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THVISTELMA:

Ihmiset hoitavat tana paivana useimmat pankkiasi@a verkossa. Kullakin pankilla
on oma verkkopalvelunsa, joiden avulla niiden dsaak voivat hoitaa suurimman osan
paivittdisistd  pankkiasioinneistaan.  Pankkien  vepdiveluiden  toimivuus,
helppokayttoisyys ja turvallisuus ovat tané paiviha merkittdvampi kriteeri ihmisille
paattad, minka pankin palveluita he kayttavat.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on mitata kolmepsgun suomalaisen pankin
verkkopalvelun Kkaytettavyyttd. Tarkoituksena on kit sisaltavatko tutkittavat

pankkien verkkopalvelut kayttajan kannalta vakakéytettavyysongelmia ja miten

helppokayttoisia ja helposti otettavia ne ovat. @gankin -, S-Pankin — ja Sampo
Pankin verkkopalvelut valittiin tutkimuksen kohtsikkoska niita kayttaa tana paivana
jo yli kaksi miljoonaa suomalaista.

Tutkimus suoritettiin kolmella eri rinnakkaisellaetodilla. Aluksi verkkopalveluille

suoritettiin  heuristinen arviointi kaytettavyysohgeen |6ytamiseksi. Sen jalkeen
verkkopalveluita arvioitiin kayttajatestauksen meella, jossa koehenkildille annettiin
erilaisia  tehtavid suoritettavaksi tutkimuksen ledhd olevien  pankkien

verkkopalveluissa. Lopuksi suoritettiin viela kygejossa arvioitiin koehenkildiden
tunnetiloja erilaisia verkkopalveluita kohtaan.

Tutkimuksen lopputuloksista voidaan paatella, edté pankkien verkkopalveluiden
kaytettavyyksissa on eroja. Vakavia kaytettavyysbmga ei esiintynyt, mutta sellaisia
ongelmia kylla, jotka haittasivat tiettyjen toimapgén suorittamista verkkopalvelussa.
Opastustoimintojen toteutus oli kaikkien tutkimuksa mukana olleiden pankkien
verkkopalveluissa puutteellista. Tutkimus osottita vaikka yleisimpien suomalaisten
verkkopankkien kaytettdvyys on kohtuullisen hyvélésolla, 16ytyy niistd edelleen
kehitettavaa.

AVAINSANAT: Kaytettavyys, kayttoliittyma, verkkopalvelu



1. JOHDANTO

Erilaiset verkkopalvelut ovat viimeisen vuosikymman aikana kasvattaneet
merkittdvasti suosiotaan. Nykyisin useimmilla ykgyl&a ja organisaatioilla on
Internetissa omia palveluitaan, joiden kautta meittavat asiakkaitaan yha kasvavassa
maarin. Kasite verkkopalvelu on www-sivuston kautijottava palvelu, jossa
palvelulla tarkoitetaan organisoidun toiminnan kslena syntyvdd aineetonta
hyodyketta (tietotekniikan termitalkoot 2006). Ykdeisimmista verkkoon siirtyneista
palvelutyypeistd ovat pankkien erilaiset verkkophht. Nykyisin yksityisella
asiakkaalla on mahdollisuus hoitaa yleisimméat paskinnit, kuten laskujen
maksaminen ja tilisiirrot, Internetin kautta. Vedgankkisopimuksia oli vime vuonna
vajaalla neljalla miljoonalla suomalaisella asiaddka joten ldhes jokaisella aikuisella

on mahdollisuus maksaa laskunsa internetissa (aa20D7).

Taman tutkimuksen tavoitteena on tutkia pankkierkk@palveluiden kaytettavyytta.
Tutkimuksessa keskitytddn kolmen eri pankin verldegluihin; Osuuspankin, S-
Pankin sekda Sampo Pankin. Kyseiset pankit kuulussibkasmaariltddn suomen
suurimpiin, joten myds niiden verkkopalveluita Kay#t paivittdin suuri osa
suomalaisista. Kolmen eri pankin verkkopalveluidkaytettavyyden vertaaminen
keskenddn on tutkimuksen kannalta parempi, kuim wdiden pankin ottaminen
tarkastelun kohteeksi. Talla tavalla voidaan sa&dd#avampi kuva suomalaisten
pankkien verkkopalveluiden kéaytettavyydestd sek@&typgdn vertailemaan kunkin

pankin verkkopalveluiden hyvia ja huonoja puoliskenaan.

Tutkimukseen otetuiden kolmen pankin palveluideraraéeroavat hieman toisistaan.
Esimerkiksi S-Pankilla ei ole ainakaan toistaisdksjolla sijoituspalveluita rahastoille
tai osakkeille kuten kahdella muulla tutkimukseetetatulla pankilla. Palveluiden
maara on kuitenkin tutkimuksen kannalta epaoletmaja tutkimukseen kuuluva
verkkopalveluiden kaytettavyyttd mittaava kayteyi@testaus ja kayttajakysely on
suoritettu ottamalla huomioon vain pankkien perbwsgat. Tutkimuksessa kerrotaan
tarkemmin verkkopalvelun kasitteesta ja kolmestitiusta eri pankin verkkopalvelusta

luvussa 2.



Kaytettavyys tuotteen ominaisuutena kuvaa, kuinkguvasti tuotteen toimintoja

kayttaja kayttda paastdkseen haluamaansa paamég@madti 2003: 13). Pankkien

verkkopalveluilta voidaan edellyttaa selkedd kamttymaad, koska asiakas hoitaa
omassa pankissa tarkeita toimeksiantoja, kutemraidoja ja talletuksia seka laskujen
maksamista. Kaytettavyystestauksella maaritell&@mezkiksi se, miten selkeasti edella
mainitut toimeksiannot on kayttajalle kuvattu kayitttymassa ja toisaalta miten
selkeasti verkkopalvelu ilmoittaa mahdollisesta hegllisesta toiminnasta kayton
aikana. Kaytettavyyden tutkiminen pankin verkkogdivssa onkin oleellista turvallisen
ja sujuvan raha-asioinnin varmistamiseksi. Kaytgtydesta kerrotaan kasitteena
tarkemmin luvussa 3. Samassa luvussa kasitelladis kgytettavyyden mittaamisessa
ja arvioinnissa Yyleisesti kaytettyja perusmenet@)mjoita on myos hyoddynnetty

tutkimuksessa.

Kaytettavyyden arviointiin on vakiintunut muutamigigimmin omaksuttu menetelma.
Kaytettavyytta voidaan arvioida antamalla kaytiaj&rilaisia tehtavia, joita hanen pitda
suorittaa paastakseen tiettyyn tulokseen. On olemiag/Os systemaattisempia malleja,
joita kutsutaan heuristiikoiksi. Heuristiikat ovéstoja sdannoista ja ohjeista, joita
kaytettavyydeltaan hyvan kayttoliittyman tulisi m@aitaa (Kuutti 2003, 47.) Naita
erilaisia listoja on olemassa monia erilaisia, @utiytantoon niistd on yleisemmin
vakiintunut muutama. Heuristisessa arvioinnissaetiin lista lienee Nielsenin (1990)
lista. Tatd kymmenenkohtaista listaa kaytetaanirtutksessa, jotta voidaan arvioida
pankkien verkkopalveluiden kaytettavyytta. Luvuséaperehdytddn tarkemmin eri
heuristiikkoihin ja siihen miten niitd voidaan hyidaa pankkien verkkopalveluiden
kaytettavyystutkimuksessa. Kaytettavyysarvioinnisi@avutettuja tuloksia esitelladn

luvussa 5.

Viimeinen luku on yhteenveto kaytettavyysarvioimaissaaduista tutkimustuloksista.
Luvussa kasitellaan esiintyneitéa ongelmia ja niigdakavuutta kaytettavyyden kannalta.
Kolmen tutkimukseen mukaan otetun pankin verkkogaiden kaytettavyys

analysoidaan ja kaytettavyyden kannalta esiintgineiigelmia vertaillaan kesken&an.



Tarkoitus ei ole loytda kaytettdvyydeltddn paraskk@palvelu, vaan ainoastaan
muodostaa kokonaiskuva yleisimmin esiintyneistd etmgsta ja puutteista
kayttoliittymasuunnittelussa ja kaytettavyydesséopuksi vedetaan viela yhteen
tutkimuksen pé&ékohdat ja pohditaan mistd esiintyreegelmat johtuivat ja miten
pankkien verkkopalvelut tulevat tulevaisuudessa tét#gvyyden nakokulmasta
kehittym&an. Tutkimuksessa kaydaan lapi kolmen pan&rkkopalvelut nimenomaan

yksityisen henkildasiakkaan nakdkulmasta.



2. PANKKIEN VERKKOPALVELUT

Verkkopalvelu on melko laaja ja monihaarainen leadliisaksi kasite on suhteellisen
uusi, joten siihen on tullut myohemmin lisda tamugksia ja lisdyksid. Yleisesti
verkkopalvelulla tarkoitetaan tietoverkossa tieja- teletekniikan avulla toteutettua
palvelua (ATK-sanakirja 2003: 277).

2.1 Verkkopalvelun kasite ja ominaisuudet

Verkkopalvelulla voidaan erottaa olevan tiettyjainasuuksia ja toiminnallisuuksia,
jotka tarkentavat kasitettd. Verkkopalvelun seltinnusmerkki on osoite, jollainen on
kaikilla verkkopalveluilla. Verkkopalvelun voi mydsyleensa erottaa toisista
verkkopalveluista osoitteen liséksi sivujen sigdilibttajaa ja vastuita tarkastelemalla.
(Jussila & Leino 1999: 12-13.) Tutkimuksen kolmevi@tavaa verkkopalvelua
voidaan identifioida selkedsti oman pankin nimeeoraan viittaavan osoitteen avulla.
Verkkopalveluilla on lisdksi oma ulkoasunsa ja iyg&. Verkkopalvelut pyritdén usein
rajaamaan toisista verkkopalveluista kayttajall&yméen keinojen avulla (Jussila &
Leino 1999: 14). Pankkien verkkopalveluiden ulka@adallitsee usein pankin omat
logot seka varit. Navigoitaessa pankin sivuill&igta toiseen tulee helposti tunne, etta
likkuu koko ajan saman pankin sivuilla jo pelkastakayttoliittyman visuaalisen

ulkon&oén perusteella.

Yksi tarked seikka, joka erottaa verkkopalvelun stai perinteisimmista
palvelumuodoista, on verkkopalvelun maailmanlaajuss Viestinndn muuttuminen
vuorovaikutteisemmaksi ja palvelujen kehittyminemiotehneet verkkopalveluista osan
nykyaikaista viestintda ja toimintaa (Jussila & @i 1999: 25). Kaytdnnossa
puhuttaessa pankkien verkkopalveluista on muisigttaettd pankkipalvelujen
kayttaminen verkossa vaatii kaytdnnodssa rekistgmisen pankin asiakkaaksi, jotta
palveluun olisi mahdollista kirjautua sisélle salagineen. Tama seikka varmasti
rajoittaa suomalaisten pankkien verkkopalveluiderydodyntamista esimerkiksi

ulkomaisten kayttajien toimesta, vaikka tiettyjérmtoja on toki mahdollista kokeilla



ilman rekisteroitymistakin. Kaytanndssa pankkienrkiepalvelut ovat toki l&hes

jokaisen ulottuvilla.

Internet on nopea, reaaliaikaisuuteen pystyva,vssin. Taman lisdksi Internet on
aidosti vuorovaikutteinen eli kayttagja pystyy Imtetin valityksella l|ahettdm&an
nopeasti palautetta saamistaan viesteista ja nakdmi sivuista. (Jussila & Leino 1999:
25-26.) Pankkien verkkopalveluissa tdméa reaalsukes on valttamatonta asiakkaan
toimeksiantojen, kuten laskujen maksun, hoitamisedaaliajassa. Liséksi esimerkiksi
osakekaupat vaativat verkkopalvelulta toimimistaah viivetta. Vuorovaikutteisuus
puolestaan tulee ominaisuutena esille, kun asikdkestad pankille kyselyn tai pyynnon
verkkopalvelun kautta. Todellinen ja havaittava navaikutus syntyy, jos asiakkaan
esittamalla kyselylla tai pyynnolla on selkeéda wdiista siihen, mita sisaltéd hanelle

tarjotaan, tai miten siséltd muuttuu hanen tekesédtyselyiden tai pyynnon kautta.

Verkkopalvelun yksi tarkeistd ominaisuuksista on etd verkkopalveluissa voidaan
hyodyntad useita erilaisia sisallon esitysmuotdjaternet mahdollistaa kaikkien
nykyisten esitysmuotojen kayton, joten verkkopalisda voidaan hyodyntada tekstia,
kuvaa, aantd ja likkuvaa kuvaa (Jussila & Leino999 26). Kaytannossa
teknologiakehitys on poistanut esitysmuotojen kigrttkohdentuneita rajoituksia.
Internet ei itsessdédn sindnsa aseta mitaan ragoatwierkkopalveluiden esitysmuodoille.
Toisaalta esimerkiksi hidas Internet-yhteys saadtsgitaa rajoituksia sujuvan liikkkuvan
kuvan hyodyntamiselle verkkopalveluissa. Téahan rmassé Internetin tarjoamista
mahdollisuuksista verkkopalveluiden esitystapojeahtsen ei ole vield paasty
taysipainoisesti hydodyntamaan. Pankkien verkkopatvavat ainakin tdhén asti olleet
suurimmaksi osaksi teksti- ja kuvapainotteisia. elisesti pankin verkkopalveluiden
suunnittelijat ovat ajatelleet, etta esimerkikskkduva kuva tai &&ni saattaisi lisata
hairidtekijoita verkkopalveluun ja ajaa asiakkadpa&levan pankin verkkopalveluiden
kayttajiksi.



2.2 Verkkopalveluiden luokittelu

Verkkopalvelut voidaan luokitella Internet-, Extedn ja Intranet-palveluihin seka

viestinnallisiin ja operatiivisiin palveluihin (Jsig&a & Leino 1999: 43). Internet-

palveluiden kayttd on mahdollista lahes kenelleatsa. Extranet-palveluille taas
annetaan paasy rajatulle ryhmalle organisaationssyimia ja Intranet-palvelu on

suunnattu ainoastaan organisaation itsensa ty@iteki Jaottelu viestinnallisten ja

operatiivisen verkkopalveluiden valilla on my6s pgm tehda. Kun verkkoa

hyodyntamalla tapahtuu jokin muutos Internet-jagkesan ulkopuolella, voidaan puhua
todellisista operatiivisista palveluista. Muutoksdgat esimerkiksi rahan siirtyminen

tililtd toiselle (pankit), tuotteen siirtyminen \astosta eteenpain (verkkokaupat) tai
istuimen tuleminen varatuksi lentokoneesta (salkvarausjarjestelmat). (Jussila &
Leino 1999: 91).

Viestinnallisissa verkkopalveluissa palvelun hydtiyttajalle perustuu palvelussa
olevaan tekstiin, kuviin aaneen tai elavaan kuvalahyoty perustuu ruudulla nakyvaan
ja kaiuttimista kuuluvaan sisaltoon. Kayttaja koke#d tarkeintd oli informaatio tai
viihteellisyys, joka siséllossa tarjottiin. (Jussi&k Leino 1999: 32.) Esimerkiksi
verkossa julkaistut uutiset, tiedotteet, valokuvagnet ja videot seka vaikkapa

tuoteluettelot ovat eraita viestinnallisen verkkophuiden tyyppeja.

Tutkimuksessa keskitytaan verkkopalveluiden osailt@astaan operatiivisiin Internet-
palveluihin, joista pankkien verkkopalvelut ovatvhy esimerkki. Kaytettavyyden
suunnittelu nimenomaan Internet-palveluille on bz, koska kayttdjat ovat hyvin
heterogeeninen joukko ihmisia kukin omine tarpemef@ verkkopalveluiden
kayttamistapoineen. Intranet- ja Extranet-palvetivat lahtokohtaisesti helpompia
suunnitella, koska silloin tiedetaan jo etukateesikm tarkasti ketka tulevat kayttamaan
verkkopalvelua tulevaisuudessa ja mihin tarkoitekseExtranet- ja Intranet-palvelut
siséltavat kumpikin yleensa sellaista informaatigtéa muille kohderyhmille ei edes
haluta nayttdd. Tallaiset esimerkiksi tuotteesean hHankkeeseen liittyvat tiedot
saattaisivat julkisiksi tullessaan aiheuttaa Kilpailun menettamista organisaatiolta sen

kilpailijoille.
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2.3 Suomalaisten pankkien verkkopalvelut

Tutkimus kasittdd kolmen suomalaisen pankin verkkaguiden kaytettavyyden
arviointia ja testaamista. Tutkimukseen mukaantwalpankit ovat Osuuspankki, S-
Pankki sekd Sampo Pankki. Kyseiset pankit on walittukaan tutkimukseen siita
syysta, ettd ne kattavat suurimman osan suomadaigenkkiasiakkaista ja lisdksi ne
ovat suurimmalle osalle suomalaisista jo varsirujat Kolmesta pankista S-Pankki
tarjoaa ainakin viela toistaiseksi pienemman mageirkkipalveluita, kuin kaksi muuta
mukaan otettua pankkia. Tama ei kuitenkaan vaikut&imuksen lopputuloksiin
merkittavasti, silla kayttajaarviointi ja testaussatetaan paaosin pankin peruspalveluita

verkon kautta hyodyntamalla.

2.3.1 Osuuspankin verkkopalvelu

Osuuspankilla on asiakkaita yli 3,2 miljoonaa jakkepalvelusopimuksen tehneiden
asiakkaiden maara oli vuoden 2007 lopussa lahes niilponaa. Vuonna 2007
asiakkaiden laskuista maksettiin internetin kajdgtaoin 74 %. (Op-Pohjola-ryhméan
yleisesittely 2008.)

Osuuspankin verkkopalvelun kotisivulla on kolmehiaehtoa, joiden valilla kayttaja
voi tehdéa paatoksensa mihin navigoida informaafi@an lajista rippuen. Useimmille
kayttgjille kotisivun tarkein tehtava on palvells&Ankaynting, kun ajatellaan sivustoa
navigointikaaviona (Nielsen 2000a: 166-168). Kr(8D06: 65) kayttdd naista
nimitysta osastot eli ensisijaiset navigointivaéhe jotka ovat linkkeja sivuston
padosastoihin. Osuuspankin verkkopalvelussa namstatsovat kotisivulla nimeltdan
"Henkiloasiakkaat, "yritys- ja yhteisbasiakkaat” k&e “op-pohjola-ryhma”.
Paaosastoiden ylapuolella on lisatoimintona hakuittb, jolla voi hakea informaatiota
verkkopalvelusta yksinkertaisella sanahaulla (kkava 1.). Varsinainen sisdan
kirjautuminen osuuspankin verkkopalveluun tapalgydttamalla oikeassa ylanurkassa
oleviin laatikoihin oikea kayttajatunnus ja salasaKotisivun oikea reuna on varattu
tiedotteille koskien Osuuspankkia seka siihen yiydigta vakuutusyhtid pohjolaa.

Keskella sivua on eritelty lyhyesti omiksi ryhmikse henkildasiakkaat, yritys- ja
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yhteisbasiakkaat ja op-pohjola-ryhma. Naiden pdaargh alapuolella on linkkeja
kyseisiin osastoihin lisdinformaation saamisekseskella oleva yksi padlinkeista
"keskittamisedut” nayttaa olevan informaatiosisii#lén hieman erilainen ja kuvaavan

pankin tarjoamia etuja asiakkaalleen.

Pa svenska | In English | Tekstiversio Ota yhteyttd | Opastus Kayttdjatunnus: Salasana:
[k @ i ®)
‘ op fi HENKILOASIAKKAAT YRITYS- JA YHTEISOASIAKKAAT OP-POH|OLA-RTHMA Kw‘rjaudu kortilla @H-
L © AJANKOHTAISTA
® Henkildasiakkaat
13.3.2008
Kirjaudu palveluumme siun yiareunassa OP-Kiinteistikeskuksen
Koekayta tunnuksilla 123456, 7850 isanndintipalvelu alan parasta
\ = Tule asiakkaaksemme 11.3.2008
= Tutustu verkkopalveluumme Pohjola Pankki Oyj vahvistaa
= Tee |lainahakemus aria padomiaan Lower Tier 2
Entistd isommat ~lainalla
OP-bonukset. © Keskittamisedut 15008
Ennen 180 €, nyt - — O_suuspankk\keskusja
= Tutusty omistajajgseryyteen TietoEnatar aiesopimukseen

ICT-kéyttipaheluiden
uudelleen jarjestelyists

@ p 7~ Apuaarkeen OP-kanavaltz

= Etuja yhieistydyribyksiltamme

Ao T OKO on nyt Pohjola.
U © Yritys- ja yhteistasiakkaat b
o o . - Katso kanssamme
Lueiliessl * Kassanhallinnan ratkalsut maailmaa uusin silmin.
LUEdlSdd ] = Yksildllisia ratkaisuja yrityksille : =
Tutustu uuteen
palveluumme!
8 OP-Pohjola-ryhmaé opkk- )
LS e = ennakkomyyntf
- = Lehdistapatvelu
= Osuuspankit ja niiden konttorit
= Tytipaikat
+ Sivun alkuun © OP-Pohjola-ryhm)

Kuva 1. Osuuspankin kotisivu.

Kirjautumalla sis&&dn osuuspankin verkkopalveluunyttégggtunnusta ja salasanaa
kayttamalla avautuu verkkopalvelusta sen henkiiddsian verkkosivu (kts. Kuva 2.).
Henkildasiakkaalle on tarjolla viisi uutta alaosastjoiden kautta verkkopalvelun eri
toimintoja on mahdollista kayttdd. Nama henkilokiszgan paatoimintokokonaisuudet
on linkitetty seuraavasti: tilit, kortit ja maksut "luotot”, “sdastdminen ja

sijoittaminen”, "vakuutukset” sek& "omat tiedot gaetukset”. Kotisivun tulisi yleensa
siséltdd navigointivalineiden ja perushakutoiminmiséksi yhteenvedon tarkeimmista
uutisista ja eduista. Osuuspankin kotisivulla nédaista kertovat linkit on sijoitettu

vasempaan reunaan paaosastojen alle. Linkit ovdopolkuja esimerkiksi

matkavakuutuksesta tai asuntolainoista kertovilleibe. Osuuspankin sivuille nayttaa

olevan tyypillista, ettd vasemmalla reunassa alewaduista ja uutisista tuleviin
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linkkeihin tulee melko usein paivityksia lukuun attatta keskittamiseduista ja
oikopoluista linkkeihin, vaikuttat

"Keskittamisedut” otsikon alla on linkkeja, jotkaidvat asiakkaalle informaatiota

viittaaviin jotka olevan  Kiinteita.
eduista, joita han saa keskittamalla palveluitampbna ovat viela oikopolut joihinkin
verkkopalvelun hyddyllisiin lisapalveluihin, kutekainalaskuriin ja verkkotiliotteen

tilaamiseen.

OP-Pohjola-ryhma | Yritys- ja yhteistratkaisut Ota yhteyttd | Opastus KELLOKOSKI SAMI TUOMAS

@ JARAKEALAN OSULISPAMNEK Haku
> Kirjaudu ulos (G
f‘ TILIT, KORTIT LUoTOoT SAASTAMINEM VAKUUTUKSET OMATTIEDOT alvelusia
Op.tl | 1amiksuT JA SHOITTAMINEN JA ASETUKSET E=ryT— = e

Hae joustoluottoa. .

VIESTIT

* Sgapuneet viestit
* Laheta uusi viesti

OMAT TILIT, KORTIT JA o
MAKSUT

Oletko ldhdbssa matkalle?
- =15 syyts

= JANAKKALAN OP

= Wonttorit ja palvelupistest
= Yleisimmat palvelumaksut

= Valitse naytettivit tiedot
> Yhteenveto omista
pankkiasioista

!# matkavakuutukseen
== - warmista huoleton loma

1232008
Asioi sahkdisesti Hippokisat 1 %= Sen nimion
= Ota e-laskupakvelu 3.3.2008 2 hen IK'-"'"‘-E‘”
et 1 St
kayHonn i JANAKKALAN OSUUSPANKIN B kattava
= Hytidy verkkotiliotteesta JASENELLE ? »#  asuntolaina.
Keskittamisedut Ajankohtaista

= viikon parhaat edut
HQ = Apua arkeen
J OP-kanavalta

= Huhtikuussa Rukalle

Oikopolut

= Laske sopiva lainaera
= Tilaa verkkotiliote
= Millainen sijoittaja olet?

Kuva 2. Osuuspankin kotisivu siséén kirjautumisen jalkeen.

Verkkopalvelun keskiosa siséaltaa sisaan kirjautaorestiakkaan osuuspankin konttorin
omat yhteystietolinkit.ja naiden alapuolella ovgarkohtaiset tapahtumat samaan
tapaan kuin paasivulla ennen sisdaan kirjautumidikea puoli sivusta pitda sisallaan
"viestit” osion, jonka alla on linkit saapuneilléegteille ja uuden viestin lahettamiselle.
Viestien alapuolella on "omat tilit”, "kortit” ja rhaksut” osio aivan kuten sivun
ylaosassa otsikoiden kohdallakin. Taman oikopolualla pddsee katsomaan linkin

kautta esimerkiksi yhteenvetoa omista pankkiasioisDikeassa yldkulmassa lukee
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sisdan kirjautuneen asiakkaan oma nimi ja linkkbsulkirjautumisen varalle.
Uloskirjautumislinkin alapuolella on pikavalikko rkkopalvelun eri toimintoihin.
Pikavalikko toimii alaspéin aukeavana valikkonastg asiakas valitsee hénelle
mieluisan toiminnon. Pikavalikon toimintoihin kuwluesimerkiksi laskujen maksu,

tilitapahtumien selaaminen, luottotiedot seka kiersga markkinoiden tietojen katselu.

2.3.2 S-Pankin verkkopalvelu

Yli 1,6 miljoonasta S-ryhman asiakasomistajatalst@evaltaosalla on S-etukorttiin
litetty S-tili. 15.10.2007 kaikki tilit muuttuivabutomaattisesti pankkitileiksi, kun S-
Pankki aloitti toimintansa. Verkkopankissa voi fatka muun muassa tilien saldot,
tehda tilisiirtoja, maksaa laskut, avata uudem tthi hakea luottoa (Salo 2007.) S-
Pankin verkkopalvelun ominaisuudet ovat maaraltgdrisemmat, kuin kahden muun
tutkimukseen mukaan otetun pankin. S-Pankin pakadikoimasta puuttuu esimerkiksi

mahdollisuus ostaa osakkeita tai seurata porsSi&jars

S-Pankin verkkopalvelussa (kts. Kuva 3.) kotisiwldosaan on sijoitettu hakukone,
jolla voi hakea informaatiota sek& S-Pankista, &#o S-ryhmastd. Hakukoneen
alapuolella on kotisivulle sijoitettu seitseman g#idosastoa; "etusivu”, "asiakkaana S-
Pankissa”, "maksut”, "kortit ja luotot”, "tilit jssaastaminen”, "sahkdoiset palvelut” seka
"asiakaspalvelu”. Kyseiset linkit on sijoitettu Sufkin tunnusvarien mukaisesti
vihredlle pohjalle ja linkin p&alle hiiren viemallankki korostuu valkoisella varilla.
Jokaista linkkia klikkaamalla saa lisdinformaatiéiastakin paédosastosta. Varsinainen
sisdan kirjautuminen asiakkaana pankin verkkopaivel tapahtuu padosastoiden
alapuolella oikealla olevasta valkopohjaisestai$itik Sisaan kirjautumiseen tarkoitetun
linkin alapuolella on vihreapohjaisessa laatikossdme lisainformaatiota antavaa
linkkid uusille asiakkaille; "pankkitunnukset verdkaupassa asiointiin”, “uudet
tilinumerot ja siirtotili” sekd "S-Pankin Visan toivuus maksutilanteissa”. Naiden
kolmen linkin alle on sijoitettu toimipaikkahakuwgta voidaan hakea alaspéin aukeavan
vetovalikon avulla asiakasta lahinna oleva asiakiagsfu- tai asiointipiste.
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P& svenska | Suurempiteksti | Tekstiversio S-Pankki Oy » Usein kysyttyd »  Ota yhteyttd »

S’Panl(!(i Haku: © S-Pankista © Koke S-ryhmistd | Svotd hakusana

Asiakkaana S-Pankissa | Maksut : Kortit ja Iuetot : Tilit ja sddstiminen | Sdhksiset palvelut

| Asiakaspalvelu

Hyvékorkoinen S-Tili péivittédisasiointiin Kirjaudu verkkapankkiin

Kateva S-Tili on asiakasomistajille maksuton Pankkitunnukset

kattotill. o verkkopankissa
S-Tililla aleville rahoillesi saat kilpailukyhyisen asicintiin »

koron: 2,25 % paivdsaldolle (3/2008). Myos - .
Bonus kertyy S-Tilille ja, kun maksat ostokses Uudet tilinumerot ja
S-Etukortilla S-ryhrman tnimipaikassa, ostoksesi siirtotili »

tuottavat sinulle vield 0,2 % S-Pankin Visan

maksutapaedun. Mukavaa tuloa kotiinpain| toimivuus

Lue lisii S-Tilists » maksutilanteissa »

Lue lisdd S-Tuottotilistd »
Lue lisdd S-Madraaikaistilistd » Teimipaikkahaku

I\/alitse paikkakunta 'I

Luotettava
suomalainen

Ajankohtaista

S-Pankki laskee
S-Prime-korkensa 4,25
prosenttiin 1.3.2008 »

Kuva 3. S-Pankin kotisivu.

Edellisten linkkien vasemmalla puolella, keskell&P&kin kotisivua, on lyhyehkd
mainosteksti S-Pankin tilista ja sen alapuolellbmieeri linkkia kustakin eri tilityypista
kertovaan sivuun. Linkit on laitettu toiminnallisdesta kertovaan muotoon, kuten
vaikka "lue lisaa S-tilistd”. Kyseista linkkia kkaamalla avautuu sivu, jossa kerrotaan
tarkemmin kyseisen tilin avaamisesta ja tilin tisten Nama kolme eri tileihin
viittaavaa linkkia ovat itse asiassa oikopolkuj&&aivuston hierarkiassa kolme askelta
alaspain. Esimerkiksi kotisivun keskella oleva khRue lisda S-tilista” avaa S-tilista
kertovan informaatiosivun, jonne paasee navigoanéttisivulta pdaosaston "tilit ja
saastaminen” ja sen alaosastoiden “paivittaiseta-eaiat” seka ”S-tili” kautta.
Kotisivun alareunassa on vield lopuksi kolme likksivuille, jotka kertovat
luotettavuudesta, S-Pankin asemasta paivittaisegedsa sekd S-Pankin tarjoamista
eduista asiakkaalle. Oikeassa alareunassa on wéeditu "ajankohtaista” nimettyyn

laatikkoon S-Pankin julkaisemat tiedotteet.
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P4 svenska | Waltze kirjasinkako Lizein kysyttys » Ota yhteyttd »
-
S-Pankki

2Ol Maksul | Kortitja luotot ; Tilit | Viestit : Asetukset |

Yhteenveto Sivum ohjest @
Tilit Muokkaa tilit »»
TilinumeroMimi Kaytettavissda  Tilinomistaja

393900-14966524 +21,06  KELLOKOSKI SAMI

Muokkaa yhteenveto »

£ Tulosta sivu Sivun alkuun =

Tureallisuus | Yieiset ehdaot 16.03.2008 ko 13:30
S-Pankki Oy

Fowerad by Crozsey Banking Solutions

Kuva 4. S-Pankin kotisivu sisaan kirjautumisen jalkeen.

Sisélle kirjautumisen jalkeen S-Pankin etusivu @sirkertaisen nakoéinen (kts. Kuva
4.). Oikeassa ylanurkassa nakyy asiakkaan nimenaoikealla puolella lopetus-painike
verkkopalvelusta uloskirjautumista varten. Sivubla navigointimahdollisuudet jaettu
kuuteen eri linkkiin, jotka ovat "etusivu”, "maksutkortit ja luotot”, "tilit”, "viestit” ja
"asetukset”. Naiden paalinkkien kautta paasee atéaa alasivuille, jotka on kuvattu
sivun vasemmassa kulmassa paaosastojen alla. iAktivasiakkaalle nakyvissa oleva,
verkkosivu ndkyy paaosaston alla vasemmalla olevds&kilistassa vaaleammalla
pohjalla olevana, kuin muut linkit. Oletuksena &k&an kirjautuessa sisaan on
nakyvissa etusivun "yhteenveto” linkin kautta awauit sivu. Se sisadltaa kaytettavissa
olevan rahamaaran asiakkaan tilillda, tilinumerorkasdilinomistajan. Yleisimmat
toiminnot on esitetty kahdessa eri paikassa. Tawtirfuusi maksu” ja "siirto omalle
tilille” on mahdollista suorittaa sek& suoraan arkkisesti etusivun alla olevista

linkeista, ettd myds toisen paaosaston eli linkimaksut” takana olevista linkeista.
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2.3.3 Sampo Pankin verkkopalvelu

Sampo Pankki avasi uudistetun verkkopalvelunsaté@mt 25.3.2008. Kayttéonoton
yhteydessé esiintyi ongelmia, jotka johtuivat aesittpalvelimien kapasiteetin ylityttya
lian suuren kayttdjamaaran takia. Myos tietotunkgysymykset ovat olleet
yhteiskunnallisen keskustelun aihe Sampo Pankin estad verkkopalvelusta
puhuttaessa. Tutkimuksessa keskitytddn ainoastaadistetun verkkopalvelun
kaytettavyyteen yleisella tasolla, eikd oteta kantaerkkopalvelun kayttéonotossa
esiintyneisiin  ongelmiin. Sampo Pankin verkkopaltal kayttaa noin 800 000

suomalaista.

Sampo Pankin verkkopalvelun kotisivun yleisiime omuuttunut vanhasta
punavalkoisesta varimaailmasta neutraalimpaan akoiseen. Sivun yldreunassa on
kolme padosastoa "henkilbasiakkaat”, "yritysasiatkaekad "tietoa Sampo Pankista”.
Naiden kolmen paalinkin alla ja oikealla puolelikgy Sampo Pankin uudistunut logo.
Oikealla ylareunassa oleva logo toimii alasivuill@avigointilinkkind takaisin
verkkopalvelun kotisivulle. Sivun keskella on neljari palstaa uutisille ja
tiedonannoille, joista tutkimushetkella kaikki Késiivat uuteen verkkopalveluun
liittyvia tiedonantoja asiakkaille. Oikealla ylakodssa Sampo Pankin logon alapuolella
on sisaan kirjautumista varten linkit kolmella keielella. Naiden linkkien alapuolella on
viela nelja eri linkkia vuorovaikutukseen asiakkaga verkkopalvelun vélille;
"henkilbasiakkaat”, “yritysasiakkaat”, “anna palatth” seka "verkkopankin

asiakastuki” (kts. Kuva 5.).
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* Kirfaudu
MLM

* Logaa in
* log on

| Ota yhteytts |
Muutoksia palveluissa Palvelussa ruuhkaa * Yritysasiakkaat

Palkka-alneistot Sampo Pankki * Anna p alautetta
jatkosza Sampo ~ pahoittelee \/e.rkkogankm
Pankkiin 12,30 \ | teknisistd hairioisty | asiakastukl
mennessa aslakkaille

= Lue lisas lf‘ aiheutunutta

muutoksista haittaa. Havaittuja
hairiaitd korjataan.

Lue lisga

Verkkopankkiin vain
varmistettua reittia
Verkkopankin kayttd on
turvallista kun asiakas
noudattaa normaaleja
verkkopankkiin kirjauturmisen
toimintachjelta.

Lisatietoia

Kuva 5. Sampopankin kotisivu.

Kun klikataan sisaan kirjautumislinkkia, avautuasavu, jonka oikeassa reunassa on
kentét, joihin asiakas syottaa kayttdjatunnuksensgasanan. Sivun muut osat
kasittelevat uudistettua verkkopalvelua ja esintaikasiakastukeen on linkit sekéa sivun
vasemmassa reunassa, ettd myos sivun keskelldetudta verkkopalvelusta kertovan
tiedonannon alapuolella. Kun kayttajatunnus ja ssala on syotetty jarjestelmé&an,
avautuu sivu, joka identifioi kayttajan ja pyyta@nté syottdmaan avainlukua vastaavan
turvaluvun kenttddn. Taman jalkeen pankin verkkeglah toiminnot ovat asiakkaan

kaytettavissa.

Sisdan kirjautumisen jalkeen verkkopalvelun kotisivwvasemmassa reunassa ovat
strukturoidut navigointi linkit. Nama linkit hahmawat sivujen informaatiotilan
rakennetta ja antavat kayttjalle mahdollisuudékkdia tdméan tilan muissa osissa
(Nielsen 2000a: 51). Sampo Pankin asiakkaan péép&bkonaisuudet on linkitetty
ylhdélta alas ja ne on sijoitettu sivun vasempaaumaan sisdaan asiakkaan nimen
alapuolelle. Linkit eivat ole mitenk&&n aakkoselisa jarjestyksessd, vaan ne on
sijoitettu ik&&n kuin informaatiotarpeen yleisyydeerusteella. Esimerkiksi linkki "tilit”
on ylempana, kuin linkki "sijoitukset”. Kun vasemssa reunassa olevasta linkista

siirrytddn alaspain sivun hierarkiassa, avautuvakirl alle esille sen alalinkit.
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Esimerkiksi linkin "kortit ja valuutta” alapuolelleavautuvat vasempaan reunaan

strukturoidut linkit "kortit”, "hae korttia” ja "goitukset”.

Sivun ylareunassa on asiakkaan nimen oikealla paolmkitetty verkkopalvelun
olennaisimpia toimintoja, kuten "kirjaudu ulos” jamat asetukset”. Mielenkiintoinen
yksityiskohta on naiden linkkien oikealla puolelideva linkki "hyvaksymattomat
maksut”, joka toimii oikopolkuna kaksi tasoa alem@ablevalle alasivulle. Ylareunan
oikealla laidalla on viela linkki Sampo Pankin lsbulle seka Sampo Pankin oma logo,
joka toimii niin ikéaan linkkin& pankin kotisivulld.ogoa klikatessa tulee ilmoitus, jossa

kysytaan haluaako asiakas todella kirjautua ulokkepalvelusta.

Sivun keskiosa toimii informaatiosisaltona vasemandgidalla oleville linkeille.
Esimerkiksi kun klikkaa linkkid "maksut”, tulee sia keskiosaan vaihtoehdot siita,
mita asiakas voi tehda. Vastaavasti vasemmallaatieualevan paalinkin "maksut” alle
tulee alaosastoina viisi uutta linkkia, joista &am voi valita tarpeisiinsa sopivan.
Esimerkiksi linkki "uusi maksu” avaa sivun keskiasauuden maksulomakkeen, johon
asiakas voi tayttad uuden maksun tiedot. Sivun i&saktoimii lisainformaation
lahteena eri toiminnoille ja selittdd alalinkkies&toa kayttajalle tarkemmin. Tama on
toteutettu siten, etta ensin on lyhyt kuvaus siitéta paalinkki pitaa sisallaédn. Sen
jalkeen kysytaan "mita haluat tehda?” ja kysymykgdkeen on sivun keskella esitetty
eri vaihtoehdot (eri linkit) ja selitys, mitd infoiaatiota jokaisesta vaihtoehdosta tai
toiminnosta on mahdollista saada. Esimerkiksi kaltaan vasemmalta linkki "kortit ja
valuutta”, avautuu sivun keskelle ensin lyhyt muuiten rivien pituinen kuvaus linkin
siséllostad. Sen jalkeen kayttajalta kysytaan miéa haluaa tehda ja alapuolella on eri
laatikoissa eritelty vaihtoehdot "kortit”, "hae kba” ja "valuutta”. Naiden linkkien alla
on lisdkuvaus néaistd vaihtoehdoista ja viela lopuldssi lihavoitu linkki t&dhan

vaihtoehtoon (kts. Kuva 6.).
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Satu Yanamo Lenkke  .Kidaudu ulos -Omat asetukset -Hyvaksymattsmat maksut(o) Sampo Pankin katisivu Tulosta
Etusivu R Kortit ja valuutta

" Katso korttiesi tarkemmat tiedot.

Tutustu myds muihin kortteihin ja tee hakemus Voit katsoa valuuttakursseja sekd

M tilata matkavaluuttaa

|
Kortit Ota aina valittdmasti kayttdasi sinulle toimitettu uusi kortti, vaikka nykyinen korttisi
Hae korttia olisi vield vaimassa, Oman turvallisuutesi vuoksi sinun kannattaa tuhota vanha .
valuutta N korttisi leikkaamalla se kahtia. Lainat

Tarvitsetko lainaa
suurempia hankintoja
warten? Tutustu

Mita haluat tehda? kayttilainaan.
+ Lainat

e korte e
VYerkkopankin esittely

Tutustu palveluihin

Katso tarkempia tietoja Tutustu tarkemmin Tilaa matkavaluuttaa ja + Katso esittely
kortistasi, Taalta muihin kartteihin ja hae katso valuuttakurssien
ltydat uutta korttia. tiedat
korttitapahtumasi ja
woit tehda muutoksia Yoit myds hakea Yoit myts tulostaa
kortteihisi esim, vaihtaa luottorajan korotusta valuutta-avaimen
korttisi kuva-aihetta, nykyiseen karttiisi, mukaan matkallesi.
* Hae korttia + Valuutta
+ Kortit

Kuva 6. Sampo Pankin “kortit ja valuutta” toiminnot sisdédrnjautumisen jalkeen.

2.4 Kayttoliittyma

Suunniteltaessa suoraviivaisia tietojarjestelmidynsittelijoiden on ajateltava myds
jarjestelman ominaisuuksien lisaksi sita, mitenrevaikutus kayttajien ja jarjestelman
valilla toimii (Preece 1994: 7). Kun puhutaan vergklveluista, oleellinen kasite
verkkopalveluiden kaytettavyyden ymmartamisess&ayttoliittyma. Kayttoliittymalla
tarkoitetaan kaikkia niita valineitd ja toimintojajoiden avulla kayttaja on
vuorovaikutuksessa jarjestelman tai ohjelman kan@s@K-sanakirja 2003: 99).
Kayttoliittyman voidaan ajatella olevan kaikki sgapinta ja apuvélineet, joka liittd&
kayttdjan hanen hyoddyntamaansa jarjestelméan taikkaealveluun. Pankin
verkkopalvelussa kayttoliittyman voidaan katsoavatekaikki naytolla olevat objektit,
teksti, luvut ja muodot, joiden avulla kayttdjd dyatdd palvelua. Voidaan puhua
graafisesta kayttoliittymasta. Kayttoliittymien jeglu voidaan tehdd esimerkiksi
kayttoliittyman toteutustavan perusteella tai kdlyittyman alla olevan jarjestelméan- tai
ohjelmiston tyypin perusteella. Esimerkiksi graafiskayttoliittyman lisdksi voidaan
puhua komentoliittymista, jollaisia vaikka DOS- [#NIX-jarjestelmassa on (ATK-
sanakirja 2003: 100). Kun kayttaja on tekemisigsggtelman kanssa komentoliittyman
valityksella, hallitsee han sita kirjain- tai nuraeruotoisten syotteiden avulla, eika

kayttoliittyma koostu lainkaan graafisista objektai
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Kayttoliittymalla kasitetddn ja tarkoitetaan usemin jarjestelmén nahtavia, kuultavia
tai jopa kosketeltavia osia, mutta kaytettdvyys tamit myds useita jarjestelman
nakymattomia ominaisuuksia (Hintikka & Mielonen 899 11). Pankkien
verkkopalveluissa asiakas haluaa loogisen, tupallisekd helposti omaksuttavissa ja
opittavissa olevan palvelun henkilokohtaisten paemikidensa hoitoon. Kayttoliittyma
muodostuu kaikista naistd ominaisuuksista, jotkavatoolla nakyvid, mutta myos
kayttgjalle nakymattomia. Se, miten helposti assaksimerkiksi oppii kayttdmaan
pankkinsa verkkopalvelussa arvopaperien osto- jgntitpimintoa, on osa palvelusta
kayttajalle muodostuvaa opittavuutta ja loogisuuttaitd ominaisuuksia kayttaja ei itse
nae, mutta han voi kokea ne ja niista tulee os&djan jarjestelméan kayttbmukavuutta
eli kayttolittymaad. Nykyaan kaytetddnkin kaytttijimien sijasta tai niiden ohessa
laajempaa kasitetta "ihmisen ja tietokoneen valinesorovaikutus”, johon sisaltyy

paremmin kaikki nakyvat ja nakymattoméat seikat,kgotvaikuttavat jarjestelman
kaytettavyyteen.
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3. KAYTETTAVYYS

Taman tutkimuksen yksi péaédkasitteista on kaytettdvyKaytettavyyttd tutkitaan
nykyddn yha enemman ja sille annetaan aiempaa eaenpainoarvoa esimerkiksi
tietokoneohjelmistojen suunnittelussa. Seuraavdiskastellaan hieman [ahemmin,

mité kaytettavyydella tarkoitetaan ja miten sitédaan tutkia.

3.1 Kaytettavyyden kasite

Kaytettdvyys tuotteen ominaisuutena kuvaa, kuinkguvasti kayttajd padsee
haluamaansa paamaaraan kayttdessaan tuotteentoganikaytettavyydesta on siis
kyse ihmisten ja koneen vuorovaikutuksesta. (Kua@03: 13.) ISO 9241-11 -
standardin mukaan kaytettavyys on mittari, jolldatsian tuotteen kayton tuottavuutta,
kayttoymparistoon, joille ja joihin tuote on tarketiu. (Sinkkonen 2004.)

Yksinkertainen esimerkki kaytettavyydesta olisikkapa se, miten monen linkin takaa
jonkun pankin verkkopalvelusta 16ytyy verkkolaskomaksamiseen soveltuva lomake.
Kaytettdvyyden ja sen tutkimuksen keskeinen lahttkamn tietenkin itse kayttaja el

asiakas, joka saattaa tehda valinnan kahden ekirpaarkkopalvelun valilta pelkastaén

kaytettavyyden perusteella.

Jakob Nielsen (1993: 26) maarittaa kaytettavyydellisi eri laatukomponenttia:
opittavuuden, tehokkuuden, muistettavuuden, vitbegtyden ja miellyttavyyden.
Opittavuudella tarkoitetaan, kuinka helppoa kayttdjien on tehdétteen avulla
perusasiat ensimmaisella kayttokerralla (Nielse®31R9). Puhuttaessa esimerkiksi
pankkien verkkopalveluista tulisi kayttgjille ollmahdollista maksaa lasku verkon
kautta jo ensimmaiselld kayttokerralla suhteelliselposti. Muita téllaisia opittavuuden
kannalta keskeisida perusominaisuuksia pankkien kegdiveluista puhuttaessa ovat
esimerkiksi tilitietojen katselu ja luottotietojertarkistaminen. Tehokkuudella
tarkoitetaan puolestaan sita, kuinka nopeasti &gttpystyvat tekemadan tehtavat

opittuaan asian (Nielsen 1993: 30 ). Yksinkertaiperustehtavat pitaisivat olla
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tehokkaita kayttajien toteuttaa, mikali kayttoyiman kayttajakeskeiseen suunnitteluun

on Kkiinnitetty huomiota.

Kolmas laatukomponentti, joka voidaan maaritellgt&tiavyydelle, ommuistettavuus

Kysymys on siita, kun kayttajat palaavat tuotteareén oltuaan kayttamatta sita jonkin
aikaa, kuinka kauan heiltd menee saman tuottavuigdamvuttamiseen uudelleen?
(Nielsen 1993: 31.) Keskeinen asia on, kun miatit@@nkkien verkkopalveluiden
muistettavuutta, miten keskeiset palvelukokonaigtiumh asetettu esille, niin ettd ne
ovat helposti l0ydettavissa uudelleen. Kayttolitign suunnittelussa pyritddn usein
siihen, etta keskeiset toimintokokonaisuudet o@ftttiéjan helposti aktivoitavissa, kun
taas hieman vahemman kaytetyt palvelut ovat muutadivekin takana, eivatka

kayttgjien valittbmasti saavutettavissa.

Nielsen (1993: 32) mainitsee neljdntena kaytettdeyy laatukomponenttina
virheettomyydeneli sen, kuinka paljon kayttajat tekevat virheikilinka vakavia ne
ovat ja kuinka helppoa niista on toipua? Kun puantgleisesti ottaen pankeista ja
verkkopalveluista, pitaa kaytettdvyyden virheettyaslle asettaa erityista painoarvoa.
Kun kasitellaan ja siirretdan valuuttaa elektrossse muodossa, kiinnitetdan yleensa
erityistd huomiota verkkopalvelun teknisen tunglliden takaamiseksi. Myo6s
kaytettavyyden laadun takaamiseksi tulee pankkerkkopalveluissa olla vuoropuhelu
ohjelmiston ja kayttdjan valilla suunniteltu siteeftei kriittisia virheita paase
tapahtumaan. Esimerkiksi laskujen maksu tai osadkekeiostaminen on suunniteltava
vaiheittain siten, ettd kayttajalla on koko ajagdtissa mitd on tapahtumassa ja miten

han voi keskeyttad mahdollisen prosessin.

Viides kaytettdvyyden laatukomponentti on miellyttgs. Miellyttavyydella
tarkoitetaan sitd, miten miellyttavaa ja vaivatotuatetta on kayttaa. (Nielsen 1993:
33.) Esimerkiksi kayttéliittyméan graafinen ulkogsuse, miten eri toiminnot on asetettu
esille, vaikuttavat miellyttavyyteen. Osittain nam&iisi laatukomponenttia
kaytettavyyden suhteen menevat myds paallekkaimedtkiksi miellyttavyys vaikuttaa
luonnollisesti myos siihen, miten opittava joku teikayttajan nakdokulmasta on. Jos

tuote on miellyttdva ja vaivaton kayttaa, niin tgiuus ja myos tuotteen virheettomyys
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ovat todennakoisesti korkeammalla tasolla, kuin napByttavan kayttoliittyman

omaavan tuotteen tai palvelun.

Miksi sitten kaytettavyytta tutkitaan ja sen huoimmmen on tana paivana niin tarkeaa?
Kaytettavyys on tarked valttikortti tuotetta marnkditaessa. Tietoteknisten sovellusten
markkinat alkavat olla jo varsin kypsassa tilassijpaillut. Talloin mika tahansa ei
endd mene kaupaksi, vaan myds tuotteen kaytettéitiiydaaditaan yha enemman ja
enemman. (Kuutti 2003: 15.) Nykyaikana ihmiset &gt pankkiasioitaan yha
kasvavassa maarin nimenomaan verkossa. Voidaanaiella, ettd luotettavan ja
kaytettavyydeltaan hyvan verkkopalvelun toteuttaaninon pankeille ensiarvoisen
tarkeda asiakkaiden tyytyvaisyyden takaamiseksimiMasta ja kayttajakeskeisesta
verkkopalvelusta huolehtiminen on tand paivana vyksinkkien tarkeimmista
kilpailuedellytyksista. Yrityksen julkisten sivuggm ja palvelujen kaytettavyysongelmat
voivat vaikuttaa negatiivisesti yrityskuvaan, katka mahdollisia asiakkaita, seka

saada tiedon ja tuen tarvitsijat hakemaan henkiltista palvelua (Wiio 2004: 34).

Kaytettavyyden mittaaminen ei ole pelkastaan itagttkliittyman arvioimista, vaan
my0s kayttajan kokemuksien, kuten esimerkiksi sdsien hyvaksyttavyyden,
huomioimista (Hintikka & Mielonen 1998: 11). Esirkiksi jo vakiintuneen ja tutun
sivuston tai palvelun kehittamisessa on tarkeadikadia palvelua jo pidempaan
kayttaneiden asiakkaiden kokemuksia. Kayttoliittynnadikaali muutos siiné vaiheessa,
kun useimmat asiakkaat ovat jo tottuneet kayttansit#in on hyvin riskialttiista. Jos
muutos tai uudistus menee jostain syysta asiakRaidielestd huonompaan suuntaan,
saattavat he siirtya kayttdmaan Kkilpailevan orgatien vastaavaa palvelua. Jo
olemassa olevaa ja asiakkaiden omaksumaa kaysuiilag voidaan silti viela parantaa
keraamalla informaatiota kayttgjien kokemuksista jakayttoliittyman

kayttotottumuksista.
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3.2 Kaytettavyyden heuristinen arviointi

Kaytettavyyden heuristinen arviointi perustuu hstiikkoihin, jotka ovat listoja
saanndista ja ohjeista, joita kaytettavyydeltddmahykayttoliittyman tulisi noudattaa
(Kuutti 2003: 47). Kaytanndssa tunnetuin ja kaytetgaantokokoelma heuristisessa
arvioinnissa lienee niin sanottu Nielsenin listaielsenin lista (1993) kasittaa
kymmenen erilaista sdéntbkohtaa, joihin kuhunkimeskiksi pankin verkkopalvelua
verrataan. Lista ei ole Kkattava tai taydellinen, ttmuse on osoittautunut
kayttokelpoiseksi ja silti yksinkertaisemmaksi, kkuvarhaisemmat saantokokoelmat,
jotka saattoivat sisaltéda lahes tuhat erilaistaté@Ea

Heuristisen arvioinnin lopputuloksena on lista left@vyyspuutteista ja ongelmista,
jotka arvioinnin aikana on havaittu. Jokaisen ongel yhteydessa viitataan heuristiikan
saantoon, jota se rikkoo. Usein maaritelladan myigebnan vakavuusaste. Heuristinen
arviointi ei ota suoraan kantaa siihen, miten \etheilisi korjata. (Kuutti 2003: 49.)
Kaymalla lapi pankin verkkopalvelun kaytettavyysikksa kymmentd heuristiikkaa
tarkastelemalla paastaan varsin johdonmukaisiin rgdevantteihin havaintoihin
kayttoliittyman ongelmista ja niiden vakavuudestaytiettavyyden heikentymiselle.
Seuraavassa on lueteltu tutkimuksessa kaytettanysidaoinnissa kaytetyt heuristiikat

ja jokaisen heuristiikan vaatimukset hyvalle kégeyydelle:

1. Vuorovaikutuksen kayttajan kanssa tulee olla ykstaksta ja luonnollista

Nielsenin mukaan kaikkein parasta olisi nayttaat§gile juuri se informaatio, jota han
tarvitsee, oikeassa paikassa oikeaan aikaan. lafrat, joita kaytetdédn yhdessa, tulisi
sijoittaa kayttoliittymassa lahelle toisiaan. Jémgdman on tuettava kayttajaa
nayttamalla eri vaihtoehdot dialogissa ja koroatett todennadkoisintd vaihtoehtoa.
(Nielsen 1993: 116.) Graafinen suunnittelu on yéskea elementti yksinkertaisen ja
luonnollisen  vuorovaikutuksen saavuttamisessa. iMast yksinkertaisesta ja
luonnollisesta vuorovaikutuksesta kayttgjan ja té@yttyman valilla asettaa graafiselle
suunnittelulle haasteita nyt ja tulevaisuudessayttn on pystyttdva jatkuvasti
paikallistamaan itsensa verkkopalvelussa ja ti@gattmissa hanen tarvitsemansa

informaatio on saatavilla.
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Kun kayttaja kohtaa uuden sovelluksen, hanellaleanga sovellusalueen tietdmyksen
lisdksi jonkinlainen mielikuva siitd, mitd han hatusaada aikaiseksi. Kayttoliittyman
taytyy auttaa kayttajadd kaikin mahdollisin tavoiddgelemaan, miten hén péasee
haluamaansa lopputulokseen.(Wiio 2004: 131.) Jomeskiksi kayttoliittyman varien
kayttd havainnollistaa kayttajalle jonkun toiminnomyddyllisyyttd tavoitteeseen
paasemiseksi, tukee se Iluonnollista vuorovaikutustayttoliittyman graafiseen

suunnitteluun liittyvat varien liséaksi myos erileisnuodot ja objektit.

2. Vuorovaikutuksessa tulee kayttaa kayttajan kielta

Kayttoliittyméassa kaytettavan kielen ja termienidublla normaalia arkikieltd ja niin
sanottua tietokonekielta ja — termeja tulisi va@ttdos mahdollista, kayttoliittyman
pitdisi olla kayttagjan omalla aidinkielella totetite (Nielsen 1993: 123.) Oman
ongelmansa muodostavat metaforat, joiden tulistatasseka jarjestelman, ettd myos
kayttajan kasitettda samasta asiasta. Ristiriitdsiauesiintyy esimerkiksi, koska kaikki
metaforat eivat ole tarkoituksenmukaisia kaikillaltiuureille (Nielsen 1993: 129).
Metaforien kayttamisessa saattaa olla vaaranatigek&@yttaja kokee tietyn metaforan
eri tavalla, kuin mitd jarjestelmén suunnittelija tarkoittanut. Kasiteltdessa valuuttaa
pankin verkkopalvelussa, metaforien tulee olla t&¥e ehdottoman selkeita ja

ristiriidattomia.

Yksinkertaisia metaforia, jotka perustuvat fyysis@eaailmaan, kaytetdan sdannollisesti
rippumatta kayttgjien tietokoneen kayton kokemwskae Esimerkiksi roskakori ja
tiedostokansiot ovat yleisesti kaytettyja metaforieisista sovelluksista lainattuja
metaforia voidaan kayttda, jos on tiedossa, ettjittdidttyman tulevat kayttajat

ymmartavat naitd metaforia. (Lazar 2006: 59.)

3. Kayttajan muistin kuormitus tulee minimoida

Tietokoneet ovat erittéin hyvia tallettamaan infaatiota ja sailyttamaan sita muistissa,
kun taas kayttgjan muistikapasiteetti on huomasgtiwghyempi. Jos miettii esimerkiksi
yksinkertaista numerosarjaa, vaikka puhelinnumero@ttaa normaalille ihmiselle

vaikeuksia muistaa yli kymmenen numeron numerogarjbietokoneen kapasiteetti
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kykenee taas tédna paivana sailyttamaan muistisggarkiossa kaiken kayttajalle

oleellisen tiedon ja muodostamaan informaationté§tte ymmarrettdvaan muotoon.

Tietokoneen tulisi muodostaa vuorovaikukseen tevat elementit kayttgjalle ja
annettavan kayttajan valita ja muokata tietokonerimmdostamia elementteja. Valikot
ovat tyypillisia keinoja taman tavoitteen saavuttsaksi. Kun kayttdjaa pyydetdan
syottamaan tietoja esimerkiksi tiettyyn lomakkeesegerkkopalvelussa, tulisi
jarjestelman kuvata mihin muotoon informaatio orbtsgtdva. Taman lisaksi, jos
mahdollista, tulisi jarjestelman antaa oikeanldmsesyotteesta esimerkkikuvaus.
(Nielsen 1993: 129-130.) Usein monissa verkkopaisga ndkee lomakkeita, joihin
kayttajan on syotettava esimerkiksi oma syntymaeiaAina eivat kaikki jarjestelmat
hyvaksy syotetta, jos kayttaja on kirjoittanut sekeaan muotoon. Kayttajan tehtava ei
ole kuitenkaan miettia mihin muotoon syntymaaikakajoitettava, vaan jarjestelman

on annettava siitd esimerkkikuvaus ja minimoita&en rkayttajan muistin kuormitusta.

Ihmisen muisti rakentuu kolmesta erillisesta koksumadesta, joilla on erilaiset
muistamiseen liittyvat tehtavat. Ensimmainen ogssserinen muisti, varastoi suoraan
aistihavainnon hyvin lyhyeksi ajaksi. Tyomuistiimformaatio varastoituu kayttoa
varten muutamiksi sekunneiksi. Lopuksi informaati@rastoituu saildmuistiin hyvin
pitkaksi ajaksi, paivista jopa vuosiin. (Sinkkon@®06: 169.) Jarjestelman tulee
minimoida ennen kaikkea ihmisen tyOmuistin kuoraritsta, silla joka vaiheessa voi

tietoa jaada tallettamatta ihmisen muistiin.

4. Kayttoliittyman tulee olla yhdenmukainen

Yhdenmukaisuus on yksi kaytettavyyden peruspedmsitt Sama informaatio tulee
esittdd samassa paikassa joka ruudulla ja se pilaa muotoiltu samalla lailla
tunnistamisen helpottamiseksi. (Nielsen 1993: 13m¥ informaatio on hajallaan
esimerkiksi pankin verkkopalvelussa, tai informaatn esitetty formaalisesti eri tavalla
verkkopalvelun toisessa ruudussa, vaikeuttaa sernvaation tulkitsemista ja
ymmartamista. Yhdenmukaisuuden noudattamista helgt erilaiset kayttoliittyman
suunnittelua johdattavat standardit ja tyyliopp@&tutti 2003: 56). Kun puhutaan

yhdenmukaisuudesta kaytettavyyden kasitteen rianaki tarkoiteta pelkastaan
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kayttoliittyman graafisen ulkoasun yhdenmukaisyutean myos koko verkkopalvelun
toiminnallisuuksien yhdenmukaisuutta. Kayttoliittgm tulee muodostaa kayttgjalle

yhdenmukainen ja looginen kokonaisuus verkkopaktalja sen eri toiminnoista.

5. Jarjestelman tulee antaa kayttajalle kunnollistdapaetta reaaliajassa

Jarjestelman pitaisi informoida kayttajaa jatkuvastd, mitd tapahtuu ja kuinka se
kasittelee kayttajan syotteitd. Jarjestelman pitaigs tuottaa positiivista palautetta ja
sen pitaisi lisdksi antaa vaiheittaista tietoa, koformaatio tulee kayttajalle selville.
(Nielsen 1993: 134.) Tastd on esimerkkina tiedasdolkset, jossa jarjestelmén tulisi
usein ilmoittaa kayttajalle latauksen kestdessé&eismin miten lataus edistyy. Mita
kauemmin jonkun tietyn toiminnon suorittaminen gdtplman osalta kestaa, sita
enemman tulee jarjestelman tuottaa kayttajalle kajaraista ja relevanttia palautetta
prosessin kulusta. Noin 10 sekuntia on suuringiirse aika, jolloin kayttdjan huomio
on keskittynyt tiettyyn prosessiin tai toimintoantfata pidemmaksi venyvien prosessien
aikana jarjestelman on tuotettava kayttajalle paksa siitd, koska toiminto on suoritettu
(Nielsen 1993: 135).

Pankkien verkkopalveluista puhuttaessa on palautée¢aminen reaaliajassa kriittista
kaytettavyyden kannalta. Esimerkiksi tilisiirtojeyhteydessa kun valuutta siirtyy
elektronisessa muodossa tililtd toiselle, tuleejegielman informoida kayttajaa
valittomasti mahdollisista katkoksista tai virhdéissiirron yhteydessa. Tietoturva on
keskeinen tekija, jonka perusteella kayttaja veditsen pankin, jonka verkkopalvelussa
han asioi. Valitbn ja relevantti palaute lisda taotusta jarjestelmaa ja palvelua

kohtaan.

6. Ohjelmassa tulee olla selkeat poistumistiet

Jarjestelman on tarjottava kayttgjalle helppojasfumnisteitd niin monesta tilanteesta
kuin mahdollista, jotta kayttdjat tuntisivat hadblvansa ohjelmaa. Erilaiset ulospaasy- ja
keskeytysmekanismit tulisi sijoittaa nakyville kétittymaan eikd mekanismien tulisi
vaatia kayttdjan kykya muistaa joku tietty kaavantgppainyhdistelma. (Nielsen 1993:
138-139.) Nykyaan useimmissa jarjestelmissd on viékyerilaisia keskeytys- ja

poistumismekanismeja. Jos jarjestelma suorittabisasti pidempaa prosessia, kuten
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esimerkiksi musiikkitiedoston latausta, tulee jstgtman tarjota kayttgjalle selkedasti

nakyva keskeytystoiminto, jolla prosessi on mahsiallkeskeyttaa tarpeen vaatiessa.

Peruutustoiminto on hyddyllinen paaasiassa kayttaja jarjestelman valisissa

pidemmissa dialogeissa, joissa kayttdja on sundtteoimintoja yhdella tai useammalla
sivulla. Tassa tapauksessa kayttajan painaessasitekdppaintd hanen tekeménsa
toiminnot eivat peruunnu, vaan on parempi jos kggttklikkaa peruutus-toimintoa.

(Nielsen 2000b.) Esimerkiksi erilaisissa verkkokaispa ostoprosessi tulee olla
mahdollista keskeyttdd joka vaiheessa erillisekguptusmekanismilla. Jos kayttgja
ainoastaan palaa takaisin edelliselle sivulle pal@ppaimen avulla, saattaa kuitenkin
hanen jo tekeméansa toiminnat olla aktivoituneengegtelmaan, joka prosessoi ne

eteenpain.

7. Oikopolut

Kokeneelle kayttajalle pitdd olla mahdollista sttad jarjestelman yleisimmin kaytetyt
toiminnot erityisen nopeasti kayttamalla oikopokkujTyypillisia oikopolkuja ovat

esimerkiksi erilaiset lyhenteet, nappéainyhdistejolia suoritetaan jokin tietty toiminto,

sekd esimerkiksi tuplaklikkaus johonkin objektiinlla suoritetaan tdméan objektin
yleisin toiminto. (Nielsen 1993: 139.) Nykyaan mbnkéayttajat tietdvat mita

informaatiota haluavat hakea jarjestelmastd, eiévaik halua kuluttaa navigointiin
turhan paljon aikaa. Monet kayttolittymat ovat danpaivand muokattavissa
yksil6llisesti kunkin asiakkaan tarpeita vastaaviksimerkiksi Linux-kayttojarjestelméa
on kaytannossa rajattomasti muokattavissa yksin kayttoon soveltuvaksi. Erilaiset
oikopolut ovat tarked osa vyksil6llistamista. Pankierkkopalveluissa tulee olla
yleisimmin kaytetyille toiminnoille selkeat reitila oikopolut. Jos kayttaja haluaa
maksaa esimerkiksi verkkolaskun, on sen oltava wlébkth tietyn oikopolun takaa

vaivattomasti ja helposti ilman suurempaa navigoitiittyvaa ajankayttoa.

8. Selkeat virheilmoitukset
Virhetilanteet ovat kriittisia kaytettavyyden kattaa koska ne edustavat tilannetta jossa
kayttaja on ongelmissa eika mahdollisesti pystyttédyaan jarjestelmad haluamaansa

tarkoitukseen. Kayttajat kiinnittdvat huomiota \@imoitusten siséltoon oppiakseen
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tuntemaan jarjestelmad paremmin. Sen lisaksi, jé@tjgstelmassa on oltava hyvat
virheilmoitukset, jarjestelman tulee myos toipueheista nopeasti. (Nielsen 1993: 142—
144.)) Useimmissa virhetilanteissa kayttdja saatiba joko hdmmentynyt tai jopa

kayttaytya vihamielisesti jarjestelmaa kohtaan.h¥iimoitusten tulee olla neutraaleja
tai kohteliaita, selkokielisia, tarkkoja sekad ratemassa hengessa laadittuja (Kuutti
2003: 62).

Sinkkosen mukaan kayttajan positiivinen tunne syntigisesti, kun omat tarpeet tai
tavoitteet tayttyvat, ja kielteinen tunne puolestaiun syntyy ristiriita vallitsevan

tilanteen ja oman tarkedn tarpeen tai paamaaraeeul{Sinkkonen 2006: 254). On
yksil6llista esimerkiksi virheilmoituksen yhteydé@samiten kielteisesti kukin kayttaja
tilanteeseen suhtautuu ja kuinka turhautuneekstilgineen kokee. Selkeat ja kayttajaa

tilanteesta.

Virheen syy voi olla kayttajan jarjestelmasta mustdman kasitemallin ja jarjestelméan
oikean kasitemallin eroavaisuudet. Virheilmoitulesivoi yrittdd opastaa kayttajalle
jarjestelman todellista kasitemallia, jolloin vasta virhetilanne on mydhemmin
valtettavissa. (Kuutti 2003: 61.) Nielsenin mukaaheilmoitusten tulee olla kayttajalle
selkeéasti nakyvia ja lisdksi niiden tulisi sailgtéayttajan alkuperdaisista toiminnoista
niin paljon kuin mahdollistaja seka vahentaa kdagmen vaadittavaa tyotd (Nielsen
2001). Parhaassa tapauksessa virheilmoituksen amidgatella olevan yksi vaihe
prosessia, jossa kayttaja opettelee kayttdmaanajaitmollistamaan jarjestelmaa.
Virheilmoitusten tulee olla tarpeeksi informatiiis jotta kayttaja tiedostaa minka
virheen han on tehnyt tai miksi jarjestelma realg@nen syotteisiinsé virheellisesti.
Puhuttaessa pankkien verkkopalveluista varsin gleiwvirhe laskun maksamisessa
verkossa on se, etta kayttdja unohtaa syottaantiedgon laskulomakkeen kenttaan.
Esimerkiksi viitenumeron puuttumiseen laskusta pankerkkopalvelu reagoi

virheilmoituksella, joka ilmoittaa kyseisen inforateon puuttumisesta.
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9. Virhetilanteisiin joutumista tulisi valttaa

Nielsenin mukaan on parempi valttda kokonaan \ighdiuin se, etté jarjestelmassa on
hyvat virheilmoitukset. Kayttajan tekemat virheé@ég eliminoida jarjestelmasta, jos ne
ovat sdanndllisia tai niilla on vakavia seuraamaksfNielsen 1993: 145-146.)
Tyypillinen kayttdjan tekema virhe on kirjoitusverhKirjoitusvirheet eivat ole vakavia,
jos jarjestelma ilmoittaa virheesta oikeaoppisgatiselkeéasti edellisen heuristiikan
mukaan. Jos jarjestelma on kayttajalahtoisesti nisieitu, on mahdollisiin
virhetilanteisiin  joutumisen mahdollisuutta vahettpe oleellisesti. Informaation
syottdminen jarjestelmaan manuaalisesti nappailamiéyttajan toimesta voidaan
kiertdd esimerkiksi valikoilla, jossa oleelliset in@ehdot ovat nakyvilla.
Kayttoliittyman rakenteella voidaan vaikuttaa viah@uteen tai ainakin pienentaa

virhetoimintojen vakavuutta (Kuutti 2003: 64).

10. Kayttoliittymassa tulee olla kunnolliset avustustminot ja dokumentaatio
Useimmissa kayttoliittymissa on niin monia ominaiksia, ettd ne vaativat ja
siséltavatkin avustustoimintoja. Lisdksi monet gatglman saanndlliset kayttajat
saattavat vaatia dokumentaatiota saadakseen liséikata jarjestelmésta. Mukana
olevat avustustoiminnot ja dokumentaatio eivat dasdtenkaan vahentad itse
kayttoliittyman kaytettavyysvaatimuksia. (Niels€993: 148-149.) Usean jarjestelman
mukana tulee nykydan jopa satoja sivuja pitkd malnj@rjestelmén eri toiminnoista.
Useimmat kayttajat kuitenkin kokeilevat useimmiteaihtoehtoja itse, eivéatkd lue
ohjeita kuin ainoastaan viime kadessa, kun muitateahtoja ei ole. Jarjestelmien
suunnittelussa kaytettdvyyden nakokulmasta paasigkin tehda kayttoliittymasta
niin helposti omaksuttava ja selked, etta avustmstbojen ja dokumentaation tehtava
olisi ainoastaan tukea kaytettavyytta eika ollarsasa sita. Tyypillinen kayttoliittyman
kayttaja on kuin pieni lapsi; hdn kokeilee asigaaseuraa johtavatko ne mihinkaan
(Kuutti 2003: 66).

Kayttgjat hyodyntavat avustustoimintoja kahdestgs&y he ovat ymmalla&n jostain
ruudulla olevasta asiasta, tai heidan on loydetjakdn tietty toiminto jarjestelmasta
(Scanlon 1996). Jarjestelméan suunnittelijat ladtawnielelladn kaikki jarjestelméan

toiminnot dokumentaatioon, josta he olettavat I&igh 16ytavan ratkaisun ongelmaan,
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jos sellainen tulee. Dokumentaation selaaminen ijordngelman |oytamiseksi ja
ratkaisemiseksi saattaa olla kuitenkin kayttajamniedta turhauttavaa ja vahentaa
luottamusta ja mielenkiintoa jarjestelméd kohta@ifiydelliseen ja kaikenkattavaan
dokumentaatioon tukeutuminen ei voi koskaan ollatkaiau puutteelliseen

kayttoliittyman suunnitteluun.

3.3 Kaytettavyyden testaaminen

Verkkopalvelun tai fyysisen tuotteen kaytettavyyW@idaan arvioida testaamalla sita
aidoilla koehenkiloilla. Kaytettavyystestin perimmen tarkoitus on tehda tuotteen
kayttblaadusta parempi seuraamalla kayttagjan miemaieja tilanteessa, joka
muistuttaa aitoa tilannetta. Testattavana voi kb&o tuote, sen prototyyppi tai jokin
sen osa, vaikeimmiksi uskotut tai havaitut toiminte valikkorakenteet. (Sinkkonen
2006: 276-277.) Tuotekehitysprosessissa tuotteaotyypin testaaminen eri vaiheissa
on tavallista. My6s valmista tuotetta tai palvelwedaan testata kayttajilla. Sivuston tai
palvelun kaytettavyyttd voidaan parantaa testaamsth saanndllisesti kayttajilla ja

tekemalla parantavia muutoksia kayttoliittymaamstgn perusteella.

Nielsenin mukaan mitd suuremmalla maaralla koeM@itkikaytettavyytta testataan,
sitA vdhemmaéan opitaan uutta suhteessa vahempaahertdémaaraan, koska
koehenkilot tekevat havaintoja samoista asioistadevinen kayttdjan jalkeen samat
havainnot toistuvat yha useammin eik&a uutta k&ugitdesta opita endd kovin paljoa.
Viisi kayttajaa loytaa noin 80 prosenttia kaikistagelmista. (Nielsen 2000c.) Usein
riittdd, etta testataan esimerkiksi kolmella, rdjd&ai viidella koehenkil6lla. Nain
pystytaan suhteellisen pienilla resursseilla ja jétilth suorittamaan testi, jossa
kuitenkin |0ydetd&n suurin osa jarjestelman tavelain kaytettdvyysongelmista (kts.
Kuva 7.).
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Kuva 7. Testihenkildiden maara.

Ennen varsinaista testaamista on maariteltdva vettizet ja suunnitelmat, joilla testi

testaaminen viedaan lapi. Nielsenin mukaan on t@adi testaussuunnitelma ennen
testaamista, jossa maaritellddn testaamisen kano&nnaisia seikkoja. Naita ovat
esimerkiksi testin tarkoitus, testaamiseen suultnitaika ja paikka seka testiin

osallistuvien henkildiden maaré ja kokemus. (Nield®93: 170-171.) Testaamiseen
varatut resurssit rajoittavat ja maarittelevat semljainen testi voidaan vieda lapi.

Testin kannalta on myos oleellista, etta tiedet&éarin piirtein millaisia kayttgjia

testattavaa jarjestelmaa kayttaa ja valitaan teg&iiehenkildita tasta kohderyhmasta.
Pankin verkkopalvelun asiakas voi olla lahes kudtzahsa taysi-ikdinen henkilo, joten
testinenkildiden valitseminen on suhteellisen hefpp On hyddytontd testata
jarjestelmaa henkildilla, jotka eivat kuulu teshatin kohteen kayttajiin. Kokemattomat
testinenkilot eivat todennakoisesti l0yda testattt@ kohteesta virheita tai tee
havaintoja samalla lailla, kuin testiin valittavedstattavan kohteen kohderyhmaan
kuuluvat testaajat. Jos testihenkildilla on aikaipaa kokemusta testattavasta
objektista, on palaute relevantimpaa ja havainsatiipaa, kuin kokemattomilta

kayttajilta.
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Testaaminen voidaan suorittaa lahes missad tahaNsasinaisen testaamiseen
tarkoitetun laboratorion lisdksi testi voidaan sw@a esimerkiksi kayttajan
henkilokohtaisessa tyopisteessé, kuten vaikka leotdaman testaamispaikan etuna on
se, ettd kayttdjd on testaamisen tapahtuessa llliseasa ymparistossdan ja tuntee
olonsa kaikkein mukavimmaksi tyoskennellessaarokmteen kanssa (Lazar 2006:
217). Lisaksi testaaminen ei kotioloissa vaadi simria resursseja, kuin laboratorio-
oloissa suoritettu testaaminen. Kuitenkin molemmisgpauksissa voidaan paasta lahes

samoihin lopputuloksiin.

Kun kayttojarjestelmaa testataan koehenkildilldeduestaajan valita sopivia tehtavia,
joilla kaytettavyytta arvioidaan. Nielsenin mukaparussaantond voidaan pitaa, etta
valittujen tehtavien tulee olla systeemin kaytomrata niin perustavanlaatuisia, kuin
mahdollista. Testitehtavien tulee lisdksi kattaakddinmat osat kayttoliittymasta.
(Nielsen 1993: 185.) Testaussuunnitelmassa maaétekennen varsinaista testaamista
suoritettavat koetehtavat. Tehtavien maarittelgdublla riittdvan selkedasti toteutettu,
jotta kayttajalle on selvdd, mitd hénen oletetaghkevan. Pankin verkkopalvelussa
testitehtdvien maarittely suoritetaan analysoimapankin tarjoamia yleisimpia
pankkipalveluja verkossa yksityisen henkilon naKkolasta. Kun testataan useampaa
verkkopalvelua rinnakkain, on varmistuttava, ettitehtavat soveltuvat jokaiseen
verkkopalveluun testattavaksi. Myds kaytettavistgvat resurssit, kuten esimerkiksi
aika, asettavat vaatimuksia sille, miten laajojatitehtavid voidaan koehenkil6illa
testata.

Testaustilanteessa voidaan kerata monenlaistanmafiota; numeerista informaatiota,
suoraa palautetta kayttajilta heiddn ajatellessaaneen testitilanteessa, kayttgjien
kysymyksia itse testaajalle ja tyytyvaisyys kyseitgbhkkeiden tuloksista kertyvaa
informaatiota (Lazar 2006: 220-222). Ennen varsitaatestaamista on maéaariteltava
minka tyyppistd informaatiota halutaan testaustdasta saada. Numeerista
informaatiota voidaan saada esimerkiksi mittaanegtdlisesti, kuinka kauan henkilolta
kestaa loytaa jokin tietty asia sivustosta kayttgiinan avulla tai kuinka monta virhetta
kayttaja tekee suorittaessaan tiettya toimintoan Kayttdja ajattelee testaustilanteessa

aaneen, voidaan saada informaatiota kayttoliittyeydmsista ja siita miten testihenkild
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kokee tietyt asiat. Jos esimerkiksi useat koehénkdteavat tietyn toiminnon olevan
hankalasti |0ydettavissa verkkopalvelusta, voidé@sta saada tarke&dd informaatiota
kayttoliittyman parantamiseksi. Yksi isoista hygtgi &dneen ajattelun testausmetodissa
on se, etta voidaan loytaa pienid asioita testasiesgoita ei muilla testausmenetelmilla
muuten Ioydettaisi (Nielsen 1993: 197).

Kun kayttaja esittda testaustilanteessa kysymyligigstelmasta itse testaajalle, voi han
selvittdd itselleen seikkoja kayttojarjestelmagtika ovat hénelle epaselvia (Lazar
2006: 222). Itse metodina on tdma testaustapa kkasteen normaalille testaukselle
jossa testaaja esittdd kysymyksia koehenkilollendra tyylistd menetelmaa voidaan
hyodyntad esimerkiksi kun halutaan suorittaa tdsikeneilla kayttgjilla, mutta
kokeneita kayttdjia ei ole saatavilla. Aloittelevdiyttajat voivat kyselyilla saavuttaa
kokeneemman kayttajan statuksen paljon muita mieniéteopeammin, jonka jalkeen
heille voidaan suorittaa perinteisempia, kokenedlamkayttdjille suunnattuja,
kayttajatesteja. (Nielsen 1993: 2000.)

Kyselylomakkeiden kautta voidaan taas mitata dibjesta tyytyvaisyytta tiettyihin
asioihin ja kokonaisuuksiin. Kyselylomakkeiden kdtsta voidaan tehda tilastoja, jotka
havainnollistavat mahdollisia puutteita ja kehitgdrmdollisuuksia testattavassa
kohteessa. Koehenkildiden tulee tayttda mahdollisgtelylomakkeet valittomasti
varsinaisen testin jalkeen. Talldin heilla on vigijestelmaa ja sen osia koskevat tiedot
ja mielikuvat mielessaan. Koehenkilgiltd voidaan asy kysyd mahdollisia
kehitysehdotuksia ja — ideoita kayttoliittymaa kadm. Esiintyneet ideat eivat aina johda
erityisiin suunnittelumuutoksiin, koska eri kay#fjtekevat usein taysin erilaisia
ehdotuksia (Nielsen 1993: 191). Tasta huolimatiégtanesille tulleita ideoita ja
ehdotuksia voidaan sdailyttaa tulevaisuutta varken, kayttoliittymaa tai jotain sen osaa

paivitetaan.
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4. PANKKIEN VERKKOPALVELUIDEN ARVIOINTI

Tutkimusmenetelmé&na pankkien verkkopalveluiden d@§vyyden arvioinnissa
kaytetaan tassa tutkimuksessa kolmea eri menetelnm@ristista arviointia,
koehenkildiden avustuksella suoritettavaa kay®sfausta ja kayttdjatestauksen
jalkeistd kyselya. Kolmella eri arviointimenetelméayttamalla pystytddn saamaan
verkkopalveluiden kaytettavyydesta monipuolisempedormaatiota ja toisaalta
vertaamaan naiden eri testimetodien tuloksia ke®ken Koehenkilot tekevat
testaustilanteessa erilaisia havaintoja testattaviaghteesta ja toisaalta heuristisessa
arvioinnissa voidaan analysoida kayttoliittyman tefiavyyttd, kun sitd verrataan
listaan, johon on keratty kaytettdvyyden kannaltgvéim tuotteen ominaisuuksia.
Koehenkil6iden avulla voidaan saada yllattavidkiloksia ongelmista, joita syntyy kun

erilaisia ihmiset suorittavat samoja testitehtavia.

4.1 Pankkien verkkopalveluiden heuristinen arvioint

Heuristinen arviointi suoritetaan tutkimalla kayiittymaa ja muodostamalla mielipide
siitéa, mika kayttoliittymassa on hyvaa, ja mika haa. Heuristisessa arvioinnissa pieni
maara henkildita tutkii yksi kerrallaan kayttopimhaa ja arvioivat sen ominaisuuksia
tunnetuilla kaytettavyyden periaatteilla. (NielsE993: 155.) Pankin verkkopalveluiden
heuristisessa arvioinnissa kaytetddn apuna Nieldaaiimia heuristiikkoja (kts. 3.2).
Yksikin henkilé pystyy suorittamaan heuristisen iaiwnin kayttoliittymalle, mutta
Nielsenin mukaan yksi henkild pystyy heuristisessaioinnissa havaitsemaan vain
35 % kayttoliittyman kaytettdvyysongelmista (Niglsel993: 156). Heuristisessa
arvioinnissa, kuten myds varsinaisessa koehenkifbidavulla suoritettavassa
kayttajatestauksessa, on tarkedd myos se, miterenkdl arvioijia kaytetaan.
Kokemattomat henkilét tekevat vahemman olennaisévaimtoja, kuin kokeneet
kayttgjat. Havaintojen maara pienenee aina sulgesti, mita enemman heuristisessa
arvioinnissa kaytetddan henkiloita (kts. Kuva 8.).utKittaessa pankkien
verkkopalveluiden kaytettavyytta heuristisella amnilla, kaytetdan tassa arvioinnissa

ainoastaan yhta henkil6a tutkimuksen luonteengaaksa olevien resurssien takia.
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Kuva 8. Henkildiden maara heuristisessa arvioinnissa.

Heuristisen arvioinnin lopputuloksena on lista kalittyman kaytettavyysongelmista
ja jokaisen ongelman kohdalla on Vviittaus kaytety&periaatteeseen, jota
kayttoliittyman kohta rikkoo (Nielsen 1993: 159).utkimuksessa kaydaan lapi
Osuuspankin, S-Pankin ja Sampo Pankin verkkopablatu kayttoliittyméat ja

arvioidaan ne edella esitettyjen heuristiikkojen hjptia. Koska heuristisessa
arvioinnissa ei varsinaisesti suoriteta mitdan yesid tehtavia kayttoliittymaa

arvioitaessa, niin kolmen pankin verkkopalveluidemsaisella kattavuudella tai
monipuolisuudella ei ole merkitysta. Esimerkiksi nkuehdaan kayttajatestausta
koehenkildilld, joudutaan tutkimukseen valitsemaaltaisia suoritettavia tehtavia, jotka
on mahdollista suorittaa jokaisen kolmen pankinkkepalvelussa. Heuristisessa
arvioinnissa ainoastaan arvioidaan kayttoliittyrkagitettdvyyden periaatesaannostojen

mukaan, joten tehtévien laatiminen ei ole tarpstaili

Heuristinen arviointi suoritetaan arvioimalla enssuuspankin, ja sitten S-Pankin seka
Sampo Pankin verkkopalvelut. Kunkin pankin verkKopmiden kaytettavyytta

analysoidaan vuorotellen edelld esitettyjen hdikiistien perusteella ja [6ydetyt
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ongelmat seka havainnot analysoidaan erikseen. |lBapahditaan mita kaytettavyyden

periaatetta eli heuristiikkaa kukin 16ydetty ongaltai havainto rikkoo.

4.1.1 Osuuspankin verkkopalvelun heuristinen antioi

Osuuspankin heuristinen arviointi suoritettiin aimalla osuuspankin verkkopalvelun
kayttoliittymaa kayttamalla apuna edella mainittujaeuristiikoita. Arvioinnin

perusteella Kirjattiin yloés seikkoja, jotka poikkest yleisistd hyvan kaytettavyyden
periaatteista. Arviointiin kaytettiin aikaa noin ke tuntia ja se suoritettiin yhden
henkilon voimin. Seuraavaksi luetellaan havaitugemat ja poikkeamat jokaisesta

heuristiikasta, jota ne rikkovat.

Vuorovaikutuksen kayttagjan kanssa tulee olla ylkstaista ja Iuonnollista
Osuuspankin verkkopalvelun kotisivulla on useitahti@ jossa informaatio esiintyy
useammassa, kuin yhdessd paikassa. Jokainen sl@poolella olevasta kolmesta
paaosastosta esiintyy myods sivun keskella toimierkkind samaan paikkaan.
Esimerkiksi kun valitaan sivun alhaalta linkki OBHjpbla-ryhma, on lopputulos sama
sivu, kuin ylhaalla oleva vastaava linkki. Kayttéjkannalta tama vaikeuttaa dialogia,
kun sama navigointi syvemmalle verkkopalvelun séenahlasivulle tapahtuu
kotisivuilta useammasta paikasta. Sivuston hieaarkbnimutkaistuu ja ylimaaraisten
linkkien mé&aré kotisivulla kasvaa turhan takia. euristiikan mukaan kayttoliittymien
tulisi olla niin yksinkertaisia ja selkeita kay##j kannalta, kuin vain mahdollista.
Yksinkertainen ja selked navigointimahdollisuus isgtilta sivuston muihin osiin

selkeyttdd vuoropuhelua jarjestelman ja kayttagnla.

Kun verkkopalveluun kirjaudutaan sisdaan, on kaiitéj mahdollisuus valita sivun
oikeasta ylakulmasta pikavalikosta nopea naviggwotionkin keskeiseen toimintoon.
Pikavalikko on kuitenkin hyvin kehnosti toteutettikd ole sekavuudessaan kovin
kayttajaystavallinen.  Pikavalikon valittavissa d@eév toiminnot eivat ole

aakkosjarjestyksessa, mika vaikeuttaa halutun tomibeen suorittamista ja hidastaa
etsimista. Pikavalikon toiminnot on kasattu piemyhmiin, jotka on erotettu toisistaan

poikittaisella katkoviivalla. Erottelu ei ole kuitkaan kayttdjan kannalta looginen,
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esimerkiksi "luoton siirto tilille” toiminto on eteltu eri ryhmaan kuin "luoton tiedot”.
Pikavalikko on muokattavissa, jolloin kayttdjarhein haluamat uudet toiminnot tulevat

epaloogisesti valikon pohjalle omaksi ryhméakseen.

Sama ongelma on pé&dosastojen alle avautuvissasabkmssa. Esimerkiksi kun
valitaan sivun yldosasta yksi padosasto “saast@imjae sijoittaminen”, avautuu
alasivulle paalinkkien alle alaspain aukeava odikk@a omistuksiin ja toimeksiantoihin
liittyvid toimintoja varten. Tassa valikossa (kuteyos tilit, kortit ja maksut seka luotot
osiovalikoissa) on toiminnot sijoitettu myds sekais Toiminnot eivat ole

aakkosjarjestyksessa ja eroteltu toisistaan kaitkalla. Sisdiset katkoviivalla eristetyt
ryhmat tulisi esittdd havainnollisemmassa muoduatikossa otsikon alapuolelle, jotta

dialogi olisi kayttajalle selkedmpaa.

Vuorovaikutuksessa tulee kayttdd kayttdjan kielankkien verkkopalveluissa on
Kiinnitettava kayttoliittymien suunnittelussa huata siihen, ettd tietokoneen ja
kayttajan kayttama kieli on samanlaista. Kun Hedlit ja tehddan toimeksiantoja
valuutalla, on mahdollista, etta epéselva ja hubmssetty asia saa kayttajan tekemaan
vaaran toimeksiannon tai valinnan. Osuuspankin kogélvelussa on kieli

paasaantoisesti selkeda ja kayttdjan ymmartamadenkin tietyissa tapauksissa on
osuuspankin toiminnon suorittamista seuraava ilnsokayttajan kannalta turhan lyhyt

tai liian vahan informaatiota sisaltava.

Heuristisessa arvioinnissa suoritettin - muutamiaimeginomaisia toimintoja
osuuspankin verkkopalvelussa ja tutkittin samaigen kayttajan ymmartama kieli
toteutuu naissa toiminnoissa. Esimerkiksi paalirikiotot” alla oleva toiminto "luoton
siirto omalle tilille” ilmoittaa kayttajalle aino#san onnistuneen valuutan siirron
toteutumisen; "luoton siirto tilille onnistui”. Aakkaan kannalta havainnollisempi ja
informatiivisempi viesti olisi sellainen, jossa kaaan toiminnon onnistumisesta ja
siita, kuinka paljon valuuttaa siirtyi ja mista nmhJos kayttaja vaikka huolimattomasti
suorittaa toimeksiannon, niin suorituksen hyvaksgni lisaksi on selkeAmpad, etta
jarjestelma ilmoittaa myos minka toimeksiannon yedksyi. Myos kun kayttaja haluaa

muokata oikealla ylakulmassa olevaa pikavalikkasété tai poistaa siitd toimintoja),



39

tuloksena on vain jarjestelman ilmoitus "tiedottallennettu” ja alempana pienemmalla
fontilla teksti "ndet tekemasi asetukset sivun afiga ylakulmassa sijaitsevassa
pikavalikossa”. Todellisuudessa toiminnot eivat wviela tadssé vaiheessa paivittyneet
pikavalikkoon, vaan vasta kun kayttaja napsauttakkig, joka vie hanet palvelun
etusivulle. Kayttdjan kannalta oikea teksti on %iisdot tallentuvat pikavalikkoon heti,

kun palaat alla olevasta linkista etusivulle”.

Kayttoliittymén tulee olla yhdenmukainen Osuuspankin  verkkopalvelussa
kayttoliittyman yhdenmukaisuus toteutuu vain osittdaalinkkien alla ja osiovalikon
alla olevat otsikkolinkit ovat hierarkkisesti pa#kien alapuolella ja niiden kautta
kulkemalla avautuu uusi sivu omine otsikkolinkkeitne Kun kayttaja navigoi
osuuspankin verkkopalvelussa eri tasoilla, muutsitun oikeassa laidassa olevien
palstojen otsikot uuden sivun mukaan. Esimerkik&élimkin "luotot” kautta sivun
oikeaan reunaan avautuu palsta “laskurit”, jossa r@tjig eri linkkia luotoista
informaatiota antaviin laskureihin. Vastaavastilitjti kortit ja maksut” sivun alla
olevassa “laskurit” palstassa on vain kolme laskujotka liittyvat kyseiseen sivuun.
Laskureiden paikka sivun oikeassa reunassa vaghteskEn mukaan, mitd muuta
informaatiota sinne tulee liittyen sivun aiheese@maskurit” palstan sisadlto ja paikka
sivun oikeassa reunassa siis vaihtelevat, riippoenin sivuun siirrytdan ja tama

hankaloittaa sivun navigoinnissa ja hahmottamisessa

MyOs ajankohtaisia uutisia sisaltavat linkit, jotkavat yleensd sivun oikeassa
alakulmassa, vaihtelevat riippuen sivusta, jossgité@ on. Myos “ajankohtaista”

palstan paikka muuttuu, riippuen siitd, mita infaatiota sivun oikeaan laitaan on
sijoitettu. Merkittavin negatiivinen piirre kaytéttyyden kannalta on kuitenkin se, ettéa
ajankohtaisten uutisten sisaltd ei ole yhdenmukaisevulta toiselle siirryttaessa.

Ajankohtaisia uutisia on muutenkin paivitetty melkarvoin, joten ajankohtaisten
asioiden tulisi olla yhdenmukaisia joka sivulla.lKkas palstakokonaisuus, joka sijaitsee
sivun oikeassa reunassa, on “katso my6s” linkkilebdk@. Tama palsta siséltda
kuhunkin sivuun erikseen liittyvid linkkeja, jotkantavat lisainformaatiota sivuun
liittyvista aiheista. My0s tadmén palstan paikka $esalté muuttuu eri sivuilla

navigoitaessa, joka vaikeuttaa eri sivujen hahmugta ja niissa liikkumista. Kayttajan
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on seurattava melko tarkasti sivun vasemmassauylassa padlinkkien alla olevaa
sivupolkua, jotta han voi hahmottaa sijaintinsaistella. Nama "leivdnmurut” toimivat

ilmaisimina, jotka paikantavat missa kayttaja kuilkon on (Krug 2006: 76). Sivuun

oikeaan reuna on muokattavissa kayttagjdn omien jdralunukaan, mikéd saattaa
selkeyttaa tai toisaalta sekoittaa entisestaarsggga navigointia.

Jarjestelman tulee antaa kayttgjalle kunnollistaapaetta reaaliajassaOsuuspankin
sivuilla jarjestelmd& antaa hyvin tietoa kayttgjafeaaliajassa. Ainoa pieni poikkeus
arvioinnissa ilmeni, kun "omat tiedot ja asetuksp#&osaston kautta haettiin "oma
talous” toiminnolla informaatiota henkilokohtaisgstahaliikenteestd. Ensimmaisella
hakukerralla informaation saaminen kesti yli 10w#la ja vaikka jarjestelma ilmoitti
haun olevan kaynnissa, tulee nain pitkiin hakuikiitdd esimerkiksi prosenttimittari
kertomaan prosessin mahdollisesta kestosta. Ongelomstui toisella informaation
hakukerralla, jolloin prosessi oli huomattavastpeampi.

Ohjelmassa tulee olla selkeat poistumisti®suuspankin verkkopalvelussa suurena
ongelmana on selkeiden poistumisteiden puute. Sikagutumisen jalkeen on sivun
vasemmassa reunassa neljd eri otsikkoa, joiden ailalinkkeja liittyen néihin
otsikoihin. Esimerkiksi "keskittdmisedut” otsikottaaloytyy linkki "Apua arkeen OP-
kanavalta”, joka avaa taysin uuden sivun OP-katewv&anava on laaja tietopankki,
joka sisaltaa myos yhteistydyritysten tarjoamigjaefa mainoksia. OP-kanava toimii
ikdan kuin omana sivustona osuuspankin verkkopadgal, eika selkeaad poistumistieta
takaisin itse pankin omaan peruspankkipalvelusivinle olemassa. Ainoastaan
klikkaamalla osuuspankin omaa tunnusta sivun vasasean ylareunassa, paasee
kayttaja takaisin kotisivulle. Sama ongelma on mydsnella muulla osuuspankin
verkkopalvelun alasivulla. Ainoastaan osuuspankgoé klikkaamalla on mahdollista
paasta takaisin alkupisteeseen, tai toisaalta slkup seuraamalla, jos sellainen on silla
hetkella tarjolla. Verkkopalvelusta uloskirjauturem tapahtuu oikeasta ylakulmasta.
Toiminto on kuitenkin kayttomukavuuden kannalt@iggttu liian huomaamattomasti ja
se sijaitsee liilan lahella paavalikkoa. Selkedmposkirjautumistoiminto omana
kokonaisuutenaan on tarkeaa kayttajan kannaltakaké&yseessad on kuitenkin yksi

tarkeimmista verkkopankin toiminnoista.
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Oikopolut Osuuspankin verkkopalvelussa oikotiet yleisimgidmmintoihin tapahtuvat
pikavalikon kautta. Kotisivulla on tosin otsikko ikmpolut” kolmeen melko yleiseen
toimintoon, mutta kyseisen otsikon alle pitéisi taopaljon kattavampi joukko
mahdollisia oikopolkuja. Mikéali pikavalikko olisidyttajan kannalta havainnollisemmin
ja loogisemmin toteutettu, niin oikopolkujen |Oytd@n olisi vaivatonta. Nyt

oikopolkujen etsimiseen menee hieman aikaa.

Selkeat virheilmoituksetVirheilmoitukset ovat yleisesti ottaen tarpeeksikeitd ja
informatiivisia osuuspankin verkkopalvelussa. Amitosuoritettiin yrittamalla maksaa
lasku virheellisilla tiedoilla sekad ostamalla lii@uuren maaran osakkeita kayttotilin
katteeseen nahden. Maksaessa laskua osuuspankkkop@ivelu huomauttaa
tummennetulla korostusvarilla, mitkda kohdat on sttt vaarin. Virheilmoitus on
neutraali ja selked, mutta sen pitaisi tassa tegemda viela sisaltda viittaus oikeaan
toimenpiteeseen. Esimerkkind ilmoitus: "Tilinumekarheellinen — Saajan tili on
tilinumero, jolle maksu maksetaan. Saajan tili omkgllinen tieto”. Taman
virheilmoituksen pitaisi muokata siten ettd viimainlause "saajan tili on pakollinen

tieto”, joka on melko negatiivinen, korvattaisigwiseella "tarkista tilinumero”.

Kayttoliittymassa tulee olla kunnolliset avustustiminot ja dokumentaatio
Osuuspankin verkkopalvelun kayttoliittyméssa on stpstlinkki sijoitettu keskelle
ruudun ylareunaa. Se on hieman hankalasti hahraeigtt, jotta sen voisi selkeasti
erottaa ensimmaisella kerralla. ltse opastus sivah erilainen avustava informaatio
ripoteltu sekavasti eri otsikoiden alle. Paremmrgamisoidun ja ryhmitellyt otsikot
toisivat varmasti kayttajalle nopeammin hénen taemaansa avustavaa tietoa. Sivun
oikealla reunassa on kaksi tarkeintd avustustooaint sijoitettu melko
huomaamattomasti pieniksi linkeiksi; haku ja siwttea Hakutoiminto on jo kotisivulle
sijoitettu sivun ylareunaan, mutta sen sijoittamimayds opastus-sivulle ndkyvammin
olisi suotavaa. Ongelma on myos se, ettéd "usetetgsikysymykset” linkkilista ei ole
aakkosellisessa jarjestyksessa. Kayttajan pité@@siaaraisesti selata listaa, jotta hanen
ongelmaansa l6ytyy sopiva kysymys ja vastaus. Awigtpuhelinnumeroita ei ole

esitetty tarpeeksi selkeasti opastus-sivulla.
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4.1.2 S-Pankin verkkopalvelun heuristinen arviointi

S-Pankin heuristinen arviointi osoittautui luultor@nimutkaisemmaksi. Itse heuristinen
arviointi suoritettiin samalla periaatteella, kliahden muunkin tutkimukseen mukaan
otetun pankin osalta. S-Pankki on kuitenkin luohé@@ varsin erilainen pankki

verrattuna Osuuspankkiin tai Sampo Pankkiin; k&#boovat ainoastaan perus
pankkipalvelut, eikd esimerkiksi arvopaperikauppéa mahdollista kdyda tai hoitaa
vakuutusasioita, kuten tutkimuksessa olevan kaldean pankin tapauksessa. Koska
asiakkaan kaytossa olevat toiminnot ovat huomagtavahaisemmat, kuin tutkimuksen
muissa pankeissa, myos jarjestelmd ja kayttoliityim ovat yksinkertaisempia.

Kaytettavyyden kannalta tama tarkoittaa yksinkeemipaa dialogia asiakkaan ja
kayttoliittyman valilla, mutta silti heuristisessarvioinnissa 10ytyi huomautettavaa

kaytettavyydesta.

Vuorovaikutuksen kayttajan kanssa tulee olla yksiaksta ja luonnollista S-Pankin
sivu on kayttoliittymaltdan selked ja yksinkertaind?aalinkkeja on etusivun lisaksi
kuusi (varsinaisen sisdénkirjautumisen jalkeeni)yiipiden alasivut ovat paaosin
sisalloltdan varsin lyhyitd. Kuitenkin jokaisen slain yhteydessa on oikeassa
alareunassa vihreé "sivun alkuun” linkki. Normdalihdyton resoluutiolla operoitaessa
tama linkki osoittautuu paaosassa alasivuja hyodyiksi, koska informaatio mahtuu
kokonaisuudessaan helposti ruudulle. Ylimaaraisekitl lisddvat turhaa arsyketta
kayttajalle ja saattavat viedd huomiota muuall&e@nmista asioista. "Sivun alkuun”
linkki on hyodyllinen ainoastaan muutamilla alasil, joiden informaation maara ei
mahdu normaaliin naytdn resoluutioon, jolla kayttdjvoi olettaa pankkipalveluita

kayttavan.

Toinen ongelma on eri sivujen hierarkian esittamiheeman epamaaraisesti. "Kortit ja
luotot” paasivun alle avautuu oikeaan reunaan dgilegepohjalle nelja linkkia, joista
kayttaja voi valita mille alasivuille héan seuraasikavigoi. Kolmessa tapauksessa;
"kortit”, "luotot” seka “kortit yrityksille”, naist alasivuista avautuu edellisen alle uusia
alasivuja. Tata hierarkkisuutta on kuvattu piengfiéoisella nuolella laatikon oikeassa
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alakulmassa. Kun esimerkiksi valitaan alasivu "kgrk&antyy pieni valkoinen nuoli
kyseisessa linkissé alaspain ja avaa sen alleesgits uutta linkkia vaalean vihredlle
pohjalle. Kayttdjan kannalta sivujen hierarkiaa ittasi paremmin, jos alasivut
esiintyisivat sisennettyina paalinkin alapuoleliekeavaan valikkondkymaan. Lisaksi
valkoinen nuoli saisi olla isompi osoittaakseempéaksi tehokkaasti sivujen hierarkiaa.
Liséksi kun vieddan osoitinnuoli alalinkin "S-Etukip Visa Credit” paalle, suurenee
linkin koko hieman verrattuna muihin. Kayttgjan katta tdma on huomiota herattavaa,
vaikka itse linkki ei mitenkddn muuten erotu higrasta tai sitd ei ole korostettu.
Samanlaista linkkilaatikoiden suurenemista niitéitettaessa ilmenee muutamassa

muussakin kohdassa ilman syyta.

Kayttdjan muistin  kuormitus tulee minimoid&ksi varsin selvimmistd puutteista
esiintyy S-Pankin verkkopalvelussa varsinaisen asiki#jautumisen yhteydessa.
Jokainen asiakas tarvitsee S-Pankin varsinaisiakgaadveluja verkossa kayttaddkseen
kayttajatunnuksen ja salasanan, jotka syotetaaealbék ylakulmassa oleviin kenttiin.
Kayttdjatunnus on jokaisella etukéteen tiedossattamtwnnusluku vaihtuu jokaisella
kerralla jarjestyksessd seuraavaan nelinumeroissatunnaisiukuun. Kuitenkaan
jarjestelma ei ensimmaiselld sisaankirjautumisetylgella ilmoita kayttajalle, kuinka
mones tunnusluku on seuraavaksi listalla vuorossm kayttajan on itse pidettava tasta
kirjaa tunnusluvut sisaltavalla listallaan. Muidepankkien verkkopalveluissa
jarjestelma ilmoittaa seuraavan satunnaisen tuowausl jarjestyksen, jonka asiakas
paikantaa omalta listaltaan ja syottdd arvon. S«Raverkkopalvelussa ilmoitus tulee
vasta ensimmaisen epaonnistuneen sisaankirjauttiyksen jalkeen. Kayttgjan ei
pitdisi muistaa seuraavan tunnusluvun sijaintille, jarjestelmén tehtava on muistaa
tai osoittaa se. Esimerkiksi osuuspankin verkkogaksa jarjestelma ilmoittaa
kirjautumisen yhteydessa seuraavan tunnusluvundkaeetit tunnuslukujen listalla ja

kayttaja syottaa koordinaattien perusteella oikeanusluvun kenttaan.

Kayttoliittymé&n tulee olla yhdenmukainers-Pankin paalinkkien maara ja nimet
vaihtuvat, kun kirjaudutaan sisdan varsinaiseerkkegrankkiin. Esimerkiksi "tilit ja
saastaminen” vaihtuu linkiksi tilit” verkkopankinylareunaan ja muutenkin

samankaltaisten sivustojen siséltd muuttuu verkkkisaa. Sisdankirjautumisen jalkeen
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pankin verkkopalvelussa on huomattavasti vahemmsamformaatiota tuovia linkkeja,
kuten palveluhinnastosta ja asiakaspalvelusta w%artosivut. Vaikka kaikki
ydintoiminnot on liitetty pankin verkkopalveluunj sisdankirjautumisen jalkeen voi

puhua endd yhdenmukaisesta kayttoliittymasta.

Ennen kuin asiakas on kirjautunut sisdan pankkiékyy kotisivun alalaidassa kolme
vihreatad palstaa "ajankohtaista’ laatikon vasemanpliolella. Nama linkit kertovat S-
Pankin arvoista ja eduista ja ne ovat sivuston ahkgssa pdaalinkkien tasolla.
Kuitenkaan kotisivulla ei ylh&alla esiinny "arvota jedut” linkki&a esimerkiksi
"asiakaspalvelu” linkin oikealla puolella. Nyt kysen informaatio nayttdd olevan
hieman irrallaan muusta sivustosta ja kayttdjan nklia on epéaselvad, mihin

kategoriaan tai aihealueeseen kyseiset kolme irdatiolinkkia liittyvat.

Selkeat virheilmoitukseMaksettaessa laskua virheellisten sydtteidenegilkasiakas
saa ilmoituksen, jossa ilmoitetaan virheellisestinumerosta. Virheilmoituksen
yhteydessa vaarat syotteet on lihavoitu, jotta akyisivat asiakkaalle. Viitenumeron
tapauksessa todetaan ainoastaan, ettd "tarkiseEnwimero”. Taméa virheilmoitus ei
itsessaan vield kerro, onko viitenumero syotetthaellisesti. Virheilmoitukseen tulisi
lisata viitenumeron virheellisyyteen viittaava lau¥irheilmoituksen kieli on tarpeeksi

neutraalia.

Kayttoliittyméssa tulee olla kunnolliset avustusiminot ja dokumentaatio
Sisdankirjautumisen jalkeen ei S-Pankin verkkopabsa ole saman linkin alla
avustustoimintoja tai dokumentaatiota. Avustustamoit on korvattu toiminnallisuutta
vaativilla sivuilla (esimerkiksi laskun maksu) ped "sivun ohjeet” linkilla oikeassa
ylakulmassa. Kayttajan usein tarvitsemaa hakutdmainei 16ydy ollenkaan sivun
ylakulmasta. "Usein kysytyt kysymykset” linkki esiyy erittdin pienena ja
huomaamattomana aivan sivun ylareunassa. Avustoistodt ovat ikdan kuin levitelty
irrallisina linkkein& ympari S-Pankin pankkipalviégdu Ennen sisaankirjautumista
avustustoiminnot on esitetty "asiakaspalvelu” Imlalla kokonaisuutena. Samanlainen
ratkaisu olisi soveltunut myds varsinaiseen verldkdqkiin. S-Pankin verkkopalvelut

ovat aivan perus pankkipalveluita ja yksinkertaigeten kaytettavyyden kannalta
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nykyinen ratkaisu palvelee muista verkkopankeistaikaisemmin kokemusta saaneita
kayttajia.

4.1.3 Sampo Pankin verkkopalvelun heuristinen amtiio

Sampo Pankki uudisti verkkopalveluaan juuri tutkk®en aikana ja tutkimukseen
otettiin mukaan verkkopalvelun uusi versio. Verkétyglun uudistamisesta johtuvat
ongelmat vaikuttavat verkkopalvelun kayttoliittymatkoasuun erilaisten ongelmiin
littyvien tiedonantojen muodossa, mutta heuristinarviointi viedaan silti 1api

arvioimalla yleisia kaytettavyyden periaatteita.urstiseen arviointiin kaytetadan aikaa
yhta paljon, kuin aikaisempien tutkimuksessa atujen pankkien verkkopalvelujen

tapauksessa; yhdesta kahteen tuntia.

Vuorovaikutuksen kayttdjan kanssa tulee olla ylkstaksta ja luonnollista Sampo
Pankin verkkopalvelun kotisivulla on sivun keskiesa viisi eri otsikkoa liittyen
uudistetun verkkopalvelun ongelmiin ja niiden ragkaniseen. Kaytdssd on myos
"miniverkkopankki” linkki sivun oikeassa reunassa massa laatikossaan
ongelmatapausten selvittdmiseksi, joten Sampo Rakddisivun yleisiimetta hallitsee
sivujen muutoksesta aiheutuneet ongelmat. Kotisivaiilogin keskittyessa
verkkopalvelun ongelmiin ei voida puhua luonnoklitse vuorovaikutuksesta; itse
verkkopalvelun perustarkoitukseen liittyvat linkja toiminnot, kuten esimerkiksi
oikopolut eri toimintoihin, ovat poissa. Tama tulgarmasti ongelmien poistuessa
muuttumaan, jolloin pystytdan maaritteleméaén tarkém Sampo Pankin kotisivun
vuorovaikutuksen luonnollisuus. Nyt kotisivu koastyddosin lahinna hajallaan
olevasta informaatiosta, jota kayttja joutuu selaan paastékseen kasiksi etsimaansa
tietoon. Verkkopankin varayhteys, eli minipankkn, muutoksen alussa valttaméaton lisa
kayttgjille ongelmien ratkaisemiseksi, mutta pdisessa se on ylimaarainen osa

verkkopalvelussa ja palvelun toimiessa moitteetstivsta ei tarvita.

Kun kayttgja kirjautuu sisaan varsinaiseen SampwiRaverkkopalveluun, klikkaa han
ensin oikeassa ylareunassa olevasta laatikostaaikekkia. Taman jalkeen hanelle

avautuu pienen viivastyksen jalkeen sisaankirjaigtarvarten uusi sivu, jonka oikeassa
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ylareunassa on laatikot kayttgjatunnuksen ja satasayottamista varten. Kun nama on
syotetty oikein avautuu vield uusi sivu oikeaa alk#&iua vastaavan turvaluvun
syottamistd varten. Vasta taman jalkeen verkkopatvegoiminnot ovat asiakkaan
kaytettavissa. Dialogi ei ole tarpeeksi yksinkerggi: Sampo Pankin kotisivulla pitaisi

olla laatikot kayttgjatunnuksen ja salasanan syogith varten, jotta yksi valivaihe

voitaisiin ohittaa. Nykyisellaan sisaankirjautunmng ole tarpeeksi yksinkertaista.

Sampo Pankin verkkopalvelun suurin ongelma on patvéierarkian sekavuus. Eri
toiminnot eli paalinkit esiintyvat sivun vasemmassanassa allekkain toisiinsa nahden.
Aktiivinen sivu on punaisella tummennettu ja piesininen nuoli ilmoittaa linkin
jalkeen, ettd kyseisen linkin alla on alasivujaikKttaessa yhta paalinkkid, esimerkiksi
linkkia “tilit", haviavat muut paalinkit nékyvistga linkin alle avautuvat alalinkit
allekkain. Ainoastaan etusivu jaa linkkinad aktieksi valintamahdollisuudeksi
kayttgjalle "tilit” linkin siséllon lisdksi. Kayti@n kannalta tama tarkoittaa sita, etta
paastékseen takaisin muihin toimintoihin, joutuun hgulkemaan etusivun kautta.
Navigointi ja toimintojen yleinen kéaytettdvyys hglavat, koska kayttaja joutuu
klikkaamaan hanelle hyddytonta linkkia paastakséésiksi muihin toimintoihin.

Pikavalikon puuttuminen korvaisi osittain navigamrpuutteet eikd kaksi oikopolkua

Sivun yldosa on huonosti suunniteltu. Vasemmasiékuifhassa on harmaalla pohjalla
pienellda fontilla sisaankirjautuneen asiakkaan nitNimen oikealla puolella ovat
linkkeind "kirjaudu ulos”, "omat asetukset” ja "hgksymattomat maksut”. Linkit ovat
ulkoasultaan tavallisen tekstin nakdisia, eikaanatota linkeiksi helposti, ennen kuin
kohdistin vieddan niiden paalle. Lisaksi kaikki ka linkkid ovat aivan toistensa
vieressa. Esimerkiksi asiakkaan nimen ja “kirjaudas” linkin olisi voinut sijoittaa

enemman oikealle omaksi kokonaisuudekseen, jollitéé@ muille toiminnoille olisi

jddnyt enemmaén. Harmaalla pohjalla edellisistadisté oikealle on viela "Sampo
Pankin kotisivu” linkki seka tulostus-toiminto. SpmPankin logo esiintyy aivan sivun
oikeassa ylareunassa toimien myos kotisivun linkkiivan sivun yldosa on sinisella
pohjalla vailla mitdén toimintoja, vaikka tilaa sliollutkin. Osan edella mainituista

toiminnoista olisi voitu sijoittaa sinne. Myos esrkiksi linkin "tilit” alla olevassa
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"tapahtumat” lomakkeessa vie "saldo” kohta yliméstéitilaa. Sama informaatio [0ytyy
lomakkeen vasemmasta alareunasta, joten ylimaardinrmaatio lisaa dialogin

monimutkaisuutta.

Kayttoliittyméan tulee olla yhdenmukainenyhdenmukaisella sivulla informaatio
esitetddn yhdenmukaisesti ja sama tieto on erillsivaina samalla paikalla. Sampo
Pankin kotisivulla on ennen sisdankirjautumista eagsa alareunassa tiedonanto
asiakkaille ruotsin kielella. Kun sivun muu inforate on (kirjautumislinkkeja lukuun
ottamatta) suomen kielella, niin teksti ei ole yhoheikaista. Sivulla pitaisi olla selkeat
linkit sivujen eri kielella toteutettuihin kaanndiks Vieraalla kielella kerrottu
informaatio sekoittaa verkkopalvelun yhdenmukaitjujos se tieto esiintyy suomen

kielen seassa.

Kun asiakas haluaa tutustua Sampo Pankin verkkelpain, on hanella mahdollisuus
tehda sen verkkopankin esittelylinkin valitykselléyseinen linkki esiintyy kotisivulla
ja myos eri padlinkkien alla sisdankirjautumisetkgén. Muutamien paalinkkien
alasivuilta tama verkkopankin esittelytoiminto lamkin  puuttuu.  Sivujen
yhdenmukaisuuden parantamiseksi esittelylinkkidwdsiintya loogisesti eri sivuilla tai
sitten vain keskitetysti yhdessd paikassa. Esirkerki’sijoitukset” linkin alta
verkkopankin esittelylinkki puuttuu kokonaan, kueas “lainat” sivun alta kyseinen

toiminto Ioytyy.

Jarjestelman tulee antaa kayttgjalle kunnollistadguéetta reaaliajassaKun asiakas

kirjautuu Sampo Pankin verkkopalveluun sisdan aggigestelma kirjautumisen aikana
kayttoon uuden verkkopankin turvaratkaisun. Asiakk&aytdssa olevasta Internet-
yhteyden nopeudesta johtuen saattaa turvaratkaisiyttbonotto kestdad useita
kymmenid sekunteja. Kuitenkaan jarjestelma ei #arjmahdollisuutta keskeyttaa
asiakkaan sisaankirjautumista tai naytd kayttgjatlessa vaiheessa turvaratkaisun

kayttoonottoprosessi on menossa.
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Aivan Sampo Pankin sivujen alareunassa on piemedipallo, joka toimii erddnlaisena
palautteen antajana jarjestelman eri prosesséista.pallo on keltainen, ilmestyy sen
vierelle pieni teksti, joka kertoo uuden sivun ldatanisesta. Pallon ollessa vihrea,
tarkoittaa se nahtavilla olevan sivun latautuneatmuksi. Kyseinen pieni pallo on
kuitenkin niin huomaamaton ja pieni, ettd sen aatgpalautearvo kayttajalle on
mitatdén. Heuristisessa arvioinnissa pallon olemassahuomattiin vasta tunnin
arvioinnin jalkeen. Sivun latautumisesta kertovéolimaatio pallon vieressa on niin

nopea, etta kayttaja tuskin sitéa ehtii ensimmaidadirralla edes huomaamaan.

Ohjelmassa tulee olla selkeat poistumisti8ampo Pankin verkkopalvelussa ei ole
selkeitd poistumisteita eri toiminnoille. Kun k&j haluaa paasta takaisin tietysta
toiminnosta ja siirtya uuteen, tulee hanen tehdéatgsivun kautta. Kayttoliittymaan ei
ole suunniteltu erikseen sivupolkua, jonka avuk#alkas voisi navigoida eri sivujen
valilla. Toisaalta sivupolun puuttuessa myos sivhrerarkia kokonaisuudessaan
muodostuu kayttajalle epaselvéksi. Liséksi eridaigaluu-toimintoja ei juuri ole. ltse
verkkopalvelun “kirjaudu ulos” linkki on toiminnotérkeyden huomioon ottaen aivan
lian huomaamaton ja vaarin sijoitettu keskelle tauoimintoja. Selkeammin erottuva

linkki muista selke&sti sivummalla sopisi paremiginestelmastéa uloskirjautumiseen.

Oikopolut "Hyvaksymattomat maksut” on hyva oikopolku keslemn toimintoon,
mutta se on vaarin sijoitettu sivun ylalaitaan nemidinkkien valiin. Sampo Pankin
verkkopalvelussa on muutama tarkea oikopolku siftut oikealle ylakulmaan omaan
laatikkoon ja “hyvaksymattomat maksut” kuuluu samagoukkoon. Ennen
sisaankirjautumista oikopolkuja on etusivulla hywigihan, suuri osa sivun keskeisesta
tilasta menee pankin verkkopalvelu-uudistuksedtéupen ongelmien selvittamiseen ja

tiedonantoon.

Selkeat virheilmoituksetSampo Pankin virheilmoitukset ovat paasaéantdisestko

lyhyita eivatkd kovin informatiivisia kayttajan kaalta. Jos kayttdja laskua
maksaessaan syoéttaa vaaran tilinumeron, jarjestédiméittaa ainoastaan punaisen
huutomerkin lisdksi tiedonannolla "tilinumero onrheellinen”. Lisaksi maksun

lomakkeessa esiintyy edelleen virheellinen tilinoonesika tilinumeron kohtaa ole
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mitenkdan  korostettu tai  lihavoitu. Itse  ilmoitustavoisi  taydentaa
kayttajaystavallisempaan muotoon kuten: "Tilinumemo virheellinen. Ole hyva ja

tarkasta tilinumero”.

Toinen huomautettava kohta on, jos kayttaja yrittéeémintoa, jota hanen ei ole
sopimus-teknisista syistd mahdollista toteuttaameskiksi “sijoitukset” linkin alta
valittaessa “sdilytystilit” jarjestelma ilmoittaa ekaisen huutomerkin jalkeen
"Sopimukseen ei ole liitetty sailytystilia”. Virhlenoitus olisi huomattavasti selkeampi,
jos ilmoituksen yhteydessa olisi mahdollinen kebkotai ohje virheen korjaamiseksi.
Tassa tapauksessa kyseessa voisi olla vaikka pahetiero tai séhkopostiosoite, josta
sailytystilia voisi tiedustella. Myos eri virheilritaksissa esiintyvat erivariset
huutomerkit herattdvat sekaannusta. Laskun maksueygessa vaarasta tiedosta
iimoitetaan punaisella huutomerkilld, kun taas y$g@dtilin puuttumisesta ilmoitetaan
keltaisella huutomerkilla. Virheilmoitusten muot@aulkondkda tulee yhdenmukaistaa

jarjestelmassa, jotta ne ovat kayttajalle selkeampi

Kayttoliittyméssa tulee olla kunnolliset avustustminot ja dokumentaatioYksi
suurimmista yksittaisista puutteista Sampo Panknkkopalvelussa avustustoimintojen
osalta on se, ettd yksinkertainen sanahaku on ikéén piilossa sivun ylalaidassa.
Kuitenkin sanahaku on “yleisimmat kysymykset” tommon lisédksi varmasti
suosituimmat ratkaisut esiintyvan ongelman ratkaiseksi. Kun sanahaun
piilottamiseen lisatdan verkkopalvelun navigointija hierarkian hahmottamiseen
littyvat ongelmat, voidaan puhua merkittdvasta tk#gvyyteen heikentavasti
vaikuttavasta tekijasta. Varsinainen dokumentagioavustavat toiminnot l6ytyvat
etusivun alta "verkkopankin kayttd” sivulta. Linkialta avautuu kahdeksan uutta
alalinkkia liittyen eri verkkopankin kayton osa-akseen. Kaikki yleisimméat ongelmat
tulevat selville naista kohdista, mutta tieto vita jarjestellda sivulle paremmin.
Esimerkiksi "usein kysyttya” linkin alle mahtuisasmasti myos "tekniset vaatimukset”

ja "turvallisuus” linkin sisallot.
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"Verkkopankin esittely” toiminto on verkkopankin )#ésta kertovan linkin alapuolella.

Kyseinen linkki esiintyy sivulla kaksikin kertaaivgn keskella alimmaisena ja myds
oikealla "katso myos” kohdan alapuolella. Tama t@sad sekavoittaa avustustoimintoa,
ettd sama linkki esiintyy useassa eri paikassa kasiaulla. Verkkopankin esittelysta

kertova linkki on sisall6ltd&dn varsin havainnoligh ja informatiivinen, mutta

kaytettavyydeltaan se ei ole kovin hyva hitaammititernet-yhteyksilla. Heuristisen

arvioinnin aikana verkkopankin esittely eteni nhitaasti eteenpain, etta kunnollista
arviointia sen sisallosta ja toiminnasta oli vaikegpddsta arvioimaan. Koska
nykypaivand pankkiasioita hoidetaan verkossa sifliiai yhteysnopeuksilla, tulisivat

avustustoiminnotkin suunnitella kuitenkin sitentdeniita olisi mahdollista tarkastella
myos alhaisemmilla yhteysnopeuksilla. Avustustomoin voidaan ndhdad monessa
mielessa tarkeand osana pankkien verkkopalveluaiigign hyva saavutettavuus ja
kaytettavyys parantavat varmasti asiakastyytyvéiyya nopeuttavat ongelmien
ratkaisemista.

4.2 Kayttajatestauksen testaussuunnitelma

Ennen varsinaista kayttdjilla suoritettua testapgt testin tarkoitusta selventaé, koska
silla on merkittava vaikutus siihen, miten testiostetaan (Nielsen 1993: 170).
Seuraavassa on laadittu kayttdgjien avulla suamitadt testausta varten
testaussuunnitelma, joka pitaa sisalladn testauksmmalta olennaisimmat asiat.
Tutkimuksessa arvioidaan kolmen eri pankin verkkogdaiden kaytettavyytta
suorittamalla erilaisia kokeellisia, mutta samallayts arkipaivaisia, tehtavia
tutkimuksessa mukana olevien pankkien verkkopalsstu Kayttdjatestauksessa on
mukana yksi henkilo tarkkailemassa koehenkildideoimintaa ja tekemalla
muistiinpanoja naiden havainnoista ja siitd, miten eri verkkopalveluita kayttavat.
Liséksi jokaisen kayttajan kohdalla suoritetaartatestilanteessa videokameran avulla

tallennus kayttajien toimenpiteista myohempaa tstedaa varten.
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4.2.1 Testin tarkoitus

Kaytettavyystestin perimmainen tarkoitus on tehdétteen kayttdlaadusta parempi
seuraamalla kayttdjien mentaalimalleja tilanteegeia muistuttaa aitoa tilannetta
(Sinkkonen 2006: 276). Testausta voidaan suorptréaatteessa kahdella eri tavalla;
siten, ettd arviointi tehd&&n jotta voitaisiin K&l kayttolittymad osana
tuotekehitysprosessia, tai etta tutkitaan vainsgsii kayttoliittyman kaytettavyytta
(Nielsen 1993: 170).

Tassa tutkimuksessa tutkitaan Osuuspankin, S-Panjan Sampo Pankin
verkkopalveluiden kaytettavyytta yleisella tasollalarkoitus ei ole |0ytda
kaytettavyydeltaan parasta pankkia verkkopalveluhteen, vaan luoda lapileikkaus
yleisimpien pankkien verkkopalveluiden toteutukskapttajan nakdkulmasta. Tama on
tarkedd, koska useimmat suomalaiset hoitavat targvama paivittaiset
pankkiasiointinsa nimenomaan Internetissd. Tutkigenk tarkoitus on arvioida
kayttagjamaariltadn kolmea merkittavad verkkopankkiaanalysoida yleisella tasolla
miten kaytettavyys on huomioitu naiden pankkierkkepalveluissa. Moneen muuhun
jarjestelmaan verrattuna pankkien verkkopalvelui#tégtettdvyyden maéaaritteleminen
on tarkeaa, koska kayttoliittyman avulla hallinremd aitoa valuuttaa ja virheiden

esiintyminen saattaa olla kriittista monella két#eyyden osa-alueella.

4.2.2 Testin tavoitteet ja ongelmien muodostus

Ongelmien muodostaminen tai asettelu on testausgeiman tarkein yksittainen osa,
koska siind kuvataan aiheet ja kysymykset, jotkatudkimuksessa ratkaistava. Siina
keskitytdan testin suunnittelun, asettelun ja $taonisen kannalta olennaisiin tekijoihin

ja siina on kuvattava tarkasti, mita tutkimukséldutaan saavuttaa. (Rubin 1994: 85.)

Tutkimuksessa tutkitaan pankkien verkkopalveluidgytettavyytta; verkkopankkien
kayttoliittymid ja niiden selkeyttd ja toimivuuttédyttajan nakokulmasta. Ongelmien
muodostamisessa keskitytdan niihin kohtiin, jotikiyVat keskeisesti kayttoliittymien

toimintaan paivittdisessa pankkiasioinnissa. Tes#wmoitteena on saada vastaukset
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ongelmien muodostamisessa asetettuihin  kysymyksteuraavaksi on lueteltu
tutkimuksen kannalta keskeiset ongelmakysymykses. (Kraulukko 1.), joihin
testauksen aikana pyritddn loytamaan vastauksegel®akysymysten asettelussa on
pyritty ottamaan huomioon se, ettda testauksessanokana kolme erilaista pankin
verkkopalvelua ja naiden yleinen kaytettavyys onrkastelun aiheena.
Ongelmakysymykset pyrkivat kattamaan tutkimuksemeah mahdollisimman hyvin,

jotta testin keskeiset tavoitteet tayttyisivat.

Taulukko 1. Testauksen tavoitteet.

Kategoria Ongelman muodostus

Osuuspankin, S-Pankin ja Sampo Panlin Onnistuuko navigointi keskeisten

verkkopalvelut (ohjelmisto, kayttoliittyma) toimintojen valilla helposti?

2. Aiheuttaako jarjestelman reagointiaika

artymysta tai johtaako se virheisiin?

3. Ovatko avustustoiminnot helposti
|0ydettavissa ja l0ytavatko kayttajat
helposti niiden avulla ratkaisun

ongelmiin?

4.  Kuvaako kayttoliittyman ulkoasu hyvin
jarjestelman funktiota (eri ruutujen

toteutus)?

Yleinen 5. Mitka tekijat estavat kayttajia
suorittamasta tehtavia?

6. Voivatko koehenkil6t suorittaa yleisia

I

tehtavia niille asetetuissa aikarajoissa

7. Sisaltaako jarjestelma vakavia
kaytettavyysongelmia, jotka estavéat

yleisimpien tehtavien suorittamisen?

8. Onko kaytdn helppous ja oppimisen

helppous oikeassa tasapainossa?
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Tutkimuksen kannalta naihin keskeisiin ongelmiirsitéin ratkaisua testaamalla
koehenkildita erilaisilla testitehtavilla, jotkatkavat jarjestelmén eri osat niin, etta ylla

oleviin kysymyksiin saadaan vastaukset.

4.2 .3 Koehenkildiden valinta

Nielsenin mukaan paasaantd koehenkildiden valianalh se, etta valittavien
koehenkildiden tulee olla niin lahella jarjestelmémottuja loppukayttgjia kuin
mahdollista (Nielsen 1993: 175). Pankkien verkkeelit ovat tdnd péaivana jo niin
yleisia, ettd useimmat suomalaiset aikuiset ihnosat niita elaméansa jossain vaiheessa
kokeilleet tai kayttdneet. Nain ollen myo6s tutkirsek kaytettdvyystestiin on
periaatteessa helppo valita koehenkilditéa. Tutkisegh ei ole valittu mitaan tiettya
kohderyhmaa koehenkildiksi, kuten esimerkiksi eldisga tai opiskelijoita, vaan
koehenkilét on valittu satunnaisesti. Tutkimuksesskdytetaan pankkien
verkkopalveluiden kaytettavyyden arvioinnissa riekgi koehenkil6d, joiden kokemus
verkkopankeista ja tietokoneen kaytosta on kaikilgvdd perustasoa. Neljalla
koehenkildlla on mahdollista [6ytad noin 80 % ksiki kayttoliittyman kaytettavyyden
ongelmista (kts. Kuva 7.). Rubinin mukaan tarvitaanvahintaan nelja tai viisi
koehenkiloa, jos tutkimuksessa yritetaan loytaa dodisimman lyhyessa ajassa niin

monta kaytettavyysongelmaa, kuin mahdollista (Rul®84: 128).

Kahta tai useampaa jarjestelmé&a verrattaessa voldshenkil6itd kayttaa kahdella eri
tavalla; kayttdmalla samoja koehenkilditd kokoiteajan, tai vaihtamalla koehenkil6ita
eri jarjestelmaa testattaessa. Nielsenin mukaartdaglla samoja koehenkiloita eri
jarjestelmien testauksessa tormatdan ongelmaad, kéyttajien tieto- ja taitotaso
kehittyvat, kun he ovat testanneet tutkimuksesssimanaisia jarjestelmid. (Nielsen
1993: 178-179.) Tata voidaan vahentdd Rubinin mukaauttamalla testitehtavien
jarjestysta eri jarjestelmien kohdalla. Talla taveoidaan vahentaa testihenkilon kykya
hyodyntaa edellisesta jarjestelmasta oppimaanszati€Rubin 1994: 90.) Lisaksi, jos
testauksessa joku kayttaja osoittautuu nopeaksn@am uusia asioita, voi se vaikuttaa
kaytettavyysarvioinnin tuloksiin. Toisaalta segetamat koehenkiltt testaavat kaikkia

kayttoliittymid vuoronperédén, saattaa olla myos dyiista tutkimuksen kannalta.
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Testaajat voivat tehda vertailevia kommentteja jériestelmien valilla ja kertoa
mieltymyksistaan eri kayttoliittymien kohdista (Rkn 1989: 86).

Pankkien verkkopalveluiden kaytettavyytta verratadssa tutkimuksessa samoilla

koehenkil6illa parista syysta; valitut koehenkil@vat verkkopankkien kaytossa

kokemukseltaan lahtbkohtaisesti samaa tasoa jaaltastutkimuksessa kaytettavissa

olevat resurssit eivat mahdollista neljan kaytta@aikkaamista kullekin kolmelle

verkkopankin arvioinnille erikseen. Valituista kagitkildista yksi on nainen ja kolme

miespuolista.

Taulukko 2. Koehenkildiden profiilit tutkimuksessa.

Ominaisuudet

Skaala

Suhteellinen

jakautuminen

Yleiskokemus tietokoneen 5-15 vuotta 25 % on alle 10 vuotta
kaytosta kokemusta
75 % on yli 10 vuotta
kokemusta
Kokemus pankin Osuuspankki 75 % Osuuspankin kayttajig

verkkopalvelusta

Sampo Pankki

25 % Sampo Pankin kayttg)

Koulutustaso

Ylioppilas

25 % ylioppilaita

Ammatillinen tutkinto

50 % ammatillinen tutkinto

Ylempi korkeakoulututkinto

25 % ylempi korkeakoulu
tutkinto

k&

30-36 vuotta

Ei tarvita

Sukupuoli

Mies/ Nainen

75 % miehia

Kayttojarjestelmakokemus

Linux, Windows

75 % Windekéyttjia

25 % Linux-kayttajia

3
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4.2 .4 Testin kuvaus

Testauksessa arvioidaan neljan koehenkilon toimintannettujen tehtévien
suorittamisen suhteen maariteltyjen aikarajojentt@igsa. Koehenkildille ei anneta
etukateen mitaan tutustumisen mahdollisuutta tEstisestattaviin eri  pankkien
verkkopalveluihin, koska kaikilla on jo kokemustastain tutkimuksessa mukava
olevasta verkkopankista. ltse testi sisadltda sagdtaisia tehtavia, joita jokaisen
koehenkildon on suoritettava jokaisen pankin verkdteplussa annettujen ohjeiden
mukaan. Tehtavat ovat tyypillisia toimintoja, joitasiakkaat yleensa toteuttavat
kayttaessaan eri pankkien verkkopalveluita toimsksijen suorittamiseen.

Ennen testia tarkkailija kertoo koehenkildille tedtionteesta ja sen eri vaiheista. Testin
aikana tarkkailija puolestaan seuraa koehenkilt#fi testin heidan suoriutumistaan
heille annetuista tehtavista. Tarkkailija tallenjaakirjaa yloés tekemansa havainnot;
virheet suoritetuissa tehtavissd, dokumentaatitatattavan informaation etsimiseen
kaytetty aika, testihenkildiden esittamat kysymyksetestihenkildiden turhautuminen
ja eparéinti. (Rubin 1994: 96.) Testid varten hwseen asennetaan videokamera
testitilanteen tallentamista varten, jotta voidaamydhemmin analysoida miten

testihenkilot suorittivat erilaisia tehtavia.

Testin jalkeen koehenkiloita pyydetadn tayttamadmytl kyselylomake, jossa
tiedustellaan testihenkildiden mielipidettd eri jg&telmien vahvuuksista ja
heikkouksista. Kyselylla selvitetddn koehenkildidesvaintoja testin aikana tarkeista
aihealueista, kuten jarjestelman yhdenmukaisuudgsta kayton helppoudesta.
Tarkkailija kysyy samalla jokaiselta koehenkilolgrikseen omien havaintojensa
pohjalta, miksi joku tietty tehtava jai suorittat@atai miksi jokin toiminnallisuus tuotti
vaikeuksia. Kun kyselylomake on taytetty, vastaikailija viela kaikkiin koehenkilon
mieleen tulleisiin kysymyksiin liittyen testattawiiverkkopalveluihin. Koehenkildlta
saatavassa palautteessa on mahdollista keratinadtiota testaajan ajatteluprosessista
testin aikana (Rubin 1994: 96).
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4.2 .5 Koetehtavien valinta

Kun tutkimuksessa arvioidaan kolmen eri pankin kepalveluiden kaytettavyytta,
asettaa se myos vaatimuksia testaukseen mukadaveet koetehtavien laadinnalle.
Samat koetehtavat tulisi suorittaa jokaiselle Kijttymalle erikseen samalla maaralla
koehenkilditda ja lisaksi on otettava huomioon ketk&taavat mitékin jarjestelmaa
(Ravden 1989: 86). Tutkimuksessa mukana olevierkip@an suhteen on sopivien
koetehtavien laatiminen melko hankalaa. Kaksi paykRsuuspankki ja Sampo Pankki,
ovat ominaisuuksiltaan ja toiminnoiltaan huomatsivé&-Pankkia monipuolisempia.
Kuitenkin koetehtavien laadinnassa on otettava hoom se, ettd tehtavat on
mahdollista suorittaa kaikkien kolmen tutkimuksessailkana olevien pankkien
jarjestelmissa. Koetehtavat laaditaan siten, edgtiedsti suurin osa tehtavistd koskee
pankkien verkkopalveluiden perustoimintoja, muttaukana on myds muutamia
koetehtavavia, jotka suoritetaan vain Osuusparki®gmpo Pankin jarjestelmissa. Nain
koetestauksessa paapaino on verkkopalveluiden tpamnisnoissa, mutta Osuuspankin
ja Sampo Pankin valilla voidaan vertailua tehda snpdrissa edistyksellisemmassa
toiminnossa. Koetehtavien on kasitettdva kayttghién eri aspektit mahdollisimman
monipuolisesti, jotta koehenkildt havainnot kattawvaahdollisimman suuren osan

jarjestelmasta.

Tehtavat, joita koehenkilot suorittavat koetestamksaikana, maaritellaan erikseen
tehtavalistassa. Tehtavalistassa ilmoitetaan |yHgdvaus tehtavastd, yleensa
mahdollisimman lyhyesti ja ytimekkaasti. Sen ligalehtavalistasta tulee kayda ilmi
tehtavan suorittamista varten vaadittavat matetiealtila, jossa tehtava on ohjelmiston
avulla mahdollista suorittaa. Esimerkiksi dokumatitan tulkitsemista vaativissa
tehtavissa tulee ilmoittaa erikseen, ettd kyseistentdvien suorittaminen vaatii
ohjelmiston dokumentaatiota. Lisdksi tehtavalistasiee kayda ilmi maaritelma sille,
miten tehtdva on onnistuneesti suoritettu. Tehtdwanistunut suorittaminen pitaa
liséksi olla mitattavissa numeraalisilla arvoillasimerkiksi ajallisesti, jotta voidaan
maaritella tehtdvan onnistuneeseen suorittamisaaditut arvot. (Rubin 1994: 97-98.)

Tehtavalistan (kts. Liite 1.) tehtavat maaritellasiten, ettéd koetehtavat kattaisivat
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mahdollisimman tehokkaasti tutkimuksen ongelmierodastamisessa (kts. Taulukko
1.) asetetut kysymykset.

Tehtavalistan  tehtavista muodostetaan itse  koetststa varten  erilaisia
tehtavaskenaarioita arviointia varten. Tehtavaskeol ovat mahdollisimman aitoja
tilanteita ilmentavia tehtavakuvauksia, jotka olasjennettuja versioita alkuperaisesta
tehtavalistasta. Tehtavaskenaariot lisdavat takstegehtaviin ja saavat koehenkildiden
motivaation kasvamaan tehtévien suorittamista kohtahtavien heijastaessa realistista
kontekstia. Yksi skenaario voi kasittdd useammatitéin suorittamista tehtavalistasta
kerralla. Tehtdvaskenaariot voidaan testissa joked suoraan koehenkil6lle, tai jakaa
paperiversiona. (Rubin 1994: 179.)

4.2.6 Testausymparisto

Testaaminen tapahtuu tutkimuksessa jokaisen kodberkotona. On helpointa testata
henkiloita heidan omassa kodissaan, jotta koeh@&dkih ei tarvitse kayttdd omaa
aikaansa paastakseen esimerkiksi koetta vartemmakeun testilaboratorioon. (Lazar
2006: 216-217.) Asiakkaat kayttavat pankin verkhkeogaita paasaantoisesti kotona
omalla koneellaan, joten testaaminen koehenkildiigidan omissa kodeissaan on

perusteltua.

Testausymparistd koostuu poydastd seka tietokamegshka aarelld koehenkild

suorittaa koetehtavia. Koehenkilén tuolin takanaul noin metrin paassa istuu
tarkkailija, joka tekee merkintdja koetestauksesnemisesta ja lukee koehenkildlle eri
skenaarioita, joita tAman tulee suorittaa. Videodwaon sijoitettu koehenkilon taakse
toiselle puolelle tarkkailijaan né&hden ja se on maaitu tietokoneen naytolle

tallentamaan koetestin etenemistd. Jokaisella kddlb#a on kaytdssaan

poytatietokone, jonka kayttojarjestelmana toimiistéeiksen aikana Windows-
kayttojarjestelma. Tietokoneen naytdon koko vailgel@stauksen aikana riippuen
koehenkilon tietokoneesta 19 ja 22 tuuman véljbéen isoa eroa ei nayttdjen koossa
ole, mik& taas saattaisi vaikuttaa testin tuloksiokainen testissd& mukana oleva

tietokone on varustettu nykyaikaisella laajakaigtanalld, joten tdméa seikka ei vaikuta
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testauksessa merkittavasti jarjestelmien reagdhoil@in. Huoneen valaistus on suurin
piirtein samanlainen, kuin toimistoissa, jotta \datilennus on mahdollista toteuttaa

riittavan selkealla tavalla.

4.2.7 Kerattava informaatio

Tutkimuksessa on mahdollista saada erilaista indatiota koetestauksen tuloksena.
Jotta kaytettavyyttd voidaan mitata tehokkaastngsainnollisella tavalla, tulee myos
kerattdva informaatio ja arvioinnin mittarit maaHhé riittavan tarkasti. Seuraavia

kriteereita kaytetaan arvioitaessa pankkien vergkaguiden kaytettavyytta:

1. Keskimaarainen suoritusaika lasketaan eri tehtavien suorittamiselle.
Keskiarvo maaritelladn jokaiselle testattavalle pakin verkkopalvelulle
erikseen.

2. Prosenttiosuus koehenkil6ista, jotka suorittivat jkaisen tehtavan
onnistuneesti verrattuna koehenkildihin, joilla oli virheitda, eivatka
suorittaneet tehtavaa onnistuneesti.

3. Koehenkildiden tekemien virheiden maara tehtavakoldisesti.
4. Virheiden luokittelu: jokainen testauksessa esiintgyt virhe luokitellaan ja

virheen alkupera identifioidaan. Virheiden luokittelu on tutkimuksessa
seuraavanlainen:

D

Havaittavissa oleva virhe tai kommentointi— Testin tarkkailija havaitses

kun koehenkil6lla on vaikeuksia, tai kun epanornaa@imintaa esiintyy.

Ei-kriittiset virheet — Yksittdinen koehenkilé tekee virheen, mutta pysty

suorittamaan hanelle annetun tehtavan hyvaksygjasaa.

Kriittiset virheet — Yksittdinen koehenkilo tekee virheen eikd kykene
suorittamaan tehtdvaa annetun ajan puitteissa. édb@b ei ehka ymmarra

tehneensa virhetta.
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5. Koehenkilbiden omat arvioinnit tuotteen kaytettadggta (suoritetaan

koetestauksen jalkeen kyselylomakkeen muodossaek&édille).

4.3 Kayttajatestauksen jalkeisen kyselyn suoritteemi

Kayttdjatestauksen jalkeen voidaan valmiiksi kigailla kyselylomakkeella saada
informaatiota osanottajien mieltymyksista, jottadaan selventda ja syventaa tuotteen
vahvuuksien ja heikkouksien ymmartamista. Infornogafota normaalisti kerétaan,
sisaltdd kayttdjien mielipiteitd ja tuntemuksia tteen kayton ja opittavuuden
helppoudesta. (Rubin 1994: 199.) Kyselyilla mitateenemmankin sellaisia asioita,
joita ei kaikkia saada arvioitua varsinaisessa thgtestauksessa, kuten esimerkiksi

mielipiteitd, tunteita, tai ehdotuksia jarjestelngarantamiseksi.

Oikeantyylisen kyselyn laatiminen vaatii suunniitel Kyselyn tulisi tukea
tutkimussuunnitelmassa aseteltuja ongelmia ja kykgmi (Rubin 1994: 199). Myds
keskeiset o0sa-alueet on eriteltdva kyselylomaklegesssimerkiksi siten, etta
dokumentaatiota kasittelevat kysymykset ovat omaese&éssaan ja varsinaisen
ohjelmiston kayttoliittyméd koskevat kysymykset segsa osiossa. Nain kyselyn
hahmottaminen koehenkildiden nakokulmasta on hefg@amja toisaalta kyselyn
tuloksia analysoitaessa voidaan eri osa-alueidseligen tulokset nahda vaivattomasti

ja nopeasti.

Tutkimuksessa suoritettava kysely koehenkilGiltétaaksen jalkeen tukee varsinaista
kayttgjdarviointia ja laajentaa testauksesta saatujoksia kayttgjan tunteisiin ja
kognitioihin perustuvaksi. Pankin verkkopalveluiddé@dytettdvyyden tutkimuksessa
jokainen koehenkild tayttaa koetestauksen jalkeigallisen kyselylomakkeen, jossa
tiedustellaan henkilon mieltymyksia ja mielipiteitatkimuskohteen eri aspekteista.
Kyselylomake on laadittu siten, ettd koehenkildidemelipiteita ja mieltymyksia

mitataan erilaisilla kysymysmuodoilla ja mittarailliippuen kysymyksen aiheesta. Nain
on mahdollista saada monipuolisempaa ja tarkempdarmaatiota kysyttavasta

kohteesta.
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Kyselylomakkeen (kts. Liite 2.) eri kysymykset omadlittu siten, ettd ne edustavat
neljad eri vastaustyylid. Mieltymys-skaala kysymgka koehenkilot valitsevat

kysymykseen vastauksen viiden eri mielipideasteekgsta (Rubin 1994: 203). Naita
mieltymys-skaaloja edustavat esimerkiksi kohdaysté eri mieltd”, "samaa mieltad” tai

"taysin samaa mieltd” kohdat. Taman tyylisia kysysif ovat luonnollisesti sellaiset,
jossa koehenkiloltd halutaan saada suora mielipodéain jarjestelman osasta tai
toiminnosta. Semanttiset differentiaalit ovat vigiean edellisid hieman laajempia
skaaloja, jossa koehenkildé vertailee kahden ereldiyisuusasteen valilla hanen
subjektiivista mieltymysastettaan (Rubin 1994: 20Baman tyylisen kysymyksen

kohteena on yleensa jokin laajempi tutkittava kdaisuaus, josta halutaan kayttgjan

mielipide laajalla skaalalla eri adjektiivien takbkulmien mukaan.

Tutkimuksessa kaytetddn kyselyssa myds sellaisgyrkyksid, joihin koehenkilot
voivat vastata vapaasti kirjoittamalla mielipiteénsille varattuun tilaan. Na&in
testaukseen osallistuvat henkilot saavat kertoaaamnin mielipiteenséa johonkin
asiaan, verrattuna siihen, ettd kysymyksen vastél®ehtoina kaytetddn eri skaaloja.
Vastaukseen kaytettdva tila pitdd olla kuitenkin antélty, koska ei ole
tarkoituksenmukaista saada pitkid ja perusteellss@stauksia kysymykseen, vaan
ainoastaan ydinkohdat. Neljas kysymystyyppi, jodgt&taan tutkimuksessa kyselyssa,
on valintakohtakysymykset. Koehenkil6t valitsevgsymykseen vastauksen kolmesta
tai neljasta eri vaihtoehdosta, jotka on kuvattusykgyksen jalkeen. Yleensa
tamantyylisessa kysymyksessd haetaan vastaustg sité koehenkild valitsee sen
vastausvaihtoehdon, joka kaikkein eniten kuvaa hanelipidettaan tai tuntemustaan

kysyttavasta asiasta.
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5. KAYTETTAVYYSARVIOINNIN TULOKSET

Tutkimuksessa on mahdollista saada pankkien veddkejuiden kaytettavyydesta
tuloksia kolmelta eri kantilta katsottuna. Heussti arvioinnin tuloksena on lista
puutteista, joita verkkopalveluissa esiintyy veuaa edella mainittuihin
heuristiikkoihin. Varsinaisesta kaytettavyystessagta on taas mahdollista saada
informaatiota puutteista, joita esiintyy, kun koekiébt yrittdvat suorittaa
verkkopalveluissa arkisia pankkiasiointitehtavia.opuksi kaytettavyystestauksen
jalkeen koehenkilot tayttavat viela kyselylomakkegjenka tuloksista saadaan palautetta
niistd nakokulmista ja havainnoista, joita ei viaassen testauksen aikana kyeta tarkasti

mittaamaan.

5.1 Heuristisen arvioinnin tulokset

Tutkimuksessa heuristisen arvioinnin seurauksenaelyt puutteet tai virheet on
arvioitu vakavuutensa mukaan. Virheen vakavuusasigodostuu kolmesta eri
ominaisuudesta, jotka ovat tiheydreQuency, vaikutus [(mpac) ja pysyvyys
(persistenci(Nielsen 2005). Tiheydella tarkoitetaan ongelmesnntymisen yleisyytta,
eli sitd kuinka usein virhetilanteeseen tormatadéakutuksella tarkoitetaan sitd, etta
miten helppoa kayttgjalla on selvittdd ongelmajatkeen kun han on tormannyt siihen.
Kolmannella ominaisuudella, eli pysyvyydelld, tatktaan puolestaan sitd, onko
ongelma jatkuvasti esilla vai voiko kayttaja kiégr@ngelman jollain tavalla.

Ongelmien vakavuutta arvioidaan tutkimuksessa Hiets kayttamalla eri

vakavuusasteiden maarittelylla. Eri vakavuusasteataan Nielsenin mukaan erotella
vakavuuden perusteella viiteen eri tasoon; kosmseett, vahaiseen, vakavaan ja
katastrofaaliseen. Ensimmainen taso ennen kossteet#irkoittaa sita, ettd varsinaista

kaytettavyysongelmaa ei ole, vaan kyseessa on jokim virhe tarkastelun kohteessa.
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Vakavuusasteet ovat tarkalleen alkuperdisessa nssadn seuraavat:

0 = I don’t agree that this is a usability problatrall

1 = Cosmetic problem only: need not be fixed unlegga time is

available on project

2 = Minor usability problem: fixing this should lgésen low priority

3 = Major usability problem: important to fix, sbiauld be given high
priority

4 = Usability catastrophe: imperative to fix thiefdwe product can be
released. (Nielsen 2005).

Tutkimuksessa kaytettiin heuristisen arvioinnin olkdena |6ydettyjen virheiden
analysoinnissa neljdd eri vakavuusastetta; kosmeeft vahainen, vakava ja
katastrofaalinen. Viidetta vakavuusastetta ei otédinkaan huomioon, eli sita, etta
kyseessa ei olisi varsinainen kaytettavyysongewvaan jokin muu virhe. Ainoastaan
selkeasti sellaiset ongelmat analysoitiin virheidaRavuuden perusteella, jotka voitiin

selkeéasti maaritella kaytettavyysongelmiksi.

Pankkien verkkopalveluiden kaytettdvyyden heumstisarvioinnin tulokset kaydaan
seuraavaksi lapi yhden pankin verkkopalvelu keaeadl Arvioinnissa l0ydetyt virheet
kaydaan lapi heuristiikka kerrallaan jarjestyksegsgokaiselle virheelle maaritellaan
sen vakavuusaste. Jokaisen virheen kohdalla amdéyso sen yleisyys, vaikutus
kayttajaan ja se, ettda miten pysyva ongelma onstBlanuodostetaan jokaisen virheen
kohdalla sen vakavuusaste, eli miten vakava puurbevon kaytettavyyden

nakokulmasta.

5.1.1 Osuuspankki

Osuuspankin verkkopalvelussa ensimmaisen heuastiikohdalla havaittiin kolme
virhettd. Suurimmat puutteet ilmenivat palvelulleskeisen pikavalikon toteutuksessa.
Pikavalikko on osuuspankin verkkopalvelussa keskeitoiminto dialogissa kayttajan

ja jarjestelman valilla, joten sen toteutuksessaeiityvat puutteet voidaan luokitella
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vakaviksi. Paalinkkien alla olevat osiovalikot oryds toteutettu yhtéd puutteellisesti,
kuin pikavalikko. Kyseessa ei ole kuitenkaan oiké&povaihtoehto, vaan keskeisten
vaihtoehtojen maard on osiovalikossa niin rajattitd ongelmaa voidaan pitaa
ainoastaan vahaisena. Osuuspankin kotisivulla oblewaplalinkit hairitsevat

yksinkertaista ja luonnollista dialogia, mutta wrésiintyy ainoastaan kotisivulla. Virhe

ei itse asiassa edes hidasta dialogia, muttadifiédglimaaraista arsyketta ruudulle.

Osuuspankin jarjestelmassa tietokoneen kayttamia die paasaantoisesti selkeda ja
kayttgjan ymmartamaa. Luoton siirron yhteydessgegtelma ei ilmoita siirron

toteutumisen jalkeen paljonko valuuttaa siirtyi. @8y pikavalikon muokkauksen
yhteydessa esiintyva viesti vaatisi tarkennustandl&irheet ovat kayttdjan kannalta

kosmeettisia, eika niihin valttamatta edes kiinmitdksi huomiota.

Siirryttaessa kayttoliittymassa eri alasivujen Nédlvaihtuu "laskurit” palstan sisalto ja
paikka sivun oikeassa reunassa riippuen sivustagel@ra on vahainen, mutta
hankaloittaa eri sivujen hahmottamista ja eri toinaillisuuksien etsimista. Sama virhe
esiintyy sivun ajankohtaisista uutisista kertovalpmlstalla sekd “katso myds”
oikopolkujen yhteydessa. Mikali vain yksi naistdrkesta elementista vaihtaisi paikkaa
ja sisaltoa eri alasivujen valilla, voitaisiin vatta pitdd kosmeettisena. Nyt sivujen
yhdenmukaisuus rikkoontuu hieman hairitsevammirierjoongelmia voidaan pitaa
vahaisind. Kyseiset kokonaisuudet esiintyvat sigikeassa reunassa, joten virhe ei ole
kuitenkaan sen suurempi. Toiminnot ovat apuvalhneitnavigoinnissa ja
pankkiasioinnissa eika kayttajan huomio kiinnityihim, ennen kuin han etsii
lisdinformaatiota. Keskeisimpien toimintojen koHdalata virhetta voitaisiin pitdéd jo

vakavana.

Osuuspankin verkkopalvelussa toimii jarjestelmamali@ikaisuus moitteettomasti.
"Oma talous” toiminnon kohdalla esiintynyt virhehjoi lahinna siita, etta toimintoa
kaytettiin pitkan ajan jalkeen ensimmaista kerbd@n ollen virhettd ei voida pitdd edes
kaytettavyysongelmana, vaan se voidaan kategoasodleélsenin (2005) virheiden
vakavuustaulukossa nollaluokkaan. Sen sijaan skdkeipoistumisteiden puute on

osuuspankin  kayttolittymassa vakavampi puute. [Eskiksi "Op-kanava”
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sivukokonaisuuteen siirryttdessa selkean poistignigbuuttuminen on vakava virhe.
Kyseinen sivukokonaisuus on kuitenkin itse asiass® erillinen osansa ja sieltd
takaisinpdaseminen on hankalaa. Verkkopankista kigjastuminen [6ytyy kylla

loogiselta paikalta, mutta kosmeettisena virheemédaan pitdéa sen huonoa sijoittelua ja

huomaamatonta visuaalista toteutusta.

Verkkopalvelusta |6ytyy kylla oikopolkuja, mutta reémainen "oikopolut”
linkkikokoelma kotisivulla on melko suppea. Kysaidakin alle olisi voinut sijoittaa
laajemmin keskeisten toimintojen oikopolkuja, nykapolut ovat jarjestelmassa siella
taalla hajanaisesti. Virheena tdmé on tosin vaisnmerttinen, koska pikavalikko on
keskeisessd roolissa osuuspankin verkkopalvelusseopauista puhuttaessa.
Kosmeettisena virheend voidaan pitdd myo6s sité@ kitkua vaarin maksettaessa
virheilmoitus  sisaltdd negatiivisen ilmauksen “pdken tieto”. Selkeat
virheilmoitukset heuristikan mukaan virheilmoitest tulee olla neutraaleja eik&

siséltda negatiivisia ilmauksia.

Avustustoimintojen paikallistaminen on kotisivullaankalaa. Opastus linkki on
huomaamaton sen keskeiseen asemaan ndhden. Taorig@imana véahainen, kuten
my0s eri avustustoimintojen sekavahko organis@opastus” linkin alla. Kaksi tarkeaa
avustustoimintoa, "haku” ja "sivukartta” ovat opastsivulla pienind linkkeina sivun
oikeassa reunassa, vaikka niiden tulisi olla keslsma asemassa sivulla. Myds tata
virhettd voidaan pitaa vahaisena.

Kokonaisuutena useamman véahéaisen virheen loytym@itdaan pitdd merkkina siita,
ettd osuuspankin verkkopalvelussa avustustoimintd@eutus vaatisi parannusta.
Seuraavaksi on eritelty osuuspankin kohdalla verkkeelusta I0ydetyt virheet
vakavuusasteen mukaan kosmeettisesta vakavaan.stigédalisia virheita ei

osuuspankin verkkopalvelusta I6ytynyt heuristiseuicennin perusteella.
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Taulukko 3. Osuuspankin verkkopalvelun kosmeettiset virheet.

Virhe Heuristiikka Virheen vakavuusaste
Kotisivulla useita linkkeja Vuorovaikutuksen kayttajan Kosmeettinen
samaan alasivuun. Linkit kanssa tulee olla
vievat tilaa eika dialogi ei ole| yksinkertaista ja luonnollista.

yksinkertaista.

Luoton siirto tilille Vuorovaikutuksessa tulee Kosmeettinen
toiminnossa ei siirron kayttaa kayttajan kielta.
toteutumisen jalkeen ilmoiteta

siirtyneen valuutan maaraa.

Pikavalikon muokkauksen |Vuorovaikutuksessa tulee Kosmeettinen
jalkeen tuleva ilmoitus ei ole | kayttaa kayttajan kielta.

riittdvan informatiivinen.

Verkkopankista Ohjelmassa tulee olla selke&f Kosmeettinen
uloskirjautuminen on liian poistumistiet.
[&hell& muita toimintoja ja
visuaalisesti liilan

huomaamaton.

"Oikopolut” linkkikokoelma | Oikopolut. Kosmeettinen

kokonaisuutena liian suppea

Laskun maksun virheen Selkeat virheilmoitukset. Kosmeettinen
yhteydessa negatiivinen

ilmaus "pakollinen tieto”.

Osuuspankin verkkopalvelusta l6ytyi heuristisenia@min tuloksena viisi vahaista
virhettd, joista nelja liittyi kayttoliittyman yhaenukaisuuteen tai avustustoimintoihin.
Virheet vaikuttavat jonkin verran hairitsevasti tétyavyyteen, mutta paivittdisessa
pankkiasioinnissa niiden haitat ovat melko mininsaal
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Taulukko 4. Osuuspankin verkkopalvelun vahaiset virheet.

Virhe Heuristiikka Virheen vakavuusaste
Paalinkkien alla oleva Vuorovaikutuksen kayttajan Vahainen
osiovalikossa eri kanssa tulee olla
kokonaisuudet yksinkertaista ja luonnollista.
epajarjestyksessa.

"Laskurit” palsta vaihtaa Kayttoliittyman tulee olla Vahainen
paikkaa ja sisaltoa eri yhdenmukainen.

alasivujen valilla.

"Ajankohtaista” ja "katso Kayttoliittyman tulee olla Vahainen
myds” linkkikokoelmat yhdenmukainen.

vaihtavat paikkaa ja siséltoa

eri alasivujen valilla.

Opastus linkki on Kayttoliittymassa tulee olla Vahainen
huomaamaton kotisivulla sen kunnolliset avustustoiminnot

keskeiseen asemaan ndhdenja dokumentaatio.

"Haku” ja "sivukartta” linkit | Kayttoliittymassa tulee olla Vahainen

huonosti esilla opastus sivull

bkunnolliset avustustoiminnot

ja dokumentaatio.

Heuristisen arvioinnin seurauksena loydetyt vakawigbeet haittaavat osuuspankin
verkkopalvelun sujuvaa kaytt6a. Pikavalikon epélstag toteutusta voidaan pitda

vakavana virheena elementit keskeisen roolin jefegissa huomioon ottaen.

Taulukko 5. Osuuspankin verkkopalvelun vakavat virheet.

Virhe Heuristiikka Virheen vakavuusaste
Pikavalikko epéaloogisessa jal Vuorovaikutuksen kayttajan Vakava
sekavassa jarjestyksessa. |[kanssa tulee olla

yksinkertaista ja luonnollista.
"Op-kanava” Ohjelmassa tulee olla selke&f Vakava
sivukokonaisuuteen poistumistiet.

siirryttdessa selkean

poistumistien puuttuminen.
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5.1.2 S-Pankki

S-Pankin verkkopalvelu on tutkimuksen kahta muunkpa verkkopalvelua paljon

yksinkertaisemmin toteutettu ja minimalistisempsadioltadn. Heuristisen arvioinnin
seurauksena l0ytyi neljd kosmeettista virhettastgoikaksi liittyi yksinkertaiseen ja
luonnolliseen dialogiin kayttajan kanssa. Kyseessit pienet asiat, jotka voisi toteuttaa
silmaa miellyttavdmmin ja selkedmmin. Sivujen hikkésuudessa voisi S-Pankki
panostaa esimerkiksi sisakkaisiin laatikoihin s&vugri hierarkiaa korostamaan. Kolme
eri  elementtid kotisivun alareunassa tulisi nostagdpalkkiin  omaksi

kokonaisuudekseen, tallaisenaan ratkaisu lisaadtesivulle ylimaaraista arsyketta.

Taulukko 6. S-Pankin verkkopalvelun kosmeettiset virheet.

Virhe Heuristiikka Virheen vakavuusaste
Normaalilla nayton Vuorovaikutuksen kayttajan Kosmeettinen

resoluutiolla operoitaessa | kanssa tulee olla

"sivun alkuun” linkki on yksinkertaista ja luonnollista.
hyddyton.
Sivujen hierarkkisuuden Vuorovaikutuksen kayttajan Kosmeettinen

korostaminen sivun reunassakanssa tulee olla

alasivujen kohdalla yksinkertaista ja luonnollista.
epamaaraista.
"Arvot ja edut” Kayttoliittyman tulee olla Kosmeettinen

kokonaisuuteen liittyvat kolmgyhdenmukainen.
linkki& ovat irrallisia
paasivulla eivatkd saman

linkin alla.

Maksettaessa laskua vaarin | Selkeat virheilmoitukset. Kosmeettinen
tulee virheilmoituksessa olla
viittaus viitenumeron

virheellisyyteen.
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S-Pankin kohdalla heuristisessa arvioinnissa |0ykgksi vahaisempaa virhetta.

Varsinaiseen verkkopankkiin sisdankirjauduttaessainemainen tunnusluku arvaus

menee lahes aina pieleen, ellei kayttdja ole pitdagjaa jarjestyksesta. Toinen

vahainen virhe liittyy siihen, ettd samat asiainggvat hieman eri nimisten linkkien alla

siirryttdessa kotisivulta varsinaiseen verkkopaimkki

Taulukko 7. S-Pankin verkkopalvelun vahaiset virheet.

Virhe Heuristiikka Virheen vakavuusaste
Ensimmaisen Kayttajan muistin kuormitus Vahainen
sisdankirjautumisen tulee minimoida.
yhteydessa jarjestelma ei kefro
tunnusluvun koordinaatteja.

S-Pankin paalinkkien maara j&ayttoliittyman tulee olla Vahainen

nimet vaihtuvat, kun
kirjaudutaan sisaan

varsinaiseen verkkopankkiin.

yhdenmukainen.

S-Pankin vakavimmat ongelmat ja puutteet liittyvétkkopalvelun avustustoimintojen

toteutukseen. Varsinaiseen verkkopankkiin kirjatekgsa ei kirjautumisen jalkeen

l6ydy yhtendista avustustoiminto kokonaisuuttalieikeineen, vaan ne ovat irrallisia

linkkeja. Yhta tarkeimmista avustustoiminnoistakkepalvelussa, eli hakutoimintoa, ei

|0ydy lainkaan sille kuuluvasta paikasta sisdaakitgmisen jalkeen. Nama virheet ovat

pahoja puutteita ja ne voidaan kategorisoida vadkavaokkaan.
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Taulukko 8. S-Pankin verkkopalvelun vakavat virheet.

Virhe Heuristiikka Virheen vakavuusaste
Sisdankirjautumisen jalkeen giKayttoliittymassa tulee olla Vakava
S-Pankin verkkopalvelussa glkunnolliset avustustoiminnot
saman linkin alla ja dokumentaatio.
avustustoimintoja tai
dokumentaatiota.

Hakutoimintoa ei 16ydy Kayttoliittymassa tulee olla Vakava

ollenkaan sisaankirjautumise

jalkeen sivun ylakulmasta.

rkunnolliset avustustoiminnot

ja dokumentaatio.

5.1.3 Sampo Pankki

Sampo Pankin verkkopalvelusta 16ytyi kuusi kosmsdgtt virhetta. Heuristisessa
arvioinnissa loydetyt virheet l0ytyivat vasta k@jfittymaa lahemmin tarkastelemalla,

eivatkda ne juuri

kosmeettista virhetta liittyivat virheilmoitustenuatoseikkoihin ja loput elementteihin,

joita oli kayttoliittyman yksittaisella ruudulla ko liikaa, liian vahan, tai muuten esitetty

vaikuta jarjestelman sujuvaan #yiseen.

kayttajan kannalta epamaaraisella tavalla.

Kaksi

Taulukko 9. Sampo Pankin verkkopalvelun kosmeettiset virheet.

Virhe
Linkin "tilit” alla olevassa
"tapahtumat” lomakkeessa vi
"saldo” kohta ylimaaraista
tilaa. Sama informaatio |0ytyy
lomakkeen vasemmasta

alareunasta.

Heuristiikka

Vuorovaikutuksen kayttajan
kanssa tulee olla

yksinkertaista ja luonnollista.

Virheen vakavuusaste

Kosmeettinen

havaittua




70

Verkkopankin esittelylinkki
esiintyy kotisivulla ja my6s
joidenkin paalinkkien alla
sisdankirjautumisen jalkeen.
Muutamien paalinkkien
alasivuilta verkkopankin

esittelytoiminto puuttuu.

Kayttoliittyman tulee olla

yhdenmukainen.

Kosmeettinen

Sivun alareunassa oleva piet
vihrea pallo, joka toimii
palautteen antajana
jarjestelman eri prosesseista
on niin huomaamaton ja pien
ettéd sen antama palautearvo

kayttgjalle on mitaton.

narjestelman tulee antaa
kayttajalle kunnollista

palautetta reaaliajassa.

Kosmeettinen

"Hyvaksymattomat maksut”
on vaarin sijoitettu sivun
ylalaitaan muiden linkkien

valiin.

Oikopolut..

Kosmeettinen

Vaarin maksetun maksun
lomakkeessa esiintyy edelleg
virheellinen tilinumero eika
tilinumeron kohtaa ole
mitenkd&n korostettu tai

lihavoitu.

Selkeat virheilmoitukset.

n

Kosmeettinen

Laskun maksun yhteydessa
vaarasta tiedosta ilmoitetaan
punaisella huutomerkilla, kur
taas sailytystilin puuttumises
ilmoitetaan keltaisella

huutomerkilla.

Selkeat virheilmoitukset.

a

Kosmeettinen
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Sampo Pankin kuudesta havaitusta vahaisesta vighkelsne liittyi joko jarjestelmaan
sisdan — tai uloskirjautumiseen. Uloskirjautuminen jarjestelmassa merkittava

toiminto ja Sampo Pankin sivuilla se on liian huamattomasti merkitty ja lahella

muita toimintoja.

Taulukko 10. Sampo Pankin verkkopalvelun vahaiset virheet.

Virhe Heuristiikka Virheen vakavuusaste
Sampo Pankin kotisivulla ei | Vuorovaikutuksen kayttajan Vahainen
ole yldkulmassa suoraan kanssa tulee olla
laatikoita kayttdjatunnuksen jayksinkertaista ja luonnollista.
salasanan syo6ttamista varten.
"Omat asetukset” linkki on | Vuorovaikutuksen kayttajan Vahainen
huomaamaton ja liian lahelld| kanssa tulee olla
muita linkkeja. yksinkertaista ja luonnollista.
Sisaan kirjautumisen Jarjestelman tulee antaa Vahainen
yhteydessa jarjestelma nayt§ kayttajalle kunnollista
kayttajalle mittarina, missa | Palautetta reaaliajassa.
vaiheessa turvaratkaisun
kayttéonottoprosessi on
menossa.
"Kirjaudu ulos” linkki on Ohjelmassa tulee olla selke&f Véahainen
aivan liian huomaamaton ja |PoStumistiet.
sijoitettu keskelle muita
toimintoja.
Sanahaku-avustustoiminto o 1Kf:iytt('jliittym‘cissa tulee olla Vahainen
hankalasti kaytettavissa sivupkunnolliset avustustoiminnot
ylakulmassa ja dokumentaatio.
"erkkopankin kaytts” sivulla Kayttoliittymassa tulee olla Véahéainen
avustava informaatio voitaisijrUnnelliset avustustoiminnot
jarjestella sivulle paremmin. |1& dokumentaatio.
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Suurimmat ja samalla vakavimmat ongelmat Sampo iRdmuristisessa arvioinnissa
|6ytyivat dialogista jarjestelmén ja kayttgjan Wali Navigointi jarjestelmassa on
hidasta, koska on palattava aina taaksepain p&éstakakaisin alkuvalikkoon. Myo6s
selkean pikavalikon puuttuminen on merkittavd puufvupolun puuttuminen

heikentdd navigointia entisestdan ja hankaloittagttéjan paikallistamista itseaan
jarjestelméassa. "Verkkopankin esittely” on toiminé hidas ja ldhes mahdotonta
toteuttaa hitaammilla Internet-yhteyksilla, koska sisaltdd multimediaa. Heuristisen
arvioinnin perusteella Sampo Pankin verkkopalvalusbytyy siis viela paljon

parannettavaa, ennen kuin voidaan puhua kaytetti@t@an hyvastd ja sujuvasta

kayttoliittymasta.

Taulukko 11. Sampo Pankin verkkopalvelun vakavat virheet.

Virhe Heuristiikka Virheen vakavuusaste
Navigointi on hidasta, koska | Vuorovaikutuksen kayttajan Vakava
kayttgja joutuu liikkumaan |kanssa tulee olla
aina paavalikon kautta yksinkertaista ja luonnollista.
paastékseen kasiksi

seuraavaan toimintoon.

Pikavalikon puuttuminen. Vuorovaikutuksen kayttajan Vakava
kanssa tulee olla

yksinkertaista ja luonnollista.

Kayttoliittymaan ei ole Ohjelmassa tulee olla selkeét Vakava
suunniteltu erikseen poistumistiet.
sivupolkua, jonka avulla

asiakas voisi navigoida eri

sivujen valilla.

"Verkkopankin esittely” Kayttoliittymassa tulee olla Vakava
toiminto on hidas ja raskas |kunnolliset avustustoiminnot

hitaammille Internet- ja dokumentaatio.

yhteyksille.
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5.2 Kayttajatestauksen tulokset

Kayttgjatestauksesta saadut tulokset kirjattiinsyj@ niista tehdyt havainnot esitetaan
seuraavaksi. Testauksesta keréattavan informaaggpeistd on kerrottu tarkemmin

luvussa 4.2.7. Jokaiselle suoritettavalle teht@valitattin aika, jonka koehenkild

tarvitsi kyseisen tehtavan suorittamiseen. Mikéheita esiintyi tehtavan suorittamisen
ohella, merkittiin nama virheet ylos. Virheet jéietivakavuudeltaan kolmeen luokaan;
havaittava virhe, ei kriittinen virhe seka kriittin virhe. Tehtava katsottiin onnistuneesti
lapaistyksi, kun koehenkild suoritti tehtdvan sttamiseen annetun oletusajan

puitteissa.

Osuuspankin kayttajatestauksesta saadut tulokseftat olodotetusti parhaimmat
kaytettavyyden nakokulmasta, kun verrattiin tutkksessa mukana olleita eri pankkien
verkkopalveluita. Tama johtui luonnollisesti kaydi@stauksessa mukana olleiden
koehenkildiden profiilijakaumasta, mutta myos vexgllvelun selkeydella oli osuutta
asiaan. Koetehtavat kasittivat paaasiassa toingingopminaisuuksia, joita koehenkilot
olivat aiemmin kayttdneet osuuspankissa joko valgnei ollenkaan. Tama tasoitti

kayttajatestin tuloksia huomattavasti relevantinmpsiauntaan.

Osuuspankin  verkkopalvelua testattaessa onnistuidaiehenkilot tehtavien
suorittamisessa paasaantoisesti hyvin. Yksi kodligsid ei onnistunut [6ytamé&an
palvelusta tiliotteen tulostamiseen mahdollistatiéea. Itse asiassa tiliotteen pystyy
avaamaan omaan ikkunaansa, jonka alakulmassa ontpiestamisen mahdollisuutta
iImaiseva teksti ja symboli. Kuitenkin tdm& toinonton kohtalaisen hankalasti
saavutettavissa testauksen perusteella osuusparddkopalvelusta. Osuuspankin
verkkopalvelun testauksessa oli huomionarvoista et koehenkildt yrittivat aina
ensimmaisend loytaa pikavalikosta vastauksen ktietaéh ongelmaan. Esimerkiksi
luottokortin tilaukseen liittyvéat ei-kriittiset omgmat johtuivat siitd, ettd luottokortin
tilauksen mahdollistavaa toimintoa ei pikavalikostaytynyt. Kuitenkin kaikki

koehenkilot kykenivat suorittamaan myos taman teimdannetun ajan puitteissa.
Kaikki helpot perustehtavat, kuten laskun maksihama siirrot tilien valilla seka

valuutta- ja osakekurssien hakeminen onnistuivikiliea koehenkil6ilta kohtuullisen



74

helposti. Suurin tekija naiden koetehtavien hyvaattaustulokseen on nimenomaan

pikavalikolla, josta kyseiset toiminnot 16ytyivaelposti.

Suurimmat ongelmat osuuspankin verkkopalvelustatyio§t kayttajatestauksen
perusteella avustustoiminnoista. Opastustoimintoihviittaava linkki on melko
huomaamaton verkkopalvelussa ja yksi koehenkilboep&tui avustustoimintojen
avulla hakemaan tehtdvassa kysyttyyn kysymykseestawsta. Myds muilla
koehenkil6illa oli jonkun verran vaikeuksia opastiminnon hakemisessa. YKksi
koehenkilGista epaonnistui lisdksi annetun ajantt@gsa etsimadn sivukartta-
aputoiminnolla tehtdvassa kysyttya kohdetta. Sivtake paikallistaminen onnistui

muilta koehenkildilta linkin huomaamattomuuden humon ottaen yllattdvan helposti.

Vuosikertomuksen hakemista ei voida pitad pankimkkepalvelussa priorisoiden
tarkeimpien toimintojen joukossa, mutta silti oguauskin yritystiedon hahmottaminen
oli lahes kaikille koehenkiloille vaikeaa. Vain pab onnistui |0ytamaan
vuosikertomuksen osuuspankin verkkopalvelusta. Dwatin  yhteiskunnallisen
merkittavyyden perusteella tata tulosta voidaanagitosoituksena siita, etta
osuuspankilla on vield tehtdvaa yritystiedon help@mssa ja vaivattomammassa

esitystavassa kayttgjille.
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Taulukko 12. Osuuspankin kayttajatestauksen tulokset.

Tehtava Keskimaarainen Koehenkildiden Tehtavan
suoritusaika tekemat virheet  suorittaneiden osuus
sekunneissa ryhmasta

Verkkopankkiin 25 - 100%

kirjautuminen

Kayttétilin 30 - 100%

tapahtumahaku

Tiliotteen tulostus 60 1 kriittinen 75%

Viestin poistaminen 20 - 100%

Erdaantyvien — ja 20 1 ei-kriittinen 100%

suoraveloitusmaksujen

haku

Luottokortin tilaus 75 3 ei-kriittista 100%

Laskun maksu 90 - 100%

Rahan siirto 30 - 100%

Valuuttakurssin 35 - 100%

tarkistus

Luottotietojen ja 50 - 100%

sijoitusomistusten

haku

Osakekurssin haku 25 - 100%

Vuosikertomuksen 65 2 kriittista 50%

haku 1 ei-kriittinen

Avustustoimintojen 35 3 havaittavaa 75%

avulla hakeminen 1 kriittinen

Sivukartta haku 35 1 kriittinen 75%

S-Pankin kohdalla kayttajatestauksessa jouduttisrsikmaan muutamia tehtéavia

tehtavalistasta johtuen S-Pankin jarjestelman pemasta maarasta ominaisuuksia tai
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toimintoja kayttajalle. Esimerkiksi osake- ja vdiakurssien hakemista ei voitu
suorittaa alkuperdisen tehtavalistan mukaiseststaliet koetehtavéat olivat pankin
perustoimintoja ja naista tehtavista koehenkildvisevat suhteellisen vaivattomasti ja
helposti. Kayttotilin tapahtumahaku, tiliotteendsius, erilaisten maksujen hakeminen
seka viestien hakeminen ja poistaminen onnistuteahenkiloiltéa erittdin helposti S-

Pankin yksinkertaisessa ja helpossa kayttoliittygaas

Suurimmat ongelmat esiintyivat itse verkkopankldgisaankirjautumisen yhteydessa. Jo
heuristisessa arvioinnissa l6ydetty ongelma, egiékkopankkiin kirjautuessaan on
kayttgjan muistettava edellinen tunnusluku listagtati koehenkildilta paljon aikaa itse
kirjautumiseen. Kukaan koehenkilbista ei arvannidea@a tunnuslukua ensimmaisella
kerralla, jolloin jarjestelma ilmoitti seuraavall&kerralla oikean tunnusluvun.
Sisdankirjautumisen yhteydessa tatd voidaan pitdittidend virheena ja selkeana

ongelmana verkkopalvelun perustoiminnossa.

Myds avustustoimintojen avulla informaation hakeemnyksinkertaiseen ongelmaan
tuotti koehenkildille vaikeuksia. Yksi koehenkiltisei [6ytanyt vastausta tunnuslukujen
haviamiseen koskevaan kysymykseen annetun ajateiggd. Yksi koehenkildista etsi
kysymykseen vastausta jonkin aikaa, kirjautui sittdos ja 10ysi etsimansa juuri
annetun ajan puitteissa. Yksi koehenkilo taas tdogrmostumisen merkkeja, mutta
loysi lopulta kysymykseen vastauksen itse verkk&sta. Usein kysyttyihin

kysymyksiin 16ytyy vastaukset seka pankin kotistauketta sisaankirjautumisen jalkeen,
mutta niiden esitystapa ei ole kovin yhtendinenstdasyysta koehenkil6illa oli

vaikeuksia hahmottaa kysymykseen oikea vastaus.

Sivukartta-toiminto on kaytdssa ainoastaan varsamaverkkopankin ulkopuolella S-
Pankin verkkopalvelussa., joten kahdella koeheH&iléneni sen etsimiseen aikaa
melko paljon. Yksi koehenkildista ei loytanyt siarka toimintoa lainkaan annetun
ajan puitteissa. Toiminto sijaitsee Verkkopalvelkotisivun alalaidassa pienena
harmaana linkkind, joten sen huomaamaton sijoitiamion toiminnon térkeyden

huomioon ottaen puute S-Pankin sivulla.
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Taulukko 13. S-Pankin kayttajatestauksen tulokset.

Tehtava Keskimaarainen Koehenkildiden Tehtévien
suoritusaika tekemat virheet  suorittaneiden osuus
sekunneissa ryhmasta

Verkkopankkiin 80 3 kriittista 25%
kirjautuminen
Kayttétilin 30 - 100%
tapahtumahaku
Tiliotteen tulostus 20 - 100%
Viestin poistaminen 10 - 100%
Erdaantyvien — ja 15 - 100%
suoraveloitusmaksujen
haku
Luottokortin tilaus 30 1 ei-kriittinen 100%
Laskun maksu 90 - 100%
Avustustoimintojen 90 1 kriittinen 75%
avulla hakeminen 1 ei-kriittinen

1 havaittava
Sivukartta haku 70 1 kriittinen 75%

2 ei-kriittista

Sampo Pankin osalta kayttdjatutkimus paljasti uggarongelmia, kuin tutkimuksen
kahden muun pankin verkkopalvelun osalta. Verkk&gmm sisdénkirjautumisessa oli
koehenkil6illa ongelmia selvita verkkopankkiin sisd kohtuullisen ajan puitteissa.
Jarjestelma kysyi ensin kayttdjatunnusta ja sakesga taman jalkeen viela erikseen
vaihtuvaa tunnuslukua. Monivaiheinen sisdankirjmufien oli monimutkaista ja
jarjestelman latausajat sisaankirjautuessa pidansiyprosessia. Kayttotilien
tapahtumahaussa yksi koehenkild turhautui ja epétnntehtdvan suorittamisessa
annetun ajan puitteissa ja tiliotteen tulostustamon etsimisessd oli kahdella

koehenkildlla havaittavissa vaikeuksia toiminnoyt&inisessa jarjestelmasta.
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Viestien poistamisessa yksi koehenkild ei |0ytdkygeista toimintoa mistaan, kun taas
yhdella koehenkil6lla esiintyi turhautumista teld@wkuluessa. Yksi koehenkilbista etsi
toimintoa ensin kayttajan omista asetuksista, ijollodnen oli mydhemmin palattava
takaisin etsimdéan toimintoa muualta. Eraantyvia sngk etsittaesséa yksi koehenkilo ei
loytanyt pienella merkittya linkkia "eraantyvat nsait” verkkopalvelun ylapalkissa.

Luottokortin tilauksen yhteydessa puolestaan yksehenkilé navigoi itsenséd ensin
"omat Kortit” toimintoon, jolloin hanen oli palatta takaisin etsimaan oikeaa polkua.
Kaikki koehenkilot kuitenkin suorittivat kortin #ls tehtdvan sille varatun ajan
puitteissa. Kaikki Sampo Pankin verkkopalvelun g&iminnot, kuten laskun maksu,
valuutta- ja osakekurssien etsiminen ja rahanoskéyttgjan kahden eri tilin valilla,

onnistuivat koehenkil6iltd ilman ongelmia vaivatiasti.

Kun koehenkil6t yrittivat hakea Sampo Pankin vepddoelusta yrityksesta kertovaa
informaatiota, tassa tapauksessa vuosikertomustiatye paljon vaikeuksia tehtavan
suorittamisen yhteydessa. Kaksi koehenkilGistaogtanyt vuosikertomusta lainkaan
Sampo Pankin verkkopalvelusta ja kahdella tehtdeénistuneesti suorittaneella
koehenkilollakin oli ongelmia tehtavan suorittansis& Toinen tehtavan onnistuneesti
suorittanut koehenkild etsi vuosikertomusta pitk§étystiedoista ja toinen koehenkild

eksyi medialle suunnattuihin linkkeihin.

My6s avustustoimintojen kaytdssa oli koehenkildiligeita vaikeuksia Sampo Pankin
yhteydessa. Yksi koehenkil6 ei Ioytanyt lainkaategtelmasta vastausta koetehtavassa
esitettyyn kysymykseen, koska han kaynnisti Sampokid opastukseen suunnatun
demon, josta ei ollut hyttya. Myos toisella koehEila esiintyi turhautumista hénen
kaynnistettyd&n ensin pankin esittelydemon, mutén lonnistui taman jalkeen
suorittaman tehtdvan annetun ajan puitteissa. &isdsi havaittava virhe tai puute oli
yhden koehenkilén turhautuminen tehtdvan suorigamihteydesséd, kun ongelmaan ei

heti 16ytynyt vastausta.

Yksi hankalimmista koetehtavista osoittautui Sanffamkin verkkopalvelun kohdalla
sivukartan avulla tilitapahtumien haku. Kaksi koeki®ista ei havainnut lainkaan

pientd symbolia kayttoliittyman oikeassa ylakulngasgoka identifioi sivukartta
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toimintoa. Myo6s kahdella muulla koehenkil6lla olaikeuksia paikallistaa sivukartta
toimintoa annetun ajan puitteissa. Symboli ei hatamoit tarpeeksi selkeasti ja
johdonmukaisesti koehenkil6ille funktiota, jotennskavaitseminen osoittautui hyvin
hankalaksi. Koehenkil6ilta tulikin sivukarttaa hyidéavan tehtavan jalkeen negatiivista
palautetta sivukartta toiminnon huomaamattomuudgsta huonosta sijoittelusta

jarjestelmaan.

Taulukko 14. Sampo Pankin kayttajatestauksen tulokset.

Tehtava Keskimaarainen Koehenkildiden Tehtavien
suoritusaika tekemat virheet  suorittaneiden osuus
sekunneissa ryhmasta

Verkkopankkiin 100 3 kriittista 25%

kirjautuminen

Kayttétilin 70 1 kriittinen 75%

tapahtumahaku

Tiliotteen tulostus 60 2 havaittavaa 100%

Viestin poistaminen 50 1 kriittinen 75%

1 ei-kriittinen

1 havaittava

Erdaantyvien — ja 50 1 ei-kriittinen 100%
suoravdoitusmaksujen

haku

Luottokortin tilaus 40 1 ei-kriittinen 100%
Laskun maksu 100 - 100%
Rahan siirto 30 - 100%
Valuuttakurssin 40 - 100%
tarkistus

Luottotietojen ja 30 - 100%
sijoitusomistusten

haku

Osakekurssin haku 30 - 100%
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Vuosikertomuksen 130 2 kriittista 50%
haku 1 ei-kriittinen
1 havaittava

Avustustoimintojen 140 1 kriittinen 75%
avulla hakeminen 2 ei-kriittista
Sivukartta haku 80 2 kriittista 50%

2 havaittavaa

5.3 Kyselyn tulokset

Kayttgjatestauksen jalkeinen kysely suoritettiikgiselle koehenkilélle erikseen kunkin
pankin verkkopalvelun kohdalla (kts. Liite 2.). Kyg suoritettiin heti jokaisen testatun
pankin verkkopalvelun kohdalla erikseen lukuun rotieta viimeista kysymysta, jossa
piti pohtia jokaisen verkkopalvelun hyvida ja huomojpiirteitd testin  muihin

verkkopalveluihin verrattuna.

Osuuspankin kohdalla koehenkil6t suoriutuivat kbgheista suhteellisen hyvin ja
olivat myos kyselyn tulosten perusteella sita raiedittd osuuspankin verkkopalvelu on
kokonaisuutena  helppokayttdinen.  Kaikki  koehenkiloblivat  osuuspankin
verkkopalvelun helppokayttdisyydestd joko tdysirmaa mieltd tai samaa mielta.
Kyselyn tulosten perusteella my6s avustustoimimojekuten sivukartan ja
hakutoiminnon, hyvaan havaittavuuteen ja kaytetttagn olivat koehenkilot
tyytyvaisia. Yhtaan poikkeavaa mielipidettd ei ®ginyt testiryhman osalta.
Verkkopalvelun soveltuvuutta nimenomaan pankkiasiioi pidettiin koehenkildiden
osalta hyvana. Kolme koehenkildista oli tasta t@ygsimaa mielta ja yksi samaa mielta.
Tahan kohtaan kuuluivat esimerkiksi hiiriohjaugisplain aukeavat valikot seka erilaiset

dialogielementit jarjestelméassa.
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Taulukko 15. Osuuspankin verkkopalvelun helppokayttoisyys.

Taysin eri mielta Eri mieltd Samaa mielta Taysin samaa

mielta
Verkkopalvelun 50% 50%
helppokayttdisyys
kokonaisuutena.
Avustustoimintojen 50% 50%
hyva havaittavuus
ja kaytettavyys.
Kayttoliittyman 25% 75%
soveltuvuus

pankkiasiointiin.

Koehenkil6itd pyydettiin kyselyssd myos arvioimgakaisen pankin verkkopalvelun
kohdalla ominaisuuksia, joita oli kyseisen pankarkkopalvelussa erityisen helppoja
kayttaa. Osuuspankin kohdalla koehenkil6t olivéd anieltd, ettd perustoiminnot, kuten
laskun maksaminen (kolme mielipidettd) ja tilitapahien hakeminen (kaksi
mielipidettd) olivat helppokayttdisia ominaisuuksMyos verkkopalvelun selkeys ja
navigoinnin helppous saivat kummatkin yhden pos#@n mielipiteen osakseen.
Perustoimintojen  helppokayttbisyyteen  vaikutti @i osin  osuuspankin
verkkopalvelussa pikavalikon olemassaolo. Kaikki elenkilot  kayttivat
kayttgjatestauksessa poikkeuksetta pikavalikkotéwedn suorittamiseen ensisijaisena

apuvalineena.



82

Osuuspankin verkkopalvelun helppokayttdiset
ominaisuudet

Laskun
maksaminen

Tilitapahtumien
e I
hakeminen

|

Navigointi

setey: [N :

Kuva 9. Osuuspankin verkkopalvelun helppokéayttoiset onsimadet.

Jokainen koehenkilo oli sita mielta, ettd yritysimhaation hakeminen oli vaikeaa
kayttgjatestauksessa. Taman liséksi yksi koehewkiltyytymaton avustustoimintoihin

ja piti niitd hankalasti hahmotettavana kayttgfimi&ssa.

Osuuspankin verkkopalvelun vaikeakayttoiset
ominaisuudet

haweil 0 0 [
hakeminen

Avustustoiminnot - 1

Kuva 10. Osuuspankin verkkopalvelun vaikeakayttdiset omunailet.

Kayttoliittyma&& pyrittiin arvioimaan lisaksi tarkemn kuudesta eri nédkdkulmasta.

Vaikka vastausvaihtoehtoja oli viisi (taysin erieit@, eri mielta, ei osaa sanoa, samaa
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mielta, taysin samaa mieltd) rohkaistiin koehentdlévastaamaan joko myodntavasti tai
kielteisesti jokaiseen kohtaan. Tasta syysta "eaasnoa’ vastausvaihtoehtoja ei tullut

kyselyssa lainkaan lopulliseksi vastaukseksi.

Taulukko 16. Osuuspankin verkkopalvelun kayttoliittyman arviain
Taysin eri mieltd Eri mieltd Samaa mieltd Taysin samaa
mielta
Informaation 25% 75%
maara oli sopiva.
Varien kaytto oli 50% 50%
sopivaa.
Samantyylinen 75% 25%
informaatio oikein
aseteltu.
Navigoinnin 50% 50%
kanssa oli
ongelmia.
Oma sijainti 50% 50%
jarjestelméssa
epaselva.
Tietokoneen 25% 75%
kayttama kieli oli
selkeaa ja

tarkkaa.

Koehenkil6t pitivat osuuspankin verkkopalvelun kékittym&a onnistuneena.
Informaation maara seka asettelu ja varien kayttéabo kaikkien koehenkildiden
mielesta sopivia. Kellaan koehenkildista ei ollavigoinnin kanssa ongelmia ja oma
sijainti jarjestelmassa ei ollut epaselva. Tietad®m kayttdma kielen selkeydesta ja

tarkkuudesta olivat kaikki koehenkil6t joko tdysiamaa mielta tai samaa mielta.
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Osuuspankin verkkopalvelun ominaisuudet
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Kuva 11. Osuuspankin verkkopalvelun ominaisuudet.

Kysymyksessa kuusi pyydettiin koehenkilditéa arviaan osuuspankin verkkopalvelua
eri aspekteista sen ominaisuuksien mukaan. Koeldghdn mielesta palvelu on taysin
turvallinen, silla se sai arvioinnissa maksimipesteSen lisaksi palvelu koettiin erittain
luotettavaksi, helppokayttoiseksi ja helposti @pittksi. Myds muut ominaisuudet
saivat koehenkil6iltd hyvat arvioinnit. Ainoastalpukuttelevuudeltaan osuuspankin

verkkopalvelu sai koehenkil6iltd ainoastaan tyyayén arvosanan.

Viimeisessa kysymyksessa koehenkildilta pyydethiiommentteja sekd& mielipiteita
palvelusta ja sen toiminnoista. Kaikki koehenkibiivat vapaissa kommenteissaan sitéa
mieltd ettd osuuspankin verkkopalvelu on helppdkéyen. Pankin perustoimintojen
helppokayttoisyytta kiitteli puolet testiin osatlimeista koehenkilbista. Liséksi yksi
koehenkild piti verkkopalvelun ulkoasua hyvana. ¥hd koehenkilon mielesta
osakekurssien ja muun arvopapereihin liittyvanimfaation katselu oli helppoa, vaikka
han ei ollut aikaisemmin kyseista toimintoa kayythkéan. Negatiivista palautetta tuli
yhdeltd koehenkildlta liittyen palvelun pikavalikopuutteellisuuteen. Koehenkilén
mukaan pikavalikossa ei ollut kaikkia hanen halwani toimintoja tai ne olivat
sekaisessa jarjestyksessd. Ongelma korjaantuiaiosifikavalikon muokkaamisen

avulla.
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S-Pankin verkkopalvelun kohdalla olivat koehenkiG@uuspankin tavoin tyytyvaisia
verkkopalvelun helppokayttdisyyteen  kokonaisuutendMytds  kayttoliittyman
soveltuvuuteen pankkiasiointiin olivat koehenkihtoliksi joko taysin samaa mielta tai
samaa mieltd. Sen sijaan avustustoimintojen ké@ytgytlestd ja havaittavuudesta
koehenkil6t esittivat eriavia mielipiteitd. Puotestiryhmasta oli samaa mielta siita, etta
avustustoiminnot ovat kaytettavia ja havaittavian Kaas puolet oli tasta asiasta eri

mielta.

Taulukko 17. S-Pankin verkkopalvelun helppokayttoisyys.

Taysin eri mieltd Eri mieltda Samaa mieltd Taysin samaa

mielta

Verkkopalvelun 50% 50%
helppokayttdisyys
kokonaisuutena.
Avustustoimintojen 50% 50%
hyva havaittavuus
ja kaytettavyys.
Kayttoliittyman 50% 50%
soveltuvuus

pankkiasiointiin.

S-Pankin verkkopalvelun ominaisuuksista piti jokainkoehenkild helppokéayttdisena
tilitapahtumien hakemista. Sen liséksi kolme néfjdsoehenkilostd arvioivat laskun
maksamisen olevan erityisen helppoa S-Pankin veddkelussa. Lisdksi navigoinnin
helppous sai yhdeltd koehenkil6ltd positiivisen mraan. Hankalaksi tai vaikeaksi
koki kolme koehenkildd neljasta S-Pankin verkkophlgsa sisdénkirjautumisen
yhteydessa tapahtuvan tunnusluvun kysymisen. Kawpttdon itse pidettava
tunnuslukujensa jarjestys mielessaan, jotta kigaumen onnistuisi heti ensimmaisella

kerralla.
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S-Pankin verkkopalvelun helppokayttoiset
ominaisuudet

Tilitapahtumien
hakeminen

Laskun
maksaminen

Navigointi 2

Kuva 12. S-Pankin verkkopalvelun helppokayttdiset ominaigiud

Liséksi yksi koehenkildista oli sitd mieltd, ettd-Pankin verkkopalvelun
avustustoiminnot olivat vaikeita tai hankalia kagit Tata arviota tukee myos se, etta
kayttajatestissd koehenkildilla oli ongelmia suasdt tehtdva avustustoimintoja

hyodyntamalla.

S-Pankin verkkopalvelun vaikeakayttoiset
ominaisuudet

ey [
kysyminen

Avustustoiminnot _ 1

Kuva 13. S-Pankin verkkopalvelun vaikeak&ayttdiset ominasiu

S-Pankin eri piirteitd arvioitiin myds kymmenen adjektiivin mukaan riippuen siita,

millaisia miellekuvia koehenkildilta verkkopalvelas jai mieleen. Paasaantoisesti
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koehenkilot kokivat S-Pankin verkkopalvelun vyksirtkéesena, helppokéayttdisena,
luotettavana, helposti opittavana ja turvalliseNgiistd ominaisuuksista koehenkiltt
antoivat  S-Pankin palvelulle hyvat pisteet. MidbBytyydeltaan  ja

korkealaatuisuudeltaan koehenkilot arvioivat S-Rankerkkopalvelun ainoastaan
tyydyttavélle tasolle. Myos yleinen mielipide sjitéiiten paljon koehenkilot tuotteesta
pitivat, jai tyydyttavélle tasolle. Koehenkiltt kiotat lisaksi verkkopalvelun melko

vahan houkuttelevaksi, silla ominaisuus sai kys#lyS-Pankin kohdalla alhaisimmat

pisteet.
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Kuva 14. S-Pankin verkkopalvelun ominaisuudet.

Kayttoliittymaa tarkemmin arvioitaessa kaikki koak#ot olivat yhta lukuun ottamatta
sitd mielta, ettéd informaation maara oli verkkoghihgsa sopivaa. Myds informaation
asetteluun ja varien kayttoon kayttoliittymassaatlikoehenkil6t suurimmaksi osaksi
tyytyvaisia, ainoastaan yksi poikkeava mielipideyty@ molemmista kohdista.
Navigoinnin kanssa ei koehenkil6illa ollut juurike@ngelmia, poikkeava mielipide
syntyi avustustoimintojen kohdalla esiintyneist@ggelmista. Tietokoneen kayttamasta
kielesta S-Pankin verkkopalvelussa olivat kaikkiekenkilot sita mieltd, ettd se on

tarpeeksi selkead ja tarkkaa kayttgjalle.
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Taulukko 18. S-Pankinverkkopalvelun kayttoliittyman arviointi.

Taysin eri mieltd Eri mieltd Samaa mieltd Taysin samaa

mielta

Informaation 25% 50% 25%
maara oli sopiva.
Véarien kaytto oli 25% 75%
sopivaa.
Samantyylinen 25% 75%

informaatio oikein

aseteltu.

Navigoinnin 50% 25% 25%

kanssa oli

ongelmia

Oma sijainti 75% 25%

jarjestelméssa

epaselva.

Tietokoneen 75% 25%
kayttama kieli oli

selkeaa ja

tarkkaa.

Kyselyn lopussa annetuissa vapaissa kommenteissami@ipiteissa oli kaksi
koehenkiloa sitd mieltd, ettd navigointi oli yksemtaista ja helppoa S-Pankin
verkkopalvelussa. Lisdksi kaksi positiivista komittian annettiin perustoimintojen
kayton helppouden takia. Yksi koehenkildista olitdsimieltd, ettd S-Pankin
verkkopalvelussa oli helpompi navigoida ja kayt#iétoimintoja, kuin Osuuspankin

pikavalikon avulla toimittaessa.

Negatiivista palautetta tuli kahdelta koehenkilojéjestelman sisaankirjautumisessa

esiintyvasta tunnusluvun kyselyongelmasta. Lisalksi koehenkilé ei pitanyt
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avustustoimintojen toteutusta erityisen onnistuaeérséksi yhden mielipiteen mukaan
kaytettavyyttd oli hieman vaikeaa rinnastaa S-Rarkohdalla tutkimuksen muiden
pankkien verkkopalveluihin, koska S-Pankilla on e@diman toimintoja ja

ominaisuuksia palvelussaan.

Sampo Pankin uudistettu verkkopalvelu ei saanuth&okil6iltd kovin hyvaa
vastaanottoa kyselytulosten perusteella. Kaikkinemdilot olivat joko taysin eri mielta
tai eri mieltd siitd, ettd verkkopalvelu oli helidyttéinen kokonaisuutena. Lisaksi
avustustoimintojen hyvasta havaittavuudesta ja dtéityydesta olivat koehenkilot
puoliksi joko taysin eri mieltd tai eri mielta. K@#gliittyman soveltuvuudesta
pankkiasiointiin sai kyselyn perusteella ristiig@mman vastaanoton. Kolme neljasta
koehenkilosta oli tastd vaittdmasta eri mieltd taysin eri mieltd, kun taas yksi
koehenkild oli vaittdméasta samaa mieltd. Tama ioloa positiivinen mielipide kaikki
kolme ensimmaista kohtaa mukaan lukien Sampo P&akidalta.

Taulukko 19. Sampo Pankin verkkopalvelun helppokayttoisyys.

Taysin eri mieltd Eri mieltda Samaa mielta Taysin samaa

mielta
Verkkopalvelun 25% 75%
helppokayttdisyys
kokonaisuutena.
Avustustoimintojen 50% 50%

hyva havaittavuus

ja kaytettavyys.

Kayttoliittyman 25% 50% 25%
soveltuvuus

pankkiasiointiin.

Sampo Pankin helppokayttdisistda ominaisuuksista sikakoehenkildistd mainitsi
laskujen maksu toiminnon. Lisdksi kaksi henkiloasiia mielta, ettd valuuttakurssien



hakeminen oli erityisen helppoa Sampo Pankin veukkelussa. Tilitietojen
yhteenvetojen katselu sek&a uuden kortin hakemiregkkopalvelusta saivat kumpikin

yhden koehenkilon positiivisen maininnan helpostaninnosta.

Sampo Pankin helppokayttdiset ominaisuudet

g _
. 2
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Valuuttakurssien
hakeminen

Uuden kortin
hakeminen

Tilien 1
yhteenvedot —

Kuva 15. Sampo Pankin helppokayttéiset ominaisuudet.

Sampo Pankin toiminnoista vaikeiksi tai hankalikgiyttaa koehenkilot totesivat
sisdaankirjautumisen verkkopankkiin seka avustustoiot yleisesti. Monivaiheinen
sisdankirjautuminen huomaamattoman asettelun kasssakoehenkil6ilta kolme
negatiivista huomautusta. Avustustoimintojen kayd@mpo Pankin verkkopalvelussa
sai niin ikdan kolme negatiivista mielipidetta tammosta. Valikoissa navigointi sai
yhdeltd koehenkildlta myds negatiivisen kommentirankaluudestaan muihin

tutkimuksen pankkien verkkopalveluihin verrattuna.
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Sampo Pankin vaikeakayttdiset ominaisuudet

Sisdankirjautuminen

Navigointi valikoissa P 1

Kuva 16. Sampo Pankin verkkopalvelun vaikeakaytttiset onsunadet.

Sampo Pankin kayttoliittymaa tarkemmin arvioitaes&olme neljasta koehenkildista
sitd mielta, etta informaation maara oli palvelussgiva. Yksi henkild oli tasta
vaittamasta eri mielta. Kaikkien koehenkildiden kestd varien kayttd oli palvelussa
sopivaa. Lisdksi samantyylisen informaatiosisaié&ettelu oli tehty verkkopalvelussa
oikein kolmen koehenkilon mielestd, kun taas yksehenkild oli tasta vaittAmasta eri

mielta.

Kaikilla neljalla koehenkil6lla oli kayttajatestasdn aikana navigoinnin kanssa
ongelmia. Tahan liittyen myds oma sijainti jarjéstéssa oli kaikille koehenkilbille

epaselva. Kolme henkil6a oli tasta vaittamasta samialtd ja yksi taysin samaa mielta.
Tietokoneen kayttaman kielen tarkkuudesta ja seléstid oli kolme neljasta
koehenkilosta joko samaa tai taysin samaa mieltdy taas yksi koehenkild koki

tietokoneen kayttaman kielen olleen epaselvaa.
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Taulukko 20. Sampo Pankin verkkopalvelun kayttéliittyméan arvtoin
Taysin eri mieltd Eri mieltd Samaa mieltd Taysin samaa
mielta
Informaation 25% 75%
maara oli sopiva.
Varien kaytto oli 100%
sopivaa.
Samantyylinen 25% 75%

informaatio oikein

aseteltu.

Navigoinnin 100%

kanssa oli

ongelmia.

Oma sijainti 75% 25%
jarjestelméssa

epaselva.

Tietokoneen 25% 50% 25%
kayttama kieli oli

selkeaa ja

tarkkaa.

Sampo Pankin verkkopalvelun ominaisuuksia arvisgaeeri nédkdkulmista sai Sampo
Pankki koehenkil6ilta huonoja arvosanoja. Ainoasteéyttoliittyman modernia ilme ja
helposti opittavuus sai tyydyttdvat arvosanat. allisuudesta, luotettavuudesta,
miellyttavyydesta ja houkuttelevuudesta koehenkilétvioivat verkkopalvelun

valttavaksi eli heidan mielestddn nailla osa-alaetllisi verkkopalvelua parantaa.
Kaikkein huonoimmat arvioinnit koehenkilot antoiva@lvelun yksinkertaisuudelle ja
helppokayttdisyydelle. Eli vaikka testihenkildidermielestd Sampo Pankin
verkkopalvelu on kohtuullisen helppo omaksua, onsie kdytdssa monimutkainen

muihin tutkimuksen verkkopalveluihin verrattuna.
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Sampo Pankin verkkopalvelun ominaisuudet
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Kuva 17.Sampo Pankin verkkopalvelun ominaisuudet.

Kolmen koehenkilon mielestd Sampo Pankin verkkagalwoli hidaskayttbinen ja
kangerteleva navigoinnin osalta. Kaksi koehenkildi@si liséksi, ettd verkkopankkiin
sisaankirjautuminen oli monimutkaista ja linkki rontoon lilan huomaamaton.
Sivupolun puuttuminen kayttoliittymasta sai kahdelkoehenkil6ltd negatiivista
palautetta. Kokonaisuutena koehenkildiden arvidggmpo Pankin verkkopalvelun eri
ominaisuuksista oli varsin negatiivinen. Ainoasta&elposti opittavuudesta ja
modernisuudesta verkkopalvelu sai kohtuulliset airvPositiivista palautetta heréatti
verkkopalvelussa olevat koostetut tilitiedot, jostayttaja saa heti hanta koskevat

tilitiedot helposti selville.
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6. YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksessa saatiin informaatiota kolmen tunnetlsuomalaisen pankin
verkkopalvelun kaytettavyydestd kolmella eri melladi heuristisella arvioinnilla,
kayttajatestauksen avulla seka testauksen jalkikgbelyllda. Testaussuunnitelmassa
testaukselle asetetuille tavoitteille l6ydettiinstaukset. Seuraavaksi vedetdaan viela

yhteen tutkimuksesta saadut tulokset jokaisen paosalta.

6.1 Tutkimustulosten yhteenveto

Osuuspankin verkkopalvelun kohdalla onnistui nawitikkeskeisten toimintojen valilla
helposti pikavalikon avulla. Kayttajatestauksessameni, ettd kaikki koehenkilot
hyodynsivat pikavalikkoa tavallisten pankkitoimifgo suorittamisessa. Lisaksi
jarjestelman reagointiaika oli hyva, mitdéan ongelmei ilmennyt heuristisessa
arvioinnissa tai kayttajatestauksessa jarjestelraédgointiaikojen suhteen. Koehenkil6t
my0s kokivat, ettd Osuuspankin kayttolittyman wka kuvaa hyvin jarjestelman
funktiota.

Suurimmat ongelmat Osuuspankin verkkopalvelussaenlw@it avustustoimintojen

toteutuksessa. Avustustoiminto oli merkitty liiandmaamattomasti verkkopalveluun,
eikd esimerkiksi sivukarttaa 10ytynyt palvelusta viko helposti. Tastd syysta
kayttajatestauksessa ilmeni eniten eriasteisialongenimenomaan avustustoimintoihin
littyvissd  tehtavanannoissa. My0Os  yritysinformaati téassa tapauksessa
vuosikertomuksen, hakeminen tuotti paljon vaikeaksiMuuten koehenkilGt

suoriutuivat yleisesti ottaen heille annetuista tdeista erinomaisesti annettujen
aikarajojen puitteissa. Jarjestelmaa pidettiin bslip opittavana, eikda vakavia
kaytettavyysongelmia l6ytynyt juuri lainkaan. Pikdikon rakenteen puutteet ja "OP-
kanava” palveluun eksyminen olivat kaksi isompaatetia, jotka l0ytyivat pankin

verkkopalvelusta. Koehenkilot pitivat kuitenkin @sypankin verkkopalvelua helppona

kayttaa ja oppia, joten testituloksia voidaan pitkdisesti ottaen erinomaisina.
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S-Pankin verkkopalvelu testattiin kayttajatestaskaepienemmalla maaralla erilaisia
tehtavia, kuin tutkimuksessa mukana olleet kaksutawerkkopalvelua. Taméa johtui

luonnollisesti siitd, ettd S-Pankin verkkopalvelrjdgaa asiakkailleen ainakin talla
hetkella ainoastaan pankin peruspalveluita. Esiikgrk arvopaperikauppa- tai

valuuttakurssitoimintoa ei ollut mahdollista andaikayttgjatestin perusteella.

Koehenkil6t pitivat S-Pankin palvelua helppokaydsina ja suhteellisen helposti
opittavana, eika navigoinnin kanssa ollut koeheiilkdl suuria vaikeuksia. Navigointi
keskeisten toimintojen valilla sujui kohtuulliseelposti ja vaivattomasti. Jarjestelma
oli kaytettavyydeltaan nopea, eika sellaisia tégtat tullut, missé hidas reagointiaika
olisi johtanut ongelmiin testaustilanteessa. Siamis avustustoimintoihin liittyvissa
tehtavissa oli S-Pankin kohdallakin ongelmia. Eskiksi sivukarttaa ei ollut
mahdollista katsoa lainakaan sisalla kirjautuneegrakin verkkopalveluun, vaan ensin
oli kirjauduttava ulos. My6s usein kysyttyihin kyayksiin oli ajoittain
kayttajatestauksen perusteella vaikeuksia |0ytdéitai vastauksia. Kayttoliittyman

ulkoasuun ja sen soveltuvuuteen pankkiasiointiirtiinol puolestaan paaasiassa

tyytyvaisia.

S-Pankin verkkopankkiin sisaankirjautuminen koettiingelmalliseksi ja hankalaksi,
koska kayttagjan on itse muistettava seuraava tlwmkuws joka on syotettdva
jarjestelméan. Lisaksi edella mainittu sivukarta@ikyminen ainoastaan varsinaisen
verkkopankin ulkopuolella tuotti ongelmia kaytt@stauksessa. Naistd ongelmista
huolimatta koehenkilot kykenivat suorittamaan leeiknnettuja tehtavia annettujen
aikojen rajoissa. Vakavia kaytettavyysongelmia €tahkin verkkopalvelusta [6ytynyt,

vaan perustehtavista suoriuduttiin yleisesti nofieas

S-Pankin verkkopalvelu sai testin jalkeisessa kygs#l helppokéayttoisyydesta ja
helposti opittavuudesta taysin samat pisteet, jdtégton helppous ja oppimisen
helppous ovat jarjestelmassé oikeassa tasapaingskanaisuutena voidaan S-Pankin
katsoa saavuttaneen kaytettavyytta arvioitaessa&ksugankiksi ja verkkopalveluksi

vahintaankin tyydyttavan arvosanan.
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Sampo Pankin verkkopalvelu uudistettiin juuri enndéutkimuksen aloittamista
taydellisesti. Osittain tasta johtuen kayttajasestiilmeni tutkimuksen kahteen muuhun
pankin verkkopalveluun verrattuna paljon enemmagebtmia. Kaikki koehenkiltt
olivat sitéd mieltd, ettd navigointi jarjestelmasdiamelko hankalaa. Tama johtui osittain
eri elementtien puutteellisesta valikkorakenteedtajestelmén reagointiaika aiheutti
artymysta sisaankirjautumisen yhteydessa, Sampo kifPanladatessa uutta

turvasovellutusta muutamassa tapauksessa teséinaaik

Avustustoiminnot olivat melko sekavasti toteutekiiytettavyysarvioinnin perusteella
Sampo Pankin verkkopalvelussa. Sivukarttaa ei kaikloehenkilot 10ytanyt
kayttajatestauksen aikana lainkaan sivun oikedétaiynasta sen huomaamattomuuden
takia. Myo6s yleisesti kysyttyihin kysymyksiin ilmernvaikeuksia |0ytaa oikeita
vastauksia annetun ajan puitteissa. Kayttajatestmsia ilmeni, ettd Sampo Pankin yksi
tarkeimmista opastusvalineista, pankin oma esdetyo, oli liian raskaskayttdinen eri
testauskoneilla pyoridkseen sujuvasti. Kayttoltin ulkoasun soveltuvuudesta
jarjestelman funktioon saatiin kyselyssa hiematiriitaista informaatiota. Vaikka itse
kayttoliittyman informaation maara ja varit saivattosta koehenkil6ilta, ei ulkoasun

soveltuvuus kokonaisuudessaan pankkitoimintaanusaayonteista palautetta.

Yleisesti ottaen koehenkilét suoriutuivat heille natuista tehtavista annetun ajan
puitteissa. Erityisesti pankin  perustoimintojen, tétu laskun maksaminen,
tilitapahtumien hakeminen ja valuuttakurssien tuikien onnistuivat koehenkil6ilta
nopeasti ja helposti. Avustustoimintojen lisdksigelmia tehtavéan suorittamisessa
annetun ajan puitteissa oli kun yritettiin etsidniia vuosikertomusta. Myos edella

mainittu sisdénkirjautuminen jarjestelmaan oli ea& kohtuullisen nopeassa ajassa.

Koehenkiliden mielestd Sampo Pankin verkkopalvetu huomattavasti helpompi
oppia, kuin helppoa kayttaa vyleisesti. Etenkin dtitavalikkorakenteet ja
avustustoimintojen puutteet herattivat negatiivislemauksia. Perustoiminnoiltaan

kuitenkin verkkopalvelu toimi jokseenkin tyydyttdNétasolla.
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6.2 Johtopaatokset ja pohdinta

Tutkimus oli lapileikkaus kolmen suositun pankirrkl@palveluiden kaytettavyyteen.
Tutkimukseen otettujen pankkien verkkopalvelut d&att yhteensd suurimman osan
mahdollisista suomalaisista verkkopankkiasiakkaiktaytettavyysarviointi osoitti, etta
eri pankkien verkkopalveluilla on eroja kaytettasggsd. Paasaantoisesti kaikki
tutkimuksessa mukana olleet verkkopalvelut seldisikayttdjatestauksessa kaikista
pankkien perustoiminnoista kiitettavasti. Esimeskilaskun maksaminen, jota voidaan
pitdd tavallisimpana verkkopankkitoimintona, onmisjokaisessa kolmessa pankin
verkkopalvelussa erittdin  helposti. Voidaankin tade ettda pankit pitavat
verkkopalveluissaan huolta siita, etta kaikki ak&dn kannalta oleellisimmat toiminnot

ovat heti ndkyvilla ja helposti omaksuttavissa.

Esiintyneet ongelmat olivat padosin perustoimimojgkopuolella olleita. Kuitenkin
esimerkiksi S-Pankin ja Sampo Pankin verkkopaldgni sisaankirjautumisen
yhteydessa esiintyneitd ongelmia voidaan pitaa gpeimintoja hairitsevina tekijéina.
Liséksi kaikkien kolmen pankin verkkopalveluidenuatustoiminnot olivat enemman
tai vahemman puutteellisia. Esimerkiksi sivukargaaltu merkitty mihinkaan kolmeen
verkkopalveluun tarpeeksi selkeasti esille. Myodgygmformaation esittaminen oli
Osuuspankin ja Sampo Pankin verkkopalveluissa sekiatoteutettu. Yritystieto oli
linkitetty moneen pieneen osaan ja esimerkiksi &efma ollut vuosikertomuksen
paikallistaminen osoittautui ennakoitua vaikeammakeisaalta voidaan ajatella, etta
asiakkaille tama on toissijaista informaatiota, taukaytettdvyysongelmia ei voida

antaa sen perusteella anteeksi.

Heuristisen arvioinnin avulla kaikkien kolmen pamkiverkkopalveluista [6ytyi
kohtuullisen paljon kaytettavyysongelmia. Kuitenkiongelmat olivat paaasiassa
kosmeettisia tai vahaisia. Sampo Pankin verkkopatvekohdalla ongelmia oli
maarallisesti ja laadullisesti eniten ja juuri fotksta ennen tapahtunut verkkopalvelun
taydellinen uudistaminen nakyi kaytettavyysarviog#sa ongelmien [0ytymisena.

Sampo Pankin verkkopalvelu jatkui kehittymistdarel&i tutkimuksen aikanakin
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ulkonadllisesti ja sisallbllisesti, mutta kaytt&gatit ja heuristinen arviointi saatiin silti

vietya lapi suunnitellusti niin kuin pitikin.

Pankkien verkkopalveluiden kehityksesta tulevaigssd on vaikea sanoa mitdan
varmaa. Ainakin multimedian hyddyntaminen tuleenvasti l&hivuosina lisdantymaan
eri pankkien verkkopalveluiden osalta. Nyt tutkirsaksa mukana olleista pankeista
Sampo Pankki hyédynsi multimediaa verkkopankkirsittedydemossa. Jatkossa myos
pankkien tietyt toiminnot saattavat muuttua enemmdorovaikutteisiksi tai enemman
likkuvaa kuvaa ja aantd hyodyntaviksi. Esimerkiksorssikursseista valitettavaa
informaatiota voisi tehostaa multimedian avustulkselMy6s erilaiset uudet
tunnistusmekanismit, kuten vaikkapa verkkokalvostamenjalkitunnistus saattaa tulla

eri pankkien verkkopalveluihin kayttajan identifitimenetelmaksi tulevaisuudessa.

Tutkimus osoitti, etta kaytettavyydeltd&dn helpomyadn verkkopalvelun toteuttaminen
on onnistuessaan markkinointivaltti pankeille. Sanjankin kohdalla verkkopalvelun
taydellinen uudistaminen sai aikaan tuhansien kaidkn siirtymisen kilpailevien
pankkien asiakkaiksi uudistuksessa ilmenneiden lonige takia. Selvasti suurin osa
suomalaisista pankkien asiakkaista hoitaa tana &paiv asiointinsa taysin
verkkopalvelun kautta. Tasta syysta toimiva ja pekiyttdinen verkkopalvelu on

pankeille yksi menestyksen kriteereista nyt ja mydsvaisuudessa.



99

LAHDELUETTELO

Hintikka Kari, Samu Mielonen (1998). Web-palveluid&aytettavyys ja tuotanto.
Taideteollinen korkeakoulu, koulutuskeskus [online].
http://www?2.uiah.fi/mediastudio/pdf/web-kaytettagypdf

Jussila Markku & Antti Leino (1999)Net. Verkkoviestinnan kasikirjanforviestinta

Oy. Hameenlinna: Karisto Oy.

Krug, Steve (2006)Ala pakota minua ajattelemaaReadme.fi. Jyvaskyla: Gummerus

Kirjapaino Oy.

Kuutti, Wille (2003). Kaytettavyys, suunnittelu ja arviointiTalentum. Saarijarvi:

Gummerus Kirjapaino Oy.

Lazar, Jonathan (2006\Veb Usability — a User Centered Design Approdgbston:

Pearson Education, Inc.
Laurila, Jenni (2007). Verkkolasku ja sirukorttinsakninen Idivat itsensa lapi.
Tietoviikko.fi [online]. [siteerattu 9.5.2007].

http://www.tietoviikko.fi/doc.ot?f_id=1168270

Nielsen, Jakob (1993)Usability Engineering Morgan Kaufmann. San Diego:

Academic Press.

Nielsen, Jakob (2000&a)esigning Web UsabilitfNew Riders Publishingindiana.

Nielsen, Jakob (2000b). Reset and Cancel Butilestbox, April 16, 200Qonline].
http://www.useit.com/alertbox/20000416.html

Nielsen, Jakob (2000c). Why You Only Need to TeghW UsersAlertbox, March 19,
2000[online]. http://mww.useit.com/alertbox/20000319rtht



100

Nielsen, Jakob (2001). Error Message Guideliddsrtbox,June24, 2001 online].
http://www.useit.com/alertbox/20010624.html

Nielsen, Jakob (2005). Severity Ratings for UssgbiliProblems. [online].

http://www.useit.com/papers/heuristic/severityrgtirim|

OP-Pohjola-ryhman yleisesittely (2008). Osuuspankki.fi [online].
https://www.op.fi/media/liitteet?cid=150710619&skep

Preece, Jenny (1994Human-Computer InteractionAddison-Wesley Publishing

Company.

Ravden Susannah & Graham Johnson (1983jaluating Usability of Human-

Computer Interface<llis Horwood Limited. Halsted Press.

Rubin, Jeffrey (1994)Handbook of Usability Testing - How to Plan, Designd
Conduct Effective Testslew York: John Wiley & Sons, Inc.

Salo, Paivi (2008). Tervetuloa S-Pankin asiakkaaksiteisyva.fijonline]. [siteerattu
20.3.2008]
http://www.yhteishyva.fi/yhteishyva/perhe_koti/kadialous/tervetuloa_s_pankin_asia

kasomi/fi_Fl/tervetuloa_s_pankin_asiakkaaksi/

Scanlon, Tara (1996). Making Online Information hlsaUser Interface Engineering.

[online]. http://www.uie.com/articles/online_infoation/

Sinkkonen Irmeli, Hannu Kuoppala, Jarmo ParkkineR&mo Vastamaki (2006).
Kaytettavyyden psykologid. Painos.IT-Press. Helsinki: Edita Prima Oy.

Tietotekniikan liitto (2003). ATK-sanakirja. 12. Painos. Talentum. Jyvaskyla:

Gummerus Kirjapaino Oy.



101

Tietotekniikan termitalkoiden koordinointiryhma j@anastokeskus TSK ry (2006).
Tietotekniikan termitalkoot. [online]. [siteerattu 15.4.2008]
http://www.tsk.fi/termitalkoot/index.html

Wiio, Antti (2004). Kayttajaystavallisen sovelluksen suunnittell-Press. Helsinki:
Edita Prima Oy.



102

LITTEET

LIITE 1. Tehtavalista

VP = Testattava pankin verkkopalvelu Op = Osuukkian
OS = Onnistuneen suorituksen kriteerit Sp = S-Rank
MA = Maksimiaika suoritukselle Sa = Sampo Pankki
Tehtavan numero Tehtavan kuvaus Tehtavan yksityiskohdat
1 Kirjaudu sisdan VP: Op, Sp, Sa.
verkkopankkiin. OS: Hyvaksytty
sisaankirjautuminen tunnuste
avulla.
MA: 1.0 min.
2 Etsi kayttotilin tapahtumat | VP: Op, Sp, Sa.

viimeisen puolen vuoden OS: Tilitapahtumien
ajalta. l6ytaminen ja rajaus puolen

vuoden ajalta.

MA: 2.0 min.
3 Tulosta uusin tiliote . VP: Op, Sp, Sa.
OS: Tulostettuna uusin tiliote
MA: 2.0 min.
4 Poista viimeisin pankilta tullufVP: Op, Sp, Sa.
viesti viestikansiosta. OS: Viimeisimman pankilta

tulleen viestin poistaminen

kansiosta.
MA: 1.5 min.
5 Etsi erdaéntyvat maksut ja VP: Op, Sp, Sa.
suoraveloitusmaksut. OS: Eraantyvien- ja

suoraveloitusmaksujen
paikantaminen.
MA: 2.0 min.
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Tehtavan kuvaus

Tehtavan yksityiskohdat

6 Etsi toiminto, josta voit tilata | VP: Op, Sp, Sa.
uuden visa-luottokortin. OS: Visa-
luottokorttihakemuksen
paikallistaminen.
MA: 2.0 min.
7 Maksa annettu lasku. VP: Op, Sp, Sa.
OS: Jarjestelman hyvaksyma
maksettu lasku.
MA: 3.0 min.
8 Siirra luottotililta 20€ VP: Op, Sa.
kayttotilille. OS: 20€ siirretty kayttotilille
luottotililta.
MA: 2.0 min.
9 Tarkista Japanin Jenin kurss| VP: Op, Sa.
suhteessa Euroon. OS: Oikein ilmoitettu Jenin
kurssi.
MA: 2.0 min.
10 Etsi, kuinka paljon on luoton | VP: Op, Sa.
maaré ja paljonko on OS: Oikein ilmoitetut luoton
sijoitusomistuksia. maaré ja sijoitusomistukset.
MA: 3.0 min.
11 Etsi, kuinka paljon on YIT | VP: Op, Sa.

Oyj:n osakkeen kurssi talla
hetkella ja palaa sen jalkeen
pankin kotisivulle yhden

linkin kautta.

OS: Oikein ilmoitettu
osakekurssi ja sen jalkeen
paluu kotisivulle.

MA: 2.0 min.
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Tehtavan kuvaus

Tehtavan yksityiskohdat

12 Etsi pankin viimeisin VP: Op, Sa.

vuosikertomus. OS: Palvelusta |6ydetty
vuosikertomus.
MA: 2.5 min.

13 Etsi avustustoimintojen avullavVP: Op, Sp, Sa.
vastaus kysymykseen: "MitenOS: Kysymykseen |6ydetty
saan uuden salasanalistan?”| vastaus verkkopankin

opastustoimintojen avulla.
MA: 2.5 min.

14 Etsi verkkopalvelusta VP: Op, Sp, Sa.
sivukartta-avustustoiminto ja| OS: Sivukartan Iéytaminen ja
etsi sen avulla "tilitapahtumat’sen avulla tilitapahtumiin
-Sivu. siirtymine.

MA: 2.0 min.
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LIITE 2. Kyselylomake

Pankkien verkkopalvelut
Nimi: Kaytettavyyskysely

Olkaa hyva ja vastatkaa seuraaviin kysymyksiin gamkverkkopalveluista saamienne
kokemustenne perusteella. Mikali mahdollista, toivoe teidan saavan vastauksenne
mahtumaan niille varattuun tilaan. Seuraaviin kygksiin vastataan jokaisen kolmen
pankin verkkopalvelun kohdalla erikseen.

1. Kokonaisuutena pankin verkkopalvelu oli mielastielppo kayttaa. (Valitse yksi
vaihtoehto.)

Taysin eri mielta

Eri mielta

Ei osaa sanoa
Samaa mielta
Taysin samaa mielta

2. Mielestani avustustoiminnot (haku, yleisimmasyyykset, sivukartta) ovat helposti
|6ydettavissa verkkopalvelusta ja niiden avulla ratkaista ongelmat vaivattomasti.

Taysin eri mielta

Eri mielta

Ei osaa sanoa
Samaa mielta
Taysin samaa mielta

3. Mielesténi seuraavat asiat tai ominaisuudet @aatkin verkkopalvelussa erityisen
helppoja kayttaa. (Valitse 1-3 asiaa tai ominaisujt

w

4. Mielestani seuraavat asiat tai ominaisuudet @aakin verkkopalvelussa erityisen
vaikeita kayttaa. (Valitse 1-3 asiaa tai ominaisaut

A.
B.
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5. Mielestani pankin verkkopalvelun kayttoliittyriél(hiiriohjaus, alaspain aukeavat
valikot ja eri dialogilaatikot) on helppo suorittpankkiasioinnit.

Taysin eri mielta

Eri mielta

Ei osaa sanoa
Samaa mielta
Taysin samaa mielta

6. Kayta seuraavaa arviointikaavaa ympyroidaksasinaron, joka eniten vastaa
mielipidettasi pankin verkkopalvelusta.

Yksinkertainen 3210123 Monimutkainen
Moderni 3210123 Vanhanaikainen
Luotettava 3210123 Epéaluotettava
Helppokayttdinen 3210123 Monimutkainen
Miellyttava 3210123 Epamiellyttava
Helppo oppia 3210123 Vaikea oppia
Turvallinen 3210123 Epéilyttava
Houkutteleva 3210123 Tylsa
Korkealaatuinen 3210123 Huonolaatuinen
Pidan tuotteesta 3210123 En pida ¢esta

7. Arvioi kayttoliittymaa eri ndkokulmista valitsemalla vaihtoehto, jokatenivastaa
mielipidettasi.

A. Informaation maéara oli sopiva.

Taysin eri mielta

Eri mielta

Ei osaa sanoa
Samaa mielta
Taysin samaa mielta
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B. Varien kaytto oli sopivaa.

Taysin eri mielta

Eri mielta

Ei osaa sanoa
Samaa mielta
Taysin samaa mielta

C. Samantyylinen informaatiosisaltd oli oikein asetel(Samantyylinen informaatio
lahelld toisiaan tms.)

Taysin eri mielta

Eri mielta

Ei osaa sanoa
Samaa mielta
Taysin samaa mielta

D. Navigoinnin kanssa oli ongelmia.

Taysin eri mielta

Eri mielta

Ei osaa sanoa
Samaa mielta
Taysin samaa mielta

E. Vaikeuksia hahmottaa omaa sijaintia jarjestelmassa.

Taysin eri mielta

Eri mielta

Ei osaa sanoa
Samaa mielta
Taysin samaa mielta

F. Tietokoneen kayttama kieli oli selke&a ja tarkkaa.

Taysin eri mielta

Eri mielta

Ei osaa sanoa
Samaa mielta
Taysin samaa mielta
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8. Lisdd omia mielipiteitd tai kommentteja pankin Jegalvelusta alla olevaan
tyhjaan tilaan. Keskity kommenteissasi ennen kald®uraaviin seikkoihin:

» Keskeisten toimintojen toimivuus
o Kayttolittyman ominaisuudet tai seikat, jotka oyazrempia tai huonompia,
kuin tutkimuksen muiden pankkien kayttoliittymilla.

* Ominaisuudet, jotka puuttuvat kokonaan kayttoligsta.




