietojen avulla.

MITEN JAMIKS| KAYTTAA PALVELUA? MITA HAASTEITA KOHTAA PALVELUSSA?
Laaja valikoima, vertailee Luuli kysyvansa Harvialta, mutta
helposti tuotteita. Han Paﬁiy', 73'00"600{“"3‘ Laaja
. 3 L . : ~ valilkoima myos tuottaa
$o|oglettell e.n k.l UKf’T‘IIta Ij_a préétyl hankaluuksia, koska ei tieda mista
aloon.comin §IVUI ,e' > uuft aloittaa tuotteisiin tutustumisen.
tulleensa Harvian sivuille. Erkkia epailyttaa kannattaako

perustaa tilia, kokee usein
tietoteknisia haasteita.

YLEISIN KAYTTOTAPAUS

Kyselee paljon asiakaspalvelusta ja myynnista tuotteista, vertailee
tuotteita ja tuotteiden ominaisuuksia. Haluaa laadukkaan tuotteen ja
hyvaa palvelua. Kaipaa rohkaisua ja varmistusta tilaamiseen.

“TAVOITETILA

Erkille pitaa vakuuttaa ja luoda
luottamusta, tuoda esille hyotyja
mita etuja on asiakastilin
luomisesta ja asiakkuudesta.

PERSOONAN TARINA PALVELUN KAYTTAJANA

Erkki asuu omakotitalossa, ja remontoi silloin talléin kotiaan ja laittaa pihaa
kuntoon. Erkki on tottunut saamaan hyvéaa palvelua, ja mielellaén ottaa
henkilokohtaisesti puhelinyhteyden myyntiin tai asiakaspalveluun. Han varmistelee
etukateen onko hanen haluamassaan tuotteessa kaikki toivomansa ominaisuudet.



LIITE 12 — Kutsu kaytettavyystesteihin Taloon.comin Facebook-sivuilla 10.8.2021

I Rautakauppa Taloon.com
10. elokuuta kello 10.30 - A
Hoi Riihimaki - lImoittaudu testikayttajaksi ja vaikuta
Taloon.comin verkkopalveluihin!

Jarjestamme 16.-20.8. Rithimaella kayttdjatestauksen, jonka
tarkoituksena on selvittda kayttdjien mielipiteitd kehitteilld olevasta
verkkopalvelusta ja sen kaytettavyydestd. Nyt sinulla on mahdollisuus
vaikuttaa ja kertoa mielipiteesi uudesta palvelusta.

[Imoittaudu mukaan ja tayta linkista avautuva taustatietolomake
bit.ly/3s2EahW
Lomakkeen tayttaminen vie aikaa vain pari minuuttia.

Kiitokseksi vaivannddsta annamme kaikille testauksessa mukana olleille
20 euron arvoisen lahjakortin Taloon.comiin! %3

' 4

TALOON.COMIN VERKKOPALVELUIHIN!
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LIITE 13 — Kaytettavyystestauksen tehtavat

1. tehtava

Haluat luoda tilin Taloon.comin asiakastilille. Miten toimit?
2. tehtdva

Olet tilannut talla viikolla polynimurin Taloon.comista, mutta et muista kuinka pitk& on tuot-

teen toimitusaika. Miten toimit?
3. tehtava

Olet tilannut Taloon.comista elokuun alussa SVT:n takan, mutta sinulle toimitettiin vaaran

varinen takka, ja haluat nyt tehda reklamaation. Miten toimit?
4. tehtava

Olet tilannut Taloon.comista elokuussa Harvian kiukaan, jota et ole viela saanut, vaikka

sinun olisi pitanyt se jo saada. Miten toimit?

5. tehtava

Haluat asennuksen uudelle kiukaallesi. Miten toimit?
6. tehtava

Sait kiukaan viimein, mutta se ei ollutkaan hyva, ja nyt haluat palauttaa Harvian kiukaan.

Miten toimit?

7. tehtava

Haluat ottaa yhteytta myyntipalveluun chatilla. Miten toimit?
8. tehtava

Sait viimein pdlynimurin kotiin, ja nyt sinulle tuli mieleen millainen takuuaika imurissa on.

Miten toimit?

9. tehtava

Haluat lisatd uuden toimitusosoitteen itsellesi sovellukseen talteen. Miten toimit?

10. tehtava

Haluat vaihtaa, etta uutiskirje tulee sinulle vain kaksi kertaa kuukaudessa. Miten toimit?

11. tehtava
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Tarvitset uuden muistilistan. Miten toimit?

12. tehtava

Vapaata prototyypin testausta, voit tutustua ominaisuuksiin, joita nyt on. Voitko kertoa ko-
kemuksistasi, miltd tdméa tuntuu?



