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ABSTRACT:

The aim of this study is to compare the usability of two e-shops, which sell contact
lenses and eyeglasses. The topic is timely, because there are plenty of e-shops in the
markets and the amount grows constantly. The purpose of this study is to investigate the
usability of the e-shops in selected field, and to find some usability problems and also to
give suggestions for how to fix the problems. In this study the e-shops compared are
Lensstore.fi and Netlens.fi. The aim is to find the better option where the consumers
want to purchase their contact lenses or eyeglasses.

In the theoretical part of the study is represented the context of the usability and the
most important terms and concepts of the subject. Chapter three covers the major meth-
ods for usability evaluation and testing. In the empirical part of the study the usability of
the two e-shops were investigated by doing Nielsen's heuristic evaluation, a usability
test with three test users and a group interview. The usability test and the group inter-
view were recorded. Later the screenrecordings of the usability tests and the audio tape
of the group interview were transcribed. At first the research material was qualitatively
analysed by themes and then the data of each e-shops were compared.

The usability studies showed that there were mostly cosmetic or minor usability prob-
lems in the e-shop sites. Lensstore scored better results both in heuristic evaluation and
in usability tests, and also in group interview, because there were only few, mostly mi-
nor usability problems. The biggest problems occurred in both e-shops in the following
areas: the users couldn't see their place in the web site and the search results were diffi-
cult to sort and filter. In addition, the e-shops had problems with the appearence and the
content of the error messages. The most important research result was that foreign lan-
guage and unusual choices of words cast the users doubts on the reliability of the e-
shops.
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1 JOHDANTO

Tami Pro Gradu -tutkielma kisittelee kahden verkkokaupan kdytettdvyyden vertailua.
Verkkokaupan kiytettdvyys voi toisissa tapauksissa muodostua hintaakin tdrkedmmaéksi
tekijéksi. Jos verkkokaupan sivustoa ei pystytd kdyttiméédn tarkoituksenmukaisesti, jaa
ostokset todennidkoisesti kyseisestd kaupasta tekemaéttd. Kuluttajalla eli verkkokaupan
kayttdjalla on valta valita ostospaikkansa ja yhdelld hiirenklikkauksella hdn voi siirtya

kilpailijan sivustolle tekemddn ostoksensa.

Kéytettdvyys tuntui kirjoittajasta luontevalta tutkielman aiheelta, ja paitoksen vahvisti
keskustelu tyon ohjaajan kanssa, joka oli my0s ajatellut samaa aihetta tutkielmalle. Oh-
jaajan kanssa pddtettiin, ettd tutkielma keskittyy kahden verkkokaupan kiytettivyyden
vertailuun. Aiheena verkkokauppojen ja -palveluiden kéytettdvyys on kirjoittajalle tuttu
aivan arkipdivén toiminnoista. Kirjoittaja kokee kéytettdvyyden olevan yksi tarkeimmis-
td verkkokauppojen ja -palveluiden ominaisuuksista, ja raportoikin sivustojen yllapité-

jille, mikédli hdnen mielestiddn sivustojen kdytettdvyydessé olisi parantamisen varaa.

Kaytettdvyyttd on tutkittu vuosikymmenten ajan, ja aitheesta 10ytyykin monenlaisia tut-
kimuksia ja kirjoituksia yliopistojen kandidaatintutkielmista viditoskirjoihin, ja toisaalta
yksityisten henkildiden tai yritysten blogeissa julkaistuihin raportteihin seké julkisten
organisaatioiden tilaamiin selvityksiin. Verkkokauppojen ja -palveluiden kiytettavyyttd
luonnollisesti ollaan tutkittu paremmin vasta niiden yleistyttyd. Kuitenkin néistékin 10y-

tyy lukuisia alan yritysten tai tiedeyhteisdjen tekemid tutkimuksia.

1.1  Tutkielman tausta ja tavoitteet

Kirjoittaja péétti tdssd tutkielmassa tutkia kahden optisen alan verkkokaupan kaytetta-
vyyttd. Tutkimuksen kohteena olevat verkkokaupat ovat ulkomaalaisten piilolinssien ja
silmélasien verkkokauppoja, joilla on sivuliikkeet Suomessa. Vertailtavat verkkokaupat
ovat Lensstore.fi ja Netlens.fi. Juuri ndméa kaupat valittiin tutkimuksen kohteiksi, silla
Lensstore.fi:n sivustoa on uudistettu hiljattain ennen tutkielman teon aloittamista, ja
aikaisemmassa versiossa kirjoittaja tormdsi muutamiin kaytettdvyyttd haittaaviin on-
gelmiin kyseisen kaupan sivuilla vieraillessaan. Netlens.fi puolestaan valittiin siksi,

koska se vaikutti ulkoisesti ja pikaisen tutustumisen perusteella erilaiselta kuin kilpaili-



jansa Lensstore.fi. Kdytdnndssa sivustot ovat siis samalla viivalla, kun ajatellaan kirjoit-

tajan kokemusta kauppojen sivustojen kéytosta.

Tyon tavoitteena on 10ytdd mahdollisia kéytettdvyysongelmia edellemainituista kaupois-
ta ja vertailla ndiden kautta verkkokauppojen kiytettivyyttd keskenddn. Kdytettavyyttd
evaluoimalla voidaan 16ytdd tekijoitd, jotka saattavat hidastaa tai jopa kokonaan kes-
keyttdd kuluttajan ostoprosessin. Kahden verkkokaupan kéytettdvyyden vertailussa esil-

le noussee parempi vaihtoehto, joista kuluttaja mieluummin ostoksensa tekee.

Aihetta ldhestytddn madrittelemalld tutkimuskysymykset: 1. Mitkd ovat merkkittdvim-
pid kaytettdvyysongelmia Suomessa toimivissa piilolinssien ja linssitarvikkeiden verk-
kokaupoissa? 2. Haluavatko kuluttajat tilata tuotteita kyseisestd verkkokaupasta mah-
dollisista kéytettivyysongelmista huolimatta? 3. Kumman verkkokaupan sivusto on

miellyttdvampi kayttaa?

1.2  Tutkimusmenetelmait

Tutkimuksen empiriaosuus toteutetaan verkkokauppojen heuristisella arvioinnilla, kdy-
tettdvyystestauksilla ja testihenkildiden ryhmihaastattelulla. N&itd kolmea menetelméaa
kdytetddn aineiston hankinnassa, jotta saadaan mahdollisimman kattava késitys kauppo-

jen kéytettdvyydesta.

Tutkimus on luonteeltaan laadullinen tutkimus, joten ilmidén ymmaértdmiseen riittdd pie-
ni joukko testaajia. Tutkimuksessa on piirteitd vertailevasta tutkimuksesta ja teoriaa
testaavasta tutkimuksesta. Teoriaa testaavaa menetelméé on kiytetty heuristisessa arvi-
oinnissa ja vertailevaa menetelmidd muun empiirisen aineiston analysoinnissa. Tutki-
muksen aineisto on teoriaosuuteen keritty kirjallisuudesta ja Internetistd. Tutkimuksen
empiiriseen osaan aineisto keréttiin tutkijan tekemilld heuristisilla arvioilla sekd kéytet-
tdvyystestauksella ja testihenkildiden ryhméhaastattelulla. Aineiston analysointiin on

kaytetty teemoittelun menetelméa.



1.3  Tutkimuksen kulku

Tyo jakautuu teoria- ja empiriaosioihin. Teoriaosio koostuu kahdesta seuraavasta luvus-
ta, joissa esitellddn aihepiirin keskeisimmat termit ja késitteet, ja kdytettivyyden tutki-
miseen soveltuvia menetelmid. Empiriaosuudessa tehdddn ensin heuristinen arviointi, ja
sen tulokset esitellddn. Tamédn jilkeen tyOssd siirrytddn kdytettdvyystestauksen ja haas-
tatteluiden tuloksiin. Tyon kuudennessa luvussa keskitytddn vertailemaan kauppojen
kaytettdvyyttd saatujen tulosten pohjalta, ja seitseminnessd luvussa vedetddn johtopda-

tokset. Viimeisessd luvussa tehdiddn yhteenveto koko tutkimuksesta.



2 KAYTETTAVYYDEN TEORIAA

Kaytettdvyyden késite sekoitetaan arkikielessd toisinaan kéayttdjaystivéllisyyteen ja
kayttokokemukseen. Tamdn luvun tarkoituksena on valottaa lukijalle kokonaisuutta,
johon kaytettdvyys kuuluu, kdytettdvyyden osatekijoitd, ja sitd miten késite eroaa muis-

ta samankaltaisista késitteista.

2.1 Kaéytettdvyyden konteksti

Kaytettdvyyden arvioinnissa yhdistyy eri tieteenalojen osaaminen. Kattavaan arviointiin
tarvitaan ymmarrystd ja tietimystd ainakin tietotekniikan, ergonomian, kasvatustieteen
ja kognitiotieteen aloilta. Kdytettivyyden arvioinnissa myds tuotteen tekniselld muotoi-
lulla tai sovelluksen graafisella suunnittelulla on tirked rooli. (Melakoski-Vistbacka
2007.) Kuvassa 1 havainnollistetaan, miten eri tieteenalat liittyvat kdytettdvyyden késit-

teeseen.

eollinen muotoilu

1etojenkisittelyoppt

Kagsvatustieteet
iy

Kuva 1. Kidytettdvyyden monialaisuus (Melakoski-Vistbacka 2007).

Kaytettdvyydelld on térked rooli ihmisen ja koneen vuorovaikutuksessa (HCI- Human —
Computer Interaction). Vuorovaikutukseen ihmisen ja koneen vililld liittyy Preecen
(1993, 12) mukaan neljd tekijaa: 1. kdyttdjd, 2. jonka on suoritettava tietty tehtdva 3.
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tietyssd ympadristossd 4. kdyttden tietojarjestelmédd. HCI-tutkimusta tehdédén, jotta pystyt-
tdisiin suunnittelemaan sellaisia tietojarjestelmid, jotka sopisivat parhaiten kayttdjalleen.
(Preece 1993, 12.) Kéaytettavyyttd voidaankin ajatella mittarina ithmisen ja koneen vili-
sen vuorovaikutuksen onnistumisen arvioinnissa. Kéytettdvyys kertoo siis sen, kuinka
helppo ihmisen eli kdyttdjan on kiyttdd konetta, jérjestelmadd, verkkosovellusta tai muu-

ta vastaavaa.

Arvostetun kiytettivyyden asiantuntijan Jakob Nielsenin (1993) mukaan kiytettivyys
on osa jarjestelmin hyvéksyttavyyttd (kts. kuva 2).

Soziaalinen Kayttokelpoisuus
hyvaksyttavyys (utility)

Hyodwlisyys
{usefulness)

Kaytettavyys
{usability)

Opittavuus

Tehokkuus

M uistettavuus

Kaytanndollinen
hyvaksyttavyys

HFESSHSopIvULS \irheettdmyys

Miellyttawvyys

Luctettavuus

jne

Kuva 2. Jarjestelmén hyvaksyttavyyden tekijat (Nielsen 1993, 25).

Jarjestelmédn hyvéksyttdvyydessd on Nielsenin (1993) mukaan kyse siitd, onko jérjes-
telmésta ylipddtdan tyydyttdmédn kaikkia kdyttdjan ja muiden sidosryhmien tarpeita ja
vaatimuksia. Kaytettdvyys ja kiyttokelpoisuus puolestaan muodostavat yhdessad hyodyl-
lisyyden. (Nielsen 1993, 24.)
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2.2 Kaéytettivyyden maaritelmid

Kaytettdvyydelle ei ole yhtd yhtendistd méaaritelméa, joten seuraavaksi esitellidn muu-
tamia erilaisia ndkemyksid kaytettdvyydestd. Tekniikan termipankin mukaan tietotek-
niikan termitalkoot-projektin tuloksena kaytettdvyydelle on annettu seuraava maééritel-
ma: “ominaisuus, joka ilmentéi sitd, miten jirjestelma, laite, ohjelma tai palvelu sovel-
tuu suunniteltuun tarkoitukseen tietylle kohderyhmaille” (TEPA, 2014).

Kuvasta 2 voidaan ndhda, ettd Nielsenin méaritelméssd kéytettdvyydelld on viisi osate-
kijaa: opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettomyys ja miellyttavyys (Nielsen
1993, s. 25). Myos ISO 9241-11- standardi on tunnettu kdytettivyyden maaérittelyssa.
Siind kéytettdvyydelld tarkoitetaan “sitd vaikuttavuutta, tehokkuutta ja tyytyvaisyytta,
jolla maaritellyt kayttdjat saavuttavat mééritellyt tavoitteet tietyssd ympéristossd” (ISO
1998). Nielsenin mééritelméssd kdytettdvyydelld on useampia osatekijoitd kuin ISO-
standardin madritelmassd, mutta yhteisidkin osatekijoitd madrittelyistd 10ytyy: tehok-
kuus ja tyytyvidisyys. ISO-standardissa korostetaan myos kayttotilanteen merkitysta

kaytettdvyyden osatekijina.

Opittavuudella Nielsen tarkoittaa sitd, ettid kdyttdjan on helppo oppia kadyttdmidn jirjes-
telmééd saavuttaakseen tavoitteensa. Nielsenin mukaan opittavuus on yksi olennaisim-
mista kdytettdvyyden ominaisuuksista, koska monien jarjestelmien on oltava helposti
opittavia ja koska kdyton oppiminen on ensimmadinen kokemus, jonka ihmiset uudesta
jarjestelmistd saavat. Nielsen kuitenkin korostaa, ettd opittavuutta tutkittaessa tulisi
ottaa huomioon se, ettd usein kéyttdjéit opettelevat kiyttimééan vain osaa kayttoliittymais-
td ja alkavat sen jilkeen kdyttimiddn jarjestelméd tuntematta sitd ja sen toiminnallisuuk-
sia tdysin. Tdten ei ole mielekéstd mitata, kuinka kauan aikaa kuluu ennenkuin testikéyt-
tdja oppii tdydellisesti kdyttiméédn jarjestelmdd, vaan on jarkevidmpédd mitata, kuinka
kauan kestdd ennenkuin kdyttdjd on oppinut kiyttiméén jarjestelmdd mahdollisimman
tehokkaasti tdimén tarpeisiin nihden. (Nielsen 1993, 27-30.)

Jarjestelmén tehokkuutta kuvaa se, miten korkean tuottavuustason kéyttdjd voi par-
haimmillaan saavuttaa silloin, kun hdn on padssyt tietylle oppimistasolle. Eli kerran
opittuaan jarjestelmin kéayton, kdyttdja pystyy kéyttdméaan jarjestelmii tehokkaasti niin,
ettd jarjestelmin kiytostd saadaan irti suurin mahdollinen tuottavuus. Tehokkuutta voi-
daan mitata helposti antamalla testikdyttdjdlle tehtdvd ja mittaamalla tehtdvin suoritta-
miseen kuluva aika. (Nielsen 1993, 30-31.)
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Muistettavuudella tarkoitetaan sitd, ettd kiyttdjd muistaa nopeasti miten tuotetta kdyte-
tddn, vaikka edellisestd kerrasta olisikin aikaa. Muistettavuus on térked tekija silloin,
kun kyseessd on harvemmin kéytettiva jarjestelmi tai kun kéyttdja palaa pitkén ajan
jélkeen jdrjestelmén pariin, esimerkiksi lomalta palatessaan. Myds muistettavuutta voi-

daan mitata satunnaisten kdyttdjien tehtiaviin kuluvan ajan avulla. (Nielsen 1993, 31-32.)

Virheettomyydelld tarkoitetaan sitd, ettd kéyttdjien tulisi tehdd mahdollisimman vdhén
virheitd jarjestelmdd kéyttdessddn. Virheelld tarkoitetaan sellaista tapahtumaa, joka ei
johda haluttuun lopputulokseen. Virheettomyyttd mitataan laskemalla kdyttdjan tekemi-
en virheellisten toimintojen maéra. Jarjestelman kaytossd voi esiintyé erilaisia virheitd,
joiden vakavuus poikkeaa toisistaan, ja timé tulisi ottaa huomioon arvioitaessa jérjes-
telmén kaytettavyyttd. (Nielsen 1993, 32-33.)

Miellyttdvyys on viides Nielsenin médarittelemistd kéytettdvyyden osatekijoisti ja se ku-
vaa kéyttdjin tyytyviisyyttd tuotteen kayttoon. Miellyttavyyttd voitaisiin mitata psyko-
fysiologisin menetelmin, kuten verindytteistd analysoitavan adrenaliinin maarin, pupil-
lien laajenemisen, verenpaineen yms. avulla, mutta kiytdnnossd tdménkaltainen testi el
tuottaisi parhaita mahdollisia vastauksia testihenkildiden jénnittdessa itse testitilannetta.
Testihenkilolle vihemmin jénnittdva tapa mitata miellyttdvyyttd on yksinkertaisesti
kysya hdnen henkilokohtaista mielipidettddn tuotteesta. Vastausten analysoimiseksi hel-
poin tapa on antaa testihenkildiden sijoittaa oma mielipiteensd Likert-asteikolla esimer-
kiksi skaalalla 1-5. (Nielsen 1993, 33-35.)

Myo6s Shneiderman listaa kéytettdvyyteen viisi osatekijdd. Ne ovat osittain samanlaisia
kuin Nielsenin mukaan mairitellyt kaytettivyyden osatekijat. (Shneiderman et al.
2010.)

Oppimiseen kuluva aika tarkoittaa sitd, kuinka nopeasti tyypillinen kdyttdja pystyy op-
pimaan tietyn tehtdvdjoukon suorittamiseen tarvittavat toiminnot. Tehokkuudella puo-
lestaan mitataan, kuinka kauan tehtdvien suorittamiseen kuluu aikaa. Kdyttdjien tekemi-
en virheiden mddrdlld selvitetdén, kuinka monta ja millaisia virheitd kayttdjat tekevit
suorittaessaan testitehtdvid. Mieleen palauttaminen eli muistettavuus kertoo, kuinka
hyvin kéyttdjat sdilyttdvan osaamistasonsa tietyn ajanjakson kuluessa. Kayttokertojen
madrd ja tiheys ovat suuressa roolissa muistettavuutta arvioitaessa. Subjektiivinen tyyty-
vdisyys kuvaa, kuinka paljon kdyttdjét pitivit tuotteesta. Tyytyvéisyyttd voidaan mitata

avoimilla kysymyksilld tai antamalla testikdyttdjien sijoittaa mielipiteensd tietylle as-
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teikolle. (Sneiderman et al. 2010, 32.) Nielsenin ja Shneidermanin ndkemykset kiytet-
tdvyydestd vastaavat hyvin paljon toisiaan ja eroavat toisistaan oikeastaan vain termien

madrittelyltian.

Shackel (1991) puolestaan madrittelee kéytettdvyyden neljan elementin kautta. Jérjes-
telmén tulisi olla helppo kayttidd, helppo oppia, joustava ja aiheuttaa positiivisen asen-
teen ihmisisséd (Shackel, 1991, 25). Benyonin (2010) méiritelman mukaan korkean kay-
tettdvyyden jdrjestelmalld tulisi olla seuraavia ominaisuuksia: vaikuttava, tehokas, hel-

posti opittava, turvallinen kayttda, korkea kayttoaste.

Kéytettdvyys voidaan ndhdid myos kayttdjan kokemana kayttoliittyméan laatuna. Tekno-
logian tutkimuskeskus VTT maédrittelee kdytettdvyyden seuraavasti: “Kiytettdvyys on
jarjestelmin laatutekija kayttdjan ndkokulmasta késin. Tuotteen kiytettivyys maééritte-
lee, ratkaiseeko tuote kdyttdjan ndkokulmasta oikeat ongelmat (eli tuotteessa on kaytta-
jan tarvitsemat ominaisuudet) ja ratkaiseeko tuote ongelmat oikealla tavalla (eli tuotetta
on helppo kéyttdd).” (VTT 2014.)

Steve Krugin (2006) méadritelmédn mukaan “’kéytettdvyyshén tarkoittaa vain sen varmis-
tamista, ettd jokin toimii hyvin, ettd keskiméérdisen (tai vihemmain) taitava ja kokenut
henkil6 pystyy kdyttdmadn jotain sen suunniteltuun kayttotarkoitukseen ilman toivotto-

mia turhautumisen tunteita”.

2.3 Muita aiheeseen liittyvid termeja

Kayttajaystavillisyyttd kdytetddn toisinaan arkikielessd kéytettdvyyden synonyymina ja
aikoinaan tietokonekauppiaat kuvasivatkin tietojdrjestelmid termilld kayttdjdystavalli-
nen. Nielsenin (1993, 23) mukaan termi ei kuitenkaan ole tarkoitukseen sopiva, silld
kayttdjat eivit oleta koneiden tai jérjestelmien olevan heille ystavallisid. Kayttdjat odot-
tavat koneiden olevan ennemminkin huomaamattomia kéyttdjdn suorittacssa tehtavaian-
sd koneen avulla. (Nielsen 1993, 23.) Kéyttdjaystavéllisyyden voidaan ajatella liittyvédn
kaytettdvyyden yhteen osatekijddn, miellyttdvyyteen, nimittdin useissa kaytettdvyyden
madritelmissd tdma osatekiji toistuu ja kuvaa juuri kdyttdjan tuntemuksia jarjestelmin
kaytostd. Tuote tai palvelu voidaan laskea kayttdjaystivélliseksi silloin, kun kayttd;ja

kokee sen kiyttimisen miellyttavaksi.
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Helppokayttoisyys on myos kéytettdvyyteen liittyva tekijd. Monissa edelld esitetyissa
kaytettdvyyden maédritelmissd korostuu palvelun, tuotteen, tai sovelluksen helppo opit-
tavuus, muistettavuus jne. (Nielsen 1993; Shneiderman 2010; Shackel 1990; Benyon
2010.)

Kayttokokemus ja kidyttdjikokemus ovat kaksi samankaltaista, mutta toisistaan eroavaa
termid. Yleinen asiasanasto YSA ei edes tunnusta kdyttokokemusta asiasanaksi. Sinkko-
sen ym. (2009) mukaan kdytettdvyys kuvaa tuotteen tai palvelun kiyttolaatua, kun taas
kayttokokemus kuvaa kayttdjan kokemuksen laatua. Nielsenin ja Normanin méadritelma
kayttdjakokemukselle on: “kayttdjikokemus kasittdd kaikki loppukéyttdjan ndkokulmat
organisaatiosta, sen palveluista ja sen tuotteista” (Nielsen & Norman 2014). Sinkkonen
ym. (2006) huomauttavat, ettd (tuotteen) kéyttokokemus siséltyy kayttdjakokemukseen,
kuten sisédltyvidt myos valmistajan briandi ja kdyttdjan mielikuva ja kokemus koko tuote-
perheestd (Sinkkonen ym. 2006, 249). Esimerkiksi verkkokaupan yksittdisen osan kayt-
tokokemus saattaa olla huono, mutta kayttdjin kayttdjadkokemus koko verkkokaup-

pasivustosta saattaa kuitenkin olla kokonaisuudessaan ihan hyva.
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3 MENETELMIA KAYTETTAVYYDEN TUTKIMISEEN

Sinkkonen ym. (2009) ajattelevat kdytettivyyden varmentamiseen kéytettdvid menetel-
mid olevan periaatteessa kahta eri tyyppid: arviointimenetelmié ja testausmenetelmid.
Ensimmadisen kaltaisia menetelmid kiytetddn kéytettivyyden varmentamiseen ilman
kayttdjien ldsnédoloa, ja jdlkimmdisen kaltaisissa menetelmissd kéytettdvyyttd arvioivat
testikdyttdjat. Kiytettdvyystestauksen voidaan ajatella olevan objektiivisempi ja kuvaa-
van paremmin todellisia kdytdssd havaittavia kdytettdvyysongelmia. Arvioinnin tekee
usein kiytettivyyden asiantuntija, ja luonnollisesti hdn nékee erilaisia ongelmia kuin
potentiaaliset kayttdjat. Erityyppisten menetelmien avulla paljastuu yleensd erilaisia
kaytettdvyysongelmia, joten kattavin tulos saadaan tekemailld seki arviointi ettd kdytet-
tdvyystestaus. (Sinkkonen ym. 2009, 285.) Téssd luvussa kisitellddn menetelmid edelld
esitetyn kahtiajaon pohjalta. Ensin perehdytddn kdytettdvyyden arvioinnin menetelmiin

ja sen jdlkeen kdytettdvyystestaukseen.

Kéytettdvyyden arviointiin Sinkkonen ym. (2009) ovat luokitelleet viidentyyppisié arvi-
ointeja: asiantuntija-arviot, heuristiset arviot tai tarkastuslistat, ohjeistojen ja standardi-
en kdyton tarkastukset, yhtendisyystarkistukset ja kognitiivinen ldpikdynti. Tarkeimmat
ja tunnetuimmat menetelmét niistd viidestd ovat asiantuntija-arviot ja heuristiset arviot.
Heuristisista arvioista tunnetuimmat ovat Nielsenin 10 heuristiikkaa ja Shneidermanin
kahdeksan kultaista sdéntod. (Sinkkonen ym. 2009.)

Kirjallisuudessa ollaan tosin eri mielti siitd, voidaanko asiantuntija-arviointi ja heuristi-
nen arviointi mieltdd kahdeksi toisistaan poikkeavaksi arviointimenetelméksi. Osa tutki-
joista (esim. Benyon 2010, Shneiderman et al. 2010) on sitd mieltd, ettd asiantuntija-
arviointi pitdd sisdllddn heuristisen arvioinnin ja esimerkiksi kognitiivisen lapikéynnin,
jolloin asiantuntija-arviointi olisi vain yldkésite menetelmille, joissa ei testikdyttdjat
eivit ole mukana. Toisen ndkokulman (esim. Sinkkonen ym. 2009) mukaan taas asian-
tuntija-arviointi on oma itsendinen menetelminsd, jossa asiantuntija arvioi tuotetta

oman kokemuksensa ja asiantuntijuutensa avulla.



16

3.1 Heuristinen arvio

Heuristinen arviointi on kayttoliittymin arviointia kéytettivyysperiaatteiden eli heuris-
tiikkkojen avulla. Menetelmd on Jakob Nielsenin kehittimé, ja silld etsitddn kéytettd-

vyysongelmia.

3.1.1 Nielsenin lista

Menetelmissd kiytetddn Nielsenin (ja Molichin) laatimaa kymmenen kohdan lista, joka
tunnetaan yleisesti nimelld Nielsenin lista. Listan ensimmaéiset yhdeksdn kohtaa ovat
Nielsenin ja Molichin tutkimustensa perusteella miérittelemid ja viimeinen kohta on
Nielsenin my6hempien tutkimusten tuloksena lisétty tdydentdmédédn listaa. Arvioitavat
kymmenen asiaa ovat seuraavat:

Palvelun tilan ndkyvyys

Palvelun ja tosieldmin vastaavuus

Kayttdjan kontrolli ja vapaus

Yhteneviisyys ja standardit

Virheiden estiminen

Tunnistaminen mieluummin kuin muistaminen
Kéyton joustavuus ja tehokkuus

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

N R N R S

Virhetilanteiden tunnistaminen, ilmoittaminen ja korjaaminen
10. Opastus ja ohjeistus (Nielsen 1995b.)

Palvelun tilan néikyvyydelld Nielsen tarkoittaa sitd, ettd jarjestelmén tulisi kertoa kaytta-
jélle, mitd on tapahtumassa. Palvelun tilasta tulisi informoida kéyttdjélle selkeélld pa-
lautteella ja kohtuullisessa ajassa. (Nielsen 1995b.) Instone (1997) on tdydentdnyt Niel-
senin listaa erityisesti verkkosivujen arviointiin sopivaksi. Instonen mukaan verkkopal-
velussa kéyttdjad haluaa ensimmaéisend tietdd, missd kohtaa palvelua hidn on ja mihin hin
seuraavaksi voi mennd, joten ndiden asioiden tulisi olla selkedsti ndkyvissd kayttdjille.
Verkkosivustoilla timé on erityisen tdrkedd siksi, koska kéyttdjd saattaa seurata sivus-
tolla linkkejd ja niiden kautta pédtyd jonnekin, minne hinen ei ollut tarkoitus péaatyéa.
(Instone 1997.) Palvelun tilan nékyvyys on térked kayttidjan kannalta esimerkiksi silloin,
kun jotain ladataan tai asennetaan, jolloin ulkoisesti jarjestelma ndyttdd olevan “jdéssd”.

Tallaisissa tapauksissa kdyttdjad on suotavaa informoitava viestilld, jossa kerrotaan esi-
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merkiksi arvio lataukseen kuluvasta ajasta, ladattujen ja jéljelld olevien tavujen maara,

ym.

Palvelun ja tosieldmdn vastaavuus tarkoittaa sitd, ettd jarjestelméssa tulisi kdyttdad kayt-
tdjan kieltd ja tavallisesta elamistd tuttuja termejé, sanontoja ja késitteitdi mieluummin
kuin palvelun omaa erikoistermistod. Jarjestelmén tulisi myos mukailla tosielimén kay-
tdntdja informaation esittdmiseksi luonnollisessa ja loogisessa jarjestyksessd (Nielsen
1995b). Instone (1997) huomauttaa, ettd Internetissd kéyttdjét voivat olla taustoiltaan
erilaisia, joten heidédn kielensid maééritteleminen voi olla vaikeaa (Instone 1997). Erityi-
sesti globaalissa verkkoliiketoiminnassa timé kohta tulisi ottaa huomioon, silld esimer-
kiksi Suomessa on sekd suomen- ettd ruotsinkielisid asiakkaita. Talloin on tarkeda, ettd
Suomeen toimittava verkkokauppa palvelee asiakkaitaan molemmilla kielilld, eiké esi-

merkiksi ohjaa ruotsinkielisid kdyttdjid ruotsalaiseen verkkokauppaan.

Kayttdjan kontrollilla ja vapaudella Nielsen tarkoittaa sitd, ettd kdyttdjalla on mahdolli-
suus kayttdd selvasti merkittyd “hdtdpoistumistietd”, jos hdn on vahingossa pditynyt
vadrddn paikkaan ja haluaa palata takaisin alkutilaan. Palvelun pitéisi tukea “Peru” ja
”Tee uudestaan” toimintoja. (Nielsen 1995b.) Verkkopalveluissa hétédpoistumistie on
usein yrityksen logo, jota klikkaamalla pddsee etusivulle. Myos selain mahdollistaa
kayttdjan paluun edelliselle sivulle, mutta Instonen mukaan kannattaisi kédyttdd mie-
luummin muita ratkaisuja. Instone (1997) huomauttaa, ettd palvelu ei saisi tehdd hairit-
sevid asioita vasten kdyttdjan tahtoa. Hin mainitsee tekstissddn esimerkkind animoidut
GIFit. (Instone 1997.) Nykypdivana tillaisten héiritsevien tekijoiden voitaisiin ajatella
olevan sivustolle upotetut videot, jotka ldhtevét automaattisesti pyorimidn ilman, ettd

kayttdja on niin halunnut.

Yhtenevdisyys ja standardit: Kayttdjien ei pitdisi joutua miettimiin tarkoittavatko eri
sanat, tilanteet tai toiminnot samoja asioita, eli sanoja tai merkityksid ei saisi vaihtaa
lennossa. Verkko- ja muita standardeja tulisi hyodyntdd yhtendisyyden maksimoinnissa.
(Nielsen 1995b; Liukkunen 2005.) Verkkosivustoilla pitdisi Instonen mukaan pitdd
huolta siité, ettd linkkien ja niiden kautta paityviin sivustoihin liittyvit samat otsikot.
Muutoin kdyttdjd voi hdmmentyé ja luulla joutuneensa vadrddn paikkaan, kun otsikot
eivit tdisméi. (Instone 1997.) Yhteneviisyyttéd sivustoilla voi tarkoittaa esimerkiksi link-
kien véritys, joka toistuu samanlaisena koko sivustolla. Standardit web-sivustoilla tar-
koittavat esimerkiksi HTML-méiirittelyja ja muita vastaavia, joita on noudatettava.

Maédrittelyjen noudattamatta jéttiminen voi aiheuttaa toimimattomien osien padtymisen
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sivustolle. (Instone 1997.) Esimerkiksi vdirénlainen kirjasintyyppi ei valttiméttd ndy

kaikilla selaimilla, jolloin sivustoa ei jollain selaimella voi lukea.

Virheiden estiminen: Hyvid virheilmoituksia parempi tapa on huolellinen suunnittelu,
joka ensikddessd estdd virhetilanteiden ilmaantumisen (Nielsen 1995b). Palvelun tulisi
tunnistaa mahdolliset virhetilanteet ja estdd niiden toistuminen kertomalla kayttdjdlle

ennen virheen tapahtumista. (Liukkunen 2005.)

Tunnistaminen muistamisen sijaan késittda kohteiden, toimintojen ja vaihtoehtojen te-
kemisen nédkyviksi (Nielsen 1995b). Kayttoliittyméan painikkeiden ja sydtteiden tulisi
liittyd palvelun toimintoihin loogisesti, niin ettd vastaavuus on paiteltdvissd helposti.
Kayttdjid ei saisi pakottaa muistamaan asioita ruudulta toiselle siirryttdessé. (Liukkunen
2005.) Eli kdyttdjan ei pitdisi muistaa, mitkd kohteet sivustolla ovat esimerkiksi painik-

keita tai syottokenttid, vaan niiden tulisi olla kdyttdjan padteltavissa.

Kdyton joustavuus ja tehokkuus tarkoittaa sitd, ettd palvelun kédyttd on joustavaa ja te-
hokasta kaikenlaisille kayttdjille, ei vain kokeneille. Jarjestelméssa tulisi olla mahdolli-
suus pikavalinnoille. (Nielsen 1995b.) Eli jdrjestelmén tulisi olla personoitavissa erilai-
sille kayttijille heiddn tarpeidensa mukaan. Esimerkiksi henkilot, jotka kdyttidvét jarjes-
telmédd pdivittdin saattavat haluta mahdollisuuden kéyttdd pikavalintoja tai jirjestda
useimmiten kdytettyjd toimintoja helpommin saataville. Instone mainitsee verkkosivus-
tojen kdyton joustavuuden yhteydessd sen, ettd selaimet tarjoavat kayttdjdlle mahdolli-
suuden personoida palvelua hinelle sopivammaksi esimerkiksi kirjanmerkkien avulla.
Hén kehottaa tekemiin sivuston jokaisesta sivusta sellaisen, joka on helppo liséitd kir-
janmerkkeihin. Tdmé tarkoittaa kdytdnnossd esimerkiksi sitd, ettd jokaiselle sivustolle
on pysyva linkki. Pysyvid linkkejd tulisi kdyttdd erityisesti verkkokaupoissa, koska
kayttdja on saattanut lisdtd jonkin kaupan sivun selaimensa kirjanmerkkeihin. (Instone
1997.) Kun kyseinen tuote on esimerkiksi loppuunmyyty tai poistettu valikoimasta,
poistetaan sivun siséltd. Sivulle tulisi johtaa siis pysyva linkki, joka tuotteen poistami-
senkin jilkeen on voimassa, mutta sivun siséltd on tuotteen kuvauksen sijaan ilmoitus

tuotteen loppumisesta.

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu tarkoittaa sitd, ettd ruudulla ei tulisi ndkya
kayttdjalle mitddn epédolennaista tai tarpeetonta. Jokainen ylimddrdinen elementti hei-
kentdd tdrkeiden kohteiden ndkyvyyttd ja tulisi siksi poistaa. (Nielsen 1995b.) Instone

ohjeistaa verkkosivuilla tiedon hierarkkista jarjestimistd siten, ettd tarkein tai yleisempi
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tieto 10ytyy sivulta ylhééltd ja vdhemmaén tarked tai yksityiskohtaisempi tieto alempaa.
(Instone 1997.) Télloin kdyttdja voi itse valita, jatkaako hdn sivun lukemista, jolloin
kayttd on miellyttdvimpédd ja nopeampaa. Instone kehottaa myds tiedon pilkkomista
palasiin, jolloin linkkien avulla voidaan johdattaa erilaisia kéyttdjid heitd mahdollisesti
kiinnostaviin sivuston osiin, jolloin kdytté on henkilokohtaisempaa ja personoidumpaa
(Instone 1997).

Virhetilanteiden tunnistaminen, ilmoittaminen ja korjaaminen tarkoittaa sitd, ettd kéyt-
tdjalle ndytettava ilmoitus on luonnollisella kielelld ilmaistu, eikd epadméérdisend koodi-
na. [lmoituksen tulee tarkasti osoittaa, mistd ongelmasta on kyse (mitd tapahtui ja miksi)
ja rakentavasti ehdottaa ratkaisua sithen. (Nielsen 1995b.) Lisédksi olisi hyva, jos vir-
heilmoituksessa kerrottaisiin, miten tdiméinkaltainen virhe voidaan jatkossa vélttad. In-
stone kehottaa virheilmoituksessa tarjottavan ratkaisua ongelmaan tai ainakin linkkid,

jonka takaa mahdollisia ratkaisuja 16ytyy (Instone 1997).

Opastus ja ohjeistus tulisi olla tarjolla, vaikka palvelu olisikin ensisijaisesti tarkoitettu
kaytettaviksi ilman manuaaleja. Téllaiset ohjeet pitdisi 10ytyd helposti, vastata kayttdjan
tarpeita ja listata tarkat etenemisvaiheet, joita seuraamalla haluamansa tehtivin pystyy
suorittamaan. Ohjeiden ei missddn nimessé tulisi olla liian laajat, jotta kayttdjd jaksaisi
seurata niitd. (Nielsen 1995b.) Verkkosivustoilla ohjeita ei Instonen mukaan tarvita valt-
tdmattd ollenkaan. Kun kyseessd on jokin monimutkaisempi toiminto, tulisi sithen antaa

riittdvaa ohjeistusta ja timén pitdisi 16ytya sivulta tai linkin takaa. (Instone 1997.)

Nielsen (1995a) kehottaa myds arvioimaan loydettyjen ongelmien vakavuuden. Téalla
tavoin ongelmien korjausjirjestys voidaan priorisoida, jolloin kriittisemmat ongelmat
tulee korjattua ensimmadisend ja vdhemmén vakavat ongelmat siind tapauksessa, jos ai-
kaa ja rahaa jdi. Ongelmien vakavuuden arviointi my0s antaa kehittdjille tietoa siitd,

kannattaako jarjestelméé ylipddtddn vield julkaista. (Nielsen 1995a.)

Onglemien vakavuus koostuu kolmesta tekijdsti: ongelman toistumisen tiheys (frequen-
cy), ongelman esiintymisen vaikutus (impact) ja ongelman jatkuvuus (persistence).
Toistumisen tiheydelld tarkoitetaan yksinkertaisesti sitd, esiintyykd ongelma usein vai
harvoin. Esiintymisen vaikutus puolestaan liittyy siithen, onko ongelmasta helppo vai
vaikea toipua. Ongelman jatkuvuudella tarkoitetaan sitd, onko ongelma kertaluontoinen

vai héiriintyvatko kayttdjat jatkuvasti siitid. (Nielsen 1995a.)
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Onglemat arvioidaan asteikolla nollasta neljdén. Arvot tarkoittavat seuraavaa:

* 0= Kyseessi ei ole kiytettivyysongelma

* 1= Kosmeettinen: korjataan vasta, jos projektissa jaad yliméaardistd aikaa
e 2= Lievi: korjaamiselle annetaan matala prioriteetti

* 3= Vakava: tirked korjata, korkea prioriteetti

* 4= Katastrofaalinen: pakko korjata ennen julkaisemista. (Nielsen 1995a.)

3.1.2 Shneidermanin kahdeksan kultaista sddntoa

Shneidermanin lista on hieman suppeampi kuin Nielsenin, kisittden kahdeksan kéytto-
liittyméasuunnittelun “’kultaista sddntdd”. Lista ei ole myoOskdin yhtd tunnettu kuin Niel-
senin, mutta silti aivan yhtd kdyttokelpoinen. Shneiderman (2010) toteaa itsekin, ettei
lista ole tdydellinen, mutta on hyvin kéyttokelpoinen esimerkiksi opiskelijoille ja suun-
nittelijoille (Sneiderman et al. 2010). Lista on laadittu ensimmaéisen kerran vuonna
1998, mutta uudempien painosten myotd jotkun listan kohdat ovat saaneet uudet méaérit-

telyt. Vuonna 2010 maéritellyt kultaiset sidnnot ovat:

Noudata yhtenevéisyytti toimintatavoissa

Edistd universaalia kéytettavyytta

Tarjoa selked palaute

Suunnittele dialogit niin, ettd ne johtavat lopputulokseen
Ehkiise virheet

Anna mahdollisuus toimintojen peruutukseen

Anna kéayttdjélle kontrolli

e A e

Vihenni lyhtykestoisen muistin kuormitusta

Yhtenevdisyys toimintatavoissa tarkoittaa sitéd, ettd samanlaista terminologiaa kdytetdan
koko palvelussa, kuten kehotteissa, valikoissa ja ohjeikkunoissa. Samanlaisen vérityk-
sen, fontin ja kuvakkeiden tulee toistua kaikkialla palvelussa. Poikkeuksien, kuten
”poista”’-komennon varmistaminen, tulee olla helposti ymmarrettivissé ja niidden mééraa
tulee rajoittaa. (Shneiderman et al. 2010: 88.)

Universaalin kéytettdvyyden edistiminen kuvaa kaikenlaisten kdyttidjien huomioimista
suunnittelussa. Kéyttoliittyma tulisi suunnitella helposti muovattavaksi ja helpottamaan

sisdllon muokkausta. Erilaiset kdyttdjaryhmit lisddvét suunnittelun vaatimuksia. Toi-
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mintojen lisidminen noviisikdyttdjille (esim. selitykset) ja edistyneille kayttdjille (esim.
oikopolut/pikakuvakkeet) voi parantaa suunnittelua ja jdrjestelmén laatua. (Shneider-
man et al. 2010: 88.)

Selkedin palautteen tarjoaminen tarkoittaa sitd, ettd jokaisesta kdyttdjan tekemdistd toi-
minnosta jérjestelmén tulisi antaa palautetta. Toistuville ja pienille toiminnoille palaute
voi olla vaatimaton, kun taas harvinaisemmille ja suuremmille toiminnoille palautteen
tulisi olla huomattava. Kiinnostavien kohteiden visuaalinen esittiminen tarjoaa miellyt-
tdvan kayttoympériston ndyttden muutoksen etenemisen selkedsti. (Shneiderman et al.
2010: 88.)

Dialogien suunnitteleminen lopputuloksiin johtavaksi merkitsee sitd, ettd toimintojen
sarjat tulee ryhmitelld alku-, keski- ja loppuosiin. Esimerkiksi verkkokaupassa kayttdja
kuljetetaan tuotteiden valitsemisesta "kassalle", pdéttyen selkeélle vahvistussivulle, joka
lopettaa ostotapahtuman. (Shneiderman et al. 2010: 88.)

Virheiden estdmiselld tarkoitetaan sitd, ettd jarjestelmd tulisi suunnitella siten, ettei
kayttdjat pysty tekeméédn vakavia virheitd. Jos kayttdja kuitenkin tekee virheen, jérjes-
telmén tulisi havaita se, ja antaa rakentava, yksinkertainen ja tarkka korjausehdotus.
Esimerkiksi kdyttdjan ei tulisi tdyttdd koko yhteystietolomaketta uudelleen, jos vain
postinumerossa oli virhe, ja jarjestelmin tulisi informoida télldin vain tdyttdmadn posti-
numerokenttd uudelleen. Virheellisten toimintojenkin jdlkeen jérjestelmin tulisi jadda
muuttumattomaan tilaan, tai kdyttoliittymén tulisi antaa ohjeet tilan palauttamiseksi.
(Shneiderman et al. 2010: 88.)

Mahdollisuus toimintojen peruuttamiseen tarkoittaa sitd, ettd toimintojen tulisi olla
mahdollisimman hyvin peruutettavissa. Tdma ominaisuus lievittdéd pelkoa, silla kayttd;ja
tietdd, ettd virheellisen toiminnon tekeminen ei ole hengenvaarallista, ja sen lisdksi omi-
naisuus kannustaa tutkimaan jarjestelméé totuttujen polkujen ulkopuolellakin. Peruutet-
tavuus voi koskea vain yhté toimintoa, tiedonsyottdmistehtidvéa tai kokonaista toiminto-
jen joukkoa. (Shneiderman et al. 2010: 89.)

Kayttdjan kontrolli. Edistyneet kdyttdjat kaipaavat tunnetta siitd, ettd kéyttoliittyméa on
heiddn vastuullaan ja ettd kdyttoliittyma vastaa heiddn toimintoihinsa. He eivdt halua

ylldtyksid tai muutoksia tuttuihin kadytantoihin, ja he drsyyntyvét pitkéllisistd datansyot-
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tdmis-osioista, tarvittavan informaation l0ytdmisen vaikeuksista ja kyvyttomyydestd
tuottaa heiddn haluamaansa tulosta. (Shneiderman et al. 2010: 89.)

Muistin kuormittamisen minimointi. Thmisen lyhytaikaisen muistin pienestd kapasitee-
tista johtuen suunnittelijoiden tulisi tehdd kéyttoliittymistd sellaisia, ettei kayttdjan tar-
vitse muistaa jotain tietoja edelliseltd sivulle seuraavalle siirtymisen jdlkeen. Kdytidn-
nosséd timé tarkoittaa sitd, ettd kdnnykoiden ei tulisi vaatia puhelinnumeroiden syotté-
mistd uudelleen, sijainti verkkosivustolla pitdisi pysyd nédkyvilld ja monisivuiset naytot
tulisi yhdistdé. (Shneiderman et al. 2010: 89.)

Edellisid kahta listaa vertaamalla voi huomata niiden kdytettdvyyden periaatteiden ole-
van suhteellisen samankaltaisia keskendédn. Listoissa on helposti muistettava mééra kay-
tettivyysperiaatteita. Toisaalta ndin pieni mddrd periaatteita tekee niiden laajuudesta
aika suuren, jolloin aloittelevalla arvioijalla saattaa olla vaikeuksia toteuttaa arviointia
niin kuin listan laatija on tarkoittanut. Toisin kuin Nielsen, Shneidermanin listassa ei
juuri oteta kantaa jérjestelmin opastukseen ja ohjeistukseen, eikd kayttoliittymén ulko-
ndkoon ja sen miellyttdvyyteen. Sen sijaan Nielsenin listassa mainitaan kahdessa kohtaa
virhetilanteet: viides sdidnto koski virheiden estdmisti ja yhdeksds niistd ilmoittamista ja
niiden korjaamista. Tadssd kohtaa Shneiderman oikoo listassaan ja niputtaa nima kaksi
kohtaa yhteen. Ensisijaisesti virheitd on viltettdvad, mutta niiden ilmaantuessa, niistéd

pitéisi tiedottaa, korjata ja toipua mahdollisimman tyylikkaasti.

Heuristisia listoja on Internet ja kirjallisuus pullollaan. Kéytettdvyysasiantuntijoiden
laatimia yli 200 kohdan mittaisia listoja saattaa olla tuskallista ja pitkdveteistd seurata,
vaikka Excel kuinka laskisi tuloksen arvioijan puolesta. Sinkkosen ja muiden kirjassa-
kin (2009: 289-295) on kirjoittajien laatima lista aloitteleville arvioijille. Listassa on
hyvié ja pikkutarkkoja kysymyksid koskien linkkejd, navigaatiota, etusivua, lomakkeita
jne. Listan hyvénd puolena mainittakoon myds se, ettd kysymyksiin voi vastata suu-
rimmaksi osaksi "kylld" tai "ei"-vastauksin. Huonoina puolina téssd listassa kuitenkin
on se, ettd kysymyksid on reippaasti yli sata kappaletta ja se, ettd kirjoittajat eivit kerro

arvosteluperusteita. Eli mité tarkoittaa esimerkiksi tulos 65 "ei"-vastausta.
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3.2 Asiantuntija-arviot

Asiantuntija-arviointi poikkeaa heuristisesta arvioinnista 1dhinnd siten, etti tdssd mene-
telméssd arvioinnissa ei kdytetd heuristiikkalistoja tai muita ohjeistuksia. Menetelméssa
arvioinnin suorittavat asiantuntijat kdyttavit tuotetta samalla tavoin kuin loppukéyttd;a.
Arvioinnissa asiantuntija asettuu vihemmaén kokeneen kéyttdjin rooliin ja yrittdd 16ytaa

mahdollisia kdytettivyysongelmia. (Sinkkonen ym. 2009: 295.)

Asiantuntijaksi voidaan laskea sellainen henkild, jolla on paljon aikaisempaa kokemusta
arvioinnista ja kaytettdvyystesteistd seka tietdmystd ihmisen tiedonkésittelyn rajoituksis-
ta. Usein asiantuntija-arvioijat ovat aloittaneet oppilaina kokeneempien arvioijien apu-
na. (Sinkkonen ym. 2009: 295.)

Asiantuntija-arvioinnissa ei ole kiytdssd muistilistoja tai muita vastaavia, mutta Sinkko-
sen ja muiden (2009: 296) mukaan on jarkevadad kdyda jéarjestelma ldpi aihealueittain.
Asiaryhmid voisi olla esimerkiksi navigointi, asioiden 10ydettdvyys, termit jne. Kuiten-
kin kaikilla arvioijilla on oma tapansa tehdé arviointeja ja kaikki kiinnittdvét eri asioihin
huomiota. Siksi onkin perusteltua kdyttdd asiantuntija-arvioinneissa useampaa arvioijaa,

jotta mahdollisimman monta erityyppistd ongelmaa I6ydettiisiin.

3.3 Kognitiivinen ldpikdynti

Kognitiivinen ldpikdynti on arviointimenetelmai, joka keskittyy vain yhteen jarjestelmén
kaytettdvyyden osa-alueen arviointiin: opittavuuteen. Menetelmd on kayttokelpoinen
muun muassa siksi, ettd kayttdjat eivit useinkaan lue manuaaleja vaan oppivat jérjes-
telmén kédyton kokeilemalla. (Ranne P. 2005.) Kognitiivinen ldpikdynti sopii erityisesti
sellaisten kayttoliittymien arvioimiseen, joihin ei ole erillistd kdyttdohjetta, kuten verk-
kopalvelut ja erilaiset automaatit (Ranne S. 2005). Pasi Ranteen mukaan menetelméssa
on neljd vaihetta: esiselvitys, ryhmén kokoaminen, ldpikdynti-istunto ja viimeisend ha-
vaittujen virheiden ja puutteiden korjaaminen (Ranne P. 2005). Wharton, Rieman, Le-
wis ja Polson (1994) esittdvidt menetelmésséd olevan viisi vaihetta: esiselvitys, arvioija-
ryhmén etsiminen, tehtidvien ldpikdyminen, kriittisen informaation kirjaaminen ja poh-

dintaa siitd, miten havaitut ongelmat voidaan poistaa (Wharton et al. 1994, 106).
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Esiselvitysvaiheessa nimensd mukaisesti selvitetdédn tarvittavia ldht6tietoja, esimerkiksi
ketkd ovat jarjestelmén kayttdjid ja mitkd ovat heidédn taustansa. Esiselvityksesséd kera-
tdén tietoja tulevien kéyttdjien kokemuksesta jérjestelmastd ja ylipddtddn muiden vas-
taavien jarjestelmien kéytostd. Sen liséksi selvitetddn potentiaalisten kéyttdjien tekninen
osaaminen ja muu arvioitavan jarjestelmén kannalta olennainen tieto ja osaaminen. Nai-
den tietojen lisdksi jérjestelmi tai sen prototyyppi kuvataan, esimerkiksi selostetaan

miten jarjestelmééd on suunniteltu kéytettdvan. (Ranne P. 2005.)

Menetelmin toisessa vaiheessa kootaan ryhmé, joka mieluusti koostuu taustoiltaan eri-
laisista henkil6istd, kuten markkinoinnin, suunnittelun, dokumentoinnin, koulutuksen ja
kaytettdvyyden asiantuntijoista. Pasi Ranne toteaa, ettd ryhmaén jésenilla olisi hyva olla
tietdimystd ja ymmarrystd ihmisen toiminnasta, mutta se ei kuitenkaan ole valttimatonta.
Lapikdynti voidaan tehdd myos yksin, mutta Ranteen mukaan ryhméssa saadaan parem-
pia tuloksia. (Ranne P. 2005.)

Kolmannessa vaiheessa tehddidn varsinainen jarjestelmin Ildpikdynti. Léapikaynti-
istunnossa ryhmén jdsenille on laadittu tehtdvit, jotka he kdyvét ldpi vaihe vaiheelta.
Jokaisen vaiheen kohdalta pohditaan mm. Onko kayttdjalld jarjestelmén kannalta oikea
tavoite, 10ytddko hén oikean toiminnon, yhdistddko hén kyseisen toiminnon omaan ta-
voitteeseensa ja saako kéyttdjd riittdvasti palautetta tehtdvdn etenemisesti. Lépikdynti-
istunto voidaan tallentaa esimerkiksi videoimalla (Ranne P. 2005). Télli tavoin voidaan
palata tarkastelemaan tiettyd vaihetta. Pasi Ranteen (2005) mukaan ldpikdynnin datasta
tulisi tallentaa ainakin oletukset kdyttdjistd ja heiddn taidoistaan, uskottava tarina, joka
kertoo, miten kéyttdja suoriutuu tehtivéastd vaihe vaiheelta sekd 1dpikdynnissd esiin tul-

leet ideat ja parannusehdotukset (Ranne P. 2005).

Menetelmin viimeisessd vaiheessa korjataan ldpikdynnissd havaitut virheet ja puutteet.
Esimerkiksi, jos tehtdvien suorittamisessa ollaan havaittu ylimééréisid turhia vaiheita,
ne tulisi poistaa. Ohjeistusta ja palautetta parannetaan ja keskeisimpid toimintoja tuo-
daan esille paremmin. Sen liséksi kiinnitetddn huomiota kieleen ja korjataan sanastoa

kayttdjalle sopivammaksi. (Ranne P. 2005.)

Kognitiivisen ldpikdynnin vahvuutena kirjallisuuden mukaan on se, ettd menetelmalld
on mahdollista 16ytdd 40 % tai enemmin kuin kéytettdvyystestauksella 16ytyvistd on-
gelmista (Laakso 2004).
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3.4 Kaytettivyystestaus

Kéytettdvyystestaus on nimensd mukaisesti testausmenetelmd, ja poikkeaakin siten
merkittavasti edellisistd menetelmisté, jotka olivat arviointimenetelmié. Sinkkosen ym.
(2006) mukaan “kaytettdvyystestissd mitataan tuotteen kdytettdvyys oikeilla kayttéjilla,
kun he tekevit oikeita (tyd)tehtdvid oikeassa tai oikean kaltaisessa ymparistossa™ (Sink-
konen ym. 2006). Kéytettavyystestissd testikdyttdjat tekevit ennalta méériteltyja tehta-
vid tietyssd jarjestyksessd. Itse testitilanteesta tallennetaan tyypillisesti kaikki, mité tes-
tikdyttdjd sanoo ja tekee. Testin tuloksena saatua dataa analysoidaan, ja analyysin perus-
teella kerrotaan kayttoliittymén ongelmat ja ratkaisuehdotukset nithin (Sinkkonen ym.
2009).

Kaytettdvyystestauksen avulla voidaan 10ytdd vastauksia siithen, miksi jokin tuotteen
ominaisuus ei ole kdytettdva ja miten tdtd ominaisuutta voitaisiin korjata siten, ettd kdy-
tettdvyys paranisi. Toisaalta kéytettdvyystestissd selvidvdt myoOs tuotteen tai palvelun
sellaiset ominaisuudet, jotka ovat kaytettdvyydeltddan hyvid ja toimivia. (Koskinen
2005.) Sinkkosen ym. (2006: 279) mukaan kéytettdvyystestit ovat ainoa objektiivinen

tapa mitata tuotteen kdytettdvyytta.

Sinkkosen ym. (2009) mukaan kéytettdvyystestejd kannattaisi jirjestdd tuotteen kehit-
tdmisprojektin aikana ja mielellddn aikaisessa vaiheessa projektin kustannusten mini-
moimiseksi (Sinkkonen ym. 2009: 279). Kdytettavyystesti voidaan tehdd valmiille tuot-
teelle tai tuotteelle, joka odottaa julkaisemista tai vasta prototyypille. Kussakin edelld
mainituista tilanteissa tulee toimia eri tavalla. Esimerkiksi prototyyppié testatessa tdytyy
kiinnittdd huomiota siithen, ettei koko jarjestelméd vélttaimaittd pystytd testaamaan pel-
kdn paperiprototyypin avulla. Téll6in voidaan harkita vain jirjestelmén prototyypin
valmiiden osien testaamista ja tehdd varsinainen, koko jarjestelmid koskeva kéytettd-

vyystestaus vasta kehitysprojektin myohemmaéssa vaiheessa.

Pédpiirteissddn kaytettdvyystestissd testikdyttdjiat tekevét ennalta madriteltyjd tehtdvia
jarjestelmissd. Testitilanteessa on testikdyttdjén lisdksi testin ohjaaja, joka havainnoi
testikdyttdjan kayttdytymistd ja reaktioita testin aikana. Ohjaajan tehtdviné on siis vain
tehdd muistiinpanoja tilanteesta, eikd auttaa testikdyttdjdd tehtdvien suorittamisessa.
Testitilanne voidaan taltioida esimerkiksi videoimalla se, jolloin tilannetta voidaan tar-

kastella my6hemmin tarpeen vaatiessa. (Sinkkonen ym. 2006: 277.)
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Kaytettdvyystesti voidaan toteuttaa joko erityisessa kéytettdvyyslaboratoriossa tai kéyt-
tdjalle luontaisessa ympaéristossd. Laboratoriossa pystytddn mittaamaan ja havainnoi-
maan erilaisia asioita kuin normaaliympéristossa, esimerkiksi laboratorio-oloissa testi-
kayttdjan silminliikkeitd, ilmeitd ja eleitd voidaan tallentaa. Toisaalta testikédyttdja saat-
taa kokea laboratorioympaériston epdmiellyttivina, jolloin testin tulos saattaa poiketa
normaaliolojen tuloksesta. Jos kéytettdvyystestin tarkoituksena on tutkia esimerkiksi
tyOpaikalla kéytettdvén jéarjestelmin kéytettdvyyttd, voi testikdyttdjille olla helpompaa

suorittaa testi omalla tyopisteellddn aivan kuin normaaleja tyotehtéviad tehden.

Kéytettdvyystesti voidaan toteuttaa eri menetelmin. Tavallisimpia ovat: ddneen ajattelu,
paritestit, yhteislapikédynti, jalkikdteen haastattelu, jilkeenpdin kommentointi, ryhmala-
pikdynti ja vapaa lipikdynti (Sinkkonen ym. 2006: 285). Adneen ajattelun metodissa
testikdyttdja tekee annettuja tehtdvid ja “ajattelee” samalla d4neen, eli kertoo koko ajan,
miti on tekemissi ja miksi. Adneen ajatteluun tarvitaan yleensd peruspuheliaita testi-
kayttdjid ja rentoa, ldsnd olevaa ohjaajaa. Toisille testihenkildille ddaneen puhuminen
saattaa olla ongelmallista ja jannittdvid, ja tdlloin testin tekeminen saattaa héiriintya.
Paritesti on samankaltainen menetelmé kuin ddneen ajattelu, mutta testissé kaksi testi-
kayttdjaa kayttavit jarjestelmdd yhtd aikaa ja neuvottelevat valinnoistaan keskendin.
Testikdyttdjille menetelma voi olla mieluisempi kuin déneen ajattelu, mutta menetelmén
ongelmaksi muodostuu usein sopivien parien ldoytdminen. Parin molempien osapuolten
tulisi olla tasapuoliset, eikd toinen kéyttdjistd saisi dominoida. Yhteisldpikdynnissd testi-
kayttdja tekee tehtdvid samalla vieressd istuvan ohjaajan kanssa keskustellen. Ohjaajan
tehtdviand on selvittdd kysymysten avulla, miksi kéyttdja toimii tietylld tavalla tehtdvia
suorittaessaan. Tarkoituksena on selvittdd kayttdjan ymmarrys testattavasta tuotteesta.
Kéayttdjad saattaa kuitenkin drsyttdd ohjaajan jatkuva kysely, ja se saattaakin haitata

kayttdjan tehtdvien suoritusta. (Sinkkonen ym. 2006: 286.)

Jalkikdteen haastattelussa kayttdja tekee testitehtdvid itsendisesti ja lopuksi kayttdja
haastatellaan tai hdn saa kyselylomakkeen tdytettdvikseen. Menetelmén avulla voidaan
selvittdd kayttdjén tyytyvéisyys testattua tuotetta kohtaan ja selvitelld kdyttdjan kognitii-
vista kuormitusta testitilanteissa. Jos testitilanteessa ei tehdd mitddn mittauksia, voidaan
testi suorittaa ilman videotallentamista. Kédyttdjien ollessa motivoituneita mm. kysely-
lomakkeen tdyttimiseen, ei ohjaajan ldsnédoloa testitilanteessa tarvita. Jdlkeenpdin
kommentoinnissa kiyttdja on yksin testitilanteessa. Hin suorittaa tehtivié, ja koko testi-

tilanne videoidaan. Tdmaén jdlkeen testikdyttdjd ja ohjaaja katsovat taltioinnin ja kayttd;a
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kommentoi siind ndkyvid tilanteita. "Menetelma sopii kvantitatiiviseen testaukseen, kun
halutaan selvittdd myds kdyton ongelmakohtia. ” (Sinkkonen ym. 2006: 286-287.)

Ryhmildpikdyntid kéaytetddn yleensd prototyyppitestaukseen, silld menetelméd on liian
raskas valmiin jirjestelmén testaukseen. Menetelmadssa testikdyttdjét, ohjaaja ja kaytto-
liittymén suunnittelija kdyvat testitehtdvat yhdessa ldpi kdyttden kayttoliittymén kuvia,
kynéa ja paperia. Kéyttdjit ja suunnittelijat kohtaavat tdssd menetelméssd kasvotusten,
mikd voidaan lukea menetelmin vahvuudeksi. Vapaa lipikdynti sopii valmiin tai ldhes
valmiin tuotteen testaamiseen. Menetelmaéssa testikdyttdjilld ei ole valmista listaa suori-
tettavista tehtdvistd, vaan hin saa kokeilla jarjestelmén kéayttdd itsekseen ja rauhassa
ilman ohjaajan ldsnédoloa. Testitilanne kannattaa kuitenkin videoida. Menetelmén vah-
vuutena on se, ettd kdyttdja 10ytdd juuri ne toiminnot, joita jarjestelma hénelle tarjoaa tai

joita osaa etsid”. (Sinkkonen ym. 2006: 287.)

Kaytettdvyystestaus eroaa kéytettdvyysarvioinnista juuri siten, ettd tuotteen kaytettd-
vyysarvioinneissa mukana vain asiantuntijoita, mutta kdytettdvyystestauksessa tuotetta

kayttavat todelliset (tai heidén kaltaisensa) kayttijat.

3.5 Tutkimukseen valitut menetelmat

Onnistuakseen kéytettivyyden varmentamisessa mahdollisimman hyvin, on tunnettava
erilaisia menetelmid ja osattava valita niistd juuri oikea kuhunkin tilanteeseen. Esimer-
kiksi silloin, kun tutkimuksessa tarvitaan kvantitatiivista dataa, kannattaa pitda kéytetta-
vyystesti, ja suunnitella sen tehtdvit helposti mitattaviksi. Preece (1993: 120) muistuttaa

sopivan menetelmén valinnassa huomioimaan erityisesti seuraavia asioita:

- Arvioinnin tdsmallinen tarkoitus
- Ulkoiset rajoitukset
- Ristiriidat datan kerdamisessa

- Kéytdnnon kysymykset

Ulkoisilla rajoituksilla tarkoitetaan sellaisia asioita, jotka rajoittavat arviointiprosessia.
Tallaisia rajoituksia voivat olla esimerkiksi kehitysprosessin aikarajoitukset, laitteiston

tai asiantuntemuksen saatavuus ja kustannukset. Datan kerddmisessa ristiriitoja voi ai-
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heuttaa metodin luotettavuus. My0s itse arviointi voi vaikuttaa arvioitavaan tilanteeseen

ja aiheuttaa ristiriitoja. (Preece 1993: 120.)

Kéytannon kysymyksind voidaan esittdd esimerkiksi seuraavia: Onko data helposti ke-
rattdvissa? Kuinka kauan siithen kuluu aikaa? Kuinka paljon se tulee maksamaan? Onko
sopivia resursseja saatavilla? Nédiden kysymysten lisdksi Preece esittdd listassaan poh-
dittavan myds, kuinka hyvin tietyt menetelméat voidaan mukauttaa teollisiin ja kaupalli-
siin kayténtoihin. (Preece 1993: 120.)

Seuraavaksi pohditaan eri menetelmien vahvuuksia ja heikkouksia tdméan tutkimuksen
toteuttamisen kannalta ja valitaan edelld esitetyistd menetelmistd sopivimmat. Menetel-

mien soveltuvuutta pohditaan ylla esitellyn Preecen listan avulla.

Tamin tutkimuksen tarkoituksena on 16ytdd mahdollisia kdytettivyysongelmia vertail-
tavista verkkokaupoista. Arvioinnin tarkoituksena on siis havaita mahdollisimman kat-
tavasti niissd olevat kdytettdvyysongelmat. Arviointien perusteella kummallekin verk-
kokaupalle laaditaan listat niiden kéytettdvyysongelmista, jotta kauppojen ongelmia
voidaan vertailla keskenddn. Edelld esitetyistd arviointimenetelmistd heuristinen arvi-
ointi jo itsessddn tuottaa listan havaituista kédytettdvyysongelmista, joten téssa tutkimuk-

sessa voitaisiin kayttdd Nielsenin tai Shneidermanin listoja.

Kéytettdvyyden arvioinnin ulkoisia rajoituksia tdssd tutkimuksessa on ainakin tutkijan
asiantuntijuus seké taloudelliset ja ajalliset resurssit. Tutkija on ennen titd tutkimusta
suorittanut muutaman heuristisen arvioinnin ja osallistunut yhden kiytettivyystestin
suunnitteluun ja raportointiin. Nielsenin lista on kirjoittajalle entuudestaan tuttu, joten
sen kdyttdminen arvioinnin pohjana olisi luotettavampi valinta kuin esimerkiksi Snei-
dermanin lista. Luvussa 3.2 késiteltiin asiantuntija-arvioita, johon Sinkkosen ja muiden
(2009: 295) mukaan vaaditaan nimenomaan asiantuntijuutta ja vahvaa kokemusta kéy-
tettdvyyden arvioinnista, joten kyseinen menetelma ei sovi tdhédn tutkimukseen. Heuris-
tiikkalistojen seuraaminen on siis luontevampi tapa toteuttaa arviointi tissd tutkimuk-

S€ssa.

Taloudellisten resurssien rajallisuuden vuoksi arvioinnit ja kéytettdvyystestit on suori-
tettava tutkijan omalla olemassa olevalla laitteistolla. Tadssd tutkimuksessa ei siis ole
mahdollista esimerkiksi suorittaa kiytettivyystestausta laboratorio-oloissa. Myos kogni-

titvisen lapikdynnin toteuttaminen olisi haasteellista taloudellisten resurssien vahiisyy-
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den vuoksi. Lépikdynti-istunto olisi Pasi Ranteen (2005) mukaan toteutettava mieluim-
min ryhmissd. Talloin saadaan parempia tuloksia. Lépikdynti-istunnon jérjestiminen
ryhmélle vaatisi kuitenkin useita samanlaisia tietokoneita, jotka olisivat kéytettdvissa
samaan aikaan. Sen liséksi kognitiiviseen ldpikdyntiin tulisi osallistua eri alojen asian-
tuntijoita, joiden rekrytoiminen olisi hankalaa ja mahdollisesti kallistakin. Kognitiivinen
lapikdynti soveltuu siis huonosti tdhdn tutkimukseen. Sen sijaan heuristinen arviointi
voitaisiin toteuttaa kirjoittajan omalla laitteistolla, jolloin ei oltaisi riippuvaisia taloudel-

lisista rajoitteista.

Ajalliset resurssit asettavat my0s tiettyjd rajoitteita. Menetelméin valinnassa tdytyykin
suosia sellaisia vaihtoehtoja, jotka antavat mahdollisimman luotettavan tuloksen mah-
dollisimman lyhyessd ajassa. Menetelmén olisikin syytd olla sellainen, joka on mahdol-
lista toteuttaa yhdelld kerralla. Tdllainen mentelmé sopii muutenkin tutkimuksen luon-
teeseen, silld tarkoituksena ei ole korjata kdytettdvyysongelmia vaan ainoastaan 16ytda
ne ja antaa niithin korjausehdotuksia. Heuristinen arviointi on suhteellisen nopea toteut-
taa, kun tutkittavana on vain kaksi verkkokauppaa. Heuristiseen arviointiin riittdd yksi
huolellisesti suunniteltu arviointikierros. Kdytettavyystestin suunnitteluun ja kognitiivi-
sen lidpikdynnin esiselvitykseen saattaisi kulua paljon aikaa, joten ndiden mentelmien

mukaan ottamista tulee harkita.

Heuristinen arviointi ei useinkaan paljasta kaikkia todellisen kdyttdjdn havaitsemia kéy-
tettdvyysongelmia, ja toisaalta taas testikdyttdjét eivét havaitse samoja asioita, joita heu-
ristisessa arvioinnissa 10ytyy (Preece 1993: 119). Heuristinen arviointi yhden ihmisen
tekeménd paljastaa Nielsenin mukaan vain 35 % kaikista kdytettdvyysongelmista (Niel-
sen 1993: 156). Niiden viitteiden perusteella tdhdn tutkimukseen voisi datan kerdami-

seen kéyttdd myos kéytettdvyystestausta, silld menetelmissa kdytetddn testikadyttdjia.

Ristiriidat datan kerddmisessd tulisi minimoida, jotta arvioinneista saadaan mahdolli-
simman luotettavia tuloksia. Kadytdnndssd tdmid voisi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd
kaytettavyystestin aikana testin ohjaajan voi olla hankala havainnoida koko testitilannet-
ta ilman apuvilineitd, kuten videokameraa tai nauhuria. Ristiriitojen minimoimiseksi
esimerkiksi kéytettdvyystestid toteuttaessa tulisi varmistaa, ettd kaikille kédyttédjille né-
kyvét sivut ovat mahdollisimman samanlaiset. Siksi kdytettavyystestit kannattaa jérjes-
tdd perdkkdin pienen ajan sisélld. Datan kerddmisessd tiytyisi ottaa huomioon myds
arviointitilanteen vaikutus itse testiin, miké on tirkedd esimerkiksi siind tapauksessa, jos

datan kerddmiseen pditetddn kiyttdd kaytettdvyystestausta. Télloin testihenkil6t eivit
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saisi jannittda testitilannetta liikaa, joten paras vaihtoehto olisi jirjestdd kdytettdvyystes-
ti tai lapikdynti-istunto testihenkildille tutussa ymparistossa ja tutulla laitteistolla. Arvi-
ointitilanne voi vaikuttaa testiin my0s toiseen suuntaan, eli kokematon testin havainnoi-
ja saattaisi itse jannittdd testid, jolloin luotettavuus kérsisi. Tdmén vuoksi tésséd tutki-
muksessa datan kerddmistd ei suoriteta kognitiivisella ldpikdynnilld, vaikka se muuten

soveltuisikin tutkimuksen luonteeseen.

Tahan tutkimukseen sopivimmiksi menetelmiksi valikoituivat siis kiytettdvyystestaus ja
heuristinen arviointi Nielsenin listan avulla. Niilld menetelmilld pystytddn helpoiten,
taloudellisesti ja nopeiten arvioimaan ja vertailemaan kahden verkkokaupan kéytetté-
vyyttd. Kdytettdvyystesti voidaan toteuttaa eri menetelmin, ja tavallisimmat menetelmat
oli selostettu edellisessd alaluvussa. Téssd tutkimuksessa kaytettdvyystestien datan ke-
radamiseen kdytetddn ndyttotallennuksia. Lisddatan kerddmiseen kdytetddn testikédyttdjien
ryhmédhaastattelua. Ryhmaihaastattelun toivotaan tuovan uusia nikékulmia ja paljasta-
maan mahdollisesti lisdd kdytettdvyysongelmia, joita olisi muilla menetelmilld vaikea

havainnoida.

Seuraavaksi pohditaan menetelmien kdytdnnon kysymyksid, jotka esitettiin Preecen
listassa alaluvun alussa. Datan kerddminen valituilla menetelmilld on kohtalaisen help-
poa. Heuristisen arvioinnin data tuottaa listan kdytettdvyysongelmista ja kertoo myos,
kuinka vakavia ongelmat ovat. Tama helpottaa verkkokauppojen kaytettdvyysongelmi-
en vertailemista keskenddn. Kéytettdvyystestauksen data on helposti kerattdvissa ja tal-
lennettavissa: apuvélineind voidaan kédyttd4 ndytontallennusta, johon sisdltyy myds testi-
tilanteen dédnitys. Tama helpottaa testin ohjaajan havainnointia testin aikana. Testihenki-
l16iden ei tarvitse olla ammattilaisia, joten sopivien testihenkiléiden rekrytointi on help-
poa. Ryhmihaastattelu on helppo toteuttaa, silld testihenkil6t ovat kéytettdvyystestien

jéalkeen valmiiksi kaikki samassa paikassa samaan aikaan.

Kéytettdvyystestauksen suunnitteluun ja toteutukseen tulee luultavasti kulumaan enem-
min aikaa kuin heuristisen arvioinnin toteuttamiseen. Heuristisen arvioinnin tekemiseen
varataan yksi paivd/arvioitava verkkosivu. Kéytettdvyystestin suunnitteluun ja pilottites-
tin jarjestimiseen varataan aikaa yhteensd kaksi pdivaa. Pilottitestin avulla selvitetddn,
kuinka paljon aikaa varsinaisen kdytettdvyystestin suorittamiseen suunnilleen tarvitaan.
Kaytettdvyystesti kannattaa kuitenkin jérjestdd yhden pdivan aikana, jotta verkkokaup-
pojen sivut olisivat mahdollisimman samanlaiset kaikille testikdyttdjille. Kéytettdvyys-

testien jdlkeiseen ryhmahaastatteluun varataan aikaa noin puoli tuntia.
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Heuristisen arvioinnin toteuttaminen ei kdytdnnossd maksa mitddn, silld sen toteuttaa
kirjoittaja itse. Vaikka kyseessd on verkkokauppojen kéytettivyyden arviointi, ei téssa
tutkimuksessa todellisuudessa tilata mitddn, silld se kasvattaisi kustannuksia. Kéytetta-
vyystestin ja haastattelun jdrjestiminen ei itsessddn maksa mitddn, silld kdytettavyystes-
tin testihenkil6t ovat vapaaehtoisia. Laitteisto, tallennusohjelmistot ja verkkoyhteydet
ovat olemassa jo valmiiksi. Datan kerddminen nédilli menetelmilld vaativat siis lahinna

aikaa ja panostusta suunnitteluun.

Laadullisen tutkimuksen tutkimusdatan analysointiin voidaan kdyttdd erilaisia mentel-
mid, joiden valinta riippuu itse datan luonteesta. Tdssd tutkimuksessa on monenlaista
empiiristd dataa: heuristisen arvioinnin tulokset, kdytettivyystestien ndyttotallenteet ja
ryhmédhaastattelun nauhoite. Luontevin tapa aloittaa analysointi on purkaa kaikki ai-
neisto kirjalliseen muotoon. Aineiston analysoinnin seuraava vaihe on jakaa aineisto
osiin. Téssd tutkimuksessa voitaisiin kéyttdd esimerkiksi teemoittelun menetelméaa.
"Teemoittelu on laadullisen analyysin perusmenetelma, jossa tutkimusaineistosta pyri-
tddn hahmottamaan keskeisid aihepiireja eli teemoja" (Jyviskyldn yliopisto 2014). Tee-
moittelu on luonteva menetelmé aineiston analyysiin tdssd tutkimuksessa, silld kerdtyn
aineiston voi litteroinnin jilkeen helposti jakaa erilaisten teemojen alle. Teemojen alle
kerattyjd havaintoja voi tdmén jidlkeen vertailla helposti keskenddn ja edelleen muodos-

taa johtopaatokset niista.
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4 VERKKOKAUPAT JA NIIDEN HEURISTINEN ARVIOINTI

Tassd luvussa perehdytddn verkkoliiketoimintaan yleisesti ja tutkimuksen kohteena ole-

viin verkkokauppoihin. Luvun lopuksi niitd arvioidaan heuristiikkojen valossa.

Tietotekniikan termitalkoiden seurauksena sanalle verkkokauppa on annettu kaksi méa-
ritelméa: 1) tavaroiden ja palveluiden ostaminen ja myyminen tietoverkon vilitykselld
ja 2) WWW-sivu tai —sivusto, jonka vilitykselld kauppaa kdydaan.” (TEPA, 2014.) Tés-
sd tutkielmassa verkkokauppa-termilld tarkoitetaan jdlkimmadistd eli verkossa olevaa

paikkaa, jossa kauppaa kdydéén.

Tilastokeskuksen maaritelman mukaan verkkokauppaan liittyy tuotteiden ostaminen tai
tilaaminen internetin kautta kuluttajan tai kotitalouden omaan kayttoon. Tilastokeskuk-
sen madritelmassé korostetaan, ettd verkkokaupaksi lasketaan myds sellainen ostos, joka
maksetaan tuotteen mukana toimitettavalla laskulla. Eli verkkokaupan edellytyksend ei

siis ole verkkopankin tai muun vastaavan kautta maksaminen. (Tilastokeskus, 2014.)

4.1 Piilolinssien verkkokauppa

Piilolinssien ja oheistarvikkeiden myynti verkossa voidaan nédhdd uhkana perinteiselle
kaupalle, joka tapahtuu yleensd optikkoliikkeen kivijalkakaupassa. Optisen alan toimi-
alastrategiassakin todetaan globaalin tarjonnan olevan uhka optikkoliikkeille ja suoma-
laisille toimijoille (Suomen Optinen Toimiala ry 2012, 10). Kuluttajat ovat monissa
ostoksissaan siirtyneet verkkokauppoihin edullisempien hintojen perdssi, joten piilo-
linssien verkkokauppakaan tdssd kohtaa ei ole poikkeus. Tidlld hetkelld piilolinssien
verkkokaupoissa kuluttajalla on valinnan varaa. Samoista asiakkaista verkossa kilpaile-
vat niin optikkoliikkeiden omat verkkokaupat kuin suuret yhdysvaltalaiset ja eurooppa-
laiset verkkokaupat. Suomalaisten optikkoliikkeiden hinnat ja valikoimat ovat kuitenkin

kaukana ulkomaisista kilpailijoistaan.

Optisen alan toimialastrategiassa vuodelta 2012 todetaan, ettd asiakkaat hankkivat verk-
kokaupasta todenndkdisemmin piilolinssit kuin silmélasit. ”Optikkoliikkeiden netti-
kauppojen osuus myynnistd on noin 25 %, muiden nettikauppojen osuus on samoin 25
%, optikkoliikkeiden osuus on 50 %” (Suomen Optinen Toimiala ry 2012, 19). Optisen

alan tiedotuskeskuksen tilaaman tutkimuksen mukaan vuonna 2009 piilolinssien kéytta-
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jistd 44% oli viimeksi hankkinut piilolinssit netistd (Optisen alan tiedotuskeskus 2009,
44). Kuitenkin vain kymmenesosa vastaajista on joskus ostanut silmélasit tai piilolinssit
verkkokaupasta (Optisen alan tiedotuskeskus 2009, 51). Myo6s tdmén tutkimuksen mu-
kaan piilolinssien ostaminen verkkokaupoista on yleisempdd kuin silmélasien ostami-
nen. Vuonna 2009 vastanneista 7 % oli ostanut piilolinssit verkkokaupasta, kun silmé-
lasien kohdalla vastaava prosenttiosuus oli vain 3. (Optisen alan tiedotuskeskus 2009,
52.) Kuitenkin selvityksen mukaan kuluttajat ovat yhéd kiinnostuneempia optisen alan
tuotteiden hankkimisesta verkosta; vuonna 2012 noin viisi prosenttia kuluttajista olisivat
valmiita ostamaan tuotteita verkosta. Erityisesti nuorten kuluttajien keskuudessa verkos-
ta ostamisen halukkuus on suurta ja kasvusuunnassa. (Suomen Optinen Toimiala ry
2012, 11 & 26.)

Tutkimusten tuloksista voisi paéatelld, ettd silmélasien tilaaminen verkkokaupasta saattaa
olla hankalampaa kuin piilolinssien, mika saattaa olla positiivinen asia perinteisille op-
tikkoliikkeille. Toisaalta verkkokaupoilla olisi ehkd mahdollisuuksia parantaa omaa

toimintaansa tdlld alueella ja laajentaa kauppaa myds silmilasien verkkokaupoiksi.

4.2  Tutkittavat verkkokaupat: Lensstore.fi ja Netlens.fi.

Tassd tutkimuksessa vertaillaan kahta Suomessa toimivaa verkkokauppaa, jotka myyvit
piilolinssejd, silmélaseja ja tarvikkeita. Molemmat verkkokaupat ovat ulkomaisten yri-
tysten Suomen sivuliikkeitd. Seuraavaksi kerrotaan perustietoja tutkittavista verkkokau-

poista, ja esitellddn verkkokauppojen etusivut (kts. Kuva 3 ja Kuva 4).

Lensstore.fi-verkkokauppa on European Web Lenses AB:n Suomen sivuliike. Yrityksen
pédtoimiala on optisen alan tukkukauppa. Omilla verkkosivuillaan yrityksen kerrotaan
olevan perustettu vuonna 2005. Yritys- ja yhteisotietojarjestelmén yrityshaun mukaan
verkkokaupan suomalainen Y-tunnus on tullut voimaan elokuussa 2009. (Yritys- ja yh-

teisotietojarjestelmé 2014; Lensstore 2014.)

Omilla verkkosivuillaan Lensstore.fi kertoo, ettd heiddn tavoitteenansa on tarjota asiak-
kaillensa edullista, nopeaa ja vaivatonta keinoa hankkia piilolinssejé ja tarvikkeita ver-
kosta. Verkkosivujen mukaan kaupassa myydédén vain laadukkaita ja alkuperdisid tun-

nettujen valmistajien piilolinssejé, eli samoja linssejd, joita my0ds optikkoliikkeet myy-
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vit. Verkkosivujen mukaan he tarjoavat asiakkailleen myos Pohjoismaiden laajimman
valikoiman merkkikehyksid. (Lensstore 2014.)

ILMAISET

Vc,m'ufquuv Ie n S st@ re o - I Mité pidat

69 € uudesta
# v Piloinsk v Simalash v Aurkkolast fr—

I——

Naisten silmélasit > . - -
Silmalasit

-Jopa 60 % halvermmalla kuin myyméalassa
- Hiotut lasit kaupan paaie was 15
- Pohjoismaiden laajin valikoima - yli 5 000 kehykset
- 90 paivan avoin kauppa — koskee myds hiottuja silmalaseja
Aurinkolasit » - 100% asiakastyytyvaisyystakuu
b L]

36.85€ 38.85¢€ 3845€ 7485 € 4185¢€
Dy Azevus Mot for Donrry 3-Day Azevue Mokt Focus Calles
Avsgratien Coacper Vision = Joruson & Jobracn Cza Viscn
Joracn & Jotvacn

Miesten silmélasit » s

Myydyimmat kehykset Sesest Ao

8c€ 2 ¢ 399¢C 11489 ¢€
Grt¥e TH €001 ¢ Cunmarer RO 2016 W2258 Origina! Waytacer RD 2140

Mater Spax Coflecton = Eacaza Mater 321 amal
Pary-as Ray-ia

.

Kuva 3. Lensstore.fi:n etusivu.

Netlens.fi on vertailukumppaninsa tavoin ulkomaisen yrityksen suomalainen sivuliike.
Yrityksen pditoimiala on muu postimyynti ja verkkokauppa. Toimialakuvaukseksi on
Kauppalehden yrityshaun mukaan mairitelty piilolinssien, silmilasien ja tarvikkeiden
jélleenmyynti. Netlens Scandinavia AB on aloittanut toimintansa Ruotsissa vuonna
2005 ja saanut Suomen Y-tunnuksen toukokuussa 2007. Suomen sivuliike, Netlens
Scandinavia Filial i Finland, on saanut suomalaisen Y-tunnuksen syyskuussa 2009.

(Yritys- ja yhteisotietojarjestelma 2014; Kauppalehti 2014.)

Verkkosivuillaan yrityksen toimiston ja varaston kerrotaan sijaitsevat Tukholmassa

Ruotsissa. Yrityksen tavoitteena on toimittaa piilolinssejd edullisesti ja yksinkertaisesti
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Internetin kautta. Alhaisten hintojen kerrotaan olevan mahdolliset alhaisten kustannus-

ten ja suuren liikevaihdon ansiosta. (Netlens 2014.)
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Kuva 4. Netlens.fi:n etusivu.
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4.3  Heuristinen arviointi

Tassd tydssd heuristinen arviointi toteutetaan Nielsenin listaan pohjautuen. Tutkija itse
arvioi verkkokauppoja listan heuristiikkojen avulla. Nielsen (1993, 156) on todennut,
ettd jo viisi asiantuntijaa voivat 16ytdd 75 % kéytettdvyysongelmista, ja yksi asiantuntija
n. 35 % ongelmista. Tyon luonteen ja rajallisten resurssien takia téssd tydssd heuristisen

arvioinnin toteuttaa vain yksi henkild.

Heuristisiin arviointeihin kéytettiin iMac 21-tuumaista poytdkonetta ja selaimina toimi-
vat sekd Mozilla Firefox ettd Applen Safari. Ensisijaisesti kdytettiin Firefoxia, mutta
mahdollisten epidselvyyksien takia samat toiminnot suoritettiin my0s Safarilla. Talla

varmistettiin, etteivdt ongelmat ole selainkohtaisia.

Seuraavaksi esitelldan heuristisen arvioinnin tulokset. Seuraavassa on listattu ainoastaan
ne sdidnnot, joita sivustoilla on rikottu. Tdmén liséksi annetaan ohjeita, miten rikkomuk-

set voitaisiin korjata.

43.1 Lensstore.fi:n heuristinen arviointi

Palvelun tilan ndkyvyys: Péépiirteissddn palvelun sivujen sisdllon latautumisajat olivat
niin nopeat, ettei kiyttdjille ndytetd ilmoitusta hakuehtoja vastaavien tuotteiden etsimi-
sestd. Ainoastaan joidenkin silmilasien tuotesivuilla nékyi lataamisesta kertova pyoriva

symboli.

Kayttdjan tulisi sddannon mukaan myos tietdd, missd kohtaa palvelua hén on ja mistd hin
on tulossa. Sivustolla tdimai ei aina ole kovin selkedsti nidkyvilld. Esimerkiksi etusivulla
satunnaista piilolinssimainosta klikatessa péityy tuotesivulle, ja tdlldin yldnavigaa-
tiopalkissa tummennettuna on kohta "Piilolinssit". Kdyttdjd ei kuitenkaan tiedd, minka
tyyppisid linssejd hén on tarkastelemassa. Téhankin olisi vasemman reunan navigaatios-
sa mahdollisuus, esimerkiksi tummentamalla tarkasteltavan linssin tyyppi valikosta.
Ongelma ei kuitenkaan aiheuta kéyttdjélle suuria vaikeuksia palvelun kdytossd, mutta

parempaan kiytettivyyteen tdhditessd ongelma kannattaisi korjata.

Palvelun ja tosieldmdn vastaavuus: Suurimmaksi osaksi palvelu vastaa hyvin tosiela-
mad niin kielen kuin termienkin kdytossd. Sivuston luonteesta johtuen esimerkiksi piilo-

linssien tuotekuvauksissa on alan termistod, mutta tiedot ovat 1ahinnd samoja, joita kéyt-
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tdja voi fyysisestd piilolinssipaketistakin lukea. Joten ei voida olettaa, ettd joka ikinen

optisen alan kdyttima termi olisikaan selitetty kuluttajalle.

Pienend kosmeettisena haittana joillekin tuotesivuille on jaényt ruotsinkielinen linkki,
joka kehottaa "Lds mer >>". Samoin kuin kéyttdjdn viedessd hiiren koti-kuvakkeen
péélle, nikyy linkin nimend Forstasidan. Ongelma ei toistu kovinkaan usein, eika siten
haittaa palvelun kdyttod. Ylipddtaan ruotsinkieliset tekstit ovat palvelun kidyton kannalta
mitdttomissad paikoissa, eikd satunnainen kévija valttdmattd edes huomaisi tillaisia pie-

nia virheita.

Palvelun tulisi myos mukailla tosielimén kdytintdjd informaation esittimiseksi. Téssa
tutkimuksessa timé voisi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd piilolinssien tai silmélasien
arvot syotetddn samassa jarjestyksessd kuin reseptissd on merkitty. Palveluun reseptin

arvot syOtetddn samassa jirjestyksessa kuin ne ovat reseptiinkin merkitty.

Kayttdjan kontrolli ja vapaus: Télld sivustolla tarjotaan kayttdjélle kaksi hatdpoistumis-
tietd, joilla pddstdén aloitussivulle: yrityksen logoa tai koti-kuvaketta (,joka sijaitsee

logon alapuolella) klikkaamalla.

Palvelun pitéisi kuitenkin tukea my06s "Peru" ja "Tee uudestaan" -toimintoja. Tdmén
suhteen sivustolla olisi parantamisen varaa. Esimerkiksi tuotesivulla pitéisi olla linkki
takaisin valikoimaan. Néin ei kuitenkaan ole, vaan kéyttdjan taytyy siirtyd edelliselle
sivulle (tuotevalikoimaan) selaimen Back-painikkeella. Tdmé ei missddn nimessd ole
toivottava ratkaisu. Ongelma on lievé, silld Back-painikkeella pddsee tdsmalleen samaan
valikoimaan, jossa kayttdjd oli ennen tuotesivulle siirtymistddnkin. Ainostaan Kysy-
mykset& Vastaukset-sivuilla yksittdisen kysymyksen sivulta padsee linkkid klikkaamalla

tarkastelemaan kaikkia kysymyksia.

Yhtenevdisyys ja standardit: Sdannon mukaan kayttdjan ei pitdisi joutua miettimdin,
tarkoittavatko sanat, tilanteet tai toiminnot samoja asioita. Kuvassa 5 ja timéin alla ole-
vassa tekstissd havainnollistetaan, miten sddntdd rikotaan tarkastelun kohteena olevalla

sivustolla.
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Vahvuus Kaarevuus Halkaisija Ma&éara
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Kuva 5. Reseptin arvojen syotto.

Kuvassa siis ollaan tilanteessa, jossa kéyttdjan pitdisi valita piilolinsseihin reseptin mu-
kaiset arvot alasvetovalikoista. Kaikki valikot ndyttavét siltd, ettd niissd on lisdd arvoja
valittavana, koska kaikki kentét ovat valkoisia harmaalla pohjalla, ja kunkin kentén oi-
keassa reunassa on pieni nuoli. Tdssé tapauksessa my0s Halkaisijan arvoa mairittdva
kenttd ndyttdd valikolta, vaikka todellisuudessa valikossa ei ole muita arvoja valittava-
na. Téllaisessa tilanteessa olisi parempi yksinkertaisesti vain ilmoittaa lukema 13.8
harmaalla pohjalla. Télld tavoin kuluttaja ei hdmmenny, kun hén ei voikaan valita ha-
luamaansa halkaisijaa linsseihinsd. Useimmissa sivustolla myytévistd piilolinsseistéd ei
edes valmisteta kuin yhden halkaisijan linssejd. Ongelma ei haittaa kdyttdjad, joka tie-
tad, ettei linssistd valmisteta kuin yhden halkaisijan tuotteita. Kuitenkin tottumaton

kéayttdjd saattaa tdllaisesta hammentya.

Kdyton joustavuus ja tehokkuus: Sivuilla kdyton joustavuus ja tehokkuus ovat arvioijan
mielesté kelvollisella tasolla. Kuitenkin toivomisen varaa olisi erityisesti tulosten lajitte-
lun ja suodattamisen suhteen (kts. Kuva 6.). Esimerkiksi nimen ja hinnan mukaan jirjes-

tdminen olisi toivottava lisdys palveluun.

Valitse piilolinssisi Linssityyppi Ciba Vision

Kuva 6. Piilolinssien suodatusperusteet - lajitteluperusteita ei ole lainkaan.

Sen lisdksi tuloslistauksessa on nédkyvissd my0s sellaiset tuotteet, jotka ovat poistuneet
markkinoilta, kuten kuvassa 7 kdy ilmi. Usein palvelua kdyttivd ei vélttdmittd halua

ndhdi nditd poistuneita tuotteita, vaan mieluummin suodattaisi hakutuloksista sellaiset,
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jotka ovat tdlld hetkelld myynnissd. Turhat tuotteet nimittdin pidentévét tuloslistaa aika

pitkéksi ja télloin kdyttdja joutuu vierittiméaén sivua turhaan.

Nm—EE Air Optix for Astigmatism 6/pkt (© Toim.aika: 3-5 paivaa  CIBAG@IVISION
AR .
~OPTI'X Air Optix for Astigmatism - uudet tooriset piilolinssit / kuukausilinssit CIBA
¢ spama Visionilta. Silicone-hydrogel —koostumus takaa sen etta linssit kestavat
oo kaytdssé jopa kuuden vuorokauden ajan. ”
0S

Lue liséa »

R Air Optix Night & Day - 6/pkt CIBA@VISION
! Air Optix Night & Day on poistunut markkinoilta.

| Z) ") X Air Optix Night & Day (Focus Night and Day y6tapaivaa-linssit)

o silikonipohjaiset yotapaivaa-linssit CIBA Visionilta, joita voi kayttaa
\L____ taukoamatta jopa 30 vuorokautta. Focus Night & Day tunnettiin ennen

nimella Air Optix Night & Day.
Lue liséa »

Kuva 7. Tuloslistauksessa esiintyvit myos markkinoilta poistuneet tuotteet.

Ongelma haittaa palvelun kéyttdd jonkin verran. Esimerkiksi sellaisessa tilanteessa,
jossa kuluttaja etsii edullisinta vaihtoehtoa, on vaikea hahmottaa pitkdsté listasta (,jota
joutuu vierittdméadn ylos alas) sitd pienintd lukua. Ongelma toistuu jokaisen linssityypin
kohdalla, ja kdyttdjd ei voi tehdd mitddn asialle. Kdyttdja toipuisi tdstd ongelmasta hel-
poiten siirtymélld toiselle sivustolle, jossa tuotteet voi jarjestdd ja suodattaa mielensi

mukaan.

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu: Erityisesti etusivu ndyttdd sekavalta ja liian
tdyteen ahdetulta. Sivuston perusviritys on vihredn ja harmaan eri sdvyjd, miké toimii
than hyvin. Virit eivdt kuitenkaan tuo ensimmadisend mieleen piilolinssien kauppaa.
Huomiovirind on kaytetty pinkkié. Pinkilld taustalla mainostetaan ilmaisia toimitusku-
luja ja pinkilld tekstilld aurinkolaseja kaupan paille. Huomiovérind toimii hyvin, mutta
pitemman aikaa katseltuaan, viri alkaa l&hinnd drsyttdd. Ongelma ei ole kdytettavyyden

kannalta suuri, 1dhinnd kosmeettinen haitta.

Mitd syvemmiélle sivustossa etenee, sitd miellyttivimmaksi sivuston katselu muuttuu.

Esimerkiksi ero on suuri etusivun ja tuotesivun valilld. Tuotesivulla ei oikeastaan ole
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mitddn yliméardistd lukuunottamatta mainosta aurinkolaseista. Jos etusivu olisi yhta

rauhallinen kuin syvemmit sivut, tdtd sddntorikkomusta ei olisi kirjattu.

Virhetilanteiden tunnistaminen, ilmoittaminen ja korjaaminen: Palvelu osoittautui arvi-
oinnin aikana varsin virheettémaksi ja virheen aiheuttamia toimintoja sai etsimélla etsié.
Ainoa tilanne, jossa virhetilanteesta ilmoitettiin, oli omalaatuinen: Kyseessd oli piilo-
linssit, joihin ei tuotesivulla oltu valittu lainkaan vahvuutta. Tuote siirrettiin tdllaisenaan
ostoskoriin, eikd vahvuutta vaadittu edes tdssd vaiheessa, joten tuotteen pystyi siirtd-

madan ostoskoriin. Kts. kuva §.

1. Ostoskorisi Kuinka tulkitsen pillolinssireseptiani?

e Biotrue ONEday 90pkt || nfo] | Poists |
‘EI.'— —T'Bausch sLomb Vahvuus Kaarevuus Halkaisija

-t LI 8.6 ;] 142 j

TP Biotrue ONEday 90pkt LI |E‘ | Poista ‘

fru —— PR | o
e= Bausch&Lomb Vahvuus Kaarevuus Halkaisija

- ~| 86 v| 142 ~|

Kuva 8. Ostoskoriin asti padtynyt tuote ilman kaikkia tarvittavia tietoja.

Vield erikoisemman tilanteesta tekee se, ettd tuote saa olla ostoskorissa vaikka koko
pdivén, ennen kuin kayttija alkaa kirjoittamaan yhteystietotaan sivun alareunassa ole-
valle lomakkeelle. Kayttija joutuu vierittiméén sivua alaspdin kirjoittaakseen yhteystie-
tojansa lomakkeelle, joten virheilmoitus saattaa jaddd héneltd huomaamatta. Tdllaisessa
tilanteessa parempi (ja kuluttajillekin tutumpi) ratkaisu olisi ilmoittaa virheestd jo tuote-
sivulla ennen ostoskoriin lisddmistd. Edellimainitun kaltainen tilanne nimittdin tuskin

palvelee ketdén.
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432 Netlens.fi:n heuristinen arviointi

Palvelun tilan ndkyvyys.: Palautetta kédyttdjdn toiminnasta annetaan hyvin, mutta palve-
lusta ei helposti nde, missd kohtaa sivustoa ollaan. Esimerkiksi mitdin ylédnavigaation
tekstejd ei ole lihavoitu tai taustan virid muutettu, mistd voisi padtelld sijaintinsa palve-
lussa. Téhdn kohtaan olisi suotavaa tehdd parannus, vaikka sivustolla ei kovin helposti
eksymain péésisikddn. Ongelma ei aiheuta suurta haittaa kéyttdjille, mutta ongelman

korjaaminen tekisi sivustolla vierailusta miellyttivamman kokemuksen.

Palvelun ja tosieldmdn vastaavuus: Palvelu ja kayttdjd kayttdvat pddosin samaa kieltd,
mutta liian usein suomenkielinen kayttdjd tormad pikkuseikkoihin, jotka on jadnyt kdan-
tdmattd. Esimerkiksi silmédlasien hakuehdoissa nékyvét valinnat: "Viri: Alla / Kehys:
Alla / Mtrl: Alla jne". Toimitusaika on toisissa tuotteissa 24 timmar. Suosikit-linkkia

klikatessa palvelu ilmoittaa: “Vénligen vdntd medan systemet himtar dina val”.

Naistéd seikoista jdi sellainen kuva, ettd sivusto on kddnnetty ruotsinkielisestd ja toden-
ndkoisesti kdyttden apuna ennemmin konetta kuin ihmistd. Ongelma toistuu kuitenkin

monessa eri paikassa ja hiiritsee kuluttajaa, joka ei ruotsin kieltd osaa.

Kayttdjan kontrolli ja vapaus: Selvdsti merkittyd hatdpoistumistietd ei ole, mutta yrityk-
sen logoa klikkaamalla kayttdjd pddsee takaisin etusivulle. Ainoa osa sivustosta, jossa
kayttdjan on mahdollista palata edelliselle sivulle ilman selaimen back-painiketta, on
usein kysytyt kysymykset. Nailld sivuilla jokaisen linkin takaa aukeavalla sivulla on
linkki edelliselle sivulle. Selaimen back-painiketta parempi toteutustapa olisi lisdtd tuo-

tesivulle linkki, josta péésisi takaisin valikoimaan.

Silmailasien tuotesivuilla ldhtee automaattisesti pyorimiidn “video” kyseisistd silma-
laseista. Kdyttdja pystyy pysdyttiméin videon halutessaan. Parempi olisi kuitenkin an-
taa kayttdjan padttdd jo alusta alkaen, haluaako hin ndhdi silmaélasit heti 360 asteen

kierrosta pyOriméssa.

Kayttdjan kontrollia estdd myo0s se, ettd jotkin valinnat, jotka tehtiin edelliseen tuottee-
seen, sdilyvit myos seuraavassa tuotteessa. Esimerkiksi kdyttdja on katsellut silmélase-
ja, ja valinnut linssien vériksi kirkkaan (eli ei aurinkolasilinssejd). Kun hidn menee seu-
raavan kerran katsomaan aurinkolaseja, on niiden linssit edellisen tuotteen jaljiltad kirk-

kaat, eikd esimerkiksi ruskeat, jotka olisivat luonnollinen véri aurinkolaseille. Epa-
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huomiossa ja kiireessd asiakas saattaa jopa saada kotiinsa asti silmélasit aurinkolasien

sijaan, miké ei tietenkddn ole toivottavaa.

Yhtenevdisyys ja standardit: Yhtenevéisyys sivujen otsikoinnin ja linkkien vélilld voisi
toisissa kohdissa olla parempikin. Esimerkiksi sivulle Naisten silmilasit padtyy muun
muassa valikon linkkien "Silmaélasit", "Uutuudet" ja "Naisten silmaélasit". Naisten silméa-

lasien sivuille riittdisi varmasti vain yksi linkki.

Kdyton joustavuus ja tehokkuus: Kayton joustavuutta voisi parantaa piilolinssien tuote-
valikoiman lajittelu ja suodattamismahdollisuuksilla. Talld hetkelld vain silmilasivali-
koiman voi jérjestdd eri perusteiden mukaan. Sen liséksi ostoskorissa ja sen toiminnois-
sa olisi parantamisen varaa. Talld hetkelld tuotteiden méardd voi muuttaa vain plus- ja
miinus-painikkeilla (kts. kuva 9). Esimerkkini kertakayttopiilolinssit, joita voi siis kdyt-
tdd yhden pdivdn ajan ja seuraavana pdivand laitetaan uudet. Nditd myydddn yleensa
kuukauden (30 kpl) tarpeisiin riittdvissd paketeissa. Jos téllaisia tuotteita haluaisi ostaa
seuraavan vuoden kayttoon, joutuisi ostoskorissa klikkaamaan plus-merkkid 22 kertaa
(eli 11 kertaa silmda kohden). Jarkevampi tapa olisi varmasti toteuttaa alasvetovalikko,

josta kayttdjd saa valita haluamansa mééran.

Valitsemani tuotteet:

1 Day Acuvue (30 kpl) 1 pkt = 39.54 €
5 - Vahvuus -4.50 Muuttaa maara
oo napg .d - Halkaisija 14.2
- Kaarevuus 8.5
- Silmé Oikea

1 Day Acuvue (30 kpl) 1 pkt = 39.54 €
) - Vahvuus -2.25 Husttas maars
Foor N jd - Halkaisija 14.2
- Kaarevuus 8.5
- Silmé Oikea

Kuva 9. Netlens.fi:n ostoskorin logiikka.
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Virhetilanteiden tunnistaminen, ilmoittaminen ja korjaaminen: "Edulliset silmélasit”-
linkkié klikatessa paityy virheilmoituksen 403-sivulle, jossa kiyttdjdlle kerrotaan eng-
lanniksi, ettei hdnelld ole oikeutta pééstd niille sivuille. Hyvien tapojen mukaan kéytta-
jélle ei pitdisi ndkyé epdmairiisid koodeja tai muita, vaan selked ilmoitus, mitd tapahtui,

miksi, ja miten tilanne on korjattavissa.

Toinen virhetilanne, josta arvioija haluaa mainita koskee virheilmoituksen asemointia ja
informatiivisuutta. Kyseesséd oli siis vérilliset piilolinssit, joiden muut arvot tdytettiin,
mutta vasemman linssin véri (kuvassa 10 kenttd Firg) jdtettiin tdyttimatta, ja tuote yri-
tettiin lisdtd ostoskoriin. Virheilmoitus peittdisi kentit, jollei arvioija olisi kuvaa varten
vierittdnyt sivua alaspdin. Virheilmoituksessa kerrotaan, ettei vasemman linssin sylinte-
rid ole valittu. Missdén kentéssd kuitenkaan ei ole voinut valita mitdén sellaista, jonka
nimi olisi Sylinteri, joten virheilmoitus on vddrd. Oikean virheilmoituksen pitéisi infor-

moida kayttdjad tdyttdmadn myos vasemman silmén linssin véri.

Et ole valinnut vasemman linssin Sylinteri

-

Kuva 10. Vaira virheilmoitus
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Kummassakin verkkokauppasivustossa siis rikottiin joitain heuristiikkoja, mutta kaiken
kaikkiaan ongelmat eivét olleet kovin vakavia. Sen lisdksi arviointien aikana ilmeni
ongelmia sivustojen sisdisten hakujen kanssa. Navigointi kuitenkin tuntui toimivan si-

vustoilla niin hyvin, ettei hakua vilttamatta tarvitse ollenkaan.
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5 VERKKOKAUPPOJEN KAYTETTAVYYSTESTAUS

Tassd luvussa kisitellddn tehtyd kdytettavyystestid. Ensin kuvataan testin toteuttamista,
kuten testitilanne, osallistuneet henkil6t, kaytetty laitteisto, testeihin ja muihin jarjeste-
lyihin kulunut aika jne. Seuraavassa alaluvussa taas kerrotaan testin tehtivistd ja siitd,
mité niilld pyrittiin tutkimaan. Tamén jilkeen eritelldén testistd saatuja tuloksia, ja vii-

meiseksi kerrotaan haastattelun tuloksista.

5.1 Yleistd testista

Testin tavoitteena oli selvittdd palveluiden eli verkkokauppojen yleistd kéytettdvyyttd ja
sopivuutta aloittelevalle tai palveluita harvoin kayttaville kayttdjille. Testin yhtend ta-
voitteena oli myos 10ytdd uusia ongelmia, joita ei heuristisissa arvioinneissa ollut esiin-
tynyt. Testin ldhtokohtana pidettiin kuvitteellista tilannetta, jossa kdyttdjd saapuu en-
simmadistd kertaa kyseiseen verkkokauppaan ja tutustuu sithen tekemdilld erilaisia toi-
mintoja. Ndma toiminnot ovat kuvattuina testin tehtdvissd. Testissd kdyttdjan ajatellaan
vertailevan kahta verkkokauppaa ja paittdvan nididen vililli paremman ja miellyttai-

vamman vaihtoehdon.

Kaytettdvyystestin tehtdvit ja kdytdnnon jarjestelyt testattiin ennen varsinaista testid
jarjestamalla pilottitesti, johon osallistui yksi henkild. Pilottitestin testihenkilon taustat
ovat samankaltaiset kuin varsinaiseen testiin osallistuneilla henkil6illad. Pilottitestin ai-
kana huomattiin, ettd tehtéviin tulee tehdé pienid tarkennuksia ja muuttaa joitain sanava-
lintoja. Pilottitestissd tehtdvien suoritusajat mitattiin, jotta saataisiin jonkinndkdinen
kuva siitd, kuinka kauan varsinaiseen testitilaisuuteen pitéé varata aikaa kokonaisuudes-
saan. Itse pilottitestid ei tallennettu, ja testin aikana huomattiinkin tallennuksen térkeys.
Testin ohjaajalla oli esimerkiksi vaikeuksia suorituksen ajan mittauksessa ja havaintojen
raportoimisessa samanaikaisesti. Pilottitestin jdlkeen péaddyttiinkin varsinaiset testitilan-
teet tallentamaan néyttitallenteella, josta kdy ilmi testihenkildiden liikkeet sivustolla,

heiddn sanalliset kommenttinsa testin aikana, ja tehtdviin kaytetty aika.

Ennen varsinaista testid osallistujille kerrottiin padpiirteissdin testin kulku ja heitd muis-
tutettiin siitd, ettd testissd arvioidaan verkkokauppojen sivustoja, eikd heiddn suoriutu-
mistaan. Testitilanne yritettiin pitda testikdyttdjdlle mahdollisimman neutraalina. Testi-

kayttdjalle annettiin tehtdvdpaperi, jossa oli my0s yleisid ohjeita testistd ja tietoa, jota
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piilolinssien tilaamisessa tarvitaan. Kéyttdjille annettiin myos aito silmélasiresepti, jota

tehtavissa piti kdyttaa.

Testitilana toimi kirjoittajan lapsuudenkodin ruokailuhuone, jossa oli testin aikana hil-
jaista ja rauhallista. Testitilassa oli pOyta ja tuolit (seké testin suorittajalle ettd tarkkaili-
jalle), ja poydailla testiin tarkoitettu kannettava tietokone. Testitilanteessa kirjoittaja istui
testikdyttdjastd takaoikealla tarkkailemassa ja tekemidssd muistiinpanojaan. Testin aika-
na hén ei kommentoinut tai auttanut muuta kuin valttdmattomissa tilanteissa, eli silloin

kun kiyttdjd ei mielestdén endd pystynyt etenemddn tehtdvén suorittamisessa.

Testiin valittiin kolme yliopisto-opiskelijaa, joilla kaikilla on kokemusta tietokoneen ja
Internetin kdytostd. Testihenkilot olivat idltddn 20 - 23-vuotiaita, ja sopivat ndin ollen
hyvin potentiaalisiksi kayttdjiksi, silld Optisen alan toimialastrategiassakin ennustettiin
nuorten kayttdjien siirtyvit ldhiaikoina asioimaan verkkokauppoihin. Testihenkiloistéd
kaikki ovat joskus tilanneet tuotteita joistain verkkokaupoista, eli he tunsivat verkko-
ostamisen hyvin. Kukaan testikdyttdjistd ei ollut vieraillut aikaisemmin testin kohteena
olevista verkkokaupoista. Testikdyttdjdt eivdt ole myoskddn ikind ostaneet silmi- tai
aurinkolaseja taikka piilolinssejd muualta kuin optikkoliikkeistd tai tavarataloista. Eli
testikdyttdjille itse optisen alan verkkokauppa ja sielld asiointi ei ollut entuudestaan tut-
tua.

Testit suoritettiin Mac Book Air 13-tuumaisella kannettavalla tietokoneella. Kyseinen
kone wvalittiin testikoneeksi siksi, koska kaikilla testikéyttéd;jilla oli kokemusta Applen
kannettavista tietokoneista. Kyseisen koneen valintaa puolsi myos se, ettd silld pystyi
ongelmattomasti nauhoittamaan testitilanteen. Eli tilanteesta otettiin nédyttitallenne, jos-
ta selvidd kayttdjan hiiren liikkeet ja klikkaukset. Sen liséksi tallenteeseen kuului audio-
tallennus, johon tallentui kdyttdjan kommentit ja ddneen ajattelut eri tilanteissa. Testi

tehtiin Safari-selaimella hyvén langattoman nettiyhteyden padssa.

Kaytettdvyystesti pidettiin yhden aamu - iltapdivén aikana, jotta kaikille kdyttdjille saa-
taisiin mahdollisimman samankaltainen tilanne. Verkkokauppasivustojen sisdllon voi-
daan ajatella muuttuvan useasti jopa yhden pidivéin aikana, jos esimerkiksi jokin tuote
myydadn loppuun. Talld tavoin varmistettiin, ettei suuria muutoksia ehdi tapahtumaan

ja eri kayttajiltd saadut tulokset véadristymaéan.
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Testi eteni niin, ettd ennen testien alkua kaikki kdyttdjat keréttiin yhteen tilaan ja heille
selostettiin testin idea padpiirteissddn. Testikédyttdjat tekivit testin kukin vuorollaan mui-
den odottaessa toisessa huoneessa. Kun kaikki olivat tehneet testin, kaikki kayttédjét ko-
koontuivat testitilaan ryhméhaastattelua varten. Haastattelu muistutti teemahaastattelua,
jossa haastateltavat ja haastattelija keskustelivat eri aiheista. Haastattelu nauhoitettiin
iPhone 4-puhelimella ja haastattelu litteroitiin my6hemmin. Haastattelun teemoina oli-
vat navigointi, sivustojen ulkoasu, opastus ja ohjeistus sivustoilla ja kdytetyn kielen
luonnollisuus. Haastattelussa nousi esiin my0s muita aiheita. Haastattelu kesti noin puo-

li tuntia.

5.2  Testin tehtavistd

Testin tehtdvit laadittiin sellaisiksi, joissa ensikertalaisen kayttdjdn tavoitteet toteutuvat.
Eli tehtidvien laatija yritti asettua kokemattoman kayttdjan asemaan ja miettid, mitd hén
mahdollisesti verkkokaupassa aikoisi tehdd. Tehtdvissd pyrittiin luomaan todellisen kal-
taisia tilanteita, joihin kéyttdjd voisi verkkokaupassa torméti. Testin tehtdvit testattiin
ennen varsinaista testitilannetta pilottitestilld, johon osallistui yksi henkild. Pilottitestin

jéalkeen kysymyksid paranneltiin ja tarkennettiin.

Jokaista tehtdvad edelsi pieni alustusteksti, jolla pyrittiin virittiméén testikéyttdjé oike-
aan tunnelmaan. Tehtdvid oli yhteensé viisi, ja vaikeus lisddntyi hieman jokaisen tehté-
vian kohdalla. Tutkittavia asioita oli mm. verkkokauppaa koskevien tietojen loydetta-
vyys verkkosivustolla, halutunlaisen tuotteen 16ydettiavyys, hakutoiminnon kdyttdminen
navigoimisen sijaan, ostoskorin muokattavuus ja kauppojen tarjoama opastus ja ohjeis-

tus sivustolla.

Tietojen loydettdvyys: Verkkokauppaan tutustuvalla asiakkaalla saattaa olla useita ky-
symyksid, jotka koskevat kyseistd verkkokauppaa. Téllaisten tietojen tulisikin olla hel-
posti 16ydettavissd verkkokaupan sivuilta. Verkkokauppaa koskevien tietojen 16ydetta-
vyyttd selvitettiin kahdessa ensimmaiisessd tehtidvéssd, joissa testikdyttdjien tuli etsid

yrityksen yhteystietoja, toimituskuluja ja maksutapoja.

Halutunlaisen tuotteen l6ytdminen: Kuluttajilla on toisinaan hyvinkin vahva ndkemys
siitd, millaista tuotetta he ovat kaupasta etsiméssd. Tuotteen pitdd esimerkiksi mahtua

ennalta madrattyyn hintahaitariin, sen pitda olla tietyn mallinen ja virinen, ja muita sel-
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laisia tuotteesta riippuvia ominaisuuksia. Tehtdvissd kolme ja viisi tutkittiin, miten tes-

tikdyttdjat I6ytavat tuotteen, jolle oli asetettu tietyt ominaisuudet.

Hakutoiminnon kdyttiminen navigoimisen sijaan: Kuluttaja saattaa olla myds hyvin
merkkiuskollinen tiettyjen tuotteiden kohdalla ja etsivdt kaupoista juuri yhtd tiettya
merkkié ja mallia. Neljdnnessa tehtdvassa tutkittiin, miten testikdyttdjit etsivit tuotteen,
jonka merkki oli ennalta méadritelty. Lahinné tutkija oli kiinnostunut siitd, navigoivatko
testikdyttdjat sivustolla vai kéyttdvatko he helpointa reittid eli sivuston siséistd hakutoi-

mintoa.

Ostoskorin muokattavuus: Joissakin verkkokaupoissa kuluttaja pystyy luomaan itselleen
ns. toivomuslistan, johon voi siirtdd itseddn kiinnostavia tuotteita, ja jossa esitetddn tuot-
teiden yhteenlaskettu hinta. Kaikissa verkkokaupoissa tdllaista mahdollisuutta ei ole,
jolloin kayttdjd saattaa lisdtd kiinnostavat tuotteet ostoskoriin selvittddkseen mahdolli-
sen tilauksen yhteissumman. Jos ostopddtostéd ei kuitenkaan synny, kdyttdja todenniakai-
sesti haluaa muokata ostoskorin sisdltod tai poistaa sen kokonaan. Kolmannessa ja nel-
jannessé tehtdvissad pyrittiin selvittiméin juuri ostoskorin muokattavuutta, eli pystyyko

tuotteita helposti lisdédméaén tai poistamaan sieltd.

Opastus ja ohjeistus kaupoissa: Tehtdvissd oletettiin kdyttdjdn olevan ensikertalainen
piilolinssien ja silmélasien verkkokaupassa. Testikdyttédjét eivit esimerkiksi ikind olleet
tutustuneet silmilasireseptiin, eivétkd ndin ollen tietdneet mitd mikin lyhenne reseptissa
taroittaa. Viidennessd tehtdvissd pyrittiin selvittdmaan, kuinka hyvin testikéyttdjit en-
sinndkin 16ytdmat kauppojen tarjoamat ohjeistukset ja olivatko ohjeet heiddn mielestdén

tarpeeksi informatiiviset.

Edellamainittujen lisdksi tehtivilla pyrittiin selvittimiin kayttijien reittejd sivustolla ja

sitd, miten he palaavat edelliselle sivulle tai etusivulle.

5.3 Testin tulokset

Seuraavaksi esitelldén kdytettavyystestien tulosten tdrkeimmaét havainnot. Koska kirjoit-
taja oli ajatellut aineiston analysointiin sovellettavan teemoittelumentelméaa, oli testin

tehtdvit laadittu koskemaan tiettyjd aihepiirejd. Nama esiteltiin edellisessd alaluvussa.
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Kéytettdvyystestien ndyttotallenteet purettiin siten, ettd jokainen tehtdva selostettiin
sanallisesti, eli mitd reittejd kayttdjat kdyttivat, mitd painikkeita he klikkasivat, ja kom-
mentoivatko he joitain asioita sivustolla. Niyttotallenteista selvitettiin myds testin teh-
taviin kuluneet ajat. Taéman jilkeen saatua tekstid luokiteltiin niin, ettd aihepiirien alle
kerattiin niitd koskevia havaintoja tiivistetysti. Jokaista hiirenliikettd ei siis seuraavissa
tuloksissa ole raportoitu, vaan niissd esitetddn tutkimuksen kannalta aineiston pohjalta

tehdyt tdrkeimmat havainnot tietyn aihepiirin alle lajiteltuna.

Kaikille testikdyttdjille nédytettiin kummastakin tutkittavasta kaupasta etusivut ennen
testien aloittamista. Kéyttéjille kerrottiin, ettd he saavat valita vapaasti, kummasta sivus-
tosta aloittavat. Kaikki kolme testikdyttdjaa paattivit aloittaa tehtdvien tekemisen Lenss-

toren sivuilta ja vasta sen jilkeen tehdé tehtdvan Netlensin sivustolla.

5.3.1 Lensstore.fi:n kdytettdvyystestien tulokset

Tietojen loydettdvyys: Ensimmadisend tehtdvénd oli etsid yrityksen postiosoite ja puhe-
linnumero. Testihenkil6t 10ysivit etsiménsé tiedot suhteellisen nopeasti: tehtdvin suorit-
tamiseen henkil6illd kului aikaa 28 sekunnista puoleentoista minuuttiin. Testihenkiloistad
kaksi 10ysi oikean tiedon heti etusivulta seuraavalla sivulla ja yksi testihenkild kavi

kahdella sivulla etusivun jilkeen.

Toinen tehtidva késitteli myds tietojen etsimistd, tdlld kertaa etsittiin toimituskuluja ja
maksutapoja verkkokaupassa. Tehtdvin suorittamiseen testihenkil6illd kului aikaa 1 min
12 sek - 2 min 47 sek. Testihenkil6t 16ysivét etsiménsé tiedot hyvin toisistaan poikkea-
villa tavoilla. Erés testihenkilo tormisi aikansa surffattuaan Kauppaehtoihin, josta mo-
lempiin kysymyksiin 10ytyi vastaus, yksi taas 10ysi tietoa Usein kysytyistd kysymyksis-
td, jonne padsi heti etusivulta. Yksi testihenkiloistd taas péétyi satunnaisen piilolinssin
tuotesivulta tilaus- ja toimitusehtoihin. Kaikki testihenkil6t kdvivat kuitenkin monella
sivulla ennekuin 10ysivit vastaukset molempiin kysymyksiin, ja heidédn reittinsd vaikut-

tivat kokeilevilta.

Halutunlaisen tuotteen loytdminen: Kolmannessa tehtdvassd testihenkiloitd pyydettiin
etsiméddn pilottihenkiset aurinkolasit ja siirtimédén ne ostoskoriin ja pois sieltd. Testi-
henkil6t 16ysivét oikeanlaisen tuotteen todella nopeasti, silld aikaa heilléd tdhén kului 20
- 30 sekuntia. Kaikki testihenkilot kdyttivit samaa reittid tehtdvan suorittamiseen. He

suuntasivat ensin etusivun yldreunaan ja veivét hiiren Aurinkolasit-kohdan péélle ja
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aukeavasta valikosta valitsivat mallin Pilotti. Tuloslistaussivulla testihenkilot valitsivat

omaa silmda miellyttavit lasit ja lisdsivét ne ostoskoriin.

Myos viidennessa tehtdvassd haluttiin 10ytdd tietyt kriteerit tayttdva tuote. Testihenkilot
16ysivit oikeanlaisen tuotteen ajassa 1 min - 2 min 40 sek. Kaikki testihenkilot aloittivat
sopivan tuotteen etsimisen suuntaamalla taas yldnavigaation Silmaélasit-kohtaan. Kaikki
testihenkilGt rajasivat tuloksia kuvaukseen sopivammaksi esimerkiksi valitsemalla ha-
kuehdoista oikean mallin ja virin. Kaksi testikdyttdjaa lajittelee valikoiman hinnan mu-
kaan, kun taas yksi valistee liukuvalikosta sopivan hintahaitarin. Testihenkil6istd hakua

eniten rajannut kaytti pisimmaén aikaa sopivan tuotteen 16ytdmiseen.

Hakutoiminnon kdyttdminen navigoinnin sijaan: Neljinnessd tehtidvéssd testihenkiloi-
den piti 16ytdd FreshLook-merkkiset virilliset piilolinssit. Tutkijan yllatykseksi kukaan
testihenkilGistd ei kdyttdnyt sivuston sisdistd hakua tdhdn (tai mihinkddn muuhunkaan)
tarkoitukseen. Kaikki testihenkil6t aloittivat oikean tuotteen etsimisen jélleen kerran
yldnavigaatiosta kohdasta Piilolinssit. Kaksi testihenkilod suunnistavat oikean tuotteen
luo avautuvasta valikosta valitsemalla vaihtoehdon Virilliset piilolinssit. Yksi testihen-
kiloistd valitsee puolestaan valikosta kaikki linssit, jotka on listattu aakkosjarjestykses-
sd, ja etsii F-kirjaimen kohdalta oikean merkin. Kaikkien testihenkiléiden suunnistami-
nen sivustolla vaikutti loogiselta ja johdonmukaiselta. Aikaa oikeanlaisten piilolinssien

16ytymiseen kului testihenkil6iltd aikaa 32 sekunnista 41 sekuntiin.

Ostoskorin muokattavuus: Seké tehtdvassa kolme ettd nelja testihenkildiden piti muoka-
ta ostoskorin sisdltod, joko lisdamailld tai poistamalla tuotteita sieltd. Kolmannessa teh-
tdvassd pilottihenkiset aurinkolasit tuli ensin liséti ja sitten poistaa ostoskorista. Testi-
henkil6ista vain yhdelld oli pienid vaikeuksia 10ytdd ostoskorista Poista-painiketta, kaksi

muuta ndkivét painikkeen ldhes heti.

Neljannessd tehtdavissd ostoskoriin piti lisdtéd toiset paketit samanlaisia piilolinssejd kuin
aiemmin tehtidvéssa oli lisétty. Testihenkiloistd kaksi 16ysivét ostoskorista valikon, josta
tuotteiden maarad pystyy muokkaamaan. Yksi testihenkilé ei huomannut tdtd valikkoa
ja etsi ostoskorissa jonkin aikaa eri vaihtoehtoja tehtdvén suorittamiseksi. Kyseinen tes-
tihenkild ei kuitenkaan 10ytinyt mielestddn sopivaa ratkaisua, joten hén palasi lahtoruu-
tuun ja suoritti samat toiminnot kuin aikaisemmin ja sai nédin ollen ostoskoriinsa toiset

paketit samanlaisia linsseja.
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Kéytettdvyystestauksen aikana kaksi testihenkilod yrittivdt jo ostoskorissa ollessaan
klikata ostoskdrryn symbolia. He kertoivat ylldttyneensa siité, ettd olivat jo ostoskorissa.
He olivat muissa verkkokaupoissa tottuneet vain ilmoitukseen, jossa kerrotaan tuotteen

lisddmisestd ostoskoriin samalla hinnan péivittyessa.

Opastus ja ohjeistus kaupoissa: Viidennessé tehtdvissi testihenkilot saivat eteensi sil-
malasireseptin, joiden mukaiset lasit heiddn piti tilata. Reseptissd oli pelkkid arvojen
lyhenteitd: OD ja OS, cyl, ax, PD. Yksi testihenkil6istd mietti jo ennen arvojen syotta-
mistd, kumpi merkinnéistd OD ja OS tarkoittaa oikeaa ja kumpi vasenta silméé. Testi-
henkil6 kertoi tulleensa umpikujaan ja tarvitsevansa apua. Ohjaaja kertoi testikdyttd;él-
le, ettd hdnen pitdé selvittdd ongelma vain kdyttdmalld kyseisen verkkokaupan sivua ja
ettd tehtdvd on myds mahdollista suorittaa nédin. Vihjeen jdlkeen testihenkilo huomaa
pienen vaaleanpunaisen vérisen linkin "Kuinka tulkitsen reseptidni?" ja klikkaa siti.
Ohjetta lukiessaan testihenkilé huomauttaa testin ohjaajalle, ettei siltikddn 16yda lyhen-
nettd OS, vaan kaksi kertaa saman lyhenteen OD. Info-sivulla oli siis kirjoitus- tai lyon-
tivirhe, mutta lyhenteiden selityksistd testihenkilo péétteli, ettd OD tarkoittaa oikeaa

silmaa.

Reseptissd oli arvon PD kohdalla luku 58.5 ja verkkokaupassa PD:lle 16ytyi lukuja vain
valiltd 28 ja 32. Yksi testihenkild kertoi tulleensa umpikujaan kyseisen arvon takia. Ha-
nelle annettiin vihje siitd, ettd tehtdvin pystyy suorittamaan vain kédyttdmalld kyseistd
verkkokaupan sivua. Testihenkil6 ei kuitenkaan 16yda heti infoa, vaan muokkaa silma-

lasin linssien valintoja, minké jélkeen katse kiinnittyy infoon ja hin klikkaa infon auki.

Yksi testihenkil6 taas péétti aluksi kokeilla muita valintoja, jos niiden avulla arvoja tu-
lisikin valikkoon enemmaén. Koska kokeilut eivit tuottaneet tulosta, testihenkild mietti
ddneen avaavansa Googlen ja selvittimélld ongelman etsimélld vastauksen muualta In-
ternetistd. Ohjaajan kerrottua, ettd vastaus ongelmaan 16ytyy verkkokaupan sivulta, al-
koi testihenkild tutkimaan sivua tarkemmin. Pikaisen silméilyn jélkeen testihenkild 16y-

si vaaleanpunaisen info-linkin ja l0ysi sen takaa apua ongelmaansa.

Testihenkild, joka oli jo aiemmin tarvinnut apua reseptin arvojen tulkitsemisessa, ihmet-
teli 44neen PD-lukua. Han kuitenkin osasi jo aiemman kokemuksensa perusteella etsid

vastausta ongelmaansa info-linkin takaa.
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Neljannessd tehtdvissid, jossa piti viedad ostoskoriin vérilliset piilolinssit, jarjestelmé ei
antanut ilmoitusta kahdelle testihenkil6lle, vaikka he eivét olleet tayttdneet kaikkia tar-

vittavia kenttia.

Reitit edelliselle sivulle: Tehtdvissd tutkittiin myos sitd, miten testihenkilot siirtyvét
sivulta toiselle ja takaisin. Testihenkiloistd ainoastaan yksi kdytti etusivulle palaamiseen
kotisivu-painiketta. Muut testikdyttijit puolestaan kayttivét tdhéan tarkoitukseen yrityk-
sen logoa. Usein kysyttyjen kysymysten sivuilla oli mahdollista kdyttdd kysymyksen
jilkeen esiintyvad linkkid takaisin edelliselle sivulle siirtymiseen. Testihenkilo, joka
vieraili kyseiselld sivulla ei kuitenkaan huomannut titd tai halunnut kayttda tatd, vaan

siirtyi edelliselle sivulle mieluummin selaimen Back-painikkeella.

53.2 Netlens.fi:n kdytettdvyystestien tulokset

Tietojen loydettivyys: Tehtdavissa 1 testihenkilot 10ysivit yrityksen yhteystiedot nopeas-
ti: aikaa testihenkil6illd tdhén kului 20 sek - 50 sek. Kaikki testihenkil6t alkoivat etsid
yhteystietoja etusivun oikean ylikulman Asiakaspalvelu-linkkid klikkaamalla. Puhelin-
numeron testihenkilot 16ysivét heti samalta sivulta, mutta postiosoite tuotti enemmén
hankaluuksia. Erds testihenkiloistd kommentoi postiosoitteen 10ydettyddn, ettd se on
litan pienelld fontilla. Toinen testihenkild taas oli jo vierittinyt ensimmadisen sivun alas,
muttei huomannut osoitetta ja 10ysi osoitteen vasta seuraavan avaamansa sivun alas vie-
rittdmisen jilkeen. Kyseinen testihenkild ylldttyi osoitteen paikasta ja totesi, ettd luon-

nollisempi paikka olisi ollut Asiakaspalvelu-sivulla.

Toisessa tehtdvdssa piti selvittdd toimituskulut ja maksutavat, mihin testihenkil6iltd ku-
lui aikaa 1 min 25 sek - 1 min 42 sek. Kaksi testihenkilod kayttavit tehtdvin selvittdmi-
seen Usein kysyttyjd kysymyksid, mistd ei kuitenkaan 16ydy vastausta kaikista maksu-
tavoista (ainoastaan kysymys laskulla maksamisesta). Yksi testihenkild 10ytdd vastauk-
set molempiin kysymyksiin alareunan linkistd Nidin se toimii, josta loputkin kaksi testi-

kayttdjaa 10ytavat vastauksen my0s maksutapoihin.

Halutunlaisen tuotteen loytiminen: Kolmannessa tehtdvissd piti 10ytdéd pilottihenkiset
aurinkolasit. Kaikki testihenkil6t aloittavat etsimisen klikkaamalla yldnavigaation koh-
taa Aurinkolasit. Yksi testihenkiloistd rajaa tuloksia valitsemalla materiaaliksi metallin.
Kaksi muuta testihenkil6d ei rajaa tuloksia mitenkddn, vaan klikkaavat ensimmaéista

kuvaukseen sopivaa mallia. Oikeanlaisten aurinkolasien 10ytdmiseen testihenkilot saivat
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kulumaan aikaa 15 sekunnista jopa yli kolmeen minuuttiin. Testihenkiloistd kaksi 16ysi-
vit tehtdvissd kuvatun kaltaiset lasit alle puolessa minuutissa. Ndmé kaksi henkil6a
eivit tutustuneet valikoimaan tarkemmin, vaan valitsivat ensimmadiset kelvolliset lasit
valikoimasta. Sen sijaan yli kolme minuuttia 10ytdmiseen kéyttényt testihenkild tutustui

valikoimaan todella tarkasti ja kéytti useita ehtoja tulosten rajaamiseen.

Yksi testihenkiloistd avaa kuvan aurinkolaseista parempaa tarkastelua varten ja sulkee
avautuneen kuvan melkein samantien. Tdmén toiminnon jdlkeen aurinkolasien valinnat
tyhjenevit ja niytolld nékyy tavalliset silmilasit ilman linssien aurinkolasivirjiysti ja
myos linssien valinnoista vérjdys on poistunut. Testihenkildo himmentyy tédstd ja menee
samaa reittid aurinkolasien valikoimaan ja valitsee samat lasit uudelleen. Tuotesivulla
hin vaihtaa valikosta kehyksien vériksi mustan kullan sijasta ja toistamiseen aurinko-
lasivérjdys poistuu valinnoista. Testihenkilé6 menee uudelleen valikoimaan ja valitsee
samat aurinkolasit ja pééttdd lopulta siirtdd ne ostoskoriin. Ostoskorissa hianelta jad kui-
tenkin huomaamatta, ettd tuote ei olekaan aurinkolasit, vaan todellisessa tilanteessa ha-
nelle olisi toimitettu silmailasit, vaikka han luuli tilanneensa aurinkolasit. My0s toisen
testihenkilon tilaukselle olisi kdynyt samoin, vaikka hén ei mitidin valintoja tuotesivulla
muuttanutkaan. Ainoastaan yksi testihenkildistd olisi onnistunut tilaamaan itselleen au-

rinkolasit, silld han valitsi erikseen aurinkolasivérjdyksen linsseihin.

Myos tehtdvissad viisi piti 10ytdd tiettyihin kriteereihin sopiva tuote. Testihenkilot 16ysi-
vt sopivan tuotteen hyvinkin vaihtelevassa ajassa: aikaa kdytettiin kymmenesti sekun-
nista ldhes kahteen minuuttiin. Kaikki testihenkil6t aloittivat loogisesti klikkaamalla
yldanavigaation Silmélasit-kohtaa. Testikéyttédjistd kaksi rajaavat hakutuloksia mm. valit-
semalla vériksi mustan ja materiaaliksi muovin. Toinen néistd testihenkiloistd vaikuttaa
hiammastyneeltd, kun valikoima ei vaikuta paivittyvin, vaikka hén valitsee erilaisia tyy-
lejd hakuehdoista. Erds testihenkild ei rajannut tuloksia mitenk&én, vaan klikkasi mie-
leistddn mallia ja siirtyi tuotesivulle suoraan. Tuotesivulla olevassa kuvassa odotti kui-
tenkin aurinkolasit, ilmeisesti aikaisemmassa tehtidvéssd tekemiensd valintojen takia.
Testihenkilo ei heti 10ydd valintaa, josta pédsisi valitsemaan varjadmittomét linssit,

vaan tutkii sivustoa hetken aikaa kunnes 16ytda etsiméansa.

Hakutoiminnon kdyttdminen navigoimisen sijaan: Tehtdvdssd neljd testikdyttdjien piti
etsid FreshLook-merkkiset virilliset piilolinssit. Testihenkilot 10ysivit oikean tuotteen
todella nopeasti, silld heilld kului aikaa tdhdn vain yhdeksdstd sekunnista 20 sekuntiin.

Kaksi testihenkil6d 16ysivit oikean tuotteen valitsemalla kaikkien piilolinssien tulossi-
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vulla vasemmassa reunassa olevasta Top-tuotteiden valikoimasta oikean merkin. Yksi
testikdyttdjd puolestaan ei klikannut yldnavigaation kohdetta, vaan etsi F-kirjaimen alta
oikean tuotteen valikosta, jossa kaikki tuotteet oli jarjestetty nimen mukaan aakkosjér-

jestykseen.

Ostoskorin muokattavuus: Tehtdvissd kolme ja neljd tarkasteltiin ostoskorin muokatta-
vuutta. Aurinkolasien poistaminen sujui kaikilta testihenkil6iltd helposti, samoin kuin
piilolinssipakettien madran lisddminen. Kaikki testihenkil6t 10ysivét painikkeet heti os-
toskoriin saavuttuaan. Erés testihenkil6istd poisti my0s kaikki piilolinssipaketit ostosko-
rista ja kommentoi tdlloin, ettd hiantd drsyttdisi poistaa useampia tuotteita, silld joutuisi

klikkaamaan aika monta kertaa miinus-painiketta.

Opastus ja ohjeistus kaupoissa: Kukaan testihenkiloistd ei tarvinnut endé toisessa kau-
passa infoa reseptin arvoista, vaan kaikki muistivat jo edelliselti sivulta oppineensa asi-
at. Kuitenkin, ilman jarjestelmén antamaa huomautusta, olisi yhdelta testihenkilolta jaa-

nyt kaksi arvoa tiyttdmaétta kenttiin neljannessa tehtdvassa.

Reitit edelliselle sivulle: Kaikki testihenkilot kéyttivdat yleensd selaimen Back-
painikkeita pddstikseen edelliselle sivulle. Kahdesta testihenkilOstd, jotka kayttivét
usein kysyttyjd kysymyksid, vain toinen siirtyi edelliselle sivulle kysymyksen ja vasta-
uksen alla olevasta linkistd "<-- Jotta Usein kysyttyjd kysymyksid". Etusivulle siirryttiin

lahes aina yrityksen logoa klikkaamalla.

5.4 Haastattelun tulokset

Haastattelu muistutti teemahaastattelua, jossa haastattelija kysyy kysymyksié tietystd
teemasta. Haastattelu nauhoitettiin, ja jidlkeenpdin litteroitiin. Litteroinnista pyrittiin

hahmottamaan erilaisia teemoja, joiden alle tulokset on tiivistetysti keratty.

Haastattelun aluksi testihenkil6iltd kysyttiin yleisestd tunnelmasta testin suorittamisen
jalkeen. Keskustelu oli vilkasta, ja kukin halusi raportoida heitd adrsyttavistd tekijoistd
sivustoilla. Testihenkildiden puheenvuorot olivat haastattelun aluksi pddasiassa negatii-

vissdvytteisid ja heilld oli vahvat mielipiteet sivustoista.
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Navigointia kisiteltiin haastattelussa lyhyesti. Testihenkil6iltd kysyttiin, oliko sivustolla
helppo navigoida ja havaita oma sijainti sivustossa. Haastateltavat kertoivat toivoneensa
parempaa informaatiota omasta sijainnistaan, joka ei kdynyt ilmi oikeastaan kummalla-
kaan sivustolla. Testihenkild 2 kertoi kaivanneensa Netlensin sivuilla jonkin ndkoistd
(muru)polkua, josta oman sijainnin olisi ndhnyt helposti. Samoin testihenkild 1 sanoi,
ettei tiennyt Netlensin sivuilla omaa sijaintiaan. Testihenkilo 3 puolestaan olisi molem-

milla sivuilla kaivannut tuotesivuilta jonkinlaista linkkii takaisin valikoimaan.

Navigoinnista keskustelun yhteydessd puheeksi tuli myds verkkokauppojen sivustojen
tuotekategoriat ja niiden loogisuus. IThmettelyn aiheeksi nousi Netlensin erikoinen kate-
gorioiden jarjestys silmilasien valikossa. Testihenkil6itd ihmetytti, miksi Naisten silméa-
lasien jdlkeen tulee Eniten myydyt ja vasta sen jélkeen Miesten silmaélasit. Tarkasteltu-
aan kategorioita tarkemmin, testihenkilot arvelivat jarjestyksessd toisen kategorian (Eni-
ten myydyt) viittaavan naisten eniten myytyihin silmélaseihin, koska saman niminen
kategoria oli my0s Miesten silmélasien alla. Testihenkilot ehdottivat, ettd ns. ylédkatego-
ria (Naisten silméilasit tai Miesten silméilasit) tehtédisiin nakyvammaksi esimerkiksi liha-

voimalla teksti, tai vaihtoehtoisesti sisentimélld alakategorioita (Eniten myydyt).

Sivustojen ulkoasua késiteltiin my0s haastattelussa. Testihenkil6t saivat valita, kumman
kaupan he kdyvét tehtdvissd ensin lépi, ja kaikki kertoivat aloittaneensa Lensstoresta,
koska se nidytti sekavammalta kuin Netlensin sivusto. Netlensin etusivua kehuttiin yk-

sinkertaiseksi ja selkeédksi.

"M34 ajattelin tistd sivusta (Netlens), ettd tdma olisi sellainen suomalainen, ja yksinker-

tainen. Vaaleat vérit, luotettava. Kun timé niyttaa jotenkin Nisseniltd." (T1)

"Hyva yleissilmiys, mutta sitten... Ajattelin ettd alotan tdstd Lensstoresta, koska se

ndytti sekavammalta." (T3)

Haastatteluissa kévi kuitenkin ilmi, ettd Netlensin hyvin ja selkeén etusivun takaa pal-
jastuikin jotain muuta, mika ei testihenkil6itd miellyttdnyt. Testihenkild 2 kertoo tuskal-
lisen etenemisen alkaneen yldnavigaation alasvetovalikoista. Testihenkilé 3 huomauttaa
myos jo etusivulla olevan useita eri fontteja. Kysyttdessd pyorivistd silma- tai aurinko-
lasien kuvasta tuotesivuilla testihenkilot kertoivat sen drsyttdneen heitd. Testihenkil6t
olivat myo0s yllattyneitd siitd, ettd Netlensissd myydéddn aurinkolaseja, ja tdmén pitéisi-

kin olla selkeimmin ndkyvissé etusivulla.
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Sen sijaan Lensstoren sekavan etusivun takaa ilmestyikin miellyttivd verkkokauppa.
Kiitosta sai mm. Lensstoren helposti ndkyvilld olleet maksuvaihtoehdot, jotka 16ytyivit
symboleineen sivuston alareunasta. Testihenkil6itd miellytti myds ratkaisu, jossa ilmais-
ten toimituskulujen mainos pysyi paikallaan sivustoa ylds-alas vieritettdessd. He ehdot-
tivat, ettd ratkaisua voisi kdyttdd my0s muissakin sivuston osissa kiinteiden mainosten
sijaan (esimerkiksi ostoskorin ilmaisten aurinkolasien mainoksen olisi testihenkildiden
mielestd voinut toteuttaa mieluummin ndin). Lensstoren ostoskorin ulkoasua moitittiin,
koska yhteystietojen tdyttdminen oli ensinndkin samalla sivulla ostoskorin kanssa, kun
testihenkil6iden mielestd jarkevidmpdd olisi laittaa tilausprosessin eri vaiheet omille eril-
lisille sivuilleen. Huomautuksia tuli myos ostoskorissa sijaitsevasta mainoksesta. Testi-
henkildiden mukaan mainos tekee ulkoasusta sekavan, ja mainos on ylipdatddn vaardssa
paikassa sivustoa, koska heiddn mukaansa kuluttaja on jo tehnyt ostopaitoksen ostosko-
rissa olevista tuotteista, eikd todenndkoisesti jaksa endd selata valikoimaa saadakseen
ilmaiset aurinkolasit. Ndiden liséksi ostoskorin ulkoasusta huomautettiin myos yhteys-
tietolomakkeen leveydestd, joka oli huomattavasti kapeampi verrattuna muihin ostosko-

ri-sivun elementteihin.

Haastattelussa osallistujilta kysyttiin heiddn mielipidettdén opastuksesta ja ohjeistukses-
ta sivustoilla. Testihenkilot aloittivat testin tekemisen Lensstoren sivustolta, jossa hei-
didn mukaansa oli huonompi ohjeistus. Testihenkilot 1 ja 3 kertoivat, etteivét olisi huo-
manneet infoa, jollei testin ohjaaja olisi huomauttanut, ettei sivustoilta saa poistua testin
aikana. Samat testihenkil6t kertoivat haastattelussa, ettd ilman ohjaajan huomautusta he
olisivat avanneet Googlen ja etsineet sieltd tietoa silmélasireseptistd. Testihenkilon 3
mielestd Lensstoren infot ovat liian pienelld fontilla. Sen sijaan Netlensin infot saivat
kiitosta selkeydestddn ja hyvistd sijoittelustaan sekd nikyvyydestddn. Testihenkilo 1
kertoi Netlensin ratkaisun miellyttdneen hdntd. Hinen mielestdén ratkaisu oli hyva, kos-
ka infot olivat jokaisen kentin kohdalla erikseen. Testihenkilon mukaan tilld tavalla
kuluttaja voi klikata vain sen kentédn infoa, josta haluaa saada lisdtietoa, eikd hidnen tar-
vitse lukea kaikkia kenttid koskevaa tietoa. Lensstore sai huomautuksen testihenkiloltd 3
siitd, ettd virheilmoitusta ei tullut, vaikka ostoskoriin lisési piilolinssit ilman vahvuuk-
sia. Testihenkilot 1 ja 2 eivét kertomansa mukaan edes huomannut tita seikkaa Lenssto-

ren sivustolla, mutta muistivat, ettd Netlens antoi jonkin virheilmoituksen.

Kielenkdytto sivustoilla oli yksi haastattelun teemoista. Testihenkild 3 kertoi kohdan-
neensa Netlensin sivustolla omituisia suomennoksia ja epdili niiden olleen kddnnetty

tietokoneohjelmalla, koska suomennoksissa ei ollut mitéén jarked. Testihenkilo 1 kertoi
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kohdanneensa ongelmia kenties samaa tarkoittavien eri termien kanssa. Kyseessd oli
tehtdvd, jossa testihenkiloiden piti selvittdd kauppojen toimituskulut Suomeen. Net-
lens.fi-sivustolla testihenkild 1 tormisi kolmeen samaa asiaa tarkoittavaan termiin: toi-
mituskulut, ldhetyskulut ja rahti. Testihenkilo 1 kertoo, ettei ollut varma, tarkoittivatko

eri termit samaa asiaa.

Haastattelun aikana haastateltavat testihenkil6t ottivat esille myds muita aiheita. Eréds
atheista oli tiedon esittdmisen loogisuus, tai ennemminkin sen puute. Testihenkil6 2 otti
asian puheeksi heti haastattelun alussa ja kommentoi Netlensin tapaa esittdi ja jarjestda
informaatiota. Testihenkild koki, ettei sivustolla voinut edetd tavalla, johon hidn oli
yleensd tottunut ja kuten muissa verkkokaupoissa tyypillisesti edetddn. Erds puheenai-
heeksi nousseista seikoista oli hakuehtojen nékyvyys ja tulosten rajaaminen ja jarjesta-
minen. Testihenkilod 2 drsytti Netlensin palvelussa se, ettei hin omasta mielestddn saa-
nut yhteenvetoa tekemistddn valinnoista. Kaikille testihenkiloille ndytettiin sivustolta
paikka, jossa valituista hakuehdoista niytetddn kayttdjan valinnat. Kukaan testihenki-
16istd ei kuitenkaan ollut testid tehdessddn huomannut kyseistd kohtaa sivustolla. Sen
sijaan testihenkilo 2 kertoi olleensa tyytyvdinen Lensstoren tapaan valittujen hakuehto-
jen informoimisessa. Hdnen mukaansa kdvi nopeasti ilmi, mitkd hakuehdot on valinnut.

Testihenkilo kertoi sen olevan itselleen tiarked asia verkko-ostamisessa.

"Itse ainakin kaipaan sellaista yhteenvetoa siitd, mitd on valinnut. Kaikkien pitdisi né-
kyéa yhteenvetona, ettd varmasti tietdd, mitd on valinnut, ja ettd ne (valinnat) kaikki on

tullut huomioitua." (T2)

Testihenkil6iltd kysyttiin, minkd mukaan he yleensd haluaisivat jérjestelld tuloslistauk-
sen tuotteet. Vastauksiksi saatiin "vérin, nimen ja hinnan mukaan" (T1) ja "hinnan mu-
kaan" (T3) ja "hinnan ja uutuuden mukaan" (T2). Testihenkilot kritisoivat kummankin
sivuston kohdalla sitd, ettd kaikkien tuoteryhmien kohdalla tuloksia ei pystynyt jirjes-

tdmaan ollenkaan tai ettd jarjestelyperusteet olivat omituiset.

Sen liséksi haastattelussa yhdeksi keskeiseksi teemaksi muodostui yritysten luotetta-

vuus. Haastattelun alussa testihenkil6t 1 ja 3 kommentoivat Netlens.fi:td seuraavasti:

"Mun mielesté se (testisivusto 2) ei ollut luotettavan oloinen, kun siiné oli ruotsiksi va-

likkoja ja muita. Se ei heréttanyt luottamusta, enkd my0Oskaan tilaisi sieltd." (T3)

"Kyll4, sellainen tietty epavarmuus ilmeni" (T1)
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Sama teema nousi haastattelun aikana esille myohemmaéssékin vaiheessa. Talloin testi-
henkil6t pohtivat Lensstoren kohdalla hdmmentivéa sanavalintaa. Testihenkilod 2 epéi-
lytti sivustolla esiintyvé lause "70 % halvempi kuin oikea kauppa" ja pohtikin, millainen
kauppa itse Lensstore on, jos se kerran ei ole oikea kauppa. Testihenkild 3 arveli sen
tarkoittavan kivijalkakauppaa, mutta silti testihenkilot kritisoivat sanavalintaa, joka ei

tuntunut luottamusta herattavalta.

Haastateltavat toivat esille my0s yksittdisid seikkoja, jotka heitd drsyttivit tai hairitsivat
heidén toimintaansa sivustoilla. Esim. Testihenkilo 1 mainitsi netlensin sivustoilta puut-

tuvan kotisivundppdimen. Testihenkilo 2 otti esimerkiksi hinnan valinnan:

"Jotenkin oli epéselvéd, ettd milloin saan sen hinnan valittua. Tai esimerkiksi se, ettd
mika on se hintaskaala niissé laseisa. Jos etsi esimerkiksi 100-120 euron laseja, niin sitd

(hintaa) ei voinut missdin kohtaa valita" (T2)

Haastattelun lopuksi testihenkilot kertoivat, ettd vaikka Lensstoren sivuilla oli joitakin
arsyttdvid asioita ja toisinaan huono toteutus, jdi verkkokaupasta kuitenkin kohtuullisen
hyvé kuva. Heiddn mukaansa pienet ongelmat eivét drsyttineet, mutta sen sijaan Net-
lensissd oli niin paljon huonoja piirteitd, etteivit olisi tilanneet sieltd. Haastateltavien
kommenttien perusteella Lensstoressa olisi siis miellyttdvampi ja helpompi asioida kuin

kilpailevassa Netlensissa.
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6 VERKKOKAUPPOJEN KAYTETTAVYYDEN VERTAILU

Tassd luvussa vertaillaan eri menetelmilld saatujen tulosten pohjalta tutkimuksen koh-
teena olleiden verkkokauppojen kéytettdvyyttd. Ensin tarkastellaan heuristisen arvioin-
nin tuloksia, ja sen jilkeen kéytettdvyystestistd saatuja tuloksia. Heuristisen arvioinnin
tuloksia analysoitaessa huomiota kiinnitetddn havaittujen ongelmien méérdén ja niiden
laatuun. Kéytettdvyystestauksen tuloksista vertaillaan mm. tehtdviin kdytettyja aikoja ja

kayttdjien sivustolla kayttdmilld reittejd, joilla tehtdvit saatiin suoritettua.

6.1 Heuristisen arvioinnin tulosten vertailu

Tassd alaluvussa esitelldén heuristisen arvioinnin tulokset ja vertaillaan niitd. Kumman-
kin verkkokaupan kiytettivyysongelmista on koottu lista, josta kdy ilmi havaittu on-
gelma, mitd heuristitkkaa ongelma rikkoo ja ongelman vakavuus. Ongelman vakavuus
on luokiteltu Nielsenin méérittelemén asteikon mukaisesti, huomioon ottaen vakavuu-

teen liittyvat tekijat.

Lensstore.fi:n heuristinen arviointi paljasti yhteensé seitsemén ldhinnd kosmeettista tai

lievaa kiytettivyysongelmaa. Ongelmat on listattu alla olevaan taulukkoon 1.

Taulukko 1. Lensstore.fi:n heuristisen arvion tulokset.

Havaittu ongelma Rikottu heuristiikka Vakavuus

1.Sijainti sivustolla ndkymattomissi Palvelun tilan ndkyvyys Lievd

2.Vieraskielisyys Palvelun ja tosielamin vastaa- | Kosmeettinen
vuus

3.Linkit edellisille sivuille puuttuvat Kayttdjan kontrolli ja vapaus Lievd

4. Turhat valikot Yhteneviisyys ja standardit Kosmeettinen

5.Suodatus- ja lajitteluperusteiden puuttumi- | Kdyton joustavuus ja tehokkuus | Vakava
nen (piilolinssit)

6.Rauhaton ja liian tdysi etusivu Esteettinen ja minimalistinen | Kosmeettinen
suunnittelu

7.Myoéhéinen virheilmoituksen ilmestyminen | Virhetilanteiden ilmoittaminen | Lieva
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Taulukosta 2 puolestaan kdy ilmi Netlens.fi:n kdytettdvyysongelmat, jotka havaittiin

sivuston heuristisessa arvioinnissa. Netlensin heuristinen arviointi paljasti yhteensd 11

kaytettdvyysongelmaa, jotka olivat pddosin lievid tai vakavia, mutta myds muutama

vain kosmeettinen ongelma 16ytyi.

Taulukko 2. Netlens.fi:n heuristisen arvioinnin tulokset.

Havaittu ongelma Rikottu heuristiikka Vakavuus

1.Sijainti sivustolla ndkymattomissa Palvelun tilan ndkyvyys Lieva

2.Vieraskielisyys Palvelun ja tosieldmin vas- | Lieva
taavuus

3.Linkit edelliselle sivulle puuttuvat Kéyttdjan kontrolli ja va- | Lievd
paus

4.Automaattisesti pyoriva kuva tuotteesta Kéyttdjan kontrolli ja va- | Kosmeettinen
paus

5.Edellisen tuotteen valintojen siirtyminen | Kdyttdjin kontrolli ja va- | Vakava

uudelle tuotteelle paus

6.Linkkien ja sivujen otsikot eivdt vastaa | Yhteneviisyys ja standardit | Kosmeettinen

toisiaan

7.Lajitteluperusteiden puuttuminen (piilo- | Kéyton joustavuus ja tehok- | Lievd

linssit) kuus

8.Tuotteiden miadrdn muuttaminen ostosko- | Kayton joustavuus ja tehok- | Lieva

rissa kuus

9.Virheilmoituksen ilmoittaminen koodilla | Virhetilanteiden ilmoittami- | Vakava

ja vieraalla kielelld nen

10.Virheilmoituksen asemointi Virhetilanteiden ilmoittami- | Lieva
nen

11.Viara virheilmoitus Virhetilanteiden ilmoittami- | Vakava

nen

Heuristisessa arvioinnissa kéytettiin Nielsenin listaa, jossa verkkokauppojen kiytetté-

vyyttd arvioitiin tiettyjen aiheiden perusteella. Seuraavassa vertailussa yritetdankin 19y-

tad verkkokauppojen ongelmista yhteisid piirteitd, jotka esiintyivét tietyn teeman alla.

Sen liséksi tarkastellaan eroavaisuuksia verkkokauppojen vililla.
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Taulukoista kdy ilmi, ettd verkkokauppojen kiytettivyysongelmat olivat molemmilla
osittain samoja. Esimerkiksi kummallakin sivustolla kdyttdjén sijainti oli huonosti né-
kyvilla. Toisaalta sivustojen rakenne on aika yksinkertainen, eikd sivustolla paise ete-
nemdiin kovinkaan syviélle. Eli kdyttdjdn ei tarvitse palata montaakaan sivua taaksepéin
padstidkseen takaisin etusivulle, ellei hdn ole vain ldhtenyt satunnaisesti klikkailemaan
auki eri sivuja. Juuri edelld kuvatun kaltaisessa tilanteessa kdyttdja voi eksyé sivustolla
ja siksi olisikin jarkevdd nayttdd kayttdjdlle hdnen sijaintinsa esimerkiksi murupolulla

tai vastaavalla.

Molemmat verkkokaupat ovat ulkomaalaisten kauppojen Suomen sivuliikkeitd, ja tima
ndkyy verkkosivuilla toisinaan. Ruotsinkielistd tekstid oli jidnyt kummallekin sivustolle
esimerkiksi linkkeihin ja ilmoituksiin. Syy, miksi ongelmien vakavuusaste on kahdella
verkkokaupalla eri, johtuu siitd, ettd Netlensin sivuilla haitta oli toistuvaa kun taas

Lensstoren sivuilla vain muutama pieni yksityiskohta oli jddnyt kddntdmaéttd suomeksi.

Kummallakin sivustolla kdyttdjd joutui palaamaan edelliselle sivulle ldhinnd selaimen
Back-painikkeen kautta. Tdméankin ongelman voisi vilttda sijoittamalla murupolun na-
vigaatiopalkin alle. Néin ollen kayttdjd padsisi tarkastelemaan valikoimaa helpommin
kuin toistuvasti back-painiketta klikkaamalla. Toinen vaihtoehtoinen tapa olisi yksinker-
taisesti lisdtd jokaiselle sivulle linkki, jonka nimend toimisi edellisen sivun otsikko. Eri-

tyisesti téstd olisi hydtyd tuotesivuilla, joilla olisi linkki "Takaisin valikoimaan" tmv.

Molemmilla sivustoilla oli ongelmia myds piilolinssien lajittelussa, tai oikeastaan on-
gelmana oli lajittelumahdollisuuden puuttuminen. Silmaélasivalikoiman pystyi molem-
milla sivustoilla lajittelemaan. Lensstorella ongelma on luokiteltu vakavammaksi, koska
tuloslistauksessa ndytetddn myds tuotteet, joiden valmistus on lopetettu, eikd kyseisid

tuotteita pysty suodattamaan pois.

Netlens onnistui heuristisen arvioinnin tulosten perusteella esteettisempédin ja minima-
listisempaan toteutukseen kuin vertailukohteena oleva Lensstore, jonka etusivu oli
tdynnd erilaisia elementtejd ja ilmeeltddn sekava. Sen lisdksi Lensstoren kosmeettiseksi
kaytettdvyysongelmaksi miiriteltiin turhat valikot, joita puolestaan kilpailijalla ei ollut.
Netlensin sivuilla valikoilta nayttavit elementit olivat valikkoja, joissa oli vaihtoehtoja,
joiden vililld valita. Lensstoren toteutuksessa valikoilta ndyttivit myos sellaiset kohteet,
joissa ei todellisuudessa ollut mitéén valittavaa. Netlensin virheilmoituksen ilmestymi-

nen oikeaan aikaan on parempi kuin Lensstoren tapa, jossa ilmoitus tulee vasta ostosko-
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rissa henkilotietoja téytettdessd. Muuten Lensstoren sivuilla virheiden estiminen oli

hyvélla mallilla, kun taas Netlensin sivuilla virhetilanteisiin paityi helpommin.

Kaiken kaikkiaan heuristisen arvioinnin tuloksina Netlensilld ilmeni enemmin ja kes-
kimddrin vakavempia kéytettdvyysongelmia kuin kilpailijallaan. Osittain verkkokau-

poissa havaittiin samankaltaisia ongelmia, mutta myds toisistaan poikkeaviakin oli.

6.2 Kaéytettdvyystestauksen tulosten vertailu

Tassd alaluvussa vertaillaan ensin tehtdvien suorituksiin kuluneita aikoja, jotka havain-
nollistetaan taulukoissa. Sen jilkeen pohditaan, miksi suorituksiin kdytetyt ajat poik-
keavat toisistaan sivustojen vélilld. Myds edellisessd luvussa esiteltyja tuloksia vertail-

laan edelli esitettyjen teemojen mukaisesti.
Ensimmadisessd taulukossa on listattu tehtidvien suorituksiin kuluneiden aikojen keskiar-

vot. Jalkimmaisessd taulukossa puolestaan havainnollistetaan lyhin ja pisin suoritukseen

kulunut aika. Néin saadaan parempi kuva suorituksiin todella kdytetyisté ajoista.

Taulukko 3. Keskiméiréiset tehtdvien suoritusajat sivustoilla.

Tehtavi Lensstore Netlens
1 53 sek 38 sek
2 1 min 47 sek 1 min 31 sek
3 47 sek 2 min 10 sek
4 2 min 48 sek 1 min 47 sek
5 7 min 49 sek 2 min 17 sek

Taulukoiden arvoista kiy ilmi, ettd tehtavét suoritettiin keskimédérin nopeammin Netlen-
sin sivustolla kuin Lensstoren sivustolla. Ainoastaan kolmas tehtdva suoritettiin Lenss-

toressa nopeammin. Seuraavaksi, taulukossa 4, havainnollistetaan sitd, ettd keskiarvot
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eivit kerro kaikkea. Esimerkiksi ensimmdiiseen tehtdvdin Lensstoren sivuilla nopein

kayttdja 10ysi vastauksen 32 sekuntia nopeammin kuin hitain kdyttija Netlensin sivuilla.

Taulukko 4. Tehtédviin kulutettujen aikojen lyhimmat ja pisimmat arvot.

Tehtévi | Lensstore Netlens

1 28 sek - 1 min 30 sek 20 sek - 50 sek
2 1 min 12 sek - 2 min 47 sek | 1 min 25 sek - 1 min 42 sek
3 33 sek - 57 sek | 1 min 0 sek - 3 min 47 sek
4 2min2sek- 3min 13 sek | 1 min 0 sek - 2 min 50 sek
5 5 min 0 sek - 10 min 16 sek | 1 min 35 sek - 3 min 25 sek

Taulukoista voisi pédtelld, ettd verkkokauppojen yhteystiedot 10ytyivét helpommin Net-
lensin sivustolta. Ensimmadisen tehtdvén suorituksen keskiarvo on nimittdin Netlensissi
pienempi ja kaikki testihenkilSt suorittivat tehtédvin suunnilleen samoissa aikarajoissa.
Vertailukohteena olevan Lensstoren sivustoilla suoritusten keskiarvo on suurempi ja
tehtéviin kdytetty aikakin vaihtelee enemmén. Lensstoren tapauksessa kayttdjat 10ysivit
oikeat tiedot heti etusivua seuraavalta sivulta tai etusivulta kahden sivun padstd. Netlen-
sin tapauksessa kaikki kayttdjét 16ysivdt puhelinnumeron yhden linkin takaa ja kaksi
16ysi samalta sivulta myds postiosoitteen. Lensstoren keskiméérdisesti pidempid aikoja
saattaa osaltaan selittdd sekavan oloinen etusivu. Netlensin etusivu puolestaan on niin
yksinkertainen ja pelkistetty, ettd yleiseen silmdilyyn ei sivustolla kulunut turhaa aikaa.
Sen lisdksi Netlensin sivuilla useimmat linkit on siniselld tekstilld, jolloin ne tunnistaa

helpommin linkeiksi.

Toisessa tehtdvissd kiyttdjien tuli etsid tietoa toimituskuluista ja maksutavoista. Y1la
olevista taulukoista voisi paételld, ettd Netlensin sivuilta ndmai tiedot 16ytyvit helpom-
min, tai ainakin nopeammin. Myds ndyttitallenteelta tehtyjen havaintojen perusteella
testikdyttdjat nayttiviat 10ytdvian helpommin etsiminséd tiedon juuri Netlensin sivuilta.
Talloinhdn kaikki testikdyttdjat 10ysivét etsiménsd tiedot joko usein kysytyistd kysy-
myksistd tai yhden linkin takaa sivun alareunuksesta. Lensstoren sivuilla testikéyttdjét

taas harhailivat enemmain ja kokeilivat erilaisia reittejd. Edelleen tietojen huonompaa
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10ydettidvyyttd saattaa selittdd sekava etusivu, josta on vaikea pédittdd ensimmaéinen as-
kel, minké jdlkeen saattaakin olla jo eksyksissd. Toisaalta tuloksia saattaa selittdd myos
se, ettd testihenkildt olivat jo tehneet tehtdvit yhden kerran ja olivat oppineet tiedonha-
usta jo jotain. Ainakin yksi testihenkil6istd kaytti Netlensin sivuilla samantien usein

kysyttyja kysymyksia, silld oli edelliselldkin sivustolla l6ytinyt vastauksia sielta.

Ennalta méadriteltyihin kriteereihin sopivaa tuotetta etsittiin kolmannessa ja viidennessa
tehtdvissd. Lensstoren sivuilta sopivat aurinkolasit 16ytyivit 20-30 sekunnissa. Netlen-
sin sivuilla kaksi henkil6 16ysiviat mielestdén sopivan tuotteen niin ikddn alle puolessa
minuutissa, mutta erds testihenkildistd kdytti etsimiseen jopa yli kolme minuuttia. Etsi-
miseen eniten aikaa kadyttanyt tosin rajasi hakua useampaan otteeseen, silld ei mielestidin
16ytianyt tarpeeksi ja sopivia aurinkolaseja. Keskimddrin Lensstoresta siis 10ysi hel-
pommin sopivan tuotteen, mutta myds Netlensistd on mahdollista 16ytdd sopiva tuote
nopeasti, jos vain haluaa tyytyd pienempain valikoimaan. Aurinkolasien tilaaminen sen
sijaan onnistuu huomattavasti paremmin Lensstoressa, silld kaikki testihenkil6t onnis-
tuivat siirtdmddn ostoskoriin aurinkolasit. Sen sijaan Netlensissd vain yksi kolmesta
testihenkilGsti olisi todellisuudessa tilannut aurinkolasit, ja muille olisi toimitettu silméa-
lasit. Nédiden tulosten perusteella voisi todeta, ettd aurinkolaseja etsivén asiakkaan kan-

nattaisi kdyttdd ennemmin Lensstoren sivustoa kuin Netlensid.

Myos viides tehtdva kisitteli halutun tuotteen 16ydettdvyyttd. Lensstoressa kuvaukseen
sopivat silmaélasit I0ydettiin ajassa 1 min - 2 min 40 sek, kun taas Netlensissa aikaa 10y-
tdmiseen kului 10 sekunnista ldhes kahteen minuuttiin. Verkkokauppojen eroa saattaa
selittdd osittain valikoiman laajuus: Lensstoressa valittavana on useampia malleja toisin
kuin Netlensissd, jossa valikoima on huomattavasti pienempi. Lensstoren sivuilla testi-

henkil6t rajasivat tuloksia enemmén, jolloin myds aikaa kului enemmaén.

Kaytettdvyystestit paljastivat, ettd testihenkilot vélttelivdt sivuston haku-toiminnon
kayttamistd: kummallakaan sivulla testihenkil6t eivédt halunneet etsid tuotteita sisdisen
haun avulla vaan mieluummin he navigoivat itsensd oikean tuotteen dérelle. Lensstoren
sivuilla testihenkilot 16ysivdt Freshlook-merkkiset varilliset piilolinssit keskiméérin
hieman yli puolessa minuutissa. Netlensin sivustolla samat linssit 16ytyivéit 9 - 20 se-
kunnissa, eli keskiméérin 15 sekunnissa. Ndiden tulosten perusteella voisi olettaa, ettd
Netlensin sivustolla tietynmerkkisen tuotteen 16ytdminen olisi helpompaa. Netlens on
listannut ns. Top-tuotteet samalle sivulle, jossa ndytetddn koko kaupan piilolinssivali-

koima. Kaksi testihenkil6d 16ysivit oikean tuotteen juuri selaamalla top-tuotteet ja klik-
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kaamalla oikeaa merkkid. Lensstoren sivuilla testihenkilot puolestaan navigoivat oikean
tuotteen luo mm. valitsemalla kaikkien piilolinssien valikoimasta ainoastaan vérilliset
piilolinssit. Yleisesti tulosten perusteella voisi todeta, ettd kummallakin sivustolla on

helppo navigoida, silld kukaan testihenkildistd ei turvautunut sisdiseen hakuun.

Testihenkilot omaksuivat ostoskorin kdyton nopeasti. Tehtdvissd piti poistaa ja lisdtd
tuotteita ostoskoriin. Lensstoressa kaksi testihenkil6d 10ysivét Poista-painikkeen heti, ja
yksi lyhyen tutkimisen jdlkeen. Sen sijaan tuotteiden madrdn muuttaminen ei onnistunut
sivustolla yhtd helposti: kaksi testihenkildd joutuivat etsimédén ostoskorissa oikeaa koh-
taa pitkddn, ja toinen heistd ei loppujen lopuksi edes 10ytinyt médrdn muuttamisen va-
likkoa vaan teki koko prosessin toistamiseen aina piilolinssien etsimisestd ja arvojen
valinnasta ostoskoriin lisddmiseen. Netlensin ostoskorissa tuotteen poistaminen ja maa-
ran muuttaminen sujui kaikilta testihenkil6iltd ongelmitta. Tosin yksi testihenkilo talloin
kommentoi logiikkaa huonoksi, jos pitdisi poistaa useita tuotteita ostoskorista. Tulokset
kertovat, ettd kummallakin verkkokaupalla olisi tdlld alueella parantamisen varaa.
Lensstoren ostoskoria pitdisi ehka selkiyttdd ja tehda tarkeédt elementit ndkyvammiksi, ja
Netlensin pitdisi miettid vield uudelleen, onko plus- ja miinus-painikkeet toimivin tapa

tuotteiden lisddmiseen ja poistamiseen.

Kaytettdvyystesteissd kdvi ilmi, ettd Lensstoren sivuilla ohjeistus pitéisi olla paremmin
ndkyvilld, ja virheilmoitusten tulisi ilmaantua aiemmin. Testikdyttdjdt olisivat siirtyneet
pois sivustolta etsiméén lisdtietoa reseptin arvoista, eivdtkd olisi ilman vihjettd loytineet
info-linkkid. Ostoskoriin pddtyi myos tuotteita, joihin ei kaikkia vaadittuja tietoja oltu
taytetty. Testihenkilot eivét kaivanneet opastusta endd Netlensin sivuilla, silld muistivat
arvot joko ulkoa tai tarkistivat ne laskimesta. Netlensin sivuilla my&s huomautettiin,
jollei kayttdja ollut tayttanyt kaikkia tilaukseen vaadittuja kenttid. Tulosten perusteella
voisi todeta, ettd jdlleen Lensstoren kannattaisi miettid tdrkeiden kohteiden nikyvyyden
parantamista. Esimerkiksi info-linkin paikkaa tai fontin kokoa voisi muuttaa, ja kaytta-
jélle kannattaisi antaa ilmoitus tdyttdmattd jadneistd kentistd jo niitd tiyttdessd ennen
ostoskoriin lisddmistd. Lisdksi Lensstoren sivuilla ohjeisiin oli jadnyt kirjoitus- tai lyon-

tivirhe, joka tulisi korjata epéselvyyksien vélttimiseksi.

Testihenkilot liikkuivat sivuilla eteenpdin linkkien avulla, mutta takaisin péin he kaytti-
vit pakon edessd selaimen Back-painiketta. Kummallakin sivustolla voisi olla enemméin
linkkejé takaisin, esimerkiksi yksittdiseltd tuotesivulta takaisin valikoimaan. Etusivulle

palattiin joko selaimen Back-painikkeella tai yrityksen logoa klikkaamalla. Erés testi-



66

henkilGistd kuitenkin suosi ennemmin kotisivu-painiketta Lensstoren sivuilla; Netlensin

sivuilla téllaista painiketta ei 16ytynyt.

Lopuksi tehdddn yhteenveto kéytettdvyystestien avulla havaituista verkkokauppojen
kaytettdvyysongelmista. Netlensin sivuilta paljastui kédytettdvyystesteissd vield yksi on-
gelma, jota ei heuristisessa arvioinnissa havaittu: ostoskoriin voi vahingossa paityd vaa-
rd tuote. Eli kyseessd olivat aurinkolaseiksi luullut silmilasit. Lensstoren sivuilla puo-
lestaan ilmeni vield pari ongelmaa: ostoskorin poista-painike ja tuotteiden mairdn va-
likko eivit ole tarpeeksi selvisti ndkyvilld, ja info-linkin sijainti ja fontin koko tekevit

linkista vaikeasti huomattavan.
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7 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Tutkielman yhtend tavoitteena oli 16ytdd mahdollisimman monta kiytettivyysongelmaa
tutkittavilta verkkokauppojen sivuilta. Tavoitteen toteutumiseksi tydon empiirisen osuu-
den aineistoa keréttiin kolmella eri menetelméalld: heuristisella arvioinnilla, kdytettd-
vyystestauksilla ja ryhmédhaastatteluilla. Seuraavaksi pohditaan, kuinka hyvin edelld
mainitut menetelmét toimivat tdssd tutkimuksessa ja mitd olisi vield voinut tehdd pa-

remmin.

Heuristinen arviointi menetelménd oli kirjoittajalle jossain miirin entuudestaan tuttu.
Kirjoittaja oli tutustunut 1dhinnéd Nielsenin heuristiikkoihin aikaisemmin suorittamallaan
syventdvalld kurssilla. Kyseisen kurssin harjoitustydsséd kirjoittaja toteutti heuristisen
arvioinnin erddn verkkopalvelun kayttoliittymastd. Koska kirjoittajalla ei ollut timén
enempdd kokemusta heuristisesta arvioinnista, saattoi 1oydettyjen ongelmien maara jaa-
di vahdisemmaksi kuin sellaisessa tapauksessa, jossa arvioinnin olisi suorittanut koke-

nut ammattilainen.

Verkkosivujen kéytettdvyystestauksesta kirjoittajalla on hieman kokemusta aiemmin
suoritettujen kurssien pohjalta. Kirjoittaja oli mm. mukana suunnittelemassa kdytetta-
vyystestid kolmelle vertailtavalle verkkosivulle, ja havainnoimassa sekd raportoimassa
kyseisen testin tuloksia. Téssd tutkielmassa kirjoittaja laati itse testitehtdvit ilman ulko-
puolista apua, ja télldin tehtdvissd on saatettu painottaa toisia asioita enemmén ja jonkun

toisen mielesta tarkeita asioita ei ole ehka testattu lainkaan.

Kirjoittaja on kandidaatin tutkielmassaan toteuttanut empiirisen osion aineiston keruun
pddasiassa teemahaastatteluilla, joten keruumenetelmind haastattelu oli kirjoittajalle
tuttu. Ryhméhaastattelua kirjoittaja ei kuitenkaan ole koskaan aikaisemmin jérjestanyt.
Tamai saattoi osaltaan vaikuttaa haastattelun kulkuun, joka ei aina edennyt suunnitelmi-
en mukaan ja hallitusti. Haastateltavat poikkesivat vililld aiheesta, jolloin haastattelijan

olisi ollut hyva puuttua asiaan ja palauttaa keskustelu takaisin oikeille raiteilleen.

Haastattelun tuloksiin saattoi vaikuttaa osaltaan se, ettd testihenkilot ovat keskenddn
tuttuja. Néin ollen testihenkil6t uskalsivat esittdd vahvojakin mielipiteitd sivustoista.
Haastattelun tuloksia tiettyyn suuntaan saattoi ohjata myds se, ettd kaikki testihenkil6t
suorittivat tehtdvit ensin Lensstoren sivustolla, josta ei ehkid jadnyt yhtd tarkkoja muis-

tikuvia kuin viimeksi suoritetulla Netlensin sivustolla. Testihenkilot saattoivat myds
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olla pettyneitd huonoon toimintaan, silld kertomansa mukaan olivat sdistelleet helpom-

maksi arvelemaansa sivustoa viimeiseksi.

Vaikka tehtdvien suoritusajat Netlensin sivustolla olivat yleisesti ottaen lyhyempid, on
osa téstd selitettdvissa testihenkildiden oppimisella. Ainakin viimeisen tehtdvin osalta
lyhyempi suoritusaika on selitettivissa silld, ettd testihenkilot eivét endd etsineet tietoa

silmélasireseptistd, koska olivat oppineet lyhenteiden merkitykset.

Sekéd heuristisessa arvioinnissa ettd testihenkildiden haastattelussa kavi ilmi, ettd kum-
mallakin sivustolla kdyttdjan sijainti ei ole selvésti ndkyvissd. Kaytettdvyystesteissa
testihenkil6t myos harhailivat sivustolla toisinaan padmadrattomasti, mikd saattaa osit-
tain selittyd juuri epdselvélld sijainnilla. Kummallakin sivustolla esimerkiksi yldreunan
navigaatiopalkin alle voisi sijoittaa murupolun, jota seuraamalla kayttdja padsisi ylem-

mille tasoille helposti ilman, ettd hinen tdytyy etsid reittinsd uudestaan.

Hyvidné esikuvana molemmille kaupoille voisi toimia Zalandon verkkokaupan malli,

joka esitetdén alla olevassa kuvassa 11.

»zalando e

# NAISET MIEHET LAPSET
Kengét Vaatteet Urheilu Asusteet Premium

< Takaisin | Aloitussivu > Naiset > Urheilu > Ulkoilutakki - valkoinen

Kuva 11. Zalandon toteutus

Tassd toteutuksessa kéyttdjd nékee helposti oman sijaintinsa jopa kahdella eri tavalla:
sinisessd navigaatiopalkissa pieni nuolen kirki osoittaa kohtaa Naiset, joka on myos
tummennettu verrattuna muihin kategorioihin, ja sinisessd palkissa kohta Urheilu on
alleviivattu. Halutessaan sijaintinsa voi tarkistaa myds murupolusta. Tdmén lisdksi ta-
kaisin valikoimaan péésisi kolmea eri reittid: klikkaamalla Takaisin, murupolun Urhei-

lua tai sinisen navigaatiopalkin alleviivattua Urheilua.
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Heuristisessa arvioinnissa kédvi ilmi, ettd molemmilla sivuilla on jonkin verran ruotsin-
kielisid linkkejé tai muuta tekstid vieraalla kielelld. Netlensin sivuilla vieraaseen kieleen
tormasi useammin kuin kilpailijansa Lensstoren sivuilla. Haastattelussa erds testihenkild
arveli Netlensin huonon suomenkielisen tekstin ja sen seassa olevan ruotsin kielen joh-
tuvan koneella tehdyistd kdannoksistd. Puheenvuoroissaan testihenkil6t ottivat kielelli-
sen ilmaisun yhteydessd puheeksi verkkokauppojen luotettavuuden. Testihenkildiden
mukaan Netlens ei vaikuttanut luotettavalta, koska ruotsin kieltd oli sivuilla niin paljon.
Haastatteluissa eréds testihenkiloistd kertoi ihmetelleensd, tarkoittavatko kolme (suo-
menkielistd) eri termid samaa asiaa. Lensstoren sivuilla mainoksen sanavalintaa kritisoi-
tiin: "70 % edullisempi kuin oikea kauppa"-tekstin sanavalinta "oikea kauppa" loi testi-
henkil6lle epéluotettavan mielikuvan kyseisestd kaupasta. Testihenkildiden kommen-
teista voisi padtelld, ettd sanavalinnoilla ja ylipddtdan kielelliselld ilmaisulla on suuri

merkitys luotettavan asioinnin kokemuksen muodostumisessa.

Hakutulosten rajaus ja lajittelu nousivat esille niin heuristisessa arvioinnissa, kdytetta-
vyystestauksen yhteydessa kuin haastatteluissakin. Heuristisessa arvioinnissa kdvi ilmi,
ettd kummassakin kaupassa piilolinssien tulosten suodattaminen ja lajittelu on hankalaa.
Silmailasivalikoimaa pystyi molemmissa kaupoissa rajaamaan hakuehtojen mukaiseksi
ja titd toimintoa testihenkil6t kéyttivdtkin etsiessddn sopivia silmélaseja. Haastattelussa
yksi testihenkiloistd kertoi olleensa tyytyvdinen Lensstoren tapaan esittdd yhteenveto
valituista hakuehdoista, ja kertoi kaivanneensa vastaavaa myos Netlensin sivulla. Todel-
lisuudessa myds Netlensin sivuilla kdyttdjdlle ndytetddn tehdyt valinnat yhteenvetona,
mutta se saattaakin olla vidrdssd paikassa (ja valinnat kerrotaan vaarélld kielelld), koska
kukaan testihenkiloistd ei ollut huomannut yhteenvetoa. Myos tulosten lajittelusta kes-
kusteltiin haastattelussa. Testihenkilot kertoivat, ettd ovat tottuneet verkkokaupassa
yleensd lajittelemaan valikoiman yleensd hinnan mukaan, ja titd myds kaivattiin osittain
molemmissa verkkokaupoissa. Netlensin silmélasivalikoimassa lajitteluperusteet poik-
kesivat totutusta (lajitella olisi voinut esim. nendsillan tai kehyksen leveyden tai painon
jne. mukaan), koska verkkokaupassa kaikki silmélasit maksavat saman verran: 59,90€

(vaikka etusivulla mainostetaankin kaikkien lasien maksavan 49,90€).

Lensstoren etusivun ulkoasu sai huomautuksen heuristisessa arvioinnissa. Myos haastat-
telun yksi tarkeimmistd havainnoista liittyy verkkokauppojen ulkoasuun. Kaikki haasta-
teltavat nimittdin kertoivat aloittaneensa hankalamman nékoisestd Lensstoren sivustos-
ta. Kaikilla testihenkil6illd oli siis jonkinlaiset ennakkokésitykset sivustoista pelkdn

etusivun ulkoasun perusteella. Testihenkildiden pettymys kuulsi heidédn puheenvuorois-
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taan, kun he kertoivat odottaneensa Netlensin olevan yksinkertainen, selked ja helppo-
kayttoinen. Lensstoresta puhuessaan testihenkilot taas olivat suurelta osin positiivisesti
yllattyneitd. Kehuista ja pddosin positiivisesta palautteesta huolimatta testihenkilot toi-
voivat Lensstoren sivuille joitain parannuksia. Esimerkiksi ostoskori-sivun erilevyiset
elementit saivat moitteita testikdyttdjiltd. Lensstoren etu- ja ostoskorisivulla kannattaisi
noudattaa esteettisen ja minimalistisen suunnittelun periaatteita esimerkiksi poistamalla
niistd ylimdardisid elementtejd. Talld tavoin sivuja olisi miellyttividmpi katsella ja halu-

tut tiedot 16ydettdisiin helpommin.

Ostoskori oli muutenkin esilld aineistossa: Netlensin ostoskorin logiikkaa kritisoitiin
niin heuristisen arvioinnin tuloksisissa kuin kdytettdvyystestin aikanakin. Ongelma tosin
esiintyy vain, jos ostoskorissa on useita tuotteita. Netlensin kannattaisikin miettid hel-
pompia ja toimivampiakin tapoja toteuttaa tuotteiden lisddminen ja poistaminen, esi-
merkiksi Lensstoren tyyliin, jossa tuotteen méédrien muuttaminen tapahtuu valikosta
valitsemalla ja koko tuoterivin saa poistettua yhdelld poista-painikkeen klikkauksella.
Kaytettdvyystestauksessa ilmeni, ettd Lensstoren ostoskorin toiminnot (tuotteiden pois-
taminen ja méddrdn muuttaminen) olivat hyvin toteutettu. Maarin muuttamiseen tarkoi-
tettu valikko ja tuotteiden poistamisen painike olivat kuitenkin pienen kokonsa takia
huonosti ndkyvissd, eivitkd kaikki kédyttdjat aluksi 10yténeet niitd. Lensstoren tulisikin
miettid, jos valikosta ja painikkeesta pystyisi tekeméddn hieman ndkyvammain. Ndma
voisivat my0s erottua paremmin, jos sivuilla ei olisi kaikkea muuta, johon kéyttdjan

huomio kiinnittyy.

Heuristisessa arvioinnissa molemmat verkkokaupat saivat huomautukset liittyen vir-
heilmoituksiin. Netlensin virheilmoituksissa pitéisi kiinnittdd huomiota viestin sisaltoon,
esimerkiksi suomentamalla virhesivulle paityneelle asiakkaalle englanninkielinen teks-
ti. Paras tapa olisi tietysti poistaa sivuilta linkki, joka ei johda (kuluttajan nédkokulmasta)
mihinkéén. Sen lisdksi Netlensin virheilmoituksen paikkaa kannataisi muuttaa niin, ettei
se peitd sivustolla sitd kohtaa, johon virheilmoituksen mukan tulisi tehdd muutoksia.
Myos tarkkuutta virheilmoituksissa olisi kaivattu, silld virheilmoitus ilmoitti ongelman
olevan aivan toisessa kentdssd kuin todellisuudessa oli. Kéytettdvyystestauksessa kévi
ilmi, ettd Lensstoren sivuilla kéyttdjille olisi pitdnyt antaa ilmoitus aikaisemmassa vai-
heessa. My0s haastattelussa testihenkilot kertoivat, etteivdt olisi huomanneet tayttdaa
kaikkia kenttid ilman Netlensin antamaa ilmoitusta. Molempien verkkokauppojen tulisi

siis pohtia uudelleen virheilmoituksiaan.
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Yksi haastattelun tdrkeimmistd havainnoista koski testihenkildiden mielipidettd verkko-
kauppojen tarjoamasta opastuksesta ja sivustojen ohjeistuksesta. Testihenkiléiden mie-
lestd Netlensin toteutus oli selkedmpi ja toimivampi, silld kyseiselld sivulla esimerkiksi
lisdtietoa reseptin arvoista sai kunkin kentén kohdalta erikseen. Lensstoren sivuilla puo-
lestaan info oli huonosti nidkyvissd, silld testihenkil6t eivdt olisi 10ytdneet sitd ilman
testin ohjaajan vihjettd. Sen lisdksi info-linkin takaa 16ytyi pitkdt ohjeet, jotka koskivat
kaikkia kenttid. Erds haastateltavista ehdotti, ettd Lensstoren kannattaisi tdssd kohtaa
ottaa mallia Netlensin toteutuksesta.
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8 YHTEENVETO

Ty06ssd vertailtiin kahden optisen alan verkkokaupan kaytettavyyttd eri mentelmin. Kéy-
tettdvyyttd on tutkittu jo vuosikymmenten ajan, ja nykypdivand tutkimuksia on tehty
paljon myo6s verkkokauppojen ja -palveluiden kéytettdvyydesta. Erityisesti optisen alan
verkkokauppojen kiytettdvyyttd ei kuitenkaan tiettdvisti ole Suomessa tutkittu kovin-
kaan paljoa. Tdmén tutkimuksen tavoitteena olikin valottaa Suomessa toimivien optisen

alan verkkokauppojen kiytettavyyttd vertailemalla keskenédén kahta verkkokauppaa.

Tamin tutkielman tutkimusongelma maééritettiin kolmen tutkimuskysymyksen kautta: 1.
Mitkd ovat merkkittdvimpid kiytettivyysongelmia Suomeen toimittavissa piilolinssien
ja linssitarvikkeiden verkkokaupoissa? 2. Haluavatko kuluttajat tilata tuotteita kyseises-
td verkkokaupasta mahdollisista kdytettdvyysongelmista huolimatta? 3. Kumman verk-

kokaupan sivusto on miellyttdvampi kayttda?

Tutkimus koostui teoria- ja empiriaosioista. Ensimmaisessd teorialuvussa mairiteltiin
kaytettdvyyden konteksti, joka muodostuu useista tieteenaloista: tietotekniikka, kogni-
tiopsykologia, kasvatustieteet, graafinen suunnittelu jne. Kaytettdvyyden maédritelméaa
pyrittiin selvittiméén kirjallisuudessa esiintyvien maééritelmien kautta. Luvun lopussa
selvitettiin lukijalle my&s muiden samankaltaisten termien ja kdytettdvyyden eroja. Toi-
sessa teorialuvussa perehdyttiin kiytettivyyden tutkimisen menetelmiin. Menetelmit
jaettiin arviointi- ja testausmenetelmiin. Arviointimenetelmistd esiteltiin heuristinen
arviointi, asiantuntija-arviointi ja kognitiivinen ldpikaynti. Testausmenetelmissd puoles-

taan keskityttiin kédytettdvyystestaukseen ja sen eri toteuttamistapoihin.

Empiriaosuuden ensimmaisesséd luvussa tutustuttiin ensin verkkokaupankdyntiin ja tut-
kimuksen kohteena oleviin verkkokauppoihin yleiselléd tasolla, ja luvun lopuksi rapor-
toitiin heuristisen arvioinnin tulokset kummassakin verkkokaupassa. Heuristisessa arvi-
oinnissa kaytettiin Nielsenin listaa, joka oli esitelty teoriaosiossa. Seuraavassa luvussa
esiteltiin toteutettu kaytettdvyystesti. Luvun alussa kerrottiin mm. kdytettdvyystestin
tehtdvien laatimisesta, testin jérjestelyistd ja aikataulusta sekéd testihenkiloista. Tehtévit
oli laadittu sellaisiksi, joista aloittelevan kayttdjan tulisi verkkosivuilla selviytyé. Tehta-
vit testattiin ensin pilottitestilld, jonka jdlkeen tehtdvien sanamuotoja korjattiin informa-
titvisemmiksi. Pilottitestissd havaittiin myds, ettd testitilanteiden havainnointi on vaike-
aa ilman tallentamista, ja varsinaisista testitilanteista pditettiin ottaa ndyttotallenteet,

joista kdy ilmi kayttdjan hiiren liikkeet sekd hdnen ddneen ajattelunsa. Omissa alalu-
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vuissaan raportoitiin havainnot testien tuloksista. Luvun lopussa kerrottiin ryhméhaas-
tattelun tdrkeimmistd havainnoista.

Kuudennessa luvussa vertailtiin verkkokauppojen kaytettivyyttd tulosten valossa. Lu-
vussa vertailtiin ensin heuristisen arvion tuloksia, jotka paljastivat, ettd verkkokaupoilla
on ldhinnd kosmeettisia tai lievid kdytettdvyysongelmia. Netlensin sivustolla rikottiin
heuristiikkoja enemmén ja vakavammin. Netlensin sivustolta 16ytyi 11 kdytettdvyyson-
gelmaa kun taas Lensstoren ongelmat rajoittuivat seitsemaan. Kummallakin kaupalla oli
ongelmia mm. kéyttdjan sijainnin ndkyvyydessd, vieraskielisyydessi ja virhetilanteiden
ilmoittamisessa. Kiytettdvyystestien vertailussa todettiin, ettd Lensstoren sivustojen
ulkoasussa olisi parantamisen varaa, ja ettd Netlensin sivuilla vakavana ongelmana on

vadran tuotteen padtyminen ostoskoriin (ja todennikdisesti kuluttajalle) asti.

Tutkielman loppupuolella pohdittiin kirjoittajan vaikutusta tutkimuksen tuloksiin sen
perusteella, kuinka paljon kokemusta hédnelld on tutkimuksessa kdytetyistd menetelmis-
td. Tutkimus paljasti, ettd merkittdvimmat kéytettdvyysongelmat liittyivat virhetilantei-
den ilmoittamiseen, hakutulosten rajaukseen, sivuston sekavaan ulkoasuun, ja tirkeiden
kohteiden huomaamattomaksi jddmiseen. Aineistosta tehdyistd havainnoista paiteltiin
myo0s, ettd vieraskielisyys ja erikoiset sanavalinnat sivustoilla saattavat vaikuttaa nega-

titvisesti kdyttdjien kuvaan yrityksen luotettavuudesta.

Tutkimuksen alussa asetetut tavoitteet saavutettiin, silld verkkokaupoista 16ytyi sekéa
yhtenevid ettd erilaisia kéytettdvyysongelmia. Kahdesta kaupasta nousi esille parempi:
sekd heuristisen arvioinnin ettid haastattelun tulokset puhuvat Lensstoren puolesta kiy-
tettdvyydeltddn parempana kauppana. Tutkimus eteni 1dhestulkoon kirjoittajan suunni-
telmien mukaan, eikd matkan varrella tehty suuriakaan muutoksia alkuperdiseen sisél-
lysluetteloon tai kappaleiden sisdltoihin. Kaikkia alussa suunniteltuja menetelmid kay-
tettiin aineiston hankinnassa, ja aineisto palveli hyvin tdméan tutkimuksen tarkoitusta
antaen laajan kokonaiskuvan kahden optisen alan verkkokaupan kéytettdvyysongelmis-
ta.
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LITE 1

Kaytettivyystestin tehtivit

OHIJEITA TESTIN SUORITTAJALLE:

-Téssa testissd tutkitaan kahta verkkokauppaa: netlens.fi: ti ja lensstore.fi:ta.

-Lue tehtdvd ennen sen tekemista.

-Sinulla ei ole kiire, joten kdytd aikaa niin paljon kuin haluat.

-Testin ohjaaja ei saa auttaa sinua tehtdvien suorittamisessa, hdn vain tarkkailee.

-Yksi piilolinssipaketti koskee vain yhtd silmii. Jos haluat tilata molemmille silmille
linssit, tilaat luonnollisesti yhteensé kaksi pakettia. Kummallekin silmille oma pakettin-

sa.

TEHTAVA 1

Tehtidvan taustaa:

Olet kiinnostunut silmélasien ja piilolinssien verkkokaupasta ja haluat tietoa yrityksesta.

Varsinainen tehtava:

a) Etsi yrityksen postiosoite ja puhelinnumero sivustolta.

b) Palaa etusivulle.

TEHTAVA 2

Tehtidvan taustaa:

Tieddt verkkokaupan olevan ulkomaalainen ja pohdit toimituskulujen suuruutta. Sen

lisdksi sinua mietityttdd maksuvaihtoehdot.

Varsinainen tehtdva:
a) Selvitd toimituskulut Suomeen.
b) Selviti eri maksutavat.
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TEHTAVA 3

Tehtidvan taustaa:

Olet kyllastynyt vanhoihin aurinkolaseihisi. Péétit tutustua verkkokauppojen valikoi-

maan.

Varsinainen tehtava:

a) Etsi pilottihenkiset aurinkolasit ja siirrd ne ostoskoriin.

b) Poista aurinkolasit ostoskorista.

TEHTAVA 4

Tehtidvan taustaa:

Olet aikaisemmin hankkinut optikolta varilliset piilolinssit. Nyt koet heiddn hintansa
litan kalliiksi ja péétit tilata vastaavat linssit netistd. Tdssd tehtdvissd sinulla on nor-
maali ndko, eli et tarvitse erillistd piilolinssireseptid.

Varsinainen tehtava:

a) Etsi Freshlook-nimiset varilliset piilolinssit.

b) Kun olet I6ytianyt linssit, tdytd arvot kenttiin. Haluat tilata linssit vihredn vérisiné ja
vain yhden paketin per silma.

¢) Siirry ostamaan tuotteita.

d) Olet innoissasi edullisista hinnoista, ja paatat tilata vield toiset pakkaukset linssejé.

TEHTAVA 5

Tehtidvan taustaa:

Olet kdynyt optikon ndontarkastuksessa ja ndkosi oli taas huonontunut. Optikkoliikkees-

td et I0ytdnyt sinua miellyttdvid silmélaseja, joten sait silmélasireseptin mukaasi.
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Nyt olet pdittanyt katsastaa verkkokauppojen silmailasitarjonnan, silld olit kuullut verk-
kokauppojen hintojen olevan edullisempia. Tehtdvdssd kdytit testin ohjaajan antamaa
reseptii.

Varsinainen tehtava:

U

a) Etsi verkkokaupasta seuraavanlaiset silmélasit:
-hinnaltaan alle 100 €.
-paksut muovikehykset

-variltadn mustat

- (eli sellaiset kuin Testihl6 3:1la on!)

b) Kun olet 10ytinyt tarpeisiisi sopivat silmélasit, tdytd verkkokauppaan reseptissd na-
kyvit arvot.

c¢) Selvitd myds, kuinka paljon silmélasit maksavat toimituskuluineen.

KIITOS OSALLISTUMISESTASI!



