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Yha useampi kuluttaja varaa lentonsa suoraan verkosta, mika on synnyttanyt kasvavaa kilpailua
lentoyhtididen ja matkatoimistojen vilille sdhkdisissa  matkanvarausjarjestelmissa.
Vastatakseen tdahan kilpailuun pienten matkatoimistojen on pystyttdva tarjoamaan entista
kilpailukykyisempi matkanvarausjarjestelma asiakkailleen. Yhtena keskeisimpana
kilpailutekijana tdssa voidaan nahda olevan kognitiivisen kuormituksen vahentaminen
matkanvarausprosessin  yhteydessa. Tutkimusten mukaan kognitiivisen kuormituksen
vahentdminen on valttdamaton kayttdjatyytyvaisyyden lisddmiseksi. Kognitiivinen kuormitus
viittaa kayttdjan kokemaan henkiseen kuormitukseen suoritettavan tehtdvan aikana. Jos
kayttdja kokee liian suurta kognitiivista kuormitusta verkkosivuilla ja hanellda on riittamaton
kapasiteetti kasitelld epdolennaisia arsykkeitd, voi hdnen kiinnostuksensa edetd sivustolla
lopahtaa.

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdaa, miten kayttajan kognitiivista kuormitusta voidaan
vahentdd matkanvarauksen vyhteydessd. Tutkimus toteutetaan suunnitelmatieteellisella
tutkimusmenetelmalla. Tutkimuksen aineisto koostuu asiantuntija-arviosta sekd biometrisilla
mittauksilla ja haastatteluilla kerdtystad aineistosta. Aineiston keruuseen osallistui seitseman
korkeakouluopiskelijaa. Asiantuntija-arvion avulla kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmasta
tunnistettiin kaytettdavyyden ongelmia, jotka mahdollisesti herattivat liiallista kognitiivista
kuormitusta kayttajissa. Biometriset mittaukset seka haastattelut toteutettiin Vaasan yliopiston
VME Interaction Design Environment -ymparistossa. Biometrisen mittauksen keinoina kaytettiin
ihonvastusmittausta ja ilmeen tunnistusta. Biometristen mittausten jalkeen osallistujat
osallistuivat myos lyhyen haastattelun. Haastattelut toimivat biometristen mittausten aikana
keratyn datan analyysin tukena. Suunnitelmatieteellisen tutkimuksen tuloksena syntyi It-
artefakti, joka tdssd tutkimuksessa on ohjeistus kognitiivisten kuormitustekijoiden
vahentamiseksi matkanvarausjarjestelmassa.

Ohjeistus sisaltaa kahdeksan eri kohtaa, jotka kasittelevat matkanvarausprosessin eri vaiheita ja
yleisid ohjeita, joita sovelletaan koko matkanvarausjarjestelmaan. Ohjeistus on suunnattu seka
matkanvarausjarjestelman vyllapitdjille, ettd suunnittelijoille ja kehittdjille. Ohjeistusta on
tarkoitus soveltaa niihin matkanvarausjarjestelman osiin, joiden voidaan ajatella lisddvan
kognitiivista kuormitusta kadyttajassa. Ohjeistusta ei ole tarkoitettu sovellettavaksi lineaarisessa
jarjestyksessa. Ohjeistus demonstroitiin luomalla prototyypit ohjeiden mukaan. Prototyyppien
onnistumisen arviointiin osallistui aineiston keruuseen osallistuneet osallistujat. Tutkimuksen
tuloksena syntyneen ohjeistuksen avulla on mahdollista vahentdd kayttdjien kokemaa
kognitiivista kuormitusta matkanvarauksen yhteydessa. Tutkimuksen jatkotutkimuskysymykset
voisivat kasitelld luonteen ja sukupuolen vaikutusta koettuun kognitiiviseen kuormitukseen.
AVAINSANAT: Biometrinen mittaaminen, matkanvarausjarjestelma, ohjeistus,
suunnitelmatieteellinen tutkimus, kognitiivinen kuormitus
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1 Johdanto

Lentoyhtididen verkkosivujen odotetaan muodostuvan tarkeimmaksi lentojen
varauskanavaksi tulevan vuosikymmenen aikana (Yeung Liu, 2024). Yhd useammat
kuluttajat varaavat lentonsa suoraan verkosta, mikd on synnyttanyt kasvavaa kilpailua
lentoyhtididen ja matkatoimistojen valilla sahkoisissa matkanvarausjarjestelmissa
(Harteveldet, 2021). Vuonna 2021 julkaistun "The Future of Airline Distribution 2016—
2021" -raportin mukaan lentoyhti6ét odottavat, ettd online-matkatoimistojen osuus

kaikista lentovarauksista laskee 16 prosenttiin vuoteen 2021 mennessa.

Vastatakseen tdahan kilpailuun pienten matkatoimistojen on pystyttiva tarjoamaan
entistd  kilpailukykyisempi  matkanvarausjarjestelma  verkkosivuillaan. Hyva
kayttoliittyma tukee kayttdjaansa paatoksenteossa, kuten valitsemaan minka tuotteen
kayttdjan olisi suositeltavaa ostaa (Johnson, 2014, s. 175). Paatoksentekoa tukeva
kayttoliittyma tarjoaa kaikki mahdolliset vaihtoehdot kayttdjalle, kehittda vaihtoehtoja
rationaalisesti seka reilusti ja antaa kayttajalleen puolueettoman vaihtoehdon (Johnson,
2014, s. 175). Yksi keskeinen tekija matkavarausjarjestelmien osalta on niihin liittyva
kognitiivinen kuormitus. Kognitiivinen kuormitus viittaa kayttdjan kokemaan henkiseen
kuormitukseen tehtavaa suorittaessaan. Kayttdjan kokema kognitiivinen kuormitus
nayttaa vaikuttavan enemman kayttajatyytyvaisyyteen mita suorituskykyyn, silla ihmiset
ndyttavat tunnistavan suorittamansa kognitiivisen ponnistuksen vaatimat resurssit hyvin

(Hu, 2017, s. 384).

Kognitiivisen  kuormituksen vahentdamisen nahddan parantavan asiakkaiden
jatkopaatoksia ostopdatosprosessin aikana matkanvarauksen yhteydessa (Wang, 2014,
s. 8). Jos kayttaja kokee liian suurta kognitiivista kuormitusta verkkosivulla ja hanelld on
riittdmaton kapasiteetti kasitelld epdolennaisia arsykkeitd, voi hanen kiinnostuksensa
edetd sivustolla pidemmalle lopahtaa. Talloin syntyy riski siita, ettd kayttdja poistuu

sivustolta kokonaan (Wang, 2014, s. 8).



Nain ollen asiakkaiden kayttaman matkanvarausjarjestelman kayttoliittyman helppous ja
tietojen selkea esitystapa nousevat entista tarkeammiksi tekijoiksi

kayttajatyytyvaisyyden kasvattamiseksi (Wang, 2014).

Matkanvarausjarjestelmia on  tutkittu aiemmin esimerkiksi  verkkoliittyman
kaytettavyyden ja tehokkuuden nakdkulmasta (Yeung Liu, 2024; Wang, 2014), eri ikdisten
kayttdjien ndkokulmasta (Wendy, 2012) sekd kayttdjien henkilokohtaisten
ominaisuuksien ja ostoprosessin ndakokulmasta (Chariton, 2004). Book (2018) toteaa
tutkimuksessaan suositusten vaikuttavan enemman kuluttajan ostopaatoksen
tekemiseen mitd hinta. Myos virtuaaliyhteisGjen kautta hankitun tiedon vaikutusta
ostopaatokseen on tutkittu kognitiivisen kuormitusteorian ja flow-teorian nakdkulmasta

matkanvarauksen yhteydessa (Zhangxiang, 2023).

Kognitiivista kuormitusta matkanvarausjarjestelmien kaytosta ei ole tutkittu paljoa, joten
tutkimukselle on selvasti tarve. Tassa tutkimuksessa kasitellddan ihmisen kognitiivisia
prosesseja kuten muistia, havaitsemista, ongelmanratkaisua sekd skeemoja.
Tutkimuksessa perehdytdaan myos kaytettavyyteen kognitiiviseen kuormituksen teoriaan
matkanvarauksen yhteydessa ja muodostetaan empirian perusteella ohjeistus, jonka
avulla matkanvarausjarjestelmien suunnittelijat, kehittajat ja yllapitajat voivat vahentaa
kognitiivista kuormitusta matkanvarausjarjestelmastd. Varsinaisia ohjeita kognitiivisen
kuormituksen vahentdamiseksi matkanvarausprosessin aikana ei ole tehty, joten

tutkimukselle on selvasti tarve ja ratkaisusta hyotyy seka tiedeyhteiso, ettda matkailuala.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusmenetelma

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten kayttdjan kognitiivista kuormitusta
voidaan vahentdd matkanvarauksen vyhteydessa. Tahdn tavoitteeseen padstdan
kehittamalla ohjeistus, joka vahentaa kognitiivista kuormitusta

matkanvarausjarjestelmissa.



Ohjeistuksen avulla voidaan tehostaa ostoprosessia matkanvarausjarjestelmassa ja siten
parantaa kohteena olevan yrityksen kilpailukykya tulevaisuudessa. Ohjeistus pohjautuu
aikaisempaan tutkimukseen, asiantuntija-analyysiin ja biometrisilla mittauksilla ja

haastatteluissa kerattyyn aineistoon.

Tutkimus on rajattu koskemaan yrityksen lentojen varausjarjestelmaa. Tassa
tutkimuksessa osoitetaan, ettd parantamalla matkanvarausjarjestelman kayttoliittymaa,
voidaan asiakkaan kokemaa kognitiivista kuormitusta vahentda. Pienentamalld
asiakkaan kokemaa kognitiivista kuormaa, parannetaan asiakaskokemusta seka sen
todennakoisyyttd, ettd asiakas saa saatettua varauksen loppuun saakka. Tutkimus
toteutetaan suunnitelmatieteellisend tutkimuksena. Tutkimuksessa kerdtdan aineisto
asiantuntija-analyysilla, biometrisilla mittauksilla ja haastatteluilla Vaasan Yliopiston
Interaction Design Environment- ymparistossa. Asiantuntija-arvion avulla
kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmasta tunnistetaan kaytettavyyden ongelmia,

jotka mahdollisesti herattivat liiallista kognitiivista kuormitusta kayttajissa.

Biometrisen mittauksen keinoina toimii galvaaninen ihonvastusmittaus eli GSR (eng.
galvinic skin response), seka ilmeentunnistuksen avulla. Ihonvastustusmittauksessa
mitataan kayttdajan tunnereaktioita tietyn arsykkeen aikana. Tall6in voidaan tunnistaa
merkittdvimmat tunteita herattdavat hetket arsykkeen aikana. limeentunnistuksessa
aineiston keruuseen osallistuvista kerataan aineistoa heidan kurtistaessaan kulmiaan.
Biometristen mittausten aikana osallistujat suorittivat tehtavia kohdeyrityksen
matkanvarausjarjestelmassa. Aineiston keruun jalkeen muodostetaan ohjeistus, joka
pohjautuu seka kerdttyyn aineistoon ettd aikaisempaan tutkimustietoon. Ohjeistus
demonstroimaan luomalla prototyypit kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelman
parantamiseksi. Ohjeistuksen arviointi tapahtuu niin, ettd aikaisemmin aineiston
hankintaan osallistuneet osallistujat arvioivat prototyyppeja vertaamalla niitd olemassa

olevaan matkanvarausjarjestelmaan.



1.2 Tutkielman rakenne

Tutkimuksen rakenne koostuu kuudesta eri luvusta. Tutkimuksen toinen ja kolmas luku
kasittelee tutkimuksen teoreettista viitekehystd. Toinen luku kasittelee kognitiivista
kuormitusta, ihmisen kognitiivisia prosesseja, kognitiivista kuormitusteoriaa seka
kognitiivisen kuormituksen eri tyyppeja. Kolmas luku kasittelee kognitiivista kuormitusta
verkkosivustolla seka kaytettavyyttd. Neljds luku kasittelee suunnitelmatieteellista
tutkimusta, aineiston hankinnan menetelmid, aineiston analyysin menetelmia seka
tutkimuksen osallistujia. Viidennessa luvussa analysoidaan tutkimuksen tulokset seka
muodostetaan ohjeistus kognitiivisen kuormituksen vahentamiseksi, demonstroidaan
ohjeistus seka arvioidaan sen onnistuminen. Kuudes luku sisaltaa tutkimustulokset seka

tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimuskysymykset.
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2 Kognitiivinen kuormitus

Kognitiivinen kuormitus kuvaa tietyn tehtdvan suorittamisen aiheuttamaa kuormitusta
ja rasitusta ihmisen kognitiivisille toiminnoille. Kuormitustekijat voivat liittya tehtavan tai
ympdristdbn  ominaisuuksiin,  tehtdvdd suorittavan  henkiloon tai  naiden
vuorovaikutukseen (Paas, 1994, s.353). Usein tehtdvien monimutkaiset ominaisuudet
voivat aiheuttaa korkean kognitiivisen kuormituksen, jolloin ne tuottavat myds suurta
henkista ponnistusta. Yhdistettyna nama tekijat johtavat korkeaan kognitiiviseen

kuormitukseen (Paas, 1994, s.353).

Kirschnerin ja muiden mukaan (2011) kognitiivinen kuorma riippuu uusien omaksumista
vaativien asioiden maarastd ja niiden vuorovaikutusta. Jokaisella tehtavalla on oma
kognitiivinen kuormansa, joka liittyy itse tehtdavaan ja kdyttdjan aikaisempaan
kokemukseen. Myds tehtdavan esitystapa lisdaa kognitiivisen kuormitusta asioiden
omaksumisen ja tehtdvastd suoriutumisen aikana. Jos kognitiivinen kuorma edistaa
uusien asioiden omaksumista, se on hyddyllista ja jos ei, se on haitallista (Kirschner, 2011,

s. 103). Néin ollen ndma asiat tulisi ottaa huomioon myos kayttoliittyma suunnittelussa.

2.1 Ihmisen kognitiiviset prosessit

Kognitiivisilla prosesseilla tarkoitetaan tiedon kasittelyyn liittyvid toimintoja eli muun
muassa havaitsemista, ajattelua ja muistamista (Vuoksimaa, 2019). Kognitiivisiin
prosesseihin sisaltyy muun muassa huomiokyky, havaitsemisen, oppiminen, muisti, kieli,
ongelmanratkaisu, paattely seka ajattelu (Eyenseck, 2005). Seuraavaksi tassa luvussa
kasitelldaan tarkemmin kdyttoliittyman havaitsemiseen tarvittavia kognitiivisia
perusprosesseja kuten havaitsemista, tarkkaavaisuutta, muistia seka ajattelun paattelya

ja ongelmanratkaisua.
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2.1.1 Aistiminen, havaitseminen ja tarkkaavaisuus

Aistimus on ensimmadinen, primitiivinen arsykkeen aiheuttama vaikutelma tajunnassa
(Revonsuo, 1999, s. 29). Aistimukselle syntyy havainto vasta sitten, kun aistimukselle
annetaan tajunnassa tietynlainen tulkinta ja jasentynyt merkitys. Monimutkainen
havainto koostuu monesta yksinkertaisemmasta aistimuksesta tai niiden tulkinnasta.
Havainto kasvaa asteittain aistimuksesta (Revonsuo, 1999, s. 29).Havaitseminen
tarkoittaa tiedon vastaanottamista ulkomaailmasta aistien avulla ja taman tiedon

tulkitsemista (Revonsuo, 1999, s. 29).

Havaitseminen on oleellinen osa kayttoliittymasuunnittelussa, silla havaitseminen ei ole
pelkkaa aistimista. Kayttdjan tulee myos pystya tunnistamaan asiat kayttoliittymassa, ja
mieltdd ne joksikin, ennen kuin han pystyy kdyttamaan niitd (Sinkkonen, 2006, s. 67).
Havaitseminen on my0s sitd, ettd verrataan sitd mitd nakee, kuulee tai tuntee, siihen
mita odotti ndkevansd, kuulevansa tai tuntevansa (Sinkkonen, 2006, s. 69). Havainnot
eivat ohjaa toimintaa pelkdstaan antamalla informaatiota, vaan myds motivoimalla

(Sinkkonen, 2006, s. 69).

Ihmisen tarkkaavaisuus on hyvin rajoittunutta (Johnson, 2014, s. 107). Kun ihminen
suorittaa tehtdvaa, tavoitteenaan saavuttaa paamaard, suurin osa hanen
tarkkaavaisuudestaan on kiinnittynyt sekd paamaaraan ettd tehtavan suorittamiseen
tarvittavaan tietoon. Tall6in valtaosa asioista, jotka tapahtuvat ymparillasi jaavat

huomaamattas: (Johnson, 2014, s. 107).

Havainnoilla on emotionaalinen aspekti; ne luovat mielihyvda ja vastenmielisyytta
(Revonsuo, 1999, s. 33). Kun halutaan havaita uusia asioita, ihmisia vetaa puoleensa ne
asiat, joiden kompleksisuus on sopiva. Se, ettd ihminen pitda uusista drsykkeistd, ohjaa
tutkimaan ymparistoa ja kiinnittdmaan huomiota muutoksiin (Revonsuo, 1999, s. 33).
Kuva 1 kuvaa tuotteen kayttoliittyman havaitsemiseen tarvittavia kognitiivisia

perusprosesseja.
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______________________

Aikaisemmat
Aistiminen tiedot

I

Tarkkaavaisuus

I

Havainto

I

Tulkinta

Y

A

Arviointi ja
paatoksenteko

Pédamaarat ja

L* / tavoitteet

Toiminta

Kuva 1 Kayttoliittyman havaitsemiseen tarvittavat kognitiiviset perusprosessit (mukaillen
Sinkkonen, 2006 s.69).

Kuten kuvasta 1 huomataan, havaitseminen edellyttda aistimista ja tarkkaavaisuuden
kiinnittamista oikeisiin asioihin. Jotta havaitut asiat muistettaisiin myéhemmin, ne pitaa
pystya tulkitsemaan niin, etta niille 16ytyy merkitys (Sinkkonen, 2006, s. 69). Jos havainto
on epaselva tai epatyydyttava, kayttdja tarvitsee ja hakee lisaa tietoa ymparistostaan ja

muististaan ©8i(Sinkkonen, 2006, s. 69).

2.1.2 Muisti

Jo 1960-luvulla kognitiivisessa psykologiassa on tehty erottelu sensoriseen muistiin,
lyhytkestoiseen eli tydmuistiin ja pitkdkestoiseen eli sailiomuistiin (Revonsuo, 1999, s.

193).
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Jokaisessa toiminnan vaiheessa, ihminen kayttda muistiaan, silld aktiivisen toiminnan
edellytys on, ettad aikaisemmat havainnot ja kokemukset ovat tallella ihmisen muistissa.

Ilman toimivaa muistia ihminen ei pysty toimimaan (Sinkkonen, 2006, s. 167).

Tyomuisti viittaa jarjestelmaan tai jarjestelmiin, joita oletetaan tarvittavan, jotta asioita
voidaan pitda mielessa ihmisen suorittaessa tehtavia kuten paattelya, ymmartamista ja
oppimista (Baddeley, 2010). Tyomuisti ja pitkdaikainen muisti eroavat kapasiteetiltaan.
Pitkdaikaisen muistin kapasiteetti on kdytanndssa lahes rajaton ja tydmuistin kapasiteetti
taas ndyttda olevan hyvin rajallinen. (Revonsuo, 1999, s. 194) Tyomuistin todellista

kapasiteettia tutkitaan yha (Johnson, 2014, s. 95) .

Tyomuisti on valiaikainen sailytyspaikka tiedoille ja keskittyminen uuteen tietoon
kdaantda sen pois siitd osasta tietoa, mihin se oli keskittynyt (Johnson, 2014, s. 94). Talloin
tieto voi helposti kadota tyomuistista. Jos tydmuistin kohteita ei yhdisteta tai harjoitella,
ne ovat vaarassa menettdd niiden ymparilla olevan huomion. Tama
tyomuistin “epavakaus” koskee niin tavoitteita kuin kohteiden yksityiskohtiakin (Johnson,

2014, s. 94)

Tyomuistin  kapasiteetti tulisi ottaa huomioon myds kayttoliittymasuunnittelussa
esimerkiksi, kun kayttdja etsii tietoa (Johnson, 2014, s. 97). Kdytanndssa tama tarkoittaa
sitd, ettd kayttdjan kaytettya hakusanaa, hanen huomionsa kiinnittyy hakutuloksiin.
Tyomuistin rajallisen kapasiteetin takia, voi olla, ettda kdyttdja ei enaa muista
kdayttamaansa hakutermia. Talléin hyva kayttoliittyma ottaa huomioon tyomuistin
kapasiteetin ja ndyttaa kayttdjalleen myos aikaisemmat hakutermit (Johnson, 2014, s.

97).

Koska tyomuisti, jossa kaikki tietoinen kognitiivinen prosessointi tapahtuu voi kasitella
tietoa rajallisen maaran, mahdollistaa pitkdaikaismuisti laajemman mahdollisuuden
kasitelld kognitiivisia prosesseja (Sweller, 2011b). Pitkdaikaismuistiin ovat tallentuneet

sekd elamankokemukset etta taidot ja tiedot (Sinkkonen, 2006, s. 174).
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Tieto omaksutaan nopeasti, mutta se myds unohdetaan nopeasti. Taito omaksutaan
hitaasti, mutta se sailyy pitkdan. Tiedon varastoinnissa on erityisen tarkeaa, etta
informaatio on |Oydettdvissa nopeasti ja helposti. Erilaisia tapoja varastoida

informaatiota on paljon (Sinkkonen, 2006, s. 174).

Pitkdaikaismuistin ominaisuuksista seuraa padasiassa se, ettd ihmiset tarvitsevat
tyokaluja sen tehostamiseksi. Kayttoliittymadsuunnittelussa tulisi pyrkid tarjoamaan
ohjelmistoja, jotka tdyttavat taman tarpeen (Johnson, 2014, s. 102). Kayttoliittymat,
joissa on paljon poikkeavuuksia ja vahan johdonmukaisuutta samankaltaisten
toimintojen valilla, vaativat kayttdjia tallentamaan pitkdaikaismuistiin omia piirteita
kustakin toiminnosta tai kohteesta ja sen oikeasta kayttoyhteydesta. Tallaisia
kayttoliittymia on vaikea oppia kdyttdmaan, ja ne lisddvat merkittavasti

pitkdaikaismuistille aiheutuvaa taakkaa (Johnson, 2014, s. 102).

2.1.3 Skeemat ja automaatiot

Chi (1982) maarittelee skeeman olevan kognitiivinen rakenne, joka mahdollistaa useiden
informaatioelementtien luokittelun yhdeksi elementiksi sen mukaan, miten usein
elementteja kaytetdan. Pitkdaikaismuisti sisaltdaa lukemattomia maaria skeemoja ja
nama skeemat madradvat kuinka kasittelemme saapuvaa tietoa (Chi, 1989).
Skeemateoriaa tutkittaessa on havaittu, ettd ihmiset eivat muista esityksen
yksityiskohtia, vaan pikemminkin toistuvat kaavamaiset esitykset. Se mitd ndemme ja
kuulemme, ei maaraydy pelkastdaan aisteihimme kohdistuvan tiedon perusteella, vaan

suurelta osin pitkdaikaismuistiin tallennetuista skeemoista (Paas, 1994, s.353).

Skeemat auttavat kayttdjia ratkaisemaan myos ongelmia — jokin tietty havainto saa
aikaan automaattisesti skeeman aktivoitumisen, jolloin yritimme ratkaista ongelmaa jo
opitulla ratkaisukaavalla (Sweller, 2011b, s.23). Aina pitkadaikaisessa muistissa oleva
skeema ei helpota ongelmanratkaisua, vaan se voi myo6s rajoittaa sita, tarjoamalla

ongelmaan vaaraa ratkaisukeinoa (Sweller, 2011b, s5.23).
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Skeemojen kaytto kayttoliittymasuunnittelussa on kriittista, silld jokainen epaselva linkki
tai ohje kayttoliittymassa lisda kayttajan kognitiivista kuormaa ja kddantdaa huomion pois
suoritettavasta tehtdvasta (Krug, 2006, s. 15). Skeemojen avulla, tydmuistin kuormitusta
voidaan vahentas, silla mitd enemman skeemaa kaytetdan, sitd vahemman ongelman
ratkaisuun tarvitaan tietoista prosessointia (Sweller, 2011b, s. 23). |hmiset myos tietdvat
heidan keskittymiskykynsa olevan rajallista, jolloin he valitsevat tutut polut aina kun
mahdollista erityisesti aikapaineen alaisena, sen sijaan, etta tutkisivat uusia vaihtoehtoja
(Johnson, 2014, s. 115). Kun skeemat ovat automaattisia, niitd voidaan kasitelld
tiedostomatta, jolloin se vahentaa ihmisen kognitiivista kuormitusta tydmuistissa (Paas,

2010, s. 2)

2.1.4 Ongelman ratkaisu

Sinkkosen (2006) mukaan, ihmiselld on ongelma ratkaistavanaan, kun hanella on tavoite,
josta han ei tiedd, miten tavoitteeseen paastdaan tai han on vastaanottanut jonkin
tehtdavan, mutta ei osaa tehda sita. Nain ollen, mikd tahansa tavoitteellinen tehtava,

jonka suorittaminen ei ole ihmiselle rutiinia, voidaan katsoa olevan ongelma.

Ajattelulla, pohtimisella ja ihmettelylla on tarkea rooli asioiden ymmartamisessa ja sen
kautta oppimisessa (Sinkkonen, 2006, s. 197). Ajattelun taitoja ovat muun muassa
vertailu, havaitseminen, mielikuvien kayttd seka tiedon kerdaaminen ja jarjestaminen
(Sinkkonen, 2006, s. 197). Yleensd ongelmanratkaisu etenee niin, ettd henkilo tekee
ensin hypoteesin, testaa sitten hypoteesin ja tarkistaa toiminnan vaikutuksen.
Onnistuneen ongelmanratkaisun ehto on, ettd ongelmanratkaisija ndkee tai pystyy

helposti paattelemaan kaikki ongelmaan liittyvat elementit (Sinkkonen, 2006, s. 202).

2.2 Kognitiivinen kuormitusteoria

Kognitiivinen kuormitusteoria (eng.cognitive load theory, CLT) pyrkii tarjoamaan ohjeita
tehtdvien suunnitteluun, niin ettd se ottaa huomioon ihmisen kognitiivisen rakenteen

(Sweller, 2011b, s.23). Teorian kehitti John Sweller 1980-luvulla.
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Teorian tavoitteena on vahentda kognitiivista kuormaa opetuksessa, erityisesti
monimutkaisissa oppimistehtavissa, jotta oppivat voivat kasitella tietoa tehokkaammin

ja saavuttaa parempia oppimistuloksia (Sweller, 2011b, s.23).

Swellerin (2011) mukaan ihminen on kehittynyt omaksumaan biologisesti ensisijaisen
tiedon. Biologisesti toissijainen tieto on tdrkedaa kulttuurisista sysitda. Kun ihminen
kasittelee toissijaista tietoa, ihmisen kognitio vaatii hyvin suuren tietovaraston, jonka
sisdltd hankitaan suurelta osin muiden tietovarastojen tiedoista. Uutta tietoa hankitaan
satunnaisella generointi — ja testausmenetelmalld, ja vain rajallinen maara uutta tietoa
voidaan kasitelld kerrallaan. Toisaalta suuri maara organisoitua tietoa, joka on
tallennettu ihmisen tyomuistiin, tarvitaan monimutkaisten tehtdvien ratkaisemiseksi

(Sweller 2011a).

Kognitiivinen kuormitusteoria olettaa, ettd ihmisen tydomuistilla on rajoitettu kapasiteetti
(Sweller, 2011b). Tydmuistin rajoitukset koskevat erityisesti uuden tiedon omaksumista
ja se, miten tieto esitetaan kayttajalle, voi aiheuttaa kognitiivista kuormitusta (Sweller,
2011b). Tydomuisti, jossa kaikki tietoinen kognitiivinen prosessointi tapahtuu, voi kasitella
tietoa rajallisen maaran eli mahdollisesti enintdan kaksi tai kolme uutta vuorovaikutteista
elementtia. Nain ollen sailiomuisti mahdollistaa ihmisille mahdollisuuden laajentaa

merkittavasti tata kasittelykykya.

2.3 Kognitiivisen kuormituksen eri tyypit

Kognitiivinen kuormitus voidaan jakaa sisdiseen, ulkoiseen sekd germaaniseen
kuormitukseen. Materiaalien luontaisen luonteen aiheuttamaa kognitiivista kuormitusta
kutustaan sisdiseksi kuormitukseksi (Sweller, 2011a, s.57). Sisdinen kuormitus on
suoraan yhteydessda suoritettavan tehtavan monimutkaisuuteen ja kayttdjan
asiantuntemukseen.  Sisdiseen  kuormitukseen ei voida suoraan vaikuttaa
suunnittelijoiden toimesta (Paas, 2003, s.65). Ainoa tapa vdahentaa sisdista kognitiivista
kuormitusta on kehittdda skeemoja, jotka sisaltdvat vuorovaikutteisia elementteja

tehtdvien valilla (Sweller, 2011b, s. 57).
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Materiaalien esittamistapaa kutsutaan ulkoiseksi kognitiiviseksi kuormaksi. Ulkoinen
kuormitus on turhien prosessien tulos, joka ei edista asioiden omaksumista. Ulkoinen
kuormitus syntyy, kun ihmisten on sovellettava keskendan ristiriidassa olevia
tietoldhteita (Sweller, 2011b, s. 57). Ulkoinen kuormitus on turhaa kuormitusta ja se
syntyy padasiassa huonosti suunnitellun ohjeistuksen seurauksena (Paas, 1994, s. 65).
Jos kuormitus on tarpeetonta ja se estdd ndiden muistissa olevien kognitiivisten
skeemojen omaksumista ja automatisointia, kutsutaan sitd my6s turhaksi tai
tehottomaksi kognitiiviseksi kuormitukseksi (Paas, 2010, s. 2). Verkkosivuston

monimutkaisuus liittyy turhaan kognitiiviseen kuormitukseen (Wang, 2014).

Germaaninen kuormitus liittyy prosesseihin, jotka edistavat skeemojen rakentumista ja
automaatioita. Germaaninen kuormitus aiheutuu prosesseista, jotka kasittelevat sisaista
kognitiivista kuormaa lisdamalla tyomuistiin elementtejd, jotka ovat relevantteja
asioiden omaksumiselle, joko pitkdaikaisesta muistista tai oppimisyhteydesta (Sweller,
2011b, s. 58). Seka ulkoiseen etta germaanisen kuormitukseen pystytaan vaikuttamaan

tehtavien ohjeistuksella (Paas, 2003, s. 65).

Kognitiivisen kuormituksen teorian keskeinen vaite on se, ettd asioiden suunnittelussa
on otettava huomioon juuri tydmuistin rajoitukset, jotta valtyttdisiin tyOmuistin
kapasiteetin ylikuormittumiselta ja siten vaikeuttaisi asioiden omaksumista (Sweller,
2011b). Tyomuistiresurssit, joita ei enda tarvitse omistaa ulkopuolisen kognitiivisen
kuormituksen kasittelemiseen, voidaan sen sijaan ohjata kasittelemdan asioiden

omaksumiselle ominaista luontaista kognitiivista kuormitusta (Sweller, 2011b, s.69).
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3 Kognitiivinen kuormitus kayttoliittymassa

Seka kognitiivisen ergonomian ettd ihmisen ja tietokoneen vilisen vuorovaikutuksen
aloilla on sama pdaamaara eli kognitiivisen kuormituksen vahentaminen (Halperin, 2015,
s. 147) (Hollender, 2010, s. 1282). Useat tutkimukset ovat osoittaneet, ettd kognitiivisen
kuormituksen vahentaminen edistaa kayttajan kykya ratkaista ongelmia ja oppia eri

asioita.

Lisaksi seka kognitiivisen kuormituksen teorian ettd ihmisen ja tietokoneen vilisen
vuorovaikutuksen tutkimukset tunnustavat kayttdjan ominaisuuksien, erityisesti
aikaisemman tiedon tarkedn roolin tehtdvien ratkaisemisessa (Hollender, 2010, s. 1282).
Koska seka kayttoliittyman ja verkkosivujen kaytettdvyys liittyy olennaisesti myos
koettuun kognitiiviseen kuormitukseen, seuraavaksi tdssda luvussa kasitelldan
kaytettavyytta kasitteena, kognitiivista kuormitusta seka verkkosivuilla etta

matkanvarauksen yhteydessa.

3.1 Kayttoliittyman kaytettavyys

Ihmisen ja tietokoneen valinen vuorovaikutus tutkii kayttoliittyman kaytettavyytta.
Kaytettavyys on ihmisen ja tietokoneen valisen vuorovaikutuksen alalta perdisin oleva
kasite, joka kuvaa kuinka helppoa jotain kayttoliittymaa on kayttaa (Halperin, 2015, s.
147). Kansainvalisen standardointiorganisaation mukaan kaytettavyys tarkoittaa sita,
miten tehokkaasti ja tyydyttavasti kayttoliittymada voidaan kayttada madriteltyjen
kayttdjien asettamien tavoitteiden saavuttamiseksi tietyssa kayttoyhteydessa (1SO-9241-

11:2018, 2018).

Nielsenin (2012) mukaan kaytettavyydelld viitataan myds niihin menetelmiin, joilla
parannetaan  kayttoliittyman  helppokayttoisyyttd suunnitteluprosessin  aikana.
Kaytettavyys voidaan maaritella myos viidelld laatu komponentilla, jotka ovat opittavuus,

tehokkuus, muistettavuus, virheet seka tyytyvaisyys (Nielsen,2012).
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Lisdksi tarkea laatuominaisuus on esimerkiksi hyodyllisyys, joka viittaa suunnittelun
toiminnallisuuteen, eli vastaako kayttoliittyma siihen, mita kayttaja tarvitsee. Kayttavyys
ja hyodyllisuus ovat yhta tarkeita ja madrittavat yhdessa, onko kayttoliittyma
kayttokelpoinen. Kaytettavyys on edellytys sille, ettd jokin verkkosivu voi menestya.
Mikali etusivu ei selkeasti kerro, mitd yritys tarjoaa ja mitd kdyttdjat voivat tehda
verkkosivustolla tai jos kayttajat eksyvat verkkosivustolla, kayttajat poistuvat (Nielsen,

2012).

Seuraavaksi tassa luvussa kuvataan Jakob Nielsenin vuonna 1994 kehittdamaa 10 yleista
periaatetta vuorovaikutussuunnittelulle. N&itda periaatteita kutsutaan heuristiikoiksi,
koska ne ovat yleisia ohjenuoria eivatka tarkkoja kaytettdavyysohjeita. Taulukkoon 1 on

taulukoitu Nielsenin heuristiikat, seka heuristiikkaa vastaava selitys.

Taulukko 1 Nielsenin heuristiikat (1994 s.1-4).

Heuristiikat Selitys

Jarjestelman tilan nakyvyys Jarjestelman tulee kommunikoida

kayttajalle sen tilasta nopeasti ja

avoimesti.

Kayttoliittyma vastaa jarjestelman ja | Jarjestelmassa kaytetdan sanoja,

todellisen maailman valista suhdetta ilmaisuja ja kieltd, jotka ovat tuttuja
kayttajalle. Tieto tulee esittaa
luonnollisessa ja loogisessa
jarjestyksessa.

Kayttdjan hallinta ja vapaus Kun kayttaja tekee virheellisen toiminnon,

jarjestelmd tarjoaa helpon paadsyn
takaisin tai pois ilman, ettd kayttaja

joutuu kaymaan pitkan prosessin.

Jatkuvuus ja standardit Jarjestelman tulisi yllapitaa jatkuvuutta.

Kayttajan ei tarvitse joutua miettia,
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tarkoittavatko erilaiset sanat, tilanteet tai

toimet samaa asiaa.

Virheiden ennaltaehkaisy Jarjestelma tarjoaa selkeat

virheilmoitukset.

Tunnistaminen Kayttojarjestelma minimoi  kdyttdjan
muistikuorman tekemalld elementit,
toimet ja vaihtoehdot nakyviksi, silla
kdyttajan ei tulisi joutua muistamaan

tietoja yhdesta kayttoliittyman osasta

toiseen.
Joustavuus ja kayton tehokkuus Pikanappaimet, jotka ovat piilotettu
aloittelijoilta, voivat nopeuttaa

vuorovaikutusta kokeneelle kayttajalle,
jotta suunnittelu voi palvella seka

kokemattomia ettd kokeneita kdyttdjia.

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu | Kayttoliittyman ei tule sisaltaa

tarpeetonta ja harvoin tarvittavaa tietoa.

Auta kayttajaa tunnistamaan, | Virheviestien tulee olla selkokielisid,

diagnosoimaan ja toipumaan virheista osoittaa tarkasti ongelma ja ehdottaa
ratkaisua.

Ohjeet ja dokumentaatio Hyva kayttoliittyma ei vaadi lisdselityksia.

Kuitenkin voi olla tarpeen tarjota
dokumentaatiota auttamaan kayttajia
ymmartamaan, miten suorittaa

tehtavansa.

Taulukosta 1 huomataan Nielsenin (1994) heuristiikkojen mukaan jarjestelman tulee
kommunikoida kayttdjalle sen tilasta nopeasti ja avoimesti. Jarjestelmassa tulee myos

kayttaa sanoja, ilmaisuja ja kielta, jotka ovat tuttuja kayttajalle.
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Tiedot tulisi esittda loogisessa ja luonnollisessa jarjestyksessa. Jarjestelman tulisi myos
tarjota selkeat virheilmoitukset, jotka myos tarjoavat kdyttajalle nopean ja helpon reitin
virhetilanteesta pois. Kognitiivisen kuormituksen nakokulmasta, kayttdja myoés minimoi
muistikuormansa, silla kayttdjan ei tulisi joutua muistamaan tietoja yhdesta
kayttoliittyman osasta toiseen. Myos kayttoliittyman esteettinen ja minimalistinen

suunnittelu lisaa jarjestelman kaytettavyytta.

3.2 Kognitiivinen kuormitus kayttoliittymassa

Kognitiivisen kuormitusteorian mukaan (Sweller, 2011b) ratkaistessaan ongelmaa tai
suorittaessaan tehtdavaa verkkosivustolla kayttdja kokee kognitiivista kuormitusta.
Koettuun kognitiiviseen kuormitukseen vaikuttaa muun muassa verkkosivuston
kompleksisuus ja visualisuus, suoritettavan tehtdvdn monimutkaisuus seka
verkkosivuston kaytettdvyys.  Seuraavaksi tdssda luvussa kasitellddn verkkosivun
navigaation, monimutkaisuuden, visuaalisuuden sekd tuotteiden asettelun vaikutusta

koettuun kognitiiviseen kuormitukseen verkkosivustolla.

Hu ja muut toteavat (2017 s. 983), ettd verkkosivun navigaatiorakenteen vaikutus
kayttajatyytyvaisyyteen valittyy kayttajan kokeman kognitiivisen kuormituksen kautta,
eikd sen kautta, miten kayttdja pystyy suoriutumaan verkkosivuilla. Kognitiivisen
kuormituksen vahentdminen on valttamaton kayttajatyytyvaisyyden lisddmiseksi (Hu,
2017, s. 383). Hyvin suunniteltu navigaatiorakenne vahentda ulkoista kognitiivista
kuormitusta, kun kayttdja kokee navigaatiorakenteen jo entuudestaan tutuksi. Taman
seurauksena kayttajat loytavat tietoa tehokkaammin ja tuloksekkaammin, mika nakyy
vahdisempana kognitiivisena prosessointina ja parempina suoritustuloksina. N&din ollen
vahentynyt kognitiivinen kuormitus tydmuistissa ja kayttdjan onnistumisen kokemus

verkkosivustolla, lisda kayttajatyytyvaisyytta (Hu, 2017, s. 384).

Lisdksi navigaatiohierarkiat, jotka ovat leveitd ja matalia, ovat useimmille ihmisille

helpompia kadyttdaa kuin kapeat ja syvat hierarkiat (Johnson, 2014, s. 99).



22

Talloin hierarkioissa, jotka ovat kaksi tasoa syvempia tarjoavat navigointiin polkuja, jotka
muistuttavat kayttajaa siitd, missa he ovat. Tama perustuu ihmisen tyémuistin rajalliseen
kapasiteettiin, Jos kadyttdjan tyOmuistin kapasiteetti ylittyy, unohtaa kayttdja
aikaisemman reittinsa ja syyn sille, mitka hanen alkuperaiset tavoitteensa verkkosivuilla

olivat (Johnson, 2014, s. 99).

Verkkosivuston monimutkaisuus liittyy tarpeettomaan kognitiiviseen kuormitukseen
(Wang, 2014). Jos kayttdja kokee verkkosivuston olevan liian yksinkertainen, han saattaa
kokea tarpeettomaksi kdyttda aikaa asian tutkimiseen. Nain ollen verkkosivu, joka on
sisdlloltaan ei lilan monimutkainen, mutta ei mydskaan liian yksinkertainen, on
optimaalinen, kun kayttdja suorittaa monimutkaista tehtdvada verkkosivuilla. Talloin
kayttaja kokee saavansa riittavan tiedon verkkosivustolta, ja tiedon etsiminen ei aiheuta

turhaa kognitiivista kuormitusta tehtdvan suorittamiseksi (Wang, 2014, s. 8).

Verkkosivun visuaalisella houkuttelevuudella on vaikutusta koettuun kognitiivisen
kuormaan verkkosivustolla sekd koettuun asiakastyytyvaisyyteen (Johnson, 2014, s. 29).
Yleisin suunnitteluvirhe verkkosivuilla on liiallinen tekstin maara, joka pakottaa kayttadjat
lukemaan epdolennaista tekstid. Kayttdjat eivat esimerkiksi lue kaikkia teksteja
kayttoliittymasta, vaan he skannaavat sivun ldpi etsien nopeasti tehtavan suorittamisen
kannalta relevanttia tietoa. Mita strukturoidummassa muodossa tiedot on esitetty, sita
helpommin ja nopeammin kdyttdja pystyy huomaamaan ne (Johnson, 2014, s. 29).
Talléin myos tarpeetonta kognitiivista kuormitusta voidaan vahentaa (Wang, 2014).
Yleensa verkkosivuilta voidaan poistaa tekstid ilman, ettd se hankaloittaa verkkosivun
kayttda. Lisaksi suurin osa potentiaalisista asiakkaista ei lue verkkosivuilla olevia teksteja

alusta loppuun (Johnson, 2014, s. 84).

Myds tuotteiden visuaalisella asettelulla on merkitysta koettuun kognitiiviseen
kuormaan (Djamasbi, 2010, s. 430). Verkkokaupassa yksinkertaisessa listamuodossa

olevat tuotteet hyodyttavat kayttdjaa vain ensisilmayksella.
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Kun tuotteiden eri ominaisuudet ovat kayttdjan nakyvilla ilman, ettd kayttdja joutuu
pinnistelemddan muistaakseen tuotteiden eri ominaisuuksia, vahentda tama koettua

kognitiivista kuormitusta. (Djamasbi, 2010, s. 430).

3.3 Kognitiivinen kuormitus lentojen varaamisen yhteydessa

Tassa luvussa kaydaan lapi aikaisempaa tutkimustietoa kognitiiviseen kuormitukseen
matkanvarauksen yhteydessa. Chariton (2004 s.2) toteaa tutkimuksessaan lentojen
varaamisen eroavan tavallisten tuotteiden ostoprosessista muun muassa siind, etta
kayttdja tarvitsee enemman tietoa, kuten matkustuspaiva tai kohdelentokenttd, hanen
etsiessadn lentoa verkkosivustolta. Prosessin kulku on menettely, jonka avulla kayttaja
muotoilee ja hakee tietoja ja tarkastelee tuloksia (Zlokazova, 2019, s. 2). Lentoa varatessa
kayttdja olettaa, ettd hakukoneen kayttoé tapahtuu loogisessa jarjestyksessd, eikd tama

lineaarinen polku saisi hairiintya (Zlokazova, 2019, s. 2).

Matkanvarausjarjestelman tyypillinen polku koostuu viidesta vaiheesta: hakulomake,
jossa kayttdjat syottavat 1ahto- ja saapumiskentdt sekd matkapaivat, lentojen
hakutulossivu, joka ndyttda saatavilla olevat lennot ja lentohinnat, valitun lennon
tarkastelu- ja vahvistussivu, matkustajatietolomake ja maksusivu (Zlokazova, 2019, s. 2).
Kayttdjan henkilokohtaiset tekijat, kuten varaamiskokemus ja oppimistyylit voivat
vaikuttaa koettuun kognitiiviseen kuormaan matkanvarauksen yhteydessa (Yeung Liu,

2024, s. 10).

Lentotiedot ovat monimutkaisia (Chariton, 2004, s. 2) Jos niitd ei esitetd kayttajalle
selkealla tavalla, tyypillinen kayttdja kohtaa vaikeuksia tulkita niita. Suorittaakseen haun,
kayttdjan tulee muun muassa kyetd kirjaamaan alkupera- ja maaranpaa lentokentat,
matkustuspdivat- ja ajat seka halutun lentotyypin matkanvarausjarjestelmaan (Chariton,
2004, s. 2). Yeng Liu ja Wung (2023 s.10) toetavat tutkimuksessaan, ettd
grafiikkapohjainen kayttoliittyma paransi lentojen varaustarkkuutta,

kayttajatyytyvaisyytta seka lentojen selailutehokkuutta.
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Hyodyntamalla visuaalisia elementteja verkkosivustolla, voidaan siis parantaa myos
kayttoliittyman kaytettavyytta ja vahentda kayttdajan kokemaa kognitiivista kuormitusta.
Matkanvarausjarjestelmaa suunnitellessa on siis |oydettava tasapaino visuaalisten
elementtien ja tekstimuotoisten tietojen valilla kayttoliittyman kdytettavyyden

optimoimiseksi (Yeung Liu, 2024, s. 10).

Zalakazovan tutkimuksessa (2019 s.669) verrattiin yhden ja kahden sivun suunnittelua
matkanvarausjarjestelmassa, niin ettd kahden sivun suunnittelussa meno- ja paluulento
esitettiin erillisilla sivustoilla ja yhden sivun suunnittelussa, seka meno, etta paluulento
loytyivat samalta sivulta. Kahden sivun suunnittelussa hakuaika oli merkittdvasti
parempi, mutta samalla se lisdsi virheastetta ja kognitiivista kuormitusta. Kun lentoihin
liittyva tieto oli esitetty yhdessa sivulla, olivat virheaste seka koettu kognitiivinen kuorma
merkittavasti matalampia. Zalakazova ja muut toteavat tutkimuksessaan (2019 s.670),
ettd kognitiivisen kuorman vahentdaminen seka virheettomyys saattaa olla merkittavampi

tekija mita tehtavan suoritusaika, kaytettavyyden nakokulmasta.
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4 Suunnittelutieteellinen tutkimus

Suunnittelutieteellinen tutkimus (eng. Design Science Research, DSR) on tullut
keskeiseksi tietojarjestelmatieteen tutkimuksessa viimeisen 20 vuoden aikana (vom
Brocke, 2020, s. 5). Sen tavoitteena on tuottaa tietoa siitd, miten luoda innovatiivisia
ratkaisuja ongelmiin ja se pyrkii tarjoamaan tietoa siitd, miten asiat voidaan ja pitaisi
suunnitella (vom Brocke, 2020, s. 5). Hevner ja muiden (2004 s. 82) mukaan
suunnittelutieteellinen tutkimus luo ja arvioi IT-artefakteja, jotka on tarkoitettu
ratkaisemaan tunnistettuja organisaation ongelmia. Suunnittelutieteellinen tutkimus
vaatii siis innovatiivisen ja tarkoituksenmukaisen artefaktin luomista. IT-artefaktit
maaritellaan konstruktioksi kuten esimerkiksi sanastot ja symbolit, malleina kuten
abstraktiot ja esitykset sekd menetelmind, joita ovat muun muassa algoritmit ja

kdytannot (Hevner, 2004, s. 77).

Suunnittelutieteellisen tutkimuksen keskeinen periaate on se, ettd tiedon kerdaminen
ja suunnitteluongelman sekd ratkaisun ymmartdminen tapahtuvat luomalla ja
soveltamalla konkreettista tuotosta (Hevner, 2007, s. 88). Tassa pro gradu -tutkimuksessa
artefaktina toimii ohjeistus. Kuvassa 2 kuvataan suunnittelutieteellisen tutkimuksen

tutkimussyklit.

Perusta:
Sovelluskohde: Artefaktin rakentaminen

Ihmiset ja prosessit
Organisatoriset jarjestelmat Kok . {antunt
Tekniset jarjestelmat _———®—— D,f-n‘.lﬂ Aaaganiumemus

N

~ N e

[ Relevanssisykli:

Tasmallisyyssykli \

‘ . . w Suunnittelusykli Pohjatiedot |
Vaatimukset ja kenttitestaus r L |
\\ / \ \ Lisdykset pohjatietoon /

~— __—
*-..__\ ’/
— < ),_ . L

Tieteelliset teoriat ja metodit

Arviointi Meta-ohjeistukset (suunnitteluratkaisut ja

Ongelmat ja mahdollisuudet ¥ :
suunnitteluprosessit)

Kuva 2 Suunnittelutieteellisen tutkimuksen tutkimussyklit (mukaillen Hevner, 2007 s.88).
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Tutkimussyklit ovat relevanssisykli, suunnittelusykli seka tasmallisyyssykli (Hevner, 2007,
s. 88). Kuvassa 2 nahdaan, ettad relevanssisykli yhdistaa tutkimusprojektin tieteellisen
kontekstin sen ymparistoon (Hevner, 2007, s. 88). Suunnittelusykli yhdistaa
suunnittelutieteellisen toiminnan tieteellisten perusteiden tietopohjaan ja kokemukseen
ja asiantuntemukseen (Hevner, 2007, s. 88). Suunnittelusykli toistuu tutkimuskohteen
suunnittelun seka ohjeistuksen ja prosessien rakentamisen ja arvioimisen valilld. Hyvassa
suunnittelutieteellisessa tutkimuksessa, nama syklit erottuvat selkedsti toisistaan
(Hevner, 2007, s. 88). Kuvassa 3 nahdaan, miten Hevnerin ja Charterien (2010)

suunnittelutieteellisen tutkimuksen syklit toteutuvat tdssa tutkimuksessa.

Sovelluskohde:
Kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelma

Ohjeistuksen suunnittelu
jarakentaminen Perusta:

Aikaisempi tutkimus seka keratty data

Kohdeyrityksen asiakkaat seka
tyontekijat — »—

—

——— | ~
- \
Relevanssisykli: ‘ ‘ / Tésmé'\lisyyssykli \
[ Ohjeistukselle asetetut tavaitteet Suunnittelusykli ~ Pohjatiedot |

\ Ohjeen testaus kiytinndssi | Lisdykset pohjatietoon

prototyypin avulla . =
— ¢ -
__ -
~— .

Ohjeistuksen arviointi

Kuva 3 Suunnittelutieteellisen tutkimuksen tutkimuskehykset tdssa tutkimuksessa

(mukaillen Hevner, 2007, s. 88;Hevner, 2004, s. 80).

Kuvassa 3 ndhddan ymparistd, johon tdssa tutkimuksessa kuuluvat kohdeyrityksen
matkanvarausjarjestelma ja verkkosivut seka kohdeyrityksen tyontekijat ja asiakkaat.
Tutkimuksen kohdeyrityksena toimii suomalainen matkatoimisto ja matkanjarjestaja.
Kohdeyrityksen verkkosivuilla on kolme eri matkanvarausjarjestelmad, jotka ovat
lentojen varausjarjestelma, hotellien varausjarjestelma seka hotellien- ja lentojen

varausjarjestelma.
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Tama tutkimus keskittyy kohdeyrityksen lentojen varausjarjestelmaan. Oikealla puolella
kuvaa 3 on kuvattu tietopohja, jonka pohjalle ohjeistus rakennetaan. Tassa
tutkimuksessa tietopohja perustuu aiempaan tutkimukseen seka kerattyyn aineistoon.
Suunnittelusyklissda ohjeistus suunnitellaan ja rakennetaan. Taman jalkeen ohjeistus

arvioidaan luomalla prototyypit ohjeistuksen mukaisesti.

Suunnitelmatieteellisen tutkimuksen prosessimalli koostuu kuudesta vaiheesta, joilla
suunnitelma tieteellinen tutkimus tulisi toteuttaa (Peffers, 2007, s. 52). Ensimmainen
vaihe, ongelman tunnistaminen ja perustelu, vaatii tutkimusongelman maarittelya ja sen
arvon perustelemista. Tama vaihe motivoi tutkijaa ja luo perustan ongelman ratkaisulle

(Peffers, 2007, s. 55).

Vaihe kaksi koostuu tavoitteiden maarittaminen ratkaisulle ja se edellyttda ratkaisun
tavoitteiden paattelemista ongelman maaritelmasta ja mahdollisista toteutuskelpoisista
nakemyksista (Peffers, 2007, s. 55). Tavoitteet voivat olla maarallisia tai laadullisia ja ne
tulee paatella jarkevasti ongelman maaritelmasta. Tahan tarvittaviin resursseihin kuuluu

tieto ongelmien ja nykyisten ratkaisujen tilasta (Peffers, 2007, s. 55).

Kolmas vaihe eli suunnittelu ja kehitys, keskittyy artefaktin luomiseen (Peffers, 2007, s.
55). Suunnitteluun siirtydkseen tarvitaan tietoa teoriasta, jota voidaan soveltaa
ratkaisussa (Peffers, 2007, s. 55). Neljas vaihe eli demonstraatio vaatii ohjeistuksen
kayttéa yhden tai useamman ongelman ratkaisussa (Peffers, 2007, s. 55). Tama voi
tapahtua kokeilussa, simuloinnissa tai muissa soveltuvissa toiminnoissa. Esittelyyn
tarvittaviin resursseihin  kuuluu tehokas tieto ohjeistuksen kaytésta ongelman

ratkaisemiseen (Peffers, 2007, s. 55).

Viidennessa vaiheessa eli arvioinnissa, tarkkaillaan ja mitataan, kuinka hyvin artefakti
tukee ongelman ratkaisua (Peffers, 2007, s. 55). Tahan kuuluu tavoitteiden vertaaminen

ohjeistuksen kayton tuloksiin sen kdytdn kontekstissa.
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Resurssitarpeisiin kuuluu tieto asianmukaisista mittareista ja analyysitekniikoista (Peffers,
2007, s. 55). Kuvan 24 mukainen kaavio toimii suuntaa antavana ohjeena, kun
maadritelldaan erityisia arviointistrategioita suunnitelmatieteellisen tutkimuksen

arvioimiseksi (Peffers, 2007, s. 393).

Kuvan 4 mukainen kaavio ehdottaa, etta suunnitelmatieteellistd prosessia tulisi arvioida
koko prosessin ajan (Peffers, 2007, s. 393). Ennakkoarvioinnit validoivat artefaktin
suunnittelun ja jalkiarvioinnit validioivat artefaktin ilmentymat ja kdytdssa olevat

artefaktin.

e |
| Ennakkoarvionti \
|
|
|
oy — |
istami [
Ongelman tunnistaminen Arviointi 1 +— Suunnittelu |
|
| |
| |
_______________ |
I |
I |
—————— ——-
] | | |
I I
| | | |
| | ' \
| \
‘ Arviointi 4 : [ Arviointi 2 |
| | | |
\ ' l '
\ ! ' '
\ ' l '
I |
| | | |
| l R B
\ e
I
! |
; |
|
‘ Kaytto — Arviointi 3 ——> Rakennusvaihe
; <« |
—
[
} |
Jilkiarviointi '
VA 1

Kuva 4 Arviointitoimet suunnittelutieteellisessa tutkimuksessa (mukaillen Peffers, 2007 5.392).

Kuvassa 4 kohta arviointi 1-mukainen arviointitoiminnon tarkoituksena on varmistaa,
ettd merkityksellinen suunnitelmatieteellinen tutkimusongelma valitaan ja muotoillaan

(Peffers, 2007, s. 393).
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Taman arviointitoiminnon pakollisia toimintoja ovat perusteltu ongelman maarittely,
perusteltu tutkimusaukko ja perusteluut suunnittelutavoitteet, jotka voivat toimia
lahtokohtana jatkotoiminnoille (Peffers, 2007, s. 393). Tassa tutkimuksessa ongelman

madrittely, perustelu ja suunnittelutavoitteet on maaritelty luvussa 5.1.

Kuvan 4 kohta Arviointi 2 arviointitoiminto kohdistuu artefaktin suunnitteluun. Taman
arviointitoiminnon pakollisia toimintoja ovat suunnittelumaarittelyn,
suunnittelutavoitteet, sidosryhmat seka tyokalut ja menetelmat, joita kaytetdadn
suunnittelumaarittelyn luomiseen (Peffers, 2007, s. 393). Tassa pro gradu tutkimuksessa

naitd toimintoja kasitelldan luvussa 5.2.

Kuvan 4 mukainen Arviointi 3 -arviointitoiminto linkittad ennakko- ja jalkiarvioinnit.
Taman arviointitoiminnon aikana voidaan tehda jo joitain alustavia paatelmia artefaktin
kayttokelpoisuudesta (Peffers, 2007, s. 393). Tassd vaiheessa arviointimenetelmia
kdaytetdan usein prototyyppeja ilmentamaan “todellisten tehtdvien”, “todellisten
jarjestelmien” sekd ”“todellisten kayttdjien osajoukkoja”. Tassa vaiheessa artefaktin
instanssin sovelluskonteksti taipuu yleensa keinotekoisen oloiseksi ja saattaa van
osoittaa, ettd instanssi soveltuu tehtdvaan, jarjestelman sisalla tai jonkun todellisen
kayttajan toimesta (Peffers, 2007, s. 393). Taman arviointitoiminnon tulisi myds todistaa,
etta artefaktin instanssi on yhdenmukainen Arviointi 2 -arviointitoiminnossa validoitujen

muodon ja periaatteiden kanssa (Peffers, 2007, s. 393).

Tassa pro gradu -tutkielmassa kuvan 24 mukainen Arviointi 3 -arviointitoiminto
toteutetaan soveltamalla "todellisten tehtdvien” ja “todellisten jarjestelmien” kayttoa
todellisten kadyttdjien osajoukkoon. Nain ollen aikaisemmin tdhan pro gradu -
tutkimukseen osallistuneet osallistujat arvioivat ohjeistuksen avulla rakennettuja
prototyyppeja. Taman arviointitoiminnon tarkoituksena olisi osoittaa, ettd instanssi
soveltuu tehtdvaan ja, ettd ohjeistuksen avulla on mahdollista vahentda kognitiivista

kuormitusta jarjestelman todellisissa kayttajissa.
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Kuvan 4 mukainen Arviointi 4 arviointitoiminnon tarkoitus, on lopulta osoittaa, etta
artefakti on seka sovellettavissa, ettd hyodyllinen kaytanndssa. Arvioinnit heijastavat
kontekstia kaikkien kolmen todellisuuden avulla (Peffers, 2007, s. 393). Tassa pro gradu -
tutkimuksessa kasitellaan vain kolmea ensimmaista arviointitoimintoa, joten arviointi 4

jaa seuraavan tutkimuksen aiheeksi.

Suunnitelmatieteellisen tutkimuksen prosessimallin kuudes vaihe eli kommunikointi
viestii ongelman ja suunnittelun nakdkohdat tarvittaville sidosryhmille. Viestinndssa
tulisi kdyttaa sopivia muotoja tutkimustavoitteiden ja yleison mukaan. (Peffers, 2007, ss.
55-56, vom Brocke, 2020, s. 4-6). Suunnitelmatieteellinen tutkimuksen prosessimalli on

kuvattu kuvassa 5.

Iteraatioprosessi
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saavutetaan ohjeistusta

Tarkeyden ? ratkaisemaan

osoittaminen ongelma
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tutkimuksen

Kuva 5 Suunnitelmatieteellinen tutkimusprosessi (mukaillen Peffers, 2007, s. 54).

Tama prosessi on rakennettu nimellisesti perdkkaiseen jarjestykseen (katso kuva 5),
mutta prosessin ei aina oleteta etenevan perakkadisessa jarjestyksessa niin, etta se
etenee ensimmadisestd vaiheesta viimeiseen vaiheeseen (Peffers, 2007, s. 56). Prosessi
voidaan aloittaa melkein mista tahansa prosessin kuudesta vaiheesta (Peffers, 2007, s.

65).



31

Lisdksi esimerkiksi viestintd vaiheessa voidaan myos paattaa, halutaanko palata
suunnittelu ja kehitys vaiheeseen, jossa yritetddn viela parantaa ohjeistuksen
tehokkuutta, vai siirrytaankd prosessissa eteenpadin ja jatetdan ohjeistuksen

parantaminen mydhempaan vaiheeseen (vom Brocke, 2020, s. 5).

Tama tutkimus toteutetaan suunnitelmatieteellisen prosessimallin  mukaisesti.
Ensimmaisessd vaiheessa maaritelldadan ongelma, joka on kohdeyrityksen
matkanvarausjarjestelman liiallinen monimutkaisuus, joka aiheuttaa kognitiivista
kuormitusta asiakkaissa. Kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmalle tehdaan
asiantuntija-arvio, jonka avulla tunnistetaan ne tekijat jarjestelmastd, jotka aiheuttavat
kognitiivista kuormitusta kayttdjassa. Ongelmien tunnistus perustuu sekd Nielsenin
heuristiikkoihin sekd aikaisempaan teoriaan. Tutkimuksen toisessa vaiheessa
maaritelladn ratkaisu ongelmalle muodostamalla ohjeistus, jonka avulla voidaan

vahentda kognitiivista kuormitusta matkanvarausjarjestelmasta.

Tutkimuksen kolmannessa vaiheessa suunnitellaan ja luodaan ohjeistus, jonka avulla
vahennetdadn kognitiivista kuormitusta kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmassa.
Ohjeistus suunnitellaan empirian seka aikaisemman tutkimuksen perusteella. Empiria
kerataan seitsemadltd testihenkil6ltda Vaasan Yliopiston VME Interaction Design
Environment ymparistossa. Testihenkil6t ovat 21-25- vuotiaita korkeakouluopiskelijoita.
Testihenkiloista  kerdatddan dataa  katseenseurannalla, ihonvastusmittauksella,
ilmeentunnistuksella seka haastatteluilla Neljannessa vaiheessa luodaan prototyypit
kehitetysta matkanvarausjarjestelmasta. Viidennessa vaiheessa arvioidaan ohjeistuksen
onnistumista vertaamalla prototyyppia alkuperdiseen matkanvarausjarjestelmaan.
Tutkimuksen kuudennessa vaiheessa kommunikoidaan tutkimuksen tulokset tarvittaville
sidosryhmille. Kuvassa 6 ndhdaan, miten ohjeistuksen iteraatioprosessi on toteutettu
tassa tutkimuksessa ja miten suunnittelutieteellisen tutkimuksen prosessimallia on

sovellettu.
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Kuva 6 Suunnittelutieteellisen tutkimuksen lopullinen prosessimalli tassa tutkimuksessa
(mukaillen Peffers ja muut, 2007 s. 54).

Peffersin ja muiden (2007 s.56) mukaan tutkimusprosessi alkaa yleensa toiminnosta yksi
silloin kuin tutkimusidea on syntynyt ongelman havaitsemisesta tai jonkun esitetyn
tulevan tutkimusehdotuksen perusteella. Kuten kuvasta 6 huomataan tdman
tutkimuksen ldhtokohtana, on asiakaskeskeinen lahtokohta. Tutkimus sai alkunsa siita,
kun kohdeyritys oli yhteydessa tutkimuksen tekijaan havaittuaan

matkanvarausjarjestelman olevan lilan monimutkainen kayttdajan nakékulmasta.

4.1 Tutkimukseen osallistujat

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimukseen osallistuneiden henkildiden demografiset
tiedot. Osallistujien valinnan pitaa olla harkittua ja tarkoitukseen sopivaa (Tuomi, 2018,
s. 98). Nain ollen tassa tutkielmassa haastateltavien valinnassa yhtena kriteerina on se,
ettd haastateltava on varannut lentoja aikaisemmin eri matkanvarausjarjestelmista ja
ndin omaa kokemusta ja tietdmysta asiasta. Talloin heiddn voidaan ajatella olevan myos
sovelluksen todellisia kdyttajia (Ovaska, 2005, s. 284). Osallistujien demografiset tiedot

on taulukoitu taulukkoon 3.
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Taulukko 2 Osallistujien demografiset tiedot taulukoituna.

Osallistuja | Tunniste Ika Sukupuoli
1 0o1 25 Nainen

2 02 25 Nainen

3 03 22 Mies

4 04 24 Nainen

5 05 24 Mies

6 06 23 Mies

7 o7 22 Mies

Taulukosta 3 nahdaan, ettd biometrisiin mittauksiin sekd haastatteluihin osallistui
seitseman korkeakoulu opiskelijaa. Osallistujien sukupuoli oli myods yksi kriteeri
testihenkil6ita rekrytoitaessa, silla tutkimukseen haluttiin saman verran sekd miehia
ettd naisia. Alun perin biometrisiin mittauksiin oli osallistumassa saman verran miehia
ja naisia, mutta yksi osallistujista estyi tulemasta paikalle, joten lopulta osallistujista

kolme oli naisia ja nelja miestd. Osallistujien ikdhaarukka oli 21-25 — vuotta.

4.2 Aineiston hankinnan menetelmat

Tutkimuksen aineisto hankitaan hyodyntamalla asiantuntija-arviota, biometrisia
mittauksia seka haastattelija. Tutkielmassa sovellettavat metodeissa mitataan ilmeen
tunnistusta seka galvaanista ihonvastusmittausta. Ndiden keinojen seka haastatteluiden
avulla kayttoliittymasta pyritddan tunnistamaan ne tekijat, jotka aiheuttavat kognitiivista

kuormitusta matkanvarausjarjestelmassa.

4.2.1 Asiantuntija-arvio

Tassa tutkimuksessa ongelmanmaarittamisen apuna kaytetdan asiantuntija-arviota.
Asiantuntija-arvion avulla kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmasta pyritdaan

tunnistamaan kdytettdavyyden ongelmia.
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Nama kaytettavyyden ongelmat voivat mahdollisesti voivat herattaa liiallista kognitiivista
kuormitusta kayttdajassa. Yleensa asiantuntijat tekevat arvion yksin, jonka jalkeen he
keskustelevat havaituista kaytettdavyysongelmista muiden arvioijien kanssa (Nielsen
1995, s. 2). Asiantuntija-arvio eroaa tavallisesta kayttdjatestauksesta siind, etta
asiantuntijat yleensa vertaavat kayttojarjestelmaa johonkin jo olemassa olevaan listaan

tai ohjeistukseen. (Nielsen, 1995, s. 2).

Koska asiantuntija-arvioinnit perustuvat yleensa maariteltyihin heuristiikkoihini, ei
etukateissuunnittelua ja aikaa tarvita l|3aheskdaan vyhta paljon kuin erimerkiksi
perinteisessa kaytettdvyystestauksessa (Ovaska, 2005, s. 121). Toisaalta on mahdollista,
etta tietyn tuotteen arviointiin eivat sovellu ennalta maaritellyt heuristiikat, jolloin aikaa
tarvitaan luonnollisesti enemman. Tall6in testausta varten luodaan oma tuotekohtainen
heuristiikkaista (Ovaska, 2005, s. 121). Tassa pro gradu — tutkimuksessa asiantuntija-
arvion apuna kaytetdaan Nielsenin heuristiikkojen lisdksi aiempaa tutkimusta, jotka on
kayty lapi luvussa 3.2 ja 3.3, jotka kasittelevat kognitiivisen kuormituksen vahentamista

matkanvarausjarjestelmissa.

4.2.2 Biometrinen mittaaminen

Ihonsdhkojohtavuus, joka tunnetaan myods nimella EDA tai galvaaninen ihoreaktio (GSR)
on usein kaytetty psykofysiologinen menetelma. GSR arvioivat padasiassa “taistele tai
pakene” - vasteen toimintaa, jota sdatelee sympaattinen hermosto (Bergstrom, 2014, s.
98). Taistele tai pakene —reaktio aktivoituu vastauksena emotionaalisesti latautuneisiin
arsykkeisiin. Taman reaktion aktivoitumisen laajuutta voidaan mitata hikoilun erityksen
avulla. Hikea erittyy enemman voimakkaan emotionaalisen reaktion aikana verrattuna
heikkoon reaktioon (Bergstrom, 2014, s. 95). GSR menetelmana helppo kayttda ja ei
héiritse osallistujia liikaa (Bergstrom, 2014, s. 95). Useat tutkimukset osoittavat, etta
kognitiivisen kuorman lisddantyminen johtaa GSR:n muutoksiin, ja ettd GSR: n
muutoksien ja kognitiivisen kuormituksen vililld on yhteys (Nourbakhsh, 2017, s. 12—

18).
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Ihmisen kadsissa on paljon hikirauhasia, jotka ovat herkkia ulkoisten arsykkeiden
muutoksille seka sisdisille arsykkeille kuten tunteiden muutokset (Bergstrom, 2014, s.
98) . GSR:n avulla kerattya dataa voidaan kerata sormesta, ranteesta tai kimmenesta.
GSR:n muutokset liittyvat stressiin, jannitykseen, osallistumiseen, turhautumiseen ja
vihaan ja se korreloi itseraportoitujen virittymismittareiden kanssa (Bergstrom, 2014, s.
98). Kuten muutkin fysiologiset reaktiomittaukset, GSR nayttdaa virittymisen
voimakkuuden, mutta ei valenssia. Siksi on tarkeda yhdistdaa GSR- mittaukset muihin
mittareihin, jotta saadaan selville, kokeeko kayttdja negatiivista vai positiivista

tunnereaktiota (Bergstrom, 2014, s. 98).

Kasvojen ilmeet ovat kasvojen muutoksia, jotka kertovat ihmisen sisdisista tunnetiloista,
aikeista ja sosiaalisesta kommunikaatiosta (Tian, 2005). Sanattomat eleet ovat
merkittavassd roolissa viestintdprosessissa ja voivat tarjota arvokasta tietoa yksilon
kokemuksesta vuorovaikutuksessa verkkosivustojen ja muiden tuotteiden kanssa
(Bergstrom, 2014, s. 93). Tunteita tunnistetaan kasvojen ilmeistd kaikissa ihmisissa,
riippumatta kulttuuritaustasta. Na&itd tunteita ovat ilo, suru, yllatys, pelko, viha,
halveksunta, inho ja suru (Bergstrom, 2014, s. 93). Nain ollen kasvojen eleet ovat tarkein
naytto tunnetilasta silla kasvojen ilmeitd on vaikeampia kontrolloida (Bergstrom, 2014,

s. 93).

Kulmien kurtistus on yksi tapa ilmaista tunteita, esimerkiksi ihmiset rypistavat otsaansa
keskittyessaan tiettyyn kohteeseen. Taman ilmeen taustalla oleva lihastoiminta on
corrugator-lihasten supistus, jonka avulla voidaan valittdd myos vihan tunteita (Ekman,
1999). Kasvojen tunnetilojen tunnistamisella kdyttdjakokemustutkimuksessa on
kuitenkin omat rajoituksensa. Tunteet voivat myo6s tapahtua ilman kasvojen ilmeit, ja
kasvojen ilmeet voivat ilmeté ilman tunteita (Ekman, 1999, s. 316). Lisaksi ihmiset voivat
kokea tunteet eri tavoin, ja siten ilmeitad tunnistava ohjelmisto ei valttamatta lue tarkasti
ihmisten tunteita. N&in ollen on tarkeaa, etta kasvojen tunnistusohjelmaa ei tulisi
kayttaa yksindan, vaan se tulisi yhdistdd muihin menetelmiin, jotka yhdessa selittdvat

koko kayttajakokemuksen (Bergstrom, 2014, s. 94).
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4.2.3 Haastattelut

Tassa tutkimuksessa aikaisempi tutkimus toimii tietopohjana ja aineistoa kerataan myos
tutkimushaastatteluilla. Tutkimushaastattelun tavoitteena on tuottaa tietoa ja aineistoa
tutkimusongelmaan vastaamiseksi (Kallinen, 2024). Haastattelut toteutetaan
puolistrukturoidulla menetelmalla, jossa kysymykset laaditaan ennakkoon ja esitetdaan
enemman tai vdhemman samassa muodossa kaikille haastateltaville, mutta vastaamisen
tapa on vapaa. Etukdteen valitut teemat perustuvat tutkimuksen viitekehykseen eli

tutkittavasta ilmiosta jo tiedettyyn (Tuomi, 2018, s. 88).

Tassa tutkimuksessa haastatteluiden teemat on jaettu matkanvarausprosessin
mukaisesti etusivuun, lentojen valintaan, lennon tietoihin sekd varaustietoihin.
Teemoihin liittyvat kysymykset [6ytyvat liitteestad 1. Taman tutkielman aineiston keruussa
aineiston riittdvyys mitataan saturaation eli kylladntymisen avulla. Kyllddantyminen
tarkoittaa tilannetta, jossa aineisto alkaa toistaan itsedan, jolloin tiedonantajat eivat
tuota tutkimusongelman kannalta endaa mitaan uutta tietoa. Ajatuksena on, etta tietty
maara aineistoa riittdd tuomaan esiin sen teoreettisen peruskuvion, joka

tutkimuskohteesta on mahdollisuus saada (Tuomi, 2018, s. 99).

4.3 Aineiston analyysin menetelmat

Tassa luvussa kasitellaan keratyn aineiston analyysin menetelmia. Ensimmainen alaluku
kasittelee asiantuntija-arvioinnin analyysin menetelmid. Seuraava alaluku kasittelee
biometristen mittausten aineiston analyysin menetelmia, seka keratyn datan laatua.

Viimeinen alaluku kasittelee haastatteluiden aineiston analyysin menetelmia.

4.3.1 Asiantuntija-arviointi

Tassa tutkimuksessa asiantuntija-arvioinnin tarkoituksena on tunnistaa jarjestelmasta ne

tekijat, jotka todennakoisesti herattavat kognitiivista kuormitusta kayttdjassa.
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Ongelmat seka viittaus teoriaan ja heuristiikkaan |6ytyvat taulukoituna tdman pro gradu
-tutkimuksen liitteestd numero 3. Asiantuntija-arvioinnin tuloksena syntyy lista
mahdollisista ongelmakohdista (Ovaska, 2005, s. 115), jotka arvioidaan lisddvan
kognitiivista kuormitusta matkanvarausjarjestelmassa. Nama tulokset luokitellaan
taulukkoon matkanvarausprosessin eri vaiheiden mukaisesti. Taulukkoon kerattyja
ongelmakohtia verrataan aineiston keruun aikana nousseisiin ongelmakohtiin. Nain ollen
saadaan selville ne ongelmakohdat, jotka nousivat esiin myds biometristen mittausten

aikana.

4.3.2 Biometrinen mittaaminen

Tassa pro gradu -tutkielmassa matkanvarausprosessi jaetaan neljaan eri osaan, jotka
ovat etusivu, lentojen valitseminen, lennon tiedot seka varaustiedot. Naille kaikille
prosessin eri vaiheille on maaritelty erikseen ongelmat. GSR-mittauksessa keratty data
analysoidaan kahden eri arvon kautta, joista toinen on GSR-huippujen maara minuutissa
ja toinen huippujen keskimaarainen amplitudi. Huippujen maara minuutissa kertoo
havaittujen huippujen keskimaardisen lukumaaran minuutissa tietyn ajanjakson aikana.
Talloin ajanjakson aikana havaittujen huippujen lukumaara eli “Peak Count” jaetaan

ajanjakson aikana 6000 kertaa (iMotions (10.0), 2020).

Huippujen keskimaardinen amplitudi kertoo kaikkien huippujen amplitudi ajanjakson
aikana tietyn vastaajan osalta. Talloin huippujen keskimaardinen amplitudi kertoo GSR
Interpolated — signaalin maksimiarvon ja sen alkamishetken valisen erotuksen
aikana (iMotions (10.0), 2020). Amplitudi tarkoittaa signaalin voimakkuutta (iMotions
(10.0), 2020).

Tassa tutkielmassa huippujen maard minuutissa sekd huippujen keskimaaraiset
amplitudit kerrotaan kunkin osallistujan kohdalta seka jokaisessa varausprosessin
vaiheessa (etusivu, lentojen valinta, lentojen tiedot sekd varaustiedot) sekd koko

tehtavan aikana.
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Taman avulla selvitetaan mitka tekijat aiheuttavat osallistujissa kognitiivista kuormitusta
ja missa vaiheessa kognitiivista kuormitusta esiintyy matanvarausprosessin
aikana. Koko tehtava sisdltaa koko varausprosessin aikana havaitut huiput minuutissa
tai huippujen keskimaaraiset amplitudit. Koko varausprosessi sisdltaa vaiheet, jotka

osallistuja kavi tehtavaa suorittaessaan.

Galvaanisessa ihonvastusmittauksessa eli GSR:ssa aineiston signaalin laatua on mitattu
testien aikana. Imotions ohjelman mukaan (2020) yli 20 dB:n arvo vaikuttaa riittavalta
signaalilta hyvan laadun varmistamiseksi. Tall6in signaalien, joiden SNR on yli 20 dB on
riittdvan hyvaa, jolloin signaalia hairitsevda kohinaa on alle 1 % keratysta
datasta (iMotions  (10.0), 2020). Taulukkoon 3 on taulukoitu tulokset
ihonvastusmittauksen aikana keratyn aineiston laadusta. Taulukosta 3 huomataan, etta
kaikkien kokeeseen osallistuneiden osallistujien signaalin ja kohinan suhde on yli 20

dB:ta.

Taulukko 3 Taulukko biometrisen mittauksen aikana keratyn datan laadusta.

Osallistuja Signaalin ja kohinan
suhde (dB)
01 51.75
02 54.64
03 46.06
04 45.27
05 46.58
06 41.17
07 45.22

Arvio puuttuvan signaalin osuudesta tallennettujen naytteiden maaran, arsykkeiden
keston ja laitteen arvioiden naytteenottotaajuuden perusteella oli kaikilla osallistujilla 0

%.
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Ndin ollen voimme todeta kerdatyn datan laadun olleen hyva kaikilla
osallistujilla. Imeentunnistuksessa kerattya aineistoa analysoitiin niin, ettd osallistujan
katsottiin kurtistavan kulmiaan, kun katseenseurannan tunnistama kulmakarvojen
kynnysarvo ylitti luvun 50 (iMotions (10.0), 2020). Aineistoa analysoitaessa verrataan
aikaa, jolloin kayttaja kurtisti kulmiaan aikaan, jolloin osallistuja ei kurtistanut kulmiaan.

Tama aineisto on luokiteltu matkanvarausprosessien eri vaiheiden mukaisesti.

4.3.3 Haastattelut

Haastattelussa keratyn aineiston analyysi toteutetaan teoriaohjaavalla analyysilld, jossa
tieteellinen teoria toimii apuna, mutta analyysi ei pohjaudu suoraan teoriaan (Tuomi,
2018, s. 109). Teoriaohjaavan analyysin paattelyn logiikassa on usein kyse
abduktiivisesta paattelysta (Tuomi, 2018, s. 110). Abduktiivisen paattelyn logiikan
mukaan teorianmuodostus on mahdollista silloin, kun havaintojen tekoon liittyy jokin
johtoajatus tai johtolanka (Tuomi, 2018, s. 107). Teoriaohjaavassa analyysissa
analyysiyksikot valitaan aineistosta, mutta aikaisempi tieto ohjaa tai auttaa analyysia
ehka eklektisestikin. N&din ollen analyysista on tunnistettavissa aikaisemman tiedon
vaikutus, mutta aikaisemman tiedon merkitys ei ole teoriaa testaavaa, vaan

pikemminkin uusia ajatusuria aukovaa (Tuomi, 2018, s. 109).
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5 Tulosten analysointi

Tassa luvussa analysoidaan tutkimuksessa saadut tulokset, jossa ensimmaisessa
alaluvussa ongelma tunnistetaan ja maaritelladn tavoitteet. Toinen alaluku kasittelee
ohjeistuksen suunnittelua sekd kehitystda. Tassd luvussa kdydadn lapi biometristen
mittausten sekd haastatteluiden aikana keratty aineisto. Kolmas alaluku kasittelee
ohjeistuksen demonstraatiota seka kehitysta. Viimeinen alaluku kasittelee ohjeistuksen

arviointia.

5.1 Ongelman tunnistaminen ja tavoitteiden maarittely

Taman suunnitelmatieteellisen tutkimuksen tarkoituksena on ratkaista ongelma, joka on
matkanvarausjarjestelman liiallinen monimutkaisuus. Liiallinen monimutkaisuus
aiheuttaa kayttajassa kognitiivista kuormitusta, jonka voidaan katsoa olevan esteenasille,
etta kayttaja ei suorita matkanvarausta loppuun kohdeyrityksen
matkanvarausjarjestelmassa. Taman tutkimuksen tavoitteena on vahentaa kognitiivista
kuormitusta matkanvarausjarjestelmassa. Tassa tutkimuksessa suunnitellaan ohjeistus,

kognitiivisen kuormituksen vahentamiseksi matkanvarausjarjestelmassa.

Tassa  tutkimuksessa ongelmat tunnistetaan  asiantuntija-arvioinnin  avulla
kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmastd, joka  sijaitsee kohdeyrityksen
verkkosivustolla. Taman pro gradu -tutkimuksen liitteena oleva taulukko (liitetiedosto 3)
sisaltaa aikaisemman tutkimustiedon seka Nielsenin kaytettavyys heuristiikkojen avulla
madritellyt  kohdat, joiden ajateltiin  lisddavan  kognitiivista  kuormitusta

matkanvarausjarjestelmaa kayttdessa.

Kohdeyrityksen etusivun ongelmana voidaan katsoa olevan monimutkaisuus, seka
epavisuaalinen asettelu. Nielsenin (1993 s.15) mukaan kayttoliittyman ei tule sisaltaa
tarpeetonta ja harvoin tarvittavaa tietoa. Myds Hu ja muut (2017) korostavat
tutkimuksessaan, ettda monimutkainen ja visuaalisesti hairitseva verkkosivusto lisaa

kognitiivista kuormitusta kayttajalle.
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Myos kohdeyrityksen hakukoneen kaytettavyys on heikko, silld sekd paivamaaran ja
lentokentdn valitseminen voi aiheuttaa turhaa kognitiivista kuormitusta kayttajassa.
Nielsenin (1998 s.15) mukaan kayttoliittyman tulisi vastata jarjestelman ja todellisen
maailman viélistd suhdetta. Talloin tieto tulee esittda luonnollisessa ja loogisessa

jarjestyksessa kayttajalle.

Kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmassa, lentojen valitseminen voi aiheuttaa
kayttajassa kognitiivista kuormitusta muun muassa epaselvien painikkeiden, lipputyypin
tietojen englannin kelisen esitystavan sekda vaikean silmailtavyyden takia.
Kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmassa epaselvat painikkeet muun muassa avaavat
uusia ikkunoita, joissa kayttdjalle ei valttamatta tarjota tarvittavia tietoja. Nielsenin
(1993, 5.15) mukaan, jarjestelmassa tulisi kdyttda sanoja, ilmaisuja ja kieltd, jotka ovat
tuttuja kayttdjalle. Nyt kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmassa linkit ja painikkeet
eivat ole loogisia, eikd ymmarrettavida. Lisaksi mitd strukturoidummassa muodossa,
tiedot esitetdan, sitda helpommin ja nopeammin kdyttdja pystyy ne huomaamaan
(Johnson, 2014, s. 29). Selkeasti esitetyt tuotteiden ominaisuudet, voivat vahentda myos

koettua kognitiivista kuormitusta kayttojarjestelméassa (Djamasbi S. S., 2010, s. 430).

Kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelma ilmoittaa kayttajalle, mikali alkuperadiset lahto-
ja saapumispaivat vaihtuvat. Tama voi aiheuttaa kayttdjassa kognitiivista kuormitusta,
silld ilmoitus ei kerro kayttajalle selkedsti, miten alkuperdiset paivat muuttuvat. Myds
(Yeung Liu, 2024) suosittelevat grafiikkapohjaisen kayttéliittyman hyodyntamista

lentojen varaamisessa, silld se parantaa kayttajatyytyvaisyytta seka tarkkuutta.

Kohdeyrityksen lennon tiedot -sivulla kaikki tiedot eivat ole silmailtavissa ja sivusto
sisdltdd samaa tietoa useamman kerran. Lisdksi myo6s tdma kohta
matkanvarausjarjestelmaa  sisaltdaa  linkkeja, jotka ovat epdselvia  kuten
matkatavararajoitukset. Lisaksi sivustolla on turhaa tekstia, kun esimerkiksi

kohta “valitse mieluisin istumapaikka” lukee sivustolla kahteen kertaan.
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Kohdeyrityksen lennon varaus- ja maksutiedot sivustolla tietoja esitetdan epaloogisessa
jarjestyksessa. Sivuston rakenne menee niin, ettd ensin kayttdjalta kysytdan
matkustajatietoja, sen jdlkeen maksutietoja ja vasta lopuksi varaajatietoja. Tama
pidentaa turhaan asiakaspolkua. Lisdksi lennon tarkemmat tiedot |6ytyvat sivustolta vain
linkin takaa, jolloin kayttdja joutuu erikseen etsimaan, mistd han voi tarkistaa, onko
lennon tiedot oikein, ennen varauksen vahvistamista. Nielsenin (1993 s.15) mukaan
hyvan kaytettdvyyden omaava kayttoliittyma, minimoi kayttdjan muistikuorman
tekemalld elementit, toimet, ja vaihtoehdot nakyviksi, silla kayttdjan ei tulisi joutua

muistamaan tietoja yhdesta kayttoliittyman osasta toiseen.

5.2 Suunnittelu ja kehitys

Tassa kappaleessa analysoidaan GSR:n, ilmeentunnistuksen seka haastatteluiden avulla
kerattya aineistoa. Liitetiedosto 4 sisaltda taulukon, johon on taulukoitu ongelmat mita
kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmasta I6ydettiin biometristen mittausten seka

haastatteluiden perusteella, ja ratkaisut naihin ongelmiin.

Taulukkoon 4 on taulukoitu haastattelussa esiin nousseet teemat. Taulukosta 4 nadhdaan,
mitka ongelmat ja havainnot nousivat esiin missakin kohtaa varausprosessia ja kuinka
monella eri haastateltavalla. Taulukosta 4 voidaan paatelld, ettd nelja osallistujaa
mainitsi pdivamaaran valinnan aiheuttaneen heissd negatiivisen tunnereaktion
hakukoneen kayton yhteydessa. Viisi osallistujaa koki, ettd hakukoneen kaytettavyys ei
ollut sujuva myoskaan lentokentan valinnan kohdalla. Lisaksi kaksi ihmista koki etusivun

visuaalisuuden olevan heikko.
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Taulukko 4 Haastatteluiden teemoittelu.

Alue Ongelma/ 01 02 |03 |04 |05 |06 |07
Havainto

Etusivu Paivamaaran X X X X
valinta
Lentokentan X X X X X X
valinta
Visuaalisuus X X
Matkalaukku X X X

Lentojen Hinta X

valinta Matkustusaika X X X

Matkustusaika

Lennon tiedot | Matkalaukku X X X X
Lentokentat
Hinta
Lentojen tiedot | x X
Varaustiedot | Tietojen X X

tayttaminen

Taulukosta 4 nahdaan, ettd lentojen valinta -sivu ei noussut erityisemmin esiin
haastatteluissa, tietoa etsiessa matkalaukun valinta — sekd matkustusaika nousi esiin
kuormittavana tekijana. Lennontiedot sivulla nelja osallistujaa koki matkalaukun
lisddmisen lentolipulle aiheuttavan tunnereaktioita. Lentojen tietojen etsiminen seka
tietojen tdyttaminen nousi esiin tunteita herattavana tapahtumana varaus tiedot
sivustolla. Yhteenvetona voidaan todeta, etta etusivulla hakukone, lentojen valinta — ja
lentojentiedot sivulla matkalaukun lisddminen lentolipulle sekd lentotietojen

tarkistaminen varaussivulla nousivat esiin haastatteluita teloitellessa.
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Seuraavaksi tdssa luvussa biometristen mittausten aikana keratyn aineiston ja
haastatteluiden tuloksia. Aineistot kasitellddan matkanvarausprosessin eri vaiheiden

mukaisesti.

5.2.1 Etusivu

Etusivun kohdalla huomataan (katso kuva 7), ettd viisi osallistujaa seitsemasta koki
enemman GSR:n signaalin muutoksia minuutissa, mitd keskimaarin koko tehtavan
suorittamisen aikana. Haastatteluiden mukaan tietojen sy6ttaminen jarjestelmaan ei
aiheuttanut haastateltavissa vaikeuksia, mutta esimerkiksi lentokentdn ja pdivamaaran
valinta ei sujunut ongelmitta. Useammat eivat tienneet minka lentokentan valita, silla
jarjestelmdn ehdottama lentokenttien jarjestys heratti kdyttdjissa hammennystd. Myds
paivamaaran lisadminen jarjestelmdan aiheutti kritiikkia, silla se ei tarjonnut
mahdollisuutta valita seka 1aht6- ja paluupdivimaaraa samanaikaisesti, vaan molemmat

ikkunat piti avata erikseen.

Huiput minuutissa / Etusivu Huippujen keskimaarainen amplitudi/ Etusivu
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Kuva 7 GSR muutokset etusivulla.

Lisdksi neljan osallistujan huippujen keskimaardinen amplitudi oli korkeampi tdssa

kohtaa matkanvarausprosessia, mita koko tehtavan suorittamisen aikana (katso kuva 7).
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Tata tulosta voi selittaa esimerkiksi tehtavan alkaminen, uusi matkanvarausjarjestelma,
aikaisempi  kokemus  matkanvarausjarjestelman  toimimattomuudesta,  seka

hakutoiminnon kaytto.

5.2.2 Lentojen valinta -sivu

Lentojen valinta heratti kolmesta osallistujasta seitsemasta keskimaardistda enemman
GSR signaalin muutoksia minuutissa mitd koko tehtdvan aikana (katso kuva 8).
Haastatteluissa ilmeni, ettd ndma kolme osallistujaa halusivat lisatd tdssa kohtaa
matkanvarausprosessia matkalaukkua tilaukselle, mutta he eivat loytaneet listasta
lentoa, johon matkalaukut olisivat kuuluneet. Yksi ndista osallistujista lisasi navigaatio
palkista suodattimen, jonka jalkeen matkanvarausjarjestelma tarjosi lentoja, jotka

sisdlsivat automaattisesti matkatavarat lentolipulla.

Kahdella naista osallistujista GSR signaalin muutokset olivat voimakkaampia, mitd koko
tehtdvan aikana (katso kuva 8). Haastatteluiden mukaan molemmat osallistujista
ajattelivat matkalaukun olevan mahdollista lisata lennolle varausprosessin seuraavassa
vaiheessa. Talloin epétietoisuus lentolippujen sisallosta voi selittda GSR signaalin piikkien
voimakkuutta kuvassa kahdeksan.

Huippujen keskimaéariinen amplitudi / Lentojen valinta
Huiput minuutissa

10

0.26
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0.15
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Osallistuja 10sallistuja 20sallistuja 30sallistuja 4Osallistuja 5Osallistuja 60sallistuja 7 Osallistuja 10sallistuja 20sallistuja 30sallistuja 4Osallistuja SOsallistuja 60sallistuja 7
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.
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mLentojen valinta w Koko tehtava = Lentojen valinta w Koko tehtava

Kuva 8 GSR muutokset lentojen valinta -sivulla.
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Kuvassa 8 on otettava huomioon osallistujille tehtdvassa esitetyt rajoitteet lentojen
varaamiselle, silla  viisi  osallistujaa  seitsemadsta  valitsivat  ensimmadisen
matkanvarausjarjestelman tarjoavan lentovaihtoehdon. Tastd voidaan paatelld, etta
kaikki osallistujat ottivat ensimmaisen rajoitteisiin sopivan lentovaihtoehdon, ilman etta

he yrittivat optimoida listasta esimerkiksi nopeinta ja halvinta vaihtoehtoa.

5.2.3 Lentojen tiedot -sivu

Kahdella osallistujasta seitsemasta lentojen tietojen tarkistaminen aiheutti keskimaarin
enemman piikkeja GSR signaalissa, mitd keksimaarin koko tehtdvan aikana (katso kuva
9). Tata voi selittdd muun muassa se, ettd toinen osallistujista halusi haastatteluiden
mukaan lisatd matkalaukkua tilaukselle tdssa vaiheessa matkanvarausprosessia.
Kahdella osallistujasta seitsemasta tassa kohtaa matkanvarausprosessia koetut GSR

signaalin muutokset olivat keskimaarin korkeampia mita koko tehtavan aikana (katso

kuva 9).
Huiput minuutissa / Lentojen tiedot Huippujen keskimaarainen amplitudi /
12 Lentojen tiedot
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7

mLentojen tiedot m Koko tehtava m Lentojen tiedot  m Koko tehtava

Kuva 9 GSR muutokset lentojen tiedot -sivulla.

Kuitenkin kuvasta 9 nahdaan, ettd lentojen tietojen tarkistaminen aiheutti vahemman

GSR signaalin piikkeja minuutissa verrattuna muihin matkanvarausprosessin vaiheisiin.
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Haastatteluiden mukaan tdssd kohtaa varausprosessia osallistujat pdaosin vain

tarkistavat, etta lennolla olevat tiedot ovat oikein.

5.2.4 \Varaustiedot -sivu

Viimeinen vaihe lentojen varausprosessissa heratti neljassa osallistujassa seitsemasta
enemman piikkeja GSR signaalissa naiden osallistujien koko tehtavan aikana tapahtuvien
GSR signaalin piikkeihin verrattuna (katso kuva 10). Haastatteluissa ilmenevia tekijoita,
jotka selittavat GSR huippujen maardaa minuutissa oli esimerkiksi matkustustietojen,
varaajatietojen sekd maksutavan valinnan epalooginen esitystapa. Lisdksi tdssa
vaiheessa varausprosessia lentojen tiedot ja lipputyypin tiedot eivat olleet enaa

silmailtavissa, vaan ne l6ytyivat erillisen linkin takaa.

Huiput minuutissa /Varaustiedot Huippujen keskimaarainen
12 amplitude / Varaustiedot
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. 0.4
0.35
5 03
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4 0.2
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2 0.1
I I " [
0 0 Bl am
N a o b ) © A N 2 ) ™ ) © A
I S A A A SES S S T T
¢ ¢ ¢ ¢ ¢© ¢ ¢ SN S R
L Vg el > i > > Vo x> v oy o g e
O‘: 0‘: O‘: 0‘7 0‘5 O’s 0‘5 O‘: O‘: 0‘9 0‘: O‘o O"o OG;
m Varaustiedot = Koko tehtava m Varaustiedot = Koko tehtdva

Kuva 10 GSR muutokset varaustiedot -sivulla.

Kahdella osallistujista GSR signaalin voimakkuus oli korkeampi mita koko tehtavan aikana
(katso kuva 10) Varaustiedot vaiheen huippujen keskiméaaraista amplitudia selittda muun

muassa se, etta tassa kohtaa varausprosessia osallistujat kirjoittivat varausjarjestelmaan
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asiakastietoja. Tama toiminta voi vaikuttaa signaalin voimakkuuteen, vaikka katta, jossa
mittauslaite oli kiinnitettyna, ei liikutettu testin aikana.

Kuvasta 11 nahdaan, ettd osallistujilla oli eniten muutoksia GSR-tuloksissa
lennonvarausprosessissa etusivun kohdalla (katso kuva 11). Haastatteluiden perusteella
tata selittdd muun muassa se, ettd kahden osallistujan kohdalla matkanvarausjarjestelma

ei toiminut, vaan tehtava jouduttiin aloittamaan uudestaan.

Huiput minuutissa/ Keskiarvo Huippujen keskimaarainen amplitudi
8 0.25
7
2
6 0
5 0.15
4
3 0.1
2 0.05
1
0 0
Etusivu Lentojen valinta Lentojen tiedot  Varaustiedot Etusivu Lentojen valinta Lentojen tiedot Varaustiedot
m Tehtavan osa m Koko tehtava m Tehtdavan osa = Koko tehtdva mSarja3

Kuva 11 GSR muutokset koko tehtavan aikana.

Etusivulla myos mitattujen huippujen voimakkuus oli korkeampaa verrattuna muihin
lennonvarausprosessin vaiheisiin (katso kuva 11). Lisdaksi myos paivamaarien lisédminen
jarjestelmaan, lentokentan valinta seka etusivun visuaalinen ilme aiheutti osallistujissa

negatiivisia tunteita.

5.2.5 IlImeidentunnistuksen analysointi

Tunnistettuja kulmien kurtistuksia ei voi yksindan kadyttdda mittaamaan osallistujissa
koettuja tunnereaktioita tehtdvan suorittamisen aikana. Kuvan 12 ja 13
pylvasdiagrammit kuvaavat sitd, kuinka monta prosenttia tehtavan suorittamisen aikana,

osallistuja on kurtistellut kulmia.
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Kulmien kurtistusten prosenttiosuus

O R N W & U1 OO N

Osallistuja 1 Osallistuja 2 Osallistuja 3 Osallistuja 4 Osallistuja 5 Osallistuja 6 Osallistuja 7

B Koko tehtava

Kuva 12 Kaikkien osallistujien kulmien kurtistusten prosenttiosuus koko tehtdavan suorittamisen
aikana.

Kuvasta 12 ndahdaan, miten neljalld osallistujalla valenssisignaali oli suurempi kuin 50,
jolloin heidan on tunnistettu kurtistavan kulmia tehtavan suorittamisen aikana. Naita
tuloksia selittdd muun muassa se, ettd kaikki osallistujat eivat nayta tunteita samalla
tavalla. Kuvasta 13 huomataan, ettd etusivu, lentojen valinta sekd varaustiedot
aiheuttivat osallistujissa ilmeen muutoksia kulmien kurtistelun osalta. Tama

pylvasdiagrammi tukee myos GSR mittaukissa seka haastatteluissa saatuja tuloksia.

Kulmien kurtistusten prosenttiosuus eri prosessin eri
vaiheiden aikana

2.5

1.5

0

Etusivu Lentojen valinta Lentojen tiedot Varaustiedot

=

(2]

B Tehtdvan osa M Koko tehtava

Kuva 13 Kulmien kurtistusten prosenttiosuus varausprosessin eri vaiheiden aikana.



50

Kuvasta 13 nahdaan, ettd osallistujat kurtistelivat kulmiaan prosentuaalisesti eniten
matkanvarausprosessin alussa. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd neljd seitsemasta
osallistujasta ilmaisi tunteitaan kurtistelemalla tunteita tehtdavan suorittamisen aikana.
IImeiden tunnistuksen aikana kerattya dataa voidaan kayttda tulosten analysoimisessa

yhdessa muiden biometristen mittausten seka haastatteluiden kanssa.

5.3 Tulosten yhteenveto

Biometristen mittausten tulosten seka haastatteluissa saadun datan perusteella voidaan
todeta, ettd kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelma noudattaa yleisesti tunnettua
matkanvarausprosessin kaavaa. Ensin kayttdja tayttdd hakukoneeseen laht6- ja kohde
lentokentat, matkustuspaikat sekda matkustajien maarat. Taman jalkeen kayttdja valitsee

haluamansa lennot, tarkistaa valittujen lentojen tiedot ja lopuksi vahvistaa varauksen.

Lisaksi haastatteluissa ilmeni, etta osallistujat eivat kokeneet, ettad tietojen etsiminen
matkanvarausjarjestelmasta olisi vaatinut suurempia ponnisteluja. Kuitenkin kolme
osallistujaa seitsemasta ei onnistunut lisddmaan ruumaan menevaa laukkua molemmille
lennoille. Lisaksi osa tiedoista oli linkkien takana, jolloin kayttajat joutuivat etsimdan

tietoa useasta paikasta.

Osallistujat kokivat kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmassa navigaation paaasiassa
helpoksi. Tata tulosta voi selittdda muun muassa se, etta kyseessa oli testitilanne, jolloin
osallistujat eivat valttamatta olleet tarpeeksi motivoituneita etsimaan optimaalisimpia
lentoja esimerkiksi matkustusajan sekd hinnan nakokulmasta. Ndin ollen osallistujien
varausprosessi eteni lineaarisessa jarjestyksessa, eivatka he esimerkiksi palanneet

varausjarjestelmassa taaksepain.

Haastatteluissa ilmeni, ettd kohdeyrityksen etusivun visuaalisuus ei herattanyt
luottamusta, matkanvarausjarjestelman tehokkuus oli heikko ja osa tiedoista |6ytyi
turhien linkkien takaa. Lisdksi usealla osallistujista oli vaikeuksia lisata lentolipulle

ruumaan meneva matkalaukku.
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Biometristen mittausten perusteella voidaan padatelld, ettd matkanvarausjarjestelman
etusivu- seka varaussivu aiheutti eniten tunnereaktioita osallistujissa. Tata tulosta
selittdd muun muassa etusivun hakukoneen heikko kaytettavyys, toimintavarmuus seka
tietojen monimutkainen esitystapa matkanvarausjarjestelmassa. Yhteenvetona voidaan
todeta, ettd paddasiassa osallistujat olivat tyytyvaisia itse matkanvarausjarjestelmaan,
mutta tuloksista on huomattavissa selkeitd kaytettavyysongelmia, joita parantamalla,
voidaan vahentda myods kdyttdjien kokemaa kognitiivista kuormitusta matkanvarauksen

yhteydessa.

5.4 Ohjeistuksen muodostaminen

Tama luku kasittelee ohjeistuksen muodostamista. Ohjeet on rakennettu tdssa
tutkielmassa keratyn aineiston seka aikaisemman tutkimustiedon pohjalta. Ohjeistus on
yleispateva ohjeistus, joka sopii kaikkiin matkanvarausjarjestelmiin. Ohjeistusta ei ole
tarkoitus kayttaa niin, ettd ohjeita sovelletaan ohjeesta yksi ohjeeseen seitsemén, vaan
ohjeista kaytettavaksi valitaan ne ohjeet, mitkd parhaiten sopivat tarkasteltavaan

matkanvarausjarjestelmaan.

Taman pro gradu -tutkielman liitteend oleva taulukko (liite 3) sisaltda aikaisemman
tutkimustiedon seka Nielsenin kdytettdavyys heuristiikkojen avulla maaritellyt kohdat,
joiden ajateltiin lisddavan kognitiivista kuormitusta matkanvarausjarjestelmaa kayttaessa.
Lisdksi liite 4 sisaltda taulukon, johon on taulukoitu ongelmat mitd kohdeyrityksen
matkanvarausjarjestelmasta |6ydettiin biometristen mittausten seka haastatteluiden

perusteella, ja ratkaisut ndihin ongelmiin.

Liite 5 sisdltda ohjeistuksen kognitiivisten kuormitustekijoiden vahentdamiseksi
matkanvarausjarjestelmassa. Alla oleva ohjeistus sisaltda myos perustelut kullekin
ohjeelle. Ohjeistuksen perustelut pohjautuvat biometristen mittausten seka
haastatteluissa kerattyyn aineistoon, aikaisempaan tutkimustietoon ja Nielsenin

kaytettavyys heuristiikkoihin.
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Ohjeistus on tarkoitettu sovellettavaksi kaikissa matkanvarausjarjestelmissa kognitiivisen
kuormitustekijoiden vahentamiseksi. Ohjeita muodostui yhteensa kahdeksan kappaletta.
Ohjeistuksen esitysjarjestys on muodostettu niin, ettd ensimmaiset nelja ohjetta
koskevat matkanvarausprosessin eri vaiheita ja viimeiset kolme ohjetta
matkanvarausjarjestelmaa yleisesti. Ohjeistus on tarkoitettu seka

matkanvarausjarjestelman yllapitdjille, etta suunnittelijoille ja kehittdjille.

Seuraavaksi tdssa luvussa kaydaan lapi ohjastuksen kahdeksan ohjetta. Ensimmainen
ohje kasittelee etusivun visuaalisuutta. Toinen ohje koskee matkanvarausjarjestelman
navigaatio rakennetta. Kolmas ohje varmistaa, ettd hakukone tukee kayttdjaa tietojen
lisddmisessa hakukoneeseen. Neljds ohje koskee lentojen vertailua ja viides ohje koskee
lentojen tietojen esitystapaa. Kuudes ohje kasittelee matkanvarausjarjestelman
painikkeiden ja linkkien kayttdjaystavallisyyttd. Seitsemds ohje kasittelee
virheilmoituksia ja kahdeksas varmistaa, ettd matkanvarausprosessin aikana tapahtuvia

eri vaiheita ei ole lukumaarallisesti liikaa.

Ohje 1. Varmista, etta etusivun on visuaalisesti houkutteleva

Jotta kayttaja kokee verkkosivuston houkuttelevaksi, varmista, etta etusivun visuaalinen
ilme on selked. Tama voidaan saavuttaa huomioimalla seuraavat seikat:
- Vahenna etusivulla olevien logojen, tekstien ja kuvien maaraa, jotta sivu nayttaa
visuaalisesti houkuttelevammalta
- Jarjesta matkanvarausjarjestelman elementit symmetrisesti.

- Valta tyhjaa tilaa, jotta ulkoasu nayttaa tasapainoisemmalta.

Perustelut: Haastatteluissa ilmeni, ettd ei-visuaalinen houkuttelevuus lisdksi
epaluottamusta jarjestelman toimivuutta kohtaan, kun osa osallistujista kertoi heidan
ensivaikutelmansa matkanvarausjarjestelmastda aiheuttaneen stressida. Kognitiivisen
kuormitusteorian mukaan tiedon esitystapa lisda kayttdjassa turhaa ulkoista kognitiivista

kuormaa, eika se edista kayttajaa suoriutumaan tehtavastaan. (Sweller, 2011b, s. 57). Jos
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kuormitus on tarpeetonta, se estda ndaiden muistissa olevien kognitiivisten skeemojen
automatisointia (Paas, 2010, s. 2). Tata voidaan verrata myos kayttoliittyman ulkoasuun

suunnitteluun.

Etusivun ensivaikutelman tarkeys nousi esiin myods biometristen mittausten aikana, silla
osallistujat kokivat voimakkaampaa kognitiivista kuormitusta etusivulla, mita muissa
matkanvarausprosessin vaiheissa. Verkkosivun visuaalisella houkuttelevuudella on
vaikutusta koettuun kognitiivisen kuormaan verkkosivustolla sekd koettuun
asiakastyytyvaisyyteen (Djamasbi, 2010, s. 320). Johnsonin (2014) mukaan yleensa
verkkosivuilta voidaan poistaa tekstia ilman, ettd se hankaloittaa verkkosivun kayttoa ja
suurin osa potentiaalisista asiakkaista ei lue verkkosivuilla olevia teksteja alusta loppuun
saakka. Myos Nielsenin (1993) kadytettavyysheuristikoista esteettinen ja minimalistinen

suunnittelu tukee tata ohjetta.

Ohje 2. Varmista, ettad etusivun navigaatiorakenne tukee kdyttajaa varausprosessissa.

Jotta kayttdjan matkanvarausprosessi olisi mahdollisimman sujuva ja vaivaton, varmista,
ettd sivuston navigaatiorakenne tukee kayttdjaa koko matkanvarausprosessin aikana.
Tama voi tapahtua esimerkiksi lisaamalla jarjestelmaan grafiikan tai etenemispalkin,
josta kayttdja ndkee missa vaiheessa varausprosessia ollaan menossa. Tarjoa kayttajalle
selked  paasy  kaikkiin  varausprosessin  vaiheisiin.  Varmista, ettd jo
matkanvarausjarjestelmaan syotetyt tiedot eivat katoa, mikali kayttaja liikkuu eri

vaiheiden valilld jarjestelmassa.

Perustelut: Navigaation rakenteen vaikutus kayttajatyytyvaisyyteen valittyy kognitiivisen
kuorman kautta. Talloin se, ettda pystyykd kayttdja suorittaan tehtavaansa
verkkosivustolla, ei valttamattda ole niin merkittdava tekija kayttajatyytyvaisyyden
nakokulmasta (Hu, 2017, s. 983). Jos kayttdjan tydmuistin kapasiteetti ylittyy, unohtaa
kayttdja syyn sille, mitkd hanen alkuperdiset tavoitteensa verkkosivuilla olivat (Johnson,

2014, s. 99).
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Verkkosivu, joka ei ole sisalloltdaan liilan monimutkainen, mutta ei my6skdan liian
yksinkertainen, on optimaalinen, kun kayttdja suorittaa monimutkaista tehtavaa
verkkosivuilla. Talldin kayttdja kokee saavansa riittavan tiedon verkkosivustolta ja se ei
aiheuta turhaa kognitiivista kuormitusta tehtdvan suorittamisen aikana (Wang, 2014, s.
8). Haastatteluiden aikana ilmeni, ettd osa osallistujista oletti, ettd matkalaukku on
mahdollista lisata varaukselle varausprosessin myohemmissa vaiheissa. Tama johti siihen,

ettd kahdella osallistujista puuttui ruumaan menevalaukku tilaukselta.

Ohje 3. Varmista, etta hakukone tukee kadyttdjaa tietojen lisaamisessa hakukoneeseen.

Kun kayttdja etsii lentoja, varmista, ettd hakukoneen kaytettavyys on selked, jotta se ei
lisda kayttajan kokemaa kognitiivista kuormitusta. Tama voi tapahtua esimerkiksi
kayttamalla oletusasetuksia lentokenttd valikossa. Lahtdkohteen oletusasetuksena voi

olla esimerkiksi kdyttajan lahin lentokenttd, esimerkiksi Helsinki-Vantaan lentokentta.

Asettamalla ”kaikki lentokentdt”- vaihtoehto ensimmadiseksi hakuvalikossa auttaa
kayttdjaa valitsemaan helpommin kaikki mahdolliset tarjolla olevat lentokentat.
Varmistamalla, etta paivamaaravalikko on avattava kalenterinakyma, jossa kayttdja voi
valita sekd meno- ettd paluulennot samalta kalenterindkymaltd, helpottaa kayttajaa
suoriutumaan tehtavasta. Talloin kayttdja ei joudu muistamaan asioita kahden eri

elementin valilta.

Perustelut: Nielsenin  (1993) mukaan kayttojarjestelmd minimoi  kdyttdjan
muistikuorman, niin etta kayttdja ei joudu muistamaan tietoa yhdesta kayttoliittyman
osasta toiseen. Sekd haastatteluista, ettd biometrisistd mittauksista huomattiin

hakukoneen huonon kadytettavyyden lisadvan osallistujissa negatiivisia tunteita.

Haastatteluissa ilmeni, ettd useilla osallistujilla oli vaikeuksia valita lentokentta kaikista

Lontoon lentokentista.
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Jarjestelma ei tarjonnut ”kaikki lentokentat” vaihtoehtoa ensimmaisena. Haastatteluissa
myods ilmeni osallistujien kokevan pdivamadaravalikon tyoldaaksi, jossa sekd lahto- etta

paluu paivamaara lisattiin erillisita kalenterinakymista hakukoneeseen.

Ohje 4. Varmista, etta kayttdja voi vertailla eri lentoja helposti ja vaivattomasti.

Jotta kayttdjan ei tarvitse pinnistelld |6ytadkseen itselleen sopivat lennot, varmista, etta
kayttdja voi vertailla eri lentoja ja niiden ominaisuuksia helposti ja vaivattomasti. Kun
kayttaja valitsee lentoja, mahdollista vertailu esimerkiksi kategorisoimalla sivuston
ylapalkkiin eri lennot niin, ettd kdyttdja ei joudu avaamaan niita erikseen valikosta. TallGin
kayttdja voi valita lennot eri otsikoiden kuten “alhaisin hinta”, “nopein vaihtoehto” seka

“paras vaihtoehto”. Nain ollen kadyttdja voi helposti vertaille eri vaihtoehtoja ndiden eri

otsikoiden alta.

Perustelut: Kun tuotteiden eri ominaisuudet ovat kayttajan nakyvilla ilman, etta kayttaja
joutuu pinnistelemdan muistaakseen tuotteiden eri ominaisuuksia, vahentdaa tama
koettua kognitiivista kuormitusta (Djamasbi, 2010, s. 430). Biometristen mittausten ja
haastatteluiden aikana havaittiin, ettd epatietoisuus lentolippujen ominaisuuksista
heratti negatiivisia tunteita osassa kayttdjista heidan vertaillessa eri lentolippujen

ominaisuuksia.

Tuotteiden visuaalisella asettelulla on merkitysta koettuun kognitiiviseen kuormaan
(Djamasbi 2010, s. 430). Kayttdjat eivat esimerkiksi lue kaikkia teksteja kayttoliittymasta,
vaan he skannaavat sivun ldpi etsien nopeasti tehtdavdn suorittamisen kannalta
relevanttia tietoa (Johnson, 2014, s. 29). Mitd strukturoidummassa muodossa tiedot on
esitetty, sitd helpommin ja nopeammin kayttdja pystyy ne huomaamaan (Johnson, 2014,

s. 29).
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Ohje 5. Esita matkanvarausta koskevat tiedot niin, ettd ne ovat helposti silmailtavissa.

Jotta kdyttdja ei joudu muistamaan tietoa valituista lennoista, esita tiedot samassa
kohtaa sivustoa koko matkanvarausprosessin aikana. N&in tiedot ovat helposti
silmailtavissa, eikd kayttdja joudu etsimdan tietoa wuseasta eri paikasta

matkanvarausprosessin aikana.

Perustelut:

Lentotiedot ovat monimutkaisia ja tyypillinen kayttaja kohtaa vaikeuksia tulkita niita
(Chariton, 2004), joten lentojen tiedot tulee esittda yksinkertaisesti ja selkeasti. Yeng Liu
ja Wungin (2023) suosittelee lentoyhtiotda hyddyntdamaan visuaalisia elementteja
verkkosivuilla liittyman kaytettavyyden parantamiseksi ja tiedon ylikuormituksen
helpottamiseksi. Biometrisistd mittauksista ja haastatteluiden aikana ilmeni, ettd kun
valittujen lentojen tiedot eivat olleet enda silmailtavissa varaustiedot-sivulla, lisasi tama

kayttdjissa negatiivisia tunteita matkanvarausjarjestelmaa kohtaan.

Ohje 6. Varmista, ettd painikkeet ja linkit ovat kayttajalle selkeita.

Jotta matkanvarausprosessin eteneminen olisi kayttdjalle mahdollisimman helppo,
varmista, etta kayttdja ymmartaa eri painikkeiden ja linkkien merkityksen. Esimerkiksi

varmistamalla, ettd avautuva ikkuna tarjoaa sen tiedon, jota kayttaja uskoo avautuvasta
ikkunasta loytyvan vahentda koettua kognitiivista kuormitusta. Varmista myds, etta
samoista painikkeista l0ytyy samat tiedot varausprosessin eri vaiheesta riippumatta.
Mikali eri linkeista ja painikkeista avautuu uusi ikkuna, varmista, etta kayttdja |0ytaa reitin

joko eteenpdin matkanvarausjarjestelmassa tai takaisin [ahtopisteeseen.

Perustelut: Nielsenin (1993) mukaan, hyvdan kaytettdvyyden varmistamiseksi
jarjestelman tulisi yllapitda jatkuvuutta. Talloin kayttdja ei joudu miettimaan,

tarkoittavatko erilaiset sanat, tilanteet tai toimet samaa asiaa.
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Kaytettavyyden kannalta olisi myos tarkeda kayttaa sellaisia symboleja seka ilmaisuja,
jotka ovat kayttdjalle tuttuja seka valttad esimerkiksi liilan vaikeita kasitteita.
Haastatteluissa ilmeni esimerkiksi, ettd osa osallistujista koki kuormittavaksi sen, etta
kohdeyrityksen varaustiedot sivustolla lentoja koskevat tiedot |6ytyivat erillisen linkin

takaa.

Ohje 7. Varmista, ettd virheilmoitukset ovat kayttajaystavallisia.

Jotta kayttaja hyotyy matkanvarausjarjestelmdssa olevista virheilmoituksista, varmista,
ettd ne ovat kayttajaystavallisia. Tama tapahtuu esimerkiksi tarjoamalla kayttajalle
konkreettisia ohjeita siitd, miten kayttdjan tulisi toimia. Varmista, ettd virheilmoitus
tarjoaa selkedn paluureitin takaisin siihen matkanvarauksen vaiheeseen, mista kayttaja
on tullut. Lisaa virheilmoituksiin painikkeet, kuten “Palaa alkuun” tai “Aloita varaus”,

ohjaamaan kayttajaa.

Perustelut: Nielsenin (1990 s. 153) kadytettavyysheuristiikkojen mukaan kayttajalla tulisi
olla mahdollisuus peruuttaa ja tehdad uudelleen toimintoja jarjestelmassa, joka on
kaytettavyydeltdan hyva. Talloin kayttdjalle pitdda antaa mahdollisuus perua aiemmat
tekemansa toiminnot. Myds selkedsti merkityt poistumistiet lisdavat jarjestelman
kaytettavyyttd (Nielsen, 1990, s.156) Biometristen mittausten seka haastatteluiden
aikana ilmeni, ettd vaarin matkanvarausjarjestelmaan lisatyt tiedot ja epaselvat

virheilmoitukset aiheuttivat kayttdjissa hammennysta.

Ohje 8. Vahenna matkanvarausprosessin aikana tapahtuvia vaiheita.

Jotta kayttdjan kokema kognitiivinen kuormitus matkanvarauksen aikana olisi pienempi,
yhdistd eri matkanvarausprosessin vaiheita samalle sivulla. Varmista, etta kayttdja ei
joudu menemaan turhan pitkdaa polkua eteenpdin matkanvarausjarjestelmassa ennen

kuin han voi vahvistaa lennot varatuiksi.
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Perustelut: Kahden sivun suunnittelussa, jossa samaa asiaa koskeva tieto on esitetty
kahdella sivustolla yhden sivun sijaan, hakuaika voi olla merkittavasti parempi, mutta
samalla se lisaa virheastetta ja kognitiivista kuormitusta. Kun lentoihin liittyva tieto on
esitetty yhdella sivulla, ovat virheaste seka koettu kognitiivinen kuorma merkittavasti
matalampia (Zlokazova, 2019, s. 669). Lisdksi Nielsenin kaytettdavyys heuristiikkojen
mukaan, kayttajan ei tulisi joutua muistamaan tietoa yhdesta kayttoliittyman osasta

toiseen.

Myds biometrisista mittauksista huomattiin, etta mikali kayttaja joutui etsimaan lentojen
tietoja useilta eri sivuilta, lisdsi tdma osallistujissa turhautumista. Tama nakyi muun
muassa palveluiden kuten matkalaukun lisddamisessd lentolipuille tai lentotietojen

tarkistamisessa varaussivulla.

5.5 Demonstraatio

Suunnitelmatieteellisen prosessimallin mukaisesti demonstraatio vaiheessa artefaktia
kdytetdan jonkin olemassa olevan ongelman ratkaisemiseksi (vom Brocke, 2020, s. 394).
Tassa pro gradu -tutkimuksessa ohjeistuksen demonstraatio tapahtuu luomalla ohjeiden
mukaan prototyypit kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmalle. Prototyyppien
tarkoituksena on havainnollistaa ohjeiden soveltamista kdytanndn suunnittelutydssa
(vom Brocke, 2020, s. 394). Prototyypit ovat rautalankamalleja (eng. wireframe), jotka
nayttavat sivun ja elementtien visuaalisen jarjestyksen ja niiden suhteen toisiinsa
(Emond, 2011, s. 90) Taulukossa 5 on listattu kuvat, joissa on esitetty prototyyppeja

kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelman parantamiseksi.
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Taulukko 5 Prototyypit ja ohjeet taulukoituna.

Prototyyppi Sovellettu ohje
Kuva 14 Ohjeet 3

Kuva 15 Ohjeet1 & 3
Kuva 16 Ohjeet 1,3
Kuva 17 Ohje 4

Kuva 18 Ohje 7

Kuva 19 Ohjeet 5,6,8

Jokaisessa prototyypissa on sovellettu jotain luvussa 5.5 esitetyn ohjeistuksen ohjetta.
Prototyypeissd punainen ympyra ilmentdda kohtaa, johon on tehty muutoksia
ohjeistuksen ohjeiden mukaisesti. Kuvan 14 prototyyppi koskee etusivun hakukonetta.

Prototyypin hakukoneessa sovelletaan ohjetta 3, jonka mukaan hakukoneen, tulee tukea

kayttdjaa tietojen syottamisessa hakukoneeseen.

Asiokaspalvelun yhteystied Tilaa uutiskirje Oma varaukseni =00

Ohje 3. Varmisto, ettd hakukone tukee kaytt3jaa tietojen
lisdamisessa hakukoneeseen.

Aseta “Kalkki lentokentat” vaihtoehto ensimmaiseksi, jotto
Kayt3)3 voi helposti valita kaikki mahdolliset Iht5paikat

RAHOITUS/OSAMAKSU  MATKAKOMTEET RYMMAMATKAT  YRITYKSILLE Etsi sivustolta Q

lennot, matRy

paketit ja yli 400.000 hotellia

¥ Lennot § &= Hotellit §§ il Matkapaketit

® Menopaluu Vain meno Useita lentoja

Kirjoita lihtspaikia on

Kaikki lentokentdt (Lontoo, ti)
Heatrow, Lontoo, Englanti
Gatwick, Lontoo, Englanti
Heatrow, Lontoo, Englanti

Lahtophiva (]

Aikuisia (yli 25v) * Nuoria (12-24v)

1

® Vain tarkat pdivit +/-1pv +/- 2pv

_JVain suorat lennot

Kuva 14 Kuvan prototyypissa on sovellettu ohjetta 3.

Kuvan 14 prototyypissa etusivun hakukoneeseen on muutettu hakuvaihtoehtojen
esitystapaa niin, ettd kayttajan olisi helpompi valita sopiva kohde lentokenttd valikosta.
Prototyypissa on asetettu ”"Kaikki lentokentdt” -vaihtoehto hakukoneen tarjoamien

lentokenttavaihtoehtojen listan ensimmaiseksi. Talléin niissd matkakohteissa, joissa
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kayttdja voi valita usean eri lentokentan valilta, kayttdja ei joudu selivttdimaan, mika
lentokentista olisi optimaalisin vaihtoehto. Lisdksi talldin myds kayttajalle tarjotaan
useampia eri lentovaihtoehtoja kohteeseen, kun vaihtoehtoisia lentoja ei ole rajattu

lentokentdn mukaan. Kuvan 15 prototyypissa sovelletaan ohjeita 1 ja 3.

Asiokaspoivelun yhteystiedot Thaa uutiskirje Omavarauksenl & = O @

Ohje 3. Varmisto, etta hokukone tukee Kaytt3)3 tietojen
e e ! ENNOT HOTELLIT RAMOL. JGAKOMTEET  SYHMAMATKAT  YRITYKSILLE Etsi sivustolta Q

Ohje 1. Varmisto, etté etusivun
visuaalinen lime hersttaa
luottomusta kdyttsjssé

“VBhenna etusivullo olevien
logojen, tekstien ja kuvien
moardd

® Menopaluu Vain meno Useita lentoja

Mista Iim‘ I
Heisinki-Vontoo » B

Qulun lentokenttd

Voasan lentoosema
Alkuisia (yli 25v) * Nuoria (12-24v) Lapsia (2-1v) Sylilapsia (0-2v)

1

® Vain tarkat piivit O +/-Tpv O +/-2pv  O+/-3pv

Kuva 15 Kuvan prototyypissad on sovellettu ohjeita 1 ja 3.

Ohjeen 1 mukaan, etusivun visuaalisen ilmeen tulisi herattda luottamusta kayttajassa.
Tatad ohjetta ilmennetdan kuvan 15 prototyypissa niin, ettd osa teksteistd on poistettu.
Ohje 3 ilmenee kuvan 15 prototyypistda niin, ettd hakukoneeseen on lisatty
oletusasetuksena kayttajan mahdollisesti Iahin lentokenttd. Kuvan 16 prototyypissa on

sovellettu ohjeistuksen ohjetta 4 matkanvarausprosessin lentojen valinta -vaiheessa.

LOGO LENNOT MOTELLIT ENTO+HOTELL KOMTEET OSAMAKSU

A Mencpaiu ~ & Matkustusiuokka v+ 22 1matkustaja ~

6
T (T j [ | kol hobou o vonatomst

Hakutuidgset: 444 (204 € - 3741 €)

Paivamaarat @ avaamann nets enkzeen valkosta

Helsinki (HEL)

Vain tarkat 204 €
avamadat 06:20
Ke, 10.04

Matkatavara ruumaan Tiedot & 2

Kuva 16 Kuvan prototyypissd on sovellettu ohjetta 4.
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Kognitiivisen kuormituksen vahentamiseksi, kdyttdjan tulee pystya vertailemaan eri
vaihtoehtoja tuotteiden valilla. Kuvassa 16 olevasta prototyypista huomataan, etta tama
voi tapahtua esimerkiksi mahdollistamalla vertailu eri tuotteiden valilla. Kuvan 16
prototyypissa tdma ilmenee niin, ettd vertailuvaihtoehdot ovat kayttdjan |6ydettavissa,
eika kayttaja joudu etsimaan vertailuominaisuutta erikseen esimerkiksi jonkin linkin

takaa.

Kuvan 17 mukainen prototyyppi ilmentda ohjeita 2, ohjetta 5 seka ohjetta 6 lentojen
tiedot- sivulla. Ohjeistuksen ohjeen 2 mukaan, olisi hyvd varmistaa, ettd
matkanvarausjarjestelman navigaatiorakenne tukee kayttdjaa varausprosessin aikana.
Talloin se tarjoaa selkeat reitit kayttdjalle matkanvarausprosessin eri vaiheisiin. Kuvan 17

prototyypissa, kayttdjalle tarjotaan selkea reitti lennonvarausprosessin eri vaiheisiin.

20873 €

Kuva 17 Kuvan prototyypissd on sovellettu ohjeita 2, 5 ja 6.

Kuvassa 16 ohjetta 5 ilmennetdan siten, ettd lennon tiedot-sivustolta on poistettu
ylimaaraiset tekstit ja elementit. Varauksen tiedot on siirretty oikeaan reunaan, niin, etta
ne loytyvat samasta kohtaa myos matkanvarausprosessin seuraavissa vaiheissa. Talldin
kayttdja ei joudu etsimaan tai muistamaan tietoa eri vaiheiden tai elementtien valilta.

Kuvassa 17 ohjetta 6 on sovellettu siten, etta painikkeet ja linkit ovat kayttajalle selkeita.
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Nain ollen kadyttdjan ei tarvitse arvata mita tapahtuu, kun han klikkaa jotain tiettya

painiketta.

Kuvan 18 mukainen prototyyppi ilmentda ohjetta 5, ohjetta 6 seka ohjetta 7 matkan
varausprosessin varauksen tiedot -sivustolla.  Ohjeistuksen ohjeen 5 mukaan,
matkanvarausjarjestelman tulisi esittaa lentoa koskevat tiedot niin, etta ne ovat helposti
silmailtavissd. Kuvan 18 prototyypissd lentoa koskevat tiedot ovat esitetty samassa

kohtaa matkanvarausjarjestelmaa mita kuvan 17 prototyypissa eli oikeassa ylareunassa.

Ohje 5. Esita lentoja koskevat teidot niin,
ettd ne ovat helposti silmailtavissa.

Asiakaspalvelun yhteystiedot Omattiodot @ Omavarmikseri @8 3F i3 WU

+ Varmista, ettd jo valittujen lentojen

» s . " jokaisessa eri lentojen

vorausvaiheessa

arauksen tedot

do Menopaluu

9 Lufthansa
Heisink! (HFL)

LonOOLGW!
06:20 10:30
Ke 10.4. 0

304 E OO . ... Helsinki (Hel)
e Suomi
@ in®
- - Lontoo LGW
Ohje 8. Vahenna & Lufthenea Iso-Britannia
matkanvarausprosessin aikana 2 3
tapahtuvia vaiheita. o RESErs
m15 01:15 Lipputyyppi:
a _ sutlaa Mats.a
: Z::‘::fai::::""‘“ Economy -uokka (L) &8 Economy Light
Esimerkiksi lentojen tiedot "® e Kasimatkatavarat Ohje 6. Varmista, etta
ja lentojen varaussivu Ml / painikkeet ja linkit ovat
Kayttajalle selkeitd.

[D Lisaa matkatavaroita

Valitse istumapaikka

Varaa lounge

Kokonatshinta 24473 ¢

Kuva 18 Kuvan prototyypissa on sovellettu ohjeita 5, 6 ja 7.

Kuvan 18 prototyypissa ohje 6 ilmentda sita, ettd painikkeet ja linkit ovat kayttajalle
selkeitd. Ohjeistuksen ohjeen 7 mukaan, matkanvarausjarjestelmasta tulisi mahdollisesti
vahentda eri vaiheita. Kuvan 18 prototyypissa tdma tapahtuu niin, ettd lennon tiedot-

sivu seka varauksen tiedot -sivu on yhdistetty samalle sivulle.

Kuvan 19 prototyypissd, on sovellettu ohjetta 7. Kuvan 19 prototyypissa on pyritty
varmistamaan, ettd matkanvarausprosessin aikana mahdollisesti  esiintyvat

virheilmoitukset ovat kayttajalle mahdollisimman kayttajaystavallisia.
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Ohje 7. Varmista, ettd
virheilmoitukset ovat
kdyttdjdystavallisid.

-Tarjoa konkreettiset ohjeet,
miten kdyttdjdn tulee toimia
-Mahdollista paluureitti

takaisin alkuun

€1 |Gydy, tarkista pétydmadrit

Hatidnghotg LAGHI - Bk Lohdon [FLS)
5.00.3074 - P08

2024

Palaa alkuun
L —— =

Kuva 19 Kuvan prototyypissad on sovellettu ohjetta 7.

Kuvan 19 prototyypissa kayttajaystavallinen virheilmoitus tarjoaa konkreettiset ohjeet,
miten kayttdjan tulee toimia, sekd mahdollistaa kayttajalle paluureitin takaisin alkuun.
Talloin kayttdja ei joudu arvuuttelemaan, mika esimerkiksi hakukoneen kaytossa meni

vaarin.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd prototyyppien tarkoituksena on ilmentaa sitd, miten
ohjeistuksen ohjeiden avulla voidaan kehittaa olemassa olevaa
matkanvarausjarjestelmaa niin, ettd kayttaja kokisi vihemman kognitiivista kuormitusta

matkanvarausprosessin eri vaiheiden aikana.

5.6 Arviointi

Tassa luvussa keskitytdan ulkoisen tilan arviointiin, jossa keskitytaan artefaktin
kayttokelpoisuuden arviointiin (Peffers, 2007, s. 387). Nain ollen arvioinnissa keskitytaan
artefaktin hyodyllisuuden osoittamiseen ja vihemman itse artefaktin perusteluiden
arviointiin (vom Brocke, 2020 , s. 394). Suunnittelutieteellisessd tutkimuksessa
arviointiperiaatteet jaetaan kolmeen osaan: sisdisen ja ulkoisen tilan erottamiseen
suunnittelutieteellisessa  tutkimuksessa, preskriptiivisen tiedon dokumentointiin
suunnitteluteorioiden  mukaisesti  sekd jatkuvan arvioinnin  toteutumiseen
suunnittelutieteellisen prosessin aikana (Peffers, 2007, s. 387). Seuraavaksi tassa luvussa
kasitelldaan arviointitoimet suunnittelutieteellisessa tutkimuksessa sekd arvioinnin

tulokset.
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Arvioinnin tulokset kerattiin seitsemaltd osallistujalta sahkoisessd muodossa
lahettamalla osallistujille sdhkopostia. Sahkoposti sisalsi liitteen (katso liite 6) johon oli
listattu kuvat kohdeyrityksen nykyisestda  matkanvarausjarjestelmasta  seka
prototyypeistd. Arvioinnin tarkoituksena oli saada palautetta kayttdjalta siitd, etta
uskovatko he prototyypissa olevien muutosten helpottavan heita jatkossa suorittamaan

matkanvarauksen kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmassa.

Arvioinnin tuloksista voidaan paatelld, ettda mikdli muutokset olisivat prototyypin
mukaiset, osallistujat  kokisivat = matkanvarausjarjestelman  kaytén  olevan
tulevaisuudessa sujuvampaa ja helpompaa. Esimerkiksi ohjeen 3 mukaiset muutokset
hakukoneessa koettiin kaikkien seitsemdn osallistujan toimesta joko helpottavan,
selkeyttavan ja/tai nopeuttavan hakukoneen kayttéa. Lisdksi muutosten jalkeen
esimerkiksi myos lentojen vertailtavuus koettiin selkeyttavan

matkanvarausjarjestelman kayttoa.

Osallistujat arvioivat myos ohjeen 6 mukaan tehtyjen muutosten helpottavan lentojen
silmailtavyyttd myo6s varausvaiheessa. Lisdksi ohjeen 7 mukainen virheilmoitus koettiin
selkedmpand. Nain ollen saaduista arvioinneista voidaan paatelld, ettd ohjeistuksen
avulla voidaan vahentda kayttdjien kokemaa kognitiivista kuormitusta matkanvarauksen

yhteydessa.
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6 Diskussio

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, miten kayttdjan kognitiivista kuormitusta
voidaan vahentdd matkanvarauksen vyhteydessa. Tahan tavoitteeseen paastiin
kehittamalla ohjeistus, joka vahentda kognitiivista kuormitusta
matkanvarausjarjestelmissa. Ohjeistuksen avulla voidaan tehostaa ostoprosessia
matkanvarausjarjestelmassa ja siten parantaa kohteena olevan yrityksen kilpailukykya
tulevaisuudessa. Ohjeistus pohjautuu aikaisempaan tutkimukseen kognitiiviseen
kuormitukseen matkanvarausjarjestelmastd seka asiantuntija-arvioon seka kerattyyn

aineistoon.

Ohjeistuksen suunnittelu ja kehitys pohjautui jo olemassa olevaan tutkimustietoon seka
empiriaan, joka kerattiin asiantuntija-analyysilla, biometrisilla mittauksilla Vaasan VME
Interaction Design Environment -ymparistdssa seka haastatteluissa. Asiantuntija-arvion
avulla kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelmastd tunnistettiin  kdytettavyyden
ongelmia, jotka mahdollisesti herattivat liiallista kognitiivista kuormitusta kayttdjissa.
Biometristen mittausten aikana osallistujat suorittivat tehtavia kohdeyrityksen

matkanvarausjarjestelmassa.

Ohjeistus demonstroitiin luomalla prototyypit. Taman jilkeen prototyypit arvioitiin
vertaamalla niitd kohdeyrityksen nykyiseen matkanvarausjarjestelmaan. Arviointiin
osallistui aineiston keruuseen osallistuneet osallistujat. Osallistujat arvioivat, etta
kohdeyrityksen matkanvarausjarjestelman kaytto olisi helpompaa ja sujuvampaa, mikali
jarjestelmaan tehtaisiin prototyyppien mukaiset korjaukset. Ndin ollen voidaan todeta,
ettd soveltamalla ohjeistusta matkanvarausjarjestelmaan, on mahdollista vahentaa

kayttajien kokemaa kognitiivista kuormitusta.

Tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettd osallistujat kokivat voimakkainta
turhautumista etusivun seka varaussivun kohdalla. Tutkimuksesta voidaan paatell3,
ettd parantamalla matkanvarausjarjestelman kaytettavyytta, voidaan myds koettua

kognitiivista kuormitusta vahentaa matkanvarausprosessin aikana. Tukemalla kayttajaa
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esimerkiksi  hakukoneen ja  varauskalenterin  kdytossd, kayttdjan  kokee
matkanvarausjarjestelman kayton sujuvammaksi. Lisaksi vahentamalla
matkanvarausprosessin eri vaiheita esimerkiksi suosimalla yhden sivun suunnittelua,
kahden sivun suunnittelun sijaan, voidaan selkeyttda osallistujan ostoprosessia
matkanvarausjarjestelmassa.  Kdytannossa  tulosten avulla  matkatoimistojen
verkkosivujen kehittdjat voivat kayttaa ohjeistusta jo olemassa olevan tai suunnitteilla
olevan matkanvarausjdrjestelman kehitykseen niin, ettd se ottaa huomioon myos

kayttajan kokeman kognitiivisen kuormituksen.

Tutkimustulokset ovat yhtenevdisia myds muun muassa Zalakazovan (2019)
tutkimuksen kanssa, jonka mukaan lentojen tietojen ollessa esilla vain yhdella sivulla
olivat kdyttajien tekemat virheet seka koettu kognitiivinen kuorma matalampia. Wangin
ja muiden (2014) tekeman tutkimuksen tulokset olivat yhtenevaisia taman pro gradu —
tutkielman kanssa. Wangin (2014) tutkimuksen mukaan, verkkosivu, joka ei ole
sisdlléltaan lilan monimutkainen, mutta ei myo6skaan liilan yksinkertainen on

optimaalinen myos koetun kognitiivisen kuormituksen kannalta.

Tutkimuksen rajoituksena voidaan nahdd olevan osallistujamaara. Kuitenkin
biometrisiin mittauksiin, seka haastatteluihin osallistui yhteensa seitseman osallistujaa.
Jotta biometrisista mittauksista voisi tehda suoria johtopaatoksia
matkanvarausjarjestelman kognitiivisesta kuormittavuudesta, olisi osallistuja maaran
oltava suurempi. Tama ongelma ratkaistiin tassa tutkimuksessa lisdaamalla haastattelut
biometristen mittausten yhteyteen, jolloin vastauksista oli mahdollista tehda paatelmia
matkanvarausjarjestelman kuormittavuudesta. Nain ollen voidaan todeta, ettd keratty
aineisto oli riittava antamana oikeanlaista kuvaa koetusta kognitiivisesta

kuormituksesta.
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Tutkimuksen rajoitteena voidaan ndhdda myos aineiston kerdamisen sovellettua
tehtdvaa. Kuitenkin keratyn datan perusteella on mahdollista 16ytda toistuvat kaavat,
joiden perusteella on mahdollista tehdada paatelmia tehtavan aikana koetusta
kognitiivisesta kuormituksesta. Taman pro gradu -tutkimuksen
jatkotutkimuskysymykset voisivat kasitella esimerkiksi sukupuolen ja Iluonteen
vaikutusta koettuun kognitiiviseen kuormitukseen matkanvarauksen yhteydessa. Lisaksi
kayttajan kokeman kognitiivisen kuormituksen ndkdkulmasta matkanvarausprosessin
eri vaiheita voisi tutkia esimerkiksi, aikaisemman matkanvarauskokemuksen tai
kayttajan ian nakokulmasta. Tulevaisuudessa yksi hyodyllinen tutkimuksen aihe voisi
olla matkanvarausjarjestelmassa olevien eri elementtien kuten hintakalenterin vaikutus

koettuun kognitiiviseen kuormitukseen.
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Liite 1. Biometristen mittausten aikana suoritetut tehtavat

Testihenkilo 1

Ika:
Opiskelutausta:
Sukupuoli:
1. Tutustu seuraavaksi sivuston etusivuun
2. Varaa lennot Helsinki — Lontoo vilille
3. Valitse lentojen ajankohdaksi noin. 31.3.3035- 5.4.2024 (su-pe)
paivat voivat vaihdella
4. Mene varausprosessissa eteenpain
5. Valitse sinulle sopivat lennot:
a. Budjetti max. 390 €
b. Matkustusaika max 5 h
C. Loppuun sisdltyy ruumaan meneva laukku’
6. Kun olet valinnut optimaaliset lennot, siirry eteenpain

vara usprosessissa

7. Tarkista nyt lennon tiedot:

a.

m oo o

Hinta

Matka-aika

Lentokentat seka

Lippuun sisdltyvat matkatavarat

Tee tarvittaessa muutoksia lippuihin Tai siirry eteenpdin

8. Lisaa nyt matkustustiedot, varaajatiedot ja maksutapa

sl B e N o B o iV}

Herra/Rouva Vaasa
Yliopistontie 12

65200 Vaasa

04016570
Vaasa@vaasankaupunki.fi
Tarkista tiedot oikeiksi!

9. Kun tiedot on valittu, voit sulkea sivuston!

Tehtdvat ovat valmiit. Kiitos!


mailto:Vaasa@vaasankaupunki.fi
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Liite 2. Haastattelukysymykset

Tehtadva 2 — Haastattelu - mukaillen nama kysymykset
1. Miten koet tietojen syottamisen jarjestelmaan?
2. Loytyiko listasta helposti sinulle sopivat lennot?
3. Vaatiko jonkun tietyn tiedon I6ytaminen sinulta ponnisteluja?

4. Asteikolla 1-5, oliko mielestasi matkanvarausjarjestelmassa navigointi helppoa
vai vaikeaa?

5. Oliko matkanvarausjarjestelmaa helppo kayttaa?

6. Kuinka tyytyvdinen olet matkanvarausjarjestelmaan yleisesti?
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Liite 3. Ongelmat taulukoituna

Havaittu/oletettu [Aikaisempi Aikaisempi teorialHeuristiikka  [Heuristiikan
ongelma teoria selitys/viittaus selitys
tutkimukseen

Etusivu Etusivu epaluotettavanVerkkosivuston  [Hu ja muut (2017, s. 985)|Esteettinen jalKayttoliittyman
nakdinen kompleksisuus jalkorostavat, ettdminimalistinen |ei tule sisaltad

visualisuus. monimutkainen jalsuunnittelu tarpeetonta ja
visuaalisesti hdiritseva harvoin
verkkosivusto lisaa tarvittavaa tieta.
kognitiivista kuormitustal
kayttajalle.

Etusivu Pdivamaaran Hakukoneen Kaytettdvan hakukoneen|Kayttoliittyma parjestelmassa
laittaminen kaytettavyys selkeys jaLastaa kaytetaan
monimutkaista, kun helppokayttoisyys  ovatfjarjestelman jalsanoja, ilmaisuja
molemmat pitda laittaa kriittisia kognitiivisenjtodellisen ia kielta, jotka
erikseen. kuormituksen maailman ovat tuttuja

vahentamisessa. \valista kayttajalle. Tieto
suhdetta tulee esittad
luonnollisessa ja
loogisessa
liarjestyksessa.

Etusivu Lentokentdn Hakukoneen Kaytettdavan hakukoneen|Kayttoliittyma pParjestelmassa

valitseminen kaytettavyys selkeys jalvastaa kaytetaan
helppokayttdisyys  ovatfjarjestelman jalsanoja, ilmaisuja
kriittisia kognitiivisenjtodellisen la kielta, jotka
kuormituksen maailman ovat tuttuja
vahentamisessa. valista kayttajalle. Tieto
suhdetta tulee esittas
luonnollisessa ja
loogisessa
ljarjestyksessa.

Lentojen Epdselvat  painikkeet,[Navigaation Hu:n tutkimus (2017, s.[Kayttoliittyma parjestelmassa

\valitseminen [kuten lipputyypin|rakenne jal983) korostaa navigaationjvastaa kaytetaan
tiedot, kokemuslkayttdjakokemus [rakenteen ja kayttdjanjjarjestelman jajsanoja, ilmaisuja
matkalla. Kayttaja ei aikaisempien kokemustenftodellisen ja kielta, jotka

vaikutusta kognitiiviseenjmaailman ovat tuttujq
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ymmarrd, mitd namd kuormitukseen ja sitenfvalista kayttajalle. Tieto
tarkoittavat asiakastyytyvaisyyteen. [suhdetta tulee esittaa
luonnollisessa ja
loogisessa
ljarjestyksessa.
Lentojen Lipputyypin tiedot[Tuotteiden Djamasbin (2010, s. 430)[Tunnistaminen |Kayttojarjestelm
\valitseminen [englanniksi. visuaalinen tutkimus huomioi, etta el minimoi
asettelu: selkedsti esitetyt] kayttdjan
tuotteiden ominaisuudet muistikuorman
voivat vahentaa tekemalla
kognitiivista kuormitustal elementit,
verkkokaupassa. toimet ja
vaihtoehdot
Mita strukturoidummassaj nakyviksi,  silla
muodossa tiedot on kayttajan ei tulisi
esitetty, sitd helpommin joutua
ja nopeammin kayttdjd muistamaan
pystyy huomaamaan tietoja  yhdestd
ne (Johnson, 2014, s. kayttoliittyman
29) Talléin ~ myos osasta toiseen.
tarpeetonta kognitiivista
kuormitusta voidaan
vahentaa (Wang, 2014).
Lentojen Miten vertailla eriTuotteiden Djamasbin (2010, s. 430)[Tunnistaminen |Kayttojarjestelm
ivalitseminen [lentoja? Silmailtavyysjvisuaalinen tutkimus huomioi, etta a minimoi
vaikeaa, kun erifasettelu &lselkeasti esitetyt] kayttdjan
lentojen tiedot ovatlVerkkosivuston [tuotteiden ominaisuudet] muistikuorman
esitetty perakkaisessdlkompleksisuus jajvoivat vahentaa tekemalla
jarjestyksessa. visualisuus kognitiivista kuormitustal elementit,
verkkokaupassa.  Myos: toimet ja
Hu ja muut (2017, s. 985) vaihtoehdot
korostavat, ettd nakyviksi,  silld
monimutkainen jal kayttajan ei tulisi
visuaalisesti hairitseva joutua
verkkosivusto lisaa muistamaan

tietoja yhdestd
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kognitiivista kuormitusta

kayttajalle.

Mita strukturoidummassaj

muodossa tiedot on
esitetty, sitd helpommin

ja nopeammin kayttdjd

pystyy huomaamaan
ne (Johnson, 2014, s.
29) Talléin  myos

tarpeetonta kognitiivista
kuormitusta voidaan

vahentda (Wang, 2014) .

kayttoliittyman

osasta toiseen.

vasemmassa

alareunassa

n kayttoliittyma

tuotteiden ominaisuudet
voivat vahentaa
kognitiivista kuormitustal
verkkokaupassa seka

Yeung Liu ja Wung (2023)

Lentojen Lahto - jalGrafiikkapohjaine [Yeung Liu ja Wung (2023)[Tunnistaminen [Kdyttojarjestelm
lvalitseminen |saapumispaivat n kayttoliittyma [suosittelevat E] minimoi
vaihtelevat-  ilmoitus; grafiikkapohjaisen kayttdjan
mitd tama kaytannossd kayttoliittyman muistikuorman
tarkoittaa? hyodyntamista lentojen tekemalla
Pitaisiko nakya \varaamisessa, parantaen elementit,
kalenteri tai kayttajatyytyvaisyytta jal toimet ja
viikonpaivat seka tarkkuutta. vaihtoehdot
alkuperaiset paivat? nakyviksi,  silla
kayttdjan ei tulisi|
joutua
muistamaan
tietoja yhdestd
kayttoliittyman
osasta toiseen.
Lennon Tiedot eivat olglVisuaalinen Djamasbin (2010, s. 430)[Tunnistaminen |Kayttojarjestelm
tiedot silmailtavissa --> hintalhoukuttelevuus &ftutkimus huomioi, ettd a minimoi
epaloogisessa paikassalGrafiikkapohjaine [selkedsti esitetyt| kayttajan

muistikuorman
tekemalla
elementit,
toimet ja

vaihtoehdot
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suosittelevat

grafiikkapohjaisen
kayttoliittyman
hyodyntamista lentojen
varaamisessa, parantaen
kayttajatyytyvaisyytta jal

tarkkuutta.

nakyviksi,  silld

kayttajan ei tulisi

joutua
muistamaan
tietoja yhdestd

kayttoliittyman

Osasta toiseen.

verkkosivuilla  pakottaa

Lennon Varauksen tiedot{Verkkosivuston  |Hu ja muut (2017, s. 985)[Tunnistaminen [Kdyttojarjestelm
tiedot otsikon alla nakyy vainlkompleksisuus jalkorostavat, ettd a minimoi
yksinkertaisesti visualisuus monimutkainen ja kayttajan
lentokenttien nimet ja visuaalisesti hairitseva muistikuorman
tarkemmat tiedot on| verkkosivusto lisad tekemalld
sijoitettu keskelle kognitiivista kuormitustal elementit,
sivustoa. Lisaako tama kayttajalle. toimet ja
turhaa silmailtavyytta? vaihtoehdot
nakyviksi,  silld
kayttdjan ei tulisi|
joutua
muistamaan
tietoja  yhdestd
kayttoliittyman
osasta toiseen.
Lennon Mita tarkoittaalVerkkosivuston  |Hu ja muut (2017, s. 985)[Kayttoliittyma Jarjestelmassa
tiedot matkatavararajoitukset [kompleksisuus jalkorostavat, ettdlvastaa kaytetaan
? - Ei avaa mitdan|visualisuus monimutkainen jaljarjestelman jalsanoja, ilmaisuja
loogista sivustoa, joka visuaalisesti hairitsevaltodellisen ja kielta, jotka
kertoisi esimerkiksi verkkosivusto lisddfmaailman ovat tuttujaq
sallitut kilomaarat. kognitiivista kuormitustajvalista kayttajalle. Tieto
kayttajalle. suhdetta tulee esittaa
luonnollisessa ja
loogisessa
jarjestyksessa.
Lennon Valitse mieluisin|Liiallinen  tekstinflohnsonin havainnotfEsteettinen jalKayttoliittyman
tiedot istumapaikka-  Valitselmaara (2014, s. 84) osoittavat,|minimalistinen [ei tule sisaltaa
mieluisin istumapaikkal ettd liiallinen  tekstilsuunnittelu tarpeetonta  ja
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lennolla etukateen, kayttajat lukemaan harvoin
Tieto lukee 2x epdolennaista tietoa,| tarvittavaa tieta.
lisaten kognitiivista
kuormitusta.
IVaraustiedot |Lentojen tarkat tiedot|Kahden sivun vs.]Zalakazovan tutkimus[Tunnistaminen [Kayttojarjestelm
kuten paivamaaralyhden sivun|(2019, s.669) viittaa a minimoi
lentokentta ja lentoajatsuunnittelu: siihen, ettda yhden sivun kayttajan

eivdat ndy enaa talla

sivustolla

suunnittelu voi vahentdd
koettua kognitiivista
kuormitusta ja virheiden|
mahdollisuutta

matkanvarausprosessissa.

muistikuorman

tekemalla
elementit,
toimet ja
vaihtoehdot
nakyviksi,  silld

kayttajan ei tulisi

joutua
muistamaan
tietoja yhdestd

kayttoliittyman

osasta toiseen.

IVaraustiedot |[Matkustajatiedot jalVerkkosivuston  [Hu ja muut (2017, s. 985)[Tunnistaminen [Kadyttojarjestelm
\varaajatiedot? Pitdisikdlkompleksisuus jalkorostavat, ettd E] minimoi
nama olla perakkain tailvisualisuus: monimutkainen jal kayttajan
vierekkdin? Tai voisiko visuaalisesti hairitseva muistikuorman
olla mahdollista valita verkkosivusto lisaa tekemalld
tdppad varaajatiedot ja kognitiivista kuormitusta elementit,
matkustiedot ovat kayttajalle. toimet ja
samat? vaihtoehdot

nakyviksi,  silld
kayttajan ei tulisi
joutua
muistamaan
tietoja yhdestd
kayttoliittyman
osasta toiseen.

Yleista Voisiko jarjestelmdNavigaation Hu:n tutkimus (2017, s.[Tunnistaminen |Kayttojarjestelm

kertoa kayttajalle, missd

vaiheessa

rakenne a

—

kayttajakokemus

983) korostaa navigaation

rakenteen ja kayttdjan

el minimoi

kayttdjan
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varausprosessia ollaan
menossa? Tatd kautta
kayttdja  voi  myos
tarvittaessa liikkua
eteen- ja taaksepdin

varausprosessin

aikana

& Visuaalinen

houkuttelevuus

adikaisempien kokemusten
vaikutusta kognitiiviseen
kuormitukseen ja siten
asiakastyytyvaisyyteen

sekd Djamasbin tutkimus
(2010, s. 320) osoittaa,
ettd visuaaliset elementit]
kuten julkkiskuvat voivat]
lisata visuaalista
vetovoimaa, mutta

liiallinen visuaalisuus voi

myds lisata kuormitusta.

muistikuorman
tekemalla
elementit,
toimet ja
vaihtoehdot
nakyviksi,  silla

kayttajan ei tulisi

joutua
muistamaan
tietoja yhdestd

kayttoliittyman

osasta toiseen.




80

Liite 4. Ratkaisuehdotukset taulukoituna

Alue Ongelma Ratkaisuehdotus
Etusivu Etusivu epaluotettavan | Etusivun visuaalinen layout ei herata luottamusta, sivustolla
nakoinen on todella paljon logoja, teksia ja kuvia, jotka eivat anna kovin

ammattimaista  kuvaa. Lisdksi elementit eivdt ole
symmetrisessa jarjestyksessa, vaan sivustolla on myds paljon
tyhjaa tilaa. Lisaksi sama tieto lukee sivustolla useaan kertaan.
Lisaksi etusivulta ei loydy tietoa kenestdakaan oikeasta

henkilostd, joka on yrityksessa toissa.

e Alafooterin tietoa meistd osion sivusto voisi avata
enemman, ketka ovat yrittdjind matkaporssissa ja
vaikka  tyontekijoiden  kuvat. Tama lisaa
luotettavuutta kayttajissa.

° Miksi matkaporssi? - elementtia voisi kehittda niin,
etta tiedot ovat kayttdjan silmailtavissa. Nyt tekstia
on liikaa ja eri kohtia liian paljon, eli kohtia voisi
yhdistaa. Esim nain.

o  Markkinoiden laajin matkatarjonta —
monipuoliset reittilennot, satoja
lentoyhtidita seka tuhansia hotelleja

o Erinomainen asiakastyytyvaisyys -
kielitaitoinen asiakaspalvelumme auttaa
sinua mielelldaan!

o Joustavat maksutavat — voit maksaa myos
jalkikateen laskulla tai osamaksulla 3—36
erassa

o Hintatakuu — hinnat nousevat vain, mikali
useampi  henkil6 on  kiinnostunut
lennoista.

o  Satavarmasuomalainen - olemme
luotettava suomalainen toimija.

e  Elementit Rantalomat, Kaupunkilomat ja
Kaukomatkat - Naissa voisi olla kuvien alla suoraan
cta-painike “Varaa matka tastd”. Nyt jos kayttdja
avaa sivun Pariisiin, niin varaa matka — painike on
vasta kolmen klikkauksen paassa.
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Hakukoneen kaytettavyys:

Hakuvaihtoehtojen esittdminen niin, ettd “Kaikki lentokentat”

- vaihtoehto on jonon ensimmaisena.

Nyt esimerkiksi hakukone tarjoaa ensimmaisend vaihtoehdon
Lontooseen, East- London nimisen paikkaan, joka sijaitsee
Etela-Afrikassa. Tai jos hakukoneeseen kirjoittaa Hel, niin

ensimmainen vaihtoehto on Vilhelmiina, Ruotsi.

Lahtopaikan oletus asetuksena olla I3hin mahdollinen

lentokenttd, esim. Helsinki-Vantaan lentokentta.

Paivamaara  valikko  avautuu niin, ettd yhdesta
kalenterindkymasta valitaan sekd meno- ettd paluulennot.
Lisdksi tassa valintaikkunassa voisi olla tappa, josta kadyttaja voi

valita joustavat paivamaarat.

Oletusasetukset

*merkin poistaminen Aikuisia (yli 25 v) tdapan kohdalta, silla,
my0s nuoret yli 18- vuotiaat voivat lentda yksin. Nyt ihmiset
luulevat sen olevan pakollinen tappa, jolloin 18—24-vuotiaat,

eivat valitse itselleen suotuisimpia lentoja nuorisohintaan.

Lentojen valitseminen

Epaselvat painikkeet

Sivuston oikeassa reunassa oleva palkki sisaltaa linkit, kuten
lipputyypin tiedot, kokemus matkalla ja kasimatkatavarat ja
matkatavara ruumaan. Naiden linkkien avaaman ikkunan
sisdltd riippuu ilmeisesti lentoyhtidsta. Kuitenkin nadihin on
mahdollista tehda kdyttdjaa helpottavia parannuksia. Kun
kayttaja laittaa hiiren linkin kohdalle, voisi tama kertoa
lyhyesti, mihin kayttdjan tie johtaa, mikali kayttaja klikkaa

kyseista linkkia.

Lipputyyppien tiedot - tama sivusto ei kerro kayttajalle mita
lipputyyppien tiedot tarkoittaa, varsinkin, kun tiedot on

esitetty englannin kielella.

Tiedot voisi esittda graafisessa muodossa esimerkiksi
taulukkona ja suomen kielella. Lisdksi ikkunassa on rutkasti
tyhjaa tilaa, eika se tarjoa selkeaa paluureittia kayttajalle

takaisin lennon varaukseen.

Lisaksi ikkunaan voisi lisata cta — painikkeet kuten “lisaa
ruumaan menevalaukku “ tai “sulje ikkuna” tai “osta ruoka ja

juoma lennolle”
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Kokemusmatkalla - tama ikkuna siséltda taas mahdollisuuden
katsoa eri lentoaikaa molempina matkustuskertoina.
Todennakoisesti kdyttdja ei huomaa valikosta mahdollisuutta
tarkastella lentojen matkustusaikaa molempina paivina.
Lisaksi lentoaika voitaisiin my0ds esittdaa tunteina, jolloin

kayttajan on helpompi omaksua lennon kesto.

Ikkunassa on uniikki mahdollisuus tarkastella lennolla olevan
lentokoneen ominaisuuksia ja kuvia, tiedot ovat kuitenkin
esitetty englannin kielella. Tahan ikkunaan voisi lisata tiedot,
ettd lue tasta lisaa lennolla operoivan lentokonene
ominaisuuksista. Ndin ollen kayttdjat huomaavat paremmin,

mika tdman ikkunan konsepti on.

Lisaksi tama ikkuna ei ohjaa kayttajaa selkedsti, mista paasee
takaisin varamaan lentoja. Eli ikkunaan voisi lisdta kehottavan

CTA-painikkeen “Jatka varausta”.

Linkit Kasimatkatavarat ja Matkatavarat ruumaan kertovat
kylla kayttajalle mitka matkatavarat lentolippuihin sisaltyy,
mutta ne eivat kerro kayttdjalle, mistd esimerkiksi
matkatavarat ruumaan saa ostettua, mikali niitd ei lippuun
kuulu. Tahan ikkunaan voisi lisata CTA-painikkeen - “Lisaa
matkatavarat” tai ainakin ohjeet siitd, missa kohtaa
varausprosessia matkatavarat saa lisattya. Lisaksi ikkuna
sisdltdd kohdan jokaiselle lennolle erikseen, mutta tata
luetteloa ei ole mitenkddn otsikoitu. Voisikohan tédssa olla

otsikkona esimerkiksi “Lennot”.

Lisaksi ikkunaan voisi lisata cta-painikkeen “Jatka varausta”

Lipputyypin

tietojen

esittaminen selkeasti

Onko mahdollista, etta lipputyypin tiedot olisivat

suomenkielella?

Lentojen

helpommaksi

vertailtavuus

Ylapalkkiin suositellaan lisattavaksi lajittelumahdollisuudet
omana cta-painikkeena, niin, ettd alhaisin hinta, nopein
vaihtoehto, ja paras vaihtoehto (optimaalisin hinta +

matkustusaika) nakyy kayttdjille suoraan, kun lennon
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valintasivu aukeaa, eika kayttaja joudu valitsemaan lajittelua

erikseen valikosta.

Virheilmoitukset

Jos kayttaja tekee virheellisen haun, avaa taman lentohaku
nimisen sivuston, jolloin kayttdja ei loyda tieta takaisin
etusivun hakukoneeseen. Positiivista on se, ettda taman
lentohaun lentokentdn valitsemisprosessi toimii paremmalla
logiikalla, mita etusivun. Lisaksi timan hakukoneen lahto ja
paluupdivan kalenteri on selkedmpi ja suurempi ja

silmailtavampi mita etusivun.

Lisaksi osa virheilmoituksista tulee englannin kielella.
Virheilmoituksiin padsy palata taaksepain tai alkuun. “Palaa

alkuun” tai ” Aloita varaus”

Lentojen tiedot

Tietojen silmailtavyys

Samat tiedot esitetaan sivulla vain 1 x

Epaselvat painikkeet

Samat painikkeet mitd lentojen valintasivulla:

Kasimatkatavarat ja kokemusmatkalla.

Matkatavararajoitukset- linkki avaa saman ikkunan mita
kdsimatkatavarat, eikd se kerro kayttdjalle minkalaiset

rajoitukset laukkuihin liittyy.

Lisad matkatavarat elementti Oletusvaihtoehdoksi se, etta

matkalaukku tulee automaattisesti molemmille lennoille

Valitse mieluisin istumapaikka valitse mieluisin istumapaikka
lukee 3 kertaa elementissa: Otsikossa, tekstissa sekd cta-

painikkeessa.

Nama voisi tiivistaa niin, etta sivuston oikeassa palkissa, mista
I6ytyy myos muut matkalaukkuja koskevat painikkeet, lisataan

cta-painikkeet: “Lisaa laukkuja” seka “valitse istumapaikka”.

Lisaksi lipun hinta vaihtaa paikkaa lentojen valinta ja lentojen
tiedot sivun valilla. Joten myo6s varauksen tiedot sivustolla

hinta voisi 16ytya oikean sivupalkin oikeasta ala reunasta.

Sivuston monimutkaisuus

Poistetaan turhat tekstit, elementit ja sivupalkit.
Lisaksi miettisin, voisiko lentojen tiedot sivun yhdistaa

varaustiedot sivulle. Ndin asiakaspolku lyhenee huomattavasti
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Matkatavaroiden lisdys

lentolipulle

Oletusvaihtoehtona matkatavarat lisataan seka meno- etta

paluulennolle.

Matkatavaroiden lisdys nakyvammadksi jo lentojen valinta

sivustolle
Varaustiedot Sivuston lay out Sivuston layoutin rakenne: YIhaalla valittujen lentojen tiedot,
varaajatiedot, maksajatiedot ja viimeisena valitse maksutapa.
Lennon tietojen esitystapa | Lennon tietojen tulisi olla silmailtavissa myos varaussivulla
Yleista Virheilmoitukset Virheilmoitukset selkedammaksi. Virheilmoitusten tulee

kertoa kayttdjalle, miten toimia. Virheilmoitukset tarjoavat
my0Os paluureitin  samalle sivustolle, mistd kayttdja on

lahtenyt.

Mahdollisuus liikkua
taaksepdin jarjestelmassa
(lentojen  valitseminen(

hakukone)

Jarjestelma ei tarjoa selkeda paasya takaisin etusivulle. Lisaksi
mikali kayttdja kulkee sivustolla taaksepdin, tiedot eivat

tallennu vaan ne katoavat.

Jarjestelmd voi  kertoa
kayttajalle missa kohtaa
varausprosessia ollaan

menossa

Jarjestelman ylapalkkiin grafiikka, josta kayttdja nikee missa
kohtaa varausprosessia ollaan menossa. Tama voi myos
tarvittaessa tarjota kayttdjdlle mahdollisuuden liikkua

taaksepdin varausprosessissa.




85

Liite 5. Ohjeistus kognitiivisen kuormituksen vahentamiseksi

matkanvarausjarjestelmassa

Alla oleva ohjeistus on suunnattu matkanvarausjarjestelman yllapitajille, suunnittelijoille
ja kehittdjille. Taman ohjeistuksen tavoitteena on vahentda kayttdjan kokemaa
kognitiivista kuormitusta matkanvarauksen yhteydessa. Kognitiivinen kuormitus kuvaa
tietyn tehtavan suorittamisen aiheuttamaa kuormitusta ja rasitusta ihmisen
kognitiivisille toiminnoille. Kognitiivisen kuormituksen vdhentamisen nahdaan
parantavan asiakkaiden jatkopdatoksida ostopaatdsprosessin aikana seka parantavan

asiakastyytyvaisyytta.

Ohje 1. Varmista, ettd etusivun on visuaalisesti houkutteleva

Jotta kayttaja kokee verkkosivuston houkuttelevaksi, varmista, ettd etusivun visuaalinen
ilme on selked. Tama voidaan saavuttaa huomioimalla seuraavat seikat:
e Vahenna etusivulla olevien logojen, tekstien ja kuvien maaraa, jotta sivu
ndyttaa visuaalisesti houkuttelevammalta
e Jarjestda matkanvarausjarjestelman elementit symmetrisesti.

o Valta tyhjaa tilaa, jotta ulkoasu nayttaa tasapainoisemmalta.

Ohje 2. Varmista, ettd etusivun navigaatiorakenne tukee kayttdjaa

varausprosessissa.

Jotta kayttajan matkanvarausprosessi olisi mahdollisimman sujuva ja vaivaton, varmista,
ettd sivuston navigaatiorakenne tukee kayttdjaa koko matkanvarausprosessin aikana.
Tama voi tapahtua esimerkiksi lisdamalla jarjestelmaan grafiikan tai etenemispalkin,
josta kayttdja nakee missa vaiheessa varausprosessia ollaan menossa. Tarjoa kayttajalle
selked  paasy  kaikkiin  varausprosessin  vaiheisiin.  Varmista, ettd jo
matkanvarausjarjestelmdan syotetyt tiedot eivat katoa, mikali kayttaja liikkuu eri

vaiheiden valilla jarjestelmassa.
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Ohje 3. Varmista, etta hakukone tukee kayttdjaa tietojen lisdamisessa

hakukoneeseen.

Kun kayttadja etsii lentoja, varmista, ettda hakukoneen kaytettavyys on selked, jotta se ei
lisaa kayttajan kokemaa kognitiivista kuormitusta. Tama voi tapahtua esimerkiksi
kayttamalld oletusasetuksia lentokenttd valikossa. Lahtokohteen oletusasetuksena voi

olla esimerkiksi kayttdjan lahin lentokentta, esimerkiksi Helsinki-Vantaan lentokentta.

Asettamalla ”kaikki lentokentdt”- vaihtoehto ensimmaiseksi hakuvalikossa auttaa
kayttdjaa valitsemaan helpommin kaikki mahdolliset tarjolla olevat lentokentat.
Varmistamalla, ettda pdivamaaravalikko on avattava kalenterindakyma, jossa kayttdja voi
valita sekd meno- ettd paluulennot samalta kalenterindkymaltd, helpottaa kayttdjaa
suoriutumaan tehtavasta. Talloin kayttdja ei joudu muistamaan asioita kahden eri

elementin valilta.

Ohje 4. Varmista, etta kayttdja voi vertailla eri lentoja helposti ja vaivattomasti.

Jotta kayttajan ei tarvitse pinnistella 16ytadkseen itselleen sopivat lennot, varmista, etta
kayttaja voi vertailla eri lentoja ja niiden ominaisuuksia helposti ja vaivattomasti. Kun
kayttaja valitsee lentoja, mahdollista vertailu esimerkiksi kategorisoimalla sivuston
ylapalkkiin eri lennot niin, ettd kayttdja ei joudu avaamaan niita erikseen valikosta.
Talloin kayttdja voi valita lennot eri otsikoiden kuten “alhaisin hinta”, “nopein

“"

vaihtoehto” seka “paras vaihtoehto”. Nadin ollen kdyttdja voi helposti vertaille eri

vaihtoehtoja naiden eri otsikoiden alta.

Ohje 5. Esitd matkanvarausta koskevat tiedot niin, ettd ne ovat helposti

silmailtavissa.
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Jotta kayttdja ei joudu muistamaan tietoa valituista lennoista, esitd tiedot samassa
kohtaa sivustoa koko matkanvarausprosessin aikana. Nain tiedot ovat helposti
silmailtavissa, eikda kayttdja joudu etsimddan tietoa wuseasta eri paikasta

matkanvarausprosessin aikana.

Ohje 6. Varmista, etta painikkeet ja linkit ovat kayttajalle selkeita.

Jotta matkanvarausprosessin eteneminen olisi kayttdjalle mahdollisimman helppo,
varmista, etta kayttdja ymmartaa eri painikkeiden ja linkkien merkityksen. Esimerkiksi

varmistamalla, ettd avautuva ikkuna tarjoaa sen tiedon, jota kayttdja uskoo avautuvasta
ikkunasta l0ytyvan vahentda koettua kognitiivista kuormitusta. Varmista myds, etta
samoista painikkeista 16ytyy samat tiedot varausprosessin eri vaiheesta riippumatta.
Mikali eri linkeistd ja painikkeista avautuu uusi ikkuna, varmista, ettd kayttdja loytaa

reitin joko eteenpdin matkanvarausjarjestelmassa tai takaisin lahtopisteeseen.

Ohje 7. Varmista, ettd virheilmoitukset ovat kayttajaystavallisia.

Jotta kayttdja hyotyy matkanvarausjarjestelmassa olevista virheilmoituksista, varmista,
ettd ne ovat kayttajaystavallisia. Tama tapahtuu esimerkiksi tarjoamalla kayttdjalle
konkreettisia ohjeita siita, miten kayttdjan tulisi toimia. Varmista, ettd virheilmoitus
tarjoaa selkedn paluureitin takaisin siihen matkanvarauksen vaiheeseen, mista kayttaja
on tullut. Lisda virheilmoituksiin painikkeet, kuten “Palaa alkuun” tai “Aloita varaus”,

ohjaamaan kayttajaa.

Ohje 8. Vahenna matkanvarausprosessin aikana tapahtuvia vaiheita.

Jotta kayttajan kokema kognitiivinen kuormitus matkanvarauksen aikana olisi pienempi,
vhdista eri matkanvarausprosessin vaiheita samalle sivulla. Varmista, etta kayttdja ei
joudu menemaan turhan pitkda polkua eteenpdin matkanvarausjarjestelmassa ennen

kuin han voi vahvistaa lennot varatuiksi.
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Liite 6. Arviointilomake

| Kvo 1 Alkuperdinen etusivu/makukone utiskirje Of

LOMAMATKAT LENNOT HOTELLIT RAHOITUS/OSAMAKSU MATKAKOMTEET ~RYHMAMATKAT YRITY!

Halvimmat lennot, matkapaketit ja yli 400.000 hotellia

@® Menopaluu Vain meno Useita lentoja

Kirjoita Lihtopaikica Lon

Shtpiivi ﬂ East London (ELS), Eteli-Afrikka
Lontoo (LGW), Gatwick Iso-Britannia
Lontoo (LHR), Heathrow Iso-Britannia
Barcelona (BCN), Espanja
Meloneras (LPA), Gran Canaria Espanja
Lontoo (STN), Stansted Iso-Britannia
@ Vain tarkat paivit +/-1pv +/- 2pv  Londonderry (LOY), Eglinton Iso-Britannia

Aikuisia (yli 25v) * Nuoria (12-24v)
1

~JVain suorat lennot

Thas uutiskirje Oma varauksen =08

IMAMATKAT L MATKAKOMTEET  RYHMAMATKAT  YRITYKSILLE Etsi sivustolta Q

®Menopaluu O Vain meno O Useita len

Kirjoita lubtopatidca

Lantopand (=]

Aikuisia (yli 25v) *
1

Nuoria (12-24v)

® Vain tarkat plivit O +/-1pv O +/- 2pv

Vain suorat lennot

uutiskirje  Om:

o

LOMAMATKAT  LENNOT, SU  MATKAKONTEET ~RYHMAMATKAT YRITYKSILLE ‘Elsl sivustolta Q

luu O Vain meno

® Menoy

[— (=]

Lapsia (2-1W) Sylilapsia (0-2v)

® Vain tarkat paivat O +/-1pv O +/-2pv  O+/-3pv

Vain suorat lennot
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Kuva 2. Alkuperdinen vertaile-lent

* -

& A

Mista

Paivamaarat
Vain tarkat
palvimadrat
Matkatavara ruumaan

El sisally hintaan
Sisdityy hintaan
Yhdistely

Vaihdot

Suora lento
1valllasku

2 vélliaskua

Helsinki (HEL), Suoml

204 €

204 €
264 €

234 ¢

~ A& 1matkustaja ~

£ Minin  Lontoo (LGW), Iso-Britannia

Hakutulokset: 444 (204 € - 3 741 €)

@ Lufthansa
Helsinki (HEL)

06:20
Ke, 10.04.

Tiedot 3
@ Lufthansa

Lontoo (LGW)

m1s
Su, 14.04,

Tiedot (3

@Luﬂhlnn

LENNOT HOTELLIT LENTO+HOTELLI KOHTEET OSAMAKSU
Lantd  10.04.2024 Tulo  14.04.2024 Q
Lajittelu Alhaisin hinta ~
+ Alhaisin hinta
204 € (12t 40min)
Lontoo
1 Nopein vaihtoehto
Stop Ke, 264 € (3t 5min)
Economy -luol
Lihtbaika (aikaisin mahdollinen)
12t 401 283 € (05:30)
L
(21:20)
Helsink
1 Paluuaika (aikaisintaan)
stop Ma, 283 €(09:05)

Economy -luol

12t 001

Paluuaika (viimeistéén)
(20:50)

Economy Light

@

LOGO
x N ~ 2 1matkustaja ~
Paivamaarat
Helsinki (HEL)
Vain tarkat 204 €
paivamaarat 06:20
Ke, 10.04.
Matkatavara ruumaan = Tiedot @
El sisally hintaan 204 €
) Lufthansa
Sisaityy hintaan 284 ¢
Ynhdistely 234 ¢ Lontoo (LGW)
1115
Su, 14.04.
Vaihdot &
Tiedot @
Suora lento 286 €
1valilasku 204 €

LENNOT HOTELLIT
Lon
1
Stop
Economy -
12t
Hels
1
Stop
Economy -

2t

LENTO+HOTELLI

KOHTEET OSAMAKSU



.n...u:a ‘Akipertinen nnon Ledo sy

Varauksen tiedot

A Menopaluy

Heisink) (HEL)
Suomi

Lontoo (LGW)

Iso-Britannia

Lipun hinta 208.73 €

() Lufthansa
Hetsinkl (HEL)
06:20

Ke 10.4,

Tiedot (3
(9 Lufthansa

Lontoo (LGW)

ms
Su 144

Tiedot @

Lisaa matkatavaroita

LisSloukku ja laukun yipainomaksy

Valitse mieluisin istumapaikka

90

Omat tedot @

LENNOT HOTELLIT

Lontoo (LGW)
10:30
Ke 10.4.
Economy -luokka (L)

1
sp

&1 10mn ©

Helsinki (HEL)
0115

Ma 15.4.

Economy -luokka (L)

121 00min ®

Valitse mieluisin istumapaikia lennolla etukiteen.

Lounge
Tea lennon hyompl
Aloita alusta. Edeliinen

LENTOSHOTELL!

KOMTEET OSAMAKSU
Economy Light

Upputyyppien tiedot

281 Hinnan saannot
Kasimatxatavarat &

Matkatavararajotukset @y

Kokemus matkata

Lisdd laukkuja

Vaiitse istumapaikia

Valitse lounge

LOGO

@ Lufthansa
Helsinki (HEL)

06:20
Ke 10.4.

Tiedot 3

G2 Lufthansa
Lontoo (LGW)
1S

Sul4a.4

Tiedot (3

akaisin lentopen volintaan

1
Stop

LENNOT HOTELLIT

Lontoo (LGW)
10:30

Ke 10.4

Economy -luokka (L)

&t 10min ®

Helsinki (HEL)
oris

Ma 15.4

Economy -luokka (L)

12t 0Omin ®

LENTO«MOTELLI

KOMTEET OSAMAKSU

farauksen tiedot

Menopaluy

Lipun hinta

20873 ¢
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1 Kuva 4. Alluperdinen varaus tiedot -sivu w—_

¥

TOT

Varauksan tesor

W Merapsie

el BEL

Lamsse LW

s Brtarria

Lipensinita

Lisapavait

& Matustmvers

Fatveien

ST °F

Kirjaris profisn

& s reiareseyrert Krjsads s

[r—
Markustajabedal
PR
T Harts ssiscasatjsin
08.TC Erurdes ¢ Kettinourren:
a
—
a
R T— e ye—— [
19
Korakbedot
Vmagunsia rumars © p—
2aa78€
Maksutap
.
- Dot laems
TR = ~
[ [T e—— s

I Prototyyppi 5

I Logo

Satwvarmna suomalainan

=) Lufthansa
Helsinkl (HEL)

06:20
Ke 10.4

Tiedot 5

@ Lufthansa
Lontoo (LGW)

1115
Sul4.4.

Tiedot 3

® Jatka rekistaratymata K

Matkustajatiedot
Advdsia

Toneli *

Exunimi *

Saikunin *

LENNGT HOTELLIT LENTO+HOTELLI KOHTEET DSAMAI
arauksen tedot
h Menopaluu
Lonta
. 1 10:30
Aop .
kbl Helsinki (Hel)
Economy -luokka (L) .
Suomi
&t 10min &
Lontoo LGW
Iso-Britannia
Helsinki (HEL) . .
. 01:15 Lipputyyppi:
bl Ma 15.4.
Economy -luckka (L) :. Economy Light

12t 00min &

rjaudu sisdan Lo vusi prod

Varaa lounge

Kanea- asnkasanelma

Kokonailshinta

Kertnnumens:

244.73 €
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Kuva 5. Alkuperdinen virheilmoi

Lantoga i liydy, kiikicaa uusi haky

HatEingag | AGH) - Biil Lanaen (ELS)
I8.03 7024 - T8.00 3034

Aot phmts

Prototyyppi 6

Lentoja ei |Gydy, tarkista pdivamddrdt
HerEngheeg IAGH] - Bl Lanson (ELS)
033074 - .08 2024

Palaa alkuun

Kiitos kun katsoit tdnne astil
Tdssd vield kysymykset:

1. Uskotko, ettd muutokset etusivulla helpottaisivat hakukoneen kdyttod?

2. Uskotko ettd etusivu olisi houkuttelevamman ndkdinen muutosten jdlkeen?

3. Uskotko, ettd lentojen vertailu voisi olla helpompaa prototyypin 3 mukaisessa
sivustossa?

4, Loyddtkd lentoja koskevat tiedot helpommin alkuperdisestd
matkanvarausjdrjestelmdstd (kuva 4) vai prototyypistd 57

5. Koetko alkuperdisen virheilmoituksen kdyttdjdystavdllisemmdksi mitd prototyypin 6
mukaisen virheilmoituksen?
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