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ABSTRACT:

Most Finnish people still buy their groceries from brick and mortar, however a growing
number has started to use online grocery stores instead. The revenue of online grocery
stores is still very low compared to that in certain other countries but has risen consider-
ably during the past few years. The significance of usability has increased after competi-
tion has gotten harder as services are increasingly in the Internet as well. The purpose of
this study is to analyze the usability of two Finnish online grocery stores and find possible
usability problems. The stores analyzed in this study are Foodie maintained by S-ryhma
and K-ruokakauppa maintained by Kesko. The study utilizes various methods to examine
the quality and usability problems of the two online stores.

The study consists of a theoretical part, an empirical part and conclusions. The theoretical
part addresses online store usability and online stores in general. The study is experi-
mental and is based on (1) a heuristic evaluation of the two online grocery stores, (2) a
usability test and (3) a semi-structured theme interview. The heuristic evaluation is based
on the heuristics invented by Jakob Nielsen and Jill Gerhardt-Powels as well as the ergo-
nomic criteria for the evaluation of human-computer interfaces invented by J.M. Christian
Bastien and Dominique L.Scapin. The usability test consisted of series of everyday tasks
that resemble real life situations. The usability test and the interviews were recorded and
filmed. The material gathered was utilized in the analysis of the study

The results of the study suggest that both of the sites contain usability problems. The most
interesting observation is that the greatest usability problem in both stores is related to
choosing and changing a specific shop. This is the case even though both stores have
different kind of approaches to the execution of how to change or choose a specific store.
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mation as to which stores deliver the products home and which stores only offer fetching
sales. In K-ruokakauppa the response times are long when searching for products.
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1. JOHDANTO

1.1. Taustaa

Verkkokaupan hyva kaytettdvyys on tarkedd nykypéivand, koska pienikin ongelma
ostoprosessin aikana voi saada kuluttajan siirtymadn kilpailijan kauppaan (Havuméki ja
Jaranka 2014: 78). Monen eri alan yritykset ovatkin siirtyneet enenevdssd madrin
verkkoon. Tama koskee myods véhittdiskauppoja. Téssd tutkimuksessa analysoidaan
Suomen kahden suurimman verkkoruokakaupan, S-ryhmén Foodien (Foodie.fi 2016) ja
Keskon K-Ruokakaupan (K-ruokakauppa.fi 2016), kaytettavyyttd. S-ryhméan omistama
Foodie sisaltdd Prisman, S-marketin, Salen ja Alepan valikoimia. K-ruokakaupan -
verkkopalvelun avulla tuotteita voi puolestaan tilata valitsemastaan K-ruokakaupasta,

joita ovat K-market, K-supermarket ja K-Citymarket.

Verkkoruokakauppojen prosentuaalinen kasvuvauhti on viime vuosina ollut huomattavan
nopeaa Suomessa. S-ryhman myynti kasvoi viime vuonna 2015 50 prosenttia ja Keskon
peréti kolminkertaistui. Kovasta kasvusta huolimatta tutkimusyhtio Nielsenin mukaan
verkkoruokakaupan osuus myynnista vuonna 2015 oli vain 26 miljoonaa euroa, mika
vastaa n. 0,2 % Suomen padivittaistavaramyynnistd, joten S-ryhma ja Kesko toimivat
edelleen ldhes taysin kivijalkamyymaéldidensa varassa (Nielsen 2016). Vertailun vuoksi
Ruotsissa verkkoruokakaupan osuus oli vuonna 2015 noin 430 miljoonaa euroa ja Isossa-
Britanniassa peréti yli 10 miljardia euroa. Verkkoruokakaupan potentiaali Suomessa on
kova, mutta varsinaista lapimurtoa ei vield ole tapahtunut. (Dhandel 2016; Mintel 2016;

Keskisuomalainen 2016.)

Verkkoruokakaupan heikolle kysynnélle on arvioitu (Magenta Advisory 2015) kolme
erilaista syytd, jotka ovat korkeat toimituskulut, rajallinen ja liian kallis valikoima seka
kuluttajien mieltymys perinteiseen kauppaan. Naistd viimeiseen liittyvat asiakkaiden
huonot kéyttajakokemukset verkkoruokakaupasta, mika osaltaan heikent&dd kayttdjien
kiinnostusta verkkopalveluihin. Verkkoruokakauppojen tulisi pystya tarjoamaan selvasti
kivijalkamyyméloita  parempi  ostokokemus,  jotta  kuluttajat  siirtéisivat

elintarvikehankintansa verkkoon. Téssa tutkimuksessa pureudutaan kahden suomalaisen



verkkoruokakaupan kaytettdvyyteen ja pyritddn l0ytdméaan niistd mahdollisia

ostokokemusta heikentévia kaytettavyysongelmia.

1.2. Tutkimuksen tavoite ja rajaukset

Tutkimuksen tavoite on analysoida Suomen kahden suurimman verkkoruokakaupan, S-
ryhmén Foodien ja Keskon K-ruokakaupan, kaytettavyyttd. Tutkimuksessa pyritaan
|0ytdmaan verkkoruokakaupoista asiakkaan ostokokemusta heikentavia
kaytettdvyysongelmia. Kesko ja S-ryhmé ovat alan suurimpia toimijoita ja kayvét
keskenddn kovaa kilpailua Suomessa véhittdiskauppatoiminnassa. T&std syystd juuri
niiden verkkoruokakaupat valittiin tutkimuksen kohteeksi. Tutkimuksessa suoritetaan
heuristinen evaluointi ja tehddan kaytettdvyystesti kuuden testikayttdjan avulla.
Heuristiseen evaluointiin valitut heuristiikat on koottu kolmesta eri lahteesta. Heuristinen
arviointi suoritetaan ennen kaytettdvyystestausta, koska heuristiikkoja voidaan
hyvéksikayttda ongelmien Ioytdmisessd, mika puolestaan ohjaa tehtdvien laadintaa
kaytettavyystesteissa. Kaytettavyystestissa testikayttajat suorittavat ennalta suunniteltuja
tehtdvid, jonka jalkeen heille tehdaan puolistrukturoitu yksilohaastattelu. Testikayttajiksi
tutkimukseen on valittu sellaisia henkil6ita, jotka eivat aiemmin ole tilanneet ruokaa
verkkoruokakaupasta. Osa testikayttajistdi on kuitenkin tilannut muuta tavaraa
verkkokaupoista. Testikayttajat on valittu eri ikd- ja sukupuoliryhmistd. Tutkimuksen
tavoitteena on ainoastaan verkkokaupan kaytettdvyyden arviointi. Tutkimus ei ulotu
koskemaan verkkokaupan toimivuutta muilta osin. Tutkimuksen lopussa esitetadn
mahdollisia ehdotuksia jatkotutkimukselle. Heuristinen evaluointi ja kdytettadvyystesti on
toteutettu loka- ja marraskuussa 2016, minka jalkeen sivustoilla tehtyihin muutoksiin

tutkimus ei ota kantaa.

1.3. Tutkimuksen rakenne

Ty0 on luonteeltaan kvalitatiivinen ja siind suoritetaan kaytettdvyysanalyysi kahdelle

verkkoruokakaupalle. Tutkimus koostuu teoriaosuudesta ja empiirisestd osuudesta.



Teoriaosuus tukee empiirista osuutta tarjoamalla kirjallisuuskatsauksen kaytettavyydesta
ja verkkokaupoista. Tutkimuksen ensimmaisessé luvussa esitetdén johdanto aiheeseen ja
kuvataan tutkimuksen taustatiedot. Tutkimuksen toinen luku siséltdd teoriakatsauksen
kaytettavyydestda ja tutkimusmenetelmistd. Kolmannessa luvussa taas tehd&an
teoriakatsaus verkkokauppoihin yleiselld tasolla. Molemmissa teoriakatsauksiin
keskittyvissa luvuissa tarkastellaan aikaisempiin tutkimuksiin perustuvia nakokulmia
kaytettavyyteen, verkkokauppaan sekd kaytettavyysongelmiin. Neljannesséd luvussa
kuvataan lyhyesti tdman tutkimuksen tutkimussuunnitelma ja viidennessd luvussa
esitetddn sen varsinainen toteutus. Kuudes luku sisaltdd tutkimuksen tulokset ja

seitsemannessa luvussa esitetystd kokonaisuudesta tehd&én johtopaatokset.
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2. KAYTETTAVYYDEN TEORIAA

2.1. Kaytettavyys

Kéytettdvyys on tarked osa ihmisen ja tietokoneen valistd vuorovaikutusta (Human-
Computer Interaction, HCI). Kaytettavyys ja HCI ndhd&d&n monissa julkaisuissa laajalti
yhtend ja samana asiana. K&ytettavyys ei ole kayttoliittymassé yksiulotteinen ominaisuus,
vaan se koostuu useista osatekijoistd, jotka Nielsen on jakanut opittavuuteen,
tehokkuuteen, muistettavuuteen kayttokerrasta toiseen, virheiden véhdiseen maaraéan
kayton aikana ja kayttajan tyytyvaisyyteen. (Nielsen 1993: 26-27; Sinkkonen ym. 2002:
20.)

Opittavuus on ehkd kaikkein perimmaisin kaytettdvyyden elementti, koska usein
ensimmainen kayttokerta vaatii jarjestelmén kayton opettelua. Tdmén vuoksi jokaisen
jarjestelman tulisi olla helposti opittavissa. Opittavuuteen vaikuttaa kayttajan aikaisempi
kokemus ja se, onko jarjestelmén kaytettdvyyttd suunniteltaessa otettu huomioon alan
yleinen kaytantd. Kayttjdn saadessa uuden tuotteen, han joutuu tietoisesti pohtimaan
mitd tekee. Tavallisin toimintatapa on tarttua termeihin eli tutkia kéyttolittyma
lapikdymalla terminologiaa, valikoita ja linkkeja. Kayttoliittyman suunnittelijan tulisi
kiinnittdd huomiota termien ké&yttoon. Kaytdnnon testeissd on havaittu, ettd
tehtdvanannossa madriteltyd sanaa seurataan, jos se on nadkyvisséd kayttoliittymassa.
Opittavuuden merkitysta pohdittaessa tulee liséksi ottaa huomioon, etta kayttajat harvoin
opettelevat jarjestelman kayton kokonaisuudessaan ennen kuin alkavat sitd kéyttaa. Sen
sijaan he opettelevat jonkin osan jarjestelmésté ja alkavat sitten kaytt4a tuota jarjestelmaa.
Tarkedd on siis analysoida sitd, miten nopeasti uusi kayttaja oppii kayttdmaan
jarjestelmaa riittdvan hyvin eikéa taydellisesti. (Nielsen 1993: 27-30; Sinkkonen ym. 2002:
254.)

Tehokkuudella tarkoitetaan jérjestelmén kaytettdvyydessd sitd, kuinka paljon
ammattilaistasoinen kaytt4ja saa parhaimmillaan jérjestelmast irti. Tehokkuutta voidaan
mitata sellaisten testikdyttdjien avulla, joilla on runsas kokemus jarjestelmaésta.

Tehokkuuden mittaaminen tapahtuu esimerkiksi siten, ettd testik&yttajalle annetaan jokin
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tehtdva ja lasketaan siihen kulunut aika. Toisinaan jarjestelmat ovat niin monimutkaisia,

ettd niiden tehokkaan kéaytdn opetteluun kuluu aikaa vuosia. (Nielsen 1993: 30-31.)

Jarjestelmén muistettavuus koskee etenkin sellaisia kayttdjia, jotka kayttavat jarjestelmaa
toisinaan, mutta eivat jatkuvasti. Muistettavuudella tarkoitetaan sitd, miten hyvin
jarjestelmaén tauon jalkeen palaava ké&yttdja muistaa, kuinka toimia. Opittavuus ja
muistettavuus kulkevat kési kédessa, mutta perustaltaan niilla tarkoitetaan eri asioita.
Hyvd keino ihmisen muistin tueksi on mieltamisyksikkdjen muodostumisen
helpottaminen esimerkiksi ryhmittelemalla kayttoliittyma visuaalisesti.
Mieltdmisyksikkd on muistettava ryhmd, joka rakentuu henkilon aikaisempien tietojen
varaan niin, ettd yksittéisistd asioista muodostuu jarkevd kokonaisuus. Muistamisen
kannalta tarkedd on kayttoliittyman koherenttius ja johdonmukaisuus. Vaikka toteutus
olisi epataydellinen, niin kéyttdja oppii parhaiten sellaisen toiminnon, joka toimii aina
samalla tavalla. Muistettavuutta voidaan mitata testikayttajilla, jotka ovat kaytténeet
jarjestelmad aikaisemmin, mutta eivat aivan viime aikoina. (Nielsen 1993: 31-32;
Sinkkonen ym. 2002: 196-197, 203.)

Hyvén kaytettdvyyden kannalta virheiden maaran tulisi olla mahdollisimman véhainen
jarjestelman kayton aikana. Virheella tarkoitetaan mité tahansa sellaista kdyton estett,
jonka takia halutun tavoitteen saavuttaminen hidastuu tai estyy kokonaan. Virheiden
maaradd voidaan mitata yksinkertaisesti laskemalla havaitut virheet kayton aikana.
Vakavat virheet, jotka estavat kaytdn kokonaan tulee erotella pienemmista virheist, jotka

ainoastaan hidastavat jarjestelman kéytt6a. (Nielsen 1993: 32-33.)

Kéyttdjan subjektiivinen tyytyvéisyys kuvaa sitd, onko jarjestelmédd mukava kayttaa.
Kéayttajatyytyvaisyys on erittdin tarkeda etenkin silloin, kun kéyttajalla on valinnanvaraa
eri jarjestelmien valilla. Kayttajatyytyvaisyyttd voidaan arvioida kysymalla kayttajalta
hanen subjektiivista mielipidettaan jarjestelmasta. Tyytyvéisyyttd voidaan myds arvioida
kyselylomakkeen avulla. Kyselylomakkeiden kysymysten taytyy olla riittdvan lyhyita ja
ytimekkaitd. Useimmiten on hyvd, jos niihin voi vastata arvioimalla jarjestelmaa
yksinkertaisesti asteikolla 1-5. Useita jarjestelmia testattaessa voidaan kayttdjilta kysya,
mitd jarjestelmé&d he suosivat ja, miten vahvasti he suosivat sitd verrattuna muihin
jarjestelmiin. (Nielsen 1993: 33-37.)
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Verkkokaupan  kaytettavyyden  tirkeys  korostuu  verrattuna  perinteiseen
kivijalkaliikkeeseen. Jos asiakas ei ole tyytyvainen kivijalkaliikkeen palveluun tai
valikoimaan, voi kynnys vaihtaa toiseen liikkeeseen olla kohtalaisen suuri. Siirtyminen
toiseen liikkeeseen voi olla yllattavan suuri vaiva yksistdan logististen haasteiden takia.
Verkossa sen sijaan pienikin ongelma ostamisprosessissa voi johtaa asiakkaan
siirtymiseen kilpailijan liikkeeseen. (Lahtinen 2013: 113.)

Olennainen osa kayttajakeskeista suunnittelua on kayttjan tunteminen ja toiminnan
ymmartaminen. Edellda mainitut kdytettdvyyden osatekijat ovat helposti keskinéisessa
konfliktissa, kun ajatellaan kayttoliittyman suunnittelun tavoitteita. Kayttoliittyméa voi
olla helposti opittavissa, mutta se voi toisaalta sisaltdd paljon kayttdjan muistia tukevia
ohjeita ja valivaiheita, jolloin siitd tulee tehoton. Tavoitteet hyvalle kaytettavyydelle
tulisikin méaaritella ennen projektia. Tama onnistuu tuntemalla kayttajan tarpeet ja
ohjelmiston tyypillisimmat kayttotavat. 1SO-standardin 9241-11 (ISO 1998) mukaan
kaytettavyys tarkoittaa sitd, kuinka tuloksellisesti, tehokkaasti ja kayttdjaa tyydyttavalla
tavalla hén voi saavuttaa tavoitteensa halutussa asiayhteydessa. Kaytettdvyys on aina
lopulta kayttdjan subjektiivinen kokemus kayton onnistumisesta. (Ovaska, Aula, ja
Majaranta 2005: 2-4.)

2.2. Kaytettavyystutkimuksen menetelmista yleisesti

Kéytettavyystutkimuksen menetelmat siséltdvat suunnitteluun, mallinnukseen ja
arviointiin soveltuvia menetelmid. Ohjelmistokehityksen tukena kaytettdvad menettelyd,
jota kaytetadn kerétessa tietoa kayttajistd ja kayttoliittymien kaytettdvyydestd kutsutaan
arviointimenetelmaksi.  Arviointimenetelma voidaan jakaa tarkistusmenetelmiin ja
testausmenetelmiin. Testausmenetelmissd kayttaja osallistuu arviointiin, kun taas
tarkistusmenetelmissa kayttdja ei siihen osallistu. Tiedonkeruu on edellytys kayttajan
tuntemiselle. Erilaisia tiedonkeruumenetelmid ovat esimerkiksi kyselylomakkeet,
haastattelut, fokusryhmat, havainnointi kentéll4d ja havainnointi laboratorio-oloissa.
(Ovaska, Aula, ja Majaranta 2005: 5-6.)
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2.3. Kyselylomakkeet

Kyselylomakkeiden tarkoituksena on saada kerattyd tietoa vastaajien ajatuksista ja
mielipiteista. Niiden avulla on mahdollista tavoittaa useita vastaajia kohtalaisen véhilla
resursseilla.  Kyselylomakkeet sopivat varsinkin  selvapiirteisiin - kysymyksiin
vastaamiseen ja niitd voidaan kayttda sekd muita menetelmid taydentavina ettd ainoina
tiedonkeruumenetelmind. Toisaalta kyselylomakkeissa vastausprosentti saattaa jadda
pieneksi ja kysymyksié ei aina ymmérreté halutulla tavalla. Lomakkeiden suurin rajoite
on niilld keratyn tiedon subjektiivisuus. Kyselylomakkeet toimivat parhaiten kokeellisten
tutkimusten, laajojen kyselyiden ja tapaustutkimusten yhteydessé. Tapaustutkimuksessa
pyritddn saamaan iso tietomaara yksittaisestd tapauksesta. Siind on kéytdssd usein
lomakkeen lisdksi  muitakin  tiedonhankintamenetelmia kuten haastatteluja,
havainnointeja ja dokumenttianalyyseja. Kyselylla on mahdollista mitata myos sellaisia
muuttujia, joita muilla menetelmilla ei voida tehokkaasti mitata. Tallaisia muuttujia ovat
esimerkiksi osallistujan ajatukset, asenteet, mielipiteet ja tunnetilat. Tdman kaltainen
tilanne on usein kysymyksessa silloin, kun verrataan kahden tapaustutkimuksen tuloksia.
(Vanhala 2005: 19-21.)

Kyselylomakkeen kysymykset voidaan ottaa valmiista pohjasta tai luoda ne itse.
Kysymykset voidaan laatia joko antamalla valmiit vastausvaihtoehdot tai sallia
vastaaminen omin sanoin. Valmiit vastausvaihtoehdot yksinkertaistavat vastausten
analysointia, mutta avoimia kysymyksid voidaan kayttdd, kun tutkimuksen kohteena
olevasta asiasta ei ole esimerkiksi teoriaan pohjautuvaa yleistd luokitusta.
Kysymysjarjestys kannattaa laatia tutkimusten mukaan siten, ettd yleisemmat
kysymykset tulevat ennen yksityiskohtaisia kysymyksid. Kyselyn toteutuksessa tulee
huomioida vastaajien valinta. Otos valitaan populaatiosta, jossa otantamenetelmét
voidaan jakaa satunnaisiin ja ei-satunnaisiin. Satunnaisilla menetelmilld tavoitellaan
edustavan otoksen muodostamista populaatiosta. Taman kaltaisen otoksen avulla voidaan
muodostaa péatelmid koko populaatiosta. Ei-satunnainen otanta ei vaadi yhta paljon
resursseja kuin satunnainen. Ei-satunnainen otanta on helpommin toteutettavissa ja se
sopii hyvin esimerkiksi tapaustutkimuksiin, koska tuloksille ei ole tarkoitus tehda

tilastollista arviota. Lomakkeen tayttOhetkelld on tutkimusten mukaan merkitysta
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annettuihin vastauksiin. Vasta tehtavien jalkeen annetut vastaukset olivat positiivisempia
kuin tehtdvia tehdessa annetut arviot. Tehtdvdn aikana esitetyt kysymykset ovat
vastaajalla tuoreessa muistissa tehtavié tehdessa ja kéyttajat arvioivat ongelmaa talléin
tarkemmin kuin jalkikateen. Tutkimusten perusteella vaikuttaisi silta, ettd kysely
kannattaa suorittaa kaytettdvyystestien aikana. Huomionarvoista on kuitenkin se, etta
tdma saattaa vaikuttaa tuotteen kayttdon ja annetun tehtdvan suorittamiseen, mika voi
vadristdd kokonaisvaikutelman muodostumista. Kysymyslomakkeiden aineiston tyyppi
vaikuttaa analyysiin siten, etta vaihtoehtokysymykset synnyttavat maarallisté aineistoa ja
avoimet kysymykset laadullista aineistoa. (Vanhala 2005: 29-31; Ovaska, Aula, ja
Majaranta 2005: 33.)

2.4. Haastattelu

Haastattelu on tiedonkeruumenetelmd, jonka avulla saadaan enimmaékseen kvalitatiivista
tietoa. Haastattelun avulla voidaan saada ké&yttdjiltd sellaista tietoa, jota muilla
menetelmilla ei helposti saada. Kéyttajan ajatus esimerkiksi siitd, mistd han pitaa ja, mistéa
han ei pida jarjestelmassa sekd se mitd jarjestelmassa pitéisi olla, voidaan selvittda
haastattelun avulla. Haastattelut voidaan jakaa avoimiin, teema- ja lomakehaastatteluihin.
Haastattelutyypit erotellaan toisistaan sill& perusteella, kuinka paljon haastattelun kulkua
madrittelevat ennalta suunnitellut kysymykset. Haastatteluissa syntyy paljon aineistoa,
vaikka vastaajia olisi vahén. Materiaalin paljous voi muodostua ongelmaksi avoimissa
haastatteluissa, joissa vastaukset voi antaa omin sanoin. Aineisto kannattaa purkaa
mahdollisimman pian haastattelun jéalkeen, jotta puutteet ja epéselvyydet saadaan
kartoitettua. Aineisto voidaan purkaa eri tavoin. Se voidaan Kirjoittaa tekstiksi suoraan tai
vaihtoehtoisesti nauhoittaa ja tehdd péaatelmia néiden tallenteiden avulla. Jos aineisto
perustuu avoimiin kysymyksiin tai teemoihin, voidaan se analysoida kasitteleméall&
aineisto teoreettisten taustaoletusten ja tutkimusongelmien muodostaman viitekehyksen
avulla. Jos haastatteluaineisto on muutettavissa numeeriseen muotoon, voidaan se
késitella myos kvantitatiivisesti. Haastattelun materiaali ja siitd saatavat tulokset riippuvat
paljon haastattelukysymysten laadusta. (Vuorela 2005: 37-38 ; Ovaska, Aula, ja
Majaranta 2005: 47-48.)
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Yleisin haastattelumenetelm& on lomakehaastattelu (strukturoitu), jossa haastattelu
etenee tdysin ennalta madriteltyjen kysymysten avulla. Menetelmd eroaa
kyselylomakkeesta siten, ettd ennalta suunnitellut kysymykset esitetdan haastateltavalle
suullisesti  paperilomakkeen sijaan. Saatu aineisto on samankaltaista kuin
kyselylomakkeissa ja sitd analysoitaessa voidaan kayttad samoja menetelmid kuin
kyselyita analysoidessa. Lomakehaastattelua kannattaa kayttaa silloin, kun tutkija tietada
etukateen minkélaista tietoa haastateltavat saattavat antaa. Kysymykset ja
vastausvaihtoehdot voidaan luoda tdmén perusteella. Tama edellyttaa, etta tutkimuksen
tavoite on selked ja ymmérrettava sekda olennaisimmat kysymykset voidaan tunnistaa.
Strukturoitu haastattelu on hyvé vaihtoehto, jos haastateltavia on monta ja jos he eivat ole
henkilditd, jotka poikkeavat paljon perusjoukosta. (Muorela 2005: 39; Metsémuuronen
2006: 114.)

Avoin haastattelu (strukturoimaton) on vapaamuotoisin ja siind k&ytetddn avoimia
kysymyksid, joissa valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole. Avoimien kysymyksien avulla
saadaan usein monipuolista materiaalia, mutta toisaalta tallaisen aineiston analysointi on
hidasta. Avoimet kysymykset sopivat sellaiseen tilanteeseen, jossa haastateltavia on
vahan, heidan kokemuksensa aiheesta vaihtelee, aihe on arkaluontoinen tai kasitell&an
heikosti  muistettavia asioita tai  tiedostettuja  seikkoja. = Teemahaastattelu
(puolistrukturoitu) on valimuoto lomakehaastattelusta ja avoimesta haastattelusta.
Haastattelutilanne on suunniteltu etukédteen, mutta siind on myo6s soveltamisvaraa.
Etukdteen mietityt teemat erottavat teemahaastattelun avoimesta haastattelusta.
Jokaisessa eri teemahaastattelussa kasitella&n kuitenkin samoja aiheita. Se voi olla
vapaata keskustelua, joka sisdltdd avoimia ja suljettuja kysymyksid. Haastattelija voi
myos kysya ylimaardisia kysymyksia, jotka ovat oleellisia keskustelun kannalta.
Teemahaastattelun osallistujamaéra on usein melko pieni ja se sopii tilanteisiin, joissa
kasitelld&n intiimejd tai arkoja aiheita. (Vuorela 2005: 38-40; Metsamuuronen 2006: 115;
Corbin ja Strauss 2015:39.)

Haastattelu voidaan toteuttaa joko yksin tai ryhmdssd. Ryhmadhaastattelua voidaan
kayttad, jos osallistujilla on erilaiset ndkemykset ja mielipiteet asioista. Menetelméana

haastattelun suurin etu on sen joustavuus. Sitd voidaan hyodyntdd monipuolisesti johtuen
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haastattelun erilaisista tyypeista ja niiden toteutustavoista. Uusia kysymyksid voidaan
muodostaa haastattelun aikana vastausten perusteella, jos haastattelu on suunniteltu
vapaamuotoiseksi. Haastattelukysymysten erds ongelma toisaalta voi olla kysymysten
laatiminen. Suunnitteluprosessi vie aikaa ja kysymykset pitdd osata suunnitella siten,
etteivat ne johdattele haastateltavaa. Etukateen muodostettujen haastattelukysymysten
tulisi olla riittdvan lyhyitd ja ne tulisi muotoilla siten, ettd vastaaja antaa niihin
vastaukseksi kokonaisia lauseita. Kysymykset on syyta esittda yksi kerrallaan. (Muorela
2005: 40, 42, 46.)

2.5. Fokusryhmat

Fokusryhmé on ryhméhaastattelu, jonka avulla voidaan saada selville kéyttajien tarpeita,
mieltymyksid, reaktioita ja ideoita tuotteiden ja palveluiden kehitystd varten. Siinad
haastattelija eli moderaattori ohjailee ryhmakeskustelutilannetta.
Kaytettavyystutkimuksissa  fokusryhmét sopivat etenkin  esitutkimusvaiheessa
tiedonkeruuseen. Sen avulla voidaan tutkia uusia tai vahan tutkittuja
kayttdytymisnormeja. Fokusryhmien avulla voidaan kerétd kyselylomakkeen laatimista
varten kontekstuaalista aineistoa ja selittdd aikaisemmissa tutkimuksissa saatuja
ristiriitaisia tai yllattdviad tuloksia. Koska ryhmakeskusteluilla saadaan usein esiin
inhimillistd toimintaa kuvaavia yhteisid asenteita, normeja, kaytantéja yms., voidaan
niiden taustalla piilevid syitd tutkia fokusryhmien avulla. Se sopii tdamén osalta
verkkoasiointitutkimukseen.  Ryhmahaastatteluun  osallistuvia  voidaan  pyytaa
esimerkiksi vertaamaan kayttoliittyman ominaisuuksia kilpailevien palveluiden kanssa.
Fokuryhmistd saatava tieto on usein erilaista kuin kaytettavyystestauksen avulla saatu
tieto. Haastateltaville voidaan esittdd yksinkertaisia kayttoliittyméamalleja ja pyytaa
kommentteja niiden vahvuuksista ja heikkouksista yleisellda tasolla, esimerkiksi
visuaalisesta ilmeestd. Fokuryhmat toimivat parhaiten yhdessa muiden menetelmien
kanssa, koska niill4 ei voida saada yksil6itad koskevaa tietoa johtuen haastattelutilanteen
luonteesta. Fokusryhmén avulla on hankala selvittdd osaako kayttdja kayttad tuotetta,
mutta sen avulla voidaan kuitenkin selvittad pitdako han siitd. (Parviainen Leena 2005:
53-55.)
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2.6. Kaytettavyystestaus

Kéytettavyystestauksen tarkoituksena on keratd tietoa tuotteen kaytettdvyydestd sen
kohderyhméan kuuluvan kéyttdjan nakokulmasta. Tavoitteena on tehda tuotteen
kaytettdvyydestd parempi seuraamalla kayttajan mentaalimalleja tilanteessa, joka
muistuttaa todellista tilannetta. Jos testikayttéjat eivat vastaa tuotteen loppukayttajia, ei
testaaminen ole hyodyllista. Tavoitteena on I0ytéé tuotteesta sek& ongelmakohtia etta jo
kaytettavyydeltddn hyvalla tasolla olevia elementtejad. Testikdyttdjien tulee edustaa
todellista kohderyhmdd, jotta nimetyt tavoitteet saavutettaisiin todenmukaisesti.
Testikéyttdjien maaré riippuu monesta tekijasta, mutta on havaittu (Virzi 1992: 467), etta
viisi testikayttajaa 10ytda noin 80 % kaytettavyysongelmista. Testikayttéjille voi tehda
alkuhaastattelun, jonka tarkoituksena on selvittdd heidan ennakkoasenteitaan ja
taustaansa. Tarkeita tietoja ovat esim. tietokoneen kayttomaara, ikdryhmd, ammatti jne.
Kéytettavyystesti tapahtuu siten, ettd testikéyttdjat suorittavat sarjan todellisia
kayttotilanteita vastaavia tehtavid yksi kerrallaan. Tuotteen kaytettdvyydestd saadaan
tietoa tarkkailemalla testikéayttdjien toimintaa. Testeistd voidaan ottaa muistiinpanoja ja
videotallenteita, joita analysoidaan tiedon ker&damiseksi. Lopuksi kaikki kerétty tieto
analysoidaan, maéaritelldan kayttoliittyman ongelmat ja mahdollisesti suositellaan
korjaustapa. Kaytettavyystestauksen kohteena voi olla tietokoneohjelmat, verkkosivut tai
mobiilipalvelut. Testikéyttdjia voi olla vaihteleva maaré riippuen tutkimuksen tavoitteista
ja resursseista. Kvantitatiivinen testi on sellainen, jossa verrataan kayttoliittyman laatua
joihinkin annettuihin tavoitteisiin tai verrokkituotteeseen. Kvalitatiivisella testill&
yritetdan 16ytdd mahdollisimman monta ongelmaa tuotteen kaytettdvyydesta kuin
mahdollista. Vertailutesteissa tulisi aina syntyé vertailukelpoista aineistoa, joten testin
aikana on tehtdvd mieluummin useampia mittauksia kuten suorituksiin meneva aika,
suoritusten onnistuminen ja virheiden maara. (Koskinen 2005: 187-190; Sinkkonen ym.
2002: 301-303, 314.)

Testitehtévien suunnittelu ja laatiminen on erés kaytettdvyystestien tarkeimpid vaiheita.
Tehtavien tulisi mallintaa palvelun aitoa kéytt6d ja kattaa sen tdrkeimmat osat. Testissa
tulisi olla mukana sekd helppoja ettd vaikeita tehtavid. Tehtdvien tulee olla riittdvén

lyhyitd ja niiden tulee madritella tarkasti se, mitd kayttdjan tulee saada tulokseksi
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tehtdvasséan. Testin tarkkailijan pitdd seurata tilannetta neutraalisti ilman
ennakkokésityksia tuloksista ja ohjata kayttajaa tarvittaessa mahdollisimman
eleettémasti, jotta kdyttdja ymmartdd mahdollisten ongelmien johtuvan tuotteesta eika
hanestd itsestdén. Testik&yttajid ei saa auttaa, jos heilld tulee ongelmia tuotteen k&ytossa,
koska tarkoitus on testata tuotetta totuudenmukaisesti. On suositeltavaa, ettd kayttdja
puhuisi daneen kaiken, mité testin aikana ajattelee. Talla tavalla voidaan seurata sit,
miten ja miksi he toimivat tietylld tavalla kéyttdessaan tuotetta. Tama toimintatapa
edesauttaa myos sitd, etteivat kayttajien tuntemukset jad pelkéastdan testin jalkeen
kysyttavien kysymysten varaan. Ilves (2005: 209) huomauttaa, ettd &aneen ajattelu on
menetelména parhaimmillaan, kun testattava tuote on jo siind vaiheessa, ettd se on
riittdvan hyva kayttod varten. Testin suorittamisen jalkeen on tarpeellista kerété tietoa
kayttden Kkirjallista kyselylomaketta, haastattelua tai molempia. Kéytettavyystestin
heikkouksia tutkimusmenetelmand on sen raskaus. Todelliseen kayttajaryhmaan kuuluvia
koehenkil6ité voi olla hankala 16ytaa ja sen optimaaliseen toteutukseen tarvitaan usein
runsaasti alan ammattilaisia. (Koskinen 2005: 192-196, 204-205; Sinkkonen ym. 2002:
308.)

Kaytettavyystestauksen jalkeen aineiston analysointi kannattaa aloittaa isoimmista
ongelmista. Aineiston nauhoitteesta ja kirjoitetusta lokista on t&ssd vaiheessa suuri hyoty,
koska testin aika ilmenee paljon sellaista informaatiota, jota tarkkailija ei huomaa
testitilanteessa, vaan vasta tallenteista jalkikateen. Ongelmien aiheuttajat selvitetdén
analysoinnin jélkeen ja tdssa tilanteessa videotallenteet ovat jalleen isona apuna. Kun
ongelmat ja niiden syyt on selvitetty, tulee mietti& miten ne voidaan korjata. (Koskinen
2005: 198-199.)

2.7. Heuristinen evaluointi

Heuristinen evaluointi on Jakob Nielsenin kehittdmé& kustannustehokas, yksinkertainen ja
nopea menetelmé I0ytaa kaytettavyysongelmia kayttoliittymasté. Siind arvioija tai pieni

joukko arvioijia tutkii kéyttoliittymaa useaan kertaan verraten sitd valittuihin
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kaytettavyysperiaatteisiin eli heuristiikkoihin. Heuristiikka on apuvéline ajattelulle. Sit4
voidaan kayttdd esimerkiksi ongelmanratkaisussa ja havainnoinnissa (Tieteen
termipankki: 2017). Erilaisia heuristiikkoja verkkosivujen arvioimiseen on kehitetty
useita, mutta ne ovat monesti paallekkaisié ja tdydentdvat toisiaan. Heuristinen arviointi
on hyva tapa l0ytdd sek& isoja ettd pienid ongelmia kayttoliittymastd. Erdassa
tutkimuksessa (John ja Marks 1996: 6), jossa vertailtiin kuutta erilaista
arviointimenetelmad, havaittiin, ettd heuristisella evaluoinnilla 1dydettiin eniten
kaytettavyysongelmia vertailuryhméssa. Arvioinnin ohella on perusteltua suorittaa myos
erillisia kaytettdvyystestejd, koska joitakin ongelmia on l&hes mahdotonta 16ytaa vain
heuristisen arvioinnin avulla. Heuristisen arvioinnin ongelmana voi olla se, ettd yhden
arvioijan voi olla todella vaikeaa l6ytaa kaikkia kaytettavyysongelmia. (Nielsen 1994:
25.)

2.7.1. Nielsenin heuristiikat

Jakob Nielsenin  kymmenen heuristitkan lista on ehka tunnetuin Kaikista
kaytettavyysperiaatteista. Nielsenin heuristiikat ovat:

Palvelun tilan nékyvyys

Palvelun ja tosielaméan vastaavuus

Kontrolli ja vapaus

Yhtenevaisyys ja standardit

Virhetilanteiden estdminen

Tunnistaminen ennen muistamista

Ké&yton joustavuus ja tehokkuus

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

Virhetilanteiden tunnistaminen, ilmoittaminen ja korjaaminen
Ohijeistus ja opastus (Nielsen 1994: 30.)

Palvelun tilan nakyvyys tarkoittaa, ettd jarjestelman tulisi aina ilmoittaa kayttajélle
jonkinlaisen palautteen muodossa se, mitad jarjestelmdssd millakin hetkelld tapahtuu.

IImoitus tulee antaa mahdollisimman nopeasti. (Nielsen 1994: 30.)

Palvelun ja tosielaman vastaavuudella Nielsen tarkoittaa sité, ettd jarjestelmén tulee

kommunikoida kayttajalle ymmarrettavasti. Jarjestelman kielen tulee olla sellainen, jonka
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kayttaja tuntee ja joka vastaa tosielam&a. Tiedon tulisi my6s ilmetd ihmiselle

luonnollisessa ja loogisessa jarjestyksessa. (Nielsen 1994: 30.)

Kontrollilla ja vapaudella tarkoitetaan kayttdjan mahdollisuutta péastd vaivattomasti
takaisin haluamaansa tilaan, jos han on vahingossa tehnyt virheellisen valinnan. Palvelu
el saa suorittaa hairitsevia toimintoja kayttdjan tahtoa vasten tai ilman lupaa. Nielsen

suosittelee ”peru” ja "tee uudestaan” -toimintoja. (Nielsen 1994: 30.)

Yhtenevaisyys ja standardit tarkoittaa sita, ettd sanat, tilanteet, viestit ja toiminnot ovat
yhtenevaisia ja tarkoittavat samaa kaikilla sivuston sivuilla. Olemassa olevia standardeja
ja kaytantoja tulisi hyddyntad, jotta kayttokokemus on mahdollisimman yhtenéinen ja
kayttajaa tukeva. (Nielsen 1994: 30.)

Virheiden estamisella tarkoitetaan sekd jarjestelman virheiden estdmista ettd kayttajan
virheiden estdmistd. Esimerkiksi, jos kayttadja syottdd virheellisen syoétteen niin
jarjestelma ilmoittaa siitd ja estdd sen. Hyvié virheilmoituksia parempi keino virheiden
estdmiseen on jarjestelman huolellinen suunnittelu, joka minimoi virhetilanteiden

esiintymisen. (Nielsen 1994: 30.)

Tunnistaminen ennen muistamista tarkoittaa, ettd haluttujen objektien, toimintojen ja
vaihtoehtojen tulisi olla jarkevasti nakyvilla kayttoliittymassa. Kayttajan ei pitéisi joutua
muistelemaan aikaisempaa tietoa vaan sen tulee olla saatavilla aina tarvittaessa.
Saatavuus paranee, mikéli syotteet ja toiminnot ovat loogisesti tunnistettavissa ja
paateltavissa. (Nielsen 1994: 30.)

Kayton joustavuus ja tehokkuus tarkoittaa, etta jarjestelman tulisi sopia seka aloitteleville
ettd kokeneille kayttajille riippumatta heiddn kokemuksestaan tai laitteistostaan.
Yleisimpien toimintojen tulee olla aina kéytettavissa seké saatavilla ja palvelun tulee
skaalautua eri alustoille. Nykyaan palveluiden tulisi toimia moitteettomasti myos
mobiililaitteilla. (Nielsen 1994: 30.)

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu takaa sen, ettei kayttoliittymassé ole turhaa tai

irrelevanttia tietoa. Tieto, jota tarvitaan vain harvakseltaan, kilpailee olennaisen tiedon
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kanssa suhteellisesta nakyvyydestd. Huomion tulisi kiinnittyd ensimmaisend tarkeimpiin

kohtiin ja ilmaisujen tulisi olla helposti ymmarrettavissa. (Nielsen 1994: 30.)

Virhetilanteiden tunnistaminen, ilmoittaminen ja korjaaminen tarkoittavat, etta
virheilmoituksissa tulisi ilmaista selkeésti, mitd on tapahtunut, miksi on tapahtunut ja
miten ongelma ratkaistaan. Virheilmoituksen tulee olla ymmarrettdvaa kielt4 ja niiden
tulee olla rakentavia eika syyttavia. (Nielsen 1994: 30.)

Ohjeistus ja opastus ovat usein vélttdmaton kayttajille vaikka kéayton pitéisi
lahtdkohtaisesti onnistua ilmankin. Ohjeistuksen pitaa olla helposti saatavilla ja niiden
tulisi keskittyd suoraan kayttajan ongelmaan. Ohjeet eivét saa olla liian pitki& vaan niiden

tulee olla selke&sti ymmarrettavia ja toteutettavissa. (Nielsen 1994: 30.)

2.7.2. Ergonomiset kriteerit ihmisen ja tietokoneen valisessa vuorovaikutuksessa

J.M. Christian Bastienin ja Dominique L. Scapin laatima ergonominen Kriteeristd on osa
laajempaa tutkimusta, jonka tavoitteena on kehittdd tyokaluja ja tapoja ihmisen ja
tietokoneen valisen vuorovaikutuksen parantamiseen. Kriteeristd koostuu kahdeksasta

kohdasta, jotka ovat:

Ohjaus

Tyomaara

Eksplisiittinen kontrolli

Mukautuvuus

Virhetilanteiden hallinta
Johdonmukaisuus

Koodien ja lyhenteiden tarkeys
Yhtendisyys (Bastien ja Scapin 1993.)

Ohjauksella Bastien ja Scapin tarkoittavat kayttoliittyméan keinoja neuvoa, suunnata,
informoida ja ohjata kéyttdjaa kayttoprosessin aikana. Olennaista on se, ettd kayttdja
tietdd jatkuvasti, missd vaiheessa prosessia on, mité vaihtoehtoja h&nelld on ja mista héan
saa lisaa tietoa. Ohjauksen avulla tulisi selkeésti ilmetd mahdolliset toimintavaihtoehdot.
Ohjaus sisaltdd myos tiedon ryhmittelyn ja organisoinnin toisiinsa nahden. Kayttajat
oppivat havainnoimaan objekteja paremmin sekd luokittelemaan niitd, jos ne on

organisoitu jarkevasti kayttoliittyméssa. Kayttoliittyman tulisi lisdksi antaa valiton ja
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johdonmukainen palaute ihmisen tekemistd toiminnoista, koska palautteen hitaus tai
puute voi hdmmentdd kéyttdjad. Ohjausta helpottaa kayttoliittymén hyvin toteutettu

visuaalinen ilme. (Bastien ja Scapin 1993.)

Mité isompi tyomaara kayttoliittyméssa on, niin sitd suuremmalla todennakdisyydella
kayttajat tekevat virheitd. Koska ihmisen lyhytkestoinen muisti on rajallinen, ovat turha
informaatio ja monimutkaisesti suoritettavat toiminnot haitallisia kaytettavyyden
kannalta, silla ne lisddvat tyon méaardd. Kayttajan tulee pystya suorittamaan haluttu
tehtdva pienimmaélla mahdollisella maaralla toimintoja. Informaation maaréd vaikuttaa
suoraan tyon madraan. Liian suuri tai liian pieni mééara tietoa hankaloittaa kayttoa ja lisaa
virheiden maadrda. Kéayttajalle pitdd tarjota riittavat tiedot toimintojen lapiviemiseksi,
mutta toisaalta kayttoliittyméan tulisi sisaltdaa vain valttdméaton informaatio. (Bastien ja
Scapin 1993.)

Eksplisiittinen kontrolli tarkoittaa Bastienin ja Scapinin mukaan yksiselitteistd ja
tdsmallisté tapaa mééritella syotteet kayttoliittymassa. Tietokoneen tulee prosessoida vain
ne toiminnot, jotka kéyttdja on pyytanyt ja vain silloin, kun kéyttdja haluaa ne
prosessoida. Kun kayttdjat kykenevat itse hallitsemaan haluamiaan syoétteita, niin
virheiden mé&arén on todettu laskevan ja kayttajien hyvaksynnan jérjestelméa kohtaan
kasvavan. Prosessoinnin ei tulisi tapahtua toiminnan sivutuotteena, vaan kayttajan tulisi

tietoisesti itse syottaa jokin selked toiminto, joka aloittaa sen. (Bastien ja Scapin 1993.)

Mukautuvuudella tarkoitetaan ergonomisten kriteerien yhteydessa jarjestelman kykyéa
toimia kontekstuaalisesti kdyttajan tarpeiden mukaan. Mit4d enemman keinoja haluttuun
lopputulokseen padsemiseen on, sitd todennakdisemmin kayttdjd suoriutuu tehtavasta
haluamallaan tavalla. Kayttajalla tulee olla tarvittaessa mahdollisuus itse vaikuttaa
kayttoliittyman ominaisuuksiin, kuten siihen, mitd on nakyvilla milloinkin.
Kéyttoliittyman tulisi voida ottaa huomioon kayttdjan kokemus. Eritasoisilla kayttajilla
on erilaisia informaatiotarpeita. Kokemattomat kéyttajat voivat kokea askelittain ja
ohjeiden kanssa toimivan kayttoliittyman hyddylliseksi ja toisaalta kokeneet kayttajat
voivat tuntea kuvatunlaisen ratkaisun hidastavan heidan kayttokokemustaan. (Bastien ja
Scapin 1993.)
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Virhetilanteiden hallinta tarkoittaa keinoja estdd tai vahentdd virhetilanteita
jarjestelmassa seka jarjestelman palautumista niisté. Virhetilanteet keskeyttavat kayttajan
suorittaman toiminnon ja hairitsevat tehtdvan loppuun saattamista. Virhetilanteiden
minimointi parantaa kayttoliittyman kaytettavyyttd. Virheilmoitusten tulisi ilmeté
automaation kautta ennen kuin kayttaja on vahvistanut ja hyvaksynyt jonkin mahdollisesti
peruuttamattoman toiminnon. Jérjestelmén kayton opittavuutta tukee virheilmoitusten
hyva laatu. Laadukkaat virheilmoitukset kertovat selkedsti mistd virhe johtuu ja miten
kayttdjd voi korjata sen. Virheet héiritsevdt vahemman jos ne ovat valittomasti

korjattavissa. (Bastien ja Scapin 1993.)

Kéayttoliittyman taytyy olla visuaalisesti johdonmukainen, jotta sitd on helpompi kayttaa
ja oppia. Eri sivujen tulisi olla tyyliltddn samanlaisia, jotta jarjestelma olisi
ennustettavampi, tehokkaampi kayttdd ja vahemman virhealtis. Jos tyyli on
epdjohdonmukainen, niin toimintojen etsimiseen kuluu merkittavésti ylimaaraista aikaa

ja kayttajien on havaittu hyljeksivén niitd. (Bastien ja Scapin 1993.)

Koodeilla ja lyhenteilla tarkoitetaan sellaisia merkkeja ja nimid, joiden avulla kayttajat
pystyvat luomaan vahvan nakemyksen siitd, minkélaisiin toimintoihin tai osioihin niilla
todellisuudessa viitataan. Naiden koodien tulisi olla kayttdjille jollain tapaa tuttuja,
esimerkiksi mieheen voidaan viitata koodilla M ja naiseen koodilla N sen sijaan, etta
niihin viitattaisiin koodeilla 1 ja 2. (Bastien ja Scapin 1993.)

Yhtendisyydella verrataan téssd yhteydessd Bastienin ja Scapinin mukaan kayttajan ja
halutun toimenpiteen ominaisuuksia kéytetyn sovelluksen tarjoamaan suoritteeseen ja
palautteeseen. Kéyton tehokkuus lisdantyy, kun tehtdvan suorittamiseen suunnitellut
toiminnot ovat yhtenevdisia kayttdjan psykologisten ominaisuuksien, oletusten,
kokemuksen ja tulkintojen kanssa. Toiminto paranee kokonaisuudessaan, kun
informaatio esitetddn kayttajalle suoraan hénen kéytettdvassaan muodossa. Esimerkiksi
kalenteri formaattien tulee olla valittavissa sek& amerikkalaisittain ettd eurooppalaisittain.
Ihmisen ja tietokoneen vélisen vuoropuhelun tulee heijastaa tietorakenteet ihmiselle

luonnollisia tavalla. (Bastien ja Scapin 1993.)
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2.7.3. Gerhardt-Powalsin Heuristiikat

Jill Gerhardt-Powalsin heuristiikat ovat ryhma kognitiivisia periaatteita, jotka on

suunniteltu parantamaan tietokoneen ja kayttoliittyman ominaisuuksia. Heuristiikat ovat:

e Ei-halutun ty6n automatisointi

e Epavarmuuden vahentdminen

e Tiedon yhdistdminen

e Uuden tiedon esittdminen ymmarrettavasti

e Toimintoon kasitteellisesti liittyvien termien kéytté

Liiallisen tiedon ja tehtévien rajoittaminen

Vain tarvittavan tiedon esittaminen naytolla kullakin ajanhetkella
Tiedon esittaminen erilaisissa muodoissa

Tiedon jarkevasti toteutettu paéllekkaisyys

Ei-halutun tyon automatisointi sééstdd kognitiivisten resurssien kayton korkeamman
tason tehtévia varten. Kéyttdjien ei tulisi joutua ajattelemaan sellaisia laskelmia, arvioita,
vertailuja ja muita tarpeettomia asioita, jotka kayttoliittyméssa on mahdollista
automatisoida. Epavarmuutta on mahdollista vahentdd esittdmalla tieto sellaisessa
muodossa, joka on kéyttajalle selkedd ja ymmarrettavaa. Tahan siséltyy informaation
esittdiminen mahdollisimman yksinkertaisessa ja lyhyessd muodossa. Mitd enemmaén
vaihtoehtoja ké&ytt4jalla on toimia, sitd kauemmin hdnelld kestdd tehdd péaatos.
Mahdollisimman yksiselitteinen reitti helpottaa kéyttajan péasyad maaliin. Kéayttajan
kognitiivista kuormitusta voi vahentéa yhdistamalla alemman tason dataa summaamalla
ne korkeamman tason dataksi. Ihmisen rajoitetun lyhytkestoisen muistin vuoksi on
parempi, ettei pienid datamaaria ole sijoitettu ympariinsg, vaan ne on koottu valmiiksi
yhteen kayttajalle. Tiedon yhdistdmista ei tarvitse ajatella kayttdjan holhouksena tai
aliarvioimisena vaan kaytettdvyyden parantamisena. Kayttajalle tuttujen termien kayttd
on jarkevaa. Uuden tiedon esittdminen ymmarrettavasti tarkoittaa erityisesti tuttuja
termejd, viitekehyksié ja vertauskuvia, jotka helpottavat ymmartamistd ja nopeuttavat
tehtévésté suoriutumista. Toimintoon kasitteellisesti liittyvat termit pyrkivat parantamaan
asioiden tunnistamista, jotta niitd ei tarvitse muistaa ulkoa. Tieto tulisi ryhmitella
loogisesti merkitykselliselld tavalla, jotta tiedon hakuun kéytetty aika véhenee.

Tunnistaminen on muistamista selkeasti voimakkaampi tyokalu kéytettavyyden kannalta.
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Kéayttoliittyman toiminnot tulisi suunnitella siten, ettd kayttjd tunnistaa ne heti

intuitiivisesti ilman muistamista tai etsimista. (Gerhardt-Powals 1996: 189-211.)

Tiedon madré ei saa kasvaa liian suureksi. Tiedon ja tehtéavien maaraa voi rajoittaa
hyvaksikayttaméalla véreja ja grafiikkaa. Esim. verkkosivujen suunnittelussa tieto voidaan
esittdd tavalla, joka ei hairitse kayttdjan keskittymistd. Kéyttdjan huomio voidaan
kiinnittda haluttuun elementtiin tuntemalla erilaiset vériteemat ja toteuttamalla graafinen
suunnittelu hyvin. Vain tarvittavan tiedon esittdminen naytolla tietylla ajanhetkella
tarkoittaa, etta olennainen tieto syotetaan kayttajalle yksitellen eiké kerrallaan. On usein
huomattavasti jarkevdmpad luoda uusi sivu jollekin halutulle toiminnolle, kuin yhdista
se johonkin toiseen olennaiseen toimintoon. Datan esittdmiselle kannattaa pyrkia
luomaan erilaisia vaihtoehtoja. Kaikki kayttajat eivat pida samoista esitystavoista, kuten
graafeista tai pylvasdiagrammeista, joten tarvittaessa erilaisia vaihtoehtoja kannattaa
mahdollistaa. Datan esittdmismuotoon vaikuttavat myos kayttdjan taidot, koska kaikki
kayttajat eivat esimerkiksi vélttaméatta osaa kayttda uusimpia ratkaisuja riittdvan hyvin.
Tieto voidaan toisinaan varmuuden vuoksi esittad useamman kerran paallekkaisesti, jos
se on toteutettu jarkevalla tavalla. Téllad voidaan varmistaa se, ettd kayttdja ymmartaa
varmasti mistd on kyse eiké véaarélle tulkinnalle j&& sijaa. Tdman heuristiikan avulla
voidaan my0s ratkoa sellaisia konflikteja, jotka voivat syntyd aiempien heuristiikkojen
valill4. Tietomdard ei saisi kasvaa liian suureksi, mutta toisaalta datan esittdmiselle
kannattaisi luoda erilaisia vaihtoehtoja. Hyvin toteutettu paallekkaisyys mahdollistaa
tdmén. (Gerhardt-Powals 1996: 189-211.)

2.7.4. Virheiden vakavuusasteet

Luokittelemalla virheiden vakavuusasteet, voidaan arvioida virheen korjaamisen tarve ja
silhen kaytettdvat resurssit. Tassd tutkimuksessa ongelmien vakavuutta pyritdén
arvioimaan Nielsenin luomalla vakavuusastejaottelulla. Virheen vakavuuteen vaikuttavat
sen tiheys, vaikutus seka pysyvyys. Virheen tiheys tarkoittaa sitd, kuinka usein virhe
esiintyy. Vaikutuksella tarkoitetaan sitd4, miten helppoa tai vaikeaa virhetilanteesta on
palautua. Virheen pysyvyydelld taas arvioidaan sitd, onko virhe ainutkertainen vai

héiritseeko se kayttajia jatkuvasti, vaikka he olisivat tietoisia siité. (Jakob Nielsen 2010.)
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Vakavuusasteet:

0 = Ei ole todellinen kéytettavyysongelma
1 = Kosmeettinen ongelma

2 = Lieva kaytettavyysongelma

3 = Merkittava kaytettavyysongelma

4 = Katastrofaalinen kéytettdvyysongelma (Jakob Nielsen 2010.)
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3. VERKKOKAUPAN TEORIAA

3.1. Verkkokaupan luotettavuus

Kaupoille on tarkeé, ettd asiakkaat kokevat sen palvelut luotettavina. Luotettavuus
painottuu vield enemman verkkokaupoissa, kun ostokset maksetaan monesti ennen
tuotteiden saamista. Ostajaa saattaa vaivata se, tulevatko tuotteet varmasti ja ajallaan.
Potentiaalisten ostajien on varsinkin verkkokaupassa asioidessaan helppo siirtya
Kilpailijoiden asiakkaiksi, jos kaytettavyys on huono tai ulkoasu ei ndytd tarpeeksi
hyvéltad. T. Christophersenin ja U. Konradtin tekeméssé tutkimuksessa todetaan, ettd
verkkosivun kéytettdvyys vaikuttaa voimakkaasti siihen, kuinka paljon asiakas luottaa
verkkokauppaan. Verkkokaupan rakenne ja estetiikka vaikuttavat merkittavasti sen
kaytettavyyteen seka luotettavuuteen ja se kannattaakin suunnitella, testata ja toteuttaa
huolellisesti. On havaittu, ettd verkkokauppojen kannattaa panostaa erityisesti kuluttajien
luottamukseen, nakemykseen riskeista ja eduista kuin myds odotuksiin. Tdma johtuu
heiddn mukaansa siitd, ettd kaikki ndmé neljd tekijad ovat vahvoja ennusmerkkejé
kuluttajan alustavista ostoaikeista (Kim, Ferrin, ja Rao 2009: 27). Verkkokauppojen
luotettavuutta parantaa myos yrityksen maine. Kun kayttajat nakevat tutun nimen,
vaikuttaa se my0ds heidan tulkintaansa sen luotettavuudesta. Olemassa oleville
kivijalkaliikkeille on usein uusia yrityksia helpompi siirtyd verkkoon, silla etuk&teen
ansaittu maine vaikuttaa seuraavan myos verkkokaupassa. Verkkokaupan uskottavuutta
lisad niin ikaan informaation suuri méaara sivustolla, vaikka kayttajat eivét usein luekaan
sitd kokonaisuudessaan. Lopulta my6s hyvéd asiakaspalvelu ja kaytantojen selkeys
lisadvat verkkokaupan uskottavuutta. (Lahtinen 2013: 62-65; Christophersen ja Konradt
2012: 277.)

3.2. Verkkokaupan ulkoasu

Verkkokaupan kévijat voidaan erotella neljaan ryhmaén heidan tavoitteidensa mukaan:

etukéteen tiedossa olevan tavaran ostaminen, tuoteryhmén tutkiminen, edullisimman
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hinnan etsiminen sek& selailu ideoiden saamiseksi. Mahdollisimman kannattavan
verkkokaupan on huomioitava jokaisen ryhman tavoitteet. Verkkokaupan ulkoasulla on
iso merkitys tdman kannalta ja sen toteuttamiseen on muodostunut jo vakiintuneita
kaytantoja. Tutkimuksissa on havaittu (Lee ja Koubek 2010: 338), ettd ennen kayttoa
tehdyt havainnot ké&ytettdvyydestd pelkédn ulkoasun perusteella korreloivat kéyttdjan
tyytyvaisyyden kanssa enemmén kuin esimerkiksi varsinaiseen kayttoon kulunut
suoritusaika. (Lahtinen 2013: 113)

Verkkokaupan varsinaista siséltéd ymparoi kromi. Kromikehyksen elementteja ovat
ylapalkki, sivupalkit, alapalkki ja sisalto. Ylapalkki sisaltdd usein kaupan logon, sloganin,
tarkeimméan mainoksen, hakukentén ja keskeisimmat navigointielementit. Sivupalkeissa
on valikot tuoteryhmittdin sek& muita vaihtoehtoisia osia kuten ostoskorin tiivistelma tai
listaus myydyimmista tuotteista. Yhteystiedot 16ytyvét usein alapalkista. Kehyksen tulisi
my0s pitdd sisalladn linkki etusivulle, k&ytossd olevat maksutavat, linkki
toimitusehtoihin, linkki asiakaspalveluun ja linkki rekisteriselosteeseen. Etusivun taytyy
olla tunnistettava, jotta kayttdja erottaa sen aloitussivuksi siirryttydan siihen jostakin
muusta sivun osasta. Visuaalisen ilmeen tulee olla yhdennékéinen yrityksen muussa
viestinnéssé kaytetyn olemuksen kanssa. Verkkokaupassa kannattaa myos olla selked
navigointielementti. Elementti kertoo, missd kohdassa sivustokokonaisuutta ollaan.
Elementtia klikkaamalla tulisi my0s péaastd eri tasoille sivustolla. Vakiintuneita
sivustokédytantdja kannattaa padsaantoisesti noudattaa, koska asiakkaat kayttavat
suurimman osan ajastaan sellaisilla sivustoilla, jotka toimivat ndiden vakiintuneiden
kaytantdjen mukaisesti. Verkkokaupalle kannattaa kuitenkin luoda oman bréndin
mukainen ilme navigointielementtien ymparille. Lahtisen mukaan vakiintuneista
kaytanndista voi poiketa kolmen ehdon tayttyessa: Tiedat mita teet, tiedat miksi teet ja
olet varma, ettei kéaytettdvyys karsi. Erds olennainen kaytettdvyyttd parantava
verkkosivun ulkoasuun liittyva osa on yleisesti tunnettujen ikonien ja kuvien kaytt. On
havaittu (Cheng ja Patterson 2007: 68), ettd vain kaikista helpoiten identifioitavat ikonit
vahentavét jarjestelman sekavuutta ja parantavat ndin sen kaytettavyyttd. (Lahtinen 2013:
114, 116, 118; Havumaki ja Jaranka 2014: 84)
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3.3. Hakutoiminto

Mitd enemman verkkokaupalla on tuotteita, sitd tdrkedmp&a on sivuston hyva
hakumoottori. Aiemmissa tutkimuksissa on havaittu, ettd heikosti toimiva haku véhent&é
myyntid. Haun tulisi palauttaa verkkokaupan tuotteiden liséksi tietoa esimerkiksi
yhteystiedoista ja muusta verkkokauppaan liittyvasta tiedosta, silla asiakkaiden on
huomattu hakevan myds niitd haun avulla. Hakukentdn kannattaa olla tyhja ja ilman
otsikkoa, koska sen havaittavuus heikkenee, jos se esitetadn jollakin tekstilla. Sen tulisi
sijaita ylareunassa ja olla riittavan pitka. Hakumoottorin pitéisi pystya myos tunnistamaan
erilaiset hakutyypit. Hakuehdotusten lis&dminen on suositeltavaa, koska se vahentaa
Kirjoitusvirheiden maaraa. Hakutulosten jarjestamismahdollisuus esimerkiksi hinnan
mukaan tulisi olla mahdollista isoissa verkkokaupoissa. Jos hakutuloksia on paljon, tulisi
hakua vastaavat tuotteet olla valikoimassa ensimmaisind. Haun tulisi my0s tarjota

tarkennetun haun elementteja hakutulosten rajaamiseksi. (Lahtinen 2013: 144-147, 149.)

3.4. Tuoteryhmittely

Tuoteryhmittelyn taitava toteutus ei ole helppo prosessi, mutta se on darimmaéisen tarkeaa
verkkokaupan menestymisen kannalta, koska se vaikuttaa suoraan verkkokaupan
kaytettavyyteen. Kaytettdvyyden ja katevyyden on tutkittu olevan (Chen, Hsu, ja Lin
2009: 1013) luotettavuuden, toimituksen ja turvallisuuden ohella asiakkaiden mielesta
tarkeimmat tekijat verkkokaupassa. Asiakkaiden ndkokulmasta hyvin toteutettu
tuoteryhmittely voi olla erilainen kuin kaupan suunnittelijoiden ja se kannattaa tehda
asiakaslahtoisesti vakiintuneiden kéaytantdjen mukaisesti. Tuoteryhmajaon tekemisessa
tulisikin aina suorittaa kaytettdvyystestaus, jonka avulla tuotteiden Idytdmisen
intuitiivisuus  selvidd. Tuoteryhmittelyssdé on Lahtisen mukaan jarkevéa tutustua
tarkemmin alan kaytantoihin ryhmittelynkin osalta, koska poikkeaminen totutuista
kéytannoistda hdmmentdad helposti kayttdjid. Tuoteryhman nime&miskaytantoon tulee
Kiinnittaa erityistd huomiota. Jos ryhmittelyssa on epéselvdd mihin tuoteryhmaan jokin
tuote kuuluu, kannattaa se linkittdd kahteen tai useampaan ryhmééan. Nimen kannattaa

olla riittdvén yksiselitteinen ja johdonmukainen. Lahtisen mukaan esimerkiksi "Muut” ei
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ole toimiva nimi tuoteryhmalle. Liian suurta m&&rdd ryhmié tulee varoa, ja sellaiset
ryhmat, joihin kuuluu vain muutama tuote, tulee yhdistédé osaksi jotakin toista ryhmaa.
Syy tahén on Lahtisen mukaan se, ettd kayttajan on vaivattomampaa selata useita tuotteita
yhdell& sivulla, kuin avata useita muutaman tuotteen ryhmi& omille sivuilleen. (Lahtinen
2013: 119-121; Havumaki ja Jaranka 2014: 89.)

Tuoteryhmaésivut antavat yleiskuvauksen eri tuoteryhmistd. Tuotelistaussivut taas
kertovat, mitd tuotteita mihinkin tuoteryhmaan kuuluu. Nama on tarkeaa erotella selkeasti
toisistaan siten, ettei jonkin ryhman tuotelistauksen ajatella olevan esimerkiksi koko
valikoima. Jos verkkokauppa on pieni, niin tuoteryhmaésivuja ei tarvita. Tuotelistauksessa
nékyvilld tuotteilla tulee olla nimi, hinta ja kuva, saatavuustieto ja tarkeimmét
ominaisuudet. Tuotelistaussivu kannattaa luoda siten, ettd tuotteen voi lisat4 sen kautta
suoraan ostoskoriin. Tuotelistaussivulla tulee kuitenkin kayda selkeésti ilmi se, etta
ostoskorista huolimatta tuotetta ja sen tarkempia tietoja padsee katselemaan erikseen
myos tuotesivuille. Tdmad on Lahtisen mukaan térkeda siksi, ettei asiakas luule kaiken
tuotteesta saatavilla olevan tiedon olevan tuotelistaussivulla. Yhdelld sivulla tulee
mahdollisuuksien mukaan pyrkia esittamaan kayttajalle kaikki tuotteet ja antaa
mahdollisuus vaihtaa ndytettavien tuotteiden maarda. Tuotelistaussivuilta tulee myods
ilmetd selkedasti tuotteiden kokonaismaard, eri sivujen maarg, tuotteiden maara per sivu
sekd navigointi elementit ja tieto siitd, milld sivulla kéyttdjad on kullakin hetkell&.
(Lahtinen 2013: 121-123.)

Tuotelistaussivuilta tulee padstd etenemadn edelleen tuotesivuille. Tuotesivujen tulee
kuvata tuotetta monipuolisesti, koska asiakkaalla ei ole verkkokaupassa mahdollisuutta
tarkastella tuotetta fyysisesti eiké kuva usein kerro riittavasti esimerkiksi vaatteen koosta.
Ostopaatds tehdaan usein myos tuotesivun perusteella. Jos tuotesivu ei ole kattava tai
siind on virheellist4 tietoa, voi asiakas jattaa tuotteen ostamatta tai palauttaa sen. Tama ei
tietenkdan paranna yrityksen asiakkaalle antamaa mielikuvaa laadusta. Tuotesivuilla
tulisi ilmetd tarkasti tuotteen nimi, kuvaus, kuva, hinta, saatavuus ja muut tarpeelliset
tuotespesifit tiedot. Erilaisilla tuotteilla voi olla eripituiset tuotekuvaukset ja
spesifikaatiot. Pitkdt tuoteselostukset on muotoiltava siten, ettd ne soveltuvat silméilyyn.

Kuvaus tulee kirjoittaa niin selkedésti, etta asiakas ymmartaa sen, vaikka kyseessa olisi
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teknisesti monimutkainen tuote. Tuoteselostuksen Kkattavuus on tarkedd myos
hakukonenédkyvyyden kannalta. Usein tuoteselostetta ei kuitenkaan lueta kokonaan. On
tarkedd, ettd tuotteen olennaisimmat piirteet esitetddn tuotekuvauksen alussa ja
yksityiskohdat jatetdan loppuun. (Lahtinen 2013: 123-125, 127-128.)

Suurin osa ihmisistd hahmottaa asioita visuaalisesti, joten jokaisesta verkkokaupan
tuotteesta tulee olla kuva. Kuvan pitda olla riittdvan iso ja hyvénlaatuinen. Jokaisen
tuotteen saatavuustiedot tulee ilmeté selkedsti tuotesivuilta ja asiakkaalle tulee kertoa jo
ennen tuotteen ostoskoriin lisddmista se, milloin hén tulee saamaan tuotteen. Erds keino
lisatd verkkokaupan luotettavuutta on antaa kayttéjille mahdollisuus arvioida tuotetta
julkisesti. Mahdollisuus arvostelulle ja arvioinnille tulee tehda helpoksi kéayttajalle. Tama
koskee sekd negatiivisia ettd positiivisia arvosteluja. Positiiviset arvostelut lisadvat
tuotteen arvoa, kun negatiiviset saattavat lisata kaupan arvoa, koska se ndyttaa olevansa
valmis luomaan itsestdan kaunistelemattoman kuvan. Tuotearvostelut auttavat lisaksi
kauppaa itseddn saamaan hyddyllistd palautetta tuotteestaan. Lahtisen mukaan
verkkokaupat vaativat liian usein kéyttajaa Kirjautumaan sisaan arvostelun tekemiseksi.
Erds ratkaisu tahan on kayttaa esimerkiksi Facebookin yhteiséliitannéistd, jonka avulla
kayttajat voivat kommentoida tuotteita suoraan, Kirjautumatta verkkokaupan sivuille.
(Lahtinen 2013: 129, 131-135.)

3.5. Ostoskori ja tilaaminen

Tuotteen lisdédminen ostoskoriin taytyy olla suoraviivainen prosessi ja ostajan tulee saada
siitd selked palaute silloin, jos tuote lisatdan koriin. Sellainen muutos sivulla, jota kayttaja
ei valttamatta havaitse, ei riitd merkiksi ostoskoriin lisayksesta. Ostoskoriin tulee
sisallyttaa tuotteen kuva, nimi, hinta, maara ja yhteissumma. Tuotteen nimen tulee toimia
linkkin& tuotesivulle ja tuote pitdd voida poistaa ostoskorista vaivattomasti. Yksittaisten
tuotteiden kappalemaaréé tulee kyetd muuttamaan siten, ettei sitd erikseen tarvitse
tallentaa. On huomattu, ettd monet kayttdjat hyodyntdvat ostoskoria muistilistana
lisédmalla sinne useita tuotteita ennen varsinaisen ostopaatoksen tekemistd (Close ja

Kukar-Kinnery 2010: 991). Tamén takia on tarkeadd, ettd ostoskori ei tyhjene vaikka
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kayttdja poistuisikin verkkosivuilta. Ostoskorien tulee toimia dynaamisesti laskien
mahdolliset uudet hinnat ja tarjoukset korissa oleville tuotteille automaattisesti, kun
asiakas palaa sivustolle. Lopullisen ostopéaatoksen asiakkaat tekevat ostoskorissa olevien
tuotteiden perusteella. (Lahtinen 2013: 136; Havumaéki ja Jaranka 2014: 95)

Kun kaytt4ja on tehnyt ostopaatoksen ja haluaa vieda tilauksensa loppuun, ei hanen tulisi
kohdata tilaustoiminnon aikana endd mitaan ylimaaréisia vaikeuksia, jotka saattaisivat
estaa tilauksen. Jos asiakas tekee jonkin virheen, niin virheilmoituksen tulee olla selkeé
jamielelldén punaisella varilla. Ostoskorista tilausprosessi jatkuu usein kassalle. Kassalla
joko kirjaudutaan sis&an tai annetaan toimitusosoite. Kassalla valitaan myos toimitustapa
ja maksutapa. Maksamista varten kayttaja ohjataan tavallisesti omaan verkkopankkiin,
josta maksamisen jalkeen siirrytdan vahvistamiseen ja kiitos-sivulle. Prosessin pitéé olla
alusta loppuun yllatyksetdon ja ennustettava. Kriittistd on se, ettd asiakas ymmartaa
jatkuvasti missé vaiheessa prosessia han on ja mité vaiheita on vield tulossa. Kayttajien
kayttokokemusta  voi  parantaa  personoimalla  maksamistilanne  kayttdjan
henkilokohtaisten ominaispiirteiden mukaan (Belk, Germanakos, Constantinides ja
Samaras 2016). Taman kaltaisen ratkaisun toteuttaminen aiheuttaa kuitenkin monia
kaytannon haasteita. (Lahtinen 2013: 138; Havumaki ja Jaranka 2014: 95.)

3.6. Asiakaspalvelu

Olennainen osa ostoprosessia on erilaiset asiakaspalvelukeinot ja etenkin
séhkdpostitiedotukset asiakkaalle. Verkkokaupat lahettavat tyypillisesti sahkopostitse
kuittauksen tai tilausvahvistuksen rekisterditymisestd, tuotteen ostamisesta tai tilauksen
muutoksesta. Nama viestit ovat tirked osa ostokokonaisuutta ja lisadvat luottamusta
yritykseen. Etenkin tilausvahvistus on asiakkaalle kriittinen ja asiakas saa sen avulla
tiedon tilaustapahtuman onnistumisesta. Kuluttajansuojalaissa vaaditaan, etta
tilausvahvistus on toimitettava. Tilausvahvistuksen tulee siséltdd tilausnumero,
verkkokaupan tiedot, erittely tilatuista tavaroista ja niiden hinnoista, asiakkaan nimi,
asiakkaan osoite, toimitusosoite, maksutapa ja muita mahdollisia lisétietoja.

Asiakaspalvelusahkopostien tarkoitus on tiedottaa asiakasta hénen tilauksistaan.
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Mainostamista tulee tehd vain, jos asiakas on sen hyvaksynyt. Sahkopostiosoitteen tulisi
olla aina sellainen, johon asiakas voi vastata. Jos asiakkaalta vaaditaan jotakin toimia,
pitdd se ilmoittaa selvasti. Viesti ja sen otsikko kannattaa jattdd mahdollisimman
ytimekkadksi, jotta asiakkaat lukevat sen varmasti. Reklamaatioiden hyvé hoito on
Kriittisen tarked4 asiakaspalvelua. Se liséé luottamusta yritykseen ja voi hyvin hoidettuna
edistdd myods myyntid. Reklamaation hoidossa hyvida elementtejd ovat virheen
myontdminen, ongelman korjaaminen, pahoittelu, hyvitys ja palautteesta Kiittaminen.
(Lahtinen 2013: 150-151; Havumaki ja Jaranka 2014: 113.)

Verkkosivujen ja séhkopostin lisdksi yrityksen kannattaa kayttad muitakin asiakaspalvelu
tapoja, kuten chat-palvelua ja puhelinpalvelua. Jos kayttaja kokee ongelmia palvelun
kayton aikana, on chat-yhteys kéteva keino neuvoa asiakasta. Se tuo mahdollisuuden
ihmislaheiseen kontaktiin ja reaaliaikaisen chat-yhteyden muodostamisen kynnys on
usein matala. Chat-palvelu pystyy lisdksi auttamaan useita kayttdjia kerralla.
Puhelinpalvelunumero kannattaa lisatd verkkokaupan sivuille vastausaikoineen.
Sosiaalinen media tarjoaa nykyaan useita kanavia asiakaspalveluun, esim. Facebookin ja
Twitterin. Sosiaalisen median kautta asiakas on muuttunut viestien vastaanottajasta
sosiaaliseksi toimijaksi, joka voi auttaa muita jakamalla omaa tietdmystaan. (Havumaéki
jaJaranka 2014: 109-111.)

3.7. Vasteajat

Vasteajat ovat erittdin tarked osa kayttoliittyman suunnittelua ja kayttajatyytyvaisyytta.
Tama johtuu sekd ihmisen rajoitteista ettd pyrkimyksista. Ihmisten muisti on rajallinen
eivatka he yksinkertaisesti suoriudu yhta hyvin, jos he joutuvat odottelemaan.
Lyhytkestoisessa muistissa oleva tieto heikkenee nopeasti, jos vasteajat ovat pitkid.
Ihmiset haluavat hallita tekemisidan sen sijaan, ettd he alistuisivat tietokoneen rajoitteille.
Kun yritykset, mukaan lukien niiden verkkosivut, laittavat ihmiset odottamaan, antavat

ne samalla itsestadén ylimielisen tai epapatevan vaikutelman. (Nielsen 2010.)

Nielsen jakaa vasteajat kolmeen ryhmaédn: 0.1 sekuntia, yksi sekunti ja kymmenen
sekuntia. 0.1 sekunnin vasteaika on kaytanndssé valiton palaute kayttajalle. Ndin lyhyt
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aika antaa sen vaikutelman, ettd lopputulos johtui kdyttajasta eika tietokoneesta. Sekunnin
vasteaika pitdd kayttajan ajatuksenjuoksun saumattomana. Kayttdjd kylld huomaa
vasteajan ja ymmartdd, ettd tietokone luo lopputuloksen. Kayttajalla on kuitenkin
mielikuva siitd, ettd han kontrolloi itse tapahtumaa ja pystyy liikkumaan sivustolla
vapaasti odottamatta tietokoneen tekemid toimintoja. Sekunnin vasteaikaa voidaan pitaa
tehokkaana navigoinnin kannalta. Yhden ja kymmenen sekunnin vélill& oleva vasteaika
saa kayttajat tuntemaan olonsa sellaiseksi, etta he ovat tietokoneen armoilla eivatka pysty
itse kontrolloimaan tapahtumia riittavasti. Kymmenen sekunnin jalkeen kayttajat alkavat
usein ajatella muita asioita, joka hankaloittaa meneill4&n olevaa prosessia. Jos vasteaika
on yli kymmenen sekuntia, kdyttajat monesti poistuvat sivustolta. Jo muutaman sekunnin
viive aiheuttaa monille kayttajille tietoisen epamiellyttdvan tunteen. On tutkittu (Nah
2003: 2220), etté vaikka hyvaksyttavé vasteaika riippuu kontekstista ja olosuhteista, niin
suurin osa kayttajista on valmis odottamaan verkkosivuston vastausta ainoastaan noin

kaksi sekuntia. Pitk&t vasteajat vaikuttavat suoraan myyntiin. (Nielsen 2010.)
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4. TUTKIMUKSEN SUUNNITTELU

4.1. Yleista

Tahan tutkimukseen valittiin  tutkimusmenetelmiksi  heuristinen  evaluointi,
kaytettdvyystestaus ~ sek&d  kaytettdvyystestausta  seuraava  puolistrukturoitu
teemahaastattelu.

4.2. Heuristinen evaluointi

Heuristinen evaluointi valittiin yhdeksi tutkimusmetodiksi tahan tutkimukseen, koska se
on kustannustehokas ja nopea menetelma loytaa kaytettavyysongelmia kayttoliittymésta
(Nielsen 1994: 25). Taman tutkimuksen resursointi on rajallinen, joten heuristinen
evaluointi on perusteltu valinta huolimatta sen joistakin tutkimuksellisista rajoitteista.
Heuristinen evaluointi suoritetaan ennen kaytettavyystestausta, koska sen avulla
Ioydettyjd ongelmia voidaan hyvéksikayttdd kéytettavyystestauksen tehtdvien

laadinnassa. Heuristisen arvioinnin suoritti t4ssé tutkimuksessa vain yksi arvioija.

Tassa tutkimuksessa kaytettavat heuristiset periaatteet on valittu Jakob Nielsenilta, J. M.
Christian Bastienilta & Dominique L. Scapinilta seka Jill Gerhardt Powalsilta (Nielsen
1994; Bastien ja Scapin 1993; Gerhardt-Powals 1996). Heuristiikkoja on yhdistelty, jotta
saataisiin mahdollisimman laaja ja monipuolinen Kkirjo heuristiikkoja. Seuraavat
heuristiikat on valittu tutkimukseen, koska niiden avulla saadaan kokonaisvaltainen

jaottelu mahdollisten kaytettavyysongelmien l6ytamiseksi:

Ohjaus

Virhetilanteiden hallinta

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu
Toimintoon kasitteellisesti liittyvien termien kaytto
Kayton joustavuus ja tehokkuus

Epavarmuuden véhentdminen
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4.3. Kaytettavyystesti

Tutkimuksessa tehtdva kaytettavyystesti (Koskinen 2005; Sinkkonen ym. 2002) on
luonteeltaan kvalitatiivinen ja siind kaytettiin kuutta koehenkil6d. Testin tavoitteena oli
Ioytad tutkimuksen kohteena olevista verkkoruokakaupoista kaytettavyysongelmia.
Kéytettavyystestissa koehenkil6t suorittivat yksi kerrallaan sarjan sellaisia tehtavid, jotka
vastasivat palvelun todellisia kayttotilanteita. Lahtdoletus testille oli, ettd kayttaja halusi
ensimmdista kertaa kokeilla elintarvikkeiden tilaamista verkkoruokakaupasta.
Kéytettavyystesti tdydensi heuristista evaluointia ja sen avulla pyrittiin 16ytdmé&an myos
sellaisia ongelmia, joita heuristisessa evaluoinnissa ei vélttamatta olisi 10ydetty.
Testitehtévét olivat arkipaivéisia ja ne oli osittain suunniteltu heuristisen arvioinnin
tulosten perusteella. Kaikki koehenkil6t edustivat todellista kohderyhmaéa, olivat eri iké-
ja sukupuoliryhmistd ja omasivat erilaisia tietoteknisia taitoja. Koehenkil6t olivat ialtdan
19-63 vuotiaita ja puolet heistd olivat miehid ja puolet naisia. Sukupuolijaottelu tehtiin
tutkimuksessa, koska on havaittu, ettd miehet ja naiset arvostavat erilaisia ominaisuuksia
verkkosivustolla. Miehet pitdvédt yhteensopivuutta, vaivattomuutta ja joustavuutta
verkkosivuston  tarkeimpind ominaisuuksina.  Naiset puolestaan  arvostavat
yhteensopivuutta, opittavuutta ja ohjausta (Lin ja Hsieh 2016: 309). Nelja koehenkildista
oli joskus tilannut jotain verkkokaupasta, mutta kukaan ei ollut aikaisemmin ostanut
ruokaa verkkoruokakaupasta. Testeja edelsi yhden koehenkilon suorittama pilottitesti,
jonka avulla tavoiteltiin varsinaisen testin parantamista ja puutteiden korjaamista.

Pilottitestin tuloksena kaytettavyystestin tehtaviéd paadyttiin muokkaamaan hieman.

Kéyttdjien tehtdvand oli tilata etukdteen maéériteltyja elintarvikkeita Foodie ja K-
Ruokakauppa sivustoilta seka suorittaa muita erinaisid tehtavia kyseisilla sivustoilla.
Testitehtévét olivat eritasoisia ja jokainen testisuoritus taltioitiin videolle my6hemmin
tapahtuvaa purkua ja analysointia varten. KoehenkilGille painotettiin ennen testid, etta
testin tarkoitus on arvioida kayttoliittyméaa eik& heidan henkildkohtaista suoriutumistaan,
jotta testi vastaisi paremmin todellisuutta myos testattavien tunnetilan osalta.
Testivalineend kaikilla osallistujilla oli k&ytdssaan rauhallinen ymparistd, kannettava
tietokone Windows-kéyttojarjestelmalld ja hiiri. Selaimena kaytettavyystestauksessa oli

Google Chrome. Moderaattori selosti testikéayttdjille ennen testid lyhyesti, mistd oli kyse.
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Kayttajat suorittivat testin eri paivina johtuen logistisista ja aikataulullisista syista. Puolet

kayttajista suoritti testin ensin Foodie sivustolla ja puolet K-Ruokakauppa sivustolla, jotta

tulokset olisivat olleet verkkokauppojen osalta kayttdjien oppimisprosessi huomioon

ottaen mahdollisimman realistiset.

Testin aikana Moderaattori valvoi ja teki muistiinpanoja, mutta ei auttanut kayttdjia

missadn testitehtaviin liittyvissa tilanteissa, ellei se ei ollut valttaméatontad. Moderaattori

pyrki pitdméén testitilanteen mahdollisimman neutraalina myds testin aikana, jotta

kayttdjd varmasti tiedosti, ettd testissa arvioitiin vain palvelua eika kayttajaa.

Koehenkiloitad pyydettiin ajattelemaan testin aikana adneen, jotta aineistosta saataisiin

mahdollisimman paljon irti.

Taulukko 1. Koehenkil6iden profiilit.

Tunnus: Ika: Aiempaa kokemusta  Sukupuoli:  Ensimmadinen
verkkokaupassa testi on
asioimisesta: suoritettu
sivustolla:
T1 28 Kylla Mies Foodie
T2 29 Kylla Nainen K-ruokakauppa
T3 26 Kylla Nainen K-ruokakauppa
T4 19 Ei Mies Foodie
T5 63 Kylla Nainen Foodie
T6 61 Ei Mies K-ruokakauppa
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4.4. Haastattelu

Tassa tutkimuksessa puolistrukturoitu yksilohaastattelu valittiin tutkimusmenetelmaksi.
Puolistrukturoitu haastattelu valittiin haastattelumenetelmaksi, koska siit4 saatava tieto
on syvallisempaad kuin lomakehaastattelusta saatava tieto ja pienehkd koehenkil6iden
maaré tukee tata haastattelumuotoa (Vuorela 2005: 38-40). Haastattelukysymykset olivat
etukateen suunniteltuja kuten lomakehaastattelussa, mutta tilaa oli my6s avoimelle
keskustelulle. Té&lla tavoin saatiin hyddynnettyd sek& suorat kysymykset ettd avoin
palaute. Fokusryhma ja kyselylomakkeet jatettiin tutkimuksen ulkopuolelle useista eri
syistd johtuen. Fokusryhméa ei sopinut riittdvan hyvin tahan tutkimukseen, koska
haasteena oli saada kaikki koehenkil6t samaan aikaan samaan paikkaan, vaikka siina
olikin muutoin joitakin td4han tutkimukseen sopivia elementtejd. Toisaalta fokusryhman
toinen heikkous tassa tapauksessa oli se, ettd tutkimuskohteena olevat palvelut olivat jo
kohtalaisen pitkédlle vietyja ja valmiita (Parviainen Leena 2005: 53-55).
Kyselylomakkeiden suurin ongelma téssa tutkimuksessa oli koehenkildiden véahyys ja
kaytettavyystestin laajuus (Vanhala 2005: 19-21). Aikaisemmat tutkimukset ovat
osoittaneet, ettd kyselylomakkeiden ja puolistrukturoidun haastattelun vélilla on vain
heikko konsensus ja konsistenssi. Kvantitatiivista dataa ei timan mukaan kannata kayttaa
kvalitatiivisen datan havainnollistamiseen, vaan sen tuloksia tulisi ensin analysoida
kvantitatiivisin menetelmin (Harris ja Brown 2010: 9). Rajallisten resurssien takia taméa
menetelmd sivuutettiin tassd tutkimuksessa. Tatd tutkimusta ja siind suoritettavaa
kaytettavyystestia tuki ndinollen menetelména parhaiten heti kaytettavyystestin jalkeen

suoritettava haastattelu.
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5. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1. Heuristinen evaluointi Foodie.fi

5.1.1. Ohjaus

Ostosten valitsemisen jalkeen siirryttdessa itse tuotteen tilaamiseen ilmestyy ruudun
yldosaan nékymda, jonka avulla kayttdjan kuuluisi ymmaértdd missa vaiheessa
tilausprosessia han on ja myods navigoida néaiden palkkien avulla. Tata nakyméaa kutsutaan
murupoluksi tai navigointielementiksi. Murupolun palkit ovat linkkeja, kuten niiden
kuuluukin, mutta ne ilmestyvét nakyviin vasta sen jalkeen, kun ostoskorissa on painettu
“tilaa” -painiketta. Palkit ovat huonosti erottuvia eiké niita valttamatta ymmarré linkeiksi.
Jo ohitetut palkit muuttuvat tekstiltddn tummemmiksi sen mukaan, miten pitkélle kayttaja
on paassyt prosessissa. Tdma ei kuitenkaan aina toimi kuten sen pitaisi vaan toisinaan
palkit jadvat harmaiksi ja ilmestyvat kaksinkertaisena peittaden “’takaisin” ja ”seuraava” -
painikkeet. Sama ongelma koskee myds tuotevalikoissa litkkumista. Ylavalikossa nékyy
murupolun avulla se, missa kohtaa ketjua ollaan, mutta tekstit eivat ole linkkeja

taaksepain kuten niiden kuuluisi olla.

Lisa3 tuotteita Toimitusmuodon valinta
Lis3a tuotteita Toimitusmuodon valinta Toimdt 7 sHm Tdaukse
Rt VALIISE NOUTOAIKA (RIS
/
< >
Ti2510 Ke 26.10 To 27.10 Pe 28.10 La29.10 Ma 31.10 Ti0111
N _ | = = 1 e | g 'l

Kuva 1. Murupolku on harmaana kohdassa “toimitus tai noutoajan valinta”.
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5.1.2. Virhetilanteiden hallinta

Jos kayttaja on valinnut alussa vaaran myymalén silla seurauksella, ettd ostoslistassa on
vadran myymalan valikoima niin, sitd seuraa huonosti erottuva virheilmoitus.
Virheilmoituksen véri ei muistuta virheilmoitusta ja teksti on kirjoitettu pienelld. Naytolla
virheilmoitus tosin asettuu jarkevéaan paikkaan. Virheilmoituksen vari on tassa vihrealla

pohjalla, kun sen tulisi olla punaisella.

> Lisdatuotteita > Toimitusmuedon valinta

> Lisdatuotteita > Toimitusmucdon valinta Toimitus- tai noutoajan valint auksen vahistus
iy KOTIINKULJE 1US sl )

TOIMITTAVA MYYMALA

ﬂepﬁ Alepa Kauppakassi

Olet tehnyt nyt ostoslistasi tisen myyméalin valikoimalla. Valitssmalla taman wimitusmyymalan kaynnistat valikoiman siirron, jossa nykyiset tuotteesi
siirrat3an vuden myymalan valikoimsan

TOIMITUSOSOITE

Kuva 2. Virheilmoituksen véri ja koko ovat epdintuitiivisia.

5.1.3. Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

Etusivulla on paljon liikkuvia osia ja muutenkin runsaasti tietoa. Tdma antaa sekavan
ensivaikutelman ja vie huomiota tarkeimmastd, eli ruoan tilaamisesta. Varimaailma
vaihtuu myymalan mukaan (Alepa, Sale, Prisma), ja uusi véri voi sekoittaa kayttajaa, jos
myymé&lad paétetddn vaihtaa. Pystysuunnassa eniten tilaa vie kohta “uusimmat
tapahtumat”. Sen kautta ndkee, jos kayttdjat ovat pitdneet jostakin ruoka-aineesta tai
lisdnneet niitd suosikkeihinsa. Sivuston interaktiivisuutta on selkedsti pyritty lisédméaén

talla tavalla, mutta se tuntuu tdssa yhteydessa turhalta lisaltd. Uusimmat tapahtumat on
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jatetty alemmaksi ja pois aivan ensimmaisestd nakymastd. Tama on hyva asia, koska

niiden tutkiminen ei ole useinkaan kayttdjan ensisijainen tarkoitus.

Toinen estetiikkaa heikentdva seikka esiintyy harvakseltaan. Siind jokin osa palvelua
Chrome selaimella muuttuu suttuiseksi ja paallekkéiseksi jonkun toisen sivuston osan

kanssa.

Aseta itsellesi profilikuva

Yhdista palvelu Facebook-tiliisi
14.10.2018
Maija Kauppakassifi®§8Mekspieesrinkicy pdat
04.10.2018

Lokakuun satc ¥ ¥esomeleaminka-brppisia-ostoksia
ot
28.09.2018

Ruokaa kotiove I R ]

22.00.2018

Kuva 3. Osa palvelua nayttaa suttuiselta.

Palvelussa voi luoda ostoslistoja, jotka voi avata seuraavalla kayttokerralla. Ostoslistat
voidaan myds poistaa. Ostoslistaa poistettaessa Chromella tai Firefoxilla, poistamisen

varmistuksen vaihtoehdot eivat ndy. Internet Explorerilla ne nakyvat osittain.
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POISTA OSTOSLISTA 12,82¢
7 tuotetta

Haluatko varmasti poistaa taman

S
ostoslistan? 4 Poista

Kuva 4. Ostoslistan poistamisen varmistuksessa vaihtoehdot eivéat nay.

5.1.4. K&yton joustavuus ja tehokkuus

Myymaélééa péaésee vaihtamaan useampaa eri reittid, mutta sen vaihtaminen on hyvin
epdintuitiivista. ”Valitse myymala” linkkid painettaessa avautuu tall4 hetkelld valittuna
olevan myymalan tiedot. Tastd nakymaésta ei padse suoraan vield vaihtamaan myymalaa
toiseksi, vaikka linkin nimi tdhan suuntaan harhaanjohtavasti indikoi. Avautuvassa
nakymaéssa esitetddn siis valitun myymaélan tiedot kuten aukioloajat, osoite, oheispalvelut
jne. Tastd pitdd erikseen osata navigoida johonkin vasemman reunan
myymaélajaotteluista, jotka nekddn eivat ole riittdvan selkeésti nimettyja. Yhdenkaan
myymalan vaihtoon liittyvan linkin otsikossa ei lue varsinaisesti mitddn myymaéalan
vaihtamiseen liittyvad. Otsikot ovat: selaa kartalla, myymaélat kaupungeittain ja myymalat
osuuskaupoittain. Néiden lahettyvilld ei ole edes mitaan ylaotsikkoa, joka kertoisi, etta
linkeistd paédsee vaihtamaan myymaéalaa. Klikkaamalla esimerkiksi myymaélat
kaupungeittain kohtaan, paastdén valitsemaan haluttu kaupunki, jonka jalkeen avautuu
lista myymaloisté. Vasta tdssa kohtaa tulee ensimmaisen kerran mahdollisuus valita jokin
uusi myymala tai edes sanallinen viittaus sen vaihtamiseen. Myymalan hakeminen
hakusanalla toimii puolestaan hyvin. Oletushakukohteena ovat etusivulla tuotteet, joten
kayttdjan tulee osata vaihtaa haku kohdistumaan erikseen myymaldihin. ”Myymalat” -
sivulla hakukohteena ovat kuitenkin oletuksena myymalat, kuten pitaakin.
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dooa | o
Tanaan - 06 - 00 s ! 2wotetta 7
Tuottest ¥  Reseptit ~ Myymalat  Ajankohtaista  Tuki 7 TILAUKSET MINA

ALEPA KAMPIN KESKUS Viikko 42 20.10.2016 - 23.10.2016 Urho Kekkosenkatu 1
Y Au ] 00100 Helsinki
- Puhelin: +358107669960
to 06-00
pe 06-00
la 06-00
su 06-00
Viikko 42 43 44
* Suosikkimyymalat
;
B4 Selaa kartalla
3 Myymalat kaupungeftiain ARVOSTELE MYYMALAN PALVELUT
31 Myymalat osuuskaupoittain Valikoiman osuvuus *ok ok
Hedelmat ja vihannekset * % K
Lina g

Kuva 5. Ei mitddn myymaélan vaihtoon viittaavaa termid nakyvissa.

Eras kayton tehokkuuteen vaikuttavista tekijoistd on se, ettd ylapalkin tuotteet kohdasta
avautuvat tuoteryhmat eivat ole linkkeja. Linkkeja ovat kuitenkin naiden oikealla puolelle
ilmestyvat alavalikot, jotka saadaan nékyviin siirtdimalla hiirtd halutun tuoteryhmén
paalle. Moni kayttaja voi intuitiivisesti Klikata néita valikoita ja jadda odottamaan, ettd
jotain tapahtuu. Jos ndma ylemman tason valikot olisivat linkkeja, ei siitd olisi mitaan

haittaa, koska linkit johtaisivat joka tapauksessa haluttuihin alavalikkoihin.
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Kuva 6. Punaisella ympyroidyt tuoteryhmat eivét ole linkkeja.

5.1.5. Toimintoon kaésitteellisesti liittyvien termien kaytto

Kun hiiren kursori asetetaan valitun myymalan kohdalle, avautuu ikkuna, josta voi valita
kaksi vaihtoehtoista linkkid. Namé& linkit johtavat kuitenkin taysin samaan
lopputulokseen. Molemmista linkeistd péédsee jo valitun myymaélén tietoihin, joten

?valitse myymaélad” -linkki on turha ja harhaanjohtava.

Yhteystiedot
Palaute
Oiva

Kuva 7. Erinimisista linkeista paasee taysin samaan lopputulokseen.
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5.1.6. Epdvarmuuden vahentdminen

Ioytyy runsaasti yksityiskohtaista tietoa esimerkiksi aukioloajoista, osoitteesta,
myymaéléan palveluista jne. Verkkoruokakaupassa asioivalle erittdin tarked tieto on usein
se, voiko kyseisestd myymélastd tilata ruokaa kotiin tai vaihtoehtoisesti hakea se

noutomyyntind. Tata tietoa ei myymaélan tiedoista 16ydy.

Sivuston variteema on suunniteltu kaupan mukaan. Prisman variteema on vihred ja

Alepan punakeltainen. Véariteemat eivat vaihdu jokaisella kerralla.

alepa [ - [ oueeror dl 2 |

Tuotteet ~ Reseptit ~ Myymalat  Ajankohtaista Tuki TILAUKSET MINA

Kuva 8. Myymala on prisma, mutta vari Alepan.

Punainen variteema voi aiheuttaa sekaannusta. Esimerkiksi myymaélan sivuilla oleva
ilmoitus siitd, ettd myymala on auki, on tehty punaiselle pohjalle seka punaisen pallon
viereen. Tama saattaa nopealla vilkaisulla nayttaa silta, ettd myymala on kiinni. Sama
koskee asiakaspalvelupainiketta. Painike on punaisena, kun Alepa on valittuna, vaikka
chat -vaihtoehto olisi todellisuudessa kéytdssd. Punainen vari viittaa normaalisti

varattuun statukseen.

Kun Foodie.fi palvelu avataan ensimmadisté kertaa, avautuu erillinen ikkuna, jonka avulla
on mahdollista automaattisesti paikantaa kéyttajén sijainti. Firefox seka Internet Explorer
-selaimilla sijainti paikantui véaéraksi. Ero on Firefoxilla suuri, koska sijainniksi tuli
00890 Helsinki oikean sijainnin ollessa 65100 Vaasassa. Internet Explorer paasi hieman
lahemméksi paikantaen sijainnin Raisioon alueelle 21200. Ohjelma ilmoittaa tdman
paikannuksen perusteella montako myymalaa, noutopistetta ja
kotiinkuljetusmahdollisuutta on lahistolla.
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5.2. Heuristinen evaluointi k-ruokakauppa.fi

5.2.1. Ohjaus

Tuoteryhmille ei ole mitéén erillista isoa paasivua, vaan tuoteryhmien haku tapahtuu
ylapalkista tai etusivulta rullaamalla sivustoa alaspdin. Taman kaltaiselle erilliselle
tuotesivulle olisi hyva pystya palaamaan esimerkiksi navigointipalkkien kautta, kun
tuotteen haussa on edetty pitkalle. Navigointipalkit ovat kyll& olemassa k-ruokakaupan
sivuilla ja ne on tehty selkeiksi, mutta niista ei paase takaisin mihinkaan selkedan isoon
kokonaisuuteen tuotteiden osalta, vaan valinta taytyy aloittaa alusta ylapalkista kohdasta
tuotteet tai selata etusivulla alaspéin tuoteryhmien loytamiseksi. Navigointipalkeista
paasee takaisin etusivulle, mutta tdssé kohtaa kayttajélle olisi monesti mielekkaampaa ja

selkedmpé&a palata suoraan sellaiseen ndkymaan, josta nékee kaikki tuoteryhmat isossa

Kuvassa.
Etusivu Pakasteet =
Yhteensa 47 tuotetta. 1 2 Lajittele. Suosituimmat v

Kuva 9. Navigointi palkista ei pdase pakasteita enempéé taaksepdin valikoimassa.

5.2.2. Virhetilanteiden hallinta

Jos kayttdja kirjautuu sisaan prosessin alussa ennen myymaélan valitsemista, niin
myymalan valitsemisen jalkeen sivusto saattaa unohtaa kokonaan, ettd kayttaja on
Kirjautunut sisdan. Tama tapahtuu valilla ainakin silloin, kun kayttaja hakee haulla
erikseen myymalaa ja valitsee sen. Jos kaytt4ja valitsee oikeasta reunasta l&helld olevan
myymalan niin sovellus muistaa siséd&nkirjautumisen. Yldkulmassa on uudelleen
vaihtoehdot “kirjaudu” ja rekisterdidy”, vaikka kirjautuminen tehtiin juuri hetke&

aikaisemmin ennen myymaélén valintaa, jos myymala on valittu haun perusteella.
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Kirjautumisongelmana voidaan pitda myos sit4, ettd aina kirjautuminen ei onnistu, vaikka
Kirjautuminen suoritetaan. Tunnuksien sy6ttdmisen ja kirjaudu napin painamisen jalkeen

Kirjautumista ei jokaisen yrityksen jalkeen jostain syysté tapahdu.

5.2.3. Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

Aloitussivulla kotiinkuljetus” ja tilaa ja nouda” -symboleita on paljon ruudulla, mika
saa nayttamaan sen sekavalta. Valintavaihtoehtoja ilmestyy ruudun oikealle ja
vasemmalle puolelle eikd kokonaisuus tunnu loogiselta. Etenkin kokemattomalle

kayttajalle itse verkkokaupan sivustolle siirtyminen voi tuntua hyvinkin hankalalta.

2 g 5 Naytetaan kotiin- Naytetdan Tilaa ja
Oso|tteen ‘t[edot 00520 Helsinki, Suomi @ kuljettavat kaupat nouda—kaupat
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Kuva 10. Haku nayttaa sekavalta.

5.2.4. Kayton joustavuus ja tehokkuus

Myymalan vaihtaminen toiseen on toteutettu huonosti. Kayttdjan kannattaa menna
takaisin aloitussivulle, jos han haluaa vaihtaa myymalaa. Aloitussivulle ei ole kuitenkaan
mink&anlaista linkkid, vaan kayttdjan tulee kirjoittaa osoiteriville aloitussivun osoite

uudestaan. Myyméldad on mahdollista vaihtaa jo valitun myymalan sivuilta, mutta
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kaytannodssa vaihto on hankalaa. Linkki, jonka takaa lista muista myymaloisté 16ytyy, on
hankala 16ytaa. Listan Idytdmisen jalkeen on vield hankalampaa tietdd, mika listan
myymaloista on tarkoitukseen sopiva. Pitkasta listauksesta ei nimittdin kdy ilmi mitaan
muuta, kuin myymalan nimi ja logo. Kayttajan on mahdotonta esim. tieta4 sitd, onko
kysymyksessa noutomyymala vai kotiin kuljettava myymala.

Tuoteryhmé linkkien avaamiseen kuluu valilla liian paljon aikaa. Esimerkiksi linkin
”Etusivu > Leivit & Leivonnaiset > Tuore leipd” avaamiseen kului aikaa ensimmaisella
kerralla lahes kymmenen sekuntia sekd Chromella, Firefoxilla ettd IE:1l&. Myds useissa
muissa tuoteryhmien linkeissd on vastaava viive. Tdman jalkeen sivusto aukeaa kuitenkin
nopeammin evasteiden ja valimuistin ansiosta. Virhe on kohtalaisen suuri, koska jo
muutaman sekunnin viive hairitsee kayttdjien kayttokokemusta. Kymmenen sekunnin

viive saa pahimmassa tapauksessa kayttajat poistumaan kokonaan verkkokaupasta.

Kun kéyttdja haluaa tarkastella myymalén valinnan jalkeen ylapalkin linkkejd, niin niiden
klikkaaminen sulkee avautuvan valikon. Valikko avautuu liikuttamalla kursori sen paalle
ja sulkeutuu hiiren vasemmalla klikkauksella. Tdma on epdintuitiivista, koska usein linkit
avautuvat klikkaamalla. Alavalikot ilmestyvét takaisin, jos niita klikkaa uudestaan, mutta
tdman kaltainen toistuva klikkaaminen hidastaa toimimista. Klikkaaminen ei avaa mitéén
uutta sivua, vaan ainoastaan tuo alaotsikot nékyviin tai pois nakyvistad. Kun hiiren laittaa
nopeasti linkin paalle ja taman jalkeen klikkaa linkkid niin kayttajalle jaa tunne, etta
uuden sivuston tulisi aueta, mutta mitaan ei tapahdu. Etusivun palkit eivat siis tosiasiassa

ole linkkeja. Sama koskee kayttajaprofiilin linkkia.

Ostoskorin sijoittelu on looginen, mutta kuvakkeen tulisi olla selkedmpi. Ostoskorin
klikkaamista héiritsee lisaksi se, etta sisaankirjautuneena sen ylapuolella on profiililinkki
ja sitd koskettaa helposti hiirella. Téasta kosketuksesta ostoskorin péalle avautuu valikko
eikd ostoskoria voi avata.
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Kuva 11. Ostoskori peittyy.

K-ruokakaupan verkkosivujen asiakaspalvelu koostuu asiakaspalvelunumerosta ja
palautelomakkeesta. Asiakaspalvelusta ei kuitenkaan ole kerrottu mitdédn muita tietoja,
kuten esimerkiksi soittoaikoja. Sivustolta puuttuu myds kéteva chat asiakaspalvelu, jonka
kaytolle on usein matala kynnys.

5.2.5. Toimintoon késitteellisesti liittyvien termien kayttd

On loogista, ettd heti aloitussivulla on ilmoitettu, missé jéarjestyksesséa toimenpiteet on
tarkoitus tehdd. Myymalan haun jalkeen avautuvat erilaiset etenemisvaihtoehdot ovat
kuitenkin epéselvia. Vasemmalle ilmestyy otsikko: ”Tahan osoitteeseen toimittavat”. Sen
alle ilmestyy kauppojen nimi&, mutta niitd ei valttdamattd ymmarra linkeiksi. Oikealla
puolella hakukenttdd nakyvat otsikot: ”Kaupat lahell& sinua”, “kaupat l&hell& valittua
paikkaa” ja “viimeksi vieraillut kaupat”. Namda ovat linkkeja ja kokonaisuudesta
muodostuu sekava. Kun hakukenttddn on syotetty postinumero ja klikattu kauppaa, niin
hakukenttdan ilmestyy postinumeron tilalle hieman hdmmentéava teksti. esimerkiksi: K-
Citymarket Citymarket.fi”.

Jos selainikkunan koon muuttaa puolet pienemmaksi, niin vasemmalla ollut palkki siirtyy
ruudun keskelle erilliseksi ikkunaksi. Tdma saattaa olla parempi toteutus siind mielessa,
ettd asiakas ainakin ndkee sen. Jos ikkunan tdman jalkeen kuitenkin sulkee ja aukaisee
taas suureksi, on koko vasen palkki kadonnut. T&ma johtaa siihen, ettd haku pitéa aloittaa
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alusta.

5.2.6. Epdvarmuuden vahentdminen

Eri selaimilla tulee myymaél&dhakuun erilaisia vaihtoehtoja kohtaan “Kaupat ldhelld
sinua”, mikd on erikoista. Mozilla Firefox tarjoaa lahimpid kauppoja Espoosta ja
Helsingista. Google chrome tarjoaa puolestaan kauppoja Jyvaskylasta ja Adnekoskelta
todellisen sijainnin ollessa Vaasassa. Internet Explorer tarjoaa Firefoxin tapaan
l&hisijainneiksi Helsingin ja Espoon.

Etusivulla on liukuva valikko tuotteita, joita kauppa suosittelee. Suositeltavat tuotteet
liikkuvat kolmella eri ala-sivulla. Tuotteet liikkuvat seka itsestdan ettd klikkaamalla
pienistd “pallo-linkeistd” liukuman alapuolella. Pallot vaihtavat varid sen mukaan, milla
liukuman sivulla ollaan. Namé varinvaihdot toimivat hieman virheellisesti. Vasemmalta
oikealle liikuttaessa varinvaihto toimii kuten pitaakin. Oikealta vasemmalle liikuttaessa
varin vaihto ei mukaile sivunvaihtoa. Kun kayttaja siirtyy aarioikealta keskelle
painamalla keskimmaistd palloa, vaihtuu sivu keskimmadiseksi kuten pitaakin. Pallo
liikkuu kuitenkin aarivasemmalle, mika ei indikoi todellista tilannetta. Toisinaan kauppa
suosittelee tuotteita useammalla kuin kolmella sivulla. T&ssé tapauksessa vastaava
virhetilanne on viela monimutkaisempi. Virhe on pienehkd, mutta se voi aiheuttaa

hammennysté.
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Kuva 12. Pallo indikoi, ettd kyseessa on vasemman puoleinen sivu vaikka todellisuudessa
ollaan keskellé.

5.3. Kéytettavyystestaus

Kéytettdvyystestauksesta saatu aineisto on jarjestetty kaytettavyystestin tehtévien
mukaisessa jarjestyksessé. Testikayttajiin viitataan taulukon 1 perusteella.

5.3.1. Foodien kéytettavyystestaus

Rekisterdityminen ja kirjautuminen: Kaytettdvyystestin ensimméinen osa koski
palveluun rekisterditymista ja Kirjautumista. Kun palvelua kaytetadn ensimmaista kertaa,
niin sivusto antaa kayttajalle kaksi pop-up ikkunaa, joista toinen pyrkii ohjaamaan
kayttajaa rekisteroitymaén ja hakemaan kauppoja, kun toinen on chat-ikkuna kayttotukea
varten. Nelja testikdyttajaa loi kayttajatunnuksensa tamén pop-up ikkunan avulla, kun
taas kaksi kayttdjaa (T4,T6) sulki pop-up ikkunan lahes valittémasti ja loi tunnuksen
etusivun oikeasta yldkulmasta kohdasta “rekister6idy”. T2 oli sitd mieltd, ettd etusivun
ikkunatulva voi helposti tuntua liian hairikodivalta. T1 lahti heti rekister6itymisen jalkeen
tarkistamaan s&hkopostiaan rekisterditymisen vahvistamiseksi. Tama ei kuitenkaan
palvelussa ollut tarpeellista ja kayttdja oli yllattynyt siitd, ettd hén oli kirjautunut jo
automaattisesti sivustolle suoraan rekisterditymisen jalkeen. T2 olisi myds halunnut
tietdd, onko tarpeellista mennd vahvistamaan rekisterdinti sahkdpostiin. Han kommentoi

liséksi, ettd olisi hyvé saada ilmoitus siitd, onnistuiko rekisterdityminen ylip&atéén, jotta
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palvelun kayttoa olisi luontevampi jatkaa. T2 oli toisaalta tyytyvainen siihen, ettd
kayttajatunnuksena ohjeistetaan palvelussa pitamédédn omaa séhkdpostiosoitettaan
keksityn nimimerkin sijaan. T5 kéytti pop-up ikkunaa hyddykseen kirjautumisessa, mutta
oli sitd mieltd, ettd kayttdjatunnuksen luomiseen tarvittava painike olisi parempi olla
ylhaalla vasemmalla kuin keskelld oikealla. My6ds T4 ja T6 pohtivat hetken aikaa
rekisterditymisen jalkeen sitd, ovatko he nyt rekisterdityneet tai kirjautuneet palveluun.

Kaikki testikéayttajat onnistuivat luomaan tunnuksen ja kirjautumaan sisaan palveluun.

Sopivan myymalan etsiminen ja valitseminen: Seuraavaksi kéyttdjien tuli 16ytaa itselleen
sopiva myymaéla noutomyyntid varten, joka olisi my0s sijainniltaan mahdollisimman
sopiva. Kéyttajat lahtivat ratkaisemaan tata kysymystd monella eri tavalla. T1 oli sita
mieltd, ettd sopivaa myymala oli vaikea l0ytdd. T1 l1dysi myymalan haun avulla
kohtalaisen pitkan ajan jéalkeen selattuaan ensin turhaan muita linkkeja kuten
“myymalat”, “tilaukset” ja "mind”. T1 valitsi myymaéldkseen Vuosaaren S-marketin,
mutta h&nelle ei koskaan selvinnyt se, onko myymal&ssa noutomyynti mahdollisuutta. T2
I0ysi saatavuuden tarkistusmahdollisuuden Kirjautumisen jélkeen avautuvista ohjatuista
linkeistd ja haki noutomyymald6ité postinumeronsa perusteella. Han valitsi myymalakseen
Kannelm&en Prisman havaiten sen olevan noutomyymald. T3 toimi samaan tapaan kuin
T2 ja l6ysi haluamansa noutomyymaélén tall4 tavoin automaattisen ohjauksen perusteella

ensimmadisen Kirjautumisen jalkeen.

T4 lahti toteuttamaan myymaélén valintaa ylapalkin kautta, jossa ilmoitetaan kullakin
hetkelld valittuna oleva myymald. T4 onnistui vaihtamaan myymaldn haluamaansa
Alepaan, mutta ei ollut varma, onko kyseessa noutomyymaéla. T4 ajatteli, ettd asia selviaa
jossakin tilauksen mydhemmassa vaiheessa. T5 kohtasi vaikeuksia sopivan
noutomyymalan valitsemisen kanssa. T5 koki, ettei palvelu kerro sitd, mistd myymalasta
on mahdollista noutaa tuotteet. TS koki myymélén valinnan ylipaataan hankalaksi ja
onnistui myymalan valinnassa puolivahingossa. T5 totesi, etta h&dnen olisi todennékadisesti
pitdnyt valita noutomyymal& heti rekisterdinnin jalkeen, kun t4t4 vaihtoehtoa tarjottiin.
T6 koki sopivan myymalan valinnan hankalaksi. H&n péé&si ohjatun valinnan avulla
noutopisteen valintaan, mutta koki sen kadyton vaikeaksi ja toivoi hakutoimintoa

myymalan valinnalle. Vaikka T6 yritti noutopisteen valinnassa valita myymaélan
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kokeillen muutamaakin eri vaihtoehtoa, niin jarjestelma tarjosi silti kayttajélle jatkuvasti
vain vaihtoehtoa Prisma Kaari Kannelmaéki. T6 ilmaisi tyytymattomyytensé tahan, mutta
oli pakotettu valitsemaan kyseisen myymalan. Kaikki kayttdjat onnistuivat valitsemaan

jonkin myymaélan, mutta osa kayttajista ei tiennyt, oliko kyseessa noutomyymaéla vai ei.

Tuotteiden hakeminen ja lisédminen ostoskoriin: Kolmantena kokonaisuutena kayttajien
tuli etsia yksi valitsemansa leipa ja kahvituote seké lisata ne ostoskoriin. Etsimisessa piti
kayttdd seka hakukenttad ettd selata valikkoa késin. T1 I0ysi haluamansa tuotteet
kohtalaisen vaivattomasti. T1 koki kuitenkin tuotteen lisddmisen ostoskoriin
epaintuitiiviseksi ja yritti 10ytaa lisa ostoskoriin” -painiketta. Han painoi oikeaoppisesti
+ -painiketta, mutta ei havainnut tuotteen ilmestymisté ostoskoriin sivuston ylalaidassa ja
tdmén takia hanellda meni suoritukseen aikaa. T2 oli sitd mieltd, ettd sivusto aukeaa aivan
lilan hitaasti tuotevalikkoa selatessa. T2 haki kahvituotetta kasin ja koki sen 18ytamisen
ja valikon kayttdmisen hieman hankalaksi. Kahvien sijoittelu ”juomat” -kategoriaan ei
ollut kayttajan navigoimisen perusteella intuitiivinen ratkaisu. Tdman liséksi T2 ei pitanyt
valikosta, jossa hiirtd pitad liikuttaa mahdollisimman tarkassa linjassa oikealle, jotta
padsee seuraavaan alavalikkoon. T2 olisi toivonut tuotenimille enemman tilaa, koska eli
saanut valikosta riittavasti tietoa esim. siit4, onko kyseessa reilun kaupan kahvi. Tuotteen
lisdédminen ostoskoriin ei tuottanut ongelmia T2:lle. T3 I6ysi molemmat tuotteet nopeasti
ja koki ostoskorin kéytdn helpoksi. Hanen tarpeisiinsa jarjestelma toimi téltd osin

moitteettomasti.

T4 toimi ldhes identtisesti T3:n kanssa kokien tdman osan jarjestelméé hyvaksi. T5:n
mielestd haku oli hyvd, mutta latausaika tuntui lilan pitkaltd. T5:11a oli toisaalta
hankaluuksia etsia tuotteita késin. Hanella oli vaikeuksia 16ytaa tuotelistausta sivustolta.
T5 olisi kaivannut ohjatumpaa tuotteiden valitsemista, kuten “valitse seuraava tuote” -
linkki tai muu vastaava toiminto. Kun T5 lopulta 16ysi haluamansa tuotteet, hanella kesti
hieman ymmarta4, mista ne lisatdén ostoskoriin. T6 l&hti etsim&an tuotteita etusivulta,
mutta koki sen sekavaksi ja péétti aloittaa haulla. T6:n mielestd haun tulokset esitetdan
lilan pienell& fontilla, ja hanelld kesti hetki 10yt44 suorat osumat hausta. Hanella kesti
my0s jonkin aikaa lisatd tuotteet ostoskoriin, mutta ndki tdman enemmén omaksi

virheekseen kuin jarjestelmén heikkoudeksi. Han oli oppinut kdyttdmé&&an ostoskoria
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toisessa jarjestelmassd, jossa se on samankaltainen. T6 piti Foodiesta siing, ettd pystyi
vertailemaan hintoja samassa nakyméssa haun jalkeen. T6:n mielestd kahvit eivat kuulu
juomat -valikkoon. Han l6ysi kuitenkin tuotteen nopeasti, koska oli oppinut tdman

tehdesséaan toisen verkkoruokakaupan testia.

Tiedon hakeminen: Neljas kokonaisuus oli etsia tietoa erddn tuotteen ravintoarvoista ja
Ioytdd jonkinlainen asiakaspalvelukanava, jolla ottaa yhteyttd myyméldan. T1 16ysi
ravintoarvot helposti ja halusi yhteydenottokanavaksi puhelinnumeron. Asiakaspalvelun
puhelinnumeron loytamisen koehenkild naki testin tdhdn mennessd helpoimmaksi
tehtdvaksi. T2 I10ysi tiedot ravintoarvoista nopeasti, mutta ei toisaalta yleisesti pitanyt
foodien kayttdmistd pop-up ikkunoista ja niiden pyoristetyistd reunoista. T2 kaytti
asiakaspalvelukanavana chattia, joka oli aikaisemmin pompannut sivulaidasta
koehenkilon ruudulle. T3 ja T4 l6ysivat ravintoarvot ja asiakaspalvelun ilman suurta
vaivaa. T4 joutui tosin kdyttdmaan hieman aikaa ravintoarvojen Ioytdmiseen. T3 loysi
chat-ikkunan, kun se pomppasi sattumalta juuri oikealla hetkell4 koehenkilon ruudulle
itsestadn tarjoten apua, kun tdma oli etsimdssa asiakaspalvelukanavaa. Koehenkil®
ajatteli, ettd chat ilmestyy ruudulle aina, jos kayttaja lahtee etsimééan tietoa
asiakaspalvelusta esimerkiksi yhteystiedot vélilehden kautta. T3 ilmaisi tyytyvéisyytensa
tdh&n ominaisuuteen. T5 piti ravintoarvojen etsimisté vaikeana. Han ei hahmottanut sita,
ettd ravintoarvot I0ytyvét vasta tuotetta painamalla. Keksittyddn tdman, koehenkild
kuitenkin myonsi, ettd ravintoarvot ovat jarkevassa paikassa kun logiikan ymmartaa. T5
I0ysi asiakaspalvelukanavaksi chatin, mutta luuli sitd sahkopostipalveluksi. T6 I0ysi
ravintoarvot helposti, koska oli oppinut toisen verkkoruokakaupan kaytettavyystestin
perusteella oikean sijainnin.  Asiakaspalvelun yhteystiedot koehenkild 16ysi

vaivattomasti.

Myymalan vaihto ja tallennus: Viimeinen tehtava oli vaihtaa myymaélaa joksikin toiseksi
ja tallentaa ostoskori ostoslistaksi. Koehenkild T1 l&hti vaihtamaan myymalda haun
avulla. Aluksi koehenkild ei loytanyt mitddn hakutuloksia, koska hakukohteena olivat
tuotteet eivatkda myymaélat. T1 huomasi tdman kohtalaisen nopeasti ja valitsi
alasvetovalikoksi myymalat. Koehenkilé pystyi ndin vaihtamaan myymaldad. T1 ei

kuitenkaan ollut varma siitd, voiko kyseistd myymaldsta noutaa tuotteita vai ei.
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Koehenkilo oli tyytyvéinen siihen, ettd ostoskorissa olleet tuotteet pysyivét sielld
myymaélén vaihdon jalkeenkin. Ostoskorin tallentaminen ostoslistaksi onnistui T1:It&
hyvin. T2 etsi uutta myymalaa painamalla aikaisemmin valitun myymalan kuvaketta ja
sieltd kohtaa “valitse myymala”. Tatd nappia painamalla koehenkild kuitenkin paatyi
jatkuvasti samaan ndkymaan kuin mista oli lahtenytkin ja oli sita mielt, ettei toiminnassa
ole mitdédn jarked. Koehenkilé myos totesi, ettd ahdistus ostoskorin mahdollisesta
tyhjenemisestd myymalan vaihdon yhteydessa on todellinen. T2 onnistui I6ytdmaan listan
potentiaalisista myymailoistdi navigoimalla kohtaan “myymaildt kaupungeittain”.
Koehenkilo toisaalta tuskasteli sité, ettei han voinut mitenkaan tietda etukateen sita, misté
myymalasta voi tilata noutomyyntina. T2 vaihtoi tastd huolimatta myymalaa. Koehenkil6
onnistui tallentamaan ostoskorin ostoslistaksi. T2 kuitenkin jai kaipaamaan

mahdollisuutta tulostaa lista paperiseksi versioksi.

T3:1la kesti jonkin aikaa vaihtaa myymal&a. T3 painoi T2:n tapaan aikaisemmin valitun
myymalan kuvaketta ylareunassa. Koehenkild kuitenkin listauksen sijaan péatti selata
myymaloita kartalla. Téssa vaiheessa T3 rupesi pohtimaan sitd, ettd mistd selviaa se,
voiko myymalasta noutaa vai onko se kotiinkuljetusmyymala. T3 yritti aikansa selvittaa
noutomyynnin mahdollisuutta, mutta ei 16ytanyt tietoa tastad. Koehenkil® valitsi lopulta
lahell& olevan myymalén olettaen sen olevan noutomyymal&. Ostoslistan tallentaminen
onnistui hyvin. T4:114 kesti jonkin aikaa l6ytad, mista myymala vaihdetaan. T4 ajatteli,
etta tieto noutomyyntimahdollisuudesta kay ilmi tilauksen myéhemmaéssa vaiheessa.
Ostoslistan tallentamis -painiketta T4 ei heti havainnut, mutta I0ysi sen kuitenkin

kohtuullisessa ajassa.

T5:1la oli suuria vaikeuksia myymalan vaihtamisen kanssa. Sen liséksi, ettei koehenkild
saanut tietoa noutomyynnistd, tdma ei havainnut vaihda myymalaa” -painiketta, vaikka
onnistuikin selaamaan myymaloitad. T5 selasi myymalgitd kartalla ja kaupungeittain,
mutta ei onnistunut vaihtamaan myymalda. Koehenkilo selkedsti turhautui prosessiin ja
totesi tehtdvan mahdottomaksi ja epéintuitiiviseksi itselleen. Ostoslistan tallentaminen
onnistui kuitenkin helposti. T6 koki myds vaikeuksia myymalan vaihdon kanssa.
Koehenkilo 10ysi jo valittuna olevan myymalén tiedot, mutta ei hahmottanut sita
logiikkaa, miten myymaélén vaihto toimii jarjestelméssa. T6 onnistui T5:n tapaan
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Ioytamaan listauksen myymaloistd, mutta koehenkild ei havainnut ”valitse myyméala” -
painiketta, jonka avulla myymalan vaihdon olisi voinut toteuttaa. Koehenkilé ihmetteli
aaneen, etta jarjestelma listaa myymaélat, mutta myymalaa ei voi vaihtaa. Lopulta T6 meni
etsimédin tietoa kohdasta “asiakastuki”. Sen avulla koehenkild osasi vaihtaa myymaléan
hakukenttdd hyvaksikayttden. Myos T6:lle jai lopulta epdselvéksi se, oliko hanen
valitsemassaan myymaldssé noutopalvelua vai ei. Ostoslistan tallentaminen T6:lta kévi

kuitenkin nopeasti.

5.3.2. K-ruokakaupan kaytettavyystestaus

Rekisterdityminen ja kirjautuminen: T1:11a oli pienid hankaluuksia rekisterditymisen
kanssa. Koehenkild jai miettiméan rekisterdinnin aikana pyydettyd “omaa kauppaa”. T1
ei loytanyt listalta sopivaa vaihtoehtoa, joten valitsi vain jonkin. Koehenkild myds laittoi
kayttajatunnukseksi liian lyhyen nimimerkin ja joutui tekeméan tdman kohdan uudestaan.
Sivustolla ei etukéteen kerrottu nimimerkin vaatimuksia. T2 ei pitanyt siitd, ettd hanen
pitad valita oma kauppa”. Koehenkilon mielesta oli jarjetontd, etta tdimén kaltainen asia
pitda tietdd etenkin, kun kaupat on nimetty ja jarjestetty oudosti, esimerkiksi K-
supermarket Jeppis. T2 yritti I6ytaa alasvetovalikosta sellaisen kaupan, jonka nimen olisi
joskus edes nahnyt. Koehenkil6 valitsi lopulta huumorimielessd K-market Levin, koska
oli joskus kaynyt Levilld eivatkd muut kaupat tuntuneet tutuilta. T2 asetti
kayttajatunnuksekseen oman sahkdpostinsa, mutta jarjestelma ei hyvéaksynyt sita
nimimerkiksi. T2 oli tyytyméton siihen, ettei vaatimuksia kerrota etukéteen. T2 naki, etta
olisi hyva, jos rekisterdinnin jalkeen tulisi ilmoitus siitd, mikd on kayttajan sen hetken
status, esimerkiksi ilmoitus siitd, pitddko rekisterdinti varmentaa sahkopostista tai onko

kayttéja jo kirjautunut siséan.

T3 antoi samankaltaista palautetta kuin T2. Koehenkilon mielestd nimimerkin
vaatimukset pitéisi kertoa etukéteen, jos sellaisia on. T2 joutui uusimaan nimimerkkinsa
kertaalleen. T3:lla kesti aikansa I0ytdd oma myymald alasvetovalikosta, mutta lopulta han
I6ysi sopivan. T3 oli myos yllattynyt siitd, ettd oli automaattisesti Kirjautunut

jarjestelméén, vaikka siitd ei tullut minkaanlaista ilmoitusta. T4 pohti muiden
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koehenkil6iden tapaan oman kaupan tarkeytta ja sitd, mihin tietoa tarvitaan. Koehenkil

totesi, ettei silla varmaan ole mitdan valia, minka listalta valitsee.

T5 kohtasi heti rekisteréinnin alussa ongelman, jota luuli ensin tietokoneen hitaudeksi.
Etusivulla on kuvien muodossa ohjeistus, jossa kehotetaan kayttdjaa valitsemaan kauppa,
rekister0itymaan ja tilaamaan ostokset. T5 yritti p&asta rekisterditymaan “rekisterdidy” -
napista, joka oli todellisuudessa vain pelkka kuva. Todellinen ’rekisterdidy” painike
sijaitsee oikeassa ylakulmassa. T5 ihmetteli muiden koehenkildiden tapaan omaa kauppaa
oikean rekisterditymispainikkeen ldydettydédn ja valitsi listan oletusvaihtoehdon, eli K-
supermarket Jeppiksen. T6 pohti lisdksi oman kaupan merkitystd ja etsi kohtalaisen
pitk&an sopivaa kauppaa loytdamattd sitd. Koehenkild totesi, ettei listassa ole hénelle
sopivaa kauppaa. T6 laittoi lopulta Tornion Olavinlinnan K-marketin omaksi kaupakseen,
koska ei keksinyt parempaakaan vaihtoehtoa. Koehenkilé myds ihmetteli sitd, miksi
syntyméaika pitdd ilmoittaa kaupalle. My6s T6 yritti turhaan laittaa
kayttajatunnuksekseen séhkdpostiosoitettaan. Jarjestelma ilmoitti sen liian pitké&ksi vasta
sen jalkeen, kun koehenkild yritti viimeistell& rekisterdinnin. T6 ei pitanyt siitd, ettd hanet
yritetddn sitouttaa markkinatulvaan, jos hén rastittaa kohdan tietojani saa kayttdd

suoramarkkinointiin”.

Sopivan myymalan etsiminen ja valitseminen: TZ1:ll& oli todella suuria ongelmia
myymaélan valinnassa. Koehenkil6 yritti etsia haulla Vuosaaren Citymarkettia, mutta ei
oytanyt millddn haluamaansa myymaélaa. Koehenkild yritti pitk&dan erilaisilla
hakusanoilla tuloksetta 16ytad oikeaa myymal&a ja yritti jopa lahted hakemaan sité google
-haun avulla. Moderaattori joutui tdssa kohtaa pysayttdmaan yrityksen ja pyytaméaan
koehenkil6a valitsemaan myymalan https://www.k-ruokakauppa.fi osoitteen avulla.
Lopulta koehenkild tyytyi valitsemaan Ruoholahden Citymarketin ja onnistui myods
siirtymaan sen verkkokauppaan. T2 kokeili hakuun osoitettaan, ja sai silla joitakin
hakutuloksia. Koehenkilé ihmetteli &aneen, mitd kauppojen vieressé olevat symbolit
tarkoittavat ja paatteli toisen tarkoittavan noutomyyntia ja toisen kotiinkuljetusta. Jonkin
ajan kuluttua koehenkild havaitsi symboleille annetut selitykset sivustolla. T2 koki
nakyman hieman sekavaksi siind mielessé, etté siitd oli hankala hahmottaa, miten jatkaa

myymalan valinnan jalkeen. T2 kuitenkin 18ysi linkin verkkokauppaan.
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T3:n mielestd myymalan valinta oli sekava prosessi. Koehenkil0 kaytti omaa
postinumeroaan haussa, mutta joutui miettiméan hakutulosten jélkeen sita, miten
jarjestelmaa pitdisi kayttadad. T3:n mielestd kotiinkuljetus ja noutomyynti symbolien
selitykset olivat hieman piilossa. T3 haki postinumerollaan muutaman kerran kauppoja,
koska ei ymmartanyt kunnolla hakutuloksia. Lopulta koehenkilé huomasi Citymarket
Ruoholahden valittuaan ”verkkokauppaan” -linkin ja valitsi sen. T4 haki myos
postinumerollaan kauppoja. Koehenkild havaitsi heti, mista verkkokauppaan péésee ja
meni sen sivuille saman tien. Padstyaan verkkokaupan etusivulle T4 ajatteli, etta tieto
noutomyynnin mahdollisuudesta tulee myohemmin. Koehenkild ei siis havainnut

symboleita, jotka oli tarkoitettu tdméan tiedon ilmaisemiseksi.

T5 jai miettimaan myymalaa etsiessaan, pitdisikd hénen etsia rekisterdinnin yhteydessa
valittu K-supermarket Jeppis. T5:1l& kesti melko pitkddn hakea myymalda, mutta
I0ydettyadn haluamansa koehenkild havaitsi nopeasti ”Verkkokauppaan™ -painikkeen ja
paasi eteenpdin. TS5 ymmarsi ja huomasi noutomyymaldsymbolin merkityksen. T6
huomasi sivuston oikeassa reunassa otsikon “’kaupat ldhelld sinua”, johon oli listattu
Leppdavaaran ja Ruoholahden marketit. T6 ihmetteli, ovatko ndma ainoat vaihtoehdot. T6
ei havainnut, etta valitsemalla jonkin naistda myymaloistd, valittu myymaéla ilmestyi
vasempaan reunaan ja oikeaan reunaan ilmestyi taas uudet myymaélat valittaviksi.
Koehenkild ihmetteli pitkaan sita, miksi myymalat vaihtuvat toiseksi, kun niita klikkaa
hiirella. Koehenkild totesi, ettd kun valitsee Ruoholahden, antaa jarjestelma Leppévaaran
Citymarketin. Lopulta T6 huomasi, ettd myymald vaihtuu toisella puolella ruutua.
Koehenkild koki jarjestelman sekavaksi ja oli sitd mieltd, ettd valittu myymala pitéisi

nakya samassa paikassa, kuin misté se valitaan.

Tuotteiden hakeminen ja lisdaminen ostoskoriin: T1:11& oli lievid hankaluuksia haun
kanssa. Koehenkil6 aloitti etsimdin haluamaansa leipdé haulla, mutta vaihtoi pian haun
kahvin etsimiseen, koska sai mielestadn outoja hakutuloksia leivén osalta. Haluttu kahvi
I6ytyi helposti haulla ja tuotteen lisédminen ostoskoriin onnistui. T1 etsi leipétuotteen
ké&sin, mutta ei aivan heti nahnyt leipdvalikkoa muiden tuoteryhmien joukossa.
Loydettyddn sen koehenkilé onnistui lisdédmaan haluamansa tuotteen ostoskoriin. T2

halusi gluteenitonta leipad ja l&hti etsimaan sit4 hakukentan avulla. Koehenkil6 ei pitanyt
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siité, ettd haku listasi suoraan haun alapuolelle tuloksia automaattisesti. Kun koehenkil
painoi Enterid, niin sivustolla kesti pitk&dan latautua. Kun hakutulokset aukesivat
erilliselle sivustolle, niin T2 koki ndkymén hyvéksi. Koehenkilén mielesta tuotteiden
vertailu oli selke&é ja h&n néki tarpeellisia tietoja kuten kilohinnan. T2 etsi kahvituotteen
kasin ja loydettydan sen “juomat” valikosta, koehenkild oli hieman hammentynyt. T2
perusteli taté silla, ettd mieltad esimerkiksi kaupassa asioidessaan energiajuomat ja kahvit
aivan eri paikkaan. T2 totesi kuitenkin l0ytdneensa tuotteen kohtalaisen helposti.
Koehenkilé myos Kkiitteli sitd, ettd tuotteiden tiedot oli esitetty selkedsti ja 16ysi
haluamansa Reilun Kaupan kahvin nopeasti. T3:n mielestd tuotteiden hakeminen oli
helppoa ja loogista sekd ké&sin ettd hakukentan avulla. T3 mielsi kahvituotteet juomat -
kategoriaan sopivaksi eika hairiintynyt siitd, ettd haku tarjoaa suoria osumia ennen
Enterin painamista. T4 haki kahvituotteen hakukentédn avulla ja 16ysi haluamansa
Juhlamokan nopeasti. Leipatuotteen koehenkilé haki kasin eikd kokenut siindk&én

ongelmia

T5 ei kokenut hakua tai tuotteiden lisd&mistd ostoskoriin hankalaksi, vaan toiminnot
onnistuivat hyvin. Han toisaalta tunsi oppineensa aiemmasta jarjestelmasta tuotteiden
kasin selaamista, mink& han koki silloin vaikeaksi. T6 etsi haulla gluteenitonta
nakkileipéa. T6 ei pitdnyt hausta, koska ei pystynyt vertailemaan hintoja siind vaiheessa,
kun suorat hakutulokset ilmestyivat hakukentén alapuolelle. T6:1la kesti pitkdén tajuta,
mistd tuote lis&taan ostoskoriin. Koehenkil0 totesi, ettei missdén ndy “lisdd ostoskoriin” -
nappia. Kun T6 viimein ymmarsi miten ostoskori toimii, piti koehenkilé omana
virheendan sitg, ettei ymmartanyt sen logiikkaa aiemmin. T6 ihmetteli suureen &aneen
sitd, miten kahvituotteet ovat “juomat” -kategoriassa. T6 ei l6ytdnyt pannukahvia

jarjestelmasta, joten joutui tyytymaén suodatinkahviin.

Tiedon hakeminen: Tuotteen ravintoarvot ja myyméaladn asiakaspalvelukanavan
Ioytaminen oli suhteellisen yksinkertaista T1:lle. Ravintoarvot I0ytyivat heti, mutta
asiakaspalvelua han joutui hetken aikaa etsim&an. Koehenkild 16ysi myymaléan
puhelinnumeron. T1 piti molempia tehtdvid helppoina tdmén osalta. T2 16ysi
helpontuntuisesti seka tiedot ravintoarvoista ettd asiakaspalvelukanavasta. Koehenkil4

jai kuitenkin kiinnostamaan se, onko olemassa jokin katevampi tapa olla myymél&an
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yhteydessé kuin soittaminen tai palautelaatikko. T3 toimi hyvin suoraviivaisesti tdssa

tehtdvassé ja l0ysi tiedot ilman minkaanlaisia ongelmia.

T4 16ysi molemmat tiedot vaivattomasti ja piti jarjestelmén toteutusta jarkevana naiden
toimintojen osalta. T5 oli oppinut aiemmasta jarjestelmasta ravintoarvojen l6ytdmiseen
tarvittavan logiikan ja piti sitd nyt hyvana. Asiakaspalvelukanavana koehenkilad kiinnosti
puhelinnumero, jonka han l6ysi nopeasti. T6 koki ravintoarvojen l8ytamisen
ongelmallisena eikd ymméartanyt logiikkaa ravintoarvojen sijainnin takana. Kun
koehenkil6 lopulta 18ysi tiedon ja ymmarsi logiikan, han piti niitd perusteltuina. T6
kuitenkin jai miettimaan sité, olisiko ravintoarvot saatu mahdutettua jo aiemmalle sivulle.
Asiakaspalvelun koehenkild 10ysi helposti, mutta olisi halunnut jonkin muun
yhteydenottokanavan kuten sdhkopostin. Koehenkilon kokemus yleisella tasolla oli se,

ettd puhelinnumeroon ei vastata riittdvan usein.

Myymalan vaihto ja tallennus: Myymaélan vaihto osoittautui T1:lle k-ruokakaupassa
hankalaksi. Koehenkil61la oli hankaluuksia paéttad, minka myymalan haluaa valita, koska
ei ndhnyt riittavasti tietoja niista, kuten esim. noutomyyntimahdollisuutta. T1 huomasi
vaihdon jélkeen, ettd tuotteet olivat hédvinneet ostoskorista. T2 totesi heti ennen
myymaélén vaihtamista, ettd hantd kiinnostaa se, onko uusi myyméld myos varmasti
noutomyymaél&. T2 onnistui 16ytdmaan myymaéléan vaihtopainikkeen kohtalaisen nopeasti.
Koehenkild ei kuitenkaan loytanyt mitdédn tapaa selvittdd sitd, onko myymala
noutomyymaéld. Koehenkild valitsi siltd osin myymalan satunnaisesti. T2 ei ollut
tyytyvainen siihen, ettd tuotteet eivét pysyneet ostoskorissa myymalan vaihdon jalkeen.
T1 ja T2 kokivat ostoslistan tallentamisen helpoksi.

T3 I10ysi listauksen myymaldista, mutta koehenkilén mielesta toteutus oli huono, koska
listasta oli vaikea loytdd haluttua myymalda. T3 l0ysi kuitenkin yllattden sellaisen
myymalan, jota ei alkuperéisessd haussaan ollut aiemmin I0ytanyt. T3 huomasi mygs
ostoskorin tyhjentyneen ja totesi liséksi, ettd hanelle on epéselvdd, voiko uudesta
myymalastd nyt noutaa tuotteita vai ei. Ostoslistan tallentaminen oli T3:lle toisaalta
intuitiivista ja helppoa. T4 joutui hetken aikaa miettimé&én sitd, mistd myymalan voi
vaihtaa. Han ei myodské&éan ollut varma siit4, onko uusi myymal& noutomyymaéld. Myos

T4:lle ostoslistan tallentaminen oli helppo prosessi.
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T5 ei onnistunut vaihtamaan myymalaé jarkevassé ajassa ja luopui tdman tehtévén
tekemisestd. Koehenkild etsi pitkdan kanavaa myymalan vaihtoon, mutta ei onnistunut
paikantamaan siihen tarkoitettua nappia. Ostoslistan tallentaminen sen sijaan onnistui
koehenkil6lta helposti. T6:1la oli myds ongelmia myymalén vaihdon kanssa. Han kaytti
paljon aikaa myymalén vaihtamiseen, mutta onnistui lopulta. T6 oli aluksi varma, ettd
myymaélén vaihto onnistuisi ”Tilauksen muokkaus” -kohdan alta. T6 oli tyytyméaton
muiden kayttajien tapaan siihen, ettd ostoskori tyhjeni myymalan vaihdon yhteydessa. T6
ei ollut varma, oliko hénen nyt valitsemassaan myymaldassé noutomyyntimahdollisuutta.

Ostoslistan tallentaminen oli T6:n mielesta yksinkertainen prosessi.

5.4. Haastattelu

5.4.1. Foodie

T1:n mielesta hankalinta jarjestelman kaytdssa oli ollut kaupan 16ytdminen. Myymaloita
oli héanen mielestaan paljon, mutta jarjestelma tuntui ehdottavan vain paédkaupunkiseudun
isoimpia Prismoja. Oman myymaéléan I6ytdminen tuntui haastavalta tssa ymparistossa.
Hénen mielestddn myymalan lI6ytaminen pitéisi tehdé intuitiivisemmaksi. Han kuitenkin
ajatteli, ettd kun vaihdon logiikan ymmartaé ja jarjestelmaa kayttaa tarpeeksi, niin kaupan
valitseminen helpottuu huomattavasti. Koehenkilén mielesta verkkokaupassa voisi olla
varsinkin vanhemmille kayttajille jokin ohjeistus, miten jarjestelmaa kéaytetdan. Toisaalta
T1:n mielesta tuotteet 16ytyivéat todella helposti hakukoneen avulla seka tuotevalikoiman
kautta. Koehenkilo koki luontevaksi sen, miten tuotteet oli ryhmitelty.

T2:n ensimmaéinen ajatus jarjestelmasta oli se, ettd jokin siind tuntuu epaluotettavalta.
Hén ajatteli sen johtuvan siité, ettd erilaisia ikkunoita pomppii ruudulle heti alussa.
Lisaksi myymalan ulkoasu ei puhuttele koehenkil64 ja se vaikuttaa kokonaisuudessaan
hieman sekavalta hdnen mielestdan. Toisaalta koehenkild koki, ettd pystyi suorittamaan
kaikki tehtavét sivustolla tyydyttavasti. Haku oli koehenkilén mielestd huono ja tulokset
esitettiin siten, ettei han kokenut saavansa niisté tarpeeksi tietoa. T2:n mielestdan hyva

haku pystyy tunnistamaan koehenkilon lievén kirjoitusvirheen ja antamaan hyvia osumia
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virheistd  huolimatta.  Koehenkilon  mielestd  jarjestelm& tuntui  Kkuitenkin
kokonaisuudessaan kohtalaisen yhtendiseltd, koska esimerkiksi ostoslista sailyi
myymaélén vaihdosta huolimatta. T2 panostaisi eniten hakutoimintojen parantamiseen ja
ulkoasun yksinkertaistamiseen. Koehenkil6 oli sitd mieltd, ettd ulkoasua huonontaa se,
kun osa reunoista on pyoristettyjé ja osa taas terdvid. T2 piti siitg, ettd jarjestelma kysyi

erikseen koehenkil6lta ruokavaliosta ja nama tiedot pystyi tallentamaan.

T3 kommentoi ensimmaisena sitd, ettd kaupan vaihtaminen oli vaikeaa. Hanta jai etenkin
vaivaamaan se, ettd han ei tiennyt milloin kauppa toimittaa hénelle ostokset Kkotiin ja
milloin ne tulee noutaa. Etenkin kun jarjestelméaa kayttad ensimmaisté kertaa niin edell
mainittu on tehty todella haastavaksi T3:n mielestd. Taéman lisdksi koehenkild koki
jarjestelman sekavaksi. Koehenkilén mielestadn sivusto on liian vérikéds ja muutenkin
sekavan oloinen sekd omaa liikaa sisaltéd. T3 toivoisi sivustolta hieman
yksinkertaisempaa ja selkedmpdd ndkymé&a. T3 kuitenkin piti rekisterditymista ja
kirjautumista helppoina. T3 piti etenkin siit4, ettd kirjautumista tarjottiin saman tien.
Koehenkildlle jai myds hyva mieli siitd, kun Chat ikkuna pomppasi ruudulle juuri oikealla
hetkell&. T4 piti yleisesti ottaen jarjestelméstd. Koehenkilon mielesta kdyton opettelussa
oli hieman hankaluuksia, mutta kun k&ytén oppi niin jéarjestelmé& oli helppokéyttéinen.
Se, mik& koehenkil6lle jai epéselvaksi, on tieto siitd, mitkd myymaldista ovat

noutomyymaldita ja missa on kotiinkuljetusmahdollisuus.

T5:n mielestd verkkokaupassa oli hyvaa se, ettd kirjautuminen oli yksinkertaista ja
suoraviivaista. Toisaalta etusivu oli koehenkilén mielestd hieman sekava. T5 myds
viittasi sivustolla auenneeseen ikkunaan, jossa kysyttiin ”Mitéd haluat tehdd”. T5 uskoi,
ettd hanen hankaluutensa noutomyymalén valinnan kanssa johtui siitd, ettd han sulki
kyseisen ikkunan. Toisaalta koehenkilon mielestd jarjestelman ei kuuluisi toimia nain
opportunistisesti vaan myymalat pitdisi pystya selkeésti halutessa vaihtamaan. T5:lle jai
epaselvaksi se, missd myymaéldssa toimitetaan kotiin ja missd on noutomyynti.
Koehenkil6sta tuntui siltg, ettd hén yrittdd sokkona valita myymal&a ja toivoa, ettd sielld
olisi hénen haluamansa toiminto. T5 ei pitanyt siitd, ettd myymala kyseli hénelta paljon
tietoja esimerkiksi ruokavaliosta. Hanestd oli myds outoa, ettd myymaldita arvioitiin
tahdilla.
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T6 piti jarjestelmassa siita, ettd tuotteita haettaessa oli mahdollista verrata hintoja
toisiinsa. Koehenkil® piti rekisterditymista ja kirjautumista hyvané. Toisaalta myymaélén
valinta tuntui T6:sta hankalalta, vaikka hén onnistuikin siiné lopulta. Varsinkin tieto siité,
ettd missd myymaéloissd on noutopiste tai missé kotiinkuljetus jai epéselvéaksi T6:lle.
Koehenkilon mielestd sivustolla on liilan paljon tekstid liian pienilla Kkirjaimilla.
Koehenkild koki, ettd vanhemmille ihmisille tuottaa suuria vaikeuksia lukea sivuston

pienté tekstia.

5.4.2. K-Ruokakauppa

K-ruokakaupan verkkosivusto oli T1:n mielestd monella tapaa hankala kayttaa.
Koehenkilon mielestda haku ei toiminut toivotulla tavalla. Koehenkilo ei saanut
leipatuotetta hakiessaan hakuosumista sellaisia tuotteita, mité etsi. Toisaalta haluamansa
kahvituotteen koehenkil6 16ysi haun avulla helposti. Koehenkilén mielestd hakukoneen
parantaminen olisi eras tarkeimmistd muutoksista, mita jarjestelmaén voi tehda. T1 moitti
myds myymalan vaihdon ja valitsemisen hankaluutta. Koehenkil ei I0ytanyt myymaélan
vaihdon yhteydessa avautuvasta listasta ainuttakaan myymalaa Helsingissé. Koehenkil®
toivoi, ettd sivustolla olisi esimerkiksi hakutoiminto myymaldille vaihtoa varten. T1:n
mielestd jarjestelman huonoihin puoliin kuului myos se, ettd ostoskori tyhjeni myymalan

vaihdon yhteydessa.

T2:n mielestd tuotteiden selaaminen oli jarjestelmdassd katevad. Koehenkilé mielesta
tuotetiedot nédkyivat haun jalkeen kokonaisvaltaisesti, jolloin vertailu onnistui hyvin.
Myymaéldiden valinta ja vaihtaminen tuntui sen sijaan vaikealta. Etenkin se, ettad
myymalan nimen tunteminen oli edellytys myymaélan vaihtamiselle, oli koehenkil6sta
erikoista. Liséksi ostoskorin tyhjeneminen oli T2:n mielestd ikavaa, mutta toisaalta hén
ymmarsi sen, koska eri myymaléissa on eri tuotteita. Koehenkil6 kuitenkin toivoi, etta
uusi myymala olisi edes ehdottanut jotain vastaavia tuotteita ostoskoriin. T2:sta tuntui

silté, ettd jarjestelmd on suunniteltu kauppiaiden mukaan eiké asiakkaiden l&htékohdista.

T3:n mielestd myymalan valitseminen aivan prosessin alussa oli sekavaa. Koehenkiltn
oli hankala hahmottaa kotiinkuljetuksen ja noutomyymalan ero. Koehenkilén mielesta

tdma& osa ostoprosessia on kuitenkin olennainen ja han esitti, ettd myymaélat tietoineen
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pitéisi listata selkedmmin. T3 totesi myds, ettei 10ytanyt mitdén jarjestelman vaatimaa
ldhikauppaa itselleen rekisterdinnin yhteydessd. Toisaalta T3 onnistui tekemaan kaikki
tehtdvat ja suurin osa toiminnoista kuten ostoskori ja rekisterdityminen olivat hénen
mielestéan loogisesti toteutettu. Rekisterditymisessa kysyttiin kuitenkin hanen mielestaan

turhia kysymyksia.

T4:n mielesté rekisterditymisessa Kysyttiin liikaa taysin turhia tietoja. Koehenkil6 totesi
tdhan liittyen, ettd haluaisi asiakkaana ainoastaan tilata ruokaa. Myymaléan valinta oli
koehenkilén mielestd huonosti toteutettu. Han kuitenkin ymmarsi alkuperadisessa
myymalan valinnassa noutomyynnin kuvauksen ja piti tuotteiden kuvia hyvina.
Myymaélén vaihdossa hén ei toisaalta tiennyt, onko kyseessa noutomyynti. Koehenkild ei

pitanyt siitd, ettd ostoskori tyhjeni myymaélén vaihdon yhteydessa.

T5 piti verkkoruokakaupassa etenkin siitd, etté tuotteet oli esitetty selkedsti ja kuvat olivat
isoja. Myos ravintoarvot 10ytyivat hyvin tuotekokonaisuudesta. T5 ihmetteli toisaalta sité,
etta rekisterditymisen yhteydessa kysyttiin jotakin k-kauppaa, jonka nimea tai sijaintia
han ei tiennyt. Koehenkilén mielesta oikean kaupan léytdminen kirjautumisen jalkeen oli
my0s vaikeaa. Koehenkild ei meinannut hahmottaa Citymarkettia etsiesséan sitd, mista
Citymarketista oli millakin hetkell& kyse. T5 ei onnistunut myymaélan vaihdossa ja totesi,
ettei jarjestelman pitaisi olla néin vaikea kayttaa. T5 olisi halunnut ostoskoriin nappulan,
josta voidaan siirtyd saman tien lisédmaén uusia tuotteita sen sijaan, etta niita lahdetaan

etsimiin erikseen “Tuotteet” -kohdasta.

T6:n mielestd jarjestelmaa tulisi jotenkin yksinkertaistaa. Koehenkil6 toisaalta koki, etta
sivusto on yleisesti ottaen varikas ja kiinnostava. Kuvat olivat koehenkilosta hyvid,
selkeitd ja informatiivisia. Kaupan valitseminen sekd vaihtaminen oli tosin tehty
jarjestelmassa liian monimutkaiseksi T6:n mielestd. Koehenkild ajatteli, ettd sivustolle
voisi yksinkertaisesti tehdd nékyvan linkin nimeltd ”Vaihda myymaélaa”. T6 oli sitd
mieltd, ettd totuttelun jalkeen sivustoa olisi kuitenkin kohtuullisen yksinkertaista kayttaa.
Haku oli koehenkilén mielestd huono eikd han kyennyt riittavalla tavalla vertailemaan

hintoja, koska hakutulokset tulivat suoraan tekstind hakukentan alle.
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6. TUTKIMUSTULOKSET

6.1. Heuristisen arvioinnin tulokset

Tassa luvussa analysoidaan heuristisen evaluoinnin  perusteella  16ydettyja
verkkokauppojen kéaytettavyysongelmia. Ongelmat on listattu taulukoksi ja luokiteltu
Nielsenin luoman vakavuusasteluokittelun mukaisesti. Lista ilmentdd heuristiikkaa,

I6ydettya ongelmaa seké sen vakavuutta.

6.1.1. Foodie

Taulukko 2. Heuristinen evaluointi: Foodie

Heuristiikka Ongelma Vakavuus
Ohjaus Murupolkujen heikko erottuvuus  Lieva
ja toimivuus
Virhetilanteiden hallinta Virheilmoituksen vari ja koko Kosmeettinen

Esteettinen ja minimalistinen  Etusivulla liian paljon liikkuvia Lieva

suunnittelu osia ja tietoa

Esteettinen ja minimalistinen  Paallekk&in menevaét tekstit Kosmeettinen
suunnittelu

Kayton joustavuus ja Myymaélén vaihdon hankaluus Merkittava
tehokkuus

Kayton joustavuus ja Ylapalkista avautuvat tuoteryhmét Lieva

tehokkuus eivét ole linkkeja
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Toimintoon kasitteellisesti Myymaélén vaihtoon liittyvéat Lieva
liittyvien termien kaytto linkin samoja
Epavarmuuden vahentaminen  Tieto noutomyynti / tilaus Merkittava
mahdollisuudesta myymaléan
sivuilla
Epavarmuuden vahentaminen  Sivuston variteeman toteutus ja Kosmeettinen

vaihtumattomuus

Epavarmuuden vahentaminen  Sijainnin vaara paikantaminen Lieva

Heuristisen evaluoinnin avulla Foodie-verkkokaupasta 16ytyi kaksi merkittavaa
kaytettdvyysongelmaa. Ensimmainen ndista on se, ettd myymalén vaihto on tehty liian
vaikeaksi. Ainoa linkki, joka nimellisesti suoraan viittaa myymalan valitsemiseen johtaa
todellisuudessa jo valitun myymalan tietoihin. Téta kautta myymaéléan pystyy vaihtamaan,
mutta toteutusta ei ole tehty intuitiiviseksi. Myymalan hakeminen hakukentén avulla
toisaalta toimii hyvin, mutta siindkin myymaléan vaihtoon tarkoitettu painike voisi olla
selvasti erottuvampi. Toinen merkittdva ongelma sivustolla on epatietoisuus siitd, mista
myymaldista voi tilata suoraan kotiin ja mistd voi noutaa ruoat. Tata tietoa ei esitetd
missaan silloin, kun myymalaa etsitadn kasin tai hakukentén avulla. Tieto paljastuu vasta
siind vaiheessa, kun tilausta lahdetddn saattamaan loppuun. Taméa tuntuu
kasittamattomaltd, koska kaikki muu olennainen tieto 16ytyy myymaléan sivuilta. Nain
oleellisen tiedon puuttuminen heikentdd merkittavasti palvelun kéaytettavyytta.

Lievia kaytettdvyysongelmia heuristinen arviointi paljasti viisi. Ensimmainen ndist4 on
murupolun heikko erottuvuus, kun siirrytddn ostoskorista tilausvaiheeseen seka tuotteita
etsittdessé (Vrt. Verkkokaupan ulkoasu 3.2.). Prosessipalkkia ei ole ennen tilausvaihetta
lainkaan nékyvissad. Tama heikentdd kayttdjan késitysta siitd, missé vaiheessa tilausta
ollaan kullakin hetkelld. Toinen lievéasti kaytettavyytta heikentdvé seikka jarjestelméssa
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on se, etta etusivulla on liian paljon huomiota herattavid, mutta epéolennaisia elementteja.
Lahes kaikki kayttajat ovat ensisijaisesti kiinnostuneet ruoan tilaamisesta, joten kaikki
yliméaardinen téalta osin heikentdd kayttokokemusta. Kolmas lieva kaytettavyysongelma
on se, etteivat ylapalkista avautuvat tuoteryhmat ole linkkeja. Kéyttaja ei voi klikata niita
suoraan vaan hanen on tarkkuutta vaatien avattava valikot ndiden alavalikoista. On
turhauttavaa, kun epahuomiossa siirtdd hiiren pois naiden valikoiden pé&alta ja koko
valikko sulkeutuu tai jos epdonnistuu muuten tarkkuutta vaativan alavalikon avaamisessa.
Neljas lieva kaytettdvyysongelma liittyy kahteen linkkiin, jotka eivét kdytanndssa johda
mihinkdan. Molemmat johtavat samalle sivulle eli myymalan tietoihin vaikka toisen nimi
on ” Valitse myyméld”. Viimeinen heuristisen evaluoinnin avulla Idydetty lieva
kaytettdvyysongelma on se, etta sivusto paikantaa kayttajan vaarin. Tama voi hammentéa
kayttdjaa ja johtaa vaaran myymaélan valintaan.

Lopuksi  jarjestelmasta  l0ytyi  kolme  kosmeettista  kéytettdvyysongelmaa.
Virheilmoituksen vari ja koko eivat muistuta riittavasti virheilmoitusta silloin, kun
ostoslistassa on vaaran myymalan valikoima (vrt. teorian kpl 3.5.). Jarjestelméssa
tapahtuu satunnaisesti myos virhetilanteita, joissa tekstit menevét osittain paallekkain.
Kosmeettisena ongelmana voidaan myds pitda sivuston variteeman toteutusta ja sitd, ettei
variteema kuitenkaan aina vaihdu myymalaa vaihdettaessa.

6.1.2. K-ruokakauppa

Taulukko 3. Heuristinen evaluointi: K-Ruokakauppa

Heuristiikka Ongelma Vakavuus
Ohjaus Pa&sivun puuttuminen Lieva
tuoteryhmilta

Virhetilanteiden hallinta Sivusto unohtaa kirjautumisen Lieva
myymalan valinnan jalkeen

Esteettinen ja minimalistinen  Tilaa ja nouda -symbolien asettelu Lieva
suunnittelu etusivulla
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Kayton joustavuus ja Myymaélén vaihtaminen toiseen Merkittava
tehokkuus

Kayton joustavuus ja Tuotteiden haussa vasteaika lilan ~ Merkittava
tehokkuus pitka

Kayton joustavuus ja Ylapalkin linkit sulkeutuvat Lieva
tehokkuus klikkaamalla

Kayton joustavuus ja Hiiren kosketus profiiliin peittdd ~ Kosmeettinen
tehokkuus ostoskorin

Toimintoon kasitteellisesti Sekava myymaloiden haku Merkittava

liittyvien termien kaytto

Epéavarmuuden véahentadminen  Eri selaimet tuovat eri Lieva
vaihtoehtoja lahikaupaksi

Epéavarmuuden véahentaminen  Etusivun pallolinkit eivat toimi Kosmeettinen
oikein

K-ruokakaupasta 16ytyi heuristisen evaluoinnin perusteella kolme merkittavaa
kaytettdvyysongelmaa. Ensimmaéinen ndista on se, ettd tuotteiden hakeminen kasin on
todella hidasta varsinkin ensimmaisilla kerroilla (Vrt. Vasteajat 3.7.). Esimerkiksi
leipatuotteiden hakemisessa voi kestdd jopa kymmenen sekuntia, jota voidaan pitaa
erittdin pitkéna vasteaikana. Tama heikentda verkkokaupan kéytettavyytta todella paljon.
Asiakas voi pahimmassa tapauksessa jopa vaihtaa toiseen verkkokauppaan tamén
kaltaisen ongelman takia. Toinen merkittava kaytettdvyysongelma on myymaldiden
sekava haku ja valintaprosessi (vrt. Verkkokaupan luotettavuus 3.1.). Myymaélén
hakeminen hakusanalla on selkedd, mutta hakutulosten esitystapa, myymalan
valitseminen ja lahimyymal6iden asettaminen on vaikeaa. Tamé saattaa olla ongelma
varsinkin uusille kayttdjille. Kolmas merkittdvd ongelma on se, ettd myymaéléan
vaihtaminen toiseen suoraan myymalan sivuilta on toteutettu huonosti. Lieventéva seikka
on se, ettd kayttdja voi aina palata myymalanhaun etusivulle, mutta tahadnk&an ei ole tehty
mit&an erillista linkkia vaan osoite tulee Kirjoittaa itse k&sin osoiteriville.

Lievia kaytettdvyysongelmia loytyi k-ruokakaupasta viisi. Ensimmaiseksi tuoteryhmilta
puuttuu paasivukokonaisuus, josta tuotteita voisi selata isona kokonaisuutena. Tuotteet
taytyy aina hakea alusta asti yl&palkin valikosta jos kategoriaa haluaa vaihtaa. Toinen
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lieva ongelma kéytettdvyydessd on se, ettd toisinaan myymaén sivuille siirryttdessa
jarjestelma unohtaa sen, ettd kayttdja kirjautui jo ennen myymaélén valintaa. Tama
tapahtuu satunnaisesti, eika tutkimuksessa l6ytynyt ongelmalle mitdan selkeéda yhteista
tekijad. Kolmas evaluoinnissa havaittu ongelma on myymalaa valittaessa tilaa ja nouda -
symbolien epéselvé asettelu. Idea symboleista on itsessdén hyva, mutta toteutus lopulta
sekava. Erés epdintuitiivinen ominaisuus k-ruokakaupan sivuilla on se, ettd ylapalkin
linkit sulkeutuvat, kun niita klikkaa hiirelld. Linkit avautuvat, kun hiiren vie niiden paélle.
Tama on erikoinen ratkaisu, koska usein linkit avataan klikkaamalla. Toisaalta tdmén
jalkeen linkit aukeavat klikkaamalla ja jélleen sulkeutuvat klikkaamalla. Viimeinen lievé
kaytettavyysongelma on se, etté eri selaimilla tulee erilaisia vaihtoehtoja lahikaupaksi.
Tama voi aiheuttaa hammennysta kayttajissa.

6.2. Kaytettavyystestin ja haastattelun tulokset

6.2.1. Foodie

Kaytettavyystestissa Foodien selvasti suurimmaksi ongelmaksi paljastuivat myymalan
valitseminen ja vaihtaminen. Molemmissa toiminnoissa epaselvaa oli etenkin tieto siit,
oliko valitussa myymaléassa noutomyyntimahdollisuus. Vain kolme koehenkil6a kuudesta
(T2, T3,T4) oli tietoisia tasta valitessaan myymalaa ensimmaista kertaa. Kaikki ndmé
kayttajat saivat tiedon rekisterdinnin jalkeen automaattisen ohjauksen avulla. Muut
kayttdjat joko ohittivat automaattisen ohjauksen tai eivét saaneet sita syysta tai toisesta
suoritettua loppuun. Monella, varsinkin kokemattomimmilla koehenkildilla, oli ongelmia
ylipdatdan myymaélan valinnan logiikan kanssa. Vield suurempia ongelmia ilmeni
myymaéladn vaihtamisessa kaytettavyystestin myohemmadssd vaiheessa. Yksikaan
koehenkil6istd ei myymalan vaihdon yhteydessé ollut tietoinen siitd, ettd oliko uusi
myymala noutomyymald. Erds koehenkilGista (T5) ei onnistunut vaihtamaan myymaélaa

lainkaan ja jokainen koki sen jossain méarin vaikeaksi.

Suurin osa koehenkildista piti tuotteiden hakemista ja ostoskoriin lisaédmista hyvina.
Moitteita tuli toisaalta jonkin verran tuotteiden hitaasta latautumisesta (vrt. Vasteajat 3.7),

tuoteryhmittelysta(vrt. Tuoteryhmittely 3.4) ja tuotteiden I6ytdmisesta kasin hakemalla.
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Puolet kayttajista oli sitd mieltd, ettei kahvi kuulu ’juomat” -kategoriaan. Yksi koehenkild
oli sitd mieltd, ettd tuoteryhmittely on tehty huonosti, koska yksittaisista tuotteista ei saa
riittdvasti tietoa tuotelistauksessa vaan tata varten tulee navigoida aina tuotesivuille.
Kéytettavyystestin perusteella sivuston tulisi my6s antaa parempi informaatio
rekisterdimisen jalkeen siit4, onko kayttajatunnus heti voimassa vai tarvitseeko se kaydéa
aktivoimassa esim. sédhkopostista (vrt. Asiakaspalvelu 3.6.). Verkkokaupan estetiikka
(Vrt. Verkkokaupan luotettavuus 3.1.) sai myods runsaasti kritiikkié testikayttéjia. Etenkin
etusivu nahtiin liian runsaana, héirikdivana ja epéluotettavana. Erés testikéyttaja piti
lisdksi sivuston tekstid liilan pienend vanhemmille ihmisille ja toinen piti sivuston

hakumoottoria huonona (vrt. Hakutoiminto 3.3).

Myymaélén parhaina puolina nahtiin toisaalta tiedon l6ytdminen sivustolta seka
jarjestelman yhtendisyys. Kaikki koehenkilot Kiittelivat sitd, ettd ostoskori kesti
myymaélén vaihtamisen (vrt. Ostoskori ja tilaaminen 3.5.). Suurin osa kéayttajista piti myos
rekisterditymis- ja kirjautumisprosessia hyvind. Monet koehenkiltt pitivat siita, ettd
séhkdposti kelpasi kayttajatunnukseksi. Yksittdisia kehuja tuli myds siité, ettd hintoja
voidaan vertailla keskenddn seka siitd, ettd jarjestelma on Kkiinnostunut asiakkaan
ruokarajoitteista. Erds kayttaja oli sitd mieltd, ettd jarjestelm& on helppo oppia
ensimmaisen kayttokerran jalkeen (Vrt. Kaytettavyys 2.1.).

6.2.2. K-ruokakauppa

Kéytettavyystestissa  K-ruokakaupan selvasti isoimmaksi ongelmaksi ilmenivét
myymalan valitseminen ja vaihtaminen. Viidella koehenkildlld kuudesta oli ongelmia
ensimmaisen myymalan valinnassa. Kaikki kéyttajat pitivat myymaldhaun hakutuloksia
sekavina ja osa kayttéjista yritti pitkdan etsid sopivaa myymalda ja ymmartaa valinnan
logiikkaa (Vrt. Verkkokaupan luotettavuus 3.1.). Ideaa noutomyynti- ja
kotiinkuljetussymboleista pidettiin hyvénd, mutta toteutusta sekavana. Myymalan
vaihtaminen toiseen testin my6hemmaéssd vaiheessa osoittautui todella hankalaksi
kaikille koehenkil6ille. Yksikaan koehenkil6 ei onnistunut vaihtamaan myymalaa siten,
ettd olisi ollut tietoinen siitd onko myymaélassé noutomyyntimahdollisuutta.  Erds

testikayttaja (T5) ei onnistunut vaihtamaan myymalaa.



71

Kéytettavyystestin aikana ja sen jalkeisessa haastattelussa kritisoitiin paljon sivustolle
rekisterditymista. Moni koehenkil® oli sitd mieltd, etté rekisterdinnin yhteydessa kysyttiin
epéolennaisia kysymyksia, kuten oman myymaélan valitseminen pitkasta listasta, joka ei
ole missddn loogisessa jarjestyksessa. Jarjestelman olisi pitdnyt my6s muutaman
koehenkilon mielestd kertoa se, tarvitaanko rekisterdinnin yhteydessa suorittaa
tilausvahvistus (vrt. Asiakaspalvelu 3.6.). Hankaluuksia kayttajille aiheutti myos, ettei
kayttadjanimen vaatimuksia kerrottu etukéteen ja moni joutuikin uusimaan rekisteréinnin
valittuaan epakelvon tunnuksen. Kaikki kayttajat olivat pettyneita siihen, ettd ostoskori
tyhjeni myymaélan vaihdon yhteydessé (vrt. Ostoskori ja tilaaminen 3.5.). Erés koehenkild
naki, etté jarjestelma on suunniteltu enemman kauppiaiden kuin kayttajien ndkokulmasta.
Kaksi kayttéjista piti sivuston hakua(vrt. Hakutoiminto 3.3) huonona. He eivat joko

I0yténeet haluamiaan tuotteita tai eivét kyenneet vertailemaan eri tuotteita keskenaan.

Koehenkilot pitivat verkkoruokakaupan esteettisestda ilmeestd. Moni kayttaja oli sitd
mieltd, ettd kuvat olivat hyvia ja suuria sivusto oli kiinnostavan nakoinen. Kaksi
koehenkil®a oli sitd mieltd, ettd tuotteiden selaaminen oli kétevaa jarjestelméssa. Tietojen
Ioytdminen ja ostoskorin kéyttd tuntuivat kayttdjista loogisilta jarjestelméssa. Yksi
kayttdjd naki, ettd pienen totuttelun jélkeen sivuston kayttd olisi kohtuullisen
yksinkertainen oppia (Vrt. Kéytettavyys 2.1.)
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7. JOHTOPAATOKSET

7.1. Tutkimuksen keskeisimmat tulokset

Tutkimuksen tavoitteena oli analysoida kahden verkkoruokakaupan kéytettavyytta.
Tutkimukseen valitut verkkoruokakaupat olivat S-ryhmén Foodie sekd Keskon K-
ruokakauppa. Tutkimus pyrki I6ytdmaan verkkoruokakaupoista kéytettavyysongelmia,
jotka  heikentdvat  asiakkaan  ostokokemusta.  Tutkimuksessa  suoritettiin
kaytettavyysongelmien I6ytamiseksi heuristinen evaluointi seka tehtiin kaytettavyystesti,
jota tdydensi puolistrukturoitu teemahaastattelu. Ruoan verkkokaupan heikolle
kysynnalle Suomessa on arvioitu useita syitd. Tassa tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan
mahdollisia kompastuskivid asiakkaiden kayttokokemuksissa verkkoruokakaupoissa
kaytettavyyden osalta. Ostokokemuksen tulisi olla selvasti kivijalkamyymaldita parempi,

jotta muutos elintarvikehankintojen osalta voisi siirtya yha enenevéssa maarin verkkoon.

Tyon mielenkiintoisin  havainto on se, ettd sek& heuristisen arvioinnin ettd
kaytettavyystestin perusteella molemmissa jarjestelmissé selvésti suurimmat ongelmat
koskivat myymaélan valitsemista ja vaihtamista. Nama ongelmat olivat merkittavia
heuristisen arvioinnin perusteella ja lahes jokainen koehenkild koki kyseiset toiminnot
hankaliksi. Foodiessa myymalan valinta onnistui paremmin, jos kayttdja seurasi ohjattua
profiilin luontia heti rekisterdinnin jalkeen. Myymaél&n vaihto myohemmassé vaiheessa
aiheutti kayttéjille haasteita. Foodie -palvelussa oli myds hyvin hankala saada ennen
varsinaista tilauksen tekemista selville sitd, mitkd myymalat toimittavat kotiin ja mitka
ovat noutomyymalditd. K-ruokakaupan -palvelussa ndma tiedot ilmoitettiin myymalaa
valitessa, mutta halutun myymalan valitseminen tuntui olevan monelle koehenkil6lle
haastavaa. Heuristinen evaluointi paljasti K-ruokakaupan pitkat vasteajat tuotteiden
selaamisessa merkittavaksi kaytettavyysongelmaksi. Mielenkiintoista oli kuitenkin se,
ettei yksikaan kayttaja kokenut tata ongelmana vaikka tuotteiden haku kesti valilla jopa
10 sekuntia. Tdma saattaa johtua esim. testitilanteen luonteesta, jossa koehenkil6t

keskittyvéat eniten siihen, ettd saavat tehtavét tehtyd. Huomionarvoista on myds se, etté
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varsinkin kokemattomat kayttajat hyotyivat jalkimmaisend suoritetussa testissa siitd, etta

ensimmadinen testi opetti heille paljon verkkoruokakaupan toimintalogiikasta.

Molemmissa verkkoruokakaupoissa myymaélén valintaa voisi yksinkertaistaa selvasti.
Talla hetkelld Foodie -palvelussa on runsaasti erilaisia tapoja etsia myymaloita, mutta
kaytanndssé se on hyvin tehotonta ja sekavaa. Parannusehdotuksena “myymaldt” sivulle
voisi laittaa yhden selkedsti nimetyn ja esitetyn linkin, jonka takaa myymalan voi vaihtaa.
Tarkeintd on se, ettd kéayttdja padsee vaihtamaan myymaéaldd mahdollisimman
yksinkertaisesti. Koska myymaéldita on paljon, taytyy lajittelun kuitenkin olla
mahdollista. Lajittelu tapahtuisi vasta linkin takana ja sen toteutuksen tulee olla
yksinkertainen. Toteutus voisi olla sellainen, jossa kaytt4ja suodattaa vaaria myymaloita
pois yksinkertaisilla valintaruuduilla haluamiensa kriteerien mukaan. Taman kaltaisia
kriteereja voivat olla esim. paikkakunta tai myymala (Prisma, Alepa tms.). Myymalan
sivuilla tulisi myos ehdottomasti kdyda ilmi se, onko myyméla kotiin kuljettava vai
noutomyymaéld. K-ruokakaupassa symbolit kotiinkuljetuksen ja noutomyynnin osalta
ovat hyvia. Halutun myymalan valitseminen ja sen sivuille siirtyminen ei ole kuitenkaan
selked prosessi. Haun jalkeen haluttua myymalaa klikattaessa verkkokauppaan siirtymista
varten tarkoitettu ikkuna voisi tulla selkedmmin esille. Se ilmestyy nyt ruudun vasempaan
reunaan, josta sité ei valttdmatté heti erota. Eréds vaihtoehto olisi, ettd ikkuna ilmestyisi
pop-up -tyylisend koko nakyman paalle jolloin sen erottaisi varmasti. Tama ikkuna pitéisi
kuitenkin saada helposti my6s suljettua, jos asiakas haluaa valita jonkin toisen myymalan.
Myymalan vaihdon voisi sen omilla sivuilla toteuttaa esim. vastaavalla tavalla kuin on

Foodien osalta kuvattu ylempana téssé kappaleessa.

7.2. Tyon luotettavuuden arviointi

Tieteellisessa tutkimuksessa pyritddn aina mahdollisimman luotettavan tiedon
tuottamiseen. Validiteetilla tarkoitetaan sitd, miten laadukkaasti tutkimuksessa kaytetyt
menetelmét mittaavat juuri sitd, mité niill4 on tarkoituskin mitata. Validiteetissa on kyse
siitd, onko tutkimus tehty perusteellisesti ja ovatko p&atelmat tehty oikein. Reliabiliteetti

kuvaa mittaustulosten toistettavuutta. Reliaabelius on silloin hyva, kun tulokset eivét ole
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sattumanvaraisia. Haasteena tassa on se, etta laadullisessa tutkimuksessa ei usein toimita
muuttumattomien objektien kanssa. Keinoja reliabiliteetin lisdédmiseen ovat esimerkiksi
esitestaus, videointi ja nauhoittaminen seka perustellut kategorisoinnit. (Corbin ja Strauss
2015; Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka 2006a; Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka
2006b).

Heuristinen evaluointi, kéytettavyystestaus ja puolistrukturoitu teemahaastattelu, joita
tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmina kaytettiin, sopivat hyvin
kaytettavyysongelmien loytamiseen jarjestelmistd. Heuristisen arvioinnin suoritti
tutkimuksessa vain yksi asiantuntija, jonka on ldhes mahdotonta I0ytd4d kaikkia
kaytettavyysongelmia (Nielsen 1994). Tamén voidaan ajatella heikentévan tutkimuksen
validiteettia ja reliabiliteettia. Kaytettdvyystestauksessa kaytettdvien koehenkiliden
maarasta on erilaisia tutkimuksia. On havaittu (Virzi 1992), ettd viiden testikayttajan
avulla l0ydetddn n. 80 % kaytettdvyysongelmista. Toisaalta (Lewis 1994: 377)
testikayttdjien méaardn voidaan katsoa riippuvan tutkimuksen tarkoituksesta. T&hén
vaikuttavia tekijoitd ovat esim. resursointi ja kaytettdvyysongelmien todennékdinen
madard. Vahenevén tuoton lain mukaan kasvava maara testikayttajia heikentad jokaisen
ylimé&araisen testikayttdjan suhteellista hydtyd. Kysymys on ndinollen tasapainoilusta,
jossa resurssit suhteutetaan tutkimusongelmaan. T&ssd tutkimuksessa testikayttajia oli
kuusi. Resursointi huomioon ottaen, testikayttdjien maara on sopiva. Testikayttajien
maara tassa tutkimuksessa voi potentiaalisesti vaikuttaa tutkimuksen validiteettiin ja
reliabiliteettiin  heikentdvasti. Tamén tutkimuksen reliabiliteettia lisd&véat ennen
kaytettavyystestid tehty pilottitesti ja aineiston videointi ja nauhoittaminen.

7.3. Jatkotutkimusehdotuksia

Valituissa verkkokaupoissa ilmeni hyvin samankaltaisia kaytettdvyysongelmia vaikka
sivustot olit toteutettu eri tavalla. N&in ollen mielenkiintoista verrata naita
verkkokauppoja sellaisten maiden verkkokauppoihin, joissa verkkoruokakauppa
menestyy hyvin. T&sté voisi tehd& jonkinlaisia johtopé&&toksia siita, miten suuri vaikutus

verkkoruokakaupan kaytettavyydella on koko konseptin menestymiseen tarkasteltavassa
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maassa. Jatkotutkimusehdotuksena olisi kiinnostavaa my6s verrata verkkoruokakaupan
kaytettavyysnakokulmia  jotain muita  tuotteita ~ myyvan  verkkokaupan
kaytettavyysnakokulmiin. Missda madrin samat kaytettdvyystekijat merkitsevat eri
verkkokaupoissa? Kolmas ajatus jatkotutkimukselle on laajentaa testiryhméaa
monipuolisemmaksi, koko véest6d edustavaksi. Neljas idea jatkotutkimukselle on
arvioida tdsséd tutkimuksessa tutkittujen verkkoruokakauppojen mobiiliversioiden
kaytettavyytta.
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LIITE1

Kaytettavyystestin tehtavat K-ruokakauppa

Haluat tilata ruokaa netista ja paatat kayttaa https://www.k-ruokakauppa.fi palvelua.
0. Siirry verkkoruokaupan sivuille.

1. Luo kayttajatunnus palveluun, jotta ruoan tilaaminen onnistuu.

2. Kirjaudu siséan luomillasi tunnuksilla.

3. Etsi itsellesi sopiva myymaéld, josta voit tilata ja noutaa ruoat. Et siis halua

kotiinkuljetusta vaan noutomyynnin.
4. Siirry myymalan sivuille.

5. Lisaa seuraavat kaksi tuotetta ostoskoriin siten, etta etsit toisen tuotteen hakukentan

avulla ja toisen selaamalla tuotteita késin valikoista (ilman hakutoimintoa):
- Jokin leipatuote mitd yleensa itse ostat

- Jokin kahvituote, jonka yleensa itse ostat

(jos jotakin tuotetta ei 16ydy millaan, niin ota jokin korvaava tilalle).

6. Etsi mink& tahansa pakastepizzan ravintoarvot. Lisdad td&mé& tuote tdmén jélkeen

ostoskoriin.

7. Sinulla tulee mieleen kysymys, johon tarvitset kaupan apua. Etsi jokin menetelm&
(esim. chat, puhelin nro, sdhkoposti), jonka avulla voit olla yhteydessa kauppaan. Et
kuitenkaan ole tiedon I6ytdmisen jalkeen yhteydessa kauppaan.
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8. Huomaat, ettd olet epdhuomiossa valinnut vaaran myymalan. Vaihda myymaéla ja

varmista, ettd haluamasi tuotteet ovat ostoskorissa. ( Leipd, Kahvi seka Pizza)

9. Tallenna ostoskori ostoslistaksi.

Kaytettavyystestin tehtavat Foodie

Haluat tilata ruokaa netista ja paatat kayttaa https://www.foodie.fi/ palvelua.
0. Siirry verkkoruokakaupan sivuille.

1. Luo kéayttajatunnus palveluun, jotta ruoan tilaaminen onnistuu.

2. Kirjaudu sisdan luomillasi tunnuksilla

3. Etsi itsellesi sopiva myymal4, josta voit tilata ja noutaa ruoat. Et siis halua

kotiinkuljetusta vaan noutomyynnin.
4. Siirry myymaélan sivuille.

5. Lisaa seuraavat kaksi tuotetta ostoskoriin siten, etta etsit toisen tuotteen hakukentan

avulla ja toisen selaamalla tuotteita késin valikoista (ilman hakutoimintoa):
- Jokin leipatuote mitd yleensd itse ostat

- Jokin kahvituote, jonka yleensa itse ostat

(jos jotakin tuotetta ei 16ydy millaan, niin ota jokin korvaava tilalle).

6. Etsi mink& tahansa pakastepizzan ravintoarvot. Lisdd td&m& tuote tdmén jélkeen

ostoskoriin.
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7. Sinulla tulee mieleen kysymys, johon tarvitset kaupan apua. Etsi jokin menetelma
(esim. chat, puhelin nro, sdhkoposti), jonka avulla voit olla yhteydessa kauppaan. Et

kuitenkaan ole tiedon l16ytdmisen jalkeen yhteydessa kauppaan.

8. Huomaat, ettd olet epdhuomiossa valinnut vaaran myymalan. Vaihda myymala ja
varmista, ettd haluamasi tuotteet ovat ostoskorissa. ( Leipd, Kahvi sekd Pizza)

9. Tallenna ostoskori ostoslistaksi.

Haastattelukysymykset, K-ruokakauppa & Foodie:

1. Mit& mielt& olet jarjestelmasta?
2. Mista pidit jarjestelméssa?
3. Mista et pitanyt jarjestelméssa?

4. Mitd muuttaisit jarjestelmassa?



