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Tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella Huuto.net-verkkohuutokaupan kaupankidynnin
mahdollistavien toimintojen, kuten myyntikohteen ilmoittamisen, kiytettavyyttd seka
kartoittaa kehitysmahdollisuuksia. Tarkastelu perustui kéytettdvyystutkimuksen keinoi-
hin arvioida verkkopalvelun kiytettivyyttd. Teoreettisen pohjan muodostivat kdytetti-
vyyden asiantuntija Jakob Nielsenin opit sekd muiden alan tutkijoiden ndkemykset.
Tutkimus on luonteeltaan tapaustutkimus ja rakenteeltaan kolmivaiheinen.

Ensimmiinen vaihe oli asiantuntija-arviointi, jossa neljd kiytettivyyden asiantuntijaa
arvioi Huuto.netin kéytettdvyyttd tutkimusta varten laaditulla arviointilomakkeella. Toi-
sen vaiheen muodosti palvelun kiyttdjille suunnattu, Huuto.netin verkkosivuilla jul-
kaistu kayttdjakysely, jonka laadinnassa hyddynnettiin asiantuntija-arvioinnissa ilmen-
neitd kéytettdvyysongelmia. Kyselyn tulokset analysoitiin 60 satunnaisesti valitulta,
palvelua aiemmin kéyttidneeltd henkiloltd. Kolmannessa vaiheessa verrattiin asiantunti-
joiden tekemien havaintojen vastaavuutta loppukéyttdjien mielipiteisiin.

Asiantuntija-arvioinnin tulokset osoittivat, etteivit Huuto.netin toiminnot siséltidneet
katastrofaalisia kdytettdvyysongelmia. Vakavimmat ongelmat olivat navigaation tehot-
tomuus ja sivuston sekava ulkoasu. Nielsenin kiytettivyysperiaatteista eniten rikottiin
sdadantod numero yksi: "Kéytid yksinkertaista ja luonnollista dialogia.” Kéayttdjdkyselyn
mukaan Huuto.netin kiyttdjit olivat erityisen tyytymittomid sivuston nopeuteen ja toi-
mintavarmuuteen. My6s myynnissd olevien kohteiden osastojako koettiin puutteelli-
seksi ja vanhentuneeksi. Huomattavin niakemysero koski asiantuntijoiden ehdottamaa
maksullista jisenyyttd palvelun laadun parantamiseksi, jonka loppukéyttdjéit tyrmisivit
taysin. Kehitysehdotuksia olivat esimerkiksi pakollinen tunnistautuminen kayttdjaksi
rekisterditymisen yhteydessd sekd myyntikohteiden hakutapojen méiérin lisddiminen.

Suoraa kritiikkid kiyttdjdt antoivat siitd, ettd Huuto.netin verkkosivuilla tarjotaan mah-
dollisuus ldhettdd kehitysehdotuksia palvelun kéytettdvyyttd koskien, mutta toistaiseksi
ehdotuksiin ei juurikaan ole reagoitu. Verkkopalvelun ylldpidolta tulisikin edellyttdd
konkreettisia toimenpiteitd mahdollisten kidytettivyysongelmien korjaamiseksi, mikali
kiytettdvyystutkimuksessa tai kidyttdjien antamassa palautteessa sellaisia ilmenee.

AVAINSANAT: asiantuntija-arviointi, Huuto.net, kiytettavyys, kiyttdjakysely, kaytto-
liittym4, verkkohuutokauppa, verkkopalvelu






1 JOHDANTO

Kaupankiynti on jo tuhansia vuosia vanha ilmid. Ihmisten vilisen kaupan toimintatavat
ovat kuitenkin muuttuneet merkittdvésti aikojen kuluessa ja sdhkdinen kaupankéynti on
yksi nykyaikaisen, kehittyneen kaupan muodoista. Erityisesti internetin synty on luonut
uuden, globaalin markkinapaikan, joka murtaa ajan ja paikan rajoja. Tietoverkkona in-
ternetin tarjoamat mahdollisuudet kidydd kauppaa ovat ldhes rajattomat. Tavaroita voi
sekd myyd4 ettd ostaa ympéri vuorokauden, ja jopa yksityishenkilGille on tarjolla verk-

kopalveluita, joissa tavaroita on mahdollista kaupata.

Yksi sidhkoisen kaupankdynnin konkreettisista ilmentymistd on www-pohjainen huuto-
kauppa. Huuto.net' on Suomen vanhin ja kiyttijaimésriltiin suosituin verkkohuuto-
kauppa, joka tarjoaa sekid yksityishenkildille ettd yrityksille valmiin verkkopalvelun
tavaroiden myyntiin. Palvelun julkistamisen jdlkeen rekisterdityneiden kiyttdjien mééra
on kasvanut rdjahdysmadisesti ja tdlld hetkelld Huuto.netin kuukausittaiset kivijamaarat

pyorivit sadoissa tuhansissa.

Huuto.netin suosioon on varmasti syynsd. Palvelun keskeisimmiit toiminnot, mukaan
lukien myynti- ja ostotapahtumat, ovat tdysin ilmaisia. Lisdksi Huuto.netin kohderyhma
on laaja, eikd kidyttod rajoita kuin vaatimus tdysi-ikdisyydestd. Usein ratkaiseva tekija
verkkopalvelun menestyksen kannalta on kuitenkin kéytettdvyys, eli palvelun kédyton
helppous kéyttdjidn asettamien tavoitteiden saavuttamiseksi. Huono kiytettdvyys ei suo-
ranaisesti tarkoita huonoa teknisti toteutustapaa, mutta se voi vaikeuttaa kdyttotilannetta

huomattavasti ja aiheuttaa ylimaardistd kuormitusta palvelua ylldpitiville taholle.

Verkkopalveluiden kiytettdvyyttd on tutkittu runsaasti ja tutkimuksen piiriin kuuluvat
myo6s verkkohuutokaupat. Erityisen suosittu tutkimuskohde on kansainvilinen verkko-
huutokauppa eBay”. Sen sijaan suomalaista verkkohuutokauppakulttuuria koskevaa

kiytettdvyystutkimusta on toistaiseksi tehty hyvin vihin.

" http://huuto.net/
? http://www.ebay.com/



1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd Huuto.net-verkkohuutokaupan kéytettavyyttd seka
kartoittaa palvelun kehitysmahdollisuuksia. Koska kyseessd on laaja sivusto, keskity-
tddn tarkastelussa kaupankidynnin mahdollistavien toimintojen, kuten kéyttdjdksi rekiste-
roitymisen ja uuden myyntikohteen ilmoittamisen, kdytettavyyteen. Tutkimusongelman

muodostavat seuraavat kysymykset:

1. Tayttddkd Huuto.netin kayttoliittymd verkkopohjaiselle huutokaupalle tédssd
tutkimuksessa asetetut kriteerit, joiden avulla kiytettivyyden asiantuntijat ar-

vioivat palvelun kiytettavyytta?

2. Vastaavatko asiantuntija-arvioinnit loppukéyttdjien ndkemyksid palvelun

kiytettdvyydestd?

3. Miten Huuto.netin kiytettavyyttéd olisi mahdollista kehittdd?

Tutkimuskohteena Huuto.net on ehdottomasti mielenkiintoinen, silld kyseessd on yhden
miehen 90-luvun internet-buumin aikaan kehittimi verkkopalvelu, joka on noussut ké-
vijamadriltddn erittdin suosituksi (Lohikoski 2005). Koska Huuto.netin toiminta perus-
tuu kéyttdjien véliseen kaupankdyntiin, on tirkedd tietdd, miten myyjit ja ostajat suh-
tautuvat palvelun kiytettivyyteen. Tutkimuksen tulosten pohjalta onkin tarkoitus laatia

Huuto.netin ylldpidolle tiivistdva raportti palvelun kiytettdvyysongelmista.

1.2 Tutkimusaineisto

Tutkimuksen kohteena oleva Huuto.net on Ilta-Sanomat Osakeyhtion omistama ja ylla-
pitamé verkkopalvelu. Palvelun toiminta-ajatuksena on, ettd kdyttdjdt ilmoittavat tuot-
teita huutokaupattavaksi ja muut kiyttdjit tekevét niistd tarjouksia. Imoituksessa mia-

ritetyn huutokauppa-ajan sulkeuduttua sekd myyjd ettd korkeimman tarjouksen tehnyt
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henkil6 saavat toistensa yhteystiedot voidakseen sopia kaupankdynnin tarkemmista yk-

sityiskohdista ja jatkotoimenpiteista.

Huuto.netin kaupankdynnin mahdollistavat toiminnot ja kdyttdjdksi rekisterdityminen
ovat ilmaisia, mutta palvelussa on myyntikohteiden huomioarvoa korottavia maksullisia
lisdiominaisuuksia, kuten kohteen otsikon lihavointi ja véritys, kuvan lisddaminen kohde-
listaukseen sekid kohteen lisddminen ndyteikkunaan. Huuto.netin kdyttdjdksi voi rekiste-

roityd myos yritys, joten palvelun kohderyhma on erittdin suuri.

Tutkielman tutkimusaineistoon kuuluvat kédytettdvyyden alan asiantuntijoiden palautteet
Huuto.netin kdytettdvyyttd ja kayttoliittymad koskien. Jakob Nielsen (1994) suosittelee
heuristiseen arviointiin mukaan 3-5 arvioijaa ja Huuto.netin asiantuntija-arvioijien
ryhmd késittddkin yhteensd neljda ihmistd. Kriteereind asiantuntijoiden valinnassa ovat
vihintddn kolmannen asteen koulutustausta sekd kiytettivyyden teorian soveltaminen
nykyisissd tyotehtdvissd. Tyotehtdvissddn asiantuntijat toimivat kansainvilisen ohjel-
mistoalan yrityksen teknisenid asiantuntijana, informaatioteknologian palveluyrityksen
ohjelmistosuunnittelijana, televiestintiyrityksen tuotepidillikkoni sekd ohjelmistoyhtion

konsulttina.

Tutkimusaineistoa ovat myods 60 satunnaisesti valittua kyselyvastausta sellaisilta
Huuto.netin loppukiyttdjiltd, jotka ovat kdyttineet palvelua aikaisemmin. Lisdksi osan
tutkimusaineistoa muodostavat Huuto.net-verkkohuutokaupan kehittijédn, tuotepaillikko
Lari Lohikosken haastatteluvastaukset palvelun taustoihin ja kehityshistoriaan liittyen.
Huuto.netin kehityksesti ei toistaiseksi 10ydy painettuna tai internetissd julkaistua tie-

toa.

1.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimus on luonteeltaan empiirinen tapaustutkimus ja rakenteeltaan kolmivaiheinen.

Ensimmiinen vaihe on asiantuntija-arviointi, jossa kdytettdvyyden asiantuntijat arvioi-

vat Huuto.net-verkkohuutokaupan kaytettavyyttd tutkimusta varten laaditulla arviointi-
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lomakkeella (luku 5). Tutkimuksen toinen vaihe on palvelun loppukéiyttdjille suunnattu,
Huuto.netin verkkosivuilla julkaistu kiyttdjakysely, jonka laadinnassa hyodynnetddn
asiantuntija-arvioinnin tuloksia mahdollisine kiytettivyysongelmineen (luku 6). Tutki-
muksen kolmas vaihe sisdltdd asiantuntija-arvioinnin sekd kiyttdjakyselyn tirkeimpien

tulosten yhteenvedon ja vertailun (luku 7).

Asiantuntija-arvioinnin alussa neljda hyvin kéytettivyyden teoriaan perehtynyttd asian-
tuntijaa arvioi Nielsenin (1993) esittelemien heuristiikkojen seki yleisten kdytettdvyys-
tekijoiden pohjalta Huuto.netin kaupankdynnin mahdollistavien toimintojen kéytettd-
vyyttid. Asiantuntija-arvioijat tarkastelivat ensin Huuto.netin kayttoliittymai ja tayttivét
sitten arvioinnin tueksi laaditun lomakkeen (ks. liite 1). Tamin jdlkeen arvioijat saivat
ilmaista mielipiteitddn ja kokemuksiaan Huuto.netistdi myohemmin kéytidvissd kahden-
keskisissd keskusteluissa. Keskustelujen tarkoituksena oli saada arvioinnin suorittaneilta
henkil6iltd yleisid, vapautuneempia mielipiteitd Huuto.netin kiytettdvyydestd sekd tar-

kennusta lomakevastausten mahdollisiin epdselvyyksiin.

Asiantuntija-arvioinnin pohjalta laadittiin kiyttdjikysely. Kyselyn kohderyhmé koostui
eri-ikdisistd Huuto.netin loppukiyttdjistd ja tulokset kerdttiin 139 vastauksen joukosta
60 satunnaisesti valitulta, palvelua aiemmin kéyttdaneeltd henkiloltd, jotka muodostivat
kyselyn otosjoukon. Kéayttdjakyselystd kertova tiedote sekéd varsinaiseen kyselylomak-
keeseen johtava linkki olivat esilld Huuto.netin keskustelupalstalla. Kyselyn tarkoituk-
sena oli kartoittaa, miten tavallinen kéyttdja suhtautuu Huuto.netin kaupankdynnin eri

toimintoihin, sekd mahdollisiin heikkouksiin ettd vahvuuksiin.

Tapaustutkimuksen kohteena olevia Huuto.netin kaupankdynnin mahdollistavia toi-
mintoja on tarkasteltu 12.11.2007-25.1.2008 vilisend ajanjaksona. Sivuston kiytetti-
vyyden ja kiyttoliittymin arviointiprosessiin on siséllytetty paitsi kaikille kéyttédjille
avoimet osa-alueet, mutta myos sisddnkirjautumista vaativat toiminnot. Kirjautuminen
tarvittiin muun muassa kayttdjidkohtaisia tietoja siséltivddan Oma sivu -osioon edetti-

essa.
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Rekisterditymisen Huuto.netiin suoritti jokainen asiantuntija-arviointiin osallistuva yk-
sityishenkiloné ja omilla henkilotiedoillaan. Kdyttdjatunnuksen aktivointi vaatii muuta-
man arkipdivin odotuksen, mikéli rekisterdinnin yhteydessi ilmoitettu sahkdpostiosoite

on ilmainen®. Ilmaisosoite vaatii Huuto.netin ylldpidon tarkistuksen ja hyviksynnén.

Huuto.netin kiytettivyystutkimuksen pédasiallisena ldhdeteoksena on Jakob Nielsenin
vuonna 1993 julkaistu teos “Usability Engineering”. Nielsenin méiérittelemad heuristista
arviointia ja viittd yleistd kiytettdvyystekijad kadytetdaan Huuto.netin kaupankédynnin
mahdollistavien toimintojen arvioinnin tukena sekd arviointi- ja kyselylomakkeiden
muodostamisessa. Nielsenin méérittelemit viisi yleistd kdytettdvyystekijad ovat opitta-
vuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettomyys ja miellyttavyys. Nailld viidelld ominai-
suudella rajataan ja kuvataan kiytettivyyden moniulotteista rakennetta erilaisissa jér-

jestelmissi.

Viiden yleisen kaytettavyystekijan lisdksi tutkimuksen arviointi- ja kyselylomakkeiden
muodostamisessa on sovellettu Nielsenin heuristisia sdént6jd, joita voidaan kayttaa sel-
vitettdessd eri jarjestelmissd ja varsinkin niiden kayttoliittymissd ilmenevid ongelmia.
Ndméd kymmenen heuristista sddntod liittyvit kdyttoliittymén yksinkertaiseen ja luon-
nolliseen dialogiin, kieleen, kdyttdjin muistikuorman minimoimiseen, eri osien yhden-
mukaisuuteen, palautteen antamiseen, selkeisiin poistumistapoihin eri toiminnoista ja
tilanteista, oikopolkuihin, selkeisiin virheilmoituksiin, virheiden estimiseen sekd riitti-
viin, selkedin ohjeistukseen ja dokumentaatioon. Kéyttdjikyselyn laadinnassa ja tulos-
ten esittimisessd on otettu mallia myos Tarja Heikkildn (2005) oppaasta “Tilastollinen

tutkimus”.

3 Esimerkiksi hotmail.com tai luukku.com
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2 VERKKOPALVELU JA VERKKOHUUTOKAUPPA

Verkkopalvelu on palveluiden alaluokka, jonka synty on riippuvainen internet-verkon
kehityksestd. Huuto.net on suomalainen verkkohuutokauppa, joka tarjoaa kdyttdjilleen
mahdollisuuden www-pohjaiseen kaupankéyntiin. Voidaan siis todeta, ettd Huuto.net on
tietyn organisaation tuottama, tiettyd aihetta kéasittelevd verkkopalvelu, joka on samalla
selkedn kokonaisuuden muodostava www-sivujen joukko. Seuraavaksi késitellddn verk-
kopalvelun eri ominaisuuksia ja luokittelua. Tdmén jilkeen esitellddn tarkemmin

Huuto.net-verkkohuutokauppaa seki kaupankidynnin mahdollistavia toimintoja.

2.1 Verkkopalvelun ominaisuudet

Verkkopalvelun (tutkimuksessa myos palvelu) kisitettd on mééritelty monella eri tapaa.

Parkkinen (2002: 18) kuvaa verkkopalvelun kisitettd kdyttdjakeskeiseni:

Verkkopalvelu on internetin kautta, www-selainta kidyttden saavutettava palvelu tai
palveluiden kokonaisuus. Verkkopalvelu koostuu erilaisista osista, joilla on eri mer-
kitys kayttdjdlle. Se on palveluiden kokonaisuus, jota kédyttdjd kdyttdd haluamansa
padmaiirin saavuttamiseen.

Parkkisen (2002: 18) mukaan verkkopalvelua suunniteltaessa on tirkedd huomioida
kokonaisuus, eikd keskittyd palvelun sisdltamiin yksittdisiin toimintoihin. Jussila ja
Leino (1999: 14) tismentdvit, ettd verkkopalvelu voidaan hahmottaa hierarkkisena jér-
jestelmind, joka koostuu yhden wwwe-osoitteen takaa 10ytyvistd sivuista, jotka ovat
toistensa kaltaisia toiminnaltaan ja ulkoasultaan. Sisédllon puolesta tavoitteena on tarjota
kayttdjille tietoa, vastauksia ja toimintoja, eli kaikkea mitd palvelun kéyttdjd tarvitsee

(emt. 14).

Verkkopalvelun kiyttd on tavoitekeskeistd, joten kdyttotapahtuman kontrolli tulisi Jus-
silan ja Leinon (1999: 143) mukaan olla tdysin kiyttdjdlla. Verkkopalvelun kayttoliit-
tymin tarkoituksena on ohjata kiyttdjd héanelle sopivaan sisdltoon. Kayttdjidlle on kdyt-

toliittymaéssd 10ydyttidva toiminto, jonka hin tunnistaa itselleen sopivaksi. Ndin kayttdja
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piisee uudelle sivulle ja tuoreeseen sisédltéon. Uuden sivun tulisi olla edellistd sivua pa-
remmin kdyttdjdn tarpeisiin sopiva tiettyd paamadrdid tavoiteltaessa. Mikili sivu ei kui-
tenkaan tarjoa kdyttdjan etsimédd informaatiota, joutuu kiyttdjd etsiméén jilleen kaytto-
liittyméstd toiminnon, jonka hin toivoo ohjaavan paremmin tarpeisiin sopivalle sivulle.
Kayttoliittymin avulla kiyttdjd navigoi palvelussa joko nopeasti muutaman linkin pai-

nalluksella tai hitaammin ja useammilla painalluksilla. (Jussila & Leino 1999: 143.)

Verkkopalvelu ei kuitenkaan aina ole nimenomaan osaksi internet-ympéristod raatiloity
kokonaisuus. Verkkopalvelun voidaan katsoa olevan myds internet-verkosta riippuma-
ton, mikéli sanalla verkko tarkoitetaan joko intranet- tai ekstranet-tekniikalla toteutettua
palvelua. Intranet on yrityksen sisdinen tietojirjestelméd, joka on toteutettu www-teknii-
kalla, ja johon piddsy on rajoitettu ainoastaan yrityksen omiin tietokoneisiin. Ekst-
ranetiksi jirjestelméd muuttuu, kun intranetiin paisy avataan tarkasti rajatuille yhteistyo-
kumppaneille. Tyypillisesti péddsy ekstranetiin toteutetaan siten, ettd yhteistyokumppanit
saavat kiyttdjatunnuksen ja salasanan, joita kdyttimalld esimerkiksi yrityksen interne-
tissd sijaitsevalta padsivulta edetddn yrityksen suljetuille ekstranet-sivuille. (Paananen &

Korhonen 1998: 356.)

2.2 Verkkopalveluiden luokittelu

Verkkopalveluilla on paitsi monia erilaisia mééritelmid, mutta myos niiden luokittelu on
mahdollista jdsentdd usealla eri tavalla. Jussilan ja Leinon (1999: 33, 91) jaottelun pe-
rustana on verkkopalvelun toiminnallisuus, eli palvelun ominaisuuksista operatiivisuus
ja viestinndllisyys. Paanasen ja Korhosen (1998: 356) verkkojaon mukaan luokittelupe-
rusteena ovat palvelun eri kohderyhmiit. Etenkin valtionhallinnon verkkopalveluista
puhuttaessa luokittelu voidaan nihdd myos vuorovaikutteisuuden asteen mukaisena
(Valtiovarainministerié 2003: 2). Taulukkoon 1 on koottu verkkopalveluiden erilaisia

luokitteluita edelld mainittujen ldhdeteosten pohjalta.



14

Taulukko 1. Verkkopalveluiden erilaisia luokitteluita.

Luokitteluperuste | Luokka

Operatiivinen verkkopalvelu

Toiminnallisuus
Viestinnillinen verkkopalvelu
Internet-palvelut, joiden kidyttd on mahdollista ldhes kenelle ta-
hansa

Kohderyhmi Ekstranet-palvelut, joihin annetaan paisy rajatulle ryhmaélle orga-

nisaation sidosryhmid

Intranet-palvelut, jotka on suunnattu vain organisaation tyonte-
kijoille

Tietopalvelut ja tiedottaminen

Asiakaspalaute ja kansalaisten osallistuminen

Vuorovaikutteisuus | Tiedonkeruupalvelu

Vireillepano

Vuorovaikutteinen asiointi

Verkkopalveluiden toiminnallisuuteen perustuva luokittelu on Jussilan ja Leinon
(1999: 33, 91) mukaan néhtdvissid karkeasti kaksijakoisena. Verkkopalvelu on operatii-
vinen silloin, kun verkkoa hyddyntamilld tapahtuu jokin muutos internet-jirjestelmén
ulkopuolella. Muutoksia ovat esimerkiksi rahan siirtyminen tililtd toiselle (vrt. pankki),
tuotteen siirtyminen varastosta eteenpdin (vrt. verkkokauppa) tai istuinpaikan varaami-

nen lentokoneesta (vrt. sihkdinen varausjirjestelmi). (Emt. 91.)

Viestinnéllisten verkkopalveluiden hyoty kéyttdjdlle perustuu palvelussa olevaan sisél-
toon, kuten tekstiin, kuvamateriaaliin, ddneen tai liikkuvaan kuvaan. Hy6ty on titen
vilitontd, ruudulla nidkyvad ja kaiuttimista kuuluvaa sisdltod. Kéyttdja kokee, ettd tér-
keintd ovat informaatio ja viihteellisyys, jota sisédllossi tarjotaan. Kayttdjdn ei yleensi
tarvitse tai kannata lukea uudestaan samaa artikkelia tai sisdltod, mutta mikéli infor-
maatio koetaan tirkedksi, kiyttdjd todennikoisesti palaa takaisin palveluun saadakseen
ruudulle ndkyviin uutta ja piivitettyd, edellistd vastaavaa sisdltod. Teksti, kuvat ja déni

ovat viestinnéllisen verkkopalvelun ydin. (Jussila & Leino 1999: 33.)

Kohderyhmén mukainen verkkopalveluiden luokittelu perustuu puhtaasti kysymyk-

seen verkon avoimuuden tasosta. Internet-verkossa sijaitsevien palveluiden kiyttd on
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mahdollista lihes kenelle internetin kéyttdjélle tahansa. Tosin palvelun kéytto saattaa
olla maksullista ja silld tavoin rajattua. Ekstranet-palvelut ovat pddosin yrityksen sisdi-
seen kiyttoon tarkoitettuja verkkopalveluita, mutta niihin on kontrolloitu paisy julkisen
verkon, esimerkiksi internetin, kautta. Intranet-palvelut ovat osa tiysin suljettua verkkoa
ja verkkopalveluiden kéytté on tarkoitettu ainoastaan kyseisen verkon kéyttdjille. (Paa-

nanen & Korhonen 1998: 356.)

Verkkopalveluiden luokittelua vuorovaikutteisuuden mukaan on kéytetty suomalai-
sessa valtionhallinnossa. Palvelut on jaettu viiteen eri padryhméén, jotka ovat tietopal-
velut ja tiedottaminen, asiakaspalaute ja kansalaisten osallistuminen, tiedonkeruupal-
velu, vireillepano seké vuorovaikutteinen asiointi. Tietopalvelut ja tiedottaminen antavat
kayttdjdlle tietoa kyseisestd palvelusta. Asiakaspalaute ja kansalaisten osallistuminen
mahdollistavat palautteenannon seké kehittdvddn keskusteluun osallistumisen. Tiedon-
keruupalvelussa kdyttdjd voi luovuttaa sdhkoisesti palvelun edellyttamié tietoja. Vireil-
lepanossa hénelle tarjotaan esimerkiksi mahdollisuus tiyttdd ja ldahettda tietty lomake
sahkoisesti. Vuorovaikutteisessa asioinnissa hdn voi tarkastella jarjestelmissd olevia
omia tietojaan sekd tdyttdd hakemuslomakkeita siten, ettd osa tiedoista tdydentyy lo-
makkeelle suoraan jirjestelméstd. Lisdksi kdyttdjd voi jittdd hakemuksensa, seurata
asiansa késittelemistd ja saada paidtoksen hakemukseensa sdhkoisesti. (Valtiovarainmi-

nisterio 2003: 2.)

2.3 Verkkohuutokauppa

Verkkohuutokauppa on kaupankidynnin muoto, jossa osallistujat tekevit tarjouksia
tuotteista internetin vélitykselld. Toisin kuin normaali kauppa, verkkohuutokauppa ei
omista myynnissa olevia tuotteita, vaan se tarjoaa kdyttdjilleen avoimen kauppapaikan,
johon kiyttdjdt voivat laittaa omia tuotteitaan myytidvéksi. Verkkohuutokauppa on oh-
jelmoitu hoitamaan tiedon vilittiminen kéyttdjien vililld ja palvelun ylldpidosta vastaa
erillinen henkilostd. Kaupankidynnin osapuolten hoidettavaksi jdd tehdyn kaupan mak-

sutavasta ja toimituksesta sopiminen. (Wikipedia 2007a.)
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Verkkohuutokaupat ovat ominaisuuksiltaan hyvin samankaltaisia, mutta niiden ansain-
tamallit poikkeavat toisistaan. Useimmissa verkkohuutokaupoissa kaupankdynnin mah-
dollistavat toiminnot ovat tidysin ilmaisia ja ansaintamallit perustuvat esimerkiksi mai-
nosten tai tuotteiden huomioarvoa korottavien ominaisuuksien myyntiin. Joissain verk-
kohuutokaupoissa taas veloitetaan suoraan kohteiden myyntiin laittamisesta ja lisdksi

kaupaksi menneestd tuotteesta tietty prosentuaalinen osuus. (Wikipedia 2007a.)

Huuto.net-verkkohuutokauppa on sellainen internet-verkossa sijaitseva sdhkoisen kau-
pan kokonaisuus, joka soveltuu kiyttdjidn, eli Huuto.netiin rekisterdityneen yksityishen-

kilon tai yrityksen kaupankéynnin tarpeisiin. Pdésyé palveluun ei ole rajattu.

2.4 Huuto.net-verkkohuutokaupan esittely

Lari Lohikosken kehittimid Huuto.net on verkkopohjainen palvelu yksityishenkildiden
sekd yritysten viliseen huutokauppaan. Tammikuussa 1999 julkistetun palvelun kaytti-
jaméadrd kasvaa jatkuvasti ja nykyédédn rekisterdityneitd kdyttdjid on jo yli 100 000. Lohi-
koski (2005) kertoi haastattelussaan, ettd suosio on matkannut kisi kddessid vuosituhan-
nen vaihteen internet-buumin kanssa. Rdjidhdysmdiisen kasvun myotd palvelusta kiin-
nostui Sonera Plaza Ltd., joka osti Huuto.netin oikeudet maaliskuussa 2001. Sen jilkeen
palvelu liitettiin osaksi suurempaa kokonaisuutta, Sonera Plaza —portaalia4. Samalla
Huuto.netin rahoitus muuttui omakustanteisesta sivustolle myytidviin mainoksiin ja ylla-
pidon henkiloston méaarid lisattiin. SanomaWSOY-konserniin kuuluva Ilta-Sanomat Oy
osti Huuto.netin TeliaSonera Finlandilta 4.7.2005 ja nykyisin Huuto.net on osa Keltai-

sen Porssin’ palvelukokonaisuutta (Sanoma Osakeyhtis 2005).

Lohikoski (2005) toteaa, ettd Huuto.netin kiytettivyyden suunnittelussa on tdhdétty
selkeyteen ja yksinkertaisuuteen. Palvelun toiminta-ajatuksena on, ettd kayttdjat ilmoit-

tavat tuotteita huutokaupattavaksi ja muut kiyttdjit tekevét niistd tarjouksia. Ilmoituk-

* http://www.soneraplaza.fi/
> http://keltainenporssi.fi/
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sessa madritellyn huutokauppa-ajan sulkeuduttua sekd myyji ettd korkeimman tarjouk-
sen tehnyt henkil® saavat toistensa yhteystiedot ja voivat sopia kaupankédynnin tarkem-
mista yksityiskohdista. Myyjé ja korkeimman tarjouksen tehnyt kdyttdja eivit kuiten-
kaan ole sitoutuneita kauppaan, mikili myyjin kohteeseen médrittelema hintavaraus® ei

kaupankidynnin yhteydessi ylity.

Tavaroiden myynti ja osto Huuto.netissd vaativat verkkoyhteyden lisidksi rekisteroitymi-
sen palvelun kéyttdjidksi. Rekisterdityminen sekd myynti- ja ostotapahtumat ovat ilmai-
sia, mutta kohteiden huomioarvoa korottavat lisdarvopalvelut maksullisia. Huomioar-
voon panostamalla on mahdollista parantaa myyntiin ilmoitettavien kohteiden niky-
vyyttd esimerkiksi ostamalla ndyteikkunapaikka kohdelistaukseen, lihavoimalla kohteen
otsikko kohdelistauksessa tai liittdimilld kohdelistaukseen otsikon yhteyteen kohteen

pienoiskuva.

Huuto.netin vilitykselld voidaan antaa palautetta kauppatapahtuman kulusta ostajan ja
myyjan vililld. Annettu jasenpalaute, arvoltaan positiivinen, neutraali tai negatiivinen,
muodostaa pistearvon, jonka perusteella kiyttdjit voivat arvioida kauppakumppaninsa
luotettavuutta. Huuto.netissd on myos suuri valikoima erilaisia lisdtoimintoja ja ominai-

suuksia, kuten hakutoiminto ja keskustelupalsta.

2.5 Huuto.netin kaupankidynnin mahdollistavat toiminnot

Ennen kuin kaupankdynti Huuto.netissd on mahdollista, taytyy yksityishenkilon tai yri-
tyksen edustajan edeti verkkohuutokaupan etusivulle’. Samassa yhteydessd henkild
kohtaa palvelun yleisnidkymiin (ks. kuva 1). Mikéli kaupankédyntid suunnitteleva hen-
kilo ei ole vieraillut Huuto.netissd aiemmin, voi hén tutustua palvelun ohjeisiin, jotka
sijaitsevat vasemmalta 10ytyvdan navigointipalkin Ohjeet-linkin alla. Ohjeet sisdltavit

my0s palvelun sddnnét ja kdyttoehdot.

® Alin mahdollinen myyntihinta, jonka myyji voi halutessaan miritelld tuotteelleen.
7 http://huuto.net/
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Kuva 1. Huuto.netin yleisndkyma.

Jotta kaupankiynti, niin tavaroiden ostaminen kuin myyminen, olisi mahdollista, on
Huuto.netin kayttdjiksi rekisteroidyttdvd. Rekisteroityminen on ilmaista ja tapahtuu
navigointipalkin Rekisterdidy-linkin kautta. Rekisterdityneen kayttdjan henkilokohtaisia
tietoja siséltidvd ja aktiivisen kidyttdjatunnuksen vaativa Oma sivua -osio 16ytyy sekin

navigointipalkista. Samaiseen osioon pididsee myos etusivun Kirjaudu sisédidn -kohdasta.

Huuto.netin tirkeimmit ja oleellisimmat palvelut ovat myyntikohteen ilmoittamiseen
ja tarjouksen tekemiseen liittyvit toiminnot. Uuden myyntikohteen ilmoittaminen ta-
pahtuu navigointipalkin linkistd “IImoita kohde”. Kohteen ilmoittaminen on mahdollista
ainoastaan kiyttdjian ollessa kirjautuneena palveluun. MyOs myyntikohteesta tarjoami-
nen vaatii sisddnkirjautumisen olevan aktiivinen. Myynnissé olevia kohteita voi tarkas-

tella navigointipalkin osastojaon kautta hakutoimintoa kidyttden, kohteen suoralla



19

URL-osoitteella sekd Huuto.netin etusivun kategorioista 5 suosittua kohdetta”, 5 uu-

sinta kohdetta” ja ”’5 sulkeutuvaa kohdetta”.

Myo6s Huuto.net-verkkohuutokaupan ylldpidon tarjoama kdyton tuki voidaan luokitella
kaupankdynnin mahdollistavaksi toiminnoksi. Palautejédrjestelmi 10ytyy kiintedsti jokai-
sen padkehyksen sivun alaosasta. Linkki on nimeltddn “Palaute ja kysymykset
Huuto.netille”. Tamén lisdksi kdyttdjan on mahdollista soittaa Huuto.netin maksulliseen

palvelunumeroong.

Huuto.net-verkkohuutokaupan kaupankidynnin mahdollistavien toimintojen kéytetti-
vyyden tarkastelu on jaoteltu kolmeen eri kategoriaan. Naméi kategoriat ovat "Koko-
naisvaikutelma yleisistd kdytettavyystekijoistd”, “Ohjeet, kdyton tuki ja hakutoiminnot”
sekd “Kaupankdynti ja sitd edeltdvit toiminnot”. Mikili kédyttdjakyselyn kyselylomak-
keen laadinnassa tai vastauksissa ilmenee erityisen térkeitd asioita, voidaan kategorioi-

den madrdi tarvittaessa lisdtd. Asiantuntija-arvioinnissa kategorisointia ei kédyteta.

¥ Arkisin 8.00-19.00 numerossa 0600-1-7003 (0,95¢ / min + pvm tai mpm)
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3 KAYTETTAVYYS JA KAYTTOLITTYMA

Kéytettavyyden arviointi vaatii perehtymistd kéytettdvyystutkimuksen aikaisempaan
teoriaan. Kéiytettivyyden mittaaminen ei ole pelkistddn kéyttoliittymén arvioimista,
vaan myos kiyttdjin kokemuksen huomioimista. Jotta verkkopalvelun kiytettdvyyttd
olisi mahdollista arvioida, on ensin ymmarrettiva mitd kisitteilld kdytettivyys ja kdyt-
toliittyma tarkoitetaan. Madrittelyssé esitellddn joukko erilaisia ndkemyksid, jotka ovat

pohjana teoreettisen viitekehyksen muodostamisessa.

3.1 Kéytettavyyden midritelmat

Kiytettdvyydelle on olemassa runsaasti erilaisia médritelmid. Kirjallisuudessa késitettd
on tarkasteltu niin tuotteen ominaisuutena (attribuuttina), tuotteen kidyttimiseen liitty-
viand ominaisuutena kuin kéyttdjan kokemuksiin liittyvdnd ominaisuutena (Keinonen
1998: 22-63). Dix, Finlay, Abowd ja Beale (2000: 354—-355) korostavat, ettei kdytetti-
vyyden méiirittelylle ole yhtd totuutta. Sarja erilaisia ohjeistuksia ei yksin takaa jdrjes-
telmédn kéyttokelpoisuutta. Sen sijaan ohjeet muodostavat “turvaverkon”, joka estdd
pahimmat virheet suunnitteluvaiheessa (emt. 354-355). Edelld mainittu méaritelma

vastaa tavoitetta selvittdd tima “verkon kestdvyys” juuri Huuto.netin kohdalla.

Kuutin (2003: 13) mukaan kiytettivyys tieteenalana késittelee ja tutkii niitd ominai-
suuksia, jotka tekevit tuotteen kdytettavyydestd hyvin tai huonon. Tuotteen ominai-
suutena kiytettdvyys kuvaa sitd, kuinka sujuvasti kédyttdja kdyttdd tuotteen toimintoja
saavuttaakseen asettamansa padmadridn. Vaikka kéytettdvyydessd on kysymys ihmisen
ja koneen vuorovaikutuksesta (Human-Computer Interaction, HCI), ei kiytettdvyys ole

pelkistéddn tietoteknisten tuotteiden ja ihmisen vilinen ominaisuus. (Emt. 13.)

Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen ja Vastaméki (2002: 19-20) ovat kuvanneet kdytetti-
vyyttd menetelmd- ja teoriakentéksi, jonka kautta kiyttdjdn ja laitteen yhteistoimintaa

pyritddn tehostamaan ja saamaan kdyttdjan kannalta miellyttivammaiksi. Myos tdméa
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médritelmé ottaa huomioon ihmisen ja koneen vuorovaikutuksen, joka ndhddin puhe-

kielessd ja useissa julkaisuissa samana asiana kuin kdytettavyys.

Kansainvilisen standardisointiorganisaatio ISO:n’ standardissa 9241-11 (1998: 6-10)
esitetdin, mitd tietoja tarvitaan ndyttopddtteiden ja tietojirjestelmien kiytettivyyden
arvioinnissa, kun mittana ovat kiyttdjin suoriutuminen ja tyytyviisyys. Standardissa
kiytettavyys maédritellddn mitaksi, joka ilmaisee kuinka hyvin kayttdjiat voivat kayttaa
tuotetta kiyttotilanteessa saavuttaakseen tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja miel-
Iyttavisti. Médritelmé korostaa, ettd kdytettavyys riippuu myoOs kiyttotilanteesta sekd
vallitsevista olosuhteista, ja ettd kiytettivyys on tuloksellisuuden, tehokkuuden ja tyy-
tyvdisyyden kokonaisuus. Tuloksellisuudella tarkoitetaan tarkkuutta ja tdydellisyytta,
joilla kayttdjiat saavuttavat tavoitteet. Tehokkuudella tarkoitetaan voimavarojen kayttoa
suhteessa tarkkuuteen ja tdydellisyyteen kdyttdjien saavuttaessa tavoitteet. Tyytyviisyy-
delld tarkoitetaan epimukavuuden puuttumista ja myoOnteistd suhtautumista tuotteen

kayttoon. (Emt. 6-10.)

Kalimo (1996: 8) on todennut, ettd sovelluksen kdytettavyys kuvaa kdyttoliittymén laa-
tua. Téllainen miiritelmd vastaa kysymykseen siitd, miten hyvin sovellus tiyttdd kiyt-
tdjan tarpeet. Kdyttdjdn tarpeet voivat olla sekid kontekstiin, eli tydtehtéviin liittyvid, ettd
puhtaasti inhimillisid eli havaitsemisprosesseihin, muistiin, ajatteluun ja toimintaan

liittyvid. (Emt. 8.)

Kaytettavyyden osatekijdt ja niiden lukumaéérd vaihtelevat eri kirjoittajilla, mutta ylei-
simmin mainittuja ominaisuuksia ovat: johdonmukaisuus, hallittavuus, esitystapa, vir-
heiden sieto, muistettavien asioiden méérd, tehtdvin sopivuus, joustavuus ja opastus
(Keinonen 1998: 55-56). Sovellusten ominaisuuksien tarkastamiseksi on laadittu lukui-
sia listoja, joista tunnetuin lienee Nielsenin “Kymmenen heuristista sdidntod”. Naitd

muistilistoja kdytetddn usein apuna myos kiytettdvyysarvioinnissa.

? Engl. International Organization for Standardization
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Parkkisen (2002: 32) mukaan internetin kéyttédjat toivovat ennen kaikkea helppokayttoi-
syyttd. Paradoksaalista kylld, internetin sovelluskehittdjien parissa ndyttdisi toimivan
edelleen valmistajia ja tuottajia, joille sana kdytettdvyys on sekundaarinen. Yleisesti
ottaen kiyttdjid eivit kiinnosta sovelluksen tekniset hienoudet, vaan se, kuinka helposti
asetetut tavoitteet ovat saavutettavissa. Parkkinen (2002: 32) korostaa, ettéd tirkein ldh-

tokohta kiytettivyyden suunnittelussa on kiyttdjien vaatimusten tunnistaminen.

Huuto.netin kdytettavyysarvioinnin yhteydesséd tulkitaan kdytettdvyyttd ennen kaikkea
tuotteena ja sen kdyttoon liittyvdnd ominaisuutena. Seki asiantuntija-arvioinnin arvioin-
tilomakkeet ettd kiyttdjakyselyn kyselylomakkeet pyritdéin laatimaan mahdollisimman
objektiivisista lahtokohdista. Mikili kédytettdvyyttd peilattaisiin kédyttdjin kokemuksiin
liittyvdnd ominaisuutena, olisivat tarkasteltavat tekijit pikemminkin subjektiivisia, ku-

ten esimerkiksi tietyn henkilon tietotekniikkaan ja sen kdyttoon liittyvit asenteet.

3.2 Kéytettdvyyden osa-alueet

Jakob Nielsenin (1993: 24-26) mukaan kidytettdvyys jakaantuu viiteen tekijdédn: opitta-
vuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettomyys ja miellyttivyys. ISO 9241-11 -standar-
din (1998: 6—10) mukaan hyvi kdytettavyys kisittdd osa-alueet tehokkuudesta ja miel-
Iyttdvyydestd, mutta lisdd joukkoon tuottavuuden. Edelld mainittuja kéytettdvyysteki-
JOitd voidaan soveltaa minké tahansa laitteen tai sovelluksen kayttokelpoisuuden tar-

kasteluun.

Seuraavassa kdsitelldin tarkemmin Nielsenin muodostamaa kiytettavyyden osa-alueja-
koa. Jokaisen kiytettdvyystekijan kohdalla pyritidin selittdmiin, mitd kyseinen kisite
tarkoittaa ja miten se ilmenee osana verkkopalvelun kokonaisuutta.

3.2.1 Opittavuus

Nielsen (1993: 29) toteaa, ettd opittavuus on kiytettivyyden tdrkein osa-alue.

Opittavuuden késitteelld tarkoitetaan sitd, kuinka helposti ja nopeasti uusi kiyttidja oppii
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kdyttimiin haluttuja toimintoja sovelluksessa. Monimutkaisia jirjestelmid varten voi-
daan kouluttaa ihmisid, mutta useimpien sovellusten tulisi olla valmiiksi helppokayttoi-

sid ja nopeasti opittavia. (Nielsen 1993: 29.)

Hedmanin ja Pappisen (1999: 151) mukaan opittavuudella on erityisen tédrked rooli
kaytettdavyydessd. Verkkoa kayttavit henkilot eivit mielellddn uhraa paljon aikaa oppi-
akseen hankalasti kdytettdvin sivuston toimintaperiaatteita tai koostumusta. Kirsivilli-
syyden raja ensimmdistd kertaa palvelua kayttdaville on parista sekunnista muutamiin
minuutteihin. Jos jokin ei miellytd, kdyttdjd tuskastuu ja suuntaa helpommalle sivus-
tolle. Hyvin kiytettivyyden kannalta on tdrkedd pystyd toteamaan varsin nopeasti, vas-
taako sivusto kiyttdjin tarpeita ja mistd kohtaa hén voi aloittaa asiansa etsimisen tai toi-

minnon kayttamisen. (Emt. 151.)

Opittavuutta méadriteltdessd tdytyy Nielsenin (1993: 29) mukaan muistaa, ettei kayttdja
uhraa aikaa oppiakseen kayttoliittymin toiminnan tdydellisesti ennen palvelun kédyton
aloittamista. Toisin sanoen kiyttdjd aloittaa palvelun kdyton vilittomaisti, kunhan on
oppinut tietyn osan kiyttoliittymén toiminnasta. Tédten ei ole ensisijaista mitata aikaa,
jossa kayttdjd oppii jarjestelmin kaikki toiminnot, vaan aikaa, jossa hédn oppii hyddyn-

tamiin jarjestelmid hinelle tirkeiden tehtdvien suorittamiseen. (Emt. 29.)

3.2.2 Tehokkuus

Mikili palvelua oppii kdyttiméén tai sen toteaa hyvéksi ja tarpeelliseksi, haluaa myos
saavuttaa enemmain lyhyemmassd ajassa. Parkkinen (2002: 28) toteaa, ettd tehokkuus
kuvaa sitd aikaansaamisen ja hyddyn miirdd, minkd kokenut kiyttdjd saa irti opittuaan
jarjestelmidn monipuolisen kdyton. Luonnollisesti tédllaista tehokkuuden tasoa ei viltta-
mittd saavuteta kovinkaan nopeasti. Verkkopalvelun kédyton on kuitenkin oltava teho-

kasta.

Vaikka tehokkuutta voidaan mitata monin tavoin, on tehokkuuden mittari yleensi toi-
minnon suorittamiseen kuluva aika. Nielsen kisittelee tehokkuuden mittaamista etenkin

kokeneiden kéayttdjien keskuudessa. Kéyttdjan oppimisen kehittymistd voidaan seurata
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mittaamalla tyosuorituksen tehokkuutta jatkuvasti, ja jos tehokkuus ei lisdédntyvistd
kayttokerroista huolimatta parane, voidaan kiyttdjan todeta saavuttaneen vakaa tehok-

kuuden taso. (Nielsen 1993: 31.)

3.2.3 Muistettavuus

Jarjestelmén tehokkaan kdyton oppimisen jidlkeen syntyy koko palvelun tai sen osien
kiyttokertojen vilille eripituisia taukoja. Parkkinen (2002: 29) korostaa, ettd jdrjestel-
midn palattaessa tulisi haluttu toiminto jilleen 10ytyd nopeasti. Tédten palvelun kdyton

on oltava muistinvaraisesti helppoa.

Parkkisen (2002: 29) mielestd muistettavuutta helpottaa ennen kaikkea palvelun yhden-
mukaisuus. Yleensd verkkopalvelun toimintamalli on rakennettu siten, etti se on hel-
posti muistettavissa. Opittavuus ja muistettavuus kulkevat pitkélti kisi kiddessd, silld

helposti opittava jarjestelmi on usein myos helposti muistettavissa.

Kayttoliittymidn muistettavuus on vihiten testattu kidytettivyyden osa-alue. Nielsenin
(1993: 32) mukaan tdmid on kuitenkin mahdollista kahdella tavalla. Testissd voidaan
kayttdd testattavan jirjestelmén kayttdjid, jotka eivit ole olleet jirjestelmén kanssa te-
kemisissd pitkddn tai erikseen médriteltdvissd olevaan aikaan, ja sen jilkeen mitata
kuinka kauan heiltdi menee tiettyjen tehtdvien suorittamiseen. Toinen tapa on testata,
mitd kdyttdjat muistavat jarjestelmistd sen jilkeen kun sitd on kiytetty. Toisaalta Niel-
sen kyseenalaistaa muistettavuuden mittaamisen, silld useimmat jéarjestelmit pyritdan
tekemiin niin helposti opittaviksi, ettei niiden muistaminen ole tarpeellista. Nielsenin
mukaan kayttdjit eivit aina kykene muistamaan testattavan jirjestelmin valikoiden si-
sdltod ja mahdollisuuksia ollessaan poissa jéarjestelmin fyysisestd ldheisyydestd, mutta

pystyvit silti mainiosti kdyttimain jarjestelmii palattuaan sen ddrelle. (Emt. 32.)

3.2.4 Virheettomyys

Verkkopalvelun tulisi Parkkisen (2002: 29-30) mukaan toimia virheettomasti ja virheet

pitdisi olla helposti tunnistettavissa ja korjattavissa. Sovellus ei saa ohjata kdyttdjad vir-
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hetilanteisiin ja hyvét virheilmoitukset ovat vain hitdvara. On parempi, ettei virheitd
lainkaan pddse syntymdiidn. Palvelun on annettava kayttdjéille selked palaute tirkeistd
asioista ja mahdollisista virheilmoituksista. Parkkisen mielestd timé palaute tarvitaan

sekunnin sisdlld, mielellddn valittomaisti. (Parkkinen 2002: 29-30.)

Nielsenin (1993: 32) mukaan sovellusta kidytettdessd on vakavien virheiden tekeminen
oltava mahdotonta tai ainakin ddrimmadisen hankalaa. Tyypilliseksi virheeksi Nielsen
maidirittelee tapahtuman, joka ei johda toivottuun lopputulokseen. Téllainen médrittely ei
kuitenkaan ota huomioon virheiden monimuotoisuutta. Virheilld ei vilttimittd ole
muuta kuin tyon edistymistd hidastavaa vaikutusta ja tdten ne ovat luonteeltaan tehok-
kuutta hidastavia. Toista ddripaatd edustavat katastrofaaliset virheet, joita kdyttdjd ei
edes huomaa tai jotka mahdollisesti tuhoavat kdyttdjan tekemén tyon. Tutkittaessa vir-
hetapahtumia tulee Nielsenin mielestéd erotella pienet virheet katastrofaalisista virheisti,

ja etenkin katastrofaalisten virheiden miéra olisi minimoitava. (Emt. 32.)

3.2.5 Miellyttivyys

Viime kédessi kaytettdvyys médritetddn usein sen mukaan, miltd verkkopalvelun kiytto
tuntuu. Nielsen (1993: 33) korostaa, ettd palvelun kdyton tulisi olla miellyttdvaa. Miel-
lyttavyys on kuitenkin subjektiivinen mielipide, jonka kéyttdjd muodostaa kaikkien
edelld mainittujen kriteerien perusteella. Yleisesti kdytettdvyys on miellyttdvaa, jos se ei
loukkaa tai johda kéyttdjid harhaan. Miellyttdvyys on erityisen tirked ominaisuus jérjes-
telmissd, joita ihmiset mielellddn kdyttdvit usein vapaaehtoisesti tyoajan ulkopuolella.
Nielsen painottaa, ettd subjektiivisen miellyttdvyyden késite on pidettdavi erillddn ylei-
sestid suhtautumisesta tietokoneisiin, vaikka niilld onkin selkeésti yhteneviisid piirteitd
(emt. 33). Koivunen ja Nieminen (1996: 24) toteavat, etti tyytyviisyydelld sovellukseen
on ennen kaikkea keskeinen vaikutus siihen, miten mielellddn ja miten tehokkaasti

kayttdja kayttdd sovellusta.

Subjektiivista tyytyviisyyttd voidaan mitata paitsi kysymilld kiyttdjdltd suoraan, mutta
myo0s erilaisia apukeinoja kiyttden. Kayttoliittymin miellyttivyyttd voidaan Nielsenin

(1993: 33) mukaan arvioida tutkimalla kidyttdjan aivokdyrad, pupilleja, verenpainetta,
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syddmen sykettd sekd veren adrenaalipitoisuutta. Téllaisiin menetelmiin Nielsen kuiten-
kin suhtautuu kriittisesti, silld monimutkaisuudessaan ne voivat hermostuttaa testikadyt-
tdjid turhaan. Toinen tapa tutkia kdyttoliittyméan miellyttdvyyttd on turvautua yksinker-
taisiin kyselyihin. Kéyttdjaltd voidaan kysyéd hidnen subjektiivista nikemystddn kaytto-
kokemuksesta. Kokoamalla yhteen useita yksittdisid vastauksia, saadaan Nielsenin mu-

kaan objektiivinen kuva jirjestelmén kayton miellyttdvyydestd. (Nielsen 1993: 33.)

Kaytettavyyden osa-aluejaon pohjalta selvitetdin, miten kyseiset ominaisuudet esiinty-
vit Huuto.netissd. Edelld mainittuja viittd kiytettivyystekijad sovelletaan sekd asian-
tuntijoiden arviointilomakkeita etti Huuto.netin kiyttdjikyselyn kyselylomakkeita laa-

dittaessa, mutta myos vastauksia analysoitaessa.

3.3 Kéyttoliittymi

Korpela ja Linjama (2003: 360-361) kutsuvat kiyttoliittyméksi kaikkia niitd teknisen
sovelluksen piirteitd, joiden kautta ihminen on vuorovaikutuksessa jéarjestelmin kanssa.
Graafinen kayttoliittymi kéyttdd hyvikseen todellisen elimédn metaforia, jotka méadritti-
vit sovelluksen ulkoasun. Se koostuu ikkunoista, valikoista, ikoneista sekd niiden ki-
sittelyyn liittyvistd ominaisuuksista. Téaten kdyttoliittymissd ilmenee se, miten hyvin

kiytettavyys on huomioitu sovelluksen suunnitteluvaiheessa. (Emt. 360-361.)

Kaéyttoliittymi voi olla paljon muutakin kuin pelkistddn linkki kédyttdjén ja tietokoneen
vililla. Ermi, Kekki ja Pilke (2000: 10) toteavat, ettd kadyttoliittymi voi olla kdyttdjin,
laitteiston, ohjelmistojen ja sisdltdjen muodostama kokonaisuus, joka syntyy nididen
osatekijoiden yhteistoiminnasta. Tédssd ndkokannassa kayttoliittymi ei ole pelkistiddn
laitteiston ominaisuus, vaan kiyttdjd voidaan ndhdd myos sen aktiivisena osana. Jokai-
nen kiyttdjid havainnoi samaakin kiyttoliittymdd omalla tavallaan ja myds jokainen
kayttokerta on samalle kiyttdjdlle erilainen kokemus. Koska kéyttdjan toimintaa ohjaa-
vat monenlaiset tunteet ja motiivit, hin rakentaa sisdistd mallia jonkin laitteen toimin-
nasta. Tdma sisdinen malli on osa kéyttoliittyméd ja sijaitsee jokaisen kdyttdjdn omassa

mielessd. (Emt. 10.)
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Jussilan ja Leinon (1999: 141) mukaan verkkopalvelun kéyttoliittymén suunnitellussa
maidritellddn ensisijaisesti se, miten palvelun sisilld siirrytddn sivulta toiselle ja sisil-
16stéd toiseen. Suunnitteluprosessi painottuu palvelun navigoinnin suunnitteluun ja esit-
tdmiseen. Kiyttoliittymissd on siis kyse kayttoliittymidkomponenteista, kuten linkkien

sijoittamisesta ja kuvaamisesta. (Emt. 141.)
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4 KAYTETTAVYYDEN ARVIOINTI JA TESTAUS

Yksi tuotekehitysprojektin tirkeimpid vaiheita on tuotteen kéytettdvyyden arviointi ja
testaus. Sovellusten suunnittelu- ja kehitysprosessiin yhdistyy tarve testata ajatuksia ja
suunnitelmia jo varhaisessa vaiheessa, mutta my0s valmiita tuotteita, kuten prototyyp-
pejd, halutaan arvioida. Kéaytettavyystestit koostuvat yleensd muutamasta toistaan tady-

dentdvistid tutkimusmenetelmasté (ks. taulukko 2).

Taulukko 2. Tyypillisen kdytettivyystestin rakenne (Koivunen 1996: 95).

Heuristinen analyysi

Alkuhaastattelut ja -kyselyt

Visuaalinen ldpikdynti

Kéyttdjan toiminnan havainnointi

Loppuhaastattelut ja -kyselyt

Kuutin (2003: 14) mukaan kiytettdvyys on tutkimuskohteena ennen kaikkea poikkitie-
teellinen. Kiytettivyystestauksen ohjeistukset sisdltdavit sekd tuotteen suunnittelua, tes-
tausta ettd lopputuotteen arviointia koskevia menetelmid. Kuutti korostaa, ettd kaytetta-
vyyden tutkimusmenetelmien valinta riippuu arvioitavasta jdrjestelméstd, kiytossi ole-
vista resursseista sekd jirjestelmin kayttdjistd ja kiyttotarkoituksista. Eri menetelmiit
antavat erityyppistd tietoa, ja tulokset vaihtelevat arvioitavan kohteen sekd arvioijan

kokemuksen mukaan. (Emt. 14.)

Mielonen (1999: 12) toteaa, ettd suuri valikoima erilaisia tutkimusmenetelmid takaa
sekd toisiaan tdydentdvaid objektiivista ja subjektiivista tietoa jarjestelmin kidytostd ettd
sopivien arviointitapojen 16ytymisen tilanteesta riippumatta. Tdstd syystd kdytettivyys-
testausta ei voi ohittaa vetoamalla osaamisen tai resurssien puutteeseen. Eri menetel-
mien avulla voidaan 16ytii erilaisia ongelmakohtia arvioitavista ja testattavista jérjes-
telmistd, eivitkd kaikki menetelmit ole yhtd tehokkaita. Tamén takia hyvd kiytetti-

vyystesti koostuukin useammasta eri tutkimusmenetelmasti. (Emt. 12.)
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Jirjestelmien ja sovellusten kiytettdvyyttd arvioidaan esimerkiksi yrityksen tuotekehi-
tysprojektin eri vaiheissa erilaisin tavoin ja eri tarkoituksia varten (ks. taulukko 3).
Suunnittelun aikaisemmissa vaiheissa arvioinneilla pyritddn ennustamaan koko sovel-
luksen tai jonkin osa-alueen kdytettdvyyttd, vahvistamaan sovellusta suunnittelevan
tyoryhmin kisityksid kdyttdjien asettamista vaatimuksista tulevalle tuotteelle sekéd tes-
taamaan uusia ideoita nopeasti. Myohemmissi suunnitteluprosessin vaiheissa arvioinnin
huomio kiinnittyy ensisijaisesti kdyttdjien ongelmien tunnistamiseen, jotta tuote saadaan
vastaamaan paremmin heidédn tarpeitaan. Huomioitavaa on myos mahdollinen tuotteen
uusitun, parannetun version kehittiminen. (Preece, Rogers, Sharp, Benyon, Holland &

Carey 1994: 605.)

Taulukko 3. Arviointitavat kehitysprosessin eri vaiheissa (Nielsen 1993: 224).

C . . . . Tarvi
Arviointitapa Kehitysprosessin vaihe . a.xl.!:tafil "
kiyttajaimairi
.. . Kehityksen alkuvaihe, iteratiivisen
Heuristinen arviointi . - -
suunnittelun sisilld
) . Vertail lyysi esim. kah i
Suorituskyvyn arviointi ertarleva analyysi esiml. ka den tai 10
useamman tuotteen vélilld, lopputestaus
. . Iteratiivinen suunnittelu, formatiivinen
Adneen ajattelu C . 3-5
arviointi
Kiyttdjien tarkkailu Tehtdvianalyysi, seurantatutkimus 3-
Kysely Tehtdvdanalyysi, seurantatutkimus Vihintddn 30
Haastattelu Tehtdvianalyysi 5
Ryhmalapikiynti TghtavaanalyysL kayttdjien osallistu- 6-9 per ryhmi
minen
Lokitietojen analysointi Lopputestaus, seurantatutkimus Vihintddn 20
Kéyttdjapalaute Seurantatutkimus Satoja

Verkkopalvelun kéytettavyyttd mitataan silld, kuinka palvelun kiyttdja 10ytdd etsi-
miinsi tietoa ja on interaktiivisessa yhteydessa sivuston kanssa. Kédytdnnossi téllaista
voidaan arvioida laatimalla esimerkiksi kdyttdjakysely. Tulokset pohjautuvat kéyttdjien
antamaan palautteeseen ja vastauksia voidaan selventdd haastattelujen avulla. Testin
konkreettinen toteutustapa on yleensi kyselylomake, jossa tiedustellaan kéyttdjin mieli-
pidettd ja arviota tarkasteltavan palvelun kiytettivyydestd. (Goto & Cotler 2003:
202-203.)
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Toinen usein kdytetty menetelméd kéytettivyyden kartoittamiseen on heuristinen arvi-
ointi eli tapa tarkistaa kéyttoliittymén osia eri kédytettivyysperiaatteiden mukaan. Téssa
tutkimuksessa asiantuntija-arvioinnin osana oleva heuristinen arviointi perustuu Nielse-
nin (1993) muotoilemaan kymmenen heuristisen sddnndn teoriaan. Heuristinen arviointi
on nopea ja edullinen tutkimusmenetelmé, mutta se ei tietenkédédn korvaa todellista testa-
usta palvelun loppukayttdjdlla. Tastd johtuen Huuto.netin kdytettdvyyden arvioinnissa ja
testauksessa kiytetddn menetelmind sekd asiantuntija-arviointia ettd loppukéyttdjien

kayttdjakyselya.

4.1 Asiantuntija-arviointi

Nielsenin (1993: 155-156) mukaan asiantuntijoiden suorittamissa arviointimenetel-
misséd keskeisend henkilond on kiytettivyyden teoriaan sekd kehitettdviin ja testatta-
vaan jarjestelmiin perehtynyt asiantuntija. Asiantuntija-arvioinnit ovat halvempia kuin
kayttdjapohjaiset, eikd kdytettdvyyttd arvioimaan tarvita yhtd monta henkilod kuin vaik-
kapa kiyttdjdkyselyssd. Esimerkiksi kdyttoliittyméin heuristisen arvioinnin voi periaat-

teessa suorittaa yksittdinenkin arvioija.
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Kuvio 1. Loydettyjen kéytettavyysongelmien riippuvuus arvioijien miirastd (Nielsen
1993: 156).
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Kiytettdvyysongelmien paikantamisessa parhaaseen tulokseen pédstddn kuitenkin use-
amman asiantuntijan voimin, silld eri arvioijilla on taipumuksena 16ytdd eri ongelmia.
Kuviossa 1 on havainnollistettu arvioijien lukuméaardn vaikutusta 16ydettyjen kaytetta-
vyysongelmien madrddn. Nielsen (1993: 156) suosittelee, ettd kdytettdvyyden tarkaste-
lussa kiytetddn 3-5 arvioijaa. Lopullinen arvioijien méédrda on kuitenkin riippuvainen
myos osallistujien asiantuntemuksen tasosta, tuotekehityksen vaiheesta sekd arvioinnin

hinta/hyoty -suhteesta (emt. 156).

Asiantuntijoiden suorittamien arviointien pohjalta koostetaan tuloksena raportti, johon
on koottu lista havaituista virheistd, kidytettdavyysongelmista seki kdyttoliittymin korja-
usehdotuksista. Havaitut virheet viittaavat suunnitteluperiaatteiden rikkomiseen ja kiy-
tettdvyysongelmat kéyttdjan hankaliksi kokemiin seikkoihin kayttoliittymassd (Erkio
1996: 83). Toisinaan kaikkia ilmenneitd kdytettdvyysongelmia ja virheitd ei ole mah-
dollista korjata, joten ne on luokiteltava tirkeysjdrjestykseen esimerkiksi virheen vaka-
vuuden mukaan (ks. taulukko 4). Virheiden vakavuudesta ja korjaamisen tirkeydesta
paittavit kdytettavyyden asiantuntijat, mutta lopullisista toimenpiteistd tietenkin vaik-
kapa uutta sovellusta kehittivi yritys itse. Virheitd voidaan luokitella my6s niiden ylei-

syyden ja jatkuvuuden mukaan. (Nielsen 1993: 102—-105.)

Taulukko 4. Kaytettivyysongelmien vakavuusluokat (Nielsen 1993: 103).

Luokka | Selite
0 Ei ongelma kéytettivyyden ndkokulmasta
1 Vain ns. kosmeettinen ongelma — korjataan, jos kéytettdvissid on aikaa
2 Lieva ongelma — timén korjaamiselle tulee antaa alhainen prioriteetti
3 Vakava ongelma — tirkeii korjata, joten tulee antaa korkea prioriteetti
4 Katastrofaalinen ongelma — pitdd korjata ennen sovelluksen julkaisua

Huuto.netin asiantuntija-arvioinnin avulla havaitut kidytettivyysongelmat luokitellaan
edelld mainittujen vakavuusluokkien mukaisesti. Lisdksi taulukoiden muotoon kerityt

ongelmat suhteutetaan vastaaviin Nielsenin heuristisiin sddntoihin.
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4.1.1 Heuristinen arviointi

Seuraavassa késitellddn yhtd asiantuntija-arvioinnin suosituinta toteutustapaa nimeltdan
heuristinen arviointi. Heuristisessa arvioinnissa kiytettdvyysasiantuntija lipikdy sovel-
luksen néyttd ndytoltd, painike painikkeelta ja valikko valikolta kdyttden apunaan joita-
kin tunnettuja suosituksia. Tdssd tutkimuksessa ulkoiset asiantuntija-arvioijat soveltavat

heuristisia sddnnoksia arvioidessaan Huuto.net-verkkohuutokaupan kiytettivyytta.

Heuristinen arviointi perustuu kéytettdvyyssddntoihin eli heuristiikkoihin (ks. taulukko
5). Heuristisen arvioinnin etuna on, ettd kyseessd on edullinen menetelmi, jota voivat
kayttdd myos kdytettdavyyteen perehtyneet ohjelmistosuunnittelijat — eivdt mieluiten
kuitenkaan arvioitavan jirjestelmén suunnittelijat. Haittapuoli puolestaan on se, etteivit
mielipiteet tule sovelluksen loppukdyttdjiltd, vaan asiantuntijoilta. Arviointi voidaan
suorittaa myOs vertaamalla kahden eri jdrjestelmédn suhteellista kéytettdvyyttd keske-
nddn. Heuristiikat kuvaavat yleisesti kdytettavyydeltddn hyvian kéyttoliittymédn ominai-

suuksia. (Mielonen 1999: 27.)

Taulukko 5. Kiytettivyysperiaatteet (Nielsen 1993: 20).

Heuristinen saianto

. Kéytd yksinkertaista ja luonnollista dialogia

. Kéytd kdyttdjien omaa kielta

. Minimoi kéyttdjan muistikuorma

. Tee kayttoliittyméstd yhdenmukainen

. Anna kéyttgjélle selked poistumistapa eri tiloista ja toiminnoista

. Anna kéyttdjéalle mahdollisuus oikopolkujen kayttoon

. Anna virhetilanteista selkeét virheilmoitukset

1
2
3
4
5. Anna kéyttdjélle palautetta toiminnoista
6
7
8
9

. Pyri estimaéén virhetilanteiden syntyminen

10. Anna riittdva ja selked apu ja dokumentaatio

Nielsenin (1993: 155) mukaan heuristisen arvioinnin tavoitteena on 10ytdd kiytetti-

vyysongelmat sovelluksesta, eikd niinkddn etsid ongelmiin suoranaisia ratkaisuja. Asi-
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antuntija-arvioijat pyrkivit havaitsemaan kéyttoliittymén kiytettivyysongelmat, jotta ne
voidaan huomioida suunnitteluprosessissa. Arvioinnin aikana jokainen arvioija tarkas-
telee kdyttoliittymid ensin itsendisesti parin tunnin ajan riippuen arvioitavan kayttoliit-
tymin koosta ja monimutkaisuudesta. Arvioija ldpikdy kiyttoliittym@d useita kertoja ja
tutkii sen ominaisuuksia samanaikaisesti kdytettdvyysperiaatteisiin verraten. Jokainen
arvioija kirjaa tulokset kirjalliseen raporttiin tai arvioinnin aikana voi olla ldsni tarkkai-

lija, joka kirjaa kommentit arvioijan puolesta. (Nielsen 1993: 157-160.)

Raportti sisdltdd esimerkiksi listan kayttoliittymén kédytettdvyysongelmista ja viittaukset
siitd, mitd heuristitkkoja kyseiset ongelmat rikkovat. Heuristiikkoja ei tarvitse seurata
arvioinnissa tarkistuslistamaisesti, vaan arvioinnin suorittavalla henkilolld on vapaus
esittdd omia mielipiteitddan kayttoliittymastid. Arvioija voi myOs itse pédittdd, missid jir-
jestyksessd hin etenee heuristisessa arvioinnissa. Arvioijalle voidaan antaa kuvaus arvi-
oitavalla kayttoliittymélld tyypillisesti suoritettavasta tehtivistd. Tdmé auttaa arvioijaa
paremmin hahmottamaan kéyttoliittymén toimintaa ja tuo esiin mahdollisia kéytetti-
vyysongelmia. Itsendisen tarkastelun jilkeen on mahdollista jdrjestdd tilaisuus, jossa
kaikki arviointiin osallistuneet osapuolet keskustelevat kiyttoliittyméstd keskeniin,
vertailevat arvioinnin tuloksia ja esittdvit kdyttoliittymén kehitysideoita. (Nielsen 1993:

157-160.)

4.1.2 Kymmenen heuristista sddntod

Heuristinen arviointi voidaan jakaa kymmeneen heuristiseen sdaantoon (ks. taulukko 5).
Tastd kymmenkohtaisesta listasta on eri ldhteissd esitetty hieman poikkeavia versioita,
mutta kaikki ovat kuitenkin suunnilleen samansiséltoisid. Esitelty lista vastaa sisallolli-
sesti Nielsenin alkuperdistd listaa, mutta jokaista kohtaa on muokattu enemmiin verkko-
palvelun kiytettdvyyden tarkasteluun soveltuvaksi. Kymmenestd heuristisesta sddnnosta
on olemassa Sirpa Riihiahon (1996) “Graafisen kiyttoliittymén suunnittelu” -kirjassa
esittelemit suomenkieliset vastineet, joita on sovellettu osana tutkimusta selkeiden méaa-

rittelyidensé puolesta.
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Vaikka arviointi kymmenen heuristisen sddnnon listaa kdyttden onnistuu jopa tdysin
kokemattomalta arvioijalta, vaatii listan kaikkien kohtien ymmairtdminen myos tausta-
tietoa asiasta. Seuraavassa késitellddn tarkemmin jokaisen kymmenen heuristisen sdidn-

non sisdltod. Varsinaiset sdannot on eroteltu muusta tekstisisallostd lihavoinnein.

Vuorovaikutus kiyttidjin kanssa tulee olla yksinkertaista ja luonnollista. Nielsenin
(1993: 115) ensimmdisen heuristisen sddnnon mukaan yksinkertaisella ja luonnollisella
dialogilla eli vuoropuhelulla tarkoitetaan sité, ettd kdyttoliittymén tulisi olla mahdolli-

simman selked ja tietojen pitdisi olla esilld luonnollisessa ja loogisessa jirjestyksessi.

Toisin sanoen kiyttdjdn tulisi olla koko ajan selvilld, mikd on hinen sen hetkinen si-
jaintinsa verkkopalvelussa ja minne hin voi liikkua kyseiseltd sivulta. Tdhédn auttavat
asianmukaiset linkit ja navigointipalkit, jotka helpottavat sijainnin hahmottamista ja
liikkkumista. Virimaailmaa tulisi kdyttdd harkiten ja tyytyd vain muutamaan perusvériin
koko kayttoliittymaissad. Kirkkaat, rdikedt ja vilkkuvat virit drsyttdavit ja varastavat huo-
mion muista kdyttoliittymin tekstien osista. Virejd ja muotoja voidaan kayttada kiytto-

liittymén eri osien rajaamiseen. (Riihiaho 1996: 39.)

Vuorovaikutuksen tulee edustaa kiyttdjin Kieltd. Yleisesti verkkopalveluiden kiyt-
tdjilla on hyvinkin erilaiset taustat, joten kaikille sopivan kielen 16ytdminen on todelli-
nen haaste. Jotta vuorovaikutus olisi mahdollisimman helppoa, tulisi verkkopalvelun
kayttoliittymén kielen heurististen sddntdjen mukaan olla kiyttdjian didinkieltd ja edus-
taa hdnen omaa ammattitermistoddn. Kielen ja myos kuvakkeiden, jotka perustuvat
vertauskuviin, pitdisi olla selkeitd. Metaforien avulla kéyttoliittymédéan voidaan luoda ar-
kimaailmasta tuttuja piirteitd, jotka auttavat kdyttdjia hyddyntdméddn olemassa olevia

tietoja ja taitoja uuden jérjestelmin kiytossd. (Rithiaho 1996: 39—40.)

Nielsenin (1993: 123) mukaan jokaisessa verkkopalvelussa tulisi kdyttdd sanoja, kisit-
teitd ym. johdonmukaisesti niin tekstissd, linkeissd kuin painikkeissakin. Hdnen mie-
lestddn kannattaa myOs huolehtia siitd, ettd sivut, joithin kyseisen verkkopalvelun linkit
osoittavat, on otsikoitu johdonmukaisesti linkin nimeen verrattavalla tavalla. (Emt.

123.)



35

Kiéyttiajin muistin kuormitus on pyrittivi minimoimaan. FErilaisten tietojen muis-
taminen tulisi jattdd koneelle eikd kayttdjalle. Kdyttdjadn muistikuormaa on esimerkiksi
turha kuormittaa vaatimalla jo kertaalleen annetun tiedon muistamista jarjestelmin
muissa osissa. Kéyttdjin muistikuormaa voidaan vihentdd usealla eri tavalla. Esimer-
kiksi valikkojen kdytolld vihennetdidn kdyttdjdn tarvetta muistaa lukuisia eri komentoja

syntakseineen. (Riihiaho 1996: 40-41.)

Nielsenin (1993: 129) mukaan verkkopalvelun kiyttimistd koskevien ohjeiden tulisi
olla nikyvissi tai helposti saatavilla aina kun niitd tarvitaan. Jos kdyttdja pystyy hah-
mottamaan sijaintinsa kdyttdméssadn palvelussa ilman kulkemansa reitin muistelemista,
niin eksymisen vaara pienenee huomattavasti. Tasmaéllinen otsikointi ja kohdetta osu-

vasti kuvaavat linkit ovat ehdottomasti suureksi avuksi. (Emt. 129.)

Kiyttoliittymén eri osien tulee olla yhdenmukaisia. Yhdenmukaisuuden tarkoituk-
sena on helpottaa tyoskentelyd ja vihentdd kdyttdjan muistikuormaa. Yhdenmukaisuus
auttaa myos kdyttdjaa tunnistamaan kayttoliittymén eri osien toimintoja. Tietyn toimin-
non pitdisi aina kdynnistyd samalla operaatiolla ja sen tulisi aiheuttaa samantyyppinen
tulos kayttoliittymin kaikissa osissa. Kayttoliittymédn yhdenmukaisuus tarkoittaa myos
kayttoliittymén osien sijoittelua. Esimerkiksi useissa eri ikkunoissa esiintyvit osaset
pitdisi sijoitella kaikissa ikkunoissa samoihin paikkoihin ja samaan jirjestykseen. (Rii-

hiaho 1996: 41.)

Nielsenin (1993: 132) mukaan yhdenmukaisuus on yksi perustavanlaatuisimmista kiy-
tettdvyyden periaatteista. Mikili kéyttdja tietad, ettd samalla komennolla tai toiminnolla
on aina sama vaikutus tai seuraus, hiin tuntee itsensid huomattavasti varmemmaksi kéyt-
tdessddn jarjestelmdd. Téalloin kdyttdjda uskaltaa myos kokeilla jéarjestelmin vieraitakin

toimintoja, koska hénelld on jo tétd varten tarvittavaa taustatietoa. (Emt. 132.)

Jirjestelmén on annettava kiyttijille palautetta reaaliajassa. Kéyttdjan tulisi saada
palautetta kaikista tekemistdédn valinnoista ja antamistaan komennoista, jotta hin voisi
olla varma, ettd jiarjestelméd on hyviksynyt annetun syétteen ja tuottanut halutun tulok-

sen. Palautetta on annettava riittdvésti ja palautteen pysyvyys kayttoliittyméssa tulisi
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olla loogisessa suhteessa palautteen aiheuttajaan. Jéarjestelmin pitdisi oikea-aikaisella
palautteella vilttdd mahdolliset virhetilanteet. Viliton palaute antaa kiyttdjille tunteen
jarjestelmin hallinnasta, jolloin uuden jérjestelmin oppiminen tehostuu. (Riihiaho 1996:

41-42.)

Kayttoliittymin on pidettdva kayttdja jatkuvasti tietoisena siitd, mitd jarjestelméssd ta-
pahtuu ja milléd tavalla se tulkitsee kéyttdjan antamat syotteet. Palautteen tulisi olla oi-
kein ajoitettua ja ennakoida esimerkiksi mahdollisia virhetilanteita. Jarjestelmin antama
palaute ei saisi olla ilmaistu abstraktissa ja yleisessd muodossa, vaan sen pitdisi olla aina

kyseiseen tilanteeseen sopiva ja erikseen muodostettu. (Nielsen 1993: 134.)

Jarjestelméssi ja sen osissa tulee olla selkeiit poistumistiet. Kayttoliittymésti ja sen
eri toiminnoista pitdisi olla selkeidt poistumis- ja peruutuskeinot, jotta kdyttdjd uskaltaisi
kokeilla jirjestelmén eri toimintoja. Jirjestelmén on myos hyvi pyytdd kiyttdjaltd var-
mistus toimintoihin, joita ei voi peruuttaa. Joka toiminnosta tulisi tarjota selvisti ndkyva
keino palata takaisin edelliseen tilaan tai periti pois koko jérjestelmistd. Jos johonkin
toimintoon ei ole mahdollista sisdllyttid kumoavaa toimintoa, timéd on ilmoitettava

kiyttdjédlle ennen toiminnon aloitusta. (Rithiaho 1996: 42.)

Usein kiyttdjd valitsee jarjestelmén toimintoja vahingossa, joten hidn myos tarvitsee
selkedsti merkityt peruutustavat poistuakseen ei-toivotuista tiloista. Tdmédn on oltava
mahdollista ilman, ettd kédyttdjin tiytyisi kidyda ldpi pitkéda dialogia. (Nielsen 1993: 20.)
Nielsenin (1993: 138) mukaan toimintojen peruutuskeinot parantavat kdyttdjan tunnetta
jarjestelmin hallinnasta ja rohkaisevat hdntd kokeilemaan kayttoliittymén eri toimintoja,
silld kidyttdjd voi luottaa siihen, ettd hian voi kumota mahdollisesti ilmenneet ongelmati-

lanteet.

Oikopolkuja ja tehokasta tyoskentelyi on tuettava. Sovelluksen tulisi tarjota kaytta-
jélle mahdollisuus oikopolkuihin eri toimintojen kiytossd, koska monet haluavat hyo-
dyntdd jdrjestelmdd mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti. Oikopolkuja ovat esimer-
kiksi komentojen lyhenteet, hiiren eri painikkeiden kdyttd sekd toimintondppédimet ja

erilaiset ndppdinyhdistelmit. Kayttod voidaan myos tehostaa antamalla kiyttdjdlle va-
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littavaksi oletusarvoja, kuten aikaisemmin toistuneita komentoja ja kéytettyja tiedostoja.

(Riihiaho 1996: 42-43.)

Kayttoliittymissd voi olla sallittu toiminnot, joissa kdyttdjdn on mahdollista kirjoittaa
seuraava syote tai napsauttaa hiirelld linkkiéd, ennen kuin jéirjestelmé ehtii suorittamaan
edeltivin komennon tai toiminnon. Ndméa toiminnot eivét ole varsinaisia oikopolkuja,
mutta nopeuttavat jarjestelmin kdyttoa. Saattaa kuitenkin olla vaarallista sallia tédllaisia
toimintoja, silld virheilmoitukset voivat jaadd néissé tilanteissa helposti huomioimatta.

(Nielsen 1993: 140.)

Virheilmoitusten tulee olla selkeiti. Nielsenin (1993: 142-145) mukaan hyvi kiytto-
liittymé antaa heurististen sddntdjen mukaan myos ymmarrettdavit virheilmoitukset. Vir-
heilmoitus on esitetty tasmaéllisesti ja rakentavasti kdyttdjin omalla, luonnollisella kie-
lelld. Ilmoitus ei ole kiyttdjdd syyttdvd, vaan kohtelias. Ilmoituksen tulisi Nielsenin
mielestd ohjata kdyttdjdd korjaamaan virhe, ja jéarjestelmin pitdisi antaa pyydettdessa
tarkennusta virheilmoitukseen. Lisdksi jdrjestelmén tulisi aina tarjota ratkaisu kyseiseen
ongelmaan tai ainakin linkki sithen. Jos kéyttdjd esimerkiksi yrittdd hakea verkkopal-
velun hakutoiminnolla tietoja jostakin tietystd asiasta, eikd kone 10ydéd yhtdin osumaa
kiyttdjan antamalla hakulauseella, niin silloin jarjestelmai ei saisi vain kehottaa kayttdjaa
laajentamaan hakulausettaan, vaan virheilmoituksen tulisi siséltdd linkki, jota paina-
malla jdrjestelmi itse laajentaisi automaattisesti hakulausetta kdyttdjan puolesta. (Emt.

142-145.)

Nielsen (1993: 142) toteaa, ettd virheilmoitukset ovat kidytettdavyyden kannalta tirkeitd
kahdesta syystd. Ensinnékin ne ilmaisevat tilan, jolloin kdyttdjd on vaikeuksissa, eikd
mahdollisesti pdise jarjestelmin kdytossd haluamaansa tavoitteeseen. Toiseksi virheil-

moitukset auttavat kiyttdjad ymmartdmiin paremmin jarjestelmid. (Emt. 142.)

Virhetilanteisiin joutuminen tulisi estdi. Kuutin (2003: 62—-63) mukaan hyviad vir-
heilmoituksia parempi vaihtoehto on virhetilanteiden esto. Tilanteiden estdminen on

mahdollista esimerkiksi pyytdmalld varmistus toimintoihin, joita ei pystytd kumoamaan.
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On olemassa tiettyjd tyypillisid virhetilanteita ja jirjestelmit voidaan suunnitella niin,
ettei kdyttdjd ajaudu niihin. Esimerkiksi useissa jirjestelmissad kdyttdja joutuu itse valit-
semaan tietyn tiedoston koneeltaan vaikka tallentamista varten. Tdssd tilanteessa on
parempi, ettd kiyttdjd valitsee tiedoston valmiista listasta, kuin kirjoittaa itse tiedoston

nimen kayttoliittymaélle ja mahdollisesti kirjoittaa sen vidrin. (Riithiaho 1996: 44.)

Nielsenin (1993: 146) mukaan jarjestelmi voi estdd erilaisia virhetilanteita tehokkaasti
pyytamilld varmistuksen toimintoihin, joita ei ole mahdollista kumota. Varmistukset
takaavat, ettd kdyttdjd tosiaankin haluaa jatkaa valitsemallaan tavalla. Varmistuksia ei
kuitenkaan ole suositeltavaa kdyttdd liian usein, jottei kiyttdjan toimintojen hyviaksymi-
nen tule automaattiseksi, eikd hian vahingossa hyviksy varmistus- tai virheilmoitusteks-

tid lukematta koko ilmoitusta.

Kiyttoliittyméssid on oltava kunnolliset avustustoiminnot ja dokumentaatio. Jar-
jestelmin tulisi olla sellainen, ettd sitd pystyy kdyttimidn ilman erillisid ohjeita. On-
gelma- ja virhetilanteita varten on kuitenkin tarjottava riittdvit ohjeet ja kayttotuki. Oh-
jeiden tulisi olla annettu kédyttdjin tehtdvien ja toimintojen mukaisesti seki listata konk-
reettisesti eri vaiheita. Dokumentaatio taytyy lisdksi integroida kyseisen verkkopalvelun

sisdllon kanssa toimivaksi kokonaisuudeksi. (Riihiaho 1996: 44.)

Erilaisia dokumentaatioita ja ohjeistuksia voivat olla esimerkiksi jérjestelmin sisdiset
opasteohjelmat tai dokumentaation paperiversiot. Nielsenin (1993: 149-150) mukaan
dokumentaatio on jdsenneltdva siten, ettd asiat 10ytyvit helposti ja nopeasti. Etsittdvien
ohjeiden 16ytymistd nopeuttavat hyvit sisdllysluettelot ja hakemistot. Online-dokumen-
tit ja -oppaat ovat yleistyneet huomattavasti niiden paremman saavutettavuuden seki
nopeampien tiedon etsintd -ominaisuuksien seurauksena. Online-oppaat ovat huomatta-
vasti perinteisid oppaita joustavampia, silld niiden toimintoja voidaan laajentaa. Esimer-
kiksi jarjestelmin virheilmoituksista voi olla linkki online-oppaan tiettyyn kohtaan,

jossa annetaan tarkempia tietoja ja ohjeita kyseisesti tilanteesta.



39

4.2 Kiyttdjdkysely

Kayttdjakyselyt ovat kdytettdvyyden ndakokulmasta epédsuoria kédytettivyyden arviointi-
menetelmid, silld ne eivit tutki itse kiyttoliittymii, vaan 1dhinnd kédyttdjien mielipiteiti
kayttoliittymastd. Kiyttdjakyselyt mittaavat kuitenkin suoraan kayttdjatyytyvaisyytta.
Nielsenin (1993: 2009) mukaan ne ovat erinomainen keino saada tietoa kdyttdjien taus-
toista, ennakkoasenteista ja mielipiteistd joko valmista tai vield kehitettdvind olevaa

jarjestelmii kohtaan.

Kyselyitd on mahdollista jirjestdd suurille kdyttdjamidrille esimerkiksi sidhkopostitse,
tietokoneohjelmalla tai perinteisessd paperimuodossa. Kyselyiden tulosten analysointi
voidaan toteuttaa nopeasti automatisoinnin avulla. Nieminen (1996: 102) toteaa, ettd
haittana kyselyiden kaavamaisuudessa on, ettd niilld kerdtddn kayttdjiltd vastauksia jo
ennalta laadittuihin kysymyksiin. Esimerkiksi haastattelut ovat luonteeltaan vapaampia
ja voivat tuottaa kohdennetumpaa informaatiota, sekid tuoda esille asioita, joita kyse-
lyissd ei osata huomioida. Toisaalta kyselyistd saatuja vastauksia on huomattavasti hel-
pompi analysoida kuin haastatteluiden vastaavia. Kyselyt ovat myos nopeasti toteutetta-

vissa.

Kayttoliittymien arvioinnissa on mahdollista kdyttdd valmiita kyselyitd ja arvoasteikko-
taulukkoja, kuten esimerkiksi QUISlo—kyselyiss'ai. Valmiiden kyselymallien kayttod
sellaisenaan on kuitenkin harvoin tarkoituksenmukaista. Tavallisilla jirjestelmén kéyt-
tdjilld ei useinkaan ole teoreettista tietoa kdytettavyydestd tai kdyttoliittymien suunnit-
telusta. Tamén vuoksi kyselyitd joudutaan muokkaamaan tapauskohtaisesti seké jarjes-

telmin ettd sen kdyttdjien mukaan. (Nieminen 1996: 102.)

' Engl. Questionnaire for User Interaction Satisfaction
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5 HUUTO.NETIN ASIANTUNTIJA-ARVIOINTI

Téssd luvussa kdyddidn 1dpi Huuto.netin asiantuntija-arviointi. Luku jakautuu arvioinnin
perusteita ja valmistelua koskevaan osioon, arvioinnin tuloksiin sekd alalukuun, jossa
arviointituloksia sovelletaan kiyttdjdkyselyn laadinnassa. Arviointilomakkeen rakenne

sekd havaitut kdytettivyysongelmat on esitetty liitteissd 1-2.

5.1 Arvioinnin ldhtokohdat

Tutkimuksen kohteena olevan Huuto.net-verkkohuutokaupan kaupankdynnin mahdol-
listavien toimintojen kéytettdvyyden arviointi suoritettiin neljdn alan asiantuntijan voi-
min aikavililld 12.11.2007-25.11.2007. Asiantuntijoiden valinnassa vaatimustasona
olivat vihintddn kolmannen asteen koulutustausta ja kiytettivyyden teorian sovelta-
minen nykyisissd tyotehtdavissd. TyoOtehtdvissddn asiantuntijat toimivat kansainvilisen
ohjelmistoalan yrityksen teknisend asiantuntijana, informaatioteknologian palveluyri-
tyksen ohjelmistosuunnittelijana, televiestintdyrityksen tuotepiillikkoni seki ohjelmis-

toyhtion konsulttina.

Arvioinnin tukena kéytetty arviointilomake laadittiin soveltamalla Nielsenin (1993: 19—
20) kiytettdvyysperiaatteita sekd heuristisia sdadntdja (ks. taulukko 5). Huuto.netin kau-
pankdynnin mahdollistavien toimintojen lisdksi arvioinnissa selvitettiin kédyttoliittymén
yleisid kéytettdvyystekijoitd, eli verkkopalvelun oppimisen helppoutta, kdyton tehok-
kuutta, toimintojen ja asioiden muistettavuutta, virheiden vihyyttd sekd kiayttokokemuk-
sen miellyttdvyyttd. Asiantuntija-arvioijille annettiin vapaat kddet havainnoida palvelua
ja sen eri toimintoja omien tottumustensa pohjalta, joten arviointilomaketta ei laadittu
vastaamaan luvun 2.5 jaottelua Huuto.netin kaupankidynnin mahdollistaviin kategorioi-

hin.

Asiantuntija-arvioijat suorittivat Huuto.netin kéytettdvyyden arvioinnin tdysin itsendi-
sesti kotioloissa, mikd onkin palvelun tyypillisin kdyttoympéristd. Jokainen arvioija

tarkasteli Huuto.netin kaupankdynnin mahdollistavia toimintoja kahden tunnin ajan
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liitteen 1 ohjeiden mukaisesti. Arvioinnin aikana he tdyttivdt myos liitteessd esitetyt
arviointilomakkeet. Asiantuntija-arvioinnissa annettiin mahdollisuus nimetd kaytetta-
vyyden kannalta sekd positiivisia ettd negatiivisia huomioita Huuto.netin kaupankdyn-
nin mahdollistavista toiminnoista. Lomakkeeseen tdytettiin, mitd kédytettdvyyden heu-
ristista sddntdd kyseinen huomio koskee. Lisiksi negatiiviselle huomiolle, toisin sanoen
kiytettdvyysongelmalle, arvioitiin vakavuusluokka. Kéytettivyysongelma voitiin arvi-
oida katastrofaaliseksi, vakavaksi, lieviksi tai kosmeettiseksi. Kayttoliittymén yleisia
kaytettavyystekijoitd arvioitiin asteikolla: erittdin huono, huono, tyydyttiva, hyvi, erit-

tdin hyvi. Asteikon luokkia vastasivat numeroarvot -2, -1, 0, +1 ja +2.

Arvioinnin jédlkeen jokaisen arvioijan kanssa keskusteltiin kahdenkeskisesti, jolloin he
saivat ilmaista vapaasti omia kokemuksiaan ja mielipiteitdin Huuto.netin kiytettavyy-
destd. Myos arviointilomakkeissa oli annettu mahdollisuus vapaaseen kommentointiin.
Koko arvioijaryhmén kesken ei voitu jirjestdd yhteistd palaute- ja keskustelutilaisuutta

aikataulu- ja vdlimatkasyistd johtuen.

Asiantuntija-arvioinnissa 10ydetyt kdytettivyysongelmat on koottu yhteenvetona liittee-
seen 2. Samantyyppisid huomioita on pyritty yhdistiméédn. Loydetyissd kidytettdvyyson-
gelmissa, joissa on annettu eri vakavuusluokka, on yhteenvedossa jatetty arvoksi vaka-
vampi luokka. Kokonaisvaikutelmaa Huuto.netin kéyttoliittymén yleisistd kaytettd-
vyystekijoistd mitanneen lomakkeen tulokset on esitetty siten, ettd arvot ovat saatujen
vastauksien yhteisid keskiarvoja ja ne ovat pyo0ristetty ylospdin. Asiantuntija-arvioinnin

tulokset on esitetty seuraavassa luvussa.

5.2 Arvioinnin tulokset

Liitteeseen 2 on keritty asiantuntija-arvioijien 10ytamit kidytettivyysongelmat, joita
Huuto.net-verkkohuutokaupan kaupankidynnin mahdollistavissa toiminnoissa ilmeni
yhteensd 21 kappaletta. Lievid ongelmia havaittiin yhteensd 13 kappaletta eli selvésti
eniten. Vakavia ongelmia I6ytyi yhteensd 5 ja kosmeettisia 3 kappaletta. Yhtddn kata-

strofaalista ongelmaa eivit arvioijat palvelussa havainneet. Tdmid on ymmaérrettavii
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siitd syystd, ettd palvelu tuskin olisi saavuttanut nykyisti suosiotaan, mikéli se sisdltdisi

jonkin kidyttod kriittisesti estdvén vian.

Vakavat kiytettivyysongelmat, joita Huuto.net-verkkohuutokauppa asiantuntija-arvioi-
Jien mukaan sisélsi, koskivat etenkin navigoinnin tehottomuutta seki sivuston sekavaa
yleisilmettd ja huonoa jiasentelyi (ks. kuva 1). Erityisesti mainosten ja erilaisten sponso-
rilinkkien runsas méaard sivustolla vaikuttivat palvelun ulkoasuun huomattavasti, héirit-
sivit selailua ja varastivat kiyttdjan huomion. Lisédksi arvioijat havaitsivat, ettei kayttdja
saanut riittdvin reaaliaikaista palautetta toiminnastaan, vaan palvelu ilmoitti virheelli-
sestd komennosta vasta kiyttdjin ldhettimén kiskyn jdlkeen. Téten turhia virhetilanteita

padsi syntyméin.

Kiytettdvyysperiaatteiden nidkokulmasta palvelussa ilmeni ongelmia kaikilla osa-alu-
eilla. Ne kiytettdavyysongelmat, jotka asiantuntija-arvioijat 10ysivét, jakaantuivat kui-
tenkin Nielsenin vastaaviin heuristiikkoihin suhteellisen epitasaisesti. Selvisti eniten
ongelmia, yhteensd 8 kappaletta, vastasi periaatetta yksi "Kdytd yksinkertaista ja luon-
nollista dialogia”. Toiseksi eniten ongelmia, 4 kappaletta, vastasi periaatetta kolme
”Minimoi kdyttdjan muistikuorma”. Kolmanneksi eniten ongelma, 3 kappaletta, vastasi

periaatetta seitsemén ”Anna kiyttdjidlle mahdollisuus oikopolkujen kdytt6on™.

Asiantuntija-arvioijien keskiarvon mukaan kokonaisvaikutelma Huuto.netin yleisistid
kiytettavyystekijoistd (ks. taulukko 6) oli palvelun muistettavauden sekéd virheetto-
myyden osalta hyvid. Opittavauden suhteen kéyttoliittymén todettiin olevan tyydyt-
tdvd. Parannettavaa loydettiin erityisesti tehokkuudessa sekid kidyton miellyttivyy-

dessi, jotka molemmat saivat huonon arvosanan.

Taulukko 6. Kokonaisvaikutelma Huuto.netin yleisistd kiytettdvyystekijoisti.

Opittavuus Tyydyttavi
Tehokkuus Huono
Muistettavuus Hyvi
Virheettomyys Hyvi
Miellyttivyys Huono
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Huuto.net-verkkohuutokaupan opittavauden asiantuntijat arvioivat tyydyttaviksi siitd
syystd, ettd kdyttoliittymin kieli vastasi heididn didinkieltddn ja palvelu onkin nimen-
omaan suomalaisille kidyttdjille suunnattu. Kéayton oppiminen ei kuitenkaan saavuttanut
kiitettdvdd arvosanaa, silld kdyttoliittymén todettiin olevan uniikki. Tdmin takia aikai-
semmin opittujen taitojen hyddyntdminen oli 1ihes mahdotonta. Jotkut palvelun toimin-

noista, esimerkiksi etusivun alaosan “Palaute ja kysymykset Huuto.netille” -linkki, si-

jaitsivat arvioijien mukaan vaikeasti l0ydettivisséd ja epédloogisissa paikoissa (ks. kuva

2).
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Kuva 2. Palaute ja kysymykset Huuto.netille -linkki.

Tehokkuudessa asiantuntijat arvioivat Huuto.netin kiytettivyyden olevan heikko.
Kayttoliittymin todettiin kirsivin sekavasta ulkoasusta ja navigoinnin puutteellisuu-
desta. Ulkoasu koettiin vanhanaikaiseksi ja sisdllon jasentely heikoksi. Mainoksia toi-
vottiin ruudun oikean reunan sijasta alaosaan, jossa katsottiin olevan tarpeetonta tyhjaa
tilaa. Néin ollen my6s kohdelistaus ja kohde -ndkymille saataisiin enemmaén leveyttd

(ks. kuva 3).
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Kuva 3. Kohdelistaus.

Kayttdjan navigoidessa kayttoliittyméssa todettiin, ettd dynaaminen eli muuttuva sisaltod
pdivittyy suureen piddkehykseen. Navigointipalkki sen sijaan on staattinen. Palkki ei
ilmoita, onko kéyttdjd kirjautunut sisdén palveluun, eikd myoskédédn kerro milld alueella
kayttdja milloinkin navigoi. Lisdksi arvioijat toivoivat kayttdjille mahdollisuutta raiti-
16idd navigointipalkki haluamansa kaltaiseksi. Yksi arvioijista totesi tehokkuuden para-
nevan huomattavasti esimerkiksi siten, ettd sisdinkirjautunut kayttdjd nikisi seuraa-
mansa myyntikohteet suoraan navigointipalkista sen sijaan, etti hinen tdytyisi ensin
edetd "Oma sivu” -linkin kautta henkilokohtaisia tietoja siséltdvén sivun kohtaan “Kir-

janmerkit”.

Huuto.net-verkkohuutokaupan muistettavuus kirsi asiantuntija-arvioijien mukaan opit-
tavuuden tavoin kiyttoliittymén ainutlaatuisesta luonteesta. Arvioijat kuitenkin totesi-
vat, ettd opittuaan kaupankdynnin mahdollistavat perustoiminnot, on kayttdjalld suh-
teellisen matala kynnys palata uudelleen palvelun pariin. Muistettavuutta paransi ar-
vioijien mukaan se, ettd samat toimintamallit toistuvat kaupankdynnissd yhd uudestaan
ja asioinnista tulee rutiininomaista. Tastd johtuen palvelun muistettavuus miellettiin

positiiviseksi.
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Huuto.netin kaupankdynnin mahdollistavien toimintojen peruskédytossd, esimerkiksi
kohteiden selailu ja haku, palvelu vaikutti virheettomiéilti. Sen sijaan uuden myynti-
kohteen ilmoittamisessa havaittiin puutteita. Kiyttdjidn tdyttdessd myynti-ilmoitusta,
tarjottiin hédnelle ainoastaan selite, mitd lomakkeen eri kenttiin tulisi kirjoittaa (ks. kuva
4). Mikdli taytetty kohta sisélsi vidiradd tietoa, ilmoitti palvelu virheestd vasta lomakkeen
lahettdmisen jidlkeen. Tdmién jdlkeen kiyttdjan oli korjattava kentin sisdltd. Kaiken

kaikkiaan kayttoliittymén kuitenkin todettiin olevan suhteellisen toimintavarma.

Kohtealle annettavan otsikon tulee olla jo yksin kehdetta 18 TENSTRAIT
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E
Kuwvaile tustetta mahdsllisimman tarkasti ja menipuclisesti, seka
kerro kaikki sellainen, joka saattaa kiinnostaa ostajaa ja vaikuttaa
ostopaatckseen. Mikali jatat oleellisia asioita kertomatta,
huutajalla on oikeus purkaa kauppa t3llE perustealla.

Kerro aina tucttesn kunto ja ne maksu- ja kuljebustavat, joilla
sugstut tuotteen myymaan.

Kuva 4. Uuden myyntikohteen ilmoittaminen.

Asiantuntija-arvioijien mukaan kokonaiskuvaa Huuto.netin kdyttoliittymidn miellytti-
vyydesti laskivat ehdottomasti eniten mainokset. Jokainen sivu sisélsi kiintedsti vahin-
tddn kolme mainosta, mutta kohdelistauksia selattaessa médrd ylsi paikoittain jopa kuu-
teen (ks. kuva 3). Mainostyyppind arvioijia kuormittivat eniten animoidut mainokset.
Ratkaisuksi ehdotettiin jo aikaisemmin mainittu mainosten parempi sijoittelu, mutta
myos ilmaisen kdyton rinnalle lanseerattava vaihtoehtoinen Huuto.netin maksullinen

jasenyys, jolla kdyttdjd vilttyisi mainoksilta ja saisi mahdollisesti muitakin etuisuuksia.
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5.3 Tuloksista kayttdjakyselyksi

Neljin kaytettdvyyden asiantuntijan suorittaman arvioinnin avulla pyrittiin selvittimiin
Huuto.net-verkkohuutokaupan toimivuutta ja mahdollisia kidytettivyysongelmia. Verrat-
tuna kdyttdjakyselyyn, jitettiin arviointilomakkeen rakenne avoimeksi, jotta asiantunti-
joiden kidytettdavyyden kokemus ja teoriapohja saatiin optimaalisesti hyodynnettyd. Ta-
ten asiantuntija-arvioijat saivat antaa palautetta ilman ennalta laadittujen vastausvaihto-
ehtojen (vrt. monivalinta) asettamia rajoitteita. Lomakkeen molemmat vastausosat
“Heuristinen arviointi” ja "Kokonaisvaikutelma kiyttoliittymén yleisistd kdytettivyys-
tekijoistd” sisidlsivit erillisen sarakkeen kirjallisia kommentteja varten. Tdma ei tieten-
kddn olisi ollut resurssien puitteissa mahdollista, mikili vastaajien madrd olisi ollut sel-

visti suurempi (vrt. kiyttdjikysely).

Kuten kuvio 1 luvussa 4.1 osoittaa, noin 70 prosenttia tutkittavan kohteen kiytettd-
vyysongelmista Ioydetddn jo neljdn asiantuntijan voimin. Tdmé& havainto luo pohjan
sille, ettd asiantuntija-arvioinnin tutkimustulosten soveltaminen kiyttdjikyselyn koos-
tamisessa on perusteltua. Seki asiantuntijoiden mielipiteitd Huuto.netin yleisten kiytet-
tavyystekijoiden kokonaisvaikutelmasta ettd tietoja 10ydetyistd kdytettdvyysongelmista
ja niiden vakavuusluokista sovelletaan kiyttdjiakyselyn suunnittelussa. Kyselylomak-
keen rakenne on laadittava siten, ettd tulosten kerdys ja analysointi on paitsi jarkevii ja
tehokasta, mutta my0s kéytettdvissid olevien resurssien puitteissa. Jotta asiantuntija-ar-
vioinnin ja kiyttdjdkyselyn tuloksia voidaan verrata keskendin, laaditaan kyselyn ra-
kenne samaa teoriapohjaa soveltaen. Huuto.netin kiyttdjikyselyn lahtokohdat ja tulok-

set on esitetty seuraavassa luvussa.
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6 HUUTO.NETIN KAYTTAJAKYSELY

Téassd luvussa kasitelldaan Huuto.netin kdyttdjakyselyd. Luku jakautuu kolmeen alalu-
kuun. Ensimmaisessd alaluvussa esitelldéin kyselyn ldhtokohdat ja toisessa tietoa kyse-
lyyn vastanneista. Kolmannessa alaluvussa kidydddn lidpi varsinaisten tutkimuskysy-
mysten vastaukset. Kayttdjakyselyn saatekirje ja kyselylomake on esitetty liitteissd 3—4.

Niakymad www-pohjaisesta kdyttdjakyselystd on esitetty liitteessd 5.

6.1 Kyselyn ldhtokohdat

Osa Huuto.netin kiytettdvyyden arviointia oli kdyttdjikysely. Kyselyyn vastanneet hen-
kilot olivat Huuto.netin loppukiyttdjid ja vastaukset on kerdtty palvelun keskustelu-
palstalle linkitetyn kyselylomakkeen vapaaehtoisesti tdyttidneiltd. Kyselyyn viittaava
viestiketju'!'  16ytyy  keskustelupalstan osiosta “Kehityskeskustelu”  otsikolla
“Huuto.netin kiyttdjikysely”. Alun perin kyselystd pyrittiin saamaan myds tiedote
osaksi Huuto.netin etusivua, mutta palvelun yllidpito ei huomioinut siahkopostitse 1dhe-

tettyd ehdotusta.

Vastausten kokonaisméiriaksi muodostui 139 kappaletta aikavélilla 16.1.2008—
25.1.2008. Taulukon 3 (ks. luku 4) mukaan kiyttdjdkyselyn suorittamiseen tarvitaan
vihintddn 30 osallistujaa, joten Huuto.netin arviointia varten vastaukset kisiteltiin yh-
teensd 60 satunnaisesti valitulta, lomakkeen tdyttdneeltd henkilolta. Kyselyn otosjoukon
midrd rajattiin, silld vastaukset jouduttiin syottiméén tietokantaan kdsin. Myos lomak-
keen avointen kohtien tarkastelu vei aikaa, koska kirjallista palautetta kertyi todella run-

saasti.

Kyselylomakkeen (ks. liite 4) viisi ensimmadistd kysymysti liittyivét vastaajien tausta-
tietoithin ja kysymykset 6-15 edustivat varsinaisia tutkimuskysymyksid, joilla selvitet-

tiin kokonaisvaikutelmaa Huuto.netin yleisistd kéytettdvyystekijoistd ja mielipiteitd

" http://huuto.net/fi/forum/show_message.php32cat=kehitys&id=1152316
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kaupankdynnin mahdollistavien toimintojen kiytettivyydestd. Kysely sisilsi my0s
kolme vapaaehtoisesti tdytettavdd kirjallisen palautteen kohtaa, joista ensimmdiinen oli
tarkoitettu perusteluille yleisten kaytettavyystekijoiden heikkouksista ja toisessa oli
mahdollista ottaa kantaa ajatukseen Huuto.netin maksullisesta vaihtoehdosta. Kolmas

avoin kohta oli tarkoitettu muulle palautteelle Huuto.netisté ja itse kyselysti.

Kayttdjat suorittivat kyselylomakkeen mukaisen arvioinnin tdysin itsendisesti. He taytti-
vit lomakkeen omalla koneellaan ja vastaukset ohjautuivat automaattisesti kyselyé var-
ten luotuun sdhkopostiosoitteeseen. Sdhkopostiin saapunut aineisto kisiteltiin englan-
ninkielisen SPSS 16.0 for Windows —tilasto—ohjelmann avulla tammikuussa 2008.
Tutkimustulosten graafisessa esittamisessd hyodynnettiin englanninkielistd Microsoft
Office Excel 2003 -taulukkolaskentaohjelmaa. Taulukoissa ja kuvioissa esiintyvét pro-
sentuaaliset arvot pydristettiin 1dhinni oleviin kokonaislukuihin, silli desimaaleilla ei
ollut suppeasta otoskoosta johtuen merkitystd. Avoimet vastaukset koottiin késin ja

niissd hyodynnettiin aineistoldhtoistd sisdllonanalyysid. (Ks. esim. Heikkild 2005.)

Kiyttdjdkyselyn huono puoli on se, ettd ennalta médrittyjd tehtivid suoritettaessa jaavit
kyselylomakkeen ulkopuoliset kiytettivyysongelmat 16ytymattd. Tastd syystd kadyttdja-
kyselyid edelsi asiantuntija-arviointi, jonka tuloksia hyodynnettiin kyselyn laadinnassa.
Kysymykset pyrittiin koostamaan siten, etti ne pureutuisivat ilmenneisiin kéytetta-
vyysongelmiin. Kyselylomakkeen vastauksista laadittiin myds tiivistivd raportti

Huuto.netin omistavalle Ilta-Sanomat Osakeyhtiolle.

6.2 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien taustatiedoista selvitettiin sukupuoli, ikd, internet-yhteyden tyyppi seka
Huuto.net-verkkohuutokaupan kayttomiadard kokemuksen ja kéyntitiheyden osalta.
Kaikki 60 satunnaisesti valittua vastaajaa olivat antaneet tietonsa jokaiseen taustakysy-

mykseen.

2 http://www.spss.fi/



49

Ensimmaisessd taustakysymyksessd kysyttiin vastaajien sukupuolta. Miehid vastaajista
oli 52 ja naisia 48 prosenttia. Taulukossa 7 kuvataan kyselyyn vastanneiden sukupuoli-

jakaumaa.

Taulukko 7. Vastaajien sukupuolijakauma.

Sukupuoli Vastaajien lukumiira % vastanneista (n=60)
Mies 31 52 %
Nainen 29 48 %
Yhteensi 60 100 %

Taulukosta 7 ei valitettavasti ilmene vastaajien sukupuolijakaumaa suhteessa
Huuto.netin yleiseen sukupuolijakaumaan. Tdmai johtuu siitd, ettei palvelun ylldpidolta
tullut selvitystd yleisestd sukupuolijakaumasta, vaikka asiaa sdhkopostitse tiedusteltiin.
Voidaan kuitenkin olettaa, ettd Huuto.net-verkkohuutokauppa on palveluna riippumaton

kdyttdjansd sukupuolesta.

Toisessa taustakysymyksessd selvitettiin vastaajien ikdd. Vastausvaihtoehtoja oli kuusi
ja ne jakaantuivat seuraavasti: alle 18 vuotta, 18-25 vuotta, 26-35 vuotta, 3645 vuotta,
46-55 vuotta ja yli 55 vuotta. Vastaajien ikdjakauma (ks. taulukko 8) osoittaa, ettd eni-
ten vastaajista kuuluu ikdluokkaan 26-35 vuotta, yhteensd 23 kappaletta eli 38 prosent-

tia otosjoukosta.

Taulukko 8. Vastaajien ikijakauma.

Ika Vastaajien lukuméira % vastanneista (n=60)
Alle 18 vuotta 1 2 %

18-25 vuotta 8 13 %

26-35 vuotta 23 38 %

3645 vuotta 10 17 %

46-55 vuotta 14 23 %

Yli 55 vuotta 4 7 %
Yhteensi 60 100 %




50

Vastaajien ikdjakauman voidaan todeta olevan oikealle loiveneva eli nuoria vastaajia on
enemman kuin vanhoja. Vastauksia saatiin kuitenkin melko tasaisesti jokaiseen ikéa-
luokkaan nidhden, joten otos on idn suhteen edustava. Tédten kyselysséd on saatu esille eri-
ikdisten kéyttdjien mielipiteitd palvelusta. Alle 18-vuotiaiden vastaajien vihédinen osuus
(ainoastaan yksi vastaus) on selitettdvissid yksinkertaisesti siten, ettd palveluun rekiste-

roityvan kéyttdjian tulee Huuto.netin kédyttoehtojen mukaan olla tiysivaltainen.

Kysymykselld kolme selvitettiin millaista internet-yhteyttd kyselyyn vastanneet henkil6t
kayttivdt. Vastauksia kertyi jokaiseen kyselylomakkeessa esitettyyn yhteysluokkaan.
Tistd huolimatta selvisti suurin ryhmi oli ADSL/ADSL" -yhteytti kiyttivien henkildi-
den joukko. Heitd oli 36 kappaletta eli tasan 60 prosenttia vastaajista. Kaksi vastaajaa ei

tiennyt yhteytensi tyyppid. Kuviossa 2 on esitetty eri yhteystyyppien prosenttiosuudet.

Muu kiinted yhteys
13 %

Langaton (WLAN)
10 %

Langaton (GPRS)

/ 2 %

| Entiedd
3 %
ADSL/xDSL

60 % Modeemi

2 %

ISDN
2 %

Kaapelimodeemi
8 %

Kuvio 2. Internet-yhteystyyppien prosenttiosuudet.

On ihanteellista, ettd kyselyyn vastanneet edustivat laajalla skaalalla eri internet-yh-
teystyyppien kirjoa. Tamén johdosta voidaan varsinaisten tutkimuskysymysten tulosten
kohdalla tarvittaessa selvittdd yhteystyypin vaikutusta mahdolliseen palvelun kéyton

hitauteen tai riippuvuutta yhteysongelmaan.

" Engl. Asymmetric/x Digital Subscriber Line
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Taustakysymysten neljd ja viisi avulla selvitettiin kyselyyn vastanneiden henkildiden

kokemuspohjaa Huuto.netin kaytostd. Kysymyksesséd 4 vastaajilta kysyttiin, kauanko he

ovat olleet rekisterdityneend palvelun kayttdjaksi. Kysymykselld 5 kartoitettiin aktiivi-

suutta kdyttotiheyden suhteen. Taulukosta 9 nidhddin, miten usein kéyttdjd vierailee

sivustolla suhteessa vuosimidrdiseen kiyttokokemukseen.

Taulukko 9. Vierailukertojen méérin suhde kiyttokokemukseen.

Kauanko olette ol-
leet rekisteroity-
neeni Huuto.netin
Kéyttajiksi?

Miten usein vierailette Huuto.netin sivuilla?

Kuukausittain Ainakin Lihes Uselt.a e
} . | kerran | ... .. | kertoja [Yhteensi
tai harvemmin| .. patvittdin| .. .
viikossa paivissi
Alle 1 2 0 1 4
vuoden
1-2 3 1 3 7 14
vuotta
3-4 4 4 7 3 18
vuotta
5-6 1 1 9 4 15
vuotta
Yli 6 0 1 3 4 8
vuotta
En tiedd 1 0 0 0 1
Yhteensi 10 9 22 19 60

Kysymysten 4 ja 5 tulosten ristiintaulukointi paljastaa, ettd kyselyyn vastanneet ovat

kiyttineet Huuto.net-verkkohuutokauppaa keskimiirin kolmesta neljdén vuotta, joka on

tammikuussa 1999 julkistetun palvelun ikddn nidhden suhteellisen pitkd aika. Lisdksi

Huuto.netissd vieraillaan pitkéstd kayttokokemuksesta huolimatta edelleen ldhes péivit-

tdin, joten sivuston tdytyy tarjota kdyttdjéalleen jonkinlaista hyotyd tai vetovoimaa. Toi-

saalta taulukon havaintoarvoihin on suhtauduttava pienelld varauksella, silld kyselylo-

makkeeseen vastanneet ovat myds Huuto.netin keskustelupalstalla vierailleita kéyttdjid,

joten otosjoukko saattaa siséltii erityisen aktiivisia palvelun kayttdjid.
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6.3 Varsinaiset tutkimuskysymykset

Téassd luvussa esitellddn Huuto.netin kaupankdynnin mahdollistavien toimintojen kiy-
tettdvyyteen liittyvien kysymysten vastauksia. Alaluvussa 6.3.1 keskitytddn Huuto.net-
velun ohjeet, kdyton tuki ja hakutoiminnot. Alaluvussa 6.3.3 tarkastellaan kaupankdyn-
tid edeltdvid toimintoja, kuten kéyttdjdksi rekisterdityminen, sekd varsinaista kaupan-
kdyntid koskevia toimintoja, kuten tarjouksen tekeminen. Lopuksi alaluvussa 6.3.4 esi-

telldéin kiyttdjien kannanottoja ajatukseen Huuto.netin maksullisuudesta.

6.3.1 Kokonaisvaikutelma yleisistd kiytettivyystekijoistd

Kiyttdjdkyselyn ensimmdiisen varsinaisen tutkimuskysymyksen (kysymys 6) avulla
kartoitettiin vastaajien kokonaisvaikutelmaa Huuto.netin yleisistd kdytettdvyystekijoista.
Kysymys sisilsi kahdeksan viittamad, joiden paikkansapitdvyyttd arvosteltiin asteikolla
1-5 (ks. kuvio 3). Asteikon lukuarvoja edustivat seuraavat vastausvaihtoehdot: tdysin
eri mieltd (1), jokseenkin eri mieltd (2), ei samaa eikd eri mieltd (3), jokseenkin samaa
mieltd (4) ja tdysin samaa mieltd (5). Kaikkiin vdittimiin saatiin vastaus jokaiselta ky-

selyyn vastanneelta (n=60). Vastausten tarkemmat jakaumat on esitetty liitteessi 6.

Sivuston kéyttd on helposti opittavissa
Sivuston yleisilme on selked

Sivusto on helppokiyttdinen
Sivuston siséltd on hyvin jasennelty
Sivuston ulkoasu on ajan tasalla
Sivustolla likkuminen on tehokasta
Sivusto on toimintavarma

Sivusto on nopea

Kuvio 3. Mielipiteiden keskiarvot Huuto.netin yleisistd kiytettdvyystekijoista.
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Kuviosta 3 ilmenee, ettd kiyttdjikyselyyn vastanneet Huuto.netin loppukéyttédjét olivat
suhteellisen samaa mieltd yleisistd kdytettdvyystekijoistd kuin asiantuntija-arvioijat (ks.
taulukko 6). Opittavautta mittaavien viittamien, sivuston kdytto on helposti opittavissa
ja sivusto on helppokdyttoinen, keskiarvot vastasivat ldhinnid vaihtoehtoa jokseenkin
samaa mieltd. Lihinnd muistettavuuteen liittyvd sivuston yleisilmeen selkeys miellet-
tiin myos positiiviseksi. Muistamista tukevat myos taulukossa 9 tehdyt havainnot pal-
velun kdyton tiheydestad. Sivustolla liikkumisen tehokkuudelle, sen ulkoasulle ja jisen-
telylle vastaajat sen sijaan antoivat hieman heikommat arvosanat, kuten asiantuntija-
arvioijat vastaavasti kiytettavyystekijille tehokkuus. Virheettomyyttid kartoittavassa
viittamissid, sivusto on toimintavarma, mielipiteet sen sijaan poikkesivat asiantuntija-
arvioijista huomattavasti. Kdyttdjit olivat selvésti sitd mieltd, ettd toimintavarmuudessa
olisi parantamisen varaa. Suuri poikkeama on osittain selitettdvissa silld, ettd asiantun-
tijat arvioivat palvelua ainoastaan kahden tunnin ajan, kun taas loppukéyttdjit vastasivat

kyselyyn koko kidyttokokemuksensa perusteella.

Miellyttivyyden arvioimiseksi on tarkasteltava kokonaisuutta, silld tdimi kaytettavyys-
tekijd muodostuu kaikkien edelld mainittujen kriteerien yhteisvaikutuksesta. Edellytyk-
send on my0s sivuston nopeus, jolle kyselyyn vastanneet antoivat heikoimman arvosa-
nan. Nopeuteen liittyvit ongelmat eivit kuitenkaan korreloineet internet-yhteystyypin
kanssa, silld negatiivinen mielipide oli edustettuna niin kiintedd kuin modeemiyhteytta
kiyttavien henkiloiden keskuudessa. Kuviota 3 tarkastelemalla voidaan todeta, ettd
mielipiteiden yhteenlaskettu keskiarvo on noin 3, joten Huuto.netin kdyton miellytté-

vyyden loppukayttidjit kokevat tyydyttiavaksi.

Kyselylomakkeen kohdassa 6 oli myos avoin jatkokysymys, jossa vastaajat saivat halu-
tessaan perustella nikemyksiddn. Avoimeen kysymykseen vastasi yhteensi 26 henkilod,
eli lahes puolet tutkimusryhmaistd (43 prosenttia). Titen on oikeutettua tehdd johtopaa-
tos, ettd Huuto.netin kéytettdvyys aiheena puhuttaa palvelun kéyttdjid. Seuraavassa on
listattu kielteisid mielipiteitd tukevia perusteluita, joita samalla vastaajalla saattoi olla

useampiakin.
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¢ Sivuston kdytto ajoittain hidasta (11 mainintaa)

e Kohteiden osastojako puutteellinen tai vanhentunut (8)

e Kapasiteetti ei riitd pyorittimiin ruuhka-aikojen kéyttdjadmédria (4)
¢ Huuto.netin palvelimet toimivat epdavakaasti (4)

e Kohdelistaukset eivit toisinaan péivity (2)

e Kiyttoliittymin ulkoasu liian vanhanaikainen (2)

Avoimia vastauksia koostettaessa ilmeni, ettd yksittdiset palautteet tukevat Huuto.netin
yleisten kiytettivyystekijoiden keskiarvoja. Pelkidstdan palvelun toiminnan epavarmuu-
desta ja hitaudesta on mainittu neljin eri kohdan alla: sivuston kdytto ajoittain hidasta,
kapasiteetti ei riitd pyorittamddn ruuhka-aikojen kdyttdjamdcdrid, Huuto.netin palveli-
met toimivat epdvakaasti ja kohdelistaukset eivdit toisinaan pdivity. Yhteenlaskettuna
edelld luetelluista kohdista muodostuu kokonaista 21 kirjallista mainintaa, eli ldhes joka

kolmas kyselyyn vastannut toivoi nykyiseen tilanteeseen kohennusta.

Kohteiden osastojakoon toivottiin myds parannuksia, silld alaosastojen méérdn katsot-
tiin olevan liian suppea. Kdyttdjd oli liian usein pakotettu etsimddn haluamaansa tuotetta
litan suuresta kohdeméarésti tai sijoittamaan myynti-ilmoituksensa osaston ”Sekalaista”
alle"®. Poikkeuksena yksi vastaaja totesi nykyisen kategorisoinnin olevan mielestddn

liian laaja.

Kayttoliittyman ulkoasuun liittyen saatiin kaksi kirjallista palautetta. Yksi vastanneista
totesi Huuto.netin nédyttdneen pédpiirteissddn samanlaiselta ldhes koko olemassaolonsa
ajan. Toinen vastaaja ehdotti, etti Huuto.netin ulkoasua pelkistettiisiin siten, ettd pal-
velu toimisi jatkossa nopeammin. Samainen henkil6 toivoi ylldpidon kuitenkin ensisi-
jaisesti pyrkivédn teknisesti toimivampaan ja vdhemméin palvelinta kuormittavaan ra-

kenteeseen seki ohjelmointikoodiin.

Kayttdjakyselyn kysymyksessd 14 vastaajilta kysyttiin, minkd kouluarvosanan (4-10)

he antaisivat Huuto.net-sivustolle. Jokainen otosjoukon henkildistd antoi vastauksen ja

' Kirjoitushetkelli “Sekalaiset” -osaston alla 4114 kohdetta
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niiden keskiarvoksi muodostui tasan 8. Taulukossa 10 on esitetty vastausten jakauma eri

arvosanaluokkiin.

Taulukko 10. Kouluarvosanojen jakauma eri arvosanaluokkiin.

Arvosana Vastausten lukuméiri % vastanneista (n=60)
4 1 2 %

5 1 2 %

6 2 3%

7 14 23 %

8 33 55 %

9 9 15 %

10 0 0 %
Yhteensi 60 100 %

Kuten taulukosta 10 kdy ilmi, kerddntyivit vastaukset melko keskitetysti. Selvisti eniten
kannatusta sai arvosana 8, joka kerdsi yli puolet dédnistd. Heikoimmat arvosanat, 4-6,
saivat kaikki todella pienet, alle viiden prosenttiyksikon osuudet. Huomionarvoista on
myos se, ettei kukaan antanut sivustolle tdyden kympin papereita. Jotta kokonaisvaiku-
telmaa Huuto.netin kéytettdvyydestd voitaisiin paremmin ymmartdd, paneudutaan seu-

raavaksi tarkemmin palvelun eri osa-alueisiin ja niiden sisdltimiin toimintoihin.

6.3.2 Ohjeet, kiyton tuki ja hakutoiminnot

Kyselylomakkeen kohdan 7 avulla selvitettiin, mitd mieltd vastaajat olivat Huuto.netin
ohjeista. Ne 10ytyvit navigointipalkin linkistd “Ohjeet”. Vastausvaihtoehtoja oli kah-
deksan, joista neljd positiivista ja neljd negatiivista viittimadd. Vastaajat saivat valita

yhden tai useamman mielestidin sopivan viittiman.

Kysymykseen vastasivat kaikki otosjoukon 60 henkilod. Mainintojen kokonaisméaariksi
muodostui 150 kappaletta, joten vastaajat valitsivat keskiméaérin kahdesta kolmeen vas-
tausvaihtoehtoa. Positiiviset vaittimat olivat: ohjeet ovat selkedit, ohjeet kattavat palve-

lun oleelliset toiminnot, ohjeissa kdytetty kieli on ymmdrrettdvid ja palvelu opastaa
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kayttdjid hdnen toimiessaan. Negatiivisia vdittimid olivat: ohjeiden sisdlto on sekava,
ohjeissa on selvid puutteita, ohjeiden tekstisisdllossd on asia- ja/tai kirjoitusvirheitd ja
kayttdjd ei saa riittdvdsti kdaytonaikaista opastusta. Vastausten jakaantumista kuvataan
taulukossa 11, jossa nikyy kuinka moni vastaajista valitsi kyseisen vaihtoehdon ja miki
on vastausten prosenttiosuus kaikista vastanneista. Vastausten lukumadérit on esitetty

suurimmasta pienimpéan.

Taulukko 11. Mielipiteet ohjeista.

Vastausten luku- % vastanneista
MAAra (n=60)

Ohjeet kattavat palvelun oleelliset toi- 37 62 %
minnot.
Ohjeissa kiytetty kieli on ymmaérrettavaa. 36 60 %
Ohjeet ovat selkeiit. 25 42 %
Ohjeissa on selvid puutteita. 15 25 %
Kayttdja ei saa riittdvasti kiaytonaikaista 15 25 %
opastusta.
Palvelu opastaa kéyttdjad hdanen toimies- 13 29 %
saan.
Ohjeiden siséltd on sekava. 5 8 %
Ohjeiden tekstisisdllossd on asia- ja/tai

L 4 7 %
kirjoitusvirheita.
Yhteensa 150

Taulukosta 11 ilmenee, ettd 62 prosenttia kaikista vastaajista kokee Huuto.netin ohjei-
den kattavan palvelun kdyton kannalta oleelliset toiminnot. Ohjeissa kdytetty kieli tyy-
dytti 60 prosenttia vastanneista. Negatiivisista viittdmistd suurimman prosenttiosuuden
kerdsivit ohjeiden puutteellisuus ja riittdmdton kdytonaikainen opastus, molemmat 25
prosenttia. Kéytonaikaisella opastuksella tarkoitetaan yleensd palvelun tai sovelluksen
kayttoon liittyvdd opastusta, joka esitetdiin tietokoneen ndytolld ja on kiyttdjdn saata-
villa kdyton aikana (Shneiderman 2000: 85-91). Erillisen linkin takaa 16ytyvid ohje-
tekstejd ei sitd vastoin tulkita kdytonaikaisiksi ohjeiksi, koska ne eivit yleensd opasta
kayttdjad kidyton aikana esiintyvissd ongelmatilanteissa, vaan keskittyvit pikemminkin

palvelun tai sovelluksen kidyton yleiseen opiskeluun (emt. 85-91).
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Kyselylomakkeen avoimen kohdan (kysymys 15) kautta tuli esille muutama negatiivista

nikemysté perusteleva mielipide, jotka on esitetty alla kommenttein 1 ja 2.

1. Sivuston kiytto vaatisi huomattavasti runsaamman, seikkaperdisen ja esimerkein
varustetun ohjeistuksen. Télloin ylldpitokin vélttyisi kdyttdjien yksinkertaisim-
milta kidyttod koskevilta kysymyksilta.

2. Ohjeista puuttuu varsin moni pieni mutta kriittinen yksityiskohta, joka olisi hyvéa
tietdd ja osata heti uutena kayttdjina... eikd vasta ties miten monen kuukauden
kuluttua kun siitd vahingossa nikee puhuttavan keskustelupalstan puolella.

Kiyton tuen tarkastelemiseksi tiedusteltiin kyselylomakkeen kohdassa 12, onko vas-
taaja ldhettidnyt palautetta Huuto.netin ylldpidolle tai soittanut maksulliseen palvelunu-
meroon. Palautteen antamiseksi kéyttdjdn tdytyy painaa “Palaute ja kysymykset
Huuto.netille” -linkkid, joka on kiinted osa Huuto.netin jokaista www-sivua (ks. kuva
2). Tamin jidlkeen aukenee kahdeksan kohdan lista usein kysytyistd kysymyksisti.
Vasta listan viimeisessid kohdassa on pienikokoisella fontilla varustettu linkki varsinai-

seen palautelomakkeeseen (ks. kuva 5).

O.Miten annan palautetta kauppakumppanille?

Kohteen myyia ja huutokaupan virallinen voittaja voivat antaa toisilleen
palautetta kohteessa olevan linkin kautta. Kirjaudu palveluun ja mene
kohteeseen, josta haluat antaa palautteen. P33set kohteeseen napparasti
kohdenumeron avulla. Avaa mika tahansa kohde ja litd selaimen osoiterivin
lopussa nakyvan numerosarjan paikalle haluamasi kohdenumero. Kohteiden
suorat osoitbeet nayttavat selaimen osoiterivill3 talt3:
http://huuto.net/fi/showitem.php3?itemid=12345678

7 .Kaikki usein kysytyt kysymykset vastauksineen
Listasta ldvdat vastaukset useimpiin ongelmiin.

8.Kysymykseni koskee muuta kuin ylld mainittua asiaa.

Jos et lgytanyt vastausta ongelmaasi, Lahet3 kvsvmyvksesi vlldpidolle tai
soita numercon 0600-1-7003 (0,95 &/min + pvm tai mpm).

Kuva 5. Usein kysytyt kysymykset -listan linkki palautelomakkeeseen.

Vastausvaihtoehtoja tukipalveluiden kéyttotiheyden selvittimiseksi annettiin neljd ja
vastaus saatiin jokaiselta kyselyn otosjoukon henkiloltd. Taulukossa 12 kuvataan kdyton
tuen eri tukimuotojen kéyttotiheyttd vastaajien keskuudessa. Vastausten lukumédrit on

ilmoitettu suurimmasta pienimpiin.
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Taulukko 12. Kéyton tuen eri tukimuotojen kdyttotiheydet.

Vastausten luku- % vastanneista

mAaari (n=60)
Qlen ainoastaan ldhettinyt palautetta ylla- 36 60 %
pidolle.
En ole ldhettidnyt palautetta tai soittanut 23 38 %
palvelunumeroon.
Olen ainoastaan soittanut palvelunumeroon. 1 2 %
Olen ldhettdnyt palautetta ja soittanut

0 0 %

palvelunumeroon.
Yhteensi 60 100 %

Kuten taulukosta 12 kidy ilmi, selvésti suurin osuus vastaajista, 60 prosenttia, on aino-
astaan ldhettinyt palautetta ylldpidolle. Vihin yli kolmasosa ei ole koskaan ldhettinyt
palautetta tai soittanut palvelunumeroon ja ainoastaan yksi on soittanut palvelunume-
roon. Vastaajien joukossa ei ollut yhtddn henkil6d, joka olisi kdyttinyt palvelunumeroa
ja lihettdnyt palautetta. Koska palautteeksi lasketaan myos kdyttdjien kehitysehdotuk-

set ja ilmoitukset toimintahdairidisti, eivit prosenttiosuudet ole erityisen suuria.

Palvelunumeron kiyton suosion vihiisyys saattaa johtua siitd, ettd kyseessd on vasta
alle vuoden toiminnassa ollut kédyttotuen ominaisuus. Toisaalta on mahdollista, ettad
muuten kadytoltddn ilmainen palvelu nostaa kynnystd soittaa maksulliseen kdyttdtukeen.
Palautelomakkeen kéyttotiheyttd tarkasteltaessa on muistettava, etti linkki varsinaiseen
lomakkeeseen on usean mutkan takana. Erds vastaajista koki tdmén olevan suora sig-
naali siitd, ettei ylldpitoon toivota yhteydenottoja tai se on jo télld hetkellad ylityollistetty.
Hénen mukaansa palautteen antaminen tehostuisi jo pelkéstiddn silld, ettd palautteen

antoon liséttdisiin oma linkki my0s navigointipalkkiin.

Kysymysten 8 ja 9 avulla tiedusteltiin kéyttdjien kokemuspohjaa Huuto.netin hakutoi-
minnoista. Palvelu tarjoaa kolme erilaista hakutapaa, jotka ovat pikahaku, yksityiskoh-
tainen haku ja osastokohtainen haku. Hakutoimintoihin on linkki seké etusivun piike-
hyksessi ettd navigointipalkin linkissd “"Haku”. Oletusarvoinen hakutapa on pikahaku,

jota voi kdyttdd myOs suoraan palvelun etusivulta (ks. kuva 2).
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Ensin vastaajilta kysyttiin kdyttdjdkyselyn kohdan 8 mukaisesti, kuinka helposti he 16y-
tavit etsiminsd myynnissid olevan kohteen. Tamin jidlkeen kysymyksen 9 avulla selvi-
tettiin, mitd hakutapoja vastaajat ovat kédyttdneet. Jokainen otosjoukon henkild vastasi
molempiin kysymyksiin. Kysymyksessd hakutavoista mainintojen kokonaisméériksi
muodostui 147 kappaletta, joten vastaajat valitsivat keskiméadrin kahdesta kolmeen vas-
tausvaihtoehtoa. Taulukosta 13 nidhdddn, miten helposti kéyttdjat 16ytdvit etsimédnsa
myyntikohteen. Taulukko 14 sen sijaan havainnollistaa, kuinka moni vastaaja on kiyt-

tanyt eri hakutoimintoja. Vastausten lukumaéédrit on ilmoitettu suurimmasta pienimpain.

Taulukko 13. Etsittivin myyntikohteen 10ytdmisen helppous.

Vastausten lukuméira % vastanneista (n=60)
J Qudun etsiskelemiin jon- 3 53
kin verran.
Loydén etsiméni helposti. 22 37 %
En 1§ydé etsimééni hel- 3 59
posti.
En osaa sanoa. 3 5%
Yhteensa 60 100 %

Taulukko 14. Hakutoimintojen kéyttotiheydet.

Hakutoiminto Vastausten lukuméiira % vastanneista (n=60)
Pikahaku 54 90 %
Yksityiskohtainen haku 51 85 %
Osastokohtainen haku 42 70 %

En ole kéyttidnyt hakua. 0 0 %

En osaa sanoa. 0 0 %
Yhteensi 147

Tarkasteltaessa kysymysten 8 ja 9 tuloksia kdy ilmi, ettd eri hakutoimintojen osalta yk-
sikddn vastaaja ei valinnut vaihtoehtoja: en ole kdyttinyt hakua tai en osaa sanoa. Ha-
kutoimintojen korkeasta kdyttotiheydestd huolimatta yli puolet vastanneista ilmoitti
Joutuvansa etsiskelemdidin tiettyd kohdetta jonkin verran ja vain noin kolmasosa loytdd

etsimdnsd helposti.
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Kysymyksen 15 avoimen palautteen kautta tuli esille muutama hakutapojen tehotto-

muutta perusteleva ndkemys, jotka on esitetty alla kommenttein 3, 4 ja 5.

3. Tarkennetun haun kidyttdé on melko kankeaa ja etenkin osastokohtainen haku on
aivan liian sekava.

4. Hakua voisi tehostaa paikkakuntien kohdalla mahdollistamalla usean paikkakun-
nan yhtiaikaisen hakemisen ja/tai tekemélld muunlaisen aluehaun mahdolliseksi.

5. [...] Hakutoiminnot ovat todella suppeita. En saa esim. ruokapoytid vain tiltd
maakunnalta, vaan haen jokaisen kylédn 1ihistoltéd erikseen jne. [.. .]15

Kuten jo yleisten kdytettavyystekijoiden kohdalla (luku 6.3.1) selvisi, kerdsi toiseksi
eniten avointa negatiivista palautetta myynnissd olevien kohteiden puutteellinen tai
vanhentunut osastojako. Tdméd havainto on tietenkin suorassa yhteydessd myos haku-

toimintoihin, silld kdyttdja ei valttdmittd osaa rajata kohteen hakua oikeaan osastoon.

6.3.3 Kaupankéynti ja sitd edeltdvit toiminnot

Huuto.netille tunnusomaisten palveluiden, eli kaupankdynnin ja sitd edeltivien toimin-
tojen, kdytettdvyyttd selvitettiin kayttdjakyselyn kysymysten 10 ja 11 avulla. Kysymyk-
sessd 10 tiedusteltiin, onko vastaaja kdynyt kauppaa Huuto.netissd, mukaan lukien
myynti- ja ostotapahtumat. Vastausvaihtoehdot olivat kylldi ja ei. Vastaus saatiin kaikilta

otosjoukon 60 henkil6lti ja jokainen vastasi kysymykseen myontivasti.

Kysymyksen 11 avulla kartoitettiin vastaajien mielipiteitdi Huuto.netin kaupankédynnin
ja sitd edeltivien toimintojen kiytettdvyydestd. Kysymys sisilsi kuusi véittimii, joiden
tdsmadvyyttd arvioitiin asteikolla 1-5 (ks. kuvio 4). Asteikon lukuarvoja vastasivat
vaihtoehdot: tdysin eri mieltd (1), jokseenkin eri mieltd (2), ei samaa eikd eri mieltd (3),
jokseenkin samaa mieltd (4) ja tdysin samaa mieltd (5). Jotta henkil6t saivat antaa vas-
tauksensa kysymyksen 11 kolmeen viimeksi mainittuun véittimédin (ks. liite 4), oli

edellytyksend kylld-vastaus kysymykseen numero 10.

'3 [...] -merkinti osoittaa, etti tekstid on jitetty pois.
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Seurauksena siitd, ettd jokainen vastaus kysymykseen 10 oli myonteinen, saatiin myos
kaikkiin kohdan 11 viittdmiin vastaus koko otosjoukolta. Kuviossa 4 on esitetty viitti-
mien vastausten keskiarvot. Keskiarvot on lajiteltu suurimmasta pienimpadn. Viittd-

mien vastausten tarkemmat jakaumat on esitetty liitteessd 7.

Tarjouksen tekeminen
myyntikohteesta on helppoa

Omien tietojen muuttaminen
onnistuu helposti
Kayttdjaksi rekisterdityminen
on helppoa

Palautteen jittdminen
kaupankdynnistid on vaivatonta

Uuden myyntikohteen
ilmoittaminen on yksinkertaista

Myynnissé olevien kohteiden
selaaminen on vaivatonta

Kuvio 4. Mielipiteiden keskiarvot kaupankdynnisti ja sitd edeltidvistd toiminnoista.

Kuviosta 4 ilmenee, ettd jokainen kaupankdynnin ja sitd edeltdvien toimintojen kéytet-
tavyyttd mittaavista vaittdmistd sai vihintdénkin tyydyttdvat pisteet. Kayttdjiat kokivat,
ettd etenkin tarjouksen tekeminen myyntikohteesta, omien tietojen muuttaminen seka
kayttdjiksi rekisteroityminen onnistuvat paaosin helposti. Sen sijaan myynnissd olevien

kohteiden selaamisen kiytettivyys miellettiin muita toimintoja selvisti heikommaksi.

Seuraavassa kisitellddn kiyttdjakyselyn kohdan 11 sisdltamien kaupankdynnin ja sitd
edeltdvien toimintojen kiytettdvyyttd, jotta tulosten eroavaisuuksia saadaan selitettyd.
Kaupankiynti ja sitid edeltidvit toiminnot esitellddn kronologisessa jirjestyksessi: kiyt-
tdjaksi rekisterdityminen, omien tietojen muuttaminen, myynnissd olevien kohteiden
selaaminen, tarjouksen tekeminen myyntikohteesta, palautteen jattiminen kaupankidyn-
nistd ja uuden myyntikohteen ilmoittaminen. Kysymyksen 15 kohdalla kyselyyn vas-
tanneet tarkensivat seikkoja, jotka vaikuttivat vastauksiin. Nami seikat on mainittu jo-

kaisen toiminnon kohdalla erillisind, numeroituina kommentteina.
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Rekisteroityminen Huuto.netin kiyttajiksi tapahtuu navigointipalkin Rekister6idy-
linkin kautta. Klikattuaan linkkia kéyttdjéalle avautuu sivu, josta hin valitsee onko re-
kisteroitdvd tunnus yritys- vai yksityiskdyttoon. Tunnustyypin valinnan jidlkeen alle
avautuu varsinainen rekisterditymislomake (ks. kuva 6), johon tdytetddn vihintddnkin

Huuto.netin edellyttimét henkilo- ja yhteystiedot.

Sekalaista
Taideteollisus & Olen yksityiskayttajs " Dlen yritysk&yttsjs

Toimisto

Vaatetus

- *Kayttdjatunnus:
Oma sivu
limoita kohde 7~ Smasann:
, g *salasana
Rekistersidy " uudestaan:

*Sahkopostiosoite:

*Etunimi:

|
|
|
Maa: |Suomi j
|
|
|

*Sukunimi:

Matkapuhelin: Muodossa: 0401234567
tai: +358401234567

Lankapuhelin: I

*Lahiosoite: I

*Postinumero ja I
postitoimipaikka:

Sukupuoli " Mies ' Nainen

Kuva 6. Rekisterdityminen Huuto.netin kdyttédjaksi.

Valtaosa eli yli 90 prosenttia kyselyyn vastanneista koki kdayttdjdksi rekisterditymisen
olevan helppoa (ks. liite 7). Vain yksi vastaaja oli asiasta tdysin eri mieltd ja kaksi jok-
seenkin eri mieltd. Rekisterditymiseen liittyvd avoin palaute on esitetty alla kommentein

6ja’7.

6. Rekisterdityminen on liiankin helppoa. Kuka tahansa voi rekisterdityd tekais-
tuilla henkil6tiedoilla ja avata rajattoman méaardn kayttdjatunnuksia, niitd ei ku-
kaan tarkista. Pakollinen tunnistautuminen'® pankkitunnuksilla vain kerran per
henkil6tunnus estéisi porttikiellon saaneen kéyttdjan palaamisen uusilla tunnuk-
silla. Vaihtoehtona: pienehkd maksu tunnistautumisen yhteydessid vihentdisi

'® Tunnistuspalvelussa kiyttijin henkilollisyys tunnistetaan kolmannen osapuolen, esimerkiksi pankin tai
matkapuhelinoperaattorin, hallussa olevien tietojen avulla.
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halua avata useita tunnuksia ja lisdisi kiinnijadmisen riskid jos maksu suoritetaan
verkkopankilla.

7. Tunnistautuminen pakolliseksi! Karsisi huijareita jonkun verran pois.

Omien tietojen muuttaminen Huuto.netissd tapahtuu ”“Oma sivu” -linkin kautta
sisddnkirjautumalla. Ennen henkilokohtaisia tietoja sisdltdvddn osioon péddsyd pyytdd
palvelu varmistuksena rekisterditymisen avulla saatua kiyttdjatunnusta ja salasanaa.
Onnistuneen kirjautumisen jilkeen selaimeen latautuu ”Oma sivu” -osio (ks. kuva 7).
Omien tietojen muuttaminen onnistuu “Omat tiedot” -kategorian alta linkistd “Tarkista
tietosi / Muuta omia tietojasi”’, jossa aukenee samankaltainen ndkymd kuin rekisteroi-

tymislomakkeessa.

Haku - ST & 2 it
B Henkilokohtainen osio - override66
Osastot "~
Ajoneuvot =
Antiikdd ja taide Omat tiedot
';E';um Tarkista tietosi / Muuta omia tietojasi
Kodin elekironiikic Muuta omaa kuvaustasi
Harrastukset Katso saamasi palaute
:: ‘hf' Stk Kirjanmerkit
Kt ja behdet Vakioviesti
Koti
Lastentarvikkeet
L:L:n A Avoimet kohteet Suljetut kohteet
g:ﬁ't"kk' Kohteet, joissa myyjani Kohteet, joissa myyjans
Fuhelimet Kohteet, joissa huutoja Kohteet, joissa huutoja
H-arelm-imim Kohteet, joissa voittava huuto Kohteet, joissa voittava huuto
Sekalaista
Ta:lde_teollis.uus.
T E Maksulliset tuotteet
Vaatetus
Kukkarosi saldo: 0.00 €
(eI FRITITIES  Siirrsi rahaa kukkaroon Ostoskori (laskun maksu)
PRI LIy Maksetut laskut
Rekistersidy " Tunnistautuminen

Et ole vield tunnistautunut., Tunnistaudu tast3,

Kuva 7. Oma sivu -osio.

Vastaajat olivat melko yksimielisid omien tietojen muuttamisen helppoudesta (ks. liite
7). Itse asiassa vain yksi vastaaja oli jokseenkin eri mieltd asiasta. Ainoa omien tietojen
muuttamista koskeva palaute liittyi navigoinnin puutteeseen, joka on esitetty komment-

tina 8.
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8. Tallenna muutokset -napin painalluksen jdlkeen ei tarjoudu mahdollisuutta pa-
lata Oma sivu -osion piisivulle, vaan pitdd edetd uudelleen Oma sivu -linkin
kautta tai internet-selaimen navigointipainiketta Back / Edellinen kéyttden.

Myynnissi olevien kohteiden selaaminen on mahdollista navigointipalkin osastojaon
kautta tai esimerkiksi hakutoimintoa kiyttden. Kayttdjdn valittua tarkasteltava osasto
avautuu nikymai kohdelistauksesta (ks. kuva 3). Vastaavasti hakutoimintoa kdytettdessa

latautuu ndyttoon lista hakua vastaavista kohteista.

Yli kolmasosa kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, ettd myynnissd olevien kohteiden
selaamisessa olisi parantamisen varaa (ks. liite 7). Kohteiden selaamiseen liittyvit toi-
minnot saivatkin vastaajilta selvisti muita kaupankdyntid koskevia ja sitd edeltdvid toi-
mintoja huonommat arvostelut. Vain 17 prosenttia vastaajista oli tdysin tyytyvéisid

kohteiden selaamismahdollisuuksiin. Avoin palaute on esitetty kommentein 9, 10 ja 11.

9. Kohdelistauksessa on surkea navigointi! Mikili haluaa selata esimerkiksi
kannettavien tietokoneiden osastoa, on myyntikohteita ndkyvissa kerrallaan vain
50 kappaletta ja navigointi tapahtuu pelkistddn Seuraavat ja Edelliset -painik-
keiden kautta. Pitdd olla mahdollisuus valita tietty mééra kerrallaan listalla ni-
kyvid kohteita... ja miksei navigointipainikkeita ole jaettu kohdeméirdn mukaan
linkkeihin tyyliin ”1-50”, ”’51-100", ”101-150" ja niin edelleen?

10. Tulisi lisédtd uusia osastoja joihinkin alueisiin, mm. musiikkiosastoissa on tuhan-
sia kohteita joita on hyvin rasittavaa selailla.

11. Kohteen kuvauksen katsomisen jilkeen paluu kohdelistaukseen ei ole kovin
tehokas, koska joutuu kiyttiméin selaimen Edellinen -painiketta. Lisdksi kuvat
voisivat ndkyi jo selauslistalla pienennettyna.

Tarjouksen tekeminen kohteesta on mahdollista kdyttdjdn ollessa kirjautuneena pal-
veluun. Varsinainen toiminto “Tarjoa” 10ytyy kohdelistauksen kautta edettiessd kohteen

omasta linkistd, eli kohdendkymasti (ks. kuva 8).

Vastaajien mielestd tarjouksen tekeminen myyntikohteesta oli Huuto.netin kaupankidyn-
tiin liittyvistd toiminnoista kiytettdvyydeltddn paras (ks. liite 7). Vastaajien joukossa ei

ollut yhtdén henkilod, joka olisi ollut jokseenkin eri mieltd tai téysin eri mieltd asiasta.
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Myoskddn avoimessa palautteessa ei ilmennyt tarjouksen tekemiseen liittyvid kom-

mentteja.

ULEHEN ISy Elokuva voitti vuonna 1982(?) parhaan elokuvan Oscarin.
http://www.imdb.com/title/tt0082 158/

Rekistersidy ™

Ei suomenkielistd tekstitystd. Tektitys englanniksi, saksaksi ja espanjaksi.

Ostaja maksaa euron postikulut.
Tuotteen sijainti helsinki

Myvyijdlle esitetyt kysymykset (0 kpl)

Huudot
Ei huutoja
Vivan alapuolella olevat huudot ovat t3lld hetkelld voittavia huutoja.

Tee tarjous

Tunnus I

Salasana |

Tee tarjous 6.00 = Tarjoa |

Kuva 8. Myynnissi olevasta kohteesta tarjoaminen.

Palautteen jittiminen kaupankiynnistd on mahdollista kaupan osapuolten, eli myy-
jdn ja ostajan vililld. Palautetta voi antaa ”Oma sivu” -linkin kautta kohdasta ”Suljetut
kohteet” (ks. kuva 7). Kohdendkymidssd myyjdn tai ostajan tietojen vierestd l1oytyy
linkki ”Anna palautetta”, jonka kautta pddsee varsinaiseen palautelomakkeeseen. Pa-
laute voi olla positiivista, neutraalia tai negatiivista. Lisdksi ohessa voi olla lyhyt sanal-
linen selitys. Kiyttdjien antamien plussien ja miinusten perusteella lasketaan kullekin
kaupankdyjélle pistearvo, jonka muut Huuto.netin kéyttdjat ndkevét jatkossa nimimerkin

perassa.

Lihes kolme neljdsosaa vastaajista koki, ettd palautteen jdittdminen kaupankdynnistd on
vaivatonta (ks. liite 7). Kaksi vastaajaa oli tdysin eri mieltd ja kuusi jokseenkin eri

mieltd. Avoin palaute on esitetty kommentein 12 ja 13.
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12. Palautteen jattdmiseksi pitdd navigoida aina ko. tuotteen kohtaan. Suurin osa alle
10 palautteen huutajista ei 16yda sinne asti, joten palaute jdd saamatta.

13. [...] ehdotuksena sellainen, etti pistearvon sijaan ilmoitettaisiin positiivisten pa-
lautteiden prosenttiosuus. Ja sama kadyttoon myos kohdeilmoitukseen, joissa talld
hetkelld saa rajoittaa huutojen tekijoitéd pistearvon perusteella. [...]

Uuden myyntikohteen ilmoittaminen tapahtuu navigointipalkin linkistd “Ilmoita
kohde”. Kohteen ilmoittaminen vaatii tietenkin sisdénkirjautumisen olevan aktiivinen.

Kohteen ilmoittamislomake on esitetty kuvassa 4 luvussa 5.2.

Neutraaleimmin kyselyyn vastanneet suhtautuivat toimintoihin, jotka koskivat uuden
myyntikohteen ilmoittamista (ks. liite 7). Lihes neljdnnekselld vastaajista ei ollut vahvaa
positiivista eikd negatiivista mielipidettd asiaan. Uuden myyntikohteen ilmoittamista

koskeva avoin palaute on esitetty alla kommentein 14 ja 15.

14. Ala-osastoja liian vihén. Téten joidenkin tuotteiden osasto on vaikeasti mietitti-
vissd myyntiin ilmoitettaessa, eikd kaikkea haluaisi Sekalaiset-osioon tunkea.

15. Ominaisuuksia voisi helpottaa huomattavasti kuten, ettd ilmoita sulkeutuneet
kohteet kaikki uudelleen vaikka rasti ruutuun periaatteella eikd, ettd kiyt jokai-
sen kohteen yksitellen lépi.

On erittdin epédtodennikoistd, ettd kaikki Huuto.netin kéyttdjit olisivat myyneet omia
tuotteitaan palvelussa. Téten vastaajien neutraalia suhtautumista saattaa selittdd myos

se, ettd kokemukset palvelusta rajoittuivat vastaushetkelld ainoastaan ostotapahtumiin.

6.3.4 Kannanottoja Huuto.netin maksullisuuteen

Kayttdjakyselyn kysymyksessd 13 vastaajilta kysyttiin, olisivatko he valmiita maksa-
maan Huuto.netin jdsenyydestd, jotta mainokset sivustolta katoaisivat. Vastausvaihtoeh-
dot olivat kylld ja ei. Taulukossa 15 kuvataan mielipiteiden jakaantumista vastaajien

keskuudessa. Vastausten lukumédrit on ilmoitettu suurimmasta pienimpain.
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Taulukko 15. Mielipiteet kaupankidynnin maksullisuudesta.

Vastaajien lukumaira % vastanneista (n=60)
Ei 52 87 %
Kylla 8 13 %
Yhteensi 60 100 %

Kuten taulukosta 15 kdy ilmi, selvd enemmistd vastaajista, 87 prosenttia, oli vastaan
ajatusta Huuto.netin maksullisuudesta. Ainoastaan kahdeksan henkilod oli valmiita

maksamaan palvelun kiytostd. Vastaus saatiin jokaiselta otosjoukon 60 henkilolta.

Kyselylomakkeen kohdassa 13 oli my0s avoin jatkokysymys, jossa vastaajat saivat ha-
lutessaan perustella mielipidettddn. Avoimeen kysymykseen vastasi yhteensd 23 henki-
164, eli noin 38 prosenttia tutkimusryhmaésti. Seuraavassa on listattu kommentein 16—19

muutamia mielipiteitd tukevia perusteluita.

16. Yksityishenkiloné ostavalle tai myyvélle ei missdin tapauksessa saisi tulla kiyt-
tomaksua koska se veisi heréteostajat pois téltd sivustolta ja tappaisi ainakin mi-
nun toimintani.

17. Omalla selaimellani olen estdnyt kaikki mainokset useimmin kayttdmiltini
sivustoilta, maksutta.

18. Mikili sivusto muuttuisi maksulliseksi, se todenndkoisesti nédivettyisi muuta-
massa kuukaudessa ja kiyttdjat siirtyisivat jollekin kilpailevalle ilmaiselle si-
vustolle. Alkid herran tihden muuttuko maksulliseksi koska olen tdysin varma
ettd se kostautuisi totaalisena kéyttdjdkatona!

19. Mainoksia voi ihan hyvin olla kunhan ne eivit tule avautumaan sivun peitoksi,
jolloin ne hidastavat ja hankaloittavat toimintaa.

Huuto.netin asiantuntija-arvioinnissa ja kayttdjakyselyssd saatujen tietojen pohjalta
vertaillaan asiantuntijoiden ja loppukiyttdjien nikemyksid palvelun kiytettavyydesta.
Varsinainen vertailu sekd tutkimuksen tidrkeimmit tulokset on esitetty seuraavassa lu-

vussa.
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7 YHTEENVETO JA PAATANTO

Tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella Huuto.net-verkkohuutokaupan kiytettivyytta
seki kartoittaa kehitysmahdollisuuksia. Kédytettavyyttd tarkasteltiin sekd kédytettivyyden
alan asiantuntijoiden ettd Huuto.netin loppukéyttdjien nidkokulmasta. Tutkimuksen
kohteena olivat palvelun kaupankidynnin mahdollistavat toiminnot, kuten kayttdjaksi

rekisterdityminen ja uuden myyntikohteen ilmoittaminen.

Tutkimus suoritettiin kolmessa vaiheessa. Ensimmaéinen vaihe oli asiantuntija-arviointi,
jossa nelja kdytettdvyyden asiantuntijaa arvioi Huuto.netin kiytettdvyyttd tutkimusta
varten laaditun arviointilomakkeen avulla. Lomake koostui kahdesta osasta, jotka olivat
heuristinen arviointi ja kokonaisvaikutelma Huuto.netin yleisistd kdytettdvyystekijoista.
Asiantuntija-arvioijat suorittivat kiytettivyyden tarkastelun vapaamuotoisesti ilman

ennalta madrittyjd tehtdvii.

Tutkimuksen toinen vaihe oli palvelun loppukiyttédjille suunnattu, Huuto.netin verk-
kosivuilla julkaistu kdyttdjdkysely, jonka laadinnassa hyddynnettiin asiantuntija-arvi-
oinnissa esille tulleita kdytettavyysongelmia. Kéyttdjikyselyn tulokset kerittiin ja ana-
lysoitiin 139 vastauksen joukosta 60 satunnaisesti valitulta, palvelua aiemmin kéytta-
neeltd henkiloltd, jotka muodostivat kyselyn otosjoukon. Tdman lisédksi esitettiin kom-
mentein kiyttdjien mielipiteitd palvelusta sekd kehitysehdotuksia kdytettdvyyden pa-

rantamiseksi.

Tutkimuksen kolmannen vaiheen muodostavat asiantuntija-arvioinnin sekid kayttédja-
kyselyn tulosten yhteenveto ja vertailu. Lisdksi arvioidaan kdytettyjen tutkimusmene-
telmien vahvuuksia ja heikkouksia, sekd kartoitetaan mahdollisuuksia verkkohuuto-

kauppojen jatkotutkimukselle. Tutkimuksen kolmas vaihe suoritetaan seuraavaksi.

Asiantuntija-arvioinnin tulokset osoittivat, etteivdt Huuto.netin kaupankdynnin mahdol-
listavat toiminnot sisdltdneet katastrofaalisia kédytettivyysongelmia. Vakaviksi kiytetti-
vyysongelmiksi koettiin navigaation tehottomuus seki sivuston sekava yleisilme. Jakob

Nielsenin (1993) kiytettivyysperiaatteiden mukaan eniten rikottiin sdint6d numero
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yksi: "Kiytd yksinkertaista ja luonnollista dialogia”. Huuto.netin yleisten kiytettivyys-
tekijoiden osalta parannettavaa 1oydettiin etenkin tehokkuudessa ja miellyttivyydessa.
Varsinkin mainosten runsaan miirdn todettiin hiiritsevidn niin palvelun kdytt6d kuin
kidyton mukavuutta. Téstd syystd kiyttdjakyselyssd otettiin esille ajatus Huuto.netin

maksullisesta jasenyydestd nykyisen mainosmyynnin sijaan.

Kayttdjakyselyn vastauksista ilmeni, ettd Huuto.netin kdyttdjéat olivat erityisen tyyty-
mittomid sivuston nopeuteen ja toimintavarmuuteen. Poikkeavuutta asiantuntija-arvi-
oinnin tuloksista voidaan selittdd silld, ettd loppukayttdjilld oli keskiméérin 3—4 vuotta
kokemusta Huuto.netistd ldhes pdivittdiselld kdyttotiheydelld, kun taas asiantuntijat suo-
rittivat arviointinsa kahden tunnin aikana. Tadten mahdolliset ruuhkapiikit ja niistd joh-

tuvat héiriot eivit osuneet asiantuntija-arvioinnin ajankohtaan.

Huuto.netin ohjeet, kidyton tuki ja hakutoiminnot todettiin kéyttdjidkyselyn otosjoukon
keskuudessa pddosin toimiviksi. Havaintoa tuki se, ettd noin 40 prosenttia vastaajista ei
ollut koskaan ldhettdnyt palautetta palvelun ylldpidolle, vaikka mukaan laskettiin kehi-
tysehdotukset seki ilmoitukset toimintahdiridistd. Ohjeiden osalta arvosteltiin kdytonai-
kaisen opastuksen puutteellisuutta, josta mainitsi neljdsosa kyselyyn vastanneista. Myos
asiantuntija-arvioijat kokivat, ettei kdyttdjd saanut riittdvin reaaliaikaista palautetta toi-
minnastaan. Kayttdjakyselyn avoimet kehitysehdotukset koskivat 1dhinnd hakutoimin-
toja, joihin toivottiin sekd maakunta-pohjaista ettd useamman paikkakunnan yhtéai-

kaista hakutapaa.

Kayttdjakyselyssd kartoitettiin myos kaupankdynnin ja sitd edeltdvien toimintojen kiy-
tettdvyyttd. Tallaisiksi médriteltiin kiyttdjidksi rekisterdityminen, omien tietojen muut-
taminen, myynnissd olevien kohteiden selaaminen, tarjouksen tekeminen myyntikoh-
teesta, palautteen jattiminen kaupankdynnistd sekd uuden myyntikohteen ilmoittaminen.
Jokainen kyselyyn vastannut henkil6 oli suorittanut niin myynti- kuin ostotapahtumia

Huuto.netissa.

Sekd kiayttdjakyselyyn vastanneet ettd asiantuntija-arvioijat eivit loytdneet ongelmia

Huuto.netin kéayttdjaksi rekisterditymisessd. Uuden kéyttdjatunnuksen rekisterdimista
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pidettiin sitd vastoin liiankin helppona. Kehitysehdotuksena toivottiin yksityiskéyttdjin
kayttdjatunnuksen sitomista henkilotunnukseen, eli tunnistautumista, joka estdisi mah-

dollisuuden rekisterditya tekaistuilla henkilotiedoilla.

Kiyttdjdkyselyn mielipiteiden mukaan huonoimmat arvostelut sai myyntikohteiden se-
laaminen. Kiyttdjan edettyd kohdendkymiin ei kdyttoliittymd endd tarjonnut suoraa
mahdollisuutta palata takaisin kohdelistaukseen, vaan kéyttdjan tdytyi turvautua selai-
men “Back / Edellinen” -painikkeeseen. Sama ongelma ilmeni myds kidyttdjin omien
tietojen muuttamisen yhteydessd. Lisdksi myyntikohteiden selaaminen koettiin tehotto-
maksi, koska kohdelistauksessa oli kerrallaan nikyvissd vain 50 kohdetta. Joidenkin
osastojen méaira todettiin liian suppeaksi myynnissd olevien kohteiden lukumiirdén
nihden, joten kohteita oli erittdin raskasta selata. Selaamisen tehostamiseksi toivottiin
navigointipainikkeiden jaottelua kohdemiirdn mukaisesti linkkeihin tyyliin ”1-507,
”51-100" jne. My0s asiantuntijat arvostelivat navigoinnin tehottomuutta ja erityisesti
navigointipalkin staattisuutta. Navigointipalkki ei osoittanut, onko kdyttdja sisdadnkir-

jautunut, eikd myoskiddn ilmoittanut, missd palvelun osassa kéyttdjd milloinkin sijaitsi.

Tarjouksen tekeminen myynnissi olevasta kohteesta oli kdyttdjidkyselyn mukaan yksin-
kertaista, eikd sitd koskien annettu kehitysehdotuksia. Myoskddn asiantuntija-arvioin-
nissa ei havaittu tarjouksen tekemiseen liittyvid epdkohtia. Sen sijaan palautteen jitta-
minen kaupankdynnistd miellettiin kdyttdjdakyselyyn vastanneiden keskuudessa vaival-
loiseksi. Vastaajat epdilivit, etteivdat monet palvelun uusista kiyttdjistd 10ydad suljetun
kohteen kautta tietddn “Anna palautetta” -toimintoon, vaan jdsenten vilinen palaute

kaupankéynnistd jaa ilman kokeneemman osapuolen avustusta kokonaan antamatta.

Uuden myyntikohteen ilmoittamisessa kiyttdjdkyselyyn vastanneet kokivat osastojen
maiirin rajalliseksi ja jaottelun vanhentuneeksi, joten tuotteelle oli vaikea 16ytidd sopivaa
kategoriaa. Lisdksi asiantuntija-arvioinnissa kidvi ilmi, ettd myyntikohteen ilmoituslo-
maketta tdytettdessd palvelu ei automaattisesti estd viirinlaisen tiedon syottdmistéd, vaan
ilmoittaa virheestd vasta lomakkeen ldhettimisen yhteydessd. Kehitysehdotuksena
kayttdjdt toivoivat kohteiden ilmoittamiseen ominaisuutta, jolla voisi palauttaa kaikki

sulkeutuneet kohteet kerrallaan uudelleen myyntiin.
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Huuto.netin kéyttdjdkyselyn otosjoukon ajatukset kaupankdynnin muuttamisesta mak-
sulliseksi poikkesivat asiantuntija-arvioijien ndkemyksistd dramaattisesti. Lihes 90 pro-
senttia kayttdjistd ilmoitti vastustavansa ajatusta palvelun maksullisuudesta. Kyselyyn
vastanneiden mukaan maksullisuus saattaisi karsia potentiaalisia heriteostajia ja aihe-
uttaa mahdollista kdyttdjdkatoa. Mainokset eivit vastaajia hiirinneet ja lisdksi huomat-
tavan moni ilmoitti kdyttdvinsi internet-selaimensa yhteydessa sisdllonsuodatus-laajen-
nusta, kuten Adblock Plus, joka suodattaa hiiritsevid mediaelementtejd verkkosivuilta

(Wikipedia 2007b).

Kiyttdjakyselyn avoimissa vastauksissa ilmeni myos suoraa kritiikkid Huuto.netin ylla-
pitoa kohtaan. Palvelun verkkosivuilla tarjotaan mahdollisuus ldhettdd kehitysehdotuk-
sia Huuto.netin kéytettdvyyttd koskien, mutta toistaiseksi ehdotuksiin ei juurikaan ole
reagoitu. On ymmarrettaviid, ettd kidyttdjiat odottavat tekemiensd parannusehdotusten

huomioimista, mikéli palautteen antoon annetaan mahdollisuus.

Useamman kuin yhden arviointitavan, eli asiantuntija-arvioinnin ja kayttdjakyselyn,
yhdistdminen osoittautui toimivaksi menetelmiksi analysoida verkkohuutokaupan kiy-
tettdvyyttd. Tdssd tutkimuksessa kyseiset arviointitavat tdydensivit toisiaan siten, ettd
asiantuntija-arvioinnin vélitykselld saatujen tulosten pohjalta oli helpompi laatia kattava
kyselylomake kiyttdjakyselyd varten ja tamén jdlkeen tulkita vastauksia kdytettdvyyden
teoriaan ja erityisesti heuristisiin kdytettavyysperiaatteisiin soveltaen. Sekd asiantuntija-
arvioinnin ettd kdyttdjidkyselyn tulosten tulkinnassa ilmeni odotettua vihemmaén episel-
vyyttd. Kisittddkseni timé johtui siitd, ettd Huuto.netin ylldpidossa tyoskennelleena
henkilénd minun oli helppo tulkita sekd kyselyyn vastanneiden ettd asiantuntija-arvioi-
jien kuvauksia kdyttoliittymédn ongelmakohdista. Lisdksi Huuto.netin kehittdja Lari Lo-
hikosken haastattelu antoi taustatietoa palvelun kehityshistoriasta ja auttoi kokonaisku-

van hahmottamisessa.

Haasteelliseksi tutkimuksessa osoittautui asiantuntijoiden ja Huuto.netin loppukiytti-
jien vastausten keskindinen vertailu. Ensinnékin, kiyttdjikyselyn otosjoukko oli huo-
mattavasti suurempi kuin asiantuntija-arvioinnin, joten myos tulosmateriaalin mééréassa

oli merkittdva ero. Toiseksi, vaikka vastaukset olivat hyvinkin samankaltaisia, esiintyi
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joissain asioissa huomattavia mielipide-eroja, kuten ajatuksessa palvelun maksullisuu-
desta. Lisdksi tutkimus heritti kysymyksen asiantuntijuuden kisitteestd. On totta, ettd
kiytettdavyyden tutkimukseen kuuluvat alansa asiantuntijat, mutta asiantuntijuuden ki-
site on my0s suorassa yhteydessi tutkimuskohteeseen. Eiko Huuto.netin kédytettdvyyden
arvioinnissa ole oikeutettua nimittdd asiantuntijoiksi my0s palvelua piivittdin jo use-

amman vuoden ajan kidyttidneitd henkiloitd?

Vaikka kéytettdvyys onkin subjektiivinen kisite ja sataprosenttinen kdytettdvyys mah-
dotonta toteuttaa, tulisi kuitenkin 1dhtokohtana olla, etti idstd, sukupuolesta, taidoista ja
kokemuksesta riippumatta palvellaan kaikkia kéyttdjid tasapuolisesti. Tdssd yhteydessd
tasapuolisuus tarkoittaa sitd, ettd kaikille kiyttdjille pyritddn tarjoamaan samanlaiset
edellytykset kyseessd olevan verkkopalvelun kayttoon. On kuitenkin huomioitava, ettd
kiytettdvyyteen vaikuttavat myos palvelun ulkoiset tekijit, kuten erilaisten piaitelaittei-

den ominaisuudet ja hyvinkin vaihtelevat tietoverkkoyhteydet.

Yleisesti ottaen kiyttdjien suosiman verkkopalvelun olettaisi automaattisesti olevan
kiytettdvyydeltddn hyvidd tasoa. Taméd yleistys ei kuitenkaan valitettavasti pidd paik-
kaansa. Verkkopalvelun suosioon vaikuttavat muutkin seikat kuin helppokiyttoisyys.
Tiéllaisia tekijoitd ovat muun muassa palvelun sisdltd, visuaalisuus ja toimintavarmuus.
Téstd johtuen verkkopalveluita ei voida arvioida tdysin samalla tapaa kuin perinteisia

ohjelmistoja.

Kéytettavyysarvioinnin suurin hyoty saavutetaan sddnnollisessa kiytossd, jatkuvuudella.
Esimerkiksi vuoden vilein toistettu kéyttdjakysely tarjoaa selkedn palautteen verkko-
palvelun kiytettdvyydestd ja kertoo mihin kohteisiin tarvitaan lisdpanostusta. Lisiksi
jatkotutkimuksessa on huomioitava ylldpidon palvelussa tekemét uudistukset. Mahdolli-
sista uudistuksista on myos pyrittdvi tiedottamaan palvelun kiyttédjille ajoissa etukéteen,
jotta muutoksiin ehditddn varautua. Tama seikka on erittdin tirked, etenkin jos palvelu

perustuu kiyttdjien viliseen kaupankdyntiin.

Tutkimuksen aihepiirid voisi laajentaa lisddmalld tutkimusmenetelmien monitieteisyytta

sekd kasvattamalla tutkimusaineiston méaardd ja syvyyttd. Vertaileva tutkimus toisten
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verkkohuutokauppojen, esimerkiksi kansainvilisen eBayn ja suomalaisen Huuto-
mikko.fi:n, kanssa saattaisi synnyttdd mielenkiintoisia ideoita palvelun kehittimiseksi.
On kuitenkin muistettava, ettd kdytettivyystutkimus on aina ensisijaisesti riippuvainen
kiytossd olevista resursseista. Mikili tutkimukseen piitetddn investoida, on prosessi

myds pyrittdvi saattamaan loppuun asti ja mahdolliset kdytettivyysongelmat korjattava.
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LIITTEET

Liite 1. Asiantuntija-arvioinnissa kdytetty arviointilomake

Verkkopalvelun kiytettivyyden heuristisessa arvioinnissa asiantuntija-arvioija
tarkastelee heuristiikkojen eli kymmenen maéiritellyn kéytettdvyysperiaatteen (ks.
taulukko 16) avulla kéyttoliittymén vaikutuksia verkkopalvelun kiytettavyyteen. Koska
kayttoliittymd on osa verkkopalvelua, on sen Kkéytettdvyys oleellinen osa
verkkopalvelun  kéaytettdvyyttd. Kohteena tdssd arvioinnissa on Huuto.net-

verkkohuutokaupan'’ kaupankiynnin mahdollistavien toimintojen kiytettivyys.

Taulukko 16. Jakob Nielsenin méadrittelemét kidytettavyysperiaatteet.

Heuristinen saanto

. Kéytd yksinkertaista ja luonnollista dialogia

. Kéytd kdyttdjien omaa kielta

. Minimoi kéyttdjdn muistikuorma

. Tee kayttoliittyméstd yhdenmukainen

. Anna kéyttgjélle selked poistumistapa eri tiloista ja toiminnoista

. Anna kéyttdjéalle mahdollisuus oikopolkujen kayttoon

. Anna virhetilanteista selkeit virheilmoitukset

1
2
3
4
5. Anna kéyttdjélle palautetta toiminnoista
6
7
8
9

. Pyri estdmaéén virhetilanteiden syntyminen

10. Anna riittdva ja selked apu ja dokumentaatio

Vaikka heuristisissa arvioinneissa yleensd tutkitaan palvelun osia, eikd sen
toiminnallisuutta, otetaan tdssd arvioinnissa huomioon my0ds toiminnallisuus.
Huuto.netin kiytettivyyden arvioinnissa arvioija voi kokeilla erilaisia tyypillisid
toimintoja, joiden avulla hidn kartoittaa Huuto.netin kayttoliittymidn toimivuutta ja

helppokiyttoisyytta.

' http://huuto.net/
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Kéytettavyyttd arvioivat henkilot ldpikidyvit Huuto.netin kaupankdynnin mahdollistavat
toiminnot arvioiden kayttoliittymén vaikutuksia palvelun kéytettdvyyteen heurististen
saantojen sekd oman kokemuksensa ja nidkemyksensd perusteella. Arvioijat tayttavit
heuristisen arvioinnin yhteydessd liitteen 1 neljannelld sivulla olevan lomakkeen, johon
kirjataan ~ arvioinnissa  esiintynyt ongelma tai  positiivinen asia, mitéd
kiytettdvyysperiaatetta huomio koskee, mahdollisen ongelman vakavuusluokka seka

mahdolliset kommentit. Ongelmien vakavuusluokat on esitetty taulukossa 17.

Taulukko 17. Ongelmien vakavuusluokat.

Luokka | Selite
0 Ei ongelma kéytettdvyyden ndkokulmasta
1 Vain ns. kosmeettinen ongelma
2 Lieva ongelma
3 Vakava ongelma
4 Katastrofaalinen ongelma

Heuristisista sddnnoistd on annettu arvioinnin tueksi lista kysymyksid Huuto.netistd (ks.
taulukko 18) tarkentamaan Nielsenin alkuperdisid kdytettavyysperiaatteita. Heuristisen
arvioinnin jidlkeen arvioijat tdyttavit liitteen 1 viimeiselld sivulla olevan lomakkeen,
jossa arvioidaan Huuto.netin  kiyttoliittymén yleisten kéytettdvyystekijoiden
kokonaisvaikutelmaa, eli verkkopalvelun oppimisen helppoutta, kidyton tehokkuutta,
toimintojen ja asioiden muistettavuutta, virheiden vihyyttd sekd kidyttokokemuksen

miellyttavyytta.
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Taulukko 18. Kysymyksii arvioinnin tueksi heuristisia sdint6ja koskien.

1. Yksinkertainen
ja luonnollinen
dialogi

Miten kommunikointi Huuto.netin kdyttoliittymin kanssa tapahtuu,
onko se toimivaa ja vuorovaikutus luontevaa?

Ovatko Huuto.netissd navigointi seké palvelun ulkoasu (vérien kaytto
yms.) johdonmukaisia?

Suuntautuuko kéyttdjin tarkkaavaisuus oikeisiin asioihin?

Onko Huuto.netin dialogissa epdoleellista tai tarpeetonta tietoa?

2. Kéyttijien oma
kieli

Ymmirtdako ja ’puhuuko” Huuto.net-verkkopalvelu kiyttdjan kieltd?
Onko kieli selkedd, kdyttdjille tutussa muodossa?

Ovatko Huuto.netin kéyttoliittyméssé sijaitsevat, toimintaan
vaikuttavat ikonit selkeiti ja loogisia?

3. Kéyttajin - Onko kiyttdjilld mahdollisuus tarvittaessa pissti helposti lukemaan

muistikuorman Huuto.netin kiyttdohjeita?

minimointi - Vaatiiko Huuto.netin kdyttod kiyttdjaltd paljon eri asioiden
muistamista?

4. - Onko kiyttoliittyméd yhdenmukainen kauttaaltaan koko Huuto.netissi?

Yhdenmukaisuus - Erottuvatko kéytt6liittymin toiminnot (painikkeet yms.) itsendisiksi

vai sulautuvatko ne verkkopalveluun?

S. Riittiva

Pitdako verkkopalvelu kiyttdjan jatkuvasti tietoisena siitd, mitéd

palaute Huuto.netissi tapahtuu tai mitd toimintoja se tekee?
- Ilmoittaako Huuto.netin kdyttoliittymd milld tavalla se tulkitsee
kiyttdjdn antaman syotteen?
- Onko palaute oikein ajoitettua ja ennakoiko se mahdollisia
virhetilanteita?
- Onko palaute kyseiseen tilanteeseen sopiva ja erikseen muodostettu?
- Antaako kdyttoliittymi mitdédn palautetta?
- Antaako Huuto.net kiyttijille tunteen palvelun hallinnasta?
6. Selkei - Onko Huuto.netin kdyttoliittymin aiheuttamista ongelmatilanteista tai
poistumistapa eri tapahtumista mahdollista peruuttaa?
tiloista i - Pyytddko Huuto.netin kéyttoliittyma kayttdjaltd varmistusta
1 .OlS. a Ja. toimintoihin, joita ei voi peruuttaa?
toiminnoista - Onko kiyttidjin mahdollista ja helppoa kirjautua ulos koko
verkkopalvelusta?
7. Oikopolut - Tarjoaako kiyttoliittyméa toimintoihin oikopolkuja?
- Antaako kayttoliittyma kayttédjélle valittavaksi oletusarvoja, kuten
aikaisemmin usein toistuneita komentoja?
8. Selkeiit - Antaako Huuto.netin kdyttoliittyma virheilmoituksia, ovatko ne
virheilmoitukset selkeita?
- Auttavatko virheilmoitukset ymmairtdmiin paremmin Huuto.netin
toimintaa?
- Viittaavatko virheilmoitukset tdsmaéllisesti ongelmaan?
- Ehdottaako kéyttoliittymd ongelmatilanteen ratkaisukeinoja?
9. Virheiden - Esiintyyko virhetilanteita?
estiminen - Pyrkiiko kidyttoliittyma estimién virhetilanteita?
10. Riittiva ja - Tarjoaako Huuto.net riittivin dokumentaation ja kiyttotuen?
selkeii apu ja - Onko kaik.ki t?rpe?ellinen tieto helpo.sti saatavi.lla _] a etgitt.ﬁvis.séi?
dokumentaatio - Ovatko kaikki ohjeet annettu kiyttdjan tehtdvien ja toimintojen

mukaisesti?
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HEURISTINEN ARVIOINTI

Arvioinnin kohde: HUUTO.NET

Huomio Kaiytettivyys- | Ongelman | Kommentit ja arviot

- Ongelma periaate, vakavuus- | vaikutuksista koko

[- Positiivinen jota huomio luokka palvelun kiytettivyyteen
huomio koskee 0.4

hakasulkuihin] (1..10)




81

KOKONAISVAIKUTELMA KAYTTOLIITTYMAN YLEISISTA
KAYTETTAVYYSTEKIJOISTA

Arvioinnin kohde: HUUTO.NET

Erittiin Huono Tyyd.).ft- Hyvéi El’ltti.l.ln
huono tavi hyva

Kayttoliit-
tymén
ominai-
suudet:

) -1 0 1 2

Kommentit

Opittavuus

Tehokkuus

Muistetta-
vuus

Virheetto-
myys

Miellytti-
\AAL
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Liite 2. Asiantuntija-arvioinnissa havaitut kdytettdvyysongelmat

.. - - . Ongelman
Huomioitu ongelma Kaytettavyysperiaate vakavaus
Kohdehstgus. on huonosti Jaoteltg, .SIH% 1. Kéyté yksinkertaista ja Vakava
kohteen nimi jakaantuu usealle riville ja . . .

. . N luonnollista dialogia ongelma

mainokset oikealla vieviit tilaa.
Palvelussa on liikaa mainoksia ja
sponsorilinkkeji, jotka hiiritsevit 1. Kéytd yksinkertaista ja Vakava
selailua. Sivuston alaosassa on turhaa luonnollista dialogia ongelma
vaaleaa tilaa.
Palvelusta puuttuvat poikkeuksetta
mahdollisuudet palata takaisin edelliselle | 6. Anna kiyttédjille selked Vakava
sivulle, joten kéyttdjd joutuu poistumistapa eri tiloista ja
turvautumaan selaimen ominaisuuksiin toiminnoista ongelma
seki eteen ja taakse -nidppédimiin.
Navigointi kohdelistauksessa on
tehotonta. Kohteiden sivuméirai ei ole 7. Anna kayttdjdlle
o e e e o . . . Vakava
ilmoitettu, eikd kdytossa ole pikalinkkejd | mahdollisuus oikopolkujen ongelma
eri sivuille, vaan ainoastaan painikkeet kayttoon
”Seuraavat” ja "Edelliset”.
Palvelu tarjoaa ainoastaan selityksen mita
lomakkeeseen tulee kulloinkin kirjoittaa. | 9. Pyri estiméén

e o . o T . Vakava
Kayttdja saa ilmoituksen virheestd vasta | virhetilanteiden ongelma
tiedon ldhettdmisen, eikd heti syottimisen | syntyminen
jalkeen. Kuormittaa turhaan kayttdjaa.

1. Kéytéd yksinkertaista ja
Palvelun yleisndkymi on vanhanaikainen | luonnollista dialogia Lievd
ja sisdltid liikkaa animoituja mainoksia. 3. Minimoi kéyttdjin ongelma
muistikuorma

Kohdenidkymissi ei ndy osastojen 1. Kéyté yksinkertaista ja
navigaatiopolkua, vaan ainoastaan luonnollista dialogia Lievad
alaosasto. Kayttdjilld ei tarkkaa tietoa 3. Minimoi kéyttdjan ongelma
missi osastolla kohde sijaitsee. muistikuorma
Navigointipalkin ulkoasu ja jaottelu ovat | 1. Kiytéd yksinkertaista ja Lievd
epaselvid. luonnollista dialogia ongelma
Osastokohtainen haku on liian tdynna
erilaisia vaihtoehtoja. Liika tieto 1. Kéytd yksinkertaista ja Lievi
aiheuttaa sen, ettid on vaikea loytidd luonnollista dialogia ongelma
etsimadidnsi.
Ohjeiden saatavuus palvelua kiytettdessd | 3. Minimoi kiyttdjin
on huono, silld ne aukeavat samaan muistikuorma Lievi
ikkunaan jossa kayttdjilld on jo 10. Anna riittdvi ja selked | ongelma

mahdollisesti jokin toiminto kdytossa.

apu ja dokumentaatio
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Oikopolkujen puuttuminen aiheuttaa sen,

ettd kdyttdjd joutuu muistamaan paljon 3. Minimoi kéyttdjin Lievid
asioita. Etenkin navigointipalkki on liian | muistikuorma ongelma
suppea.
Palvelu on paikoitellen hida I, _—
veiu on patkorteien das 5. Anna kayttdjdlle Lievd
latautumaan, joten ei tunnetta . )
C palautetta toiminnoista ongelma
reaaliaikaisuudesta.
. . 5. Anna kayttdjille
IImoittaessa uutta myyntikohdetta palvelu yrajatie.
. . . . palautetta toiminnoista N
ei pyydd varmistusta eikd kerro o e .| Lievd
; S 6. Anna kayttdjille selked
esikatselusta, joka ilmestyy vasta i . .. ... | ongelma
.. oy e sty s . poistumistapa eri tiloista ja
painikkeen “Lahetd” painamisen jdlkeen. .
tolminnoista
Kirjanmerkit ovat kidytettdvissd O,
1) r ,1, vat s y,, AvISS 7. Anna kayttdjille _—
ainoastaan "Oma sivu” -linkin alla. . . . Lievid
. .. . . mahdollisuus oikopolkujen
Tarpeellinen, mutta liian vaikeasti e ongelma
. . .. kayttoon
tavoitettavissa oleva ominaisuus.
Haku-toiminto 10ytyy ainoastaan 7. Anna kayttdjille Lievii
palvelun navigointipalkista, eikd muilta mahdollisuus oikopolkujen
- o e ongelma
sivuilta. kiyttoon
Myyntikohdetta ilmoittaessa palvelu
antaa epdmadrdisen virheilmoituksen C . -
, P ) . v - 8. Anna virhetilanteista Lieva
Unohdit valita kohteellesi osaston!”, jos e )
i 1 . N selkedt virheilmoitukset ongelma
kidyttdjd valitsee vahingossa yldosaston
(esim. ”Kalastus” eikd ”Kelat ja vavat™).
Kuva ei tallennu pysyvisti Huuto.netin
palvelimelle myynti-ilmoitusta
jatettdessd, vaan se on liséttdva uudelleen, | 8. Anna virhetilanteista Lievid
mikéli tuotteen ilmoituslomake on védrin | selkedt virheilmoitukset ongelma
taytetty. Aiheuttaa turhaa vaivaa ja
kaistankulutusta.
Oikean ohjeen 10ytdminen vaikeaa, silld e N _—
. > y . 10. Anna riittidva ja selked | Lievid
ohje-valikon luokittelu on sekava ja . .
. . .. apu ja dokumentaatio ongelma
otsikot vaikeasti nimettyjé.
Osastojen hierarkkisessa jaossa on R C
: . aJa " 1. Kéytd yksinkertaista ja
parannettavaa. Esimerkiksi "ATK — . . . .
. R ” . luonnollista dialogia Kosmeettinen
Komponentit ja oheislaitteet” seka bt -
» S, 4. Tee kdyttoliittymisti ongelma
Harrastukset — Valokuvaus” siséltdvét :
i~ s yhdenmukainen
alaosaston “Digitaalikamerat”.
Kohdelistauksen kirjasinkoko on turhan 1. Kéyté yksinkertaista ja Kosmeettinen
suuri verrattuna osastojaon vastaavaan. luonnollista dialogia ongelma
Palvelussa kéytetty kieli on kompelod, 2. Kéytd kdyttdjien omaa Kosmeettinen
vaikkakin ajaa asiansa. kielta ongelma
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Liite 3. Kidyttdjakyselyn saatekirje

Hyvi Huuto.netin kiyttijé,

Talla kyselylld selvitetddn mielipidettinne Huuto.netin kiytettivyydestd ja kdyttoliitty-
mistd. Kysely on osa Vaasan yliopiston viestintitieteiden laitokselle valmistuvaa pro
gradu -tutkielmaa, jonka tavoitteena on selvittdd Ilta-Sanomat Osakeyhtion omistaman
Huuto.net-verkkohuutokaupan kéaytettdvyyttd. Kyselyn vastaukset késitelldin nimetto-

mind ja luottamuksellisesti.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu internetissi ja kestdd arviolta 10—15 minuuttia. Kysy-
myksid lomakkeessa on yhteensi 15. Suurin osa kysymyksistd on monivalintakysymyk-
sid, joten niithin on suhteellisen helppo vastata. Lisdksi kyselyssd on muutama avoin

kysymys. Péésette kyselyyn klikkaamalla alla olevaa linkkia.

[Linkki poistettu]

Vastaattehan kyselyyn mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistdin perjantaina
25.1.2008. Kyselyn tulokset julkistetaan kevddn 2008 aikana Huuto.netin keskustelu-

palstalla seki vilitetdédn eteenpdin palvelun ylldpidolle.

Kiitos vastauksistanne jo etukiteen, silld jokainen vastaus on erittdin tdrked tutkimuksen

onnistumisen kannalta!

Ystivillisin terveisin,

Ville Vihisaari
Fil. yo.
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Liite 4. Kayttdjakysely

TAUSTAKYSYMYKSET
Valitkaa sopivin vaihtoehto.

1. Sukupuoli:

(] Mies
[1 Nainen

2. Iki:

(] Alle 18 vuotta
[] 18-25 vuotta
[J 26-35 vuotta
[J 3645 vuotta
[J 46-55 vuotta
0 Yli 55 vuotta

3. Millaista internet-yhteytti kaytitte tilld hetkelld?

] Modeemiyhteys

"1 ISDN

] Kaapelimodeemi
"1 ADSL/xDSL

] Muu kiinted yhteys
] Langaton (WLAN)
"] Langaton (GPRS)
"] En tiedd

4. Kauanko olette olleet rekisterdityneend Huuto.netin kéyttdjaksi?

(] Alle vuoden
[] 1-2 vuotta
(] 3—4 vuotta
[J 5-6 vuotta
[J Yli 6 vuotta
[0 En tiedd
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5. Miten usein vierailette Huuto.netin sivuilla?

0J Kuukausittain tai harvemmin
[J Ainakin kerran viikossa

"] Lahes paivittdin

"] Useita kertoja paivissi

VARSINAISET TUTKIMUSKYSYMYKSET
Valitkaa sopivin vaihtoehto tai kirjoittakaa vastaus sille varattuun kenttddn.

6. Antakaa seuraaville viittamille pisteitd asteikolla 1-5 sen mukaan, miten hyvin ne

mielestinne kuvaavat Huuto.netid.
1 = tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei samaa eiké eri mieltd, 4 = jokseenkin samaa mielti,
5 = tdysin samaa mieltd

Sivuston yleisilme on selked. 1 2
Sivuston ulkoasu on ajan tasalla. I 2
Sivuston siséltd on hyvin jasennelty. 1 2
Sivusto on helppokéyttdinen. 1 2
Sivusto on toimintavarma. 1 2
Sivusto on nopea. I 2
Sivustolla litkkkuminen on tehokasta. 1 2
Sivuston kdyttd on helposti opittavissa. 1 2

W W LW W W W W W
L S I e i
|V, IV, IV, IV, IRV, IV, RV,

Jos vastasitte edellisessd tehtdvissd johonkin kohtaan kielteisesti (numerolla 1 tai 2),
voitte halutessanne perustella vastauksenne alle.

7. Mitd mieltd olette Huuto.netin ohjeista?
Voitte valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

] Ohjeet ovat selkeit.

" Ohjeet kattavat palvelun oleelliset toiminnot.

"] Ohjeissa kiytetty kieli on ymmaérrettavaa.

"] Palvelu opastaa kéyttdjdd hianen toimiessaan.

"] Ohjeiden siséltd on sekava.

"1 Ohjeissa on selvid puutteita.

"] Ohjeiden tekstisiséllossd on asia- ja/tai kirjoitusvirheita.
) Kéyttdjd el saa riittdavisti kiytonaikaista opastusta.
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8. Loyditteko helposti etsimidnne myynnissé olevan kohteen?

] Loydédn etsiméni helposti.

1 En 10ydi etsimééni helposti.

"] Joudun etsiskeleméién jonkin verran.
] En osaa sanoa.

9. Mitd Huuto.netin hakutavoista olette kdyttineet?
Voitte valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

0 Pikahaku

"I Yksityiskohtainen haku
[J Osastokohtainen haku
" En ole kiyttinyt hakua.
[] En osaa sanoa.

10. Oletteko kdyneet kauppaa Huuto.netissd?
Myynti- ja ostotapahtumat

- Kylld
1 Ei

Mikili vastasitte edelliseen kysymykseen Kkielteisesti, vastatkaa kohdassa 11
ainoastaan kolmeen (3) ensimmiiiseen vaittimaian.

11. Antakaa seuraaville viittdmille pisteitd asteikolla 1-5 sen mukaan, miten hyvin ne

mielestdnne kuvaavat kaupankédynnin ja sitd edeltdvien toimintojen kiytettavyytti.
1 = tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei samaa eiké eri mielti, 4 = jokseenkin samaa mielti,
5 = tdysin samaa mielti

Kayttdjaksi rekisterdityminen on helppoa.

Omien tietojen muuttaminen onnistuu helposti.
Myynnissi olevien kohteiden selaaminen on vaivatonta.
Tarjouksen tekeminen myyntikohteesta on helppoa.
Palautteen jattiminen kaupankédynnistid on vaivatonta.
Uuden myyntikohteen ilmoittaminen on yksinkertaista.

—_— = = = =
NS S 2N \S I\ S I \8)
W L W W W W
B S N S
LD D e e e D

12. Oletteko ldhettdneet palautetta Huuto.netin ylldpidolle ja/tai soittaneet maksulliseen
palvelunumeroon?

] Olen ldhettdanyt palautetta ja soittanut palvelunumeroon.
] Olen ainoastaan lidhettinyt palautetta ylldpidolle.
] Olen ainoastaan soittanut palvelunumeroon.



88
1 En ole lahettidnyt palautetta tai soittanut palvelunumeroon.
13. Olisitteko valmis maksamaan Huuto.netin jdsenyydesti, jotta mainokset sivustolta
katoaisivat?

T Kylla
1 Ei

Voitte halutessanne perustella vastauksenne alle.

14. Minké kouluarvosanan antaisitte Huuto.net-sivustolle? (arvosanat: 4—10)

15. Lopuksi voitte halutessanne antaa palautetta Huuto.netin kdytettavyydestd ja tistd
kyselysta.
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Liite 5. Nikyma verkkopohjaisesta kayttdjakyselystd

TAUSTAKYSYMYKSET

valitkaa sopivin vaibtoehto.

1. Sukupuoli:

O Mies
) Mainen

2. Ika:

O alle 18 vuotta
O 18-25 vuotta
O 26-35 vuotta
0 36-45 vuotta
O 46-55 vuntta
Oli 55 vuotta

3. Millaista internet-yhteyttd kdytatte talla hetkella?

O Modeemivhteys
Q150N

) kaapelimodeemi
O ADSLxDEL

O Muu kiintes yhteys
O Langatan (WLAN)
) Langaton (GPRS)
CEn tieda

O alle vuoden
O 1-2 yuotta

O 3-4 yuotta

O 5-6 vuotta

Ovli 6 vuotta
O En tieda

5. Miten usein vierailette Huuto.netin sivuilla?

O Kuuk ausittain tai harvemmin
O ainakin kerran vikossa

) Lahes paivittain

) Useita kertoja paivassa

4. Kauanko olette olleet rekisteridityneena Huuto.netin kayttajaksi?

Huuto.net




Liite 6. Mielipiteet Huuto.netin yleisisti kdytettdvyystekijoisti

Sivuston yleisilme on selkea. Vastau"s.t-er} % vastanneista
lukumaara (n=60)
Téaysin eri mieltd 0 0 %
Jokseenkin eri mielti 8 13 %
Ei samaa eiki eri mieltd 6 10 %
Jokseenkin samaa mielti 40 67 %
Tédysin samaa mieltd 6 10 %
Yhteensi 60 100 %
Sivuston ulkoasu on ajan tasalla. Vastau"s.i‘:el} % vastanneista
lukumaiara (n=60)
Taysin eri mieltd 4 7 %
Jokseenkin eri mielti 15 25 %
Ei samaa eiki eri mieltd 15 25 %
Jokseenkin samaa mieltd 23 38 %
Tédysin samaa mieltd 3 5%
Yhteensi 60 100 %
Sivuston sisélto on hyvin jasennelty. Vastau”s.l.:e? % vastanneista
lukuméira (n=60)
Téysin eri mieltd 2 3%
Jokseenkin eri mielti 14 23 %
Ei samaa eiki eri mielti 18 30 %
Jokseenkin samaa mielti 24 40 %
Tédysin samaa mieltad 2 3%
Yhteensi 60 ~100 %
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Sivusto on helppokiyttoinen. Vastau"s.i‘:el} % vastanneista
lukumaiara (n=60)
Téysin eri mieltd 0 0 %
Jokseenkin eri mielti 9 15 %
Ei samaa eiki eri mieltd 12 20 %
Jokseenkin samaa mielti 30 50 %
Tdysin samaa mieltd 9 15 %
Yhteensi 60 100 %
Sivusto on toimintavarma. Vastau”s.l.:e? % vastanneista
lukuméira (n=60)
Taysin eri mieltd 7 12 %
Jokseenkin eri mielti 29 48 %
Ei samaa eiki eri mielti 10 17 %
Jokseenkin samaa mielti 12 20 %
Tédysin samaa mieltad 2 3%
Yhteensi 60 100 %
Sivusto on nopea. Vastau”s.t.elj % vastanneista
lukuméiri (n=60)
Taysin eri mieltd 12 20 %
Jokseenkin eri mieltd 25 42 %
Ei samaa eiki eri mielti 8 13 %
Jokseenkin samaa mielti 12 20 %
Téysin samaa mieltad 3 5 %
Yhteensi 60 100 %
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Sivustolla liikkuminen on tehokasta. 1‘171211(51:?1?;;(;2 % vz(llslt:;l(;eista
Téysin eri mieltd 6 10 %
Jokseenkin eri mielti 27 45 %

Ei samaa eiki eri mieltd 13 22 %
Jokseenkin samaa mielti 12 20 %
Tdysin samaa mieltd 2 3%
Yhteensi 60 100 %
Sivuston kiytto on helposti opittavissa. 1‘171?(81:?1?;:;; % Va(llslt:él(;l)eism
Taysin eri mieltd 1 2 %
Jokseenkin eri mielti 6 10 %

Ei samaa eiki eri mielti 7 12 %
Jokseenkin samaa mielti 35 58 %
Tédysin samaa mieltad 11 18 %
Yhteensi 60 100 %
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Liite 7. Mielipiteet kaupankdynnist ja sitd edeltidvistd toiminnoista

Kayttijiksi rekisterdityminen on Vastausten % vastanneista
helppoa. lukuméiéra (n=60)
Téaysin eri mieltd 1 2 %
Jokseenkin eri mieltd 2 3%

Ei samaa eiki eri mielti 2 3%
Jokseenkin samaa mielti 21 35 %
Tédysin samaa mieltad 34 57 %
Yhteensi 60 100 %
Omien tietojen muuttaminen onnistuu Vastausten % vastanneista
helposti. lukuméari (n=60)
Taysin eri mieltd 0 0 %
Jokseenkin eri mieltd 1 2 %

Ei samaa eiki eri mieltd 6 10 %
Jokseenkin samaa mielti 18 30 %
Tdysin samaa mieltd 35 58 %
Yhteensi 60 100 %
Myynnissi olevien kohteiden selaaminen Vastausten % vastanneista
on vaivatonta. lukumaiara (n=60)
Téysin eri mieltd 3 5 %
Jokseenkin eri mielti 18 30 %

Ei samaa eiki eri mieltd 12 20 %
Jokseenkin samaa mielti 17 28 %
Tédysin samaa mieltd 10 17 %
Yhteensi 60 100 %
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Tarjouksen tekeminen myyntikohteesta Vastausten % vastanneista
on helppoa. lukumééira (n=60)
Téysin eri mieltd 0 0 %
Jokseenkin eri mielti 0 0 %

Ei samaa eiki eri mieltd 2 3%
Jokseenkin samaa mielti 26 43 %
Tdysin samaa mieltd 32 53 %
Yhteensi 60 ~100 %
Palautteen jattiminen kaupankéynnisti Vastausten % vastanneista
on vaivatonta. lukuméira (n=60)
Taysin eri mieltd 2 3%
Jokseenkin eri mielti 6 10 %

Ei samaa eiki eri mielti 8 13 %
Jokseenkin samaa mielti 24 40 %
Tédysin samaa mieltad 20 33 %
Yhteensi 60 ~100 %
Uuden myyntikohteen ilmoittaminen on Vastausten % vastanneista
yksinkertaista. lukuméiéra (n=60)
Téaysin eri mieltd 1 2 %
Jokseenkin eri mieltd 8 13 %

Ei samaa eiki eri mielti 13 22 %
Jokseenkin samaa mielti 27 45 %
Téysin samaa mieltad 11 18 %
Yhteensi 60 100 %




