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Hyva kaytettavyys ja positiiviset kdyttdjakokemukset varsinkin nykyaikaisten digitaalis-
ten sovellusten parissa, joita kdytetddn pdivittdisissa tyotehtdvissd, on ensiarvoisen tér-
kedd tyohyvinvoinnin ja tehokkuuden ndkokulmista. Parhaassa tapauksessa kayttdjaysta-
villisyys myos lisdd yritysten kustannustehokkuutta ja antaa kilpailuetua.

Téssé tutkielmassa tutkitaan yleisesti kdytettdvyyden ja kéyttdjikokemuksen teo-
riaa seki sovelletaan sitd tutkittavan sovelluksen kehittdmiseen siitd 10ydettyjen puuttei-
den ja kiytettdvyysongelmien perusteella. Lisdksi pohditaan kdytettdvyysongelmien syn-
tyd ja keinoja niiden minimoimiseksi. Tutkittava sovellus on Power elektroniikkakaup-
paketjun sisdisessd kdytossé oleva sovellus, jolla hallinnoidaan muun muassa tuotetilauk-
sia ja asiakastietoja.

Avoimien tyontekijdhaastatteluiden perusteella 10ydettiin ongelmakohtia, jotka oli-
vat melko helposti ja kustannustehokkaasti ratkaistavissa. Haastatteluihin valittiin henki-
16itd niin Suomesta, Ruotsista kuin Norjastakin. Tyontekijoiden ollessa paras tietoldhde
ongelmien tunnistamisessa oli heididn osallistumisensa prosessiin ratkaisevan tarkea.
Kaytettavyystestauksessa havaittiin, ettd hyvin pienilldkin muutoksilla voidaan helpottaa
ja mukavoittaa péivittdistda myymald- ja asiakaspalvelutydskentelyd. Havaitut tekniset
viat pyrittiin saamaan korjattua ensisijaisesti.

Havainnoista suurin osa oli vakavuusasteikon pienimmasté péadsté, osa pelkkié kos-
meettisia huomioita ja vain muutama vakavampi kéytettdvyysongelma tai tekninen vika
nousi esille. Haastatteluiden perusteella myos jatkokehitysajatuksia ja toiveita nousi esille

siitd, miten sovellus voisi palvella entistdkin paremmin tyontekijoitd tulevaisuudessa.

Avainsanat: kiytettivyys, kiytettivyystutkimus, sovellus, ohjelmistotuotanto, so-

velluskehitys
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1 Johdanto

Kaytettdvyys on ensiarvoisen tirked elementti kaikessa ohjelmistotuotannossa luotetta-
vuuden ja turvallisuuden lisdksi, koska sen tiedetdén parantavan kdyttdjadkokemusta seké
tehostavan ja helpottavan tyontekoa. Kéytettivyydelld ohjelmistotuotannossa tarkoite-
taan ohjelmiston tai sovelluksen suunnittelua ja kehittdmistd niin, ettd lopputuloksena
oleva tuote on mahdollisimman helppokéyttoinen, tehokas ja miellyttdavé kéyttdjilleen.

Tama tutkielma keskittyy elektroniikkakauppaketju Power Finland Oy:n itse tuotta-
maan ja yrityksen sisdisessd kiytdssd olevaan StoreApp-sovellukseen, joka on tirked osa
jokapdivaistd myymaéla- sekd asiakaspalvelutydskentelyd. StoreApp sisdltdd paljon eri
ominaisuuksia asiakasylldpidosta, tuotteiden myynnin hallinointiin seki erilaisiin varaus-
jarjestelmiin. Sovellukselle ei ole aiemmin tehty varsinaisia kéytettdvyyteen liittyvid tut-
kimuksia tai testejd. Tama kaytettdvyystutkimus on tehty osana kesétyoprojektia kesilla
2023, mutta tutkielma itsendisend toteutuksena sen jilkeisend syksyna.

Kaytettdvyyden arvioinnin kriteerit perustuvat yleisesti muun muassa Nielsen Nor-
man Groupin heuristiikkoihin ja tutkimuksiin. Nielsen Norman Group on Jakob Nielsenin
ja Don Normanin perustama konsultaatioyritys, joka tekee maailmanlaajuista UX (User
Experience, kdyttdjakokemus) -tutkimusta ja monet suuret yritykset kuten American Ex-
press, Sony ja Google ovat heidén asiakkaitaan.

Tutkimuksen tavoitteena on 10ytdd kaytettdvyyden ja mahdollisesti myds suunnitte-
lun ongelmakohtia, jotka haittaavat paivittdistd tyoskentelyi niin asiakaspalveluagenttien
kuin myymaéldhenkilokunnan keskuudessa ja antaa nédihin ongelmiin korjaavia ratkaisu-
vaihtoehtoja. Kéytettdvyyttd arvioitiin niin etd- kuin ldhihaastatteluin ja haastatteluissa
oli mukana yhteensé kahdeksan henkil6d. Haastateltavat saivat vapaasti kertoa ja ndyttaa
ongelmakohtia sovelluksesta. Haastattelujen puitteissa 16ytyi noin 24 eri ongelmakohtaa,
joista suurin osa on ratkaistavissa pienilld muutoksilla. Isoja, vakavia puutteita tai ongel-
mia ei ndissd tutkimuksissa 10ytynyt kuin yksittdisid. Kaikki ongelmakohdat analysoitiin
my0s muiden kehittdjien kanssa ja niistd luotiin viralliset kehittdmispyynnot eli tiketit
sisdiseen jdrjestelmddn, josta ne pddtyvat kiireys- ja vaativuusjérjestyksessé tuotantoon.

Tutkielma jakaantuu yhteensd 5 lukuun. Luvussa 1 kdydéén 1dpi tutkielman johdanto
ja luvussa 2 tyossid kaytetyt tutkimusmenetelmat eli kirjallisuuskatsaus sekd haastattelu-

teoriaa. Luvussa 3 késitelldén kiytettdvyyttd ja sen heuristitkkoja muun muassa Norman



Nielsen Groupin tutkimuksen avulla sekd kaytettdvyyden standardeja seki kayttdjakoke-
muksen maédrittelyd. Luvussa 4 kiydddn ldpi haastatteluprosessi sekd kéytettdvyys ja
kayttdjakokemuksien ongelmakohtia tutkittavan sovelluksen osalta sekd tehdddn paran-
nusehdotuksia 16ydettyihin ongelmakohtiin. Viimeisessad luvussa 5 kdydaan ldpi tutkiel-
man aihetta vapaammin ja pohditaan haastatteluiden onnistumista seké niisté esille nous-

seita 10ydoksia.

2 Tutkimusmenetelma

Tutkielmaan teoriaosuuteen haettiin Tampereen korkeakoulun tietokannasta Andorista
kiytettdvyyteen ja kayttdjakokemuksiin sekd saavutettavuuteen perustuvia tutkimuksia.
Hakusanoina kaytettiin “kaytettdvyys” ja “kiyttdjakokemus” sekd englanniksi "UX”,
”Usability” ja ”User experience”. Myo0s verkkosivustoja kdytetiin tiedonldhteind, kuten
sdaannollisesti paivitettivad Nielsen Norman Groupin verkkosivua nngroup.com, josta
kuka tahansa pystyy lukemaan uusimpia tutkimuksia kdytettdvyyteen ja kiyttdjédkoke-
mukseen liittyen. Sielld on my0s saatavilla yhteenveto Jakob Nielsenin alalla hyvin tun-
netuista heuristiikoista, joita avataan enemmaén luvussa 3. Aluehallintoviraston nettisi-
vuilta 10ytyi tietoa saavutettavuudesta.

Kaytettavyystutkimuksen perimmaéinen tarkoitus oli kartoittaa kayttéjien, eli Powe-
rin henkilokunnan tyytyviisyyttd kdytettdvadn sovellukseen, tehd4 ja suunnitella korjaa-
via ehdotuksia 16ydetyille ongelmakohdille ja saada ne tuotantoon niin, ettd korjaukset

myos tulevat todellisuudessa hyodyttaméain henkilokuntaa.

2.1 Tutkimuksen tausta

Power-elektroniikkamyymaldketju avasi ensimmaéiset ovensa Suomessa vuonna 2016.
Power on yksi suomen johtavia elektroniikkakauppaketjuja ja sen kivijalkamyymaélékil-
pailijoita ovat suomessa Gigantti ja Verkkokauppa. Powerilla on myymaél6itd Tanskassa,
Norjassa, Ruotsissa sekd Suomessa. Tutkielma on tehty sivutuotteena kesatydprojektille
kyseisessd organisaatiossa. Kesétyoprojekti StoreApp-sovelluksen kaytettdvyydestd ja

kayttdjakokemuksista toteutettiin itsendisend tydskentelynd kesd-elokuun aikana.



Tutkimuksen tarkoituksena on saavuttaa hyvd ymmarrys tutkittavasta sovelluksesta
ja sen mahdollisista puutteista seké lopuksi saada kehittdmis- ja korjauspyynnét tuotan-
toon. Tdman tutkielman kirjoittajalla on omakohtaista kokemusta kyseessd olevan sovel-
luksen kéytOstd jo usean vuoden ajalta tyOskennellessdén Power Finland Oy:lla. Tdma

kokemus edesauttoi sovelluksen toiminnan ymmartdmisessa.

2.2 Haastattelut kiytettivyystutkimuksessa

Haastattelu on laajalti kdytetty aineiston keruumenetelmi myos tietojenkésittelytieteiden
piirissi ja tutkimushaastattelussa voidaan rakenteellisesti erottaa kaksi perustyyppié: lo-
make- ja teemahaastattelu. Teemahaastattelussa korostuu haastattelijan vuorovaikutus-
osaaminen ja aihepiirin tuntemus, koska voimakkaasti ohjaavaa kaavaa ei ole. [Tiainen,
2014].

Kuten taulukosta 1 huomataan, teemahaastatteluista saatu tieto on parhaimmillaan
syvad, mutta analyysivaihe voi olla aikaa vievdd. On my0s hyvé muistaa, ettd haastatteli-
jan omat ennakkoluulot tai mielipiteet eivét saa vaikuttaa haastattelun kulkuun, kun tiu-
kasti ennalta-asetettuja kysymyksid ei ole. Jossain tapauksissa my0s avoin haastattelu,
kuten taulukossa 2, voi olla kidteva tapa keriti tietoa, kun siind voidaan haastateltavan
antaa itse omin sanoin kertoa tilanteesta sitd ohjaamatta ja mahdollisesti esittdd vain tar-
kentavia kysymyksid. Avoimen haastattelun avulla on my6s mahdollista 16ytd4 uusia né-
kokulmia tutkittavaan aiheeseen, mitd haastattelija ei ole osannut ottaa huomioon. My0s

haastateltavien yksildlliset nakemyserot voivat korostua.

Taulukko 1. Erilaisten haastattelujen piirteitd: Teemahaastattelu. [Tiainen, 2014, s.2]

Teemahaastattelu
Kysymysten muotoilu Aihepiirit
Kysymysalue Teema(t) madritelty
Osallistujamddrd Melko pieni
Saatu tieto Syva
Tyomddrd analyysivaiheessa Suuri




Taulukko 2. Erilaisten haastattelujen piirteitd: Avoin haastattelu. [Tiainen, 2014, s.2]

Avoin haastattelu

Kysymysten muotoilu Vapaa
Kysymysalue Vapaa
Osallistujamdidrd Pieni
Saatu tieto Syva
Tyomdird analyysivaiheessa | Suuri

Kun tydskennellddn ithmisten kanssa, on hyvd ymmartdd, ettd haastateltavat voivat
peldtd tai jdnnittdd haastattelijan ldsndoloa tai haastattelutilannetta. My0s haastattelijan
kielenkéyttd tai tekniset taidot voivat vaikuttaa haastattelun kulkuun [Lazar, J. et al.
2017].

Haastatteluiden tavoitteena on saada syvillista tietoa tutkittavan sovelluksen kéytet-
tdvyydesti todellisuudessa. Kokonaisuuden hahmottaminen vaatii monipuolista ymmaér-
rysté tyontekijoiden kokemuksista, ndkemyksistd ja tunteista. Perinteiset kvantitatiiviset
menetelmait eivit ole riittdvid timén tavoitteen saavuttamiseksi. Sen sijaan péatettiin kiyt-
taa kvalitatiivista tutkimusmenetelméa, joka korostaa yksilollisid kokemuksia. Haastatte-

lukysymykset on annettu liitteessi A.

3 Kaytettivyyden heuristiikat ja standardit

Kiytettavyysheuristiikat ovat suuntaviivoja tai periaatteita, jotka on kehitetty auttamaan
kaytettavyystutkimuksessa ja sovellussuunnittelussa. Ne auttavat tunnistamaan kaytetta-
vyyteen liittyvid ongelmia ja parantamaan ja olemaan tukena ohjelmistosuunnittelussa.
Heuristiikat ja standardit eivét ole kiveen hakattuja sdént6j4, silld jokainen kayttoliittyma
ja kayttdjatilanne voivat edellyttdd ainutlaatuista harkintaa ja soveltamista.

Tamin tutkielman kannalta tirkeitd kidsitteitd ovat kdytettdvyys ja sen heuristiikat,

kayttdjakokemus sekd saavutettavuus. Niitd kédsitteitd avataan tdssi luvussa.



3.1 Kiytettiivyyden heuristiikat

Alun perin Jakob Nielsenin ja Rolf Molichin kehittdmit yhdeksén heuristiikkaa artikke-
lissa Improving a Human-Computer Dialogue [1990] (/hmisen ja tietokoneen vuorovai-
kutuksen parantaminen) ovat pohjana niin ikéén Nielsenin [1994] edelleen kehittdmille
10 heuristiselle periaatteelle, jotka auttavat arvioimaan ja parantamaan kaytettavyyttd oh-
jelmistoissa, verkkosivustoissa ja muissa digitaalisissa sovelluksissa. Ndméa heuristiikat
tarjoavat kdytdnnollisid ohjeita siitd, miten suunnitella ja arvioida kayttijaystavallistd ja
tehokasta kéyttoliittyméd. Tdssd on kuvaus siitd, mitd Nielsenin [1994] kymmenen

heuristiikkaa kidytdnndssa ovat:

1. Jérjestelmin tilan ndkyvyys: Tama heuristiikka painottaa kédyttdjille selkedn in-
formaation tarjoamista siitd, mité jarjestelméssa tapahtuu. Kéytettdvyystutkimuk-
sessa tdiméa heuristiikka auttaa havaitsemaan tilanteet, joissa kéyttdjille ei anneta
riittdvasti tietoa siitd, mitd on meneilld4n, mikd voi johtaa kéyttdjien epadvarmuu-

teen ja virheisiin.

2. Jirjestelmin ja reaalimaailman yhdenmukaisuus:
Kéyttdjdkeskeinen suunnittelu vaatii ymmarrettavaa kieltd ja kdsitteitd, jotka ovat
kayttdjille tuttuja valttden sisdistd ammattisanastoa. Suunnittelussa on noudatet-
tava todellisia kdytintjé, jotta tiedot esitetdén luonnollisessa ja loogisessa jirjes-
tyksessd. Suunnittelutapa on sovitettava kayttdjakuntaan. Termit, kasitteet, ku-
vakkeet ja kuvat, jotka voivat vaikuttaa selkeiltd suunnittelijalle ja kollegoille,
saattavat olla kayttéjille vieraita tai aiheuttaa himmennystd. Kayttdmélld luonnol-
lista kartoitusta suunnittelussa, joka vastaa todellista maailmaa ja ohjaa haluttui-
hin tuloksiin, helpotetaan kéyttdjien oppimista ja muistamista siitd, miten kaytto-
liittymé toimii. Tdma luo intuitiivisen kokemuksen, joka on kayttdjille helposti

omaksuttavissa.

3. Kayttijilld toiminnan ohjaus ja valinnan vapaus: Kiyttdjit valitsevat toimin-
toja usein vahingossa ja tarvitsevat selvésti merkityn “hitdauloskdynnin”, jonka
avulla ei-toivotuista tilasta padse pois ilman pitkallistd dialogia. Tue “’tee uudel-

leen” -toimintoja ja ”kumoa” -toimintoja.



4. Johdonmukaisuus ja standardit: Tdma heuristiikka korostaa johdonmukaisen

kayttoliittymén suunnittelua, joka perustuu yleisiin kéytintoihin ja standardeihin.

5. Virheiden torjunta: Hyvié virheilmoituksia tirkedmpad on huolellinen suunnit-

telu, jonka avulla ongelman syntyminen voidaan estda.

6. Tunnistaminen, ei muistaminen: Kohteista, toiminnoista ja vaihtoehdoista tulee
tehdd ndkyvid. Kayttdjan ei pitdisi joutua muistamaan informaatiota kayttoliitty-
min osasta toiseen siirryttiessi. Jarjestelmén kayttdohjeiden (dokumentaation)

tulisi olla nékyvii tai helposti saatavilla.

7. Kiyton joustavuus ja tehokkuus: Oikopolkuvalinnat voivat usein tehostaa kéyt-
tdjien tyOtd niin, ettd jarjestelma on tehokas ja miellyttava kayttdd niin vasta alka-
jien kuin kokeneiden kéyttdjien keskuudessa. Usein toistuvia toimenpiteitd tulisi

voida raataloida.

8. Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu: Kéyttoliittymén tai ohjelmiston ei
tulisi siséltdd informaatiota, joka on asiaankuulumatonta tai jota tarvitaan vain
harvoin. Jokainen yliméérdinen informaatiopalanen kilpailee huomiosta oleelli-

sen tiedon kanssa ja voi heikentdi eri osien suhteellista erottuvuutta.

9. Kiyttijan avustaminen virheiden tunnistuksessa, niiden syyn selvityksessi,
ja niisti toipumisessa: Virheilmoitukset tulee esittdd luonnollisella kielelld (il-
man koodeja), niiden tulisi kuvata ongelma tdsmallisesti ja tehdd rakentava ehdo-

tus tilanteen korjaamiseksi.

10. Opasteet ja dokumentaatio: Vaikka aina tulee pyrkii jarjestelmén kayttoon il-
man ohjekirjoja, saattaa silti tietyissd tilanteissa olla vélttdmétonté tarjota kaytti-
jille opastusta ja oppaita. Tiedon etsinnén opasteista ja oppaista tulisi kdyda hel-
posti. Sisdllon tulee keskittyd kéyttdjan tehtdviin, luetella konkreettisia toiminta-

ketjuja, ja olla laajuudeltaan kohtuullinen.

Néamaé heuristiikat tarjoavat pohjan kdytettdvyystutkimukselle ja suunnittelulle, aut-

taen tunnistamaan ongelmakohtia kdytt6liittymassi ja tarjoamaan suuntaviivoja niiden



korjaamiseksi. Ne antavat konkreettisia kriteerejd, joiden avulla voidaan arvioida kaytté-
jaystavallisyyttd ja varmistaa, ettd kdyttoliittyma tarjoaa positiivisen kdyttokokemuksen.
[Nielsen, 1994]

Tassd kaytettdvyystutkimuksessa 16ydetyt ongelmat on luokiteltu vakavuusasteikolla,
jotka ilmoitetaan numerolla yhdestd neljdin, kuten Dumas ja Redish kirjassaan A Practi-
cal Guide to Usability Testing [1993] (Kdytettivyystestauksen kdytinnon opas) seuraa-

vasti:

1. Kiriittinen ongelma: estdi palvelun kdyton halutulla tavalla.
Suuri kiytettivyysongelma: vaikeuttaa kiyttod merkittdvasti.

Pieni kiytettivyysongelma: vaikeuttaa palvelun kéytto vihéaisesti.

> » D

Kosmeettinen ongelma: estdd viimeistellyn vaikutelman syntymisen.

Lisdksi ongelmien kuvaamiseen kéytetdén seuraavia merkintdja silloin, kun kyseessé ei

ole varsinainen kiytettdvyysongelma:

K — kommentti: Ei ota kantaa ongelman vakavuuteen vaan ehdottaa toimenpidetta tai
korostaa jonkin ominaisuuden onnistunutta toteutusta.

T — tekninen ongelma: Palvelun teknisen toteutuksen virhe (ts. bugi).

3.2 Kiytettiivyyden standardit

Kaiken kaikkiaan ISO-standardit tarjoavat yleisid puitteita, jotka auttavat organisaatioita,
teollisuutta ja yhteiskuntaa parantamaan toimintaansa, varmistamaan laadun ja tehokkuu-
den sekd vastaamaan muuttuviin haasteisiin ja odotuksiin. Ndmai standardit on myds hyvi
pitdd mielessd suunniteltaessa sovelluksia. ISO 9241-11 -standardin tavoitteena on var-
mistaa, ettd kiyttdjdt voivat saavuttaa tavoitteensa tehokkaasti ja tyytyvéisind ottaen huo-
mioon kéyttokontekstin. Kéytettdvyys liittyy ihmisen vuorovaikutukseen jérjestelmain,
tuotteen tai palvelun kanssa. Se ei ole pelkéstdén tuotteen attribuutti, vaan se kattaa sdén-
nollisen kdyton, oppimisen, harvinaisen kdyton, erilaiset kéyttdjdtaidot, virheiden mini-
moinnin, kunnossapidon ja muut ndkdkohdat.

Kaytettdvyys on laajempi kisite kuin pelkka "helppokéyttoisyys" tai "kdyttdjadysta-

villisyys". Se koskee erilaisia kdyttotapauksia ja kdyttdjaryhmid, ja silld on vaikutusta



suunnitteluun, hankintoihin, tarkasteluun, vertailuun sekd markkinointiin ja markkinatut-
kimukseen. Kéytettdvyyttd voidaan arvioida eri mittareilla ja se vaikuttaa tuotteen tai pal-
velun laatuun ja kdyttdjakokemukseen.

Tamai standardi tarjoaa ohjeita ja periaatteita kiytettavyystutkimukselle ja suunnit-
telulle varmistaakseen, ettd jarjestelmait, tuotteet ja palvelut ovat tehokkaita ja tyydyttévia

kayttdjilleen erilaisissa kayttotilanteissa. [ISO 9241-11:2018.]

3.3 Kiytettivyys ja kiayttijaikokemus

Kiytettavyys ja kayttdjakokemus (UX) ovat kaksi keskeistd késitettd, jotka liittyvét digi-
taalisten tuotteiden ja palveluiden suunnitteluun ja kiytettdvyyteen. Vaikka ne liittyvit
toisiinsa, niilld on omat painopisteensi ja osa-alueensa. UX on yleisesti suosittu lyhenne,
joka tarkoittaa "kéyttdjakokemusta". Ndma kaksi kirjainta edustavat koko kéytidntoa,
kaikkea tyotd, joka tehdédédn tdllé alalla, ja sitd lopullista kéyttdjikokemusta, joka syntyy
tastd tyostd. Kayttidjdkokemukseen taas kuuluvat kaikki ne vaikutukset, jotka kayttéjé ko-
kee ennen vuorovaikutusta, sen aikana ja vuorovaikutuksen jilkeen tuotteen tai jarjestel-
min kanssa jirjestelmén ekosysteemissd [Hartson ja Pyla, 2012, 5-6]. Tdma kokonaisuus
siséltad kaikki kayttdjan kokemukseen vaikuttavat tekijét.

Ovaska ja muut [2005] toteavat Kéytettdvyystutkimuksen menetelmait -raportissa,
ettd kdytettdvyyden késitteelle ei ole olemassa yhté yksiselitteistd madritelméaa, mutta yksi
useimmin viitatuista kdytettdvyyden kédsiterakenteista on Nielsenin vuonna 1993 esittima
malli kdytettdvyyden (usability) osatekijoistd ja se kuvataan erilleen kiyttokelpoisuudesta
(utility). Kaytettdvyyden osatekijoitd ovat opittavuus, tehokkuus, muistatettavuus, vir-
heettomyys sekd miellyttavyys. Kiytettivyyden ja kéyttokelpoisuuden erottamisella
Nielsen korostaa ndiden kahden asian eroavuutta: kiyttokelpoisuus selvidé vasta kdytian-
nossé eikd sitd voida havainnoida kaytettidvyystestisséd, kuten kaytettdvyytta.

Hartsonin ja Pylan [2012] mukaan kayttoliittyma on hyva silloin, kun sitéd ei huo-
mata kdytossd. Kidytdnnon esimerkkind kaytettdvyydestd voisi olla esimerkiksi auton il-
mastointijarjestelmin kayttoliittymén toteuttaminen. Sen tulee olla kdyttdjaystivillinen
kayttamalla selkeitd piktogrammeja, helppoa ohjeistusta ja selkedé palautetta, jotta kul-
jettajat voivat helposti ja turvallisesti sddtdd ilmastointiaan. Liian monimutkainen kéytet-

tdvyys voisi lisdtd onnettomuusriskid kuljettajan keskittymisen herpaantumisen vuoksi.



Perinteisten kdytettavyysominaisuuksien lisdksi kdyttokokemukseen liittyy sosiaa-
linen ja kulttuurinen vuorovaikutus, arvoherkkd muotoilu ja emotionaalinen vaikuttami-
nen — kuinka vuorovaikutuskokemukseen sisdltyy "kéyton iloa", hauskuutta ja estetiik-
kaa. Lyhyesti sanottuna, kdytettdvyys on osa kayttdjadkokemusta. Kéytettdvyys keskittyy
sithen, miten helposti kiyttdjd voi suorittaa tiettyjd tehtdvié tuotteen tai palvelun kiyton
aikana, kun taas kayttdjadkokemus kattaa laajemman kirjon tunteita, mielipiteitd ja vaiku-
telmia, jotka kéyttdjalla on tuotteesta tai palvelusta sen kdyton aikana. [Hartson ja Pyla,
2012]

On syytd huomata, ettd molemmat késitteet ovat tarkeitd suunnittelun nakokul-
masta. Hyva kiytettdvyys voi parantaa kiyttdjadkokemusta, mutta saavuttaakseen todella
positiivisen kayttidjikokemuksen on otettava huomioon my0s laajempia kontekstuaalisia

ja tunneperdisia tekijoita.

3.4 Muut kiytettivyystestauksen menetelmét

Vaikka sovellusta suunniteltaisiinkin kéyttdjakeskeisesti, perinteisen kdytettavyystutki-
muksen lisdksi on hyva miettid muita vaihtoehtoisia tapoja keritd kayttéjilta tietoa sovel-
luksen toiminnasta, joka tukisi sovellukseen edelleen kehittdmistd. Kaytettdvyyden tutki-
minen on pitkdkestoinen prosessi, joka jatkuu jirjestelmén suunnittelun ja kehittdmisen

ajan. [Nielsen, 1993]

e A/B testaus on tehokas tapa verrata kahta eri versiota tietyistd sovelluksen
osioista oikeilla kayttdjilld. A/B testaus tarkoittaa, ettd samasta toiminnalli-
suudesta tehdddn kaksi eri versiota A ja B, jotka sitten ndytetdan kahdelle
eri kyttdjaryhmaélle samasta kayttdjakunnasta [Grant, 2022].

e Ovaska ja muut [2005] toteavat, ettd kdyttdjdn tunteminen edellyttdi tiedon-
keruuta. Organisaation tarpeisiin radtdloidyilld kyselylomakkeilla voidaan
saada keréttya tietoa helposti ja vaivattomasti. Vastausten analysoinnin vai-
keus riippuu kysymysten asettelusta.

e Kayttdjien havainnointi aidossa toimintaymparistdssa on myos tehokas tapa
huomata haasteita sovelluksen kdytdssé. Erilaisiin kidytdnnontilanteisiin va-

rautuminen sovellusta kehittdessa ei valttimatta ole mahdollista.
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Taulukossa 3 on kuvattu tiivistetysti eri tiedonkeruutapoja mitd voidaan soveltaa
sovelluksen kiytettdvyyden testauksessa. Ndistd on hyvéd valita kulloiseenkin kaytetti-

vyystutkimukseen sopivat tiedonkeruutavat.

Taulukko 3. Tiedonkeruutapoja [Ovaska et al., 2005].

Tiedonkeruutapa  Sopii etenkin Aineisto Edut Ongelmat
Kyselylomakkeet | Selvipiirteisiin Voidaan  kerdtd Voi tavoittaa Lomakkeen suun-
kysymyksiin madréllistd ja laa- monta vastaajaa nittelu on haasta-
vastaamiseen dullista aineistoa  suhteellisen ~ vd- vaa
hilld resursseilla
Ei anna vilitonta Vastausprosentti
tietoa kayttoliitty- voi jaada  al-
mastd, vaan kiyt- haiseksi
tdjan mielipiteitd
ja tulkintoja Vastaukset voivat
osoittaa, ettid kysy-
mystd ei ole ym-
marretty halutulla
tavalla
Haastattelut Aiheen / kédyttdi- Enimmikseen laa- Haastattelija voi Haastattelija voi
jén  alustavaan dullista aineistoa ~ “avata” kysymyk- johdatella liiaksi
tutkimiseen  ja sid
tunnusteluun
Saadaan kontakti
kayttidjaan
Fokusryhmat ja | Monien ndkokul- Laadullista aineis- Tuo esiin mielipi- Dominoivat per-

tyopajat

mien kartoituk-
seen

toa

teitd puolesta ja
vastaan

soonat voivat han-
kaloittaa tilanteen

lapiviemistd
Saadaan kontakti
kayttdjaan
Havainnointi ken- | Kdyttdjan  toi- Laadullista  ha- Toiminnan tark- Vie paljon aikaa ja
talla mintaan tutustu- vaintoaineistoa, kailu antaa tietoa, vol tuottaa valta-
minen aidossa kuvia, kirjallista jota muilla mene- van aineiston
ymparistdssa materiaalia telmilld ei voi ke-
rata
Havainnointi la- | Suunnitteluvir- Laadullista ha- Toiminnan tark- Voidaan haluta
boratorio-oloissa heiden etsimi- vaintoaineistoa, kailu antaa tietoa, tarkka analyysi ta-
seen kehitteilld lukumé&éritietoa jota muilla mene- pahtumista, minka
olevasta tuot- telmilld ei voi ke- vuoksi videoi-
teesta rata daan; videoana-

lyysi on hidasta

Kaytettdvyysarviointiin on myos saatavilla valmiita lomakkeita, kuten esimerkiksi
SUMI (Software Usability Measurement Inventory), joka on kyselymuotoinen kaytetté-
vyyden arviointikriteeristo, jossa ohjelmiston tai sovelluksen kdytettdvyys jaetaan viiteen
alueeseen. Ndmad alueet ovat tehokkuus, miellyttivyys, avuliaisuus, hallinta ja opittavuus.

Naitd jokaista kohtaa kohden on kehitetty kymmenen viitetti, joihin vastaukset annetaan
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kolmessa muodossa: samaa mielté, eri mieltd, en tiedd. Tuloksista voidaan paatelld pal-
jonko kaytettdvyydeltdén parempia tai huonompia tuotteita on markkinoilla. Muita kyse-
lylomakkeita ovat muiden muassa QUIS (Questionnaire for User Interaction Satisfac-
tion), PSSUQ (Post-Study System Usability Questionnaire) sekd CSUQ (Computer Sys-
tem Usability Questionnaire). [Sampola, 2008]

3.5 Saavutettavuus

Saavutettavuudesta on tullut kuuma puheenaihe niin perinteisessd sovellussuunnittelussa
kuin websovellussuunnittelussakin. Saavutettavuudella tarkoitetaan sitd, ettd mahdolli-
simman moni erilainen ihminen voi kéyttda verkkosivuja ja sovelluksia mahdollisimman
helposti ja timé on hyva pitdd mielessd my0Os kiytettdvyystestauksessa. Saavutettavan
digipalvelun suunnittelussa ja toteutuksessa pitdd huomioida kolme osa-aluetta: tekninen
toteutus, helppokéyttoisyys ja sisdltojen selkeys- ja ymmarrettdvyys [ Aluehallintovirasto,
2023]. Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) edistdd julkisen sektorin
elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saatavuutta, laatua tietoturvaa seké sisallon
saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuutta kdyttdd yhdenvertaisesti néité
digitaalisia palveluja [Valtiovarainministerio, 2019].

Saavutettavuuden kriteerit siis parantavat esimerkiksi niiden henkil6iden koke-
musta palvelujen parissa, joilla on esimerkiksi haasteita ndkemisen (huono niko, véri-
sokeus), lukemisen (dysleksia), kuulemisen tai vaikka esimerkiksi Parkinsonin taudin
kanssa. Jos otamme esimerkiksi virisokeuden, kidytdnnossd tima luo rajoituksia esimer-

kiksi erilaisten vériyhdistelmien kayttoon.

4 StoreApp-sovelluksen Kiytettavyys

Tassd luvussa tarkastellaan haastatteluiden avulla 16ydettyjd StoreApp-sovelluksen on-
gelmakohtia. StoreApp-sovellusta kiytetdéin koko organisaatiossa jokaisella tasolla. Se
on yleinen tydkalu asiakkuuksien hallintaan, tuotetietojen ja varastosaldojen tarkistuk-
seen, asiakkaiden tilausten hallintaan sekd moneen muuhun péivittdiseen asiakaspalvelu-

ja myyntity6hon liittyvaédn asiaan.
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Kuva 1. Raakapiirros StoreApp-sovelluksen aloitusndkymasta.

Ongelmakohtia on tarkasteltu kaytettivyyden, kayttdjikokemuksen sekd saavutet-
tavuuden ndkokulmista ja niille on annettu kategoria Nielsen Norman Groupin heuristii-
koista luvussa 4.2 ja niiden vahingollisuus on arvioitu asteikolla 14, joissa 1 on vakava

ongelma ja 4 pieni ongelma. Vahingollisuusasteikot on kuvattu tarkemmin luvussa 2.

4.1 Tutkimusprosessi ja haastatteluiden toteutus

Haastatteluihin valittiin yhteensd kaksi ihmistd Norjasta, kaksi Ruotsista sekd neljda Suo-
mesta. Teemahaastattelua kdytettiin aineiston keruumenetelmini, joka on kuvattu tar-
kemmin luvussa 2 taulukossa 1. Teemahaastattelu etenee vapaamuotoisemmin haastatte-
lijan méérittelemien teemojen pohjalta. Tdima metodi mahdollisti suoran vuorovaikutuk-
sen sekd tutkimukseen osallistuvien henkiliden ettd tutkimusaiheen kanssa. Osallistujia
kannustettiin ensisijaisesti jakamaan omia ajatuksiaan vapaasti ja osa olikin jo valmiiksi
miettinyt mitd asioita haluaa kommentoida. Kysymykset olivat suuntaa antavia jousta-
vuuden sdilymisen kannalta, jotta osallistujat pystyivit tuomaan esille omia merkityksel-
lisid ndkokulmiaan. Kun haastateltavat olivat saaneet kertoa omat ndkemyksensé, kysyt-
tiin vield aihepiiriin sopivia, tarkentavia kysymyksid. Haastattelut tallennettiin myohem-

pad analysointia varten.
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Yhteensd haastateltavia oli kahdeksan kappaletta. Ulkomaalaisten osallistujien
haastattelut toteutettiin etdné englanniksi Teamsin vilitykselld. Kotimaan asiakaspalve-
luagentit sekd myymaldhenkilokunta haastateltiin paikan p#élld. Haastattelut kestivit
noin 1-2 tuntia.

Myyméldhenkilokunnan (1 kpl) sekd kotimaisten asiakaspalveluagenttien (3 kpl)
haastattelut suoritettiin avoimena haastatteluna, jota on tarkemmin kuvattu taulukossa 2.
Avoimia haastatteluita ei taltioitu myohempéd analysointia varten vaan samanaikaisesti
kerattiin muistiinpanoja ja mahdollisesti esille tulevia, tarkentavia kysymyksid pystyi
esittimadn myohemmin Teamsin vilityksell4, jos sille oli tarve.

Tyontekijoille painotettiin, ettd haastattelut olivat tdysin vapaaehtoisia eikd niin sa-
notusti vadrid vastauksia ollut. Haastateltavat ymmarsivét, ettd haastattelut nauhoitettiin
ja lupa nauhoitukseen kysyttiin haastattelun alussa. Haastatteluiden tallenteet séilytettiin

analyysivaiheen verran, jonka jdlkeen ne tuhottiin.

4.2 Loydetyt kiytettivyysongelmat ja niiden korjaaminen

Kaytettavyys- ja kdyttidjikokemushaastattelujen perusteella ldydettiin 24 eri ongelmakoh-
taa. Vakavia ongelmakohtia 10ytyi vain yksittdisid ja suurin osa ongelmakohdista meni

vakavuusasteikon alimpaan kategoriaan.

1. Toimitus ja tilaustietosivujen yhdistiminen seki lisiominaisuuksien lisiami-
nen: Haastattelussa tuli ilmi, ettd kdyttdjat joutuvat “hyppimédn” ndiden kahden
sivun vililld, jotta nidkevit kaiken tarvitsemansa informaation asiakaspalveluteh-
tdvassd. Sivuilta my0s puuttui tarvittavaa ja tarkeda informaatiota, kuten tilauksen
sen hetkinen tila ja toimittavan kuljetusyhtion tiedot.

Asteikko: 3

2. Harmaan virisdvyn syvyyden lisdiminen taulukoissa ja muissa harmaata
korostusviria kayttivissd kohdissa: Kaikkien kiyttdjien ndytot eivét valtta-
mittd ole laadukkaita, ja ndin ollen kontrastien puuttuminen aiheuttaa sen, etti
haluttuja harmaalla korostettuja asioita, esimerkiksi laatikoita ei kéyttdjd née.

Asteikko: 4 seka heikko saavutettavuus



-14-

Rahti- ja maksutapasuodattimien optimointi maakohtaiseksi: Télld hetkelld
suodattimissa on liikaa vaihtoehtoja, mikd hankaloittaa kdyttdjaa 16ytdméén oi-
kean suodattimen.

Asteikko: K (Jétettiin kehitystyOstd pois)

Asiakkaan nimi ja tilauksen tila nikyviin tilaustenhallintalistassa: Monet
kayttdjat kommunikoivat keskenddn tapauksista suullisesti ja timéan vuoksi pel-
kastddn tilausnumeron ndyttiminen listauksessa ei ole kdytdnnollista. Tilauksen
tilan ndkyminen ilman siirtymista tilaussivulle on myds tarked informaatio kayt-
tajélle.

Asteikko: 3

Mydhéssé olevien tilausten kommentointi: Tuotteet eivit vélttdmétti ole oike-
asti myohéssd luvatusta aika-arviosta, vaan laskennallinen aika on riippuvainen
muista vaikuttavista tekijoistd, mutta ne listautuvat silti my6héssi oleviksi tuot-
teiksi. Ndille tilauksille ei siind tapauksessa tarvitse akuutisti tehdd mitéén. Kéyt-
tdjélla ei ole keinoa télld hetkelld kommentoida téllaisia tapauksia sovelluksessa
jandin ollen eriyttdd niitd oikeasti myOhéssé olevista tuotteista.

Asteikko: 3

Tuotesivun tietojen uudelleen jarjestiminen ja ominaisuuksien parantami-
nen: Yksittdisen tuotteen tuotetietokortin tiedot voidaan esittdd paremmassa jér-
jestyksesséd varastosaldoja myodden. Varastosaldolistaa ei voi vierittdd alaspéin
vaan siind nidkyy vain muutaman myymdlén saldo kerrallaan ja erillisid myymaé-
16itd joutuu etsimddn hakuominaisuuden kautta.

Asteikko: 4

Kuittinumeron kopioinnin helpottaminen: Erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa
kayttdjat kopioivat useaan otteeseen kuittinumeroa. Kuittinumero on accordio-
elementin otsikossa, joka on erdénlainen interaktiivinen laatikkoelementti. Ele-
mentti aukeaa, kun sitd painaa mistd tahansa kohtaa otsikosta. Ndin ollen hiirella
kuittinumeron kopiointi on hankalaa.

Asteikko: 3
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”Suosikkimyymili”-otsikon muuttaminen ”viimeiseksi vierailtu myym:li”-
otsikoksi: Otsikko virheellisesti antaa ymmartii, ettd asiakas on valinnut suosik-
kimyymalédksi ko. myymdildn. Kohta kuitenkin néyttdd viimeisen myymalan,
jossa asiakas on tehnyt ostoksen.

Asteikko: K

Ostohistoriasivun hakukentin selkeytys: Kaikki kdyttdjit eivit tiedd kuinka os-
toshistoriasta voidaan hakea tuotteita tai tiettyd kuittia. Tdma voi hidastaa ja han-
kaloittaa oikean kuitin 16ytdmisté, varsinkin jos asiakkaalla on paljon ostoaktiivi-
suutta.

Asteikko: 4

Lahjakorttien latautumisongelma + virheviesti puuttuminen: Tuntemattoman
virheen takia lahjakortit eivit aina lataudu lahjakortit-sivulle. Téllaisen tilanteen
syntyessd virheviesti on olematon ja se ei kerro kiyttéjélle mité tillaisessa tilan-
teessa tulisi tehda.

Asteikko: 2 (myos T)

Asiakassivun kommunikaatioviililehdelle suodatusmahdollisuus lahjakor-
teille: Kun edellisen kohdan (kohta 10) kaltainen tilanne syntyy, joudutaan lahja-
kortti hakemaan manuaalisesti listauksesta, jossa on kaikki viestintd asiakaspal-
velun ja asiakkaan vélilla. Tassé listauksessa on olemassa suodatusmahdollisuus,
mutta siind e1 ole vaihtoehtona valita lahjakortteja.

Asteikko: 3

Tarjoussivulla ei niy tilausnumeroa: Tarjoussivulla ei tdlld hetkelld ole suoraan
ndkyvissé tilausnumeroa.

Asteikko: 3

Dokumentit-vililehdelle kiyttoohjeistus/infoteksti: Kayttdjat eivit tilla het-
kelld haastatteluiden perusteella ole tietoisia kyseisen vililehden kayttotarkoituk-

sesta.

Asteikko: K
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Tilaukset ilman saapumispéivimaiirii eivit nouse jirjestelmiin: Jos tilauk-
sella ei ole saapumispédivamadraad jarjestelmassé (esim. ennakkomyynnissé oleva
tuote), eivdt ne nouse niille kuuluvaan listaan. Ndma tilaukset nousevat jirjestel-
mién vain, jos samalla tilauksella on toinen tuote, jolla normaali saapumispéiva.

Asteikko: 2

. Virheellisesti myohiisséa olevien tuotteiden nousu listaukseen: Tuotteet, jotka

eivit oikeasti ole myohdssd nousevat eri syistd ja riippuvuussuhteista johtuen
myOhdstyneet tuotteet-listaukseen. Tdmén asian korjaaminen auttaisi myos koh-
dassa 5 olevaan ongelmaan.

Asteikko: 2

Yhti ”myydyt ei toimitetut” -tapausta ei voi sulkea manuaalisesti sulkematta
kaikkia ”myydyt ei toimitetut” -tapauksia: Tilld hetkelld ei ole mahdollista
sulkea vain yhti tapausta (per tuote) sen sulkiessa kaikkia avoinna olevat tapauk-
set tuotteelta.

Asteikko: 2

”Myydyt ei toimitetut”-listauksen kaikkien asiakkaiden tapausten merkkaa-
minen tehdyksi kerralla ei ole mahdollista: Kaikki tapaukset pitdd kdydd merk-
kaamassa tehdyksi yksitellen.

Asteikko: 3

Hakutoiminto + suodatus + lajitteluvaihtoehdot listauksiin: Kiireaikana tietyt
tuotehallintalistat voivat paisua pitkiksi ja yksittdisten tilausten hakeminen listalta
voi olla hankalaa.

Asteikko: 3

RePower-tapausten haku muullakin kuin tapaus-ID:1l4: Monesti halutaan et-
sid tapausten joukosta esimerkiksi vain Applen tuotteet tai tietyn Applen mallin
tuote. Tdma ei ole télld hetkelld mahdollista, vaan haku toimii ainoastaan tapaus-
ID:114. Usein tapaus-ID ei ole tiedossa hakua suoritettaessa.

Asteikko: 2
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RePower-tapauksen haku rikkoo tapauslistauksen: Jos kdyttdja on hakenut
RePower tapausta tapaus-ID:114, ei koko listausta saa uudelleen endé nikyville.
Kayttdja joutuu kirjautumaan uudelleen StoreApp-sovellukseen sisille, jotta koko
lista olisi taas kdytettdvissa.

Asteikko: 1

Ei mahdollisuutta tulostaa RePower-tapauslomaketta tuotteeseen Kiinni:
Kun RePower-tapaus luodaan, sille syntyy tapaus-ID, jonka avulla kyseinen tuote
on tunnistettavissa. Nyt StoreApp-sovelluksesta ei ole mahdollisuutta tulostaa ta-
pauslomaketta tuotteen mukaan vaan tapaus-ID on kirjoitettava késin tuotteen
oheen.

Asteikko: 2

RePower-tuotteen diagnostiikkatestiraporttien liittiminen séihkoisessd muo-
dossa haluttuun tapaukseen: Télld hetkelld diagnostiikkaraportit tulostetaan
fyysisesti paperille ja liitetddn laitteen mukaan. Niin toimien, syntyy riski, ettd
raportit joutuvat erilleen laitteista ja hukkuvat.

Asteikko: 2

Parempi yleinen virheilmoitusten néytté: Kaikki sovelluksen virheviestien
muoto ja esitystapa tulee kdyda lépi ja tarkastella onko ne edelleen tarpeeksi in-
formatiivisia kéyttdjdn nikokulmasta.

Asteikko: 4

Tarjoustyokalun vaiheiden uudelleen jérjestely tai uuden kevyen tarjoustyo-
kalun luonti: Tarjoustydkalun kaytto alkaa asiakastiedoista, joita vilttdmattd ei
kayttdjdlla ole kokonaisuudessaan antaa. Ilman asiakastietoja tarjousta ei voida
laskea. Tarjous tulisi voida laskea ilman asiakastietoja.

Asteikko: 3
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Taulukossa 4. on koostettu kappalemadrittdin havaitut ongelmakohdat, joista
my06s huomataan, ettd vakavia ongelmakohtia oli vain yksittéisid ja pienid, sekd kosmeet-

tisia ongelmia isoin osa.

Taulukko 4. Ongelmakohdat kappaleméaarittdin.
Asteikko Maiira
1

7
9
3
3
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M

4.3 Ongelmakohtien parannusehdotukset ja hyodyt

Téassd kohdassa on listattuna 16ydetyt ongelmakohdat ja niille esitetty oma kategoria
heuristiikoista. Jos kohdassa on ollut myds saavutettavuusongelma, se on myds mainittu.
Jokaisessa kohdassa pohditaan parannus- ja korjausehdotuksia ja mietitddn milld tavalla

korjaukset voivat hyddyttda ja tehostaa sovelluksen kayttoa jatkossa.

1. Toimitus ja tilaustietosivujen yhdistiminen seki lisiominaisuuksien lisiami-
nen: Nailla sivuilla on tiarkeda asiakastilausta koskevaa tietoa, mutta tieto on tilla
hetkelld hajautettuna kahdelle eri sivulle. Sivujen yhdistdminen voisi helpottaa
péaivittéistd tyoskentelyd, koska kaikki tarvittava tieto olisi yhdelld sivulla saata-
villa. Tama vihentdisi tarvetta ulkoa muistamiseen ja helpottaisi kiyttdjan tyota,
kun sivujen vililld ei tarvitsisi litkkua turhaan. Sivujen yhdistdminen edellyttdisi
selkedd médrittelyd, jossa tarkennettaisiin sivujen sisdltdma tieto-, tekniset- ja toi-
minnalliset vaatimukset sekd muut ominaisuudet. Talld tavoin varmistettaisiin,
ettd sivujen yhdistdminen tdyttdad tarvittavat vaatimukset ja tulee palvelemaan
kéayttdjid paremmin.

Heuristiikka: Tunnistaminen, e1 muistaminen.



-19-

2. Harmaan virisdvyn syvyyden lisiiminen taulukoissa ja muissa harmaata
korostusvirii kiyttivissid kohdissa: Harmaata virisdvya kéytetdin taulukoissa
sekd laatikoissa, joissa halutaan ndyttdd ja korostaa jotain tiettya tietoa. Jos har-
maa véarisidvy ei ndy huonommissa ndytoissé, sovelluksessa teksti voi ndyttdéd vain
kelluvan ilman rajoja. Tdma voi aiheuttaa himmennysta kayttijissé, koska koros-
tettuja kohtia ei ndhda oikein. Téllaisissa tilanteissa suunnittelijoiden on pystyt-
tdvd todentamaan oikea kdyttoymparisto, eli esimerkiksi testata kdytettdvien séi-
vyjen syvyys ja ndkyvyys myos eri kdyttOymparistdissa ja laitteissa. Vdrisdvyjen
testaaminen onnistuu tekemalld testi esimerkiksi asiakaspalveluagenttien tiloissa
kayttden heidin sen hetkisid ndyttoja referenssind vérisdvyjen minimisyvyydelle.
Heuristiikka: Kdyton joustavuus ja tehokkuus.

Muu: Saavutettavuus.

3. Rabhti- ja maksutapasuodattimien optimointi maakohtaiseksi: Kun sovelluk-
sessa on valittu tietty maa tai myymaél4, tim4 itsessdédn voisi vahentda tarvittavien
valintojen méérad suodattimessa tai vaihtoehtoisesti nostaa valitun maan rahti-
vaihtoedot ensimmaéiseksi listaan. Niin ollen ei tarvitsisi poistaa mitdan nikyvisti
vaan vain priorisoida informaatiota.

Heuristiikka: Kayton joustavuus ja tehokkuus.

4. Asiakkaan nimi ja tilauksen tila nikyviin tilaustenhallintalistassa: Kaytté;at
kommunikoivat keskenddn tapauksista myos suullisesti ja timén vuoksi pelkés-
tddn tilausnumeron néyttdminen listauksessa ei palvele kayttdjid. Asiakkaan ni-
men ndyttdminen listassa auttaisi kdyttdjid sisdisessd kommunikaatiossa. Tilauk-
sen tilan ndkyminen ilman siirtymistd tilaussivulle on myds tarked informaatio
kéyttéjélle.

Heuristiikka: Kayton joustavuus ja tehokkuus.

5. Mydohissi olevien asiakastilausten kommentointi: Tilaus voi olla niin sanotusti
virheellisesti myo6héssd, eli nousee “mydhéstyneet” -listalle, mutta ei todellisuu-
dessa ole myohdssa. Naissd tapauksissa on tdrkedd, ettd tilaukset pystytddn eriyt-
tdméddn muista, oikeasti myohéssd olevista ja toimintaa vaativista tilauksista. Jos
tdllaista tilausta voitaisiin kommentoida, ja kommentista nousisi listaukseen mer-

kintd, kayttdjien olisi paljon helpompi hallinnoida tillaisia tapauksia pitdmaétté
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erillistd kirjaa niisté tilauksista. Ylimaérdisten listojen pitdminen ei ole kannatta-
vaa.

Heuristiikka: Kayton joustavuus ja tehokkuus.

Tuotesivun tietojen uudelleen jirjestiminen ja ominaisuuksien parantami-
nen: Tuotetietokortissa ei sindlldéin ollut suurta moitteen sijaa, mutta tieto olisi
esitettdvissd paremmin organisoidusti. Tuotekortilla ndkyy lisédksi saldotiedot
myymalgittdin ja tdhédn listaukseen olisi hyvé lisdtd vieritysmahdollisuutta (listan
skrollaus), koska silloin haettavaa myymaldd ei tarvitsisi hakea manuaalisesti
haun kautta kirjoittamalla myyméldnumero hakukenttidin.

Heuristiikka: Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu, Kdyton joustavuus ja te-

hokkuus.

Kuittinumeron Kkopioinnin helpottaminen: Tilaus- ja kuittinumeroiden kopi-
ointi on turhan hankalaa interaktiivista komponenteissa ilman kopiointikuvaketta.
Kopio-ikoni auttaisi kdyttdjda kopioimaan kuittinumeron nopeasti eikd elementin
interaktiivisuus olisi esteend sille. Ndin ollen ei myoskédn tarvitsisi manuaalisesti
kirjoittaa kuittinumeroa haluttuun paikkaan, jolloin mahdollisten virheiden méara
pienenisi.

Heuristiikka: Virheiden torjunta, Kiyton joustavuus ja tehokkuus.

”Suosikkimyymiilid”-otsikon muuttaminen ”viimeiseksi vierailtu myymaili”-
otsikoksi: Muualla sovelluksessa kdytetddn termid suosikkimyymald, joka tar-
koittaa asiakkaan itse valitsemaa/valitsemia myymaéloitd. Tdma voi luoda virheel-
lisen mielikuvan siité, ettd asiakas olisi valinnut kyseisen myymaélédn suosikikseen.
Todellisuudessa otsikko kertoo asiakkaan viimeksi ostaneen kyseisestd myymé-
lastd tuotteen. Muuttamalla otsikko ongelma on ratkaistu.

Heuristiikka: Virheiden torjunta.

Ostohistoriasivun hakukentiin selkeyttiminen: Kaikki hakukentit eivdt toimi
samalla tavalla, johtuen hakukenttiin sidotuista toiminnallisuuksista. Siksi on
hyvé kertoa kayttdjille, miten ja millaisilla hakusanoilla haku toimii. Tdma voi-
daan yleisesti tehdd, joko valmiilla tekstilld hakukentédssé (placeholder) tai lyhy-

elld infotekstilld joko hakukentén yli- tai alapuolella.
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Heuristiikka: Opasteet ja dokumentaatio.

Lahjakorttien latautumisongelma: Tuntemattomasta syystd lahjakortit eivit
aina lataudu oikein sivupalkkiin. Tama virhe vaatii lisdselvitystd. Virheviesti, joka
tallaisessa tilanteessa tulee, on melko huomaamaton ns. Toast-viesti oikeassa ala-
laidassa.

Heuristiikka: Virheiden torjunta, Jarjestelmén tilan ndkyvyys.

Asiakassivun kommunikaatiovililehdelle suodatusmahdollisuus lahjakor-
teille: Jos vililehdelld on paljon merkint6jé, on télté listalta vaikea hahmottaa et-
simdinsd ilman suodatusmahdollisuutta. Lahjakorteille nédin ollen olisi hyvé olla
oma suodatin, jotta niiden etsiminen olisi mahdollisimman nopeaa. Toinen vaih-
toehto on lisdtd hakukenttd kommunikaatiovililehdelle, jonka avulla voisi hakea
vapaalla sanahaulla tarvittavia asioita.

Heuristiikka: Kdyton joustavuus ja tehokkuus.

Tarjoussivulla ei niy tilausnumeroa: Tilausnumero olisi hyva niyttda myos tar-
joussivulla. Tarvittava informaatio on hyva koostaa yhdelle sivulle, eikd niin, ettd
osa informaatiosta on yhdelld ja osa toisella sivulla. Téllainen kdytint6 voi vdhen-
taa kdyton tehokkuutta.

Heuristiikka: Kayton joustavuus ja tehokkuus.

Dokumentit-vililehdelle kiayttoohjeistus/infoteksti: Yleisesti, jos kiyttdjat ei-
vit ole tietoisia mihin jotain ominaisuutta kédytetddn, on se hyvé selventdi joko
infotekstind tai muuna vastaavana. Harvemmin kiyttéjat rupeavat kokeilemaan tai
arvailemaan kayttotarkoitusta, koska pelkédavit tekevénsé jotain peruuttamatonta.
Dokumentointi pitdd myos saada ajan tasalle kyseisen ominaisuuden kohdalta,
sekd dokumentaatio kiyttdjille saataville.

Heuristiikka: Opasteet ja dokumentaatio.

Tilaukset ilman saapumispiiviméiirii eivit nouse jirjestelmidn: Yksin-
omaan kéytettivyyden nédkdkulmasta asia ei ole ratkaistavissa. Tdémén ongelman

ratkaisu voi vaatia erindisid toimenpiteitd muihin jérjestelmiin, joihin tilauksilla
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on riippuvuussuhteita. Tdllainen virhe sovelluksen toiminnassa voi aiheuttaa lisa-
tyotd, kauppojen peruuntumista, jopa mainehaittaa tai ansionmenetyksié.

Heuristiikka: Jéarjestelmain ja reaalimaailman yhdenmukaisuus.

Virheellisesti myohéssi olevien tuotteiden nousu listaukseen Yksinomaan
kéytettivyyden ndkokulmasta asia ei ole ratkaistavissa. Tdmén ongelman ratkaisu
voi vaatia erindisid toimenpiteitd muihin jirjestelmiin, joihin tilauksilla on riippu-
vuussuhteita. Tdma asia toki voidaan ratkaista niin, ettd lisdtdan listaukseen ja
mydhéstyneelle tuotteelle kommentointimahdollisuus, jolloin osataan toimia oi-
kein téllaisten tuotteiden kohdalla.

Heuristiikka: Jéirjestelmén ja reaalimaailman yhdenmukaisuus.

Yhti "myydyt ei toimitetut” -tapausta ei voi sulkea manuaalisesti sulkematta
kaikkia ”myydyt ei toimitetut” -tapauksia: Joskus on tarve sulkea vain yksi
tapaus, mutta sitd ei voi tehdd nyt, koska yhden tapauksen sulkeminen sulkee
kaikki tuotteen tapaukset. Jos tété ei tiedd, voi vahingossa tulla sulkeneeksi ta-
pauksia, joita ei pitiisi sulkea. TAma voi aiheuttaa lisdtyoté ja selvitystd, jos ndin
kay.

Heuristiikka: Kayton joustavuus ja tehokkuus.

”Myydyt ei toimitetut”-listauksen kaikkien asiakkaiden tapausten merkkaa-
minen tehdyksi kerralla ei ole mahdollista: Tima aiheuttaa lisdtyotd kayttdjien
keskuudessa ja olisin hyva lisdtd ominaisuus milld voi valita kaikki SND-tapauk-
set ja merkitd ne suljetuiksi yhdelld ja samalla syylla kerralla, eikd niin ettd kaikki
tarvitsee tehda yksitellen. Tdma on kustannustehokasta varsinkin kiireaikana, kun
lista voi olla hyvinkin pitka.

Heuristiikka: Kayton joustavuus ja tehokkuus.

Hakutoiminto + suodatus + lajitteluvaihtoehdot listauksiin: Kiireaikana tuo-
tehallintalistat voivat paisua melko pitkiksi, joten perus hakutoiminnot, suodatti-
met ja lajitteluvaihtoehdot on hyvé olla olemassa, jotta kayttéjilld on helppoa 16y-
tdd haluamansa tilaus.

Heuristiikka: Kayton joustavuus ja tehokkuus.
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RePower-tapausten haku muullakin kuin tapaus-ID:llé: Usein tapaus-ID ei
ole se mill4 tuotteita listauksesta halutaan etsid vaan relevantimpi haku olisi joko
tuotteen malli tai merkki. Nyt hakua ei oikein voida kdyttdd sen rajatun kaytetté-
vyyden vuoksi. Tdma aiheuttaa lisdty6td, kun listauksista joudutaan etsiméén tuot-
teita manuaalisesti.

Heuristiikka: Kédyton joustavuus ja tehokkuus.

RePower-tapauksen haku rikkoo tapauslistauksen: Jos kdyttdja on hakenut
RePower tapausta tapaus-1D:114, ei koko listausta saa uudelleen endi nikyville.
Kayttdja joutuu kirjautumaan uudelleen sovellukseen sisille, jotta koko lista olisi
taas kdytettdvissd. Tami aiheuttaa lisdty6td eikd tapausta kannata hakea ID:n
kanssa vaan manuaalisesti koko listalta, joka on hidasta ja tyolasta.

Heuristiikka: Kéyton joustavuus ja tehokkuus.

Ei mahdollisuutta tulostaa RePower-tapauslomaketta tuotteeseen kiinni: Jos
jarjestelma tulostaisi automaattisesti tapauslomakkeen tuotteen mukaan, voitaisiin
valttyd Postlt-lappujen tai muiden epdmairéisten lappujen kiinnittdmisesta tuot-
teeseen vaan tuote olisi aina yhdistetty alkuperdiseen lomakkeeseen, josta nékyy
kaikki tuotetiedot. Virheiden mahdollisuus pienenisi ja kaikki voisivat noudattaa
samaa kaavaa.

Heuristiikka: Jéirjestelmén ja reaalimaailman yhdenmukaisuus.

RePower tuotteen diagnostiikkatestiraporttien liittiminen séihkoisessi muo-
dossa haluttuun tapaukseen: Digitalisaation mydtd olisi hyvé, jos tuotteilla ei
tarvitsisi olla erillisid paperisia diagnostiikkaraportteja vaan tuotteen diagnostiik-
karaportit voitaisiin liittdd sovellukseen suoraan tapaus-ID:n alle. Tdmé sdéstdisi
myos kustannuksia, koska mitddn ei tarvitsisi tulostaa paperille eikd paperit myds-
kadn hukkuisivat, koska ne olisivat lisdttynd aina oikeaan tapaukseen suoraan jér-
jestelmassa.

Heuristiikka: Jarjestelmin ja reaalimaailman yhdenmukaisuus, Kédyton jousta-

vuus ja tehokkuus.

Parempi yleinen virheilmoitusten néytto: On tirkeds, ettd kayttdjélle informoi-

daan jarjestelméssd mahdolliset tapahtuvat virheen luonnollisella kielelld ja myos
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kerrotaan mita kédyttdjin tulisi mahdollisesti tehda, jotta virhe korjaantuu. Erilaisia
virheviestejd voi jarjestelméssa olla useita ja kaikki ndma viestit ja muut virheiden
esitystavat tulee kdyda 1dpi ja uudelleen muotoilla nykyvaatimuksiin soveltuviksi.
Heuristiikka: Kéyttdjdn avustaminen virheiden tunnistuksessa, niiden syyn sel-

vityksessd, ja niistd toipumisessa.

Tarjoustyokalun vaiheiden uudelleen jarjestely tai uuden kevyen tarjoustyo-
kalun luonti: Jos kéyttdjdlld ei ole tiedossa asiakkaan kaikkia tietoja, ei jarjes-
telmd anna télld hetkelld laskea tarjousta tai ns. alustavaa tarjousta (eli onko tar-
jousta edes jarkeva tarjota asiakkaalle). Monesti tyotéd helpottaisi, jos tuotteet vain
voisi laskea ensimmaisend ja sitten vasta lisitd asiakastiedot, kun on tiedossa, kan-
nattaako tarjousta ldhettdd asiakkaalle. Tdmé nykyinen malli voi mahdollisesti
tuottaa lisdtyotd, jolloin se ei ole kustannustehokkuuden nidkokulmasta tiysin op-
timaalinen.

Heuristiikka: Kdyton joustavuus ja tehokkuus.

Taulukossa 5 on listattuna, kuinka monta kutakin heuristiikkaa vastaavaa ongelmakohtaa

on loytynyt. Taulukosta nékee koostetusti, ettd suurin osa kéytettdvyysongelmista kuului

kategoriaan ”Kayton joustavuus ja tehokkuus”, mutta pitdd huomioida, ettd osalle oli an-

nettu kaksi kategoriavaihtoehtoa.

Taulukko 5. Ongelmakohtien kappalemaiirat kategorioittain.

Heuristiikka Maira
1. Jéarjestelmain tilan ndkyvyys 1
2. Jéarjestelmin ja reaalimaailman yhdenmukaisuus 4
3. Kayttdjélld toiminnan ohjaus ja valinnan vapaus 0
4. Johdonmukaisuus ja standardit 0
5. Virheiden torjunta 2
6. Tunnistaminen, ei muistaminen 1
7. Kaiyton joustavuus ja tehokkuus 15
8. Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu 1
9. Kaéyttdjan avustaminen virheiden tunnistuksessa, niiden syyn selvi- | 1

tyksessd, ja niistd toipumisessa
10. Opasteet ja dokumentaatio 2
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5 Keskustelu ja yhteenveto

Tutkimuksen keskeisimmét havainnot toivat esiin vain maltillisia kdytettivyysongelmia,
joiden korjaaminen ei tule vaatimaan suuria muutoksia sovelluksessa. Positiivista oli huo-
mata haastatteluja tehdessé, ettd suuria ongelmia ei ollut ja muutenkin kaytto néytti ole-
van sujuvaa sovelluksen eri osa-alueilla. Haastattelut sujuivat hyvin, mutta kielelliset on-
gelmat olivat aika-ajoin l4snd haastateltaessa ulkomaalaisia henkil6itd. TAdma saattoi vai-
kuttaa haastatteluiden laatuun ja siséltoon. Osa esille tulleista ongelmista oli haastatteli-
jalle aluksi epéselvid, joten tarkentavia kysymyksié oli vaikea esittdd valittomasti ennen
kuin asiaan oli paésty paneutumaan syvillisemmin. Kéytettdvyyttd arvioitiin nyt vain ole-
massa olevien ominaisuuksien kautta. Olisi hyvd my0s miettid, mitd tarpeita sovellus
voisi tayttdd tulevaisuudessa.

Loydetyistd ongelmakohdista pystyi huomaamaan, ettd sovelluksen tekijdt eivit
valttdmattd aina ymmartineet loppukiyttdjien toimintaympdaristdd riittdvan hyvin, jotta
olisi osattu tehdd parempia ratkaisuja kdyttivyyden ja kayttdjikokemuksen nédkokul-
masta. Toki suurien ja vakavien ongelmien loistaminen poissaolollaan taas kertoi siité,
ettd toimintaympéristd oli kuitenkin ymmarretty todellisuudessa tarpeeksi hyvin. Loydet-
tyjen ongelmakohtien liséksi sovelluksessa oli myds muutamia bugeja eli virheitd sovel-
luksen toiminnassa. Namé ongelmat olivatkin ensisijaisia kehityskohteita, joidenka jal-
keen voitiin siirtyd korjaamaan muita kayttivyysongelmia niiden vakavuus- tai vaati-
vuusjirjestyksessd. Osaa l0ydetyistd ongelmakohdista ei korjata, koska tarvittava kor-
jaustoimenpide vaatisi enemmaén kuin lopputulos antaisi arvoa loppukayttéjélle.

Powerin liiketoiminnan kasvaessa StoreApp tulee olemaan yha tdrkedmpi tyokalu
koko organisaation tyontekijoille. On tirkedd myos tulevaisuudessa yllapitad kayttdjéko-
kemushaastatteluja tai muita tiedonkeruukeinoja varsinkin, jos ja kun uusia ominaisuuk-
sia julkaistaan. Nykyaikana henkilokunnan osallistuttaminen péaétdksentekoon on help-
poa erilaisten tyOsséd kéytettdvien keskustelukanavien kautta, joissa kehitystiimi voi la-
hettdd kysymyksié ja toivoa henkilokunnalta ideoita tai ajatuksia kehitteilld oleviin omi-
naisuuksiin. Yhteiskanavat voivat tavoittaa suurempia joukkoja kerralla ja on nopea véyla
saada henkilokunnan dinet kuuluviin. Teams ja Zoom toimivat hyvind haastattelualus-
toina ja kdyntid esimerkiksi muissa myymaloissd, jotka sijaitsevat ympéri pohjoismaita,
voidaan valttd4 ja kustannukset ndin voidaan pitdd matalana, kun matkakulut ja matkoihin
kulutettu aika voidaan laskea pois. Téllaisten etdhaastattelujenkin avulla saadaan paljon

arvokasta tietoa mahdollisista ongelmista ja haasteista. Tédssd kaytettdvyystutkimuksessa
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kiytettyja metodeja voidaan helposti yleistdd myds muiden web-sovellusten kaytettivyy-
den testaukseen, eivitki ne ole rajattu vain timin web-sovelluksen testaukseen.

Sovelluskehityksessd on my0s hyvé pitdd mielessd, ettd uusia tyontekijoitd koulu-
tetaan sovelluksen kdyttoon, mutta koulutusaika voi yleensd olla suhteellisen lyhyt ja
tyontekijoiden on selvittdvd sovelluksen kaytdstd ilman suurempaa tukea jo varhaisessa
vaiheessa. Ovaska ja muut [2005] kuvaakin tutkimuksessaan, ettéd joskus sovelluskehitté-
jien mielestd tuotekehitysstrategiaksi riittdd kayttoohjeet. Todellisuudessa kéyttdjathin
eivit aloita tuotteen kéyttod lukemalla kdyttoohjeita. Siksi téllaisen sovelluksen kéytetté-
vyys on oltava intuitiivista ja mahdollisimman vihédn kiyttdjan muistia kuormittavaa.
Tassé tapauksessa sovellusta kiytettdessi on yleensd asiakaspalvelutapahtuma kéynnissi
ja timad tarkoittaa sité, ettd kdyttdopasta tai dokumentaatiota ei voida lukea yhtiaikaisesti,
vaan fokus on oltava asiakkaassa ja asiakkaan tarpeissa. Haastattelujen perusteella saa-
tiinkin onneksi hyvéa palautetta siitd, ettd ohjelmiston opettaminen uusille tyontekijoille
oli padsdintoisesti helppoa ja intuitiivista. Yrityksen sekéd sen tyontekijoiden kannalta
tdma on positiivista, ettd opetteluun kuluu vihemmaén aikaa, koska se on kustannusteho-
kasta ja kéyttdjat padsevit nopeammin keskittymdin substanssity6honsé ja tarjoamaan
asiakkaille hyvid asiakaspalvelukokemuksia. Kaikki ratkaistut kehityskohteet on doku-
mentoitu ja dokumentaatiota pdivitetddn sitd mukaan, kun lisdd kehitettavai 16ytyy. Do-
kumentaatio on kaikkien kiyttdjien saatavilla.

StoreAppissa on nykyisin oma osio, johon tyontekijét voivat ldhettdd omia kehitys-
ideoitaan ja nditd voidaan kommentoida ja “peukuttaa” eli ideoita voidaan tykétéd, kuten
sosiaalisessa mediassa on totuttu tekeméin. Tamai kertoo kehitystiimin tahtotilasta saada
mahdollisimman hyvé sovellus tyontekijoiden kiytettdviksi. Haastatteluissa tulikin mo-
nesti ilmi, ettd ongelmia on 1dydetty, mutta niitd ei ollut raportoitu eteenpdin tai jos oltiin,
niin viesti ei ollut saavuttanut oikeita henkil6itd kehitystiimin puolella. Tima uusi vayla
henkilokunnan ja kehitystiimin vililld parantaa varmasti ongelmista raportointia sekd uu-
sien ideoiden esittelyd henkilokunnalta kehitystiimin suuntaan.

Kaiken kaikkiaan heuristiikkojen perusteella ongelmakohtien korjaus parantaisi
padsdantoisesti kdyton joustavuutta ja tehokkuutta mika péivittdisesséd tyoskentelyssd on
ensiarvoisen tirkedd. Kun padsdantoisten sovellusten kanssa toimiminen on leppoisaa ja
mahdollisimman vihén kuormittavaa, on jokaisen tyontekijan mukava olla tyonsa darella
ja palvella asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla. Tdmé mahdollistaa hyvén liiketoi-

minnan ja tuo kilpailuetua rankasti kilpailuilla markkinoilla.
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Liite A

e Miki on tydtehtdvisi ja millaista toiminnallisuutta kédytat yleensa sovelluksessa?

o Millaisissa tilanteissa kéytét sovellusta eniten?

e Kerro omin sanoin kuinka helppona koet sovelluksen kayttoliittyméan/kayton?

e Onko tietyn toiminnon (jos haastattelussa nousee ajatus) 16ytiminen vaikeaa?
Miksi?

e Onko tiettyjen toimintojen (jos haastattelussa nousee ajatus) suorittaminen hi-
dasta? Miten sitéd voisi tehostaa?

e Oletko kohdannut virheitd sovelluksen kdytossd? Miten ne kisiteltiin? Mité si-
nun mielestisi asialle voisi tehda?

e Onko virheilmoitukset helppo ymmartdad? Miti tekisit toisin?

e Olisiko jotain, jonka haluaisit muuttaa tai parantaa sovelluksessa?

e Onko sinulla ehdotuksia uusista toiminnoista? Miten ne voisivat auttaa jokapdi-
viisessi tyOssad?

o Miten kuvailisit yleistd kdyttokokemustasi sovelluksessamme? Mité palautetta
olet saanut muilta tyontekijoiltéd / alaisilta?

o Miti positiivista ja negatiivista huomasit kiyttdessasi sovellusta?

o Mité tekisit toisin?



