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THVISTELMA:

Yhteydenpito Internetin ilmaisten puhelupalveluiden kautta on lisadntynyt viime
vuosina johtuen muun muassa globalisaatiosta seka etdtdiden ja tyomatkailun
lisddntymisestd.  Internetin  ilmaiset  puhelupalvelut kuuluvat reaaliaikaisiin
verkkosovelluksiin, joita ovat sellaiset sovellukset, joilla on jonkinlaisia aikarajoitteita
prosessien ja tehtdvien suorittamiseen.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millaisia kaytettdvyyshaasteita reaaliaikaisiin
verkkosovelluksiin  liittyy. Tutkimus on luonteeltaan tapaustutkimus ja sen
tutkimuskohteena on Skype Internet-puhelupalvelu, joka kuuluu ei-Kriittisiin
reaaliaikaisiin sovelluksiin. Keskeisintd on selvittaa sisaltadko Skype kéyttdjan kannalta
vakavia kaytettavyysongelmia ja miten helppokéyttdinen sovellus todellisuudessa on.
Reaaliaikaisten verkkosovellusten joukosta tutkimuksen kohteeksi valittiin Skype, silla
se on kayttajamadraltddn maailman suosituin ilmainen Internet-puhelupalvelu.
Syyskuussa 2011 Skypeen oli rekisterditynyt 663 miljoonaa kayttajaa ja talla hetkella
luku on jo yli 700 miljoonaa.

Tutkimuksessa kaytettyja menetelmid on kolme: heuristinen arviointi, kdyttajatestaus ja
kayttajakysely. Heuristinen arviointi suoritettiin tutkimalla sovellusta ja muodostamalla
mielipide siitd mikd kayttoliittyméssad toimii ja mikd ei. Kaytettavyystestissa
kayttoliittymalle mahdollisimman sopivaa kohderyhmaa edustavat testihenkil6t
suorittivat sarjan etukdteen madrattyja tehtdvid. Testin jalkeen suoritettiin
kayttdjakysely, jotta saataisiin lisatietoa kayttdjan ajatteluprosessista ja mielikuvista.

Tutkimuksen lopputuloksista voidaan paatelld, ettd kokonaisuutena Skype on
helppokayttdinen, helposti opittava ja houkutteleva sovellus. Skypesté 16ytyi kuitenkin
kaksi vakavaa kaytettdvyysongelmaa ja koehenkilot eivat kayttaisi Skypeé ensisijaisena
kontaktivalineend. Tutkimus osoitti, ettd yleisesti Skypen kéytettdvyys on hyvélla
tasolla, mutta jotta sitd kaytettaisiin ensisijaisena kontaktivalineend, tulisi sen toimintoja
kehittad edelleen.

AVAINSANAT: kaytettavyys, reaaliaikainen sovellus, internet puhelupalvelu



1. JOHDANTO

Globalisaation, edullisten lentoyhteyksien ja modernin toimivan infrastruktuurin myo6ta
valimatkat Suomen sisalla ja Suomesta muualle maailmaan ovat lyhentyneet. Nykyaan
on enemman kuin tavallista, ettd nuori muuttaa opiskelemaan toiselle paikkakunnalle
kuin hanen perheensd. Hieman yli 20 % vyliopisto-opiskelijoista ldhtee ulkomaille
opiskelijavaihtoon (suhteutettuna samana vuonna valmistuneiden maéraan) (Garam
2010) eikd ole epatavallista, ettd toinen puolisoista on viikot tdiden takia toisella
paikkakunnalla ja ainoastaan viikonloput kotona. Vaikka Skypen ja muiden vastaavien
yhteydenpitoon tarkoitettujen sovellusten kéaytté on yleistynyt myods tyokaytossa,
keskityn tutkimuksessani Skypen kéyttoon tydelaméan ulkopuolisissa sosiaalisissa
suhteissa. Valitsin tdman nakokulman, koska koen sen keskeisimmaksi kayttotavaksi,
kun puhutaan Skypen kaltaisista reaaliaikaisista verkkosovelluksista.

Kaikkien néiden edellda mainittujen syiden takia yhteydenpito Internetin ilmaisten
puhelupalveluiden kautta on lisddntynyt viime vuosina. Internetin ilmaiset
puhelupalvelut kuuluvat reaaliaikaisiin verkkosovelluksiin, joita ovat kaikki sellaiset
sovellukset, joilla on jonkinlaisia aikarajoitteita erilaisten prosessien ja tehtdvien
suorittamiseen (Tovar 2011: 195).

Internet-puhelupalveluiden etuna tavalliseen puhelimeen on tietysti hinta, mutta myds
mahdollisuus videopuheluihin. Jotta Internet-puhelusovellus jaisi pysyvasti kayttajan
ensisijaiseksi kontaktivélineeksi, tulisi sen kéytettdvyys olla kaikille sitd kayttaville
ikaryhmille helppoa, johdonmukaista ja kdytannollistd. Muussa tapauksessa sovelluksen
kaytto saattaisi alkuinnostuksen jalkeen vahentya tai jopa loppua kokonaan.

1.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Kiinnostuin tutkimuksen aiheesta, koska halusin tutkia jonkin verkkosovelluksen
kéaytettavyyttd.  Kuitenkin,  staattisista  verkkopalveluista,  kuten erilaisista
verkkosivustoista, verkkokaupoista ja verkkopankeista on viimeaikoina tehty jo paljon
pro gradu -tutkielmia sekd laajempiakin tutkimuksia. Siksi p&adyin valitsemaan
tapaustutkimuksekseni reaaliaikaisen verkkosovelluksen nimeltddn Skype. Loppujen
lopuksi tutkimuksen tarkeimmaksi ldhtokohdaksi nousi nimenomaan reaaliaikaisuus



verkkosovelluksessa ja sen  kaytettdvyys. Valitsin  Skypen reaaliaikaisten
verkkosovellusten joukosta tutkimuksen kohteeksi, sillda se on kayttajamaaraltaén
maailman suosituin ilmainen Internet-puhelupalvelu ja syyskuussa 2011 Skypeen oli
rekisterditynyt 663 miljoonaa kayttdjaa ja talla hetkella luku on jo yli 700 miljoonaa.
Liséksi olen itse Skypen aktiivinen kayttéja.

Tutkimuksen tarkoituksena on mitata Skype Internet-puhelupalvelun kéytettavyytta.
Tutkimuksen aihealue on poikkitieteellinen kasittden seké tietotekniikan ettd viestinnén
aihealueita. Tutkimuksen teoriaosassa perehdytédén seké tarkemmin Skypen kayttamaan
tekniikkaan ettd kaytettdvyyden keskeisimpiin  késitteisiin, maaritelmiin  ja
standardeihin.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet

Loytyykod Skype Internet-puhelupalvelusta vakavia kaytettavyysongelmia? Kuinka
helppokayttéinen Skype on? Onko Skype kaytettavyydeltddn sen kaltainen, ettd sit4
voisi kayttaa ensisijaisena kontaktivalineena?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millaisia kaytettdvyyshaasteita reaaliaikaisiin
verkkosovelluksiin  liittyy. Tutkimus on luonteeltaan tapaustutkimus ja sen
tutkimuskohteena on Skype Internet-puhelupalvelu. Keskeisintd on selvittaa siséltaako
Skype kayttdjan kannalta vakavia kaytettavyysongelmia ja miten helppokayttinen se
todellisuudessa on. Tutkimuksessa selvitetddn myos, mitk&d Skypen mahdollisesti
sisdltdmista kaytettdvyysongelmista nousevat selvimmin esiin.

Taulukko 1. Tutkimuskysymykset.

Kysymys Menetelmé Tulos

Lista kaytettdvyyspuutteista ja
Loytyyko Skype Internet-puhelupalvelusta Heuristinen
ongelmista, jotka arvioinnin aikana
vakavia kéytettavyysongelmia? arviointi N
nousee esiin

Kuinka helppokayttdinen Skype on? Kayttdjatestaus Havaintoja  Skype  -sovelluksen

Vastaus

tavoitteeseen




kaytettdvyysongelmista ja -

puutteista

Onko Skype kaytettavyydeltddn sen | Kayttdjatestaus /| Syvempadd pohdintaa loppukayttéjilta
kaltainen, ettd sita voisi kayttaa ensisijaisena | Kayttajakysely sovelluksen kaytettavyydesta

kontaktivalineena?

1.3 Tutkielman rakenne ja menetelmat

Jotta voidaan tutkia k&ytettdvyyttd Internet-puhelupalvelussa, pitdd ensin selvittd,
mihin tdm& kaikki pohjautuu. Taméan tutkimuksen peruskivid ovat kéytettavyys
reaaliaikaisissa verkkosovelluksissa, perinteinen kaytettdvyys seka aiheeseen liittyva
tekninen selvitys, jossa esitelldadn alaotsikot Internet-puhelimista, pikaviestimistd seka
Skypen tekniikasta ja historiasta. Perinteisen kaytettdvyyden kohdalla keskitytaan
esittelemaddn yleisimpida kéytettdvyyden standardeja ja mittareita sekd miten
kaytettavyyttd testataan perinteisin  keinoin. Reaaliaikaisten verkkosovellusten
kaytettavyyttd késittelevassa luvussa esitellddn perusteita sille, miksi reaaliaikaisia
verkkosovelluksia ei pystyta taydellisesti testaamaan perinteisin
kaytettavyystutkimuksen metodein seka vertaillaan perinteistd kaytettavyystestausta
reaaliaikaisten verkkosovellusten kaytettdvyystestaukseen. Edell& mainittujen lukujen
avulla saadaan samalla perusteet suoritetun tutkimuksen empiirisen osion metodeihin.

Tutkielman teknisessd selvityksessa maédritellddn tarkemmin reaaliaikaisistaq
verkkosovelluksista Internet-puhelimet ja pikaviestimet sek& eritelld&n Skypessa
kaytettya tekniikkaa ja esitellddn Skypen historia. N&in saadaan kuva siitd millaisessa
tutkimuskentéssé litkutaan ja minké&laisesta ohjelmistosta on kyse.

Tutkimuksen empiirinen osa suoritetaan muutamalla rinnakkaisella metodilla, jotka on
esitelty tarkemmin luvussa 1.3.1. Aluksi Skypelle tehddan heuristinen arviointi, jotta
I6ydetddn mahdollisia kaytettavyysongelmia. Pohjana tdhan kédytetddn Jakob Nielsenin
(1990) luomaa kymmenen heuristiikan listaa, mutta tatd ei kuitenkaan sellaisenaan voi
soveltaa tutkimusaiheen luonteen vuoksi, joten pohdinnassa on lisaksi keskitytty
erityisesti reaaliaikaisiin verkkosovelluksiin. Seuraavassa luvussa Skypen kéytettavyytta
arvioidaan kayttajatestauksella, jossa eritasoisille kéyttdjille annetaan tehtévia
suoritettavaksi Skype-ohjelmistossa. Lopuksi suoritetaan testausryhmaélle kysely, jossa




arvioidaan, onko Skypen kaytettavyys silla tasolla, etta sitd voisi kayttda ensisijaisena
kontaktivélineena.

Tutkimuksessa kaytettyja menetelmia on kolme: heuristinen arviointi, kayttajatestaus ja
kayttajakysely. Heuristisessa arvioinnissa kdydaan lapi Nielsenin 10 heuristiikan listasta
sovellettua heuristiikkalistaa, joka 16ytyy luvusta 3.2.1. Heuristinen arviointi suoritetaan
tutkimalla sovellusta ja muodostamalla mielipide siitd mika kayttoliittymassa toimii ja
mika ei. Tdma arviointi tehdaan vertaillen kayttoliittymaa tunnettuihin kéaytettavyyden
periaatteisiin, jotka tdssa tapauksessa on esitelty heuristiikkojen listana. Heuristisen
arvioinnin avulla etsitaan kaytettavyysvirheitd Skypesta.

Kéyttajatestauksessa parhaiten sovelluksen loppukéyttdjaprofiilia edustava ryhma
suorittaa yksitellen listan ennalta madrattyja tehtdvid sovelluksessa valvotussa
testiymparistossd.  Kéayttajatestaus on  kuvailtu  tarkemmin  luvussa 4.2,
Kéyttajatestauksen tuloksena saadaan kéyttdjien arvio Skypen kéytettdvyydesta.
Testauksessa kaytetyt tehtavat on kuvattu tutkimuksen lopussa (Liite 1).

Kolmantena menetelména kéaytetdan kayttajakyselya. Kyselyssa kayttaja vastaa ennalta
maaréattyihin kysymyksiin valittomasti testin jalkeen. Koska kyseessa on reaaliaikainen
sovellus, joka vaatii kayttajalta jatkuvaa reagoimista, suoritetaan kayttajakysely testin
jalkeen. Tédman avulla saadaan syvempédad pohdintaa loppukayttajiltd sovelluksen
kaytettavyydestad. Kayttdjakyselyn kysymykset on kuvattu tutkimuksen lopussa (Liite
2).



2. REAALIAIKAISET VERKKOSOVELLUKSET

Reaaliaikaisia sovelluksia kaytettiin alun perin ainoastaan sotilaallisiin tarkoituksiin
seka liikenteen ja tuotantotalouden prosessien valvontaan. Taman vuoksi reaaliaikaisia
verkkosovelluksia ei koettu laajemmin houkuttelevana tietokonealalla, silla niill& oli
erittdin voimakas mielleyhtyma edella mainittuihin aloihin. Vasta hajautettujen
jarjestelmien yleistyminen ja verkkoteknologian kehittyminen mahdollistivat myds
reaaliaikaisten sovellusten hyddyntdmisen useilla muilla, kuin edellda mainituilla
teollisuuden aloilla ja akateemisilla tieteenaloilla. Samalla kehittyivat myos
reaaliaikaiset verkkosovellukset (Tovar 2011: 195.)

Reaaliaikaiset verkkosovellukset kuuluvat reaaliaikaisten jarjestelmien piiriin. Usein
tallaiset sovellukset rakentuvat prosesseista tai tehtévistd, joilla on aikarajoitteita.
Reaaliaikaiset verkkosovellukset luokitellaan kuitenkin niin sanottuihin ei-kriittisiin
(Soft / non-critical real-time softwares) reaaliaikaisiin jarjestelmiin seké kriittisiin (Hard
/ critical real-time softwares) reaaliaikaisiin jarjestelmiin. Ei-Kriittisten jarjestelmien ei
aina tarvitse saavuttaa niille asetettuja aikarajoitteita ja kriittisten sovellusten sen sijaan
tulee aina pééstd aikarajojen puitteisiin. Toisin sanoen, jos esimerkiksi olet kdyméassa
keskustelua pikaviestimelld etk& heti vastaa keskustelukumppanisi viestiin, se ei ole
maata mullistavaa (ei-kriittinen reaaliaikainen jarjestelmd). Sen sijaan, jos koneen
prosessorin pitda suorittaa tiettyja tehtdvia tietyssa ajassa, voi ndiden aikamaaritteiden
tayttdmatta jattdminen aiheuttaa suurempia ongelmia (kriittinen reaaliaikainen
jarjestelmd) (Schoch & Laplante 1995: 24). Esimerkkind kriittisestd reaaliaikaisesta
jarjestelmasta ja sen kéayttotarkoituksesta on esimerkiksi lentokoneen autopilottiin
tarvittava ohjelmisto, auton jarrut tai esimerkiksi sairaalassa kaytetyt laitteet ja niiden
ohjelmistot. Téallaisella ohjelmistolla on erittdin tarkeda vastata pyyntoihin vélittomasti.

Liséksi reaaliaikaiset jarjestelmat voidaan jakaa kriittisten ja ei-kriittisten jarjestelmien
sisalla vield sulautettuihin ja hajautettuihin jarjestelmiin. Suurin osa reaaliaikaisista
jarjestelmista kuuluu ensimmaiseen kategoriaan eli sulautettuihin jarjestelmiin. Tallgin
jarjestelma on suunniteltu hallitsemaan toimintoja itsendisesti ja loppukayttdja kayttaa
reaaliaikaista jarjestelmé&& tietdméattddn. Esimerkkeja ndistd ovat muun muassa
matkapuhelimet, auto, pesukone sekd sairaalalaitteisto. (Moallemi, M. & G. Wainer
2013: 115)
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- Sairaalalaitteisto
- Multimediajarjestelma - Lentokoneen
- A&nensiirto verkon yli ohjausjarjestelma

- Pesukone Reaaliaikaisetsovellukset - i
- Videopeli - Liikennevalot

- Internetpuhelupalvelu

Ei-kriittiset Kriittiset
sovellukset sovellukset

Sulautettu jarjestelma Hajautettu jarjestelma Sulautettu jérjestelma Hajautettu jérjestelma

Kuva 1. Reaaliaikaisten sovellusten tyypit.

Ihmiset ovat nykydan niin tottuneita mukana pidettdviin matkapuhelimiin, etta ajatus
Internet-puhelimesta, joka toimii luotettavimmin kotona tietokoneen &éressd, ainoana
puhelimena pidetddn hyvin epétodennékdisend. Tarkeimpand esteend Internet-
puhelimien leviamiselle on sen mobiili-ominaisuuden stabilisointi (Booth 2010: 17) ja
toimintavarmuuden takaaminen (esimerkiksi s&hkokatkojen aikana) (Pogue &
Biesdorfer 2006: 339-340).

2.1 Internet-puhelimet

VolP-palvelu itsessédan ei ole kovin uusi keksintd, mutta se on vuosien saatossa
kehittynyt huomattavasti paremmaksi. Muutamia vuosia sitten Internetin kautta soitetut
puhelut olivat laadultaan huonoja ja jopa radiopuhelimella saavutettiin parempi
kuuluvuus. Teknologia on kuitenkin kehittynyt siten, ettd Internet-puhelimen kéyttd
lankapuhelimen korvaajana ei ole en&é vélttamatta radikaali ratkaisu (Kandra 2004: 45).

Ei voida kuitenkaan sanoa, ettd Internet-puhelin olisi loistava valinta sen kétevyyden
kannalta. Jos kuluttaja kuitenkin kayttaisi ainoana kontaktivalineendan Internet-
puhelinta, tulisi sen myota useita hyotyjd. Edelleen suurin syy Internet-puhelimen
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hankintaan on sen tuomat kustannussaastot. Yksi plussa ylitse muiden on myds se, ettd
VolPista ei varsinaisesti ole olemassa lainsdadantéd, joten normaalisti puhelinlaskuun
sisaltyvét verot, palvelumaksut ynn& muut eivat sisally VolPin kayttoon (Kandra 2004:
45-46.)

Huonoina puolina Internet-puhelimissa on niiden tarvitsema Internet-yhteys, jonka
toimintavarmuutta ei aina voida taata, ja sen mukana tietenkin sé&hkd. Jos taloudessa
sattuu tulemaan sahkokatkos, ei puheluiden soittaminen onnistu. VolP-puhelimilla ei
tiettdvasti pysty myoskéan soittamaan ilmaisia hatapuheluita. Vaikka VolP-teknologia
on kehittynyt valtavasti siitd, kun aanen laatu oli radiopuhelimen tasoa, ei se vielakéan
ole taydellinen. Jos kéyttajalla on esimerkiksi heikompi Internet yhteys tai tietokone ei
ole tehokkaimmasta paasta, saattaa &ani katkeilla ajoittain (Kandra 2004: 46.)

Desmondin ja McLeod (2004) keskittyvat siihen, miten Internet-puhelimet tulevat
kehittyméan tulevaisuudessa. Vaikka artikkeli on kahdeksan vuotta vanha, niin jo
artikkelin kirjoitushetkelld puhuttiin langattomasta kaytosta ja miten tulevaisuudessa
ihmiset kayttavat laitteita, jotka yhdistavat Wi-Fin, Internet-puhelimen ja kannykan.
Toimintohan on jo tatd paivadd, mutta ongelmana ovat edelleen VolPin kautta
matkapuhelimiin soitettujen puheluiden korkeat hinnat sekd langattoman verkon
epavarmuus. Ne ketkda ovat matkustaneet paljon junalla tai muilla julkisilla
liikkumisvalineilla tietavat, ettd esimerkiksi Suomessa langaton Internet-verkko ei ole
peittoalueeltaan 100 % maan pinta-alasta ja signaalin voimakkuus vaihtelee alueittain.
Taman vuoksi yhteys patkii matkalla huomattavan usein. Jos tamén kayttotason verkkoa
pitdisi kayttdda ainoana kanavana puheluiden soittamiseen, se aiheuttaisi haasteita
kaytettavyydelle.

2.1.1 Skype yleisesti ja Skypen historia

Skype on maailman suosituin Internetin verkkopuheluihin tarkoitettu ilmainen sovellus.
Skypen kayttdjaméaarista ei ole selkeda johdonmukaista historiaa ja alan tutkijoilla sek&
toimittajilla on ollut sekaannusta rekisterdityjen kayttdjien, kuukausittaisten kayttéjien
sek& samanaikaisesti Skypessé kirjautuneena olevien kéyttdjien maarissa (Arthur 2013).
Skypeen samanaikaisesti kirjautuneena olevien kayttdjien madrasta 16ytyy paremmin
tietoa eri verkkoartikkeleista, tiedotteista ja uutisista. Rekisterdityneiden kéyttdjien
kokonaisméaéarasta viimeisin tieto 16ytyi vuodelta 2010, jolloin Skypelld oli noin 663
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miljoonaa rekisteritynyttd  kayttajaa (Baweja 2011) tehden siitd  siten
kayttdjamaaraltadn maailman suosituimman. Skypen kayttdjat voivat keskustella
ilmaiseksi keskenaan sovelluksen avulla ja soittaa toisilleen video- tai aanipuheluita
Internetissa.

0 Sype

S
Stype Tyshalt Ohje | Sope Kontast Kebutehs Sota Naeh Tyokakt Chpe

B oo A 2 oljosenn - * Sule
m A, Soita pubelimiin offen
& Komait © Unsimat

CEITIEED (+) 4

anna roos56

& ustionis 5 e [

o Omedsesnon 1 @
LY o s00 mioaatio puea..

Kuva 2. Skypen kirjautumisruutu ja kayttoliittyma.

Skype tarjoaa myds mahdollisuuden soittaa tavallisiin puhelimiin, mutta nditd soittoja
varten on kehitetty erillinen palvelu, josta peritddn maksu. Skypen markkinaosuus
tietokonevélitteisista videopuheluista on 40 prosenttia (YLE Uutiset 2011) ja
sovelluksen osuus kansainvalisistd puheluista on viimeisen viiden vuoden aikana
noussut merkittavasti (Kuva 3), johtaen Skypen vankkaan asemaan markkinajohtajana
kansainvélisissa puheluissa.



13

100%

90%

80%

70%

60%

50% == Skypen kansainvalisten
220 puheluiden

40% ° markkinaosuus
.

30% 2000

209 12% 13%

% 8%
10% -
O% T T T T 1
2008 2009 2010 2011 2012

Kuva 3. Skypen kansainvalisten puheluiden markkinaosuuden kehitys viimeisen viiden
vuoden aikana.

Skype on perustettu 2003 ja on télld hetkelld johtava VolP-ohjelmisto puheluiden
soittamiseen sekd markkinajohtaja kansainvalisissda puheluissa. Skypen Kkehittivét
virolainen Toivo Annus, ruotsalainen Niklas Zennstrom ja tanskalainen Janus Friis
Tallinnassa yhdessa virolaisen ohjelmistokehittajaryhmén kanssa. Sen sijaan, etta tuote
olisi kohdennettu tietyille markkinoille, ryhma keskittyi ensisijaisesti peer-to-peer
teknologian kehittdmiseen (Vitzthum & Konsynski 2009: 92). Skype-yhtion padkonttori
on Luxemburgissa ja silla on toimistot myds Lontoossa ja Tallinnassa. eBay osti Skypen
syyskuussa 2005 ja maksoi siita noin 2,6 miljardia yhdysvaltain dollaria. 10. toukokuuta
2011 ilmoitettiin, ettd Microsoft ostaa Skypen 8,5 miljardilla yhdysvaltain dollarilla (n.
6,1 miljardia euroa) (YLE Uutiset 2011) ja Skype on tallakin hetkelld Microsoftin
omistuksessa.

Kuva 4. Skype logo.
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2.1.1 Skypen tekniikka ja ominaisuudet

Toisin kuin monet muut VolP-ohjelmat, Skype on teknisesti vertaisverkko-ohjelma
(peer-to-peer). Tamé uniikki arkkitehtuuri tarjoaa sitd paremman vakauden ohjelmiston
toimivuudelle mitd enemmaén kéyttéjia on kirjautuneena sovellukseen (Booth 2010: 13).
Peer-to-peer ominaisuuden lisdksi Skype kayttda VolP (Voice over IP) tekniikkaa.

VoIP

VoIP kayttaa useita eri protokollia. Numeron néppéilyn aikana syntyy yhteys, joka ei
kuitenkaan ole jatkuva, kuten lankapuhelimessa. Yhta prosessia kaytetdan pelkastaan
puhelun aloittamiseen ja signaalin lahettdmisen yllapitdamiseen. Taéman jalkeen tama
protokolla antaa tietd seuraavalle protokollalle nimeltddn SIP (Session Initiation
Protocol), joka itsessadn siséltda useita protokollia (Frenzel 2005: 40.)

Taman jalkeen muuntaja muuttaa analogiset &énisignaalit sarjaksi digitaalisia muotoja.
Yleisin otanta on 8 kHz, josta muodostuu 8 bitin &&nisanoja. Tama prosessi tuottaa
nopeudeltaan 64 kbit/s olevan datasignaalin, joka on tavallisesti liian nopea useimmille
Internet-yhteyksille, joten tdman jélkeen dani-codec pakkaa &&nen pienemmaksi 5,3 —
6,4 kbit/s datasignaaliksi (riippuen codecista). Suurin osa puheluiden aaniliikenteesta on
hiljaista (tauot sanojen vélissa ja keskusteluvuoron vaihtuminen) ja tdima mahdollistaa
pakkauksen suuren koon. Seuraavaksi toinen codec purkaa &anisignaalin
vastaanottavassa pdaassa, jonka jalkeen signaali muutetaan muuntajalla jalleen
digitaalisesta analogiseksi danisignaaliksi (Frenzel 2005: 40.)

Myos langaton VolPin kéaytté on mahdollista. L. E. Frenzel (2005: 42) mainitsee
artikkelissaan ainakin Nokian, mutta vuoden 2005 jalkeen myds muut palveluntarjoajat
ovat liittyneet joukkoon. Etenkin sen jalkeen, kun Skypesta julkaistiin versiot myos
yleisimmille matkapuhelinten kayttamille kayttojarjestelmille. VolPin toiminnan sydén
on kuitenkin sen kayttdma ohjelmisto.

VoIP-ohjelmisto

VolP-ohjelmistot ovat parhaiten tunnettuja niiden lippulaivan, Skypen, ansiosta. VolP-
ohjelmistojen suosio on entisestddn kasvanut globaalin taloustilanteen ansiosta. Yha
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useammat yksilot ja yritykset ovat entistd kiinnostuneempia matkakulujen ja
puhelinlaskujen pienenemisestéd ilmaisten tai l&hes ilmaisten sovellusten avulla. VolP-
ohjelmisto on muuttanut kaksi kalleinta yhteydenpitomuotoa, kansainvéliset puhelut ja
video-/konferenssipuhelut, kahdeksi edullisimmaksi. Koska VolP-ohjelmistoihin
lukeutuu monia erilaisia sovelluksia, luokitellaan ne kolmeen alakategoriaan: Web-
soittaminen (Skype), pikaviestiminen (Windows Live Messenger) ja webkonferenssit
(Adobe Connect) (Booth 2010: 12-13.)

Web-soittaminen ~ méaritellddn  ilmaisena  kayttajien  valisend  video- tai
konferenssipuheluna joka kaydaan ohjelmistotilien vélilld ja sen yhteydessd nakyy
kayttdjanimi ja kayttdjan tila (paikalla / ei paikalla). Pikaviestimet toimivat
paapiirteittdin samalla tavalla, kuin Web-soittamisen sovellukset, mutta ne ovat
keskittyneet enemmaén ohjelmiston siséisten kayttdjien yhdistamiseen, kuin ulkoiseen
yhteydenpitoon. Erityisesti web-konferensseihin tarkoitetut ohjelmistot on tarkoitettu
monipuolisiin, synkronoituihin etépresentaatioihin, kokouksiin ja yhteistyohon.
Tyypillisesti web-konferenssi ohjelmistot toimivat ilmaisten web-pohjaisten sovellusten
kautta tai lisensioitujen ohjelmistopakettien kanssa, joiden lisensseistd kayttdja joutuu
maksamaan (Booth 2010: 14-16.)

lImaisten palveluiden liséksi Skype siséltdd myods maksullisia ominaisuuksia. SkypelN
on palvelu, jossa vuosimaksulla saa kayttoonsa puhelinnumeron, johon soitettaessa
puhelu yhdistyy omaan Skype-palveluun ts. kdytannossd omalle tietokoneelle. Télla
hetkelld& Suomessa puhelinnumeroita on saatavilla suuntanumeroilla 02 (Turku/Pori), 03
(Hame), 08 (Oulu) ja 09 (Helsinki). Puhelinnumero toimii kuten tavallinen
lankapuhelinnumero eli soittaja maksaa vain normaalin puheluhinnan riippumatta siité,
missa pain maailmaa puheluun vastataan. (Skype Internet-sivut 2013a.)

Skype tarjoaa myds maksullista SkypeOUT-palvelua, jonka avulla kayttdja pystyy
soittamaan normaaliin lanka- tai matkapuhelinverkkoon. Soittaminen on edullista
ulkomaille, silla Skype kéyttdd aina paikallispuhelumaksua (ppm), mutta esim.
k&dnnykkaan soittaminen on huomattavan kallista (Skype Internet-sivut 2013b).
SkypeOUTin tullessa markkinoille siind ei ollut ominaisuutena Skypeln-numeron
nayttamista soittajan numerona. Tamé& oli yksi suurimmista rajoitteista palvelun
yleistymiselle Suomessa, jossa matkapuhelimia kéyttavat ihmiset ovat tottuneet
ndkemé&an soittajan numeron. Talléin soittajan matkapuhelinnumero nékyi puhelun
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saapuessa numerondytolla, oli soittajan kannykka péaéalla tai ei ja siten myos
vastapuhelut soitettiin luonnollisesti kayttajan matkapuhelimeen. Nykyéaén Skypessa on
ominaisuutena myds Skype numeron nakyminen puhelun vastaanottajalle (Skype
Internet-sivut 2013c). Kun numerondyttopalvelu otetaan kdyttéon, on kannykén oltava
paalla (varmistussoitto). Palvelu on vapaaehtoinen ja maksuton. Soittoaikaa Skypeen
voi tilata luottokortilla tai latauslipukkeilla (Skype Internet-sivut 2013c).

Huonoina puolina SkypeOUTissa on muun muassa se, ettd Skype-ohjelmalla ei voi
ainakaan toistaiseksi soittaa hatanumeroihin (Skype Internet-sivut 2013d), kéyttdja on
sidottu tietokoneen d&areen, jos haluaa soittaa puhelun sekd riippuen koneen
tehokkuudesta ja laitteistosta &anen laatu saattaa karsid puhelua soitettaessa (Pogue ym.
2006: 340).

Skypen kautta voi myo6s lahettdd tekstiviesteja sekd jarjestad konferenssipuhelun
maksimissaan 25 hengelle. Puheluiden aikana voi samalla keskustella Chat-toiminnon
avulla, lahettad tiedostoja sekd jakaa tietokoneen nédytdn vastapuolen kanssa (Booth
2010: 13). Yhtend suurena erona Skypen ja muiden televiestinta yritysten vélilla on, etta
Skypen kustannukset yrityksena ja siihen vaadittavat infrastruktuuri kustannukset ovat
ldhes olemattomat. Kayttamélld VolPia, Skype hyodyntédéd Internetin infrastruktuuria
ilmaiseksi ja kehittaméalla peer-to-peer -teknologiaa Skype kayttda kayttdjiensa
tietokoneresursseja sen sijaan, ettd Kkustantaisi omia kalliita palvelimiaan
infrastruktuuria varten (Vitzthum & Konsynski 2009: 92).

Hyvien puolien lisédksi Skypessd on my6ds muutamia haittapuolia. Skype kayttaa
verkossa olevia Skype-palveluun Kirjautuneita koneita vélittdjina (Booth 2010: 16).
Tama valtuutus kysytaan Skypen asennuksessa, mutta harvat huomaavat kyseista kohtaa
tai jos huomaavat, eivat vélttdmattd ymmarrd, mita se kdytannossa tarkoittaa. Haittana
kyseisessd ominaisuudessa on koneen resurssien kaytté myos silloin kun Skype on
paalla, mutta ei kaytossa, ja talléin koneen suorituskyky saattaa hidastua.
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2.2 Pikaviestimet

Tassa luvussa esitellddn maailmalla yleisimmin kaytetyt pikaviestimet sekd niiden
kayttotapoja. Pikaviestimet saivat alkunsa tekstiviestien nopeasta vaihdosta osapuolten
kesken. Pikaviestimet toimivat periaatteessa kuten sédhkdpostin lahetys, mutta toisin
kuten séhkdpostissa, vastapuoli saa viestin valittémasti ruudulleen. Viestittelijat myods
nakevat sekd omat ettd toisen viestit niin sanotusti ketjuna. Pikaviestimien avulla
viestittely muuttuu enemmaén keskustelun kaltaiseksi. (Pogue & Biersdorfer 2006: 289.)

Pikaviestimien suosio perustuu siihen, ettd ne ovat maksuttomia. Sen liséksi
pikaviestimet antavat kéyttajalle mahdollisuuden nahd& vastapuoli reaaliaikaisesti
esimerkiksi web-kameran kautta. Keskustelun liséksi pikaviestimien avulla voidaan
lahettdd myos tiedostoja ja soittaa puheluita. (Pogue ym. 2006: 290.)

Pikaviestimien kayton lisaantymisen myota on herannyt uudenlainen ongelma. Useat eri
yritykset tuottavat omia pikaviestimidadn, mutta useimmiten nama eri yhtididen
pikaviestimet eivat toimi keskendén. Toisin sanoen, jos itsellasi on Pikaviestin 1, et voi
lahettdd sen kautta pikaviesteja vastapuolelle, jolla on Pikaviestin 2. Ongelmaksi
muodostuu siis oikean pikaviestimen valinta (Pogue ym. 2006: 291.)

Windows Live Messenger

Windows Live Messenger julkaistiin heindkuussa 1999 nimelld MSN Messenger
(Microsoft News Center 1999) ja nimi pysyi pikaviestimelld aina vuoteen 2005 saakka,
kunnes sen nimi vaihtui Windows Live Messengeriksi. Windows Live Messenger on
yhteensopiva Skypen, Yahoo! Messengerin sekd Facebook Messengerin kanssa ja se
toimii Windows, Xbox 360, Blackberry OS, iOS, Java ME, Symbian ja Zune HD
kayttojarjestelmilla. MSN Messengerin julkaisuvaiheessa vuonna 1999 se sisalsi
ominaisuutena paasyn America Onlinen AIM-verkkoon. America Online yritti
jatkuvasti estdad Microsoftilta padsyn verkkoonsa (Hu & Junnarkar 1999) ja loppujen
lopuksi t&std ominaisuudesta luovuttiin kokonaan eiké se ole palannut myéhempiink&an
versioihin.

Vuonna 2009 Windows Live Messengerilla oli maailmanlaajuisesti noin 330 miljoonaa
aktiivista kayttdjad kuukausittain (Protalinski 2009). Kun Microsoft osti Skypen, se
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alkoi markkinoida Skyped ja mainostamaan kuluttajille mahdollisuudesta yhdistaa
Skype ja Windows Live Messenger. Talloin kayttajat pystyivat kommunikoimaan
Skypen yhteystietojensa kanssa Windows Live Messengerissa ja painvastoin. Oheisen
paivityksen my6td Windows Live Messengerin kayttajat siirtyivat suurimmaksi osaksi
kayttdmaan pelkéstaén Skypea.

Marraskuussa 2012 Microsoft ilmoitti lopettavansa Live Messengerin kokonaan ja
siirtdvansa kaiken toiminnan Skypeen (Warren 2012). Taméa toteutui maaliskuun
lopussa 2013 ja Windows Live Messenger tuli viimein tiensa paahan. Ennen sovellusten
yhdistymistd Windows Live Messenger piti latausméaaraltddn suosituimman
pikaviestimen paikkaa 40,6 %:lla kaikista pikaviestinlatauksista Skypen pitdessa toista
sijaa 27,4 %:lla kaikista latauksista (Opswat 2011).

Signin to . E{mg
Windows Live Messenger

Your Messenger Buddies and IM are

) now on Skype )
' ) 4
‘: | Microsoft is upgrading your experience to Skype N
4 |
) Sign inex @ Avadable « Continue to IM and video call with your buddies, plus %

with Skype you get group video calling and more

Please note, as Skype includes IM and your
buddies, Messenger will be uninstalled

Kuva 5. Windows Live Messenger Kirjautumissivu ja ilmoitus siirtymisesta Skypeen.

Facebook Chat / Messenger

Suosituimmista pikaviestimistd ei voi jattdd mainitsematta Facebookin chat
ominaisuutta. T&mé& poikkeaa pikaviestimend sikéli edellisistd, ettd suurin osa kayttajista
kayttdd Chat-ominaisuutta  ainoastaan  ollessaan  kirjautuneena  Facebookin
selainversioon. Pikaviestin on siis integroitu nettisivustoon eika sitd ladata koneelle
erillisend sovelluksena. Facebookin Chat julkaistiin 6.4.2008 (Facebook Newsroom
2013).

If you have any feedback, questions or concerns, please contact customer support and we'll be glad to help. Continue
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Kuitenkin nykyaan Facebookin Chatista on olemassa my6s koneelle ladattava
tyopoytaversio (seka Windows ettd Mac kayttojarjestelmille) sekd mobiiliversio mm.
iPhonelle, Android-puhelimille ja Blackberrylle. (Facebook Internet-sivut 2013.)

vors B 4. = & X |

Kuva 6. Facebookin chat-ikkuna.

AOL Instant Messenger (AIM)

AIM (America Online Instant Messenger) soveltuu Microsoft Windows, Mac OS tai
Linux — tietokoneille ja se oli vield 2006 Yhdysvaltojen kaytetyin pikaviestin 53 %
markkinaosuudella. Kuitenkin vuonna 2011 AIMin markkinaosuus romahti 0,73 %
markkinaosuuteen Windows Live Messengerin ja Skypen pitéessé vankkaa johtoasemaa
(Opswat 2011).

America Online (AOL) julkaisi AIM pikaviestimen toukokuussa 1997. AlMia pystyt
personoimaan muun muassa muuttamalla Kirjoittamasi tekstin fonttia ja varid seka
lisadmélla henkilokohtaisen kayttikonin (ystavasi nékevat td&mén ikonin nimesi
vieressd AlIM-sovellusikkunassa). Lisaksi AIM sisaltaa paljon erilaisia peleja, joita voit
pelata keskustelutoverisi kanssa ja sen kautta pystyy l&hettdmaan tiedostoja
vastapuolelle. AlMia voit kédyttaa joko tietokoneen selaimella, tai lataamalla erillisen
sovelluksen tietokoneellesi (AIM Internet-sivut 2013.)
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ScreenName Q==

I >

Password

Help  Setup Sign On
Version: 4.7.2430

Foroot Password?

Kuva 7. AOL Instant Messenger kirjautumisruutu.

AIM on tunnettu turvallisuusongelmista, liittyen padasiassa kayttdjien yksityisyyteen.
AIM on ottanut parannusaskelia asian suhteen, mutta yritys toteaa itse, ettei voi taata
etta kayttdjan henkildkohtaiset tiedot eivat paatyisi vaariin kasiin (De Hoyos 2013).
Héiritsevdnd ominaisuutena AlMissa on sen siséltdvat mainokset, jotka pyorivat
sovellusikkunassa. Tamén lisdaksi AIMin latauksen yhteydessd tietokoneen
kaynnistysvalikkoon ilmestyy useita pikakuvakkeita ja yliméaaréisia ohjelmia.

Yahoo! Messenger

Yahoo Messenger poikkeaa AlMista muun muassa sovellusikkunan vaihdettavilla
teemoilla. Liséksi luomalla ilmaisen Yahoo kéyttdjatunnuksen saat samalla kayttoosi
Yahoo sahkopostin. Yahoo Messengerissa pystyy myods lahettdmaédn tiedostoja,
vaihtamaan kayttoikonin seka pelaamaan pelejd ja kuuntelemaan radiota Internetin
valityksella (Yahoo! Messenger Internet-sivut 2013). Yahoo teki Microsoftin MSN
Messengerin kanssa yhteistydsopimuksen vuonna 2006 tarkoituksenaan liittoutua
yhdessd AlMia vastaan (Cashmore 2006). Toisin sanoen, Yahoo sekd MSN Messenger
keskustelevat kesken&an.
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MESSENGER

Wahoo! IDi
|

Password:

Remember my [0 & password
[v] Sign in automatically
[]sian in as inwisible to everyone

Language:

English (0.5.) =)

Get anew Yahoo! 1D,

Fargat your password?

Kuva 8. Yahoo! Messenger kirjautumisikkuna.
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3. PERINTEINEN JA REAALIAIKAISEN SOVELLUKSEN
KAYTETTAVYYS

Kéytettavyys tarkoittaa kaikessa yksinkertaisuudessaan sitd, kuinka helposti kayttaja
pystyy suorittamaan tehtévid, jotka liittyvat kdyttdon ja navigointiin sovelluksessa.
Tassd luvussa esitelladn yleisimpia kaytettdvyyden standardeja ja mittareita sek&
vertaillaan perinteisen ja reaaliaikaisten verkkosovellusten kaytettavyyttd. Esittelen
my0s perusteet sille, miksi reaaliaikaisia verkkosovelluksia ei pysty tdydellisesti
testaamaan perinteisin kdytettavyystutkimuksen metodein.

3.1 Perinteinen kaytettavyys

Taman tutkimuksen yksi padaihealueista on kaytettavyys. Kasite on jaettu perinteiseen
kaytettdvyyteen ja reaaliaikaisten verkkosovellusten kaytettdvyyteen. Tédssd luvussa
kasitelld&n tarkemmin perinteista kaytettavyytta.

Yksinkertaisesti selittynd kaytettavyys tieteenalana tutkii niitd ominaisuuksia, jotka
tekevat tuotteesta hyvén tai huonon. Kaytettdvyydelld termind tarkoitetaan sitd, kuinka
sujuvasti kéyttdja padsee haluamaansa tavoitteeseen kayttdessddn ohjelman toimintoja.
Kéytettdvyys termin rinnalla kdytetddn usein myds nimitystd “ihminen-tietokone
vuorovaikutus” (Human-Computer Interaction, HCI tai Computer-Human Interaction,
CHI). Sovellusten kaytettdvyydessa on siis toisin sanoen kyse ihmisen ja koneen
vuorovaikutuksesta (Kuutti 2003: 13). Tutkimuksen aihealueeseen liitettyna
kaytettavyys tarkoittaa esimerkiksi sitd, kuinka monen painalluksen takana Skypessé on
videopuhelun tai pikaviestinkeskustelun aloittaminen.

Kéaytettdvyys voidaan jakaa viiteen eri laatukategoriaan, jotka ovat opittavuus,
tehokkuus, muistettavuus, virheet ja miellyttavyys (Nielsen 1993: 26). Kéytettavyyden
ja kayttoliittymien yhteydessa puhutaan monesti my0s intuitiivisesta kayttoliittymast,
joka tarkoittaa, ettd asia on jotenkin tuttu ja sitd peilataan aikaisempaan
kokemusmaailmaan (Kuutti 2003: 13).

Opittavuudella tarkoitetaan sitd kuinka helppoa kayttdjalle on suorittaa perustoimintoja
ohjelmassa kun han kayttdd ohjelmaa ensimmadistd kertaa. Nielsenin mukaan ohjelma
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voidaan madritelld opittavuudeltaan hyvaksi, jos kayttdja saavuttaa tyydyttavén
osaamistason kohtalaisen lyhyessa ajassa. Tamé maaritelma on siind mielessa huonosti
hyodynnettivissa, ettd siind ei varsinaisesti médaritelld mikd on “tyydyttdva osaamistaso”
ja “kohtalaisen lyhyt aika”, mutta mieclestdni opittavuus on yksi tdrkeimmista
kaytettavyyden laadun mittareista (Nielsen 1993: 29.)

Toinen Nielsenin laatukategorioista on tehokkuus. Tehokkuudella viitataan jo
kokeneempaan kéayttdjaan, joka on oppinut ohjelman perustoiminnot. Tehokkuudessa
mitataan sitd, kuinka nopeasti kédyttdja pystyy suoriutumaan ndista perustoiminnoista.
Skypen tapauksessa tamaé viittaisi esimerkiksi siihen, kuinka nopeasti kéayttaja paasee
soittamaan puhelun tai avaamaan keskustelun kontaktin kanssa, vai ovatko nama
toiminnot usean painalluksen takana. Yksinkertaiset perustehtavat pitaisivat olla
tehokkaasti suoritettavissa, mikali kayttajaystavéllisyyteen on Kiinnitetty yhtdéan
huomiota (Nielsen 1993: 30.)

Kolmantena laatukategoriana Nielsen (1993: 31) mainitsee muistettavuuden.
Muistettavuudella tarkoitetaan tilannetta kun kéyttaja palaa ohjelman aareen pidemman
kayttotauon jalkeen; kuinka nopeasti kayttaja muistaa kaikki aiemman opitut toiminnot?
Jos mietitddn Skypen muistettavuutta ja sovelluksen mahdollista kayttamista
ensisijaisena kontaktivalineend, keskeisena asiana on kiinnittdd huomiota siihen kuinka
soittaa puhelu katevasti ja nopeasti vaikka olisi ollut pitkaan kayttamatta sovellusta.

Virheet on mainittu Nielsenin (1993: 32) neljantend laatukategoriana. Tétd kategoriaa
maadriteltdessd voidaan esittdad kysymyksia, kuten: Kuinka monta virhettd kayttajat
tekevat? Kuinka vakavia ndma tehdyt virheet ovat? Kuinka nopeasti kayttajat toipuvat
naista virheista? Kun mietitdan Skypella soitettuja puheluita ja virheettdmyytta, voidaan
virheettomyyden katsoa vaikuttavat kokonaiskayttokokemukseen merkittavalla tavalla.
Tama tietysti riippuu myos siitd, missa vaiheessa kayttdja tekee virheen. Jos virhe
tapahtuu esimerkiksi kesken puhelun ja kommunikointi keskeytyy virheen seurauksena,
on silla merkittava vaikutus kayttokokemukseen.

Viidentend ja viimeisend laatukategoriana Nielsen mainitsee miellyttavyyden.
Miellyttdvyydelld tarkoitetaan yksinkertaisesti sitd, kuinka miellyttdvd4 ohjelmaa on
kayttad. Mielestani myos talla laatukategorialla on iso merkitys, jos ajatellaan Skypen
kayttod mahdollisesti ensisijaisena kontaktivalineend. Jos kéayttoliittyma ei ole
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miellyttdva kayttaa, sitd tuskin tulee kaytettyd kovin usein, koska muitakin
mahdollisuuksia on olemassa. Talla laatukategorialla ei vélttdmatta ole niin paljon
merkitysta kayttoliittymissd, jossa ei ole mahdollisuutta valita toista vaihtoehtoa.
Tallaisia tapauksia ovat esimerkiksi verkkopankkien nettisivustot. Jos kéytat tiettya
pankkia, joudut kayttaméaan myods kyseisen pankin verkkosivuja, olivat ne miellyttavéat
tai ei (Nielsen 1993: 31.)

Kéytettavyys on erittdin tarked osa tuotteiden kilpailukykya arvioitaessa. Tietoteknisten
sovellusten kilpailutilanne on jo siina tilassa, ettd miké tahansa ei mene kaupaksi, vaan
mya0s tuotteen kaytettavyydeltd vaaditaan yha enemman ja enemman (Kuutti 2003: 15).
Liséksi, kun arvioidaan kaytettavyyttd, sita ei pida ajatella pelkéstdan tuotteen, tdssa
tapauksessa kayttoliittyman, arvioimisena, vaan myos kayttdjien kokemukset tulee ottaa
huomioon (Hintikka & Mielonen 1998: 11). Liséksi kaytettavyydelld on suuri merkitys
myo6s turvallisuuden kannalta. Kaytettdvyysongelmat johtavat usein kayttdjan
turhautumiseen ja yrittdessdan Kkiertdad niitd kayttaja lisad tyotapaturmariskia ja
turhautuminen itsessaan lisaé virhealttiutta (Kuutti 2003: 16).

Kaytettivyyden standardit ja mittarit

Kéytettdvyytta pidetdan laajalti hyvaksyttynd laadun mittarina. Kaytettavyyden
testaamiseen ei ole kuitenkaan olemassa universaalia standardia, vaan painvastoin
kaytettdvyyden mittaamiselle on olemassa useampia malleja. Kéytettdvyys on tarkeéda
sekd tehtdvien nopeuttamisen ja tasmallisyyden kannalta, mutta myds joissain
tapauksissa kayttdjan turvallisuuden takia. Kayttdjan asenne vaikuttaa myds
kaytettdvyyteen ja etenkin se miten paljon kéyttdjd saa muokattua ohjelmistoa oman
nakoisekseen (Seffah, Donayee, Kline & Hakirat 2006: 160). Tama on yksi syy miksi
viimeaikojen tieteelliset Kirjoitukset ovat pohtineet ohjelmistojen kaytettavyyden
arvioinnin vaikeutta.

Yksi tapa mitata kaytettavyyttd on kayttdd kansainvalisia ISO/IEC-standardeja
(International Organization for Standardization / International Electrotechnical
Commission). I1ISO maéarittelee kaytettdvyyden kokonaisuudeksi, joka kuvaa miten
hyvin tietyt kayttdjat kykenevét kayttdamaan kaytossd olevia tyovalineitd tiettyjen
tehtdvien suorittamiseen tietyssd ympdristossa tavoitteidensa saavuttamiseen (Kuutti
2003: 15).
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On olemassa kolme pddasiallista ISO/IEC standardia kéytettdvyyden mittaamiseen.
Yksi ndista (ISO/IEC 9241-11) madrittelee tehokkuuden ja tyytyvaisyyden
tarkeimmiksi seikoiksi kdytettavyyttd mitatessa. Suurin epakohta tdssa maaritelmassé on
se, ettd se on liian abstrakti. Standardi antaa myos liian vahan viitteita siitd miten tulkita
tuloksia tietyistd kaytettdvyyden mittareista. Toisen standardin (ISO/IEC 9126-1)
mukaan kéytettdavyys on ohjelmiston laadun mittari, joka voidaan jakaa viiteen osaan:
ymmarrettavyys, opeteltavuus, toiminnallisuus, viehattdvyys ja kéytettavyyden
mukautuminen julkaistujen kayttoliittymien tyyliohjeiden mukaan. Kolmas standardi
(ISO/IEC 9126-4) erottelee kaytettavyyden ja kdyton laadun kyseessa olevan kontekstin
mukaan. Kun arvioidaan kaytettavyytta tdman standardin mukaan, kéytettdvyyden aste
riippuu olosuhteista missa tuotetta kaytetaan (Alain, Khelifi, Suryn & Seffah 2003: 328
—-331)

Kéytettavyytta voidaan mitata myos perinteisten ohjelmistojen laadun mallien mukaan.
McCall, Richards ja Walters (1977) esittelivdt yhden ensimmaisista kéytettavyyden
malleista ohjelmiston suunnittelussa nimeltddn GE (General Electric) tai FCM (Factors
Criteria Metrics). Tama hierarkkinen malli koostui 11 laadullisesta tekijasta, 25
laadullisesta kriteeristd ja 41 laadullisesta mittarista. Mallissa laadulliset tekijat ovat
hypoteettisia rakenteita, jotka vastaavat kayttdjien ulkoisiin havaintoihin jarjestelmésta
(Seffah ym. 2006: 163).

Muita kéytettdvyyden mittaamisen malleja ovat mm. The Metrics for Usability
Standards in Computing -malli (MUSIC), joka keskittyi erityisesti ohjelmistojen
kaytettdvyyden mittareiden maarittdmiseen, joista monet integroitiin alkuperdiseen 1SO
9241 standardiin. MUSIC-mallin mittareita oli mm. kéyttdjan suorituskyvyn mittarit,
kuten tehokkuus, ajallinen tehokkuus seka tuotteliaan ajanjakson pituus tai osuus
(Bevan 1995; MacLeod, Bowden, Bevan & Curson 1997.)

Seffah ym. (2006) tunnistivat olemassa olevien kaytettavyyden mittaamisen standardien
ja mallien arvioinnin perusteella 127 erilaista kaytettavyyden mittaria.
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3.2 Reaaliaikaisten verkkosovellusten kaytettavyystestaus

Nykyaén tietokoneita ja muita elektronisia laitteita kdytetdan lahes péivittdin. Niiden
kayton mééran kasvaessa myos kaytettavyys ja kayttdbmukavuus ovat nousseet yhé
tarkedmmiksi asioiksi. Kaytettavyyteen liittyvaa Kirjallisuutta tutkiessani, huomasin,
ettd perinteiset kaytettdvyyden tutkimusmenetelmat on kehitetty padasiassa staattisia
sovelluksia (nettisivut, mobiililaitteet, tietokanta- ja ohjelmistojérjestelmat) varten.
N&ma edelld mainitut vaativat vahemman tarkkuutta viiveen ja muiden aikaan liittyvien
tekijoiden suhteen. Toiseen ryhmaan, eli reaaliaikaisiin ohjelmistoihin kuuluvat mm.
internetin kautta kaytettdvat videot (VOD - video on demand), videokonferenssit,
Internet-puhelut  ja  puhelinkonferenssit ~ (Tovar 2011: 196). Perinteinen
kaytettavyystestaus ei ota taysin huomioon naita sovelluksia.

Georgievski ja Sharda (2006) esittelevat artikkelissaan uudenlaisen tavan testata edelld
mainittujen reaaliaikaisten sovellusten kaytettdvyyttd. Perinteisessa testissa testin
tekijoilla oli testin aikana vieressddn paperilla suoritettavat tehtdvat sekd ennen ja
jalkeen testia taytettavat kyselylomakkeet. Artikkelin johtopaéatoksind huomattiin, ettd
kaytettavyystestin tekijat vasyivat ohjeiden lukemiseen paperilta ja testaajien mielesta
oli vaikeaa pysya perilld testin kulusta. Tama johtui siitd, ettd tehtdvat olivat
monivaiheisia ja vaiheiden seuraaminen samaan aikaan reaaliaikaisen sovelluksen
kanssa koettiin hankalaksi. Luonnollisesti tama vaikutti myos testin tekemisen
kokonaisaikaan ja tulosten jalkikasittely oli hankalaa, koska kaikki testin tulokset olivat
testin jalkeen paperilla ja tietojen siirtdminen elektroniseen muotoon jalkikateen tuotti
suuren maaran lisatyota.

Georgievskin ja Shardan (2006) esittelema uudelleen maaritelty kaytettavyystestaus
ratkaisi  perinteisen  kaytettavyystestauksen ongelmat tiedonkeruun, tehtévien
synkronisoinnin, ajanoton ja tehtévien suorittamisen suhteen. Uudelleen méritellyssa
kaytettavyystestauksessa suoritettavat tehtdvét olivat yhdelld koneella PowerPoint
esityksend sekd online-kaavake testaajan ennen ja jalkeen kyselyitd varten toisella
koneella. Tdmé& helpotti tehtévien vaiheiden seuraamista, silld PowerPointilla tehtavan
vaiheet tulivat eteen yksi kerrallaan. Kun testaaja oli suorittanut koko tehtévan, testaajan
ruudulle tuli kehotus painaa valilyontid saadakseen seuraavan tehtdvén esille. Ajastin
tallensi loki-tiedostot suoraan Exceliin. Uudelleen mééritellylla testauksella testauksen
kaikkien kayttajien kokonaisaika laski 100 tunnista noin 40 tuntiin.
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Tutkimuksen perusteella perinteinen kaytettavyystestaus on sopiva ei-reaaliaikaisille
sovelluksille, mutta reaaliaikaisten sovellusten testaukseen se on epasopiva. Uudelleen
madritelty kéytettdvyystestaus ratkaisi monia perinteisen kéaytettdvyystestauksen
ongelmia.

Resurssien vuoksi tassa tutkimuksessa ei voida taysin hyodyntdd samoja menetelmia,
joita Georgievski ja Sharda olivat kayttdneet, mutta tutkimuksessa sovelletaan joiltain
osin  kyseisessd testauksessa kaytettdvia metodeja, jotka paremmin soveltuvat
reaaliaikaisten verkkosovellusten kaytettavyystestaukseen. Tarkempi
testaussuunnitelma 16ytyy tdman tutkimuksen luvusta 4.2.

3.2.1 Reaaliaikaisen verkkosovelluksen kaytettavyyden heuristiikat

Heuristiikat ovat listoja s&annodistd ja ohjeista, joita kaytettavyydeltddn hyvan
kayttoliittyman tulisi noudattaa. Varhaisimmat heuristiikat ovat laajoja jopa tuhat
erilaista  ohjetta  sisdltdvia saantolistoja, mutta naistd luovuttiin - niiden
epakaytannollisyyden vuoksi. lhmisen késityskyky ei riitd niin  monen ohjeen
muistamiseen tai arvioimiseen (Kuutti 2003: 47.)

Heuristisen arvioinnin lopputuloksena saadaan lista kaytettdvyyspuutteista ja
ongelmista, jotka arvioinnin aikana havaittiin. Jokaisen ongelman yhteydessa viitataan
sédantoon jota se rikkoo ja samalla ongelmalle maaritellddn vakavuusaste (Kuutti 2003:
49.)

Té&mén tutkimuksen heuristisen arvioinnin pohjana on ns. “Nielsenin lista” (1993).
Nielsenin listassa on kymmenen heuristiikkaa, jotka maarittelevét sen mité sovelluksen
hyvalta kaytettavyydeltd vaaditaan. Nielsenin lista on heuristisista listoista tunnetuin.
Listasta on olemassa useampia versioita, mutta jokainen niistd on kehitetty padasiassa
staattisen ohjelmiston kayttoliittymad ajatellen. Tamén vuoksi téssd tutkimuksessa
heuristiikkojen kohdalla pohditaan myods, mitd ne tarkoittavat reaaliaikaisen sovelluksen
nakokulmasta.

Seuraavassa on lueteltu tutkimuksessa kaytettdvyyden arvioinnissa kéytetyt heuristiikat
ja jokaisen heuristiikan vaatimukset hyvalle reaaliaikaisen sovelluksen kaytettavyydelle:



28

1. Vuorovaikutuksen kiyttijin kanssa tulee olla yksinkertaista ja luonnollista

Kéytettdvyyden kannalta paras ratkaisu olisi, jos sovellus antaisi kéyttdjélle vain sen
informaation, jota kéyttaja juuri silla hetkella tarvitsee. Tdma on kuitenkin aarimmaisen
vaikea toteuttaa, joten perussaantona pitaisi pitdd mielessa yksinkertaisuus. Lahes kaikki
kaytettavyysopit Kkyseenalaistavat toimintojen mé&ardn ja suosivat minimalistisia
kayttoliittymid, vaikka nykyadn ohjelmistokulttuurissa pidetdén arvossa ohjelmistoja,
jotka siséltavat paljon toimintoja. Jokainen ylimaardinen asia on yksi asia lisaa
kayttdjéalle opeteltavaksi ja nédin ollen myos yksi asia lisdd, joka voidaan ymmartéa
vaarin. (Kuutti 2003: 50). Luonnollisella vuorovaikutuksella tarkoitetaan sita, etta
kayttoliittyma hyodyntéisi arkielaméstd tuttuja konsepteja. Tastd esimerkkina
ohjelmiston sisalla kaytettdva numerondppdimistd, jossa numerot ovat useimmiten
samassa jarjestyksessd, kuin puhelimessa tai verkkopankkien maksulomake, joka
muistuttaa tavallista pankkisiirtolomaketta. Lisaksi reaaliaikaisessa verkkosovelluksessa
ohjelmiston tulisi vastata pyyntoihin ilman turhaa viivettd tehden nain vuorovaikutuksen
kayttdjan kanssa nimensa mukaisesti reaaliaikaiseksi.

2. Vuorovaikutuksessa tulee kayttid kayttijin kieltd

Ohjelmistossa kaytetty kieli ja termistd tulisi olla normaalia arkikieltd ja
tietokoneilmaisuja tulisi valttda (Kuutti 2003: 52). Toki, jos suunnittelussa on otettu
kayttdjarynma erityisen hyvin huomioon ja loppukayttajat koostuvat esimerkiksi
poliiseista, voidaan ohjelmistossa kayttda poliiseille tuttua termistéd. Ohjelmiston
kasitemallin tulisi myos olla kéyttajalle luonnollinen eika ohjelmisto saa ohjata vaariin
kasitemalleihin (Kuutti 2003: 52). Yksi esimerkki hyvéstd késitemallin kaytosta on
kayttoliittymissd paljon kaytetyt kansiot. Kansioista tulee mielikuva, ettd samaan
aitheeseen liittyvét tiedostot ovat siististi arkistoituna “kansion vilissd”. Mitdpd jos
kansioiden sijasta kaytettaisiinkin pusseja tai laatikoita?

3. Kayttijin muistin kuormitus tulee minimoida
Ihmisen muisti tunnetusti jakautuu lyhytkestoiseen muistiin ja pitk&kestoiseen muistiin.

Lyhytkestoisessa muistissa ihmiselld pysyy tavallisesti noin viidestd yhdeksaan asiaa
kerrallaan. Asiat pysyvat lyhytkestoisessa muistissa vain lyhyen aika, mutta asioita
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voidaan kuitenkin palauttaa sieltd nopeasti. Esimerkiksi, jos kysyt kaverilta apukuskin
paikalla, pitddko seuraavasta kaéntya oikealle vai vasemmalle, niin muistat risteyksessa
kumpaan suuntaan k&antya. Lyhytkestoisen muistin pituus ja kapasiteetti on yksilollist,
joten kayttoliittymasuunnittelussa tulisi ottaa huomioon pahin mahdollinen tapaus,
jolloin kayttajan muistia ei saisi kuormittaa yli viidella asialla (Kuutti 2013: 53). Sen
sijaan kaikki tarvittava tieto voidaan sail6d tietokoneen pitkakestoiseen muistiin
kuormittamatta kayttajaa.

Kun tatd heuristiikkaa mietitddn reaaliaikaisten sovellusten ndkokulmasta, voidaan
sanoa, ettd reaaliaikaisen sovellusten tulisi kaiken kappaleessa edelld mainitun lisaksi
olla enemman reaktiivinen, kuin proaktiivinen. Talla tarkoitetaan sitd, ettd sovelluksen
tulisi vastata kéayttdajan pyyntoihin, eli toimia pyydettaessa.

4. Kayttoliittymidn tulee olla yhdenmukainen

Kéayttoliittyman tulisi toimia samalla loogisella periaatteella kautta linjan. Télla tavalla
varmistetaan, ettd kéayttajat voivat siirtya sovelluksen eri osa-alueiden valilla ja pystya
kayttdmaan valittomasti ainakin osaa sen ominaisuuksista ilman suurempaa opettelua,
koska toiminnot toimivat samalla logiikalla ohjelmiston muissakin osissa.
Epdjohdonmukaisuus tdssa logiikassa aiheuttaa virhetilanteita ja vaikeuttavat
ohjelmiston opittavuutta (Kuutti 2003: 55). Esimerkiksi, jos sama ndppéinyhdistelma
tuottaa eri lopputuloksen eri osissa ohjelmistoa, voidaan olla varmoja ettd tdma ajaa
kayttdjan virhetilanteeseen.

Reaaliaikaisissa sovelluksissa ennustettavuus on yksi avaintekija. Vasteaika pitdisi olla
etukdteen ennustettavissa ja samasta toiminnosta pitdisi aina tulla lopputuloksena sama
vasteaika. Tama patee etenkin Kkriittisten reaaliaikaisten sovellusten tapauksessa. Jos
esimerkiksi lentokoneen laskutelineet laskeutuvat napin painalluksella, tulisi vasteaika
olla aina sama. Tatd voidaan soveltaa myos ei-kriittisiin reaaliaikaisiin sovelluksiin
niiltd osin, jolloin vasteaika ei riipu ihmisestd. Ei voida siis olettaa, ettd jokaiseen
puheluun, joka Skypestd soitetaan, vastattaisiin yhtd nopeasti. Sen sijaan voidaan
olettaa, ettd jos ké&yttaja Kirjoittaa keskusteluruutuun Skypessd tulisi seuraavan
kirjaimen ilmestya ruudulle yht& nopeasti kuin edellisen.
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5. Jarjestelmin tulee antaa kayttdjille kunnollista palautetta reaaliajassa

Ohjelmiston tulisi antaa reaaliaikaista palautetta kéyttdjélle, eikd odottaa kunnes
kayttdja on saanut ohjelman virhetilaan. Jos esimerkiksi kéyttajan pitaa tayttaa tiettyja
kenttid esimerkiksi luodessaan kayttdjatunnusta tai tilid ohjelmistoon, ohjelman pitaisi
ilmoittaa kustakin virheestd erikseen kyseisen kentdn kohdalla, eiké vasta sitten kun
koko profiili on saatu valmiiksi. Lisaksi palautetta tulisi antaa riittavésti ja palautteen
tulisi pysya naytolla tarpeeksi pitkaan tai kunnes virhetilanne on korjattu. Jos jokin
toiminto kestaa pidempaan, tulisi kéayttajalle myods ilmoittaa arvioitu odotusaika (Kuutti
2003: 56-58.)

6. Ohjelmassa tulee olla selkedt poistumistiet

Jokaisessa ohjelmistossa tulisi olla sekd selkeédsti merkitty poistumistie ettd
mahdollisuus peruuttaa tehtyja toimintoja. Jos voidaan perua useamman toiminnon
sarja, niin aina parempi (Kuutti 2003: 58-60.)

Reaaliaikaisissa verkkosovelluksissa poistumistiet ovat olennainen asia, mutta tehtyjen
toimintojen peruuttaminen voi olla haastavampaa, koska ohjelmat toimivat reaaliajassa
ja vastaavat pyyntoihin viiveettd. Eli jos esimerkiksi lahetat kaverillesi viestin
keskusteluikkunassa, niin sitd on aika mahdoton “ottaa takaisin” vaikka sen poistaminen
olisikin mahdollista.

7. Oikopolkuja ja tehokasta tydskentelyd tulisi tukea

Kaikkein yksinkertaisimmillaan oikopolku voi olla nappainyhdistelma. Ohjelmiston
kayton tulisi olla aloittelijalle helppoa ja padosin Nielsen (1993) on keskittynyt tdman
heuristiikan osalta ainoastaan oikopolkuihin, mutta my6s edistyneemman kayttajan
pitéisi pystya suorittamaan usein toistuvat tehtavét nopeasti ja tehokkaasti, joten sekin
seikka on arvioinnissa otettava huomioon (Kuutti 2003: 60-61). Jotkin ohjelmistot
mahdollistavat myos kayttoliittymén muokkaamisen kayttajan toimesta, jolloin kéayttaja
Vvoi siis itse lisata tarvittavia oikopolkuja ja tehokkuutta avustavia toimintoja itselleen.
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8. Virheilmoitusten tulee olla selkeita ja ymmarrettavia

Useimpien kéytettdvyysmallien mukaan kayttajat ovat aina oikeassa ja jarjestelmé tekee
virheitd, mutta virheiden syyna saattaa olla kéyttdjan vaarin muodostama késitemalli.
Virheilmoituksilla voi opastaa kéyttajalle myds miten virhe olisi tulevaisuudessa
valtettdvissd. llmoituksen tulisi olla luonteeltaan neutraali ja selkokielinen.
Virheilmoitusten mahdolliset numeeriset virheeseen liittyvét tiedot tulisi sijoittaa
virheilmoituksen loppuun, niin ettd alkuosa on helposti luettavissa (Kuutti 2003: 61 —
62.)

9. Virhetilanteisiin joutumista tulisi vilttdid

Jos kayttdjan tekemaét virheet ovat sédannallisia tai niilla on vakavia seuraamuksia, ne
pitdd eliminoida jarjestelmasta (Nielsen 1993: 145-146). Kayttdjan joutumista
virhetilanteisiin voidaan estda huolellisella suunnittelulla ja pohtimalla toimintoja, jotka
ovat toisia virhealttiimpia. Esimerkiksi néppailyvirheet ovat kovin yleisié, joten sen
sijaan ettd kayttaja kirjoittaisi haluamansa tiedoston nimen, on parempi antaa hanen
esimerkiksi valita tiedosto listalta (Kuutti 20013: 62—64). Nielsen (1993) ilmaisee, etta
useammat virheet sattuvat silloin, kun jarjestelma toimii tietyssa tilassa eri tavalla kuin
muuten. Han kehottaakin valttaméaan taysin tilallisia kayttoliittymid. Tama ei kuitenkaan
ole vaihtoehto silloin, kun esimerkiksi reaaliaikaiseen sovellukseen tarvitaan useita
reunaehtoja. Sen sijaan kayttajalle tulisi ilmoittaa selkedsti missd tilassa ohjelma
kulloinkin on. Myo6s kayttoliittyman rakenteella voidaan vaikuttaa virhealttiuteen.
Esimerkiksi painiketta, josta sdadetaan danenvoimakkuutta, ei kannata sijoittaa sellaisen
painikkeen viereen, josta puhelu katkeaa.

10. Kayttoliittymdssa tulee olla kunnolliset avustustoiminnot ja dokumentaatio

Jos ohjelmisto ei kuulu millaan tavalla kayttdjan normaaliin kokemusymparistoon, on
ohjelmiston kaytettdvyyden kannalta olennaista hyvad ohjeistus ja dokumentaatio.
Sovelluksessa voi olla ensikertalaisille esimerkiksi niin kutsuttu “tutoriaali” eli
avustustoiminto, jossa kayttajélle esitelld&n sovelluksen tarkeimmat ominaisuudet ja
toiminnot. Useimmiten ohjekirjoja luetaan, jos jokin menee pieleen. Tdman vuoksi on
olennaista, ettd ohjekirjassa on myos hyvat hakutoiminnot. Ohjekirjoja kannattaakin olla
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yleensa kaksi: toinen aloitusoppaana ja toinen laajempana oppaana ongelmatilanteita ja
tyon tehostamista varten (Kuutti 2003: 66.)

Reaaliaikaiset verkkosovellukset ovat yleensd verkosta ladattavia tai koneelle
asennettavia sovelluksia, joten niiden mukana harvemmin tulee paperista ohjekirjaa.
Sen sijaan jokaiselle reaaliaikaiselle sovellukselle tulisi olla kayttévalikossa
mahdollisuus avustukseen ja ohjeisiin. Liséksi jo edell& mainittu tutoriaali on oiva keino
opastaa kayttdja myos reaaliaikaisen sovelluksen pariin.
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4. SKYPEN ARVIOINTI

Arviointimenetelminad tdssé tutkimuksessa kaytetddn kolmea eri metodia: Skypen
arviointi heuristiikkojen avulla, kéyttdjilla toteutettava kéytettdvyystestaus seka
kayttdjilla testin jalkeen suoritettava kysely. Kolmen eri metodin avulla pyritaan
saamaan  mahdollisimman  kattava  lapileikkaus  Skypen  kaytettdvyydesta.
Heuristiikkojen avulla voidaan Skypestd tehtyjd havaintoja verrata listaan, jossa on
listattuna  kriteerit ~ hyvalle  reaaliaikaisen  sovelluksen  kaytettavyydelle.
Kéyttajatestauksella saadaan kasitys siitd miten eritasoiset kayttdjat kokevat Skypen
kaytettavyyden. Liséksi kayttajatestauksen videotaltioinnilla seka kayttajakyselylla
saadaan arvokasta tietoa testaajan ajatteluprosessista testin aikana.

4.1 Skypen heuristinen arviointi

Skypen heuristisessa arvioinnissa kdytetaan apuna Nielsenin 10 heuristiikan listaa, jossa
heuristiikkoja on pohdittu myds reaaliaikaisen sovelluksen nékokulmasta (ks. luku
3.2.1). Heuristinen arviointi suoritetaan tutkimalla sovellusta ja muodostamalla
mielipide siitd mika kayttoliittymassa toimii ja mikd ei. Tama arviointi tehdaan
vertaillen  kéyttoliittyma&a heuristiikkojen listassa esitettyihin  kéytettavyyden
periaatteisiin. Heuristisen arvioinnin avulla etsitdan kaytettavyysvirheitd Skypestéa.
Nielsenin (1993) mukaan 3-5 henkil6d olisi sopiva méaarda heuristiseen arviointiin.
Kuitenkin tutkimuksen laajuus ja resurssit huomioon ottaen heuristinen arviointi
tehdaan tassd tutkimuksessa yhden henkilén toimesta. Henkildé on erittdin kokenut
Skypen kaéyttaja, joten se kompensoi testaajien maadran vahyyttd, silla testaajan
kokemuksella on suuri merkitys heuristisesta arvioinnista saatuihin tuloksiin (Nielsen
1993: 155-156).

Vuorovaikutuksen kiyttijin kanssa tulee olla yksinkertaista ja luonnollista

Skypen kayttéliittyma on suunniteltu hyvin minimalistisesti. Painikkeita on v&han ja ne
on merkitty selkeilld symboleilla. Esimerkiksi aloitusruutuun padstédkseen tulee
kéayttajan painaa talo-symbolilla varustettua painiketta. Vasemmassa reunassa on
listattuna kéyttdjan kontaktit, jotka on viel& sanallisen muodon liséksi merkattu ihmista
muistuttavalla hahmolla ja soittamaan padsee vihredsté puhelinpainikkeesta. Lisévalikot
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ovat harmaalla ohuella palkilla ohjelman ylareunassa, jotta kayttaja ei vahingossa
painaisi valikoihin suorittaessaan perustoimintoja. Numerondppdimistd on esitetty
puhelimen néppdimistén muodossa, joten sitd on luonnollista kayttdd. Puheluruudussa
sama minimalistisuus toistuu. Kéyttajan oma profiilikuva on ruudun alareunassa ja sen
alla on neljd painiketta, joista voi joko lisata videokuvan puheluun, avata
keskusteluruudun puhelun aikana, hiljentdd mikrofonin tai lopettaa puhelun. Puhelun
lopettamispainike on merkattu punaisella. Heuristiikan mukaan kayttéliittymien tulisi
olla niin yksinkertaisia kuin mahdollista ja tdma toteutuu Skypen kohdalla taysin.

Vuorovaikutuksessa tulee kayttii kiyttijan kielti

Skyped kayttdd maailmanlaajuisesti yli 700 miljoonaa kéyttdjad ja sovelluksessa on
valittavana kymmenia kielid. K&énnoksissa on otettava huomioon, etta viesti ei muutu
kaannoksen yhteydessa ja etta se pysyy edelleen kayttajalle selkednd. Skypen kéayttama
kieli on selkedd ja kayttajaystavallistd. Toki ohjelmiston kayttotarkoitus on
yksinkertainen, eli sen kautta joko soitetaan tai keskustellaan viestien kautta. Tama
helpottaa myds kielen kanssa, silld ohjelmaan ei tarvitse siséllyttdd monimutkaisia
ilmaisuja. Heuristisessa arvioinnissa ei havaittu yhtdan kohtaa, jossa olisi kéytetty
erikoissanastoa, jota kayttaja ei ymmarra.

Kayttijin muistin kuormitus tulee minimoida

Kuten aikaisemmin mainittiin, Skypen toiminnon ovat erittdin yksinkertaisia.
Aloitussivulla olevista napeista kaytannodssa tapahtuu juuri se mité siind lukee (esim.
”Soita puhelu”, “Lisdd kontakti”, “Luo ryhmd” jne.). Heuristiikan mukaan
lyhytkestoisessa muistissa sailyy minimissédan viisi asiaa kerrallaan ja sen vuoksi
suositellaan, ettei tdméa ainakaan ylity kayttdjan muistia kuormitettaessa. Ylapalkin
lisdvalikoissa ei missaan ollut yli viiden vaiheen valintoja, vaan useimmissa ne olivat
kahden askeleen takana. Pisin polku saatiin, kun avattiin yldvalikosta ”Tydkalut” ja sen
valikosta ”Asetukset”. Asetuksien alla oli 8 eri alavalintaa, jotka oli esitetty visuaalisesti
yhdelld ruudulla valilehtien muodossa. Naiden alta kayttdja I0ysikin jo etsityt asetukset,
joita haluttiin muuttaa, eli kdytdnndssa asetus 1oytyi kolmen askeleen takaa. Lisaksi
Skypen ominaisuuksissa on automaattinen keskusteluhistorian tallennus, joka myos
omalta osaltaan auttaa kaytt4jd4d olemaan kuormittamatta omaa muistiaan, vaan hén
lIoytdd keskusteluhistorian Skypen sisdstd. Skype myos toimii reaaliaikaiselle
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sovellukselle odotetulla tavalla enemmén reaktiivisesti, kuin proaktiivisesti. Esimerkiksi
puhelu aloitetaan silloin, kun kéyttdja painaa ”Aloita puhelu” — painiketta ja lopetetaan
silloin kun kayttdjda painaa ”Lopeta puhelu” — painiketta.

Kayttoliittymdn tulee olla yhdenmukainen

Skypessa kayttoliittyman yhdenmukaisuus toteutuu hyvin. Sama logiikka toimi Skype —
sovelluksessa kautta linjan, silla samat toiminnot toimivat padosin samalla tavalla eri
osa-alueissa. Ylapalkin lisévalikot olivat loogisessa jarjestyksessa ja niiden alla oli
samaan tyyliin jasenneltynd alavalikoita, joita paasi selaamaan joko klikkaamalla
valikon nimed. Jos valikon perdssa oli nuoli, riitti kun kayttaja vei hiirensd valikon
nimen paalle. Kaikki alavalikot nuolesta avautuivat oikealle puolelle varsinaista
valikkoa. Kaytannossa Skypessd on kaksi padasiallista toiminta-aluetta ja ne ovat
keskusteluruutu seké soittoruutu. Lisaksi soittoruudussa voi myods keskustella samaan
aikaan viesteillda ja sielld ovat voimassa samat toiminnot, kuin normaalissakin
keskusteluruudussa. Ainut ristiriita huomattiin poistamistoiminnoissa. Poistaakseen
ryhmaén, kayttajan pitdad vieda hiiren kursori ryhman nimen péélle, jolloin ryhman
viereen ilmestyy pieni roskakori josta ryhmén péésee poistamaan. Sen sijaan
esimerkiksi yksittaisen keskusteluviestin poistaakseen kayttajan tulee Kklikata viestia
hiiren oikealla painikkeella ja valita valikosta ’Poista ryhma”.

Vasteaikaa pystyttiin myos ennakoimaan. Esimerkiksi, kun Skypen keskusteluruutuun
kirjoittaa "Moi!” ja heti perdén kirjoittaa “Hei!”, on aika jolloin viesti ilmestyy ruudulle
sama. Taméa on erityisen tarkedd nopeatempoisessa keskustelussa, jossa lahetetaan
useita viesteja perakkain. Talloin kayttaja ei valttdmatta viestien valissa edes katso
ruutua, vaan olettaa viestin meneva vastaanottajalle samassa ajassa, kun toistetaan
samaa toimintoa.

Jirjestelmin tulee antaa kayttijdlle kunnollista palautetta reaaliajassa

Kun kayttaja ensimmaisen kerran luo kayttajatilin Skypeen, pitda hanen tayttad lomake
Skypen www-sivuilla. Lomake ilmoitti heti kunkin kentdn kohdalla erikseen, jos
kayttaja oli syottanyt siihen virheellista tietoa sen sijaan, ettd virheilmoitus olisi tullut
vasta, kun kaytt4ja on tayttanyt koko lomakkeen. Liséksi Skypessd nakyy reaaliajassa,
kun keskustelun toinen osapuoli on kirjoittamassa viestid. Tama tekee keskustelusta
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realistisemman tuntuista kayttajélle ja myds reaaliaikaista, silla kéayttaja nékee, kun
vastapuoli on sanomassa jotain tai kun vastapuoli esimerkiksi pyyhkii Kirjoittamansa
tekstin pois.

Skypelle on my6s hyvin tunnuksenomaista antaa visuaalista ja auditiivista palautetta.
Skypessé on sille tunnusomaiset adnet, sovellukseen kirjautuessa, puhelu hélyttaessa,
puhelun katketessa tai kun henkil6 vastaanottaa viestin. Useimmiten kayttaja tietdd jo
sisdankirjautumisen &anesta kirjautumisen onnistuneen, vaikka sovellus ei vield
olisikaan auennut nékyville. Visuaalisina palautteina toimivat myds ympyraa kiertdva
viiva, joka kertoo ohjelman Kkirjautuvan sisdén tai prosessoivan tietoa. Liséksi
soittoruudussa on jono pisteitd, jotka liikkuvat aaltomaisella liikkeell& kohti soitettavan
henkilon profiilikuvaa. Tdma merkitsee puhelun yhdistymistd ja aaltoilevan liikkeen
suunta ilmaisee kelle puhelu on yhdistymassa.

Ohjelmassa tulee olla selkedit poistumistiet

Skype suoriutuu tasta heuristiikasta vain osittain. Skypessa on selkednd poistumistiend
joka sivulla oikeassa yldkulmassa ruksi, jossa lukee ’Sulje”. Taméa on merkitty selkeésti
ja se on sijoitettu kayttajalle luonnolliseen paikkaan. Yksi hairitsevd ominaisuus Skypen
poistumisteissd on; Skypessd on oletusasetuksena, ettd vaikka sovelluksen sulkee
ruksista kokonaan, Skype jaa taustatehtaviin péalle eik& varsinaisesti sulkeudu tai kirjaa
kayttdjaa ulos. Jos Skypesta haluaa kokonaan kirjautua ulos, pitaa se tehda valitsemalla
yldpalkin lisdvalikosta ”Skype” ja sieltd valita kohta “Kirjaudu ulos”. Téamén jilkeen
ohjelman voi sulkea ruksista. Mutta, vield tadssdkaan tapauksessa Skype ei sulkeudu,
vaan jaa taustalle pyorimaan, tosin kéyttaja on nyt uloskirjautuneena. Jos Skypen haluaa
sulkea kokonaan pitdd Skypen kuvakkeen pdélla (joko Windowsin alapalkissa tai
tyokalurivin piilotetuissa kuvakkeissa) painaa hiiren oikeaa néppdintéd ja valita sieltd
”Sulje Skype”. Talloin Skype sulkeutuu kokonaan ja hdvida myos taustatehtévista.

Liséksi toimintojen perumiseen ei ole esitetty selkedd tapaa. Toimintojen peruminen on
kyllda mahdollista, mutta kayttajan pitdd hetken etsia kohtaa mistd toiminnon saa
peruutettua. Esimerkiksi uuden ryhmén luominen on helppoa ja henkildiden lisdédminen
entistd helpompaa, koska henkilot voi vain “raahata” hiirelld oikeisiin ryhmiin. Sen
sijaan ryhman poistaminen oli hankalampaa. Ryhman poistaminen onnistuu vieméalla
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hiiri ryhmén nimen péalle, jolloin ryhman nimen viereen ilmestyy todella pienikokoinen
roskakorin kuvake, josta ryhman saa poistettua.

Kuten aikaisemmin mainittiin, keskusteluviesteja ei voi “ottaa takaisin”, jos vastapuoli
on ne jo néhnyt. Silti yksittaisid viesteja pystyy kyll& poistamaan Skypessd, joskaan
tdmakaan ei ollut kovin selkedsti merkitty. Missaan kohtaa yksittaisen viestin kohdalla
ei lukenut selkedsti mistd viestin saa poistettua. Jos verrataan tatd ominaisuutta
esimerkiksi Facebookin keskusteluominaisuuteen, on sielld jokaisen yksittdisen viestin
kohdalla pieni nuoli, jonka valikosta padédsee muokkaamaan tai poistamaan viestin. Tassa
tapauksessa viestin sai poistettua klikkaamalla viestia hiiren oikealla painikkeella ja
valitsemalla  sieltd “Poista  viesti”. Téssd huomaamme my0s ristiriidan

yhdenmukaisuuden kanssa, kuten aiemmassa kappaleessa mainittiin.

Oikopolut

Ohjelman kayttd on aloittelijalle erityisen helppoa. Skypen aloitusruudussa on selkeasti
merkattu oikopolut kdytetyimpiin toimintoihin, kuten ”Lisdd kontakti”, ”Soita puhelu”,
”Lisdd ryhma”, ”Viimeisimmaét keskustelut” ja niin edelleen. Yl&palkin lisévalikoista
paasee myos kasiksi naihin toimintoihin, jos kayttaja jostain syystd ei huomaa
oikopolkuja. Lisaksi kayttdja voi itse luoda itselleen erilaisia ryhmida omista
kontakteistaan, joka helpottaa ja nopeuttaa yhteydenpitoa tietyn ryhmén kesken.
Ylépalkin “Tydkalut” valikossa on liséksi alavalikko nimeltddn “Helppokayttoisyys”.
Sieltda  kayttdja voi lisata  helppokayttdisyystoimintoja, kuten laajennetun
nappaimistonavigoinnin ja nayttéruudun lukutilan, jolloin nékyviin tulevat kaikki ne
toiminnot, jotka muuten tulisivat esille vasta esimerkiksi viemalla hiiren valikon paalle
(kuten edelld mainittu ryhmén poistaminen).

Selkedit virheilmoitukset

Padosin Skype tarjoaa selkeita virheilmoituksia, jotka ovat heuristiikkaa mukaillen
neutraaleja ja kohteliaita. Yksi virheilmoituksen puute tuli kuitenkin ilmi, uutta
kayttajatunnusta luotaessa. Tunnus yritettiin luoda sdhkopostiosoitteella, jolla oli jo
luotu yksi Skype — tunnus aiemmin. Sen sijaan, ettd Skype olisi ilmoittanut
sadhkopostiosoitteen olevan jo kaytossd, se antoi kirjoittaa sahkdpostiosoitteen sille
varattuun kenttddn, mutta seuraava kenttd, jossa séhkopostiosoite olisi pitdnyt toistaa,
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oli harmaa ja siihen ei saanut laitettua kursoria. Kayttajalle ei tullut varmistusta johtuiko
kentdn epaaktiivisuus siitd, ettd sdhkopostiosoite oli jo kaytdssa, vai jostain muusta
virheesta. Lisaksi tilanteesta ei paassyt eteenpain muuten kun paivittamalla sivun.

Virhetilanteisiin joutumista tulisi valttid

Skypessé suurin osa toiminnoista on toteutettavissa hiiren klikkauksella tai raahaamalla
hiirella asioita paikasta x paikkaan y. Ainoat ndppdimistda vaativat toiminnot ovat
kontaktin etsiminen, ryhman nimen Kirjoittaminen ja keskustelutoiminnot. Kontaktin
etsimisen virheitakin on helpotettu ennustavalla hakutoiminnolla. Kayttajan ei tarvitse
kuin Kirjoittaa pari ensimmaistd kirjainta etsittdvéasta kontaktista ja sovellus ehdottaa
kyseiseen kirjainyhdistelmaén sopivia ehdokkaita. Nain kédyttajaa ei vaadita muistamaan
kontaktin koko kéyttdjanimed ja nappéilyvirheen mahdollisuus minimoidaan. Kuten
aikaisemmin mainittu, Skypellda on kaksi pééasiallista toimintoa (tai tilaa), jotka ovat
soittoruutu ja keskusteluruutu. Ero néiden valilla tulee kéyttajélle hyvin selkeésti esiin.
Keskusteluruutu on taustaltaan valkoinen, jossa vasemmalla on listattuna kéyttdjan
kontaktit ja keskelld on keskusteluruutu. Kun kéyttdja aloittaa puhelun kontaktin kanssa
aukeaa puhelu eri ikkunaan, joka on taustaltaan mustan sininen ja ikkunassa on keskella
suurella seka kontaktin etta kayttdjan profiili- tai videokuvat. Néin ollen kayttajalle ei
missadn vaiheessa jaa epaselvaksi kumpaa tilaa han kayttaa.

Liséksi toimintojen sijoittelulla on pyritty vahentdmaan virhealttiutta. Perustoiminnot
ovat aloitusruudulla merkitty selkeasti ja isolla. Sen sijaan yksityiskohtaisemmat ja
teknisemmat valikot on sijoitettu sovellukseen yléapalkkiin pienelld. Kéytannossa siis
siten, ettd kukaan ei vahingossa navigoi valikoihin, mutta jos niit4 tarvitsee, ovat ne
helposti saatavilla. Taméa patee seké keskusteluikkunassa, ettd puheluruudussa.

Kayttoliittymdssi tulee olla kunnolliset avustustoiminnot ja dokumentaatio

Sovelluksen luonteen vuoksi Skypen mukana ei tule paperista ohjekirjaa, kun kayttaja
lataa ohjelmiston verkosta. Sen sijaan Skype tarjoaa ensikertalaisille mainion tutoriaali
— toiminnon, jolla k&yttaja saa helposti sdddettya perusasetukset kuntoon (videokuva,
kaiuttimet, mikrofoni). Liséksi Skype auttaa ensimmaisissé askeleissa Skypen kayttoon
liittyen. Skypen ylapalkista 16ytyy valikko nimeltd ”Ohje”. Taman valikon alla on kuusi
hyvin erilaista alavalikkoa, jotka ovat: Lisdapua (tuotetuki ja vastauksia kysymyksiin),
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Heartbeat (Skype-tila), Puhelunlaadun opas, Tarkista paivitykset, Tietosuojakaytant®
sekd Tietoa Skypestd. Yksikadn naistd valikoista ei tosin tarjoa varsinaista kayttdjan
pikaopasta tai laajempaa kayttdopasta sopivalla hakutoiminnolla.

Ensimmainen valikko ohjaa kéyttajan Skypen Internet-sivuille UKK (Usein Kysytyt
Kysymykset) — osioon. Tosin sivusto on oletuksena englanniksi ja sivuston
otsikkonakin on FAQ (Frequently Asked Questions). Kieltd paédsee vaihtamaan sivuston
alareunasta, mutta Kkielivaihtoehtona ei olekaan ne kymmenet Kkielet jolle Skypen
kayttoliittyma on kaannetty, vaan kuusi yleisintda maailmalla puhuttua kieltd (suomi ei
ollut yksi néistd). Seuraava valikko, Heartbeat, ohjaa jalleen Skypen www-sivuille,
jotka ovat englanniksi. Kaytannossa sivustolta nakee yhdelld silméyksella onko Skypen
eri osa-alueilla talla hetkelld kéynnissa teknisia hairioita. Positiivista on, ettd osa-
alueiden tilat ovat sanallisen kuvauksen lisdksi kuvattu visuaalisesti erivérisilla
sydamilld, joten myos englantia taitamaton kayttdja saa edes jonkinlaisen aavistuksen
palvelun tilasta.

Kolmas valikko, puhelunlaadun opas, avaa kayttdjan naytolle ikkunan, jossa on
avustustoimintoja puhelunlaadun parantamiseen. Valikko on selked ja antaa
konkreettista apua sovelluksen perustoimintoihin. Neljds valikko nimensa mukaisesti
kertoo kayttajalle onko sovelluksesta olemassa uudempia versioita ja antaa kayttajélle
myO0s  mahdollisuuden  péivittdd  sovellus saman tien. Viides valikko
tietosuojakaytanndista ohjaa jalleen Skypen Internet-sivuille, mutta talld kertaa sisélto
on Kirjoitettu suomeksi. Sivusto kertoo muun muassa Skypen tiedonkeruusta, evasteiden
kaytosta, mainonnasta ja muusta tietosuojaan liittyvista asioista. Viimeisessa valikossa
kerrotaan vield tietoa Skypen versiosta ja tekijanoikeuslaista.

4.2 Kayttajatestauksen testaussuunnitelma

Kuten  heuristinen  arviointi, myds  kéytettdvyystestaus  kuuluu  osana
tuotekehitysprosessia, jossa suunnittelua ja toteutusta tehddan pienissé osissa ja tata
prosessia toistetaan. Ta&ma niin sanottu iteratiivinen tuotekehitysmalli on tyypillista
etenkin kayttoliittymasuunnittelussa (Kuutti 2003: 68). Kaytettavyystestausta voidaan
tehdd joko vasta kehitysvaiheessa oleville kayttoliittymille tai jo valmiille tuotteille.
Perinteisesti iteratiivisessa tuotekehitysprosessissa kaytettdvyystestaus on tehty jo
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alkuvaiheen prototyypille, mutta esimerkiksi Rubin (1994) painottaa omassa
teoksessaan myos valmiin kayttoliittymén testausta, etenkin jos tarkoituksena on
kehitell& tuotteesta uusi versio. Téassa kappaleessa esittelen tutkimuksen yhteydessa
suoritetun kaytettavyystestauksen elementit sisdltden testin tarkoituksen, tavoitteet,
koehenkil6t ja — tehtavat, koeympariston seka keréattavat tiedot.

4.2.1 Testin tarkoitus ja tavoitteet

Kéytettavyystestilla voi olla kaksi tarkoitusperéé. Joko kayttoliittymaa tutkitaan osana
tuotekehitysprosessia tai testauksella pyritadan arvioimaan vain yleisesti kéayttoliittymén
kaytettavyyttd (Nielsen 1993: 170). Tassa tutkimuksessa keskitytddn naistd
jalkimmaiseen. Kaytettavyystestin tarkoituksena on tehdd havaintoja Skype -
sovelluksen kéytettdvyysongelmista ja — puutteista. Taman tarkoituksen toteuttamiseksi
kayttoliittymalle mahdollisimman sopivaa kohderyhmda edustavat testihenkil6t
suorittavat etukdteen maarattyja tehtdvia seka testin jalkeen suoritettavan
kaytettavyyskyselyn. Tarkoituksena on myds selvittdd kuinka helppokéayttdinen Skype
todellisuudessa on seka kayttaisivatko testihenkilot kyseistd sovellusta ensisijaisena
kontaktivélineend.

4.2.2 Koehenkiloiden valinta

Paasaantd koehenkildiden valinnalle on, ettd henkildt olisivat mahdollisimman lahella
jarjestelman tulevia loppukéyttdjida kuin mahdollista (Nielsen 1993: 175). Skypen
kayttajista yli puolet on 18-35-vuotiaita ja sukupuolijakauma menee lahes tasan miesten
ja naisten kesken (miehid 52 % ja naisia 48 %) (Microsoft Advertising Internal Reports
for US Skype users 2012). Tdman perusteella koeryhméén valittiin sek& miehia etta
naisia, jotka ovat ialtdan 18-35-vuotiaita.
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Kuva 9. Testaajien maara suhteessa I0ydettyihin kaytettavyysongelmiin.

Tutkimuksessa kaytetdan Skypen kaytettavyyden arviointiin viittd koehenkil6a, joiden
kokemus Skypen kayttdmisesta on aloittelijan ylapuolella. Nielsenin mukaan jopa
yhdella testaajalla 16ydetddn 30 % olemassa olevista kaytettavyysvirheista ja viidella
testaajalla on mahdollista 10ytdd jopa noin 85 % ohjelman kaytettavyysvirheista (ks.
kuvio 1). Yksi syy siihen miksi tutkimuksessa ei kéyteta viittd koehenkiléa suurempaa
otantaa, on myods se, ettd mitd suuremmalla maaralla koehenkilditd kaytettavyyttd
testataan, sitd vahemman opitaan uutta suhteessa vahempaan koehenkilémaaraan, koska
koehenkil6t tekevat havaintoja samoista asioista. Viidennen kayttdjan jalkeen samat

havainnot toistuvat yha useammin eikd ohjelman kaytettdvyydestd opita enda paljon
uutta (Nielsen 2000b.)

Taulukko 2. Testaajien ryhméprofiili.

Otsikko Rajaus Jakauma
Ika 18 - 35 100 %

i . . M: 40 %
Sukupuoli Mies / Nainen N: 60 %
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Peruskoulu (PK)

Ylioppilas / Ammatillinen o
tutkinto (YO) PK:0%
Alempi YO: 0%
korkeakoulututkinto (AK) | A k- 40 %

Koulutustaso

Ylempi YK: 60 %
korkeakoulututkinto (YK)

Kokemus tietokoneen

kaytdsta (vuosia) i 5-20

s . . . Windows: 100 %
Kayttojarjestelmakokemus | Windows / Mac OS / Linux | pac OS: 40 %

Linux: 0 %

Kokemus Skypen kaytosta

(vuosia) i 1-5

4.2.3 Koetehtavien valinta

Testitilanteessa koehenkilditd pyydetdan suorittamaan jokin tietty toiminto tai sarja
toimintoja sovelluksessa. Koetehtdviksi kannattaa valita eniten kéytettyja toimintoja,
silla tallaisista toiminnoista kaytettavyysvirheen korjaamisesta koituu loppukéyttajalle
suurin hyoty (Kuutti 2003: 72). Koetehtavien valinta Skype — sovellukselle on melko
helppoa silld sen keskeisimmat perustoiminnot ovat soittaminen sovelluksen avulla seka
pikaviestintoiminto. Naiden lisaksi koetehtéviksi valitaan sellaisia tehtavié joiden kautta
paastaan siihen pisteeseen, ettd sovelluksella padsee suorittamaan néité perustoimintoja.

Testihenkildiden suorittamat tehtdvat on maaritelty erikseen tehtévalistassa (ks. Liite 1).
Tehtavélistassa on lyhyt kuvaus suoritettavasta tehtavéstd, onnistuneen suorituksen
kriteerit sekd maksimiaika suoritukselle. Hyvéksytty suoriutuminen tehtévasta pitaa olla
mitattavissa numeraalisilla arvoilla, jotta voidaan maaritell4 tehtdvan onnistuneeseen
suorittamiseen vaaditut arvot (Rubin 1994: 97-98.)
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4.2.4 Testausymparisto ja testin kuvaus

Testitila tulisi varustaa valmiiksi testisuunnitelman mukaiseen kuntoon. Testin
jarjestdjan tulisi huolehtia, ettd tarvittavat ohjelmistot ovat ladattuna valmiiksi
tietokoneelle ja ettd esimerkiksi sdhkoa on saatavilla. Testiympariston ja laitteiston
toimivuus pitédéd varmistaa pilottitestilla ennen varsinaista testid, jotta testitilanteessa ei
tule yllatyksia laitteistojen yhteensopivuuden ja suunnitelman toimivuuden kanssa
(Kuutti 2003: 73). Téssd tutkimuksessa suoritetaan pilottitestaus, jonka suorittaa yksi
yliméaardinen koehenkild, joka ei sisélly viiteen varsinaiseen koehenkil6on.

Testiympaériston tulisi olla mahdollisimman luonnollinen ja muistuttaa mahdollisimman
paljon tuotteen luonnollista kayttdymparistéd (Kuutti 2003: 72). Skype-sovellusta
kaytetdan padasiassa kotioloissa, ja testi voisi olla hyodyllistd suorittaa aina testia
suorittavan henkilon kotona, jotta koehenkildiden ei tarvitse kdyttdd omaa aikaansa
paastakseen koepaikalle (esim. testilaboratorioon) ja jotta testiympéristd vastaisi
parhaiten ympéristod, jossa koehenkilo kayttaisi sovellusta.

Tassa tutkimuksessa kéaytettavyystestaus péaatettiin kuitenkin pitdd testin tarkkailijan
kotona, joka toimii niin sanottuna testilaboratoriona. Téhan oli syyna muun muassa se,
ettd Skype on erillinen sovellus, joka pitdd ladata sekd asentaa erikseen kayttajan
tietokoneelle. Harvemmin Skyped kayttavilla tatd sovellusta ei valttamatta ole
tietokoneella valmiiksi asennettuna. Toisena syyna oli itse testin luonne. Koska testissa
halutaan noudattaa reaaliaikaiselle sovellukselle sopivaa testausmenetelmaa, on sille
olennaista, ettd testin aikana kaytettdvissa on kaksi tietokoneen nayttoa. Tatakaédn
mahdollisuutta ei kaikilla kayttajilla valttamatta ole omissa kotioloissaan. Lisaksi
kaytettdvyystestausta ei kuitenkaan ole mahdollista saavuttaa tdysin luonnollisia
olosuhteita, koska testihenkilo vaistoaa olevansa tarkkailtavana testitilanteessa ja tama
vaikuttaa alitajuisesti tilanteeseen (Kuutti 2003: 69). Testid suunniteltaessa katsottiin,
ettd hyodyt testin jarjestamisesta tarkkailija kotona olivat suuremmat, kuin siita
seuranneet haitat.

Testausymparistd sijaitsee kotioloissa ja se koostuu tyopdydastd, ja kannettavasta
tietokoneesta johon on kytketty isompi lisandyttd. Yliméaardisella lisandytolla (20
tuumaa) on avoinna Skype seka Internet selain ja kannettavan tietokoneen naytolla (13
tuumaa) ovat testikysymykset PowerPoint esityksen muodossa. Koehenkilon vieressa
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istuu Kkoetilanteen tarkkailija, joka tekee muistiinpanoja testin etenemisesté.
Videokamera on sijoitettu siten, ettd se osoittaa tietokoneen nadyttod, jossa Skype
sijaitsee, jotta kayttdjan testissa tekevét toiminnot tallentuvat nauhalle. Toisen naytén
nauhoittaminen, jossa testikysymykset on esitetty, ei ole oleellista tdssé tapauksessa.
Tietokone, jolla testi suoritetaan, on kytketty nopeaan laajakaistayhteyteen, joten verkon
hidastelusta johtuvaa jarjestelmien vasteaikaa ei tarvitse ottaa huomioon.

Kuva 10. Testausymparisto sivusta.

Kuva 11. Testausymparistd kameran takaa katsottuna.
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Testauksessa arvioidaan viiden koehenkilon suoriutumista annetuista tehtévista
asetettujen aikarajojen puitteissa. Koehenkilot eivat saa mahdollisuutta tutustua
etukateen testattavaan sovellukseen, silla koehenkil6illda on jo etukdteen kokemusta
kyseisesta jarjestelmastd. Testi sisaltdd joukon tehtévid, jotka koehenkilé suorittaa
annettujen ohjeiden mukaisessa jarjestyksessd. Tehtdvat liittyvat tavallisimpiin
toimintoihin, joita kéyttdja tarvitsee kayttdessaan sovellusta.

Ennen testid testin tarkkailija kdy 1api koehenkilon kanssa tehtavét ja testin eri vaiheet.
Kéytettdavyyskokemuksen tehostamiseksi testaus suoritetaan mukaillen Georgievski &
Shardan (2006) artikkelissa esitettyd testaustapaa. Testi suoritetaan kannettavalla
tietokoneella, johon on kytketty lisandyttd. Tehtévan suoritettuaan testaaja saa uuden
testikysymyksen esiin painamalla vélilyontia néppaimistostd. Testaajaa ohjeistetaan
lukemaan ensin kysymys ja kun testaaja on valmis aloittamaan tehtévan suorittamisen,
hin sanoo “hep”. Kun testaaja on saanut tehtdvin tehtyd, hdn sanoo jélleen “hep”.
Testin tarkkailija ottaa ylos ajan sekuntikellolla, joka kuluu jokaisen tehtavan
suorittamiseen. Testin kuvataan lisdksi myos videokameralla, jotta varmistutaan siita
ettd kaikki mahdolliset testin aikana tapahtuvat tilanteet tulevat dokumentoiduksi.
Liséksi videonauhoitus antaa testaajalle mahdollisuuden ajatella &ineen mitd on
tekemdssé ja ndin saadaan arvokasta lisdinformaatiota kéayttajan kokemuksista (Kuutti
2003: 77).

Tarkkailijalla on kaytossaan kaksi Nokia Lumia puhelinta (1020 ja 920), jossa toisessa
hanelld on sekuntikello ja toisessa tarkkailija on kirjautuneena Skypeen testitunnuksella,
joita tarvitaan reagoinnissa testaajan toimintoihin. N&itd ovat muun muassa uuden
kontaktipyynnon hyvaksyminen, puheluun vastaaminen sekd todennus siitd, ettd
kayttdjan lahettdmat viestit ja tiedostot tulevat perille. Testin jalkeen kayttajat tayttavat
viela kyselylomakkeen, jonka avulla saadaan palautetta ja informaatiota testaajan
ajatteluprosessista testin aikana (Rubin 1994: 96).
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Kuva 12. Sekuntikello ja Skype kahdessa Nokia Lumia puhelimessa (1020 ja 920).

4.2 .5 Kerattavat tiedot

Testauksessa kerattavé tieto on tarpeen maaritelld erityisen tarkasti, jotta testauksen
analysointi tuottaa halutun tuloksen. Alla on listattuna kriteerit, jonka mukaan
kaytettavyystestaus on suoritettu:

Keskimé&ardinen suoritusaika jokaiselle tehtavalle
Tehtdvien suorittamisen onnistumisaste (virheiden lukumaara seké suhteellinen
osuus)

3. Virheiden analysointi niiden tyypin mukaan

Analysoinnissa kaytetyt virhetyypit:

e Huomattu virhe: Testin tarkkailija huomaa kéyttdjan virheen, mutta
virhe ei ole vaikuttanut tehtdvan suoritusaikaan tai kayttokokemukseen.

e Vaikuttava virhe: Kayttdjd huomaa itse virheen ja virhe haittaa
kayttajan suoriutumista tehtdvasta / kayttokokemusta. Tehtdvé saatetaan
loppuun annetussa aikarajassa.
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e Vakava virhe: Virhe haittaa merkittavasti kéayttdjan suoriutumista
tehtdvasta / kayttokokemusta. Tehtédvad ei saateta loppuun annetun
aikarajan puitteissa tai kayttaja joutuu jattaméaan tehtdvan kesken.

4. Testaajien omat arvioinnit sovelluksesta (kyselylomake testin jalkeen seké
aaneen ajattelu videolta)
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5. TULOKSET

5.1 Heuristisen arvioinnin tulokset

Tassa luvussa kasitellaan tulokset tutkimuksen heuristisesta arvioinnista. Heuristisessa
tutkimuksessa 10ydetyt puutteet arvioidaan niiden vakavuusasteen mukaan ja sen
mukaan kuinka usein ne esiintyvat (Nielsen 1995). Vakavuusluokittelut antavat
suuntaviivoja sille, tarvitseeko sovelluksen kaytettdvyyttd vield kehittdmista. Jos
kyseessa olisi pilottivaiheessa oleva jarjestelmd, voitaisiin heuristisen arvioinnin ja
vakavuusluokittelun perusteella arvioida, onko sovellusta jarkevaa vield julkaista
tuotantoon. Kaytettavyysongelman vakavuus koostuu kolmesta elementistd: ongelman
toistuvuus (frequency), ongelman vaikutus (impact) ja ongelman pysyvyys (persistence)
(Nielsen 1995). Ongelman toistuvuudella arvioidaan kuinka usein ongelma toistuu ja
onko se harvinainen vai yleinen ongelma. Ongelman vaikutuksella arvioidaan ongelman
vaikutusta sovelluksen kaytettdvyyteen ja kuinka helppoa kéyttdjan on pdadsta
ongelmasta eteenpéin. Ongelman pysyvyydelld sen sijaan arvioidaan, onko ongelma
kertaluontoinen, joka ei toistu kun kayttaja on kerran sen ratkaissut, vai onko ongelma
toistuva, joka hdiritsee kéyttdjdd useaan otteeseen k&yton aikana. Naiden kolmen
elementin lisdksi arvioidaan my6s ongelman vakavuutta markkinoiden n&kokulmasta
(market impact), jossa arvioidaan ongelman vaikutusta tuotteen suosittavuuteen
(Nielsen 1995).

Kun kaytettdvyysongelman vakavuusluokittelu on tunnistettu, arvioidaan kyseinen
elementti vield asteikolla 0-4, jotta saadaan tietoa kyseisen ongelman vakavuudesta.
Arvosana annetaan seuraavien kriteereiden perusteella:

0 = Kayttaja ei koe ongelmaa kaytettavyysongelmaksi

1= Kosmeettinen ongelma: Voidaan Kkorjata jos projektissa on
ylimaaraista aikaa

2= Lieva kaytettavyysongelma: Korjataan matalalla prioriteetilla

3= Huomattava kaytettavyysongelma: Tarkedd korjata, korjataan
korkealla prioriteetilla
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4= Kiriittinen kaytettavyysongelma: Tuotetta ei voida julkaista
tuotantoon ennen kuin tdma ongelma on korjattu (Nielsen 1995)

Vakavuusasteikosta voimme heti jattdd pois kohdan 4, silla arvioinnissa tutkittiin
Skypen tuotantoversiota, ei pilottia, joten sovelluksessa ei ole yhtddn sellaista
kaytettavyysvirhettd, joka estdisi sen tuotantoon viennin. Nain ollen vakavuutta
arvioidaan asteikolla 0-3.

Heuristisen arvioinnin perusteella Skypen kaytettavyysongelmat liittyivat enimmékseen
kayttoliittyman yhdenmukaisuuteen, selkeisiin poistumisteihin ja virheilmoituksiin seké
avustustoimintoihin ja dokumentaatioon. Sovelluksen yhdenmukaisuutta arvioitaessa
tormattiin ongelmaan joka liittyi kohteiden poistamiseen sovelluksessa. Esimerkiksi
ryhmien poistaminen tapahtui eri tavalla, kuin yksittaisten viestien poistaminen (ks.
luku 4.1). Ongelma toistui joka kerta, kun kohteita oltiin poistamassa, joten toistuvuus
oli korkea. Se sijaan kayttdja oppi ensimmadisen kerran jalkeen miten kohteita
poistetaan, joten ongelmasta eteenpdin paaseminen oli suhteellisen helppoa. Néin ollen
ongelman vaikutus ja pysyvyys olivat melko lievida. Vakavuusasteikolla ongelma
arvioitiin tasolle 1 (Kosmeettinen ongelma), silla poistamistoiminto kuitenkin l6ytyi
sovelluksesta, ongelma oli helppo opetella ja ongelmasta péési nopeasti eteenpéin.

Selkeisiin poistumisteihin liittyi kaksi kaytettavyysongelmaa, jotka olivat Skypesta
uloskirjautuminen ja Skypen sulkeminen sekd toimintojen peruminen. Ongelma
uloskirjautumisen kanssa toistui joka kerta sovellusta kéytettdessa, joten ongelman
toistuvuus oli korkealla tasolla. Téssa tapauksessa sovellus ei opastanut kayttajaa
vaihtoehtoiseen tapaan, joten kayttdja joutui itse etsimédén ratkaisun ongelmaan. Néin
ollen kokemattomampi kayttdja saattaa karsid ongelmasta toistuvasti. Ongelmasta
eteenpéin paaseminen ei ollut helppoa, silla sovellus ei antanut mitdan vihjeita
toisenlaisesta vaihtoehdosta. Vakavuusasteikolla ongelma arvioitiin tasolle 2 (Lieva
kaytettdvyysongelma), silld ongelma ei varsinaisesti vaikuta itse sovelluksen
peruskayttoon, koska esimerkkitapauksessa ollaan sovelluksen kayttod lopettamassa.
Kuitenkin ongelmasta yli p&&seminen oli haastavaa ja arvioinnissa Kkoettiin, ettd
ongelmalla on my6s markkinavaikutus, silla se aiheuttaa turhautumista ja arsyyntymista
sovellusta kohtaan.
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Toimintojen peruminen arvioitiin vakavuusasteikolla arvosanalla 2 (Kosmeettinen
ongelma), silla kuten aiemmin jo mainittiin, toimintojen peruminen on ominaisuutena
sovelluksessa, mutta se ei ole yhdenmukainen. Lisaksi, jos kayttdja sanoo keskustelussa
jotain sopimatonta ja tulee sen jalkeen toisiin aatoksiin, on kohtuutonta vaatia sovellusta
peruuttamaa viesti ennen sen saapumista vastaanottajalle, silla sovelluksen on tarkoitus
toimia reaaliajassa viiveetta.

Selkeisiin virheilmoituksiin liittyen nousi esiin vain yksi kéytettdvyysongelma, kun
yritettiin luoda uutta kayttajatunnusta sdhkopostiosoitteella, jolla oli jo kerran luotu
Skype-tunnus (ks. luku 4.1). Skype ei antanut minkaanlaista virheilmoitusta, vaan
osoitti virheen muuttamalla sédhkdpostikentdn epéaaktiiviseksi. Ongelmasta oli myos
vaikea péastd eteenpain, silla se vaati sivuston paivityksen, mika kayttajan piti itse
ymmartaa tehda. Tosin, kun kayttdjad ymmarsi minka virheen hén oli tehnyt, virhe ei
enda ilmaantunut, joten ongelmasta pystyi oppimaan kerralla pois. Vakavuusasteikolla
ongelma arvioitiin tasolle 2 (Lieva kéytettdvyysongelma), silld ongelma siséltdd myos
markkinavaikutuksen sekd mahdollisuuden  kayttdjan turhautumiseen, jonka
seurauksena Skype-tunnus jaisi kokonaan luomatta.

Virhe, joka kuuluu avustustoimintojen ja dokumentaation piiriin liittyi padasiassa
saatavilla oleviin ohjeisiin. Ohjelman ohjeissa ei ollut kayttdjille saatavilla selkeaa
ohjekirjaa kéyttdjan omalla aidinkielellda. Ongelman pysyvyys on korkea, silla jos
ohjeita ei ole olemassa, ongelma poistuu ainoastaan silloin kun ohjeet saadaan
kayttdjien luettaviksi. Ohjeet olivat myds padosin englanniksi, joten tatakin ajatellen
ongelman pysyvyys on jatkuva niin kauan kunnes kayttdja opettelee englantia.
Vakavuusasteikolla ongelma luokiteltiin tasolle 3 (Huomattava kaytettdvyysongelma),
silld hyvad dokumentaatio ja ohjeistus auttavat myds monen muun heuristiikan
Kriteereiden tayttymista.

5.2 Kayttajatestauksen tulokset

Tassé luvussa esitellddn kayttajatestauksen aikana tehdyt ja sen jalkeen dokumentoidut
havainnot. Pilottitestauksessa huomattiin muutamia puutteita ergonomian ja tehtévien
suorittamisen kanssa. Testissd kaytetyt kaksi ndyttod olivat tietokoneen asetuksista
laitettu vaarinpéin, joten kayttdja joutui siirtdmadn kursorin isomman lisandyton



51

oikeasta reunasta kannettavan tietokoneen nayttoon, joka sijaitsi lisdnayton vasemmalla
puolella. T&ma vaikutti testiaikaan, koska hiiren kursorin kéyttdminen oli epéaloogista ja
testaajalla kesti hetken ymmaértaa, ettd naytot olivat vaarinpain. Lisaksi Skype -tunnusta
luotaessa huomattiin, ettd yhdella séhkdpostiosoitteella pystyi luomaan vain yhden
tunnuksen, joten alkuperéisissa tehtdvaohjeissa mainittu séhkopostiosoite ei enda
kelvannut seuraavalle testaajalle. Namé& puutteet korjattiin ennen varsinaisen testin
aloittamista. Tietokoneen nayton asetuksista saddettiin naytot niin, ettd kursoria pystyi
siirtamaan nayttéjen vélilla loogisesti. Lisdksi testin jarjestaja loi valmiiksi jokaiselle
testihenkilélle oman séahkdpostiosoitteen, jota pystyi kdyttdmaan testin suorittamiseen.

Testin aikana mitattiin testaajan kayttdaméa aika kullekin tehtdvalle ja testin tarkkailija
kirjasi kdsin mahdolliset virheet ylos sekd dokumentoi testaajan “déneen ajattelua” sekd

muita havaittuja virhetilanteita jalkikateen nauhoituksen perusteella.

Skypen aloitustoiminnoissa ei juuri kayttdjilla ollut vaikeuksia. Kaikki testaajat
suoriutuivat tunnuksen luomisesta ja ohjelmaan sisédan kirjautumisesta annetussa ajassa.
Ainut pieni kaytettavyysvirhe ilmeni, kun tunnusta luotaessa verkkosivusto pyysi
kayttdjaa syottamaan kirjainsalauksen varmistuakseen, ettd tunnusten luomiseen ei ole
kaytetty automaattista robottia. Osa testaajista koki tdman hankalaksi, silla
kirjainsalausta oli hankala lukea ja tdman wvuoksi kayttdjad joutui syottamaan
kirjainsalauksen useaan kertaan ennen kuin se saatiin oikein. Tasta huolimatta jokainen
koehenkil® kuitenkin suoritti tehtavan reilusti alle annetun maksimiajan.

Kun testaaja oli pdadssyt kirjautumaan sisadn Skypeen, ohjelma kaynnistaa
automaattisesti valikon, jossa padsee saatamadn perusasetukset (aani, videokuva,
profiilikuva) kuntoon. Téssé kohtaa lahes jokaisen, lukuun ottamatta yhta, testaajan oli
vaikea loytdad kohtaa, josta dantd ja kuvaa pédsee saatamédan harhaanjohtavien
kuvakkeiden takia. Testaajat erehtyivét klikkaamaan hiirella suuria sinisia kuvakkeita,
joista olisi voinut olettaa paasevan aani- ja kuvasaatoihin kasiksi, vaikka nain ei ollut.
Koehenkildt kuitenkin itse huomasivat nopeasti, ettd kuvakkeista ei paase mihinkéan ja
I6ysivét oikean polun jatkaa eteenpéin.

Taman jalkeen paastiin aloittamaan sovelluksen varsinainen kayttd. Tassa kohtaa eniten
vaikeuksia koettiin d8nen voimakkuuden sditdmisessd sek& videokuvan koon
muuttamisessa. Adnenvoimakkuuden saato ei 16ytynyt oletetusti puheluruudusta, vaan
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koehenkilon piti mennd erillisen valikon kanssa sadtdmaédn danta. Videokuvan koon
séataminen ei myoskaan onnistunut ilman hankaluuksia. Kaikki kéayttajat yrittivat kuvan
koon muuttamista useammin kuin kerran ja osa ei siind onnistunut ollenkaan.

Vakavin kaikista virheistd koettiin kuitenkin viimeisen tehtdvan kohdalla, jossa oli
tarkoitus poistaa alussa luotu Skype-tili. Yksikaan koehenkil6 ei suoriutunut tehtdvasta
annetussa ajassa ja nelja viidesta testihenkilosta keskeytti tehtdvan. Yksi testaajista, joka
sai tehtdvan suoritettua, ylitti kuitenkin maksimiajan reilusti, joten hé&nenk&an
suoritustaan ei katsottu hyvaksytyksi annettujen Kkriteerien puitteissa. Tehtévéssa
annettiin kayttaa internetin hakupalveluita, jos koehenkild ei keksinyt ratkaisua itse.
Tama ohjeistettiin ennen testid. Lopputuloksena huomattiin, ettd Skype-tilid ei voi
poistaa ollenkaan. Ainut keino tilin ’poistoon” oli muokata profiili tunnistamattomaksi
menemalla Skypen www-sivuille, kirjautumalla siséan omilla tunnuksilla ja vaihtamalla
kaikki tiedot, joista kdyttdjdn voisi tunnistaa kirjainyhdistelmilld, kuten ”xxx”. Jokainen
kayttdja koki tamén darimmaisen turhauttavaksi ja hankalaksi.

Toki jos mietitddn sovelluksen kaytettavyyttd, ei virhe ole siind mielessa kovin
oleellinen, koska profiilin poistamalla myds tuotteen kéayttd lopetetaan. Kuitenkin tdmén
kaltainen kokemus vaikuttaa aarimmaisen negatiivisesti tuotteesta muodostuneeseen
mielikuvaan. Todenndkoisesti tallaisen kayttokokemuksen jalkeen kayttdja ei palaa
kayttdmaan sovellusta jatkossakaan.

Alla olevassa taulukossa on tarkemmin kuvattu eri tehtdvien suorittamiseen kulunut

keskimaarainen aika, koehenkildiden tekemét mahdolliset virheet sekd prosenttiosuus
onnistuneista suorituksista.

Taulukko 3. Kayttajatestauksen tulokset.

Tehtava Keskimaaraine | Koehenkildiden Tehtavan
n suoritusaika | tekemat virheet suorittaneiden
sekunneissa (lukumaara ja osuus ryhmasta

virhetyyppi)

Luo Skype-tili 181 2 — Vaikuttava virhe 100 %
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Kirjaudu sisdén Skypeen

26

N/A 100 %
Saada Skypen
perusasetukset o4 4 — Huomattu virhe 100 %
Lisaa uusi kontakti 12
kontaktilistaan N/A 100 %
Aloita pikaviestin
keskustelu kontaktin 9 N/A 100 %
kanssa
Aloita Skype-puhelu
kontaktin kanssa (ilman 17 N/A 100 %
web-kameran kuvaa)
Lisda web-kameran kuva 5
nakyviin kesken puhelun N/A 100 %
Muuta web-kameran
kuvan kokoa
pienemmaksi kesken 15 1-Vakava virhe 80 %
puhelun
Poista web-kameran
kuva kaytosta kesken 3 N/A 100 %
puhelun
Saada
aanenvoimakkuutta - 2 _ \aikuttava virhe i
suuremmaksi puhelun 3 \akava virhe 60 %
aikana
Lopeta puhelu 3 N/A 100 %
Lahetd kuvatiedosto
kontaktille keskustelun 14 N/A 100 %

aikana
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Vaihda kontaktin nimi

12
kontaktilistassa N/A 100 %
Poista kontakti 9
kontaktilistasta N/A 100 %
Kirjaudu ulos Skypesta 4 N/A 100 %
395
(4/5 testaajaa ei
: - saanut
Poista Skype-tili suoritettua 5 — Vakava virhe 0%
tehtdvaa
lainkaan)

5.3 Kayttdjakyselyn tulokset

Tassd luvussa esitetddn testin yhteydessd suoritetun kéyttajakyselyn tulokset.
Kéayttajakysely (ks. Liite 2) suoritettiin heti testin jalkeen. Kyselyssa kayttajia pyydettiin
arvioimaan Skypen helppokéyttdisyyttd, mielikuviaan sovelluksesta sek& kertomaan
omin sanoin mielipiteitddn Skypen kaytettdvyydestd. Lisaksi kayttdjilta kysyttiin

kayttaisivatko he Skypea ensisijaisena kontaktivélineena.

Kéyttdjien mielestd Skyped oli kokonaisuutena helppo kéyttdd eikd Skypen kéyton
aloittamisessa koettu olevan suuria ongelmia. Kyselyn tulokset tukevat ndilta osin hyvin

myo0s kéyttdjatestauksesta saatuja tuloksia.




Skypessa navigoiminen on helppoa ja
samaan aiheeseen liittyvat toiminnot
olivat ldhelld toisiaan

Mielestani Skypen kdyton aloittaminen
on helppoa ja nopeaa

Kokonaisuutena mielestani Skypea on
helppo kayttaa

o
[
N
w
i
9]

Kuva 13. Kayttajakyselyn tulokset: Kysymykset 1-3 (5= Taysin samaa mieltd, 1=
Taysin eri mieltd).

Kéayttdjia pyydettiin myds mainitsemaan kolme asiaa jotka olivat erityisen helppoja ja
erityisen vaikeita toimintoja Skypen kaytettdvyyden kannalta. Kyselyssa kéayttdjat
mainitsivat helpoimmiksi asioiksi videokuvan aloittamisen ja lopettamisen, puhelun
aloittamisen ja lopettamisen seka pikaviestin keskustelun aloittamisen kontaktin kanssa.
Vaikeimmiksi asioiksi koettiin selvasti Skype-tilin poistaminen, didnenvoimakkuuden
saataminen seké tilin luomisen yhteydesséd vaaditun kirjainsalauksen syottaminen. Alla
olevissa kuvissa on havainnollistettu nelja helpointa ja nelja vaikeinta asiaa, jotka
kayttdjat mainitsivat, jarjestettynd sen mukaan montako prosenttia vastaajista mainitsi
kyseisen asian.
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Erityisen helppoja asioita Skypen
kaytettavyyden kannalta
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Puhelun aloitus ja Videokuvan Kontaktin lisddminen Pikaviestikeskustelun
lopetus lisaaminen aloittaminen

Kuva 14. Kayttajakyselyn mukaan nelja helpointa asiaa Skypen kéytettavyyden
kannalta.

Erityisen vaikeita asioita Skypen
kdytettavyyden kannalta
100 %
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10 %
0%
Skype-tilin Adnenvoimakkuuden Tilin luomisen Videokuvan
poistaminen sadtaminen yhteydessa pyydetty sadtaminen
kirjainsalaus

Kuva 15. Kayttajakyselyn mukaan nelja vaikeinta asiaa Skypen kaytettavyyden
kannalta.
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Kukaan testaajista ei kéyttdisi Skyped ensisijaisena kontaktivélineend. Suurimpina syina
mainittiin muun muassa, ettd Skype voisi olla ensisijainen kontaktivéline, jos se toimisi
luotettavammin matkapuhelimessa. Toisena isona syynd mainittiin, ettd jos l&hipiiri
hyodyntéisi Skyped enemmén, voisi sitd kdyttdd enemman kontaktivélineena.

Mielikuvat Skypestd olivat hiukan ristiriitaiset kéayttdjien kesken. Toisten kéyttédjien
mielestd Skype oli erityisen houkutteleva, helppo kéyttda ja helppo oppia kun taas osa
koehenkil6istd koki Skypen olevan huonolaatuinen, vanhentunutta teknologiaa ja
monimutkainen. Mielikuvat pisteytettiin kyselylomakkeelle asteikolla 0-3 positiiviseen
ja sen vastakohtana negatiiviseen mielikuvaan. Tamén jalkeen mielikuvan saamat
pisteet laskettiin yhteen. Eniten pisteitd koehenkil6iltd saanut mielikuva laitettiin
taulukossa ylimmaéksi ja vahiten saanut mielikuva sijoitettiin taulukossa alimmaksi.

Korkeimmat pisteet (10 pistettd) saivat mielikuvat "Helppo oppia” ja "Helppo kayttda”.
Seuraavaksi testaajat pisteyttivit korkeimmalle mielikuvat “Piddn sovelluksesta” ja
”Houkutteleva”. Loputkin positiivisista mielikuvista paasivét pisteille. Negatiivisista
mielikuvista pisteitd saivat ainoastaan “Huonolaatuinen” ja “Vanhentunutta
teknologiaa”. Muut negatiiviset mielikuvat jdivdat nollille. Oheisessa taulukossa
kuvataan tarkemmin testaajien mielikuvat ja pisteytykset Skypesta.

Taulukko 4. Kayttajien mielikuvat Skypesta.

Mielikuva Pisteet kayttajakyselysta
Helppo oppia 10

Helppo kayttaa 10

Pidéan sovelluksesta 7

Houkutteleva 6

Yksinkertainen 5

Uusinta teknologiaa 5
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Laadukas 4
Luotettava 3
Huonolaatuinen 1
Vanhentunutta teknologiaa 1
Tylsé 0
Vaikea oppia 0
Vaikea kayttaa 0
En pida sovelluksesta 0
Epaluotettava 0
Monimutkainen 0
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6. JOHTOPAATOKSET

Tutkimus oli katsaus maailman kéytetyimman Internet-puhelupalvelun kaytettavyyteen
ja sen kéaytettavyysvirheisiin. Kaytettavyysarvioinnin perusteella kaikki kayttajat
selvisivat Skypen perustoiminnoista Kiitettavasti. Esimerkiksi puhelun ja keskustelun
aloittaminen ja lopettaminen eivat tuottaneet vaikeuksia ja kummatkin ndista mainittiin
erikseen kayttajakyselyssé erityisen helpoiksi tehtaviksi suoriutua. Vaikka mielipiteissa
oli hiukan hajontaa, mielikuvat Skypesta olivat kéyttdjien kesken padosin positiivisia.
Kéyttajakyselysta vahvimmin esille nousseet mielikuvien mukaan voidaan todeta, etta
Skyped on kokonaisuutena helppo kéyttaa, sen kayttd on helppo oppia, sovellus on
houkutteleva ja yksinkertainen seka kayttajat pitavat sovelluksesta.

Kuitenkin yksi melko vahvasti perustoimintoihin liittyvd osa, joskaan ei itsessaan
perustoiminto, nimittdin d&dnenvoimakkuuden saatdminen, koettiin erittdin haastavaksi.
Toisin kuin saattaisi luulla, niin Skypen puheluruudussa ei ole helppoa polkua tai
pikandppdintda  danenvoimakkuuden  sdatdmiseen  puhelun  aikana,  vaan
aanenvoimakkuutta pitdd lisata erikseen joko tietokoneen asetuksista tai menemalla
Skypen ylapalkin valikoista &&niasetuksiin. Perustuen siihen, ettd kyse on
internetpuhelupalvelusta, jonka avulla on tarkoitus soittaa puheluita, voidaan todeta
tallainen kaytettavyysongelma vakavaksi. Skype pitdd huolen, ettd puhelun ja
keskustelun saa aloitettua vaivattomasti, mutta kéyttajalle oleellisia toimintoja
yhteydenpidon aikana ei ole otettu huomioon.

Toinen selkedsti esiin noussut ongelma liittyi Skypen tilin poistamiseen. Tehtavén teki
haastavaksi se, ettd Skype-tilia ei voi poistaa. Taman takia kayttajille annettiin tehtévan
aikana mahdollisuus internetin hakupalveluiden kayttoon, koska vastaus ei ollut niin
yksiselitteinen. Skype-tilin poistaminen onnistuu ainoastaan muokkaamalla luotu
profiili tunnistamattomaksi. Syitéd téllaiseen kaytdntéon voi vain arvailla. Oma arvioni
on, etta talla tavalla toimiessaan Skype pitdé kayttajamaaransa korkeina. Taméa pistaakin
miettimaan, ettd vaikka Skype on epdilemattd yksi maailman suosituimmista
internetpuhelupalveluista, minké&lainen osuus Skypen kayttadjamadarista todella kayttaa
Skyped ja minkélainen osuus niistd on niin sanottuja “tyhjid profiileita”. Skypen
internetsivuilla  kerrotaan, ettd tunnistamattomaksi muokattu profiili poistetaan
ylldpidon toimesta jonkun ajan kuluessa. Tatd aikaa ei tosin ole madritelty Skypen
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sivuilla ja ainakin kaikki tdmén tutkimuksen puitteissa luodut profiilit ovat edelleen
aktiivisia.

Heuristisen arvioinnin perusteella voidaan paatelld, ettd Skype siséltdd vain véhén
huomion arvoisia kaytettdvyysvirheitd ja niistdkddn yhtdkdan ei arvioitu
vakavuusasteikolla ~ kovin  korkealle.  Skypen viehdtys on osittain  sen
yksinkertaisuudessa. Kuitenkin ohjeistuksissa oli selkeitd puutteita, joten luottavatko
Skypen suunnittelijat siihen, ettd kohderyhman edustajat (18—35-vuotiaat) eivat tarvitse
niin paljon ohjeistusta sovellukseen liittyen? Liséksi suunnittelijoiden oletuksena on,
ettd kukin kayttaja osaa jotain maailmalla yleisimmin puhutusta kuudesta Kielesta.
Ohjesivut olivat padosin englanniksi ja vaihtoehtona oli muuttaa Kieli joksikin kuudesta
yleisimmin puhutusta Kielestd. Ainoastaan tietosuojaa koskevat ohjesivut olivat
suomeksi, mutta tdma voi johtua laillisista perusteista.

Lisédksi Skypen sulkeminen oli jostain syystd tehty aarimmaisen hankalaksi.
Oletettavasti syyna tédhén on se, ettd useimmat Skypen keskusteluominaisuutta kayttavéat
haluavat olla jatkuvasti ldsnd ja tavoitettavissa ollessaan koneella. Olen kuullut
muutamilta kayttajiltd esimerkkeja, ettd ovat olleet puheyhteydessa henkil6on X, tdman
jalkeen sulkeneet Skypen ruksista ja alkaneet jutella muita asioita samassa huoneessa
olevien henkildiden kanssa. Hetken kuluttua henkil6 X on soittanut kéyttajalle
ilmoittaakseen, ettd kuulee kaiken mitd huoneessa keskustellaan, koska Skype oli viela
jaanyt paalle. Téssd tapauksessa tosin kumpikaan osapuoli ei ollut sulkenut
puheyhteyttd, vaan ainoastaan Skype oli suljettu ruksista. Tallaisilla tapauksilla on
kuitenkin vaikutusta Skypen suosittavuuteen, silld se herattdd negatiivisia mielikuvia
kayttajissa.

Yksi tutkimuskysymyksista liittyi siihen voidaanko Skyped kéyttdd ensisijaisena
kontaktivalineend. Vastaus kayttajakyselyn perusteella tdhan oli kielteinen. Yksikaan
koehenkilo ei kayttdisi Skyped ensisijaisena kontaktivalineend. Syita tahan oli
monenlaisia, kuten koehenkilon tuttavapiirin vahainen Skypen hyddyntaminen,
puhelimen kokeminen kuitenkin helpommaksi vaihtoehdoksi soittamiseen ja Skypen
mobiiliominaisuuden epéluotettava toiminta.

Tutkimus osoitti, ettd Skype reaaliaikaisena verkkosovelluksena on kokonaisuudessaan
helppokéyttdinen ja tdma todenndkdisesti on yksi sen suosion perusta. Kuitenkin
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tutkimuksessa ldydettiin muutama vakava kéytettavyysvirhe, joista toinen vaikutti
selkeésti sovelluksen peruskdyttoon ja toinen mielikuviin Skypestd. Vaikka Skype
koettiin helppona ja houkuttelevana sitd ei kuitenkaan kaytettéisi ensisijaisena
kontaktivalineend. Skypen kayttdjien kohderyhmé kuuluu sukupolveen, joka on tottunut
elaméan yhteiskunnassa, jossa hyddynnetdan paljon mobiiliyhteyksia jokapdivaisessa
elaméssd. Tamén vuoksi, sovelluskehittdjien tulisi tulevaisuudessa panostaa entista
enemman mobiilimaailmaan ja kehittdé luotettavasti toimivia sovelluksia, jotka olisivat
kayttdjille aina saatavilla ja aina mukana.
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7. YHTEENVETO

Tassa tutkimuksessa on kasitelty reaaliaikaisten verkkosovellusten kéytettavyytta ja
tapaustutkimuksena kaytettiin kayttdjamaaraltadn maailman suosituinta Internet-
puhelupalvelua Skyped. Vuonna 2012 Skypen kautta soitettiin jopa kolmannes kaikista
kansainvélisista puheluista maailmassa, joka kertoo sovelluksen huimasta suosiosta.
Skype kuuluu reaaliaikaisten sovellusten piiriin, joita ovat sellaiset sovellukset, joilla on
jotain aikarajoitteita toiminnoissaan.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millaisia kéytettdvyyshaasteita reaaliaikaisiin
verkkosovelluksiin liittyy. Teoriaosassa esiteltiin ensin Skypen kayttaméaa tekniikkaa,
erilaisia pikaviestimid seka pohdittiin perinteisen ja reaaliaikaisten sovellusten
kaytettdvyyden eroja. Etenkin reaaliaikaisten sovellusten testaamisessa pitda ottaa
huomioon tiettyja reaaliaikaisille sovelluksille tyypillisida ominaispiirteitd, joita ei voida
testata perinteisten kaytettavyystestien avulla.

Tutkimuksen empiirinen osio suoritettiin kolmella rinnakkaisella metodilla, joita olivat
sovelluksen heuristinen arviointi, kéytettavyystestaus testiryhmalla seka kayttajakysely.
Heuristisessa arvioinnissa yksi henkil6 suoritti arvioinnin kayttdmalla apuna Nielsenin
(1993) luomaa 10 heuristiikan listaa. Heuristista arviointia tehdessa kiinnitettiin erityista
huomiota siihen mitd kyseiset heuristiikat tarkoittivat juuri reaaliaikaisten sovellusten
kohdalla, silla alun perin lista on luotu staattisia sovelluksia silmélla pitden. Heuristisen
arvioinnin  perusteella  Skypestda  Kirjattiin ~ vain  vahdn huomion arvoisia
kaytettavyysvirheitd. Suurimmat ongelmat koettiin ohjeistusten ja kielivaihtoehtojen
puutteissa.

Kéaytettavyystestaus sisélsi huolellisesti tehdyn suunnitelman, johon kuuluivat muun
muassa testin tarkoituksen ja tavoitteiden maarittely, koehenkildiden ja koetehtévien
valinta sekd testausympariston suunnittelu. Testin tarkoituksena oli tehda havaintoja
Skype -sovelluksen kaytettdvyysongelmista ja — puutteista sekd vastata
tutkimuskysymykseen,  kuinka helppokéyttdinen  Skype todellisuudessa on.
Koehenkil6iksi valittiin viisi 18-35-vuotiasta henkil6a, joista kolme oli naisia ja kaksi
miestd.  Koehenkildiden tulisi  olla  mahdollisimman 1&helld  j&rjestelman
loppukéyttajaprofiilia ja Skypen profiilissa kayttdjat ovat pédasiassa 18-35-vuotiaita
miehid ja naisia. Koetehtaviksi valittiin Skypen keskeisimpid perustoimintoja seké



63

sellaisia tehtdvia joiden kautta paastdaan suorittamaan nditd perustoimintoja. Kaikille
koetehtaville oli selostettu lyhyt kuvaus suoritettavasta tehtdvastd, onnistuneen
suorituksen kriteerit sekd maksimiaika suoritukselle.

Testausympariston tulisi olla mahdollisimman lahelld sitd ymparistod, jossa sovellusta
kaytetddn normaalisti. Tdman vuoksi testi suoritettiin kotioloissa, jossa yksi tarkkailija
kirjasi yl6s huomioitaan ja otti aikaa tehtdvddn kuluneesta suorituksesta. Liséksi
testitilanteessa oli videokamera, joka kuvasi kéyttajan nayttoa seka tallensi kaiken
mahdollisen testin aikana kdydyn keskustelun ja koehenkilon daneen ajattelun. Testi
suoritettiin - yhdella  tietokoneella hyddyntden kahta tietokoneen  nayttoa.
Testikysymykset olivat toisella naytolla ja itse testi suoritettiin toisella naytolla.
Testaaja sai uuden kysymyksen eteensda painaessaan valilyontid tai nuolindppdinta.
Tama koettiin tutkimusten mukaan ystavallisimpana testaustapana reaaliaikaisille
sovelluksille, koska reaaliaikaisessa sovelluksessa kayttajan pitaa olla kokoajan lasna,
joten paperista kysymysten seuraaminen olisi ollut turhan tyolasta. Téllainen
ldhestymistapa sen sijaan on omiaan esimerkiksi verkkosivujen kéytettavyytta
testattaessa niiden staattisen luonteen takia, joka ei vaadi kayttdjad seuraamaan koko
ajan mita ruudulla tapahtuu.

Kéytettavyystestauksen  perusteella  kaikki  koehenkilot — selvisivat  Skypen
perustoiminnoista  Kiitettdvasti. Testissa  kuitenkin  havaittiin  kaksi  vakavaa
kaytettdvyysongelmaa, jotka olivat aanenvoimakkuuden saatdminen kesken puhelun
seka Skype-tilin poistaminen. Aédnenvoimakkuuden s&itéon kesken puhelun ei ollut
minkaanlaista pikanappdinta, vaan saatd piti tehdd monimutkaisten valikoiden kautta.
Skype-tilin poistamiseen liittyen huomattiin, ettd Skype-tilid ei voi poistaa, vaan
ainoastaan muokata tunnistamattomaksi. Td&mé& koettiin vahintddnkin arveluttavaksi,
silla Skype on nimenomaan kayttdjamaaraltddn maailman suosituin Internet-
puhelupalvelu.

Koska kyseessa on reaaliaikaisen sovelluksen testaus, joka vaatii kéayttajalta jatkuvaa
reagoimista, valittomasti testin jalkeen kayttdjad pyydettiin tayttdmaan kyselylomake,
jonka avulla pyrittiin saamaan syvempda pohdintaa loppukayttéjilta sovelluksen
kaytettavyydestd. Kyselyn tulokset tukivat hyvin kéyttajatestauksesta saatuja tuloksia,
silla koehenkilot kokivat Skypen yleisesti helppokayttdiseksi ja miellyttavaksi.
Mielikuvat Skypesta sen sijaan olivat hiukan ristiriitaisia. Toisten kayttdjien mielesta
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Skype oli erityisen houkutteleva, helppo kayttdd ja helppo oppia kun taas osa
koehenkil6istd koki Skypen olevan huonolaatuinen, vanhentunutta teknologiaa ja
monimutkainen.  Liséksi  vastauksena yhteen tutkimuskysymykseen kukaan
koehenkil6ista ei kayttdisi Skyped ensisijaisena kontaktivdlineend muun muassa sen
mobiiliominaisuuden epdvakauden takia. Tamé& havainto on mielenkiintoinen, sill&
kappaleessa 2 mainittiin tarkeimpana esteend Internet-puhelimien levidmiselle juuri
niiden mobiili-ominaisuuden stabilisoinnin ja toimintavarmuuden takaaminen. Téaten
mya0s tdmaé tutkimus tukee tata vaittamaa.

Ihmiset ovat tottuneet kantamaan matkapuhelintaan mukanaan joka paikkaan ja yha
enemman myos muita sovelluksia kaytetddn matkapuhelimen kautta tietokoneen sijasta.
Toisaalta, Skypelldkin on olemassa mobiilisovelluksia eri mobiilikéayttoliittymille ja
esimerkiksi Windows Phone -kayttojarjestelmille tehty versio on ensiluokkainen.
Olisikin mielenkiintoista tutkia, miten kéaytettavyys ja mielikuvat toteutuisivat Skypen
mobiilisovelluksen kohdalla. Téama vaatisi kuitenkin jatkotutkimuksen aiheeseen.
Reaaliaikaisten  verkkosovellusten  kaytettavyyteen  liittyen  uskonkin,  ettd
tulevaisuudessa mobiilisovellusten kéytettavyyden testaus yleistyy.
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LIITTEET
LIITE 1. Tehtavalista

OS = Onnistuneen suorituksen kriteerit
MA = Maksimiaika suoritukselle

Tehtavin Tehtavdan kuvaus Tehtavan yksityiskohdat
numero

1 Luo Skype-tili OS: Onnistunut
kayttajatunnusten luonti
MA: 2 min.

2 Kirjaudu sisdan Skypeen OS: Hyvaksytty
sisdankirjautuminen tunnusten
avulla
MA: 1 min.

3 Lisda uusi kontakti OS: Kontaktin onnistunut

kontaktilistaan

lisddminen kontaktilistaan
MA: 1 min.

4 Aloita pikaviestin keskustelu
kontaktin kanssa

OS: Onnistunut viestin lahetys
kontaktille
keskusteluikkunassa

MA: 1 min.

5 Aloita Skype-puhelu kontaktin
kanssa (ilman kuvaa)

OS: Puhelun kaynnistyminen
puheluikkunassa
MA: 1 min.

6 Lisda web-kameran kuva
nakyviin kesken puhelun

OS: Kuvan nakyminen
puheluikkunassa
MA: 1 min.

7 Muuta web-kameran kuvan OS: Kuvan nakyminen
kokoa pienemmaksi kesken pienempana puheluikkunassa
puhelun MA: 1 min.

8 Poista web-kameran kuva 0OS: Kuva ei enda nady
kaytosta kesken puhelun puheluikkunassa

MA: 1 min.
9 Saada aanenvoimakkuutta 0S: Adnenvoimakkuuden
suuremmaksi puhelun aikana kasvu
MA: 1 min.
10 Lopeta puhelu OS: Puhelun katkeaminen
MA: 1 min.
11 Laheta kuvatiedosto OS: Kuvatiedosto nakyy

kontaktille keskustelun aikana

lahetettyna
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keskusteluikkunassa
MA: 1 min.

14 Hae keskusteluhistoria OS: Keskusteluhistoria 6 kk
viimeisen 6kk ajalta kontaktin | ajalta nakyy
kanssa keskusteluikkunassa
MA: 1 min.
15 Vaihda kontaktin nimi OS: Kontaktin nimi nakyy
kontaktilistassa vaihdetulla nimelld
kontaktilistassa
MA: 1 min.

16 Poista kontakti kontaktilistasta | OS: Kontakti ei enda nady
kontaktilistassa
MA: 1 min.

17 Kirjaudu ulos Skypesta OS: Hyvaksytty
uloskirjautuminen
sovelluksesta
MA: 1 min.

18 Poista Skype-tili OS: Skype-tili muutettu

tunnistamattomaksi
MA: 2 min.
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LIITE 2: Kayttajakysely

Reaaliaikaisten sovellusten kaytettavyys
Nimi: Tapaustutkimuksena: Skype

Olkaa hyva ja vastatkaa seuraaviin kysymyksiin Skypestd saamanne
kokemuksen perusteella.

=

Kokonaisuutena mielesténi Skyped on helppo kayttaa (5= Taysin samaa mielt,
1 = Téaysin eri mieltd)

O O OO O
N RN NS

N

Mielesténi Skypen kéayton aloittaminen (tunnuksen luominen, aloitussaadot jne.)
olivat helppoja ja nopeita kayttaa? (5= Taysin samaa mieltd, 1 = Taysin eri
mieltd)

O O OO O
N oW o

w

Skypessé navigoiminen oli helppoa ja samaan aiheeseen liittyvét toiminnot
olivat lahella toisiaan (5= Tdysin samaa mieltd, 1 = Taysin eri mieltd)

O O OO O
N AN NS

B

Mainitse kolme asiaa, jotka olivat erityisen helppoja Skypen kéytettdvyyden
kannalta (ei tarvitse olla jarjestyksessa)
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5. Mainitse kolme asiaa, jotka olivat erityisen vaikeita Skypen kaytettavyyden
kannalta (ei tarvitse olla jarjestyksessd)

A

B

C

6. Valitse seuraavasta asteikosta parhaiten mielikuvaasi Skypesta vastaava numero

Houkutteleva 32101 2 3 Tylsé

Helppo oppia 32101 2 3 Vaikea oppia
Helppo kayttaa 32101 2 3 Vaikea kayttaa
Pidén sovelluksesta 32101 2 3 En pida
sovelluksesta

Luotettava 3 2101 2 3 Epaluotettava
Laadukas 32101 2 3 Huonolaatuinen
Yksinkertainen 32101 2 3 Monimutkainen
Uusinta teknologiaa 32101 2 3 Vanhentunutta

teknologiaa

7. Kayttéisin Skypea ensisijaisena kontaktivalineena (5= Taysin samaa mieltd, 1 =
Taysin eri mieltd)

O O OO O
N oW o

©o

Perustelut kohtaan 7 omin sanoin (Miksi, miksi ei?)
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9. Muita kommentteja Skypeen liittyen (vapaa sana). Voit keskittya esimerkiksi
alla oleviin seikkoihin:

e Skypen keskeisten toimintojen toimivuus

o Kayttoliittyman ominaisuudet tai seikat, jotka ovat parempia tai
huonompia, kuin muissa vastaavissa pikaviestimissa

e Ominaisuudet, jotka puuttuvat kokonaan kayttoliittymasta.




