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Ikdihmisten osuus lantisen maailman vaestostd kasvaa voimakkaasti. lk&ihmiset ovat
my06s Internetin nopeimmin kasvava kayttdjakunta, joka muodostaa huomattavan
taloudellisen potentiaalin niin kaupankaynnin kuin kansantaloudenkin kannalta. E-
kaupassa ikéihmisten voimakkaimmin kasvavat osa-alueet liittyvat matkailupalveluihin.
Jotta ikéihmiset saataisiin kayttdmaan e-palveluita tehokkaammin, niiden kéytettavyytta
pitdd helpottaa. Tatd varten tutkijoiden taytyy tietdd, mitd ongelmia ja houkutuksia
verkkopalveluissa on. Tamén tutkimuksen tavoitteena oli 16ytda ikaihmisten
merkittdvimmat kéaytettdvyyden ongelmat ja houkutukset matkailun verkkopalveluissa.

Tutkimuksen aineistonkeruu perustui ikaihmisten suorittamiin tehtéviin matkailun
verkkopalveluissa, sekd teemahaastatteluihin. Tehtdvat ja haastattelut tallennettiin
videolle ja tietokoneelle analyysia varten. Koekéytoissa ja haastatteluissa ldydettiin
yhdeksan ongelmaa ja viisi houkutusta, joita voidaan pitdd merkittdvind. Eniten
toistuneet ongelmat ja houkutukset liittyivat tekstin ja tietorakenteiden semantiikkaan,
sekd Internetin yleisiin konventioihin. Lodydetyt ongelmat ja houkutukset olivat
kayttotapauksia, jotka liitettiin Kirjallisuuskatsauksessa 16ydettyihin tieteellisiin
luokkiin niiden nimen ja niihin liittyvien kuvauksien perusteella.

Tassa tutkimuksessa l0ydettyjen ongelmien ja houkutusten kirjo oli hyvin linjassa
kirjallisuuskatsauksen kanssa. Ristiriitoja 10ytyi luokkien painotuksissa ja tulkinnassa
ongelmiksi tai houkutuksiksi. Koekdytdissa usein toistuneita, merkittdvia ongelmia ja
niiden luokkia késiteltiin  kirjallisuuskatsauksessa vain vahéan. Tutkimuksessa
ongelmapainotteisiksi  osoittautuneita luokkia tulkittiin  kirjallisuuskatsauksessa
enemman houkutuksiksi ja pdinvastoin.

Jatkotutkimushaasteina voidaan pitaa I0ydettyjen ristiriitojen verifiointia seka erityisesti
koeké&ytoissa usein toistuneiden ongelmien jatkotutkimusta. Jotta verkkopalveluiden
kaytettdvyys saadaan sovitettua sek& ik&ihmisille ettd nuoremmalle véestolle,
tutkimuksen taytyy l0ytda joko eri ikdryhmille soveltuva yhteinen semantiikka tai
keinoja tarjota vaihtoehtoja kunkin ikadryhmén luontevimpaan verkkopalveluiden
kayttoon.
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1. Johdanto

Lantinen maailma vanhenee: 18 prosenttia Suomen vaestosta oli yli 65-vuotiaita vuonna 2010, ja
vuoteen 2020 mennessa heitd on melkein neljannes [SVT, 2012a]. YK:n ennusteen mukaan yli 60-

vuotiaita on maailmanlaajuisesti kaksi o, Internetin kayttbaste, %

miljardia vuoteen 2050 MENNESSA 100 — —m— Ik
[Theng et. al, 2008]. Yli 65-vuotiaat a0 _— 16-24
ovat my6s kaikkein voimakkaimmin 50 _—— = —25-34
kasvava Internetin kayttajakunta (Kuva ;E - 35-44
1), joka muodostaa varteenotettavan 50 =——45-54
kaupallisen potentiaalin [SVT, 2012b]. 40 —55-64
Yhdysvalloissa yli 50-vuotiaat 30 - - - - 65-74
ohjaavat puolta maan 2008 zulnvunaizun 20
harkinnanvaraisista tuloista ja 75

prosenttia henkilékohtaisesta Kuva 1. Internetin kayton kehitys eri ikaryhmilla.

omaisuudesta [Hilt ja Lipschultz, Perustuu: SVT, 2012b.

2004]. E-palvelut, kuten lentoyhtididen lippupalvelut ja niiden kaytettavyys, ndyttelevat merkittavaa
osaa tuon potentiaalin hyddyntamisessa. E-palveluiden kayton tehostamiselle on myds
kansantaloudellinen syy. Suurten ikédluokkien elédkdityminen ja pieni syntyvyys kasvattavat
vanhushuoltosuhdetta (Kuva 2) voimakkaasti aina 2030-luvulle saakka, mik&d kuormittaa
kansantaloutta [Elo, 2011]. E-palvelut helpottavat kuormitusta vapauttamalla resursseja
toiminnoista, jotka voidaan hoitaa automaattisesti ilman ihmisten valista vuorovaikutusta.

% Wvanhushuoltosuhde, % Ikaihmiset ~ ovat  fyysisesti ja
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e ___/ karsivallisempia. Toisaalta ikaihmiset
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laas 1965 1985 o005 2020 2040 2080 tehokkaasti kuin nuoret. Muun muassa

Vo naiden erojen takia heilld on

Internetissé litkkumiseen eri tarpeita,
Kuva 2. Vanhushuoltosuhde vuosina 1945-2060. Perustuu:

joihin kaytettavyyssuunnittelun avulla
Elo, 2011. J N yy

pyritaan vastaamaan. Jotta
kaytettdvyyssuunnittelua voitaisiin toteuttaa tehokkaasti, mahdollisimman montaa ik&ihmista
hyodyttaen, téytyy suunnittelijoiden tietdd ne ongelmat ja houkutukset, joihin he useimmiten
tormaavat.



Vaikka matkailu on voimakkaimmin kasvava Internetin osa-alue ikdihmisten keskuudessa [SVT,
2012b], heidan kaytettavyyteensa liittyvat tutkimukset eivét ole ottaneet huomioon e-matkailun
nékokulmaa. Tdman lisaksi tutkimukset ovat usein teorialéhtoisié tai pelkkiin kyselyihin perustuvia,
jolloin tutkimus ei pysty tarkentamaan I0ydettyja ongelmia tai houkutuksia eika reagoimaan ennalta
arvaamattomiin asioihin. Tdma voi vadristdd tutkimuksen tuloksia niin, ettd ikdihmisten todelliset
ongelmat hukkuvat liian keskiarvoistettujen tulosten alle. Kaytdnnossa tamé tarkoittaa sité, etta
verkkopalveluissa olevia todellisia ongelmakohtia ei edes ymmarretd korjata, ennen kuin ikéihmiset
siirtyvat toisille sivustoille. Mikali he eivét osaa arvioida, johtuuko jokin toimimattomuus heista vai
jarjestelmastd, he hylkaavét usein verkkopalvelun kertomatta, mik& asia sai heidat lahtemaan
[Subasi et al., 2011]. Ndin todelliset syyt alhaisiin kdvijamaéariin saattavat jaddda ymmartamatta liian
pitkéksi aikaa.

Tassa tutkimuksessa kaytetyt aikaisemmat tutkimustulokset on jaettu kolmeen eri kategoriaan,
joista ensimméinen on ikaihmiset ja e-palvelut. Liao ja Fu [2012] tarkastelivat i&n merkitysta
uskottavuuden arviointiin terveyden verkkopalveluissa. Ik&ihmiset arvioivat verkkopalveluiden
uskottavuutta enemman siséllon, kuin toissijaisten elementtien perusteella. Nuoremmat tekivat
arvion kokonaisvaltaisemmin, jopa painottaen sivujen toissijaisia elementteja. Chin ja Fu [2012Db]
tarkastelivat ian merkitystd tutkivaan oppimiseen terveyden verkkopalveluissa. Tutkimuksessa
keskityttiin kahteen eri lailla toimivaan linkkityyppiin ja niiden kayttoon. Tavallista ja sivuston
selailuhistoriaan perustuvaa "alykastd" linkkia testattiin eri-ikdisilla koehenkil6illd. Ikaihmiset
I0ysivat tehokkaammin kuin nuoret tietoa kayttamalla "alykkéaitd" linkkeja ja omaa, laajempaa
tietopohjaansa. Powell et al. [2012] hakivat tutkimuksessaan syita ihmisten halukkuuteen aénestaa
séhkdisesti. Enemmaén mielipidetasolla e-palvelua tarkastellut tutkimus paljasti, etta tarkeét ja opitut
tavat ovat véalilla niin juurtuneita, ettd niitd on vaikea muuttaa, vaikka uudet kaytannot olisivat
helpompia. Michael T. Braun [2013] tutki Internetia kayttdvien ik&ihmisten asenteita sosiaalisen
median verkkopalveluita kohtaan. Tietokoneen ja Internetin kayttokokemus korreloi positiivisesti
suhteessa haluun kayttdd sosiaalista mediaa. Luottamusvaatimus pysyi ikaihmisten parissa
korkeana. Subasi et al. [2011] tutkivat rautatieyhtion lippupalvelun saavutettavuutta. Ikaihmiset
kayttivat Internetin lippupalvelua ennemmin sen helppokayttdisyyden kuin ajan saaston takia.
Ikéihmiset jotka kévivat palvelutiskilld, eivéat kaytténeet sitd verkkopalvelun vaikeak&yttéisyyden
tai ongelmien takia, vaan tottumuksesta.

Toinen kategoria liittyy aiheeseen Ikaihmiset ja verkkopalvelun kayttoliittymd. Zaphiris et al.
[2006] tutkivat heiddn verkkosivujen kaytettavyyteensa liittyvid ohjeistuksia (guidelines). Yli sata
dokumenttia kasittanyt tutkimus valitsi ja verifioi ikdihmisten avulla 38 eniten kéytettya ohjeistusta.
Dickinson et al. [2007] loivat tutkimuksessaan konseptin ik&ihmisille tarkoitetusta navigaatiosta.
Tarkoituksena oli erotella visuaalisesti eri tarkeysjarjestyksessd olevat elementit niin, ettd
tarkeimmat elementit olisivat helpoimmin tunnistettavissa ja luettavissa. Schneider et al. [2008]



tutki adaptiivisten kayttoliittymien perusteita. IThmisten pysty- ja vaakasuuntaisten elementtien ja
elementtikokonaisuuksien tunnistamisen ja muistamisen valilld huomattiin eroja, jotka tulivat esille
erityisesti ikdihmisten keskuudessa. Laskenut kognitiivinen suorituskyky korreloi negatiivisesti
suhteessa pystysuuntaisiin elementteihin ja elementtiryhmiin. Mary Zajicek [2004] esitteli
tutkimuksessaan Pattern design -suunnittelumallia, jonka mukaan kuvattavat asiat on perusteltava
huolellisesti esimerkkien avulla, jotta lukija ymmartdisi niiden alkuperdisen tarkoituksen. Doubé ja
Beh [2012] tutkivat ikaihmisten kaytosmalleja lentoyhtididen verkkopalveluiden hakutoiminnoissa.
Automaattisesti tdydentyvien hakujen tekstikentilld (combo-box) oli selked suhde ik&ihmisten
erityyppisiin muisteihin (ty0, spatiaalinen ja toiminnallinen), kognitiiviseen suorituskykyyn ja
niihin perustuviin kaytosmalleihin. Tekstikenttddn Kirjoittaessaan ikdihmiset tuijottivat pelkk&a
néppdimistéa ja automaattinen tdydentyminen jéi heiltd huomaamatta. Samalla itse kirjoitettuna
haut olivat herkempié virheille.

Kolmas kategoria liittyy aiheeseen e-matkailupalveluiden katsauksia ja arviointeja. Kim et al.
[2006] tutkimuksessa tarkasteltiin kayttdjien asenteita matkatoimistojen verkkopalveluita kohtaan ja
niiden suhdetta matkatoimistojen tavoitteisiin eri ominaisuuksissa. Esimerkiksi halpalentoyhtididen
tavoitteena oli korkealle arvostettu hinnoittelu ja matalalle arvostettu ulkoasu. Tutkimuksen mukaan
kayttajien ja matkatoimistojen asenteet ja tavoitteet olivat linjassa toistensa kanssa. Ho et al. [2007]
pyrki tunnistamaan kyselytutkimuksen ja tarkentavien haastattelujen avulla matkailun
verkkopalvelun laatutekijoitd. Tutkimus 16ysi viisi merkittdvas tekijaé, esimerkiksi verkkopalvelun
toiminnallisuus sek& reagointi- ja toteutuskyky, joiden perusteella asiakkaat verkkopalvelua
arvottivat. Vladimirov [2012] tutki bulgarialaisten matkatoimistojen asiakkaiden n&kemyksié eri
ominaisuuksien tarkeydestd ja ymmarretystd kehittyneisyyden tasosta. Tutkimuksen tuloksissa
asiakkaat pitivat tarkeind perusominaisuuksia, kuten navigaatiota. Kehittyneempia ominaisuuksia,
kuten personointia, ei pidetty tarkednd. Tutkimuksen tulokset kertoivat Bulgarian
tietoyhteiskunnallisesta tasosta, joka ei ole yhtd korkealla kuin esimerkiksi Suomessa. Tsai et al.
[2005] pitkittaistutkimus  kartoitti  matkatoimistojen e-kaupan strategioita. Kolmivuotisessa
tutkimuksessa matkatoimistoilta I6ydettiin kolme strategista dimensiota, joiden alle keréttiin
tarkentavia tekijoita, kuten strateginen dimensio kilpailuedut ja tarkentava tekija hinta. Useat
tarkentavat tekijat olivat linjassa matkatoimistojen asiakkaille tehtyjen tutkimusten kanssa.

Tassa tutkimuksessa ikdihmisten kéytettdvyyden ongelmien ja houkutusten tarkastelu perustuu
sek& empiiriseen ettd teorialédhtoiseen tutkimukseen. Verrattuna pelkkiin kyselytutkimuksiin,
joissa tutkija ei ole lasnd kyselyn suorittamisen aikana, empiirisessd tutkimuksessa kuten
koekaytOissé ja haastatteluissa tutkijalla on mahdollisuus reagoida ja vaikuttaa koetilanteeseen.
Mahdollisuus reagointiin on erityisen tarkedd tdssa tutkimuksessa, kun kaytettavyyttd kasitell4&n
uudesta ndkokulmasta. Koekayton toteutuksessa otetaan periaatteita USID (User Sensitive Inclusive
Design) -mallista, jossa koetilanne pyritddn tekemdén mahdollisimman rennoksi koehenkilon



nakokulmasta. Koekéytot ja haastattelu suoritetaan koehenkildiden kotona ja haastatteluissa
pyritdédn enemmaén keskusteluun kuin kysymys—vastaus-rakenteeseen. Tutkijan puhetyyli on rento,
ei virallinen. Koekéytét kuvataan videokameralla ja tietokoneella, jotta tutkija voi keskittya
koehenkilon tarkkailuun ja muistiinpanojen tekemiseen. Lisaksi nauhoitettuun materiaaliin voidaan
palata myéhemmin. Myo6s haastattelu nauhoitetaan. Haastattelussa etuina on mahdollisuus reagoida
uusiin asioihin ja tarvittaessa tarkentaa niitd. Lisdksi tutkija voi varmistua siitd, ettd han on
ymmaértanyt asian niin kuin koehenkilé on sen tarkoittanut. Koehenkilon alkuperdinen viesti
pyritddn séilyttdmaan myos tuloksissa, joissa kaytetddn pattern design -mallin periaatteita.
Tutkimuksessa 16ydetyt ongelmat ja houkutukset kuvataan selkeésti esimerkkien ja koehenkil6iden
kommenttien tukemana. Nain lukija saa oikean késityksen siitd, mistd ongelmassa tai houkutuksessa
alkujaan oli kyse.

Tavoitteena tassa tutkimuksessa on 16ytd4 kolmannen ian merkittavimmat eli useimmin esiintyvat
kaytettdvyyden ongelmat ja houkutukset matkailun verkkopalveluissa. Kolmannella i&lla
tarkoitetaan 65-74-vuotiasta, eldkkeelld olevaa ik&ihmistd, joka on fyysisesti ja psyykkisesti
hyvassé kunnossa ja kykenee kayttdmaan tietoteknisia laitteita. Useimmiten esiintyvélld ongelmalla
ja houkutuksella tarkoitetaan useammalla kuin yhdelld ikdihmiselld toistuvaa samaa ongelmaa tai
houkutusta. Loydetyt ongelmat ja houkutukset, jotka padsdantoisesti ovat kayttotapauksia, pyritdan
liittdamaan kirjallisuuskatsauksessa 16ydettyjen ongelmien ja houkutusten tieteellisiin luokituksiin ja
néin vahvistamaan tai kumoamaan se ongelmien ja houkutusten kirjo, joka omassa tutkimuksessa
on loytynyt. Luokituksen jalkeen omia ja kirjallisuuskatsauksen l0ydoksia verrataan kesken&éan.
Tarkoituksena on vahvistaa tai kumota oman tutkimuksen ja kirjallisuuskatsauksen nédkemyksia
ongelmista ja houkutuksista. Tutkimuskysymys on:

Mitka ovat kymmenen eniten toistuvaa ongelmaa ja kymmenen eniten
toistuvaa houkutusta, jotka vaikuttavat matkailun verkkopalveluiden
kaytettavyyteen ikaihmisten keskuudessa?

Tassa tutkimuksessa I0ydettiin merkittavid ongelmia ja houkutuksia yhteensd 16 kappaletta.
Ongelmia loydettiin yhdeksén ja houkutuksia seitseman kappaletta. Tutkimustulokset viittaavat
siihen, ettd ongelmien ja houkutusten kirjo on hyvin linjassa Kkirjallisuuskatsauksen kanssa.
Kirjallisuuskatsauksessa esiintyneet ongelmat esiintyivat myds omien koekayttojen tuloksissa.

Loydettyjen ongelmien ja houkutusten painotuksissa on selkeitd eroja. Koekéytoissa usein
toistuneita ja tehtdvan suorituksen estaneitd ongelmia késiteltiin kahdessa tutkimuksessa. Kaikkein
vakavimmat l6ydetyt ongelmat liittyivat tekstin ja rakenteen semantiikkaan seka Internetin yleisiin
konventioihin. Painotusten lisdksi eroja l0ytyi tulkinnassa siitd, liittyikd luokkiin ongelmia,
houkutuksia vai molempia. Kirjallisuuskatsaus ja omat tutkimustulokset olivat ristiriidassa



kesken&an. Kirjallisuuskatsauksen mukaan verkkosivun ulkoasua voidaan kayttad houkuttimena
luottamuksen arvioinnissa. Omat tutkimustulokseni eivat tue tata vaitetta. Kaikki koehenkil6t olivat
erittain tietoisia siita, etta ulkoasulla voidaan yrittad huijata. Toinen esimerkki tulkinnan ristiriidasta
liittyy kéayttajaarviointeihin ja yhteison sosiaaliseen vaikutukseen, joita kirjallisuuskatsaus piti
houkuttimena. Omien tutkimustulosteni mukaan l&himpien ystavien ja sukulaisten vaikutus
valintoihin on merkittdvd, mutta kayttajaarviointeihin suhtaudutaan hyvin varauksellisesti.
Padasiallisena syyné tdhan pidettiin kdyttajaarviointeja tehneiden tahojen tuntemattomuutta.

Taman tutkimuksen toisessa luvussa kéydaan 1api keskeiset késitteet ja tiedonkeruumenetelmaét
kirjallisuuskatsausta varten. Luvussa késitelld&n tiedonhakua digitaalisista tietokannoista ja
tiedonhaun tulokset. Toisessa luvussa Kkasitellddn myods Kirjallisuuskatsauksessa kaytetyt
tutkimukset ja niista 16ydetyt ongelmat ja houkutukset.

Kolmannessa luvussa késitellddn nykytutkimuksen aukkoja ja ongelmakohtia, joihin tdma
tutkimus puuttuu. Luvussa méaaritellaan tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet.

Neljannessa luvussa pohditaan erilaisten aiheistonkeruumenetelmien hyvia ja huonoja puolia seka
valitaan menetelmat t4ta tutkimusta varten. Luvussa tehd&an suunnitelma aineiston keruuta varten ja
késitellddn aineistonkeruun toteuma. Siind kasitelladn osallistuneet koehenkildt ja aineiston
analyysi.

Viidennessa luvussa késitellddn koekaytoissa ja haastatteluissa 10ydetyt ongelmat ja houkutukset
luokittain. Kunkin kohdalla ké&sitellddn kuvaus ja siihen kuuluvat ongelmat ja houkutukset.
Kustakin ongelmasta ja houkutuksesta kasitelldan kuvaus, koehenkildiden ja tutkijan huomiot seka
luokkavalinnan perusteet.

Kuudennessa luvussa verrataan luokkia kirjallisuuskatsauksessa I6ydettyihin ongelmiin ja
houkutuksiin.

Seitsemannessa luvussa pohditaan  tutkimuksen tavoitteiden saavuttamista, tulosten
yleistettavyyttd, kontribuutiota tieteelle, rajoituksia ja hyddynnettavyyttd, sekd jatkotutkimuksen

haasteita.

Kahdeksannessa luvussa kéydaan lapi tutkimuksen paakohdat ja tarkeimmat 10ydokset.
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2. Kirjallisuuskatsaus

2.1. Kolmas ika

Ikéihmisia ja tietotekniikkaa kasittelevassa tieteellisessé tutkimuksessa ikaihminen ja ik&dihmiseen
liittyva terminologia maaritella&n usein epdmaaraisesti. Yleista ohjesédantoa ei ole, ja kuten
Kaskiharju [2004] toteaa, terminologia on tilannekohtaista ja kontekstisidonnaista. Termistoon
liittyy myos erilaisia mielikuvia, jotka poikkeavat toisistaan jopa yksilotasolla: yhdelle mummo
tarkoittaa reipasta, itsedédn aktiivisesti toteuttavaa ikdihmista ja toiselle passiivista, huonokuntoista
vanhusta. Aktiivisuus ja passivisuus eivat ole ikédsidonnaisia ainakaan silla tarkkuudella, etta niita
voisi tieteellisessa tutkimuksessa yleistda vain antamalla tietyn ik&haarukan tai termin. Tamén
vuoksi tutkimuksen kohteena oleva ikaihminen pitdd maaritella tarkemmin.

Taman tutkimuksen ik&haarukka on 65-74-vuotiaat. Kuten kuvasta 3 voidaan havaita, pystytdan

talloin kohtalaisen varmasti sanomaan, ettd henkil6 on poistunut tydeldmasta [ETK, 2013]. Lisaksi

ikdhaarukkaan kuuluvien ihmisten

kulutus- ja verkkokéyttaytymisesté

25000 I0ytyy tilastotietoutta useamman
vuoden ajalta [SVT, 2012b].
Ensimmainen tilasto yli 74-

15000 vuotiaiden (75-89-vuotiaat)
tietotekniikan kéaytosta julkaistiin

Kpl Tydelakkeelle sityneiden maara 2012, henkildd

20000

10000
syksylla 2013 [SVT, 2013].
5000
Koska pelkké iké ei kuvaa ihmisten
0

psyykkKisia ja fyysisia
ominaisuuksiaan riittdvan tarkasti,

35 56 5¥ 58 5% 60 61 62 63 64 65 66 &7 63 69

k& vuosissa
tdman tutkimuksen kohteena olevan
Kuva 3. Tyoelakkeelle siirtyneiden maéra vuonna 2012. Perustuu: ihmisryhman muut ominaisuudet

Elo, 2011. maaritelldan seuraavasti: aktiivinen

ja hyvékuntoinen, tyteldmasté eldkkeelle siirtynyt ikdihminen. Erkkild [2012, 2] viittaa aktiivisella
vanhuksella ikdantyneisiin ihmisiin, joiden toimintakyky selvita arkisten asioiden hoidosta on hyva.
He ovat fyysisesti ja psyykkisesti edelleen kunnossa. Né&in ollen he kykenevét kayttdmaan erilaisia
teknisia laitteita ja sovelluksia. Vaikka kuvauksessa kaytetdan termia vanhus, on siind selked ero
verrattuna mielikuviin, joita tulee kyseisesta termisté yksinaan ja jotka liittyvat kuvauksiin
passiivisista vanhuksista: raihnaisuus, dementia, laitoshoito ja huono toimintakyky [Kaskiharju,
2004]. Tyoelamasta elakkeelle siirtymisella tarkoitetaan siirtymad, jossa keskimadrin 64-vuotiaana
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[ETK, 2013] ihminen omaehtoisesti lopettaa paivatyonsa ja voi taysin keskittyd omiin
mielenkiinnon kohteisiin. Kaytettavissa olevaan aikaan ja vakavaraisuuteen liittyy myos
vanhemmuudesta luopuminen: lapset ovat muuttaneet omilleen jo vuosia sitten, ja heisté on tullut
riippumattomia hoidollisesti ja taloudellisesti. VVaikka tallaisen "kolmasiké&laisen™ eldke on pienempi
kuin tulot ansiotyostd, on asuntolaina maksettu ja jokapdaivéinen eldma vuosien saatossa jalostunut
taloudellisesti vahemmaén kuluttavaksi [Erkkild, 2012].

Kolmas ika -termi sai nykymuotonsa, kun Peter Laslett julkaisi analyysinsa siitd vuonna 1989
[Muhonen ja Ojala, 2004]. Yksilotasolla termi tarkoittaa edellisessa kappaleessa kuvattua
elaménvaihetta. Koska termi on kankea luettava (esim. "kolmasik&ldinen™), kaytetaan tassa
tutkimuksessa myos termid ikéihminen, joka luettavuuden liséksi on mielikuvallisesti korrektimpi
kuin esimerkiksi vanhus (kts. ed. kappale)[Kaskiharju, 2004]. Lis&ksi se sijoittuu paremmin
kohderyhmén ik&haarukkaan kuin vaikkapa seniori, johon mielletddn usein vield tydikaisia ihmisié
[Erkkilg, 2012].

2.2. Tietokantahaut

Tiedon hakeminen Kirjallisuuskatsaukseen alkoi tutkimuskysymyksen pilkkomisella hakujen
kannalta mielekkaisiin osa-alueisiin. Liséksi Johanna Erkkilan LuK-tutkielma Tutkimukset
aktiivisten vanhusten tietotekniikan kaytosta antoi tietoa siitd, mita termistoa ja asiakokonaisuuksia
on kaytetty ikaihmisia ja tietotekniikkaa koskevassa tutkimuksessa.

Tutkimuskysymyksen kannalta oleelliset osa-alueet mahdollistavat eksaktin tutkimustiedon
I6ytymisen, ja ndin eri osa-alueiden vélilla voidaan kdydéa keskustelua tdman tutkimuksen puitteissa.
Tutkimuskysymys "Mitka ovat kymmenen eniten toistuvaa ongelmaa ja kymmenen eniten toistuvaa
houkutusta, jotka vaikuttavat matkailun verkkopalveluiden kaytettavyyteen ikaihmisten
keskuudessa?" on seké tietokantahakujen ettd osaltaan myds Kirjallisuuskatsauksen rakenteen
kannalta jaettu kolmeen osaan: 1. Ikdihmiset ja e-palvelut, 2. Ikdihmiset ja verkkopalvelun
kayttoliittymad ja 3. E-matkailupalveluiden katsauksia ja arviointeja. Kuten osa-alueiden nimista voi
paéatelld, on osassa niistd jatetty tietoisesti pois tutkimukseen liittyvid avainsanoja: ikdihmiset ja e-
palvelut ei ota kantaa e-palvelun tyyppiin, vaan kasittelee kaikkia e-palveluita. T&ma mahdollistaa
kattavamman otoksen, ja e-palveluista puhuttaessa yht& palvelua koskevat asiat, kuten luottamus,
liittyvat usein myos toiseen palveluun. Nain esimerkiksi terveydenhuollon e-palveluihin liittyvista
tutkimuksista saadaan relevanttia tietoa e-matkailun palveluihin. Ik&ihmiset ja verkkopalvelun
kayttoliittyma ei myoskaan ota kantaa matkailuun, jolloin voidaan 16ytaa puhtaasti kayttoliittymaan
ja ikaihmisiin liittyvad, syvallistd tutkimustietoa niin teorioista, tutkimusmenetelmista kuin itse
tutkimustuloksistakin. Kuten kahdessa edelld mainitussa tapauksessa, myos e-matkailupalveluiden
yhdistdminen muihin otsikon osa-alueisiin rajoittaisi liiaksi k&aytettdvan tutkimusmateriaalin

12



madrad. Toisaalta itse matkailun verkkopalveluita on tutkittu kohtalaisesti ja tutkimuksissa
késitellaan yleisesti eri kayttdjaryhmié tai asioita niiden ndkokulmasta.

Tiedonhaussa kaytettiin neljaa eri tietokantaa: ACM Digital Library, EBSCOhost Academic Search
Premier, SpringerLink ja ScienceDirect. Perusteluina juuri néiden tietokantojen kayttoon olivat
tietokantojen laajuus, aihealueiden yhteensopivuus sekd positiiviset tulokset Erkkildan [2012]
tutkimuksessa. Haut toteutettiin aikavélilla 24.-28.10.2013 ja niissa keskityttiin tieteellisiin
julkaisuihin.

Ensimmaiset hakufraasit muodostettiin tutkimuskysymyksesté eriytettyjen osa-alueiden ja Erkkilan
[2012] tutkimustulosten perusteella ja hakujen edetessd niitd muokattiin tarkemmiksi. Hauissa
kaytettiin kunkin tietokannan omaa hakukonetta, joka muodostui ongelmalliseksi annettavien
hakuparametrien osalta. Haku olisi pitdnyt pystya tekemaan yhdelld hakufraasilla, jossa kaytetadan
sisakkaisid boolean-funktioita. Lisdksi pitéisi pystyd valitsemaan dokumentin kentét, joihin haku
kohdistuu. Tdassa tapauksessa relevantteja kenttid olivat otsikko, avainsanat ja esipuhe. Itse tekstin
rungosta haettaessa tuloksia tuli liikkaa ja ne olivat epérelevantteja. Vain ScienceDirectin
hakukenttadn pystyi syottamaan esimerkiksi hakufraasin: (“older adults” OR "older people” OR
"senior citizens") AND ("e-service” OR "e-commerce") sekd valitsemaan edelld mainitut
dokumentin kentat. Muissa tietokannoissa joko hakufraaseja tai hakukenttid taytyi pilkkoa
pienempiin osiin. Tall6in useissa eri hakutuloslistauksissa alkoi esiintyd samoja osumia, jotka taytyi
ottaa huomioon lopullisissa tuloksissa. Edella mainittujen ongelmien vuoksi taulukot 1 ja 2 ovat
kéaytannollisyyden kannalta enemmaén tdydellisia koosteita hakufraaseista ja tuloksista kuin
eksakteja listoja kaikista kdytetyistd hakusanojen ja kenttien yhdistelmistd. Hakusanat-sarakkeessa
on kokonainen hakufraasi eika eri kenttien kayttod ole ilmoitettu. Tulos kertoo kaikkien kyseisten
fraasien sisédltdneiden hakujen yhteislukumadran. Mukaan-sarake kertoo tutkimukseen otettujen,
kokonaan lapikéytyjen tutkimusten lukumaaran, joskaan ei sitd, onko kaikkia tutkimuksia kéaytetty
lahteind tassa tutkimuksessa. Kaikista tuloksista mukaan otettiin tutkimukset otsikon relevanssin ja
esipuheen perusteella.
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Aihe: Ikdihmiset ja e-palvelut

Tietokanta Hakufraasi Tulos | Mukaan
ACM Digital ("older adults™ OR "older people™ OR "senior citizens") AND ("e- | 105 6
Library commerce" OR "e-service")
EBSCOhost ("older adults" OR "older people™ OR "senior citizens") AND ("e- |5 1
Academic service" OR "e-commerce")
Search Premier
SpringerLink ("older people™ OR "older adults" OR "senior citizens") AND ("e- | 403 4
service" OR "e-commerce")
ScienceDirect ("older people™ OR "older adults" OR "senior citizens") AND ("e- | 24 1
commerce" OR "e-service")
("older people™ OR "older adults" OR "senior citizens") AND ("e- | 121 2
commerce" OR "e-service) AND (ICT OR HCI OR "computer
use™)
("older people” OR "older adults” OR "senior citizens™) AND (ICT | 4 0
OR "computer use" OR HCI) AND service
Yhteensa | 662 14

Taulukko 1. Kirjallisuuskatsaukseen tehtyjen kantahakujen ikdihmisia ja e-palveluita koskevat tulokset.
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Aihe: Ikdihmiset ja verkkopalvelun kayttoliittyma

Tietokanta Hakufraasi Tulos | Mukaan
ACM  Digital | ("older adults" OR "older people” OR "senior citizens") AND "user | 20 4
Library interface"
EBSCOhost ("older adults" OR "older people" OR "senior citizens") AND (HCI | 2 0
Academic OR ICT OR "computer use") AND "user interface"
Search Premier
("older adults" OR "older people" OR "senior citizens™) AND "user | 9 1
interface”
SpringerLink ("older adults" OR "older people" OR "senior citizens") AND (HCI | 95 1
OR ICT OR "computer use") AND "user interface"
ScienceDirect ("older adults” OR "older people™ OR "senior citizens™) AND | 0 0
(HCI OR ICT OR "computer use™) AND "user interface"
("older adults” OR "older people™ OR "senior citizens™) AND | 5 0
"user interface"
("older adults” OR "older people™ OR "senior citizens™) AND | 50 1
interface
Yhteensa | 181 7
E-matkailupalveluiden katsauksia ja arviointeja
Tietokanta Hakufraasi Tulos | Mukaan
ACM "e-travel” OR "e-tourism"” OR "online travel" 7 1
EBSCOhost "e-travel" OR "e-tourism"” OR "online travel" 33 0
("e-travel” OR "e-tourism” OR "online travel") AND (Internet OR | 97 0
web) AND service
("e-travel” OR "e-tourism™ OR "online travel) AND evaluation 7 0
SpringerLink ("e-travel” OR "e-tourism" OR "online travel") 50 0
e-travel AND (HCI OR ICT) 0 0
("e-travel” OR “e-tourism™ OR "online travel*) AND (HCI OR | 9 1
ICT)
ScienceDirect | "e-travel” 10 1
(HCI OR ICT OR "computer use") AND ("booking system" OR | 0 0
"reservation system")
"e-tourism"” OR "online travel" 64 6
Yhteensa | 277 9

Taulukko 2. Kirjallisuuskatsaukseen tehtyjen tietokantahakujen ikaihmisia ja verkkopalvelun kayttéliittymaa,

seka e-matkailupalveluiden katsauksia ja arviointeja koskevat tulokset.
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2.3. lkaihmiset ja e-palvelut

Ikéihmiset kéayttavat Internetia suhteellisen monipuolisesti, joskin kéyttotarkoitukset eroavat hieman
nuoremmista ikapolvista [SVT, 2012b]. Kuvassa 4 ikdihmisten (vanhimman ikdaryhman) kymmenen
yleisintd Internetin kéyttotarkoitusta on esitetty suhteellisesti eri ikdryhmien kesken. Ikaihmisten
(65-74 vuotta) kayttotarkoitukset painottuvat pankkiasioihin ja sahkopostiin. Naiden jalkeen tulee
kolme tiedon hakuun liittyvaa kategoriaa: Verkkolehtien tai televisiokanavien Internetsivujen
lukeminen, tavaroita ja palveluita koskeva tiedonetsintd, sek& matka- ja majoituspalvelujen selailu.
Kuudes ja kahdeksas sija menevat liikkuvalle kuvalle ja &anelle: radion kuuntelu tai television
katselu, sek& musiikin kuuntelu tai lataaminen tietokoneelle tai muulle laitteelle. Niiden valissa on
ajan varaaminen laakérille. Blogien lukeminen ja pelien pelaaminen Internetissé tai lataaminen
omalle koneelle 16ytyvat viimeisilta sijoilta [SVT, 2012b].

k3 Internetin kayttatarkoitukset 2012, suhteellinen indeksi
m FPankkiasiat

£5-74 m Sahkdposti

merkkolehtien tai televisiokanavien
internetsivujen lukeminen

B Tavaroita ja palveluita koskeva
tiedanetsint4

45-64 B Watka- ja majoituspalvelujen selailu

m Radion kuuntelu tai television katselu

Ajan varaaminen |&akarille

16-44

Musiikin kuuntelu tai lataaminen
tietokoneelle tai muulle laitteslle

Elogien lukerninen

=
%]
o
(=1
[un}
=
=

Felien pelaaminen internetissa ta

Kayttdasteindeksi lataarminen omalle koneelle

Kuva 4. 65-74 vuotiaiden kymmenen suosituinta Internetin kayttotarkoitusta, sek& alempien ikaryhmien

vastaavat, suhteelliset kaytt6tarkoitukset vuonna 2012. Perustuu: SVT, 2012b.

Vertailtaessa Internetin kayttda amerikkalaisiin ikaihmisiin sahkoposti on edelleen karjessa, mutta
verkkolehtien ja televisiokanavien Internetsivujen lukeminen on vaihtunut tiedonhakuun eri
hakukoneilla, kuten Google.com ja Yahoo.com. Hiltin ja Lipschultzin [2004] tutkimus vanhempien
amerikkalaisten Internetin kaytostda on Tilastokeskuksen tutkimusta epdmadraisempi, mutta
paapiirteittain amerikkalaiset kayttavat Internetid samoihin kayttétarkoituksiin kuin suomalaisetkin.



Tilastokeskus ei ole merkinnyt ., E-kauppa aloittain 2012, indeksi
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oy matkailu
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Kuva 5. E-kaupan kayttdaste aloittain vuonna 2012. Perustuu: SVT,
2012b.

ensimmaisind myods alemmassa
ikdluokassa (45-64 vuotta) seka
sijoilla 1. ja 3. ikdryhmdassa 1644 vuotta [SVT, 2012b]. Tam& osaltaan todistaa, etta
matkailupalvelut ja e-kauppa liittyvat selvésti toisiinsa.

Ikdihmisid ja e-palveluita on tarkasteltu myds kapeammalla ndakokulmalla ja alakohtaisilla
tutkimuksilla. Liao ja Fu [2012] tarkastelevat idn merkitystd uskottavuuden arviointiin terveyden
verkkopalveluissa. Kuten tutkimusta perustellaan, kayttdjan lahdekritiikki on erityisen térked taito
Internetissd, jossa tiedon validiteettia on erittdin vaikeaa, ellei mahdotonta valvoa [Liao ja Fu,
2012]. Liao ja Fu [2012] kayttavat tutkimuksessaan paljon siteerattua Elaboration Likelihood
(ELM)-mallia, jonka perusteella he jakavat verkkosivun siséllollisiin (content cues) ja
kontekstuaalisiin vihjeisiin (contextual cues). KaksPlus.fi-sivustolta esimerkiksi otetusta kuvasta 6
voidaan nahda, kuinka vihredlla merkityt alueet liittyvat itse sisaltéon, kuten tekstiin ja siiné
esiintyviin kuviin. Kontekstuaaliset, punaisella ja siniselld merkityt vihjeet liittyvat verkkosivun
ulkoasuun ja toissijaiseen sisaltoon, kuten mainoksiin, navigaatioon ja asetteluun.

Kerétyssa tutkimusaineistossa ik&ihmiset kiinnittivat eniten huomiota sisaltéon, joskin esimerkiksi
tutut tunnistetiedot, kuten tunnettujen ladkeyhtiéiden tai valtionhallinnon tunnukset, vaikuttivat
uskottavuuden arviointiin. Tunnettuus ja muisti liittyivat myos tutkimuksen keskeisiin tuloksiin
ikdihmisten kognitiivisen prosessointikyvyn laskusta ja sen kompensoitumisesta kiteytyneen tiedon
ja eldmankokemuksen avulla. Kontekstuaaliset vihjeet eivat vaikuttaneet ikdihmisten arviointiin,
joka yht&éltd voi vaikuttaa negatiivisesti lopullisen arvion paikkansapitavyyteen. Tutkimuksen
mukaan vastustuskyky ulkoisia muuttujia kohtaan vain lisééantyy idn myota. Toisaalta ik&dihmiset
kayttivat pitkdn ajan saatossa kertynyttd tietoa arvioidakseen itse sisdltoa kriittisemmin kuin
nuoremmat, jotka taas tekivdt uskottavuusarvioinnin enemmén kontekstuaalisten vihjeiden
perusteella.
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Kuva 6. Sivun sisélldlliset (vihredlld) ja kontekstuaaliset (punainen ja sininen) vihjeet. Léahde: KaksPlus.fi,
2014.

Uusille asioille avoimet, ilman eldmé&nkokemuksen tuomaa tietoa olevat nuoret voivat uskoa
sisalt6ja, jotka uskottavasta ulkoisesta olemuksesta huolimatta ovat virheellisia. Huomio
kontekstuaalisten vihjeiden kayttaméattomyydesta poikkeaa myds kéaytdsmallina “tavalliseen™
Internetin  kayttdjaan verrattuna. Tama todistaa, ettd verkkosivusuunnittelun yleissédantojen
kollektiivinen kehitys ei ole ottanut ikdihmisia huomioon suhteessa kontekstiin ja
kontekstuaalisuuteen. Myos ikdihmisten pelkoihin kéyttda verkkopalveluita liittyva yksityiskohta
kéasitteli kontekstuaalisen vihjeen ja siséllon ristiriitaa: huoliteltu ja uskottavan nakéinen ulkoasu
saattaa romuttaa odotukset, jos itse sisalté on laadutonta [Liao ja Fu, 2012]. Jatkossa kokemus
saattaa heijastua negatiivisena ennakkoasenteena, joka kumuloituu huonojen kokemusten
uusiutuessa. Straubin [2009] mukaan tallainen "negatiivinen omaksumisen kierre" ("a negative
cycle of adoption™) voi vaikuttaa itseluottamukseen ja lopulta yleiseen teknologian kéyton
tehokkuuteen.

Verkkosivuilla luettavat kayttdjaarvioinnit Liaon ja Fun [2012] tutkimus paljasti hyddyllisiksi:
johdonmukainen arvostelu vahvistaa ikdihmisten omaa nakemystéd luotettavuuden arviosta. Tama
puoltaa myods kasitystd yhteison vaikutuksesta yksiloon: ystadvien ja sukulaisten kéyttdessa
maéaréattya palvelua myos ikdihminen on halukkaampi ja luottavaisempi k&yttdmaan sité [Liao ja Fu,
2012].



Kuten Liao ja Fu [2012], my6s Chin ja Fu [2012b] tarkastelivat terveyden verkkopalveluita, mutta
kognition nékokulmasta. Chin ja Fu [2012b] tutkivat i&n merkitysta tutkivaan oppimiseen.
Tutkimuksessa keskityttiin kahteen eri lailla toimivaan linkkityyppiin ja niiden kayttéon. Toinen
linkkityyppi oli tavallinen, kiinte& linkki ja toinen &alykés, selailuhistoriaan perustuva "suositeltu
linkki"  ("recommended link™). Eri linkkityyppeihin  liittyi  erilaisia  kognitiivisia
prosessointivaatimuksia: "suositelluissa linkeiss&" yleistiedon madra sek& kokonaisymmarrys
aiheesta ja tavallisissa linkeissa kognitiivinen prosessointiteho [Chin ja Fu, 2012b].

Tulokset viittaavat samoihin johtopaatoksiin edell& mainitun tutkimuksen [Liao ja Fu, 2012] kanssa.
Hitaamman kognitiivisen kasittelykyvyn takia ik&ihmiset tekevdat vahemman, hitaampia ja jopa
naenndisesti epdvarmempia liikkeitd navigoidessaan sivulta toiselle. Nama aspektit ovat osaltaan
vaikuttaneet uskomukseen, jonka mukaan ik&ihmiset olisivat muita tehottomampia tiedon
hakemisessa. Chinin ja Fun [2012b] tutkimus osoittaa kuitenkin toisin: laajempi ja paremmin
jasentynyt, kristallisoitunut muisti ja yleistietdmys eivat hdvid idn myotd yhtd helposti kuin
kognitiiviset kyvyt. Tallainen osaamiseen perustuva (knowledge driven) top—down-ajattelu kylla
vaikuttaa nopeuteen, mutta ei kyvyttdmyyden, vaan harkinnan vuoksi. lk&ihmiset kayttavat
enemman aikaa valintojensa peilaamiseen omaa tietopohjaansa vasten. Tdma puolestaan tuottaa
parempia "osumia" ja sitd kautta vdhemman turhaa ty6ta [Chin ja Fu, 2012b].

Vertailtaessa navigoinnin tarkkuutta tulokset ovat yhtal&isid nuorempien kéyttdjien kanssa, vaikka
ikdihmiset kayttdvat enemman “suositeltuja linkkeja". Tdma osaltaan todistaa, ettd ammattilaisten
tekema jarjestelma puhuu paremmin “samaa Kkieltd" kokeneempien ikdaihmisten kanssa niin
yleistiedon kuin tietorakenteidenkin osalta. Tutkimuksen alussa ja lopussa osallistujille tehtiin
semanttista indeksi& mittaava testi, jonka aihealueet liittyivat terveyteen kyseisen terveyspalvelun
nakokulmasta. Testin alussa ikdihmisten semanttinen indeksi oli huomattavasti korkeampi kuin
nuoremmilla. Testin padtyttyd nuorten semanttinen indeksi oli jopa korkeampi kuin ikaihmisillé,
joiden indeksi ei ollut merkittavasti muuttunut. Syy tédhan l6ytyy juuri selailuun liittyvien
kaytosmallien eroista. Nuorten harkitsemattomampi useampien sivujen selailu, sek& tiedon parempi
vastaanottavuus mahdollistavat semanttisen indeksin kasvun sekd yleiselld tasolla, ettd juuri
kyseisen verkkopalvelun rakenteita kohtaan. Ik&ihmisilla tietorakenteiden kiintedmpi luonne ja
harkitsevampi selailu voivat aiheuttaa tilanteen, jossa ikdihmisen semanttinen indeksi ei saa
mahdollisuutta muuttua ja sopeutua uusiin ja muuttuneisiin verkkosivun rakenteisiin [Chin ja Fu,
2012b]. Tietorakenteiden muodostumisella ja muuttumisella on samantapainen yhteys myos
edelliseen tutkimukseen [Liao ja Fu, 2012] luotettavuuden arvioinnista: monipuolisempi, vaikkei
yhtd eksakti tieto (sisdlto sekd kontekstuaaliset vihjeet) vahvistaa enemman kasitysta
luotettavuudesta kuin pelkka sisalté [Chin ja Fu, 2012b].
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Jotta ik&ihmiset voisivat tehokkaammin kayttdd omia vahvuuksiaan, kuten laajempaa tietoutta, ja
samalla vdhent&a kognitiivisen prosessoinnin tarvetta, Liaon ja Fun [2012] tutkimus ehdottaa, ettd
ikaihmisille tarkoitetuissa verkkopalveluissa tieto voisi olla 16ydettavissa useita eri reitteja pitkin
eika hierarkkisesti, vain tiettyd, oletetusti tunnettua reittia kayttamalla.

Liaon ja Fun [2012] tutkiessa e-palvelua empiirisesti, Powell et al. [2012] tarkastelivat aihetta
ihmisten mielipiteiden avulla tutkimuksessaan e-Voting intent: A comparison of young and elderly
voters. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) -menetelméa kayttéen
kyselytutkimus haki syitd ihmisten halukkuuteen &&nestéa sahkaoisesti. Kuusi tietoteknisiin taitoihin,
vaivannakoon, sosiaaliseen vaikutukseen, luottamukseen Internetid ja valtiota kohtaan seka
tietokonepelkoon (computer anxiety) liittyvdd hypoteesia arvotettiin sukupuolen ja kahden eri
ikaryhman (nuoret aikuiset, 18—-25 vuotta ja seniorit, 60—96 vuotta) vélilla [Powell et al., 2012].

Tutkimuksen tuloksissa kayttajien tietotekniset taidot ja olettamus vaivannatsta kayttaa jarjestelméa
korreloivat vahvasti seké halua kayttaa jarjestelmad ettd myos toisiaan: Korkeampi tietotekninen
osaaminen, vaikkakaan ei spesifi, madaltaa kynnysta kokeilla uutta. Yhteison vaikutus, oli se sitten
verkko-, tai fyysinen, ndkyi voimakkaasti my0ds ikdihmisten asenteissa e-adnestdmista kohtaan,
vaikkakin osalle fyysinen dénestystapahtuma — matkustaminen dénestyspaikalle, tuttujen ndkeminen
ja tapahtuman virallinen luonne — oli tdrked ja totuttu sosiaalinen osa eldmad. Fyysinen ja
"virallinen" ndkokulma on hyvé pitdd mielessé ik&ihmisten verkkopalveluita suunniteltaessa.
Puhuminen kasvokkain, vaikkakin vain ruudun vélitykselld on ik&ihmisen eldmankokemukseen
peilattuna huomattavasti luontevampi muoto kommunikoida kuin esimerkiksi tekstipohjainen Chat.
Virallisuusaspekti taas liittyy uskottavuuteen, luottamukseen ja jopa turvallisuuden tunteeseen
[Powell et al., 2012]. Tiainen et al. [2004] mukaan kuluttaja tarvitsee vahvistusta omalle
arvioinnilleen ja hakee sita jonkin luotettavaksi kokemansa yrityksen kautta. Aédnestyspaikan ja
valvojien luoma virallisuuden tunne taytyy verkkopalvelussa luoda muilla keinoilla, kuten
asiallisella, hillitylla asettelulla ja esimerkiksi yrityksen tai valtiohallinnon tunnuksilla [Tiainen et
al., 2004; Liao ja Fu, 2012]. Luottamus korostui myts Powell et al. [2012] neljdnnessé ja
viidennessd hypoteesissa Internetid ja valtiota kohtaan. Ikdihmisille luottamus on térked asia
pohdittaessa e-danestystd. Siitd huolimatta luottamus valtiota kohtaan vaikutti vain véhén e-
ddnestyspédétokseen. Tulosta perusteltiin luottamuksen puutteella virkamiehiin ja poliitikkoihin.
Paradoksin asiasta tekee se, ettd vaikka itse valtioon luotettiin jonkinlaisena abstraktiona, sitd
hallinnoivia virkamiehid pidettiin huonoina ja epaluotettavina johtajina. Powell et al. [2012]
tutkimuksen kuudes hypoteesi kasitteli tietokonepelkoa (computer anxiety), joka nimensa
mukaisesti tarkoittaa tilaa, jossa tietokoneen kayttaja tuntee levottomuutta, jannittyneisyytta tai
muita pelkoon liittyvia tuntemuksia. Yleensd tietokonepelkoon liittyy huoli omasta
osaamattomuudesta ja sitd kautta kaytettdvan laitteen mahdollisesta rikkoontumisesta.
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Tietokonepelolla oli tutkimuksen mukaan selked korrelaatio haluun kayttad sahkoisia
adnestysjarjestelmia [Powell et al., 2012].

Powell et al. [2012] tarkastellessa ik&ihmisten asenteita e-aanestysta kohtaan, Braun [2013] tutki
asenteita liittyen sosiaalisen median verkkopalveluihin. Tutkimuksen runkona Braun kaytti
Technology Acceptance Model (TAM) -mallia sen yhteensopivuuden vuoksi palveluita ennestaan
kayttaneiden ja uusien kayttajien kanssa. Kyselytutkimukseen ikaihmiset valmisti kattava kuvaus
kolmesta yleisesti kaytetysta sosiaalisen median palvelusta (Facebook, Twitter ja MySpace). Koska
vain pieni osa tutkimukseen osallistuneista ikaihmisista kaytti sosiaalista mediaa, vastaukset
perustuivat  ensisijaisesti  mielikuviin  luettujen  kuvausten perusteella sek& muihin
kayttokokemuksiin Internetistd. Kuusi hypoteesia luotasi syitd aikomukseen kayttdd sosiaalisen
median verkkopalveluita. Oletettu kayton helppous, yhteison sosiaalinen vaikutus, Internetin k&yton
yleisyys seka luottamus sosiaaliseen mediaan antoivat samansuuntaisia vastauksia kuin edellisessé,
séhkaista d&nestysta tarkastelevassa tutkimuksessa [Powell et al., 2012]: Kaikki korreloivat vahvasti
aikomusta kayttdd sosiaalisia medioita, joskin sosiaalisen median vapaaehtoinen luonne laski
hieman yhteisén sosiaalista vaikutusta. Liséksi juuri tutkimuksen aikana (2010) sattui Facebookin
yksityisyysasetuksia koskeva laajasti uutisoitu tapaus, jossa yksityisiksi tarkoitettuja tietoja nakyi
julkisessa Facebookissa. Tamé& osaltaan vaikutti ik&ihmisten korkeaan luottamusvaatimukseen.
Oletetulla sosiaalisen median hyodyllisyydella oli selked korrelaatio. 1an vaikutus liittyy
olennaisesti myds Internetin k&yton yleisyyteen, ja koska tutkimukseen valittiin tietoisesti Internetin
kayttajia, korrelaatio saattaa olla vaaristynyt. 1&11a ei tutkimuksen mukaan ole suurta vaikutusta
aikomukseen kayttad sosiaalista mediaa, mutta Braunin [2013] mukaan todellisuudessa vaikutus
saattaa olla selkedmpi. lan korrelaatiota vastaan todistaa Tiainen et al. [2013], joka tutki TAM- ja
UTAUT-malleja havaitun kdyton helppouden ja varsinaisen kayton valilla. Toisin kuin TAM- ja
UTAUT-mallit vaittavat, sukupuoli ja ika eivat korreloineet kdyton kanssa. Liséksi Tiainen et al.
[2013] todisti, ettd yhteyttd havaitun kdyton helppouden ja varsinaisen kéyton valilla ei ole. Viitaten
Braunin [2013] tutkimukseen TAM-mallin ongelmallisuus tulee esiin kaytettdessé toisiinsa
vaikuttavia ominaisuuksia, kuten asenteita, osaamista, kdyttoaikeita ja kayttda: Vaikka todellista
korrelaatiota ominaisuuksien Vvélilla ei olisi, mielipidetasolla positiiviset asiat saattavat vaikuttaa
toisiin asioihin positiivisesti vaaristaen.

Toista tapaa tarkastella ikaihmisten ja e-palveluiden kenttdd kayttivat Subasi et al. [2011], jotka
tutkivat rautatieyhtion lippupalvelun saavutettavuutta. Kyselytutkimuksessa ei kaytetty erillista
mallia, mutta vastauksia peilattin WCAG 2.0 (Web Content Accessibility Guidelines) -
ohjeistukseen, jonka perusteella jarjestelmaan tehtiin kehitysehdotuksia. Tutkimukseen liittyi kaksi
eri ikdryhmaa: alle 59-vuotiaat ja yli 60-vuotiaat. Tuloksista merkittdvimmat perustuivat koettuihin
asioihin, opittuihin kaytésmalleihin ja muistiin. Ikdihmisten kokivat lipun ostoon kaytettadvén
kokonaisajan merkittdvammaksi kuin itse ostotapahtumaan kaytetyn ajan. Taté lisaé selvitettdessa

21



kokonaisajan kokemukseen liittyi vahvasti koko prosessi kotiovelta rautatieasemalle ja takaisin.
Tiskiltd lippunsa ostaneet olivat valinneet tavan puhtaasti mieltymyksestd asioida tiskilld eik&
verkkopalveluun liittyvien ongelmien vuoksi. Sama analogia toimi myd6s toisin pdin: verkosta
lippunsa ostaneet kayttivat palvelua sen helppouden ja hyodyllisyyden takia, eivétka siksi, ettd he
haluaisivat muuttaa vuosien aikana muodostuneita tapoja, "riitteja" k&yd& varta vasten ostamassa
lippunsa asemalta [Subasi et al., 2011]. Asetelma on samantapainen Powell et al. [2012] e-
ddnestystd tarkastelevassa tutkimuksessa, jossa osalle ik&ihmisistd oli tdrkedd suorittaa
adnestaminen perinteisen kaavan kautta menemaélld itse &anestyspaikalle. Totutut ja opitut tavat
korreloivat ikdihmisten k&ytésmalleja niin  vahvasti, ettd esimerkiksi verkkopalvelun
toimintalogiikan liiallinen muutos ajoi ik&ihmiset joko toisiin verkkopalveluihin tai rautatieaseman
tiskille [Subasi et al., 2011]. Tdman vuoksi yleisten konventioiden ké&yttaminen verkkopalvelussa
on tarke&é juuri ikdihmisia ajatellen. Toisaalta asetelma on suunnittelijan nakokulmasta harmillinen,
koska tosielamén konventiot voisivat toimia ikaihmisilla paremmin kuin nuorempien sukupolvien
Internetiin kehittdmaét, keinotekoiset mallit. Kun ikdihmiset ovat jo omaksuneet nuo vakiintuneet
keinotekoiset mallit, voisivat sindnsé paremman potentiaalin omaavat, "eldvan eldméan"” toiminnot
olla hammentévi& [Subasi et al., 2011].

Erilaisista tavoista p&astadn vaihtoehtoihin: emeritusprofessori Antti Eskola [Eskola, 2013]
muistuttaa, ettd monet asiat, kuten Kirjeet, eivat periméltd&dn ole muuttuneet eri sukupolvien
saatossa. Oli sitten kyse sdhkopostista, pikaviestimesta tai paperikirjeestd, kaikkien tarkoituksena on
valittdd viestejd. Teknologian tdytyy muovautua ja tarjota ikdihmisille paremmin soveltuvia
vaihtoehtoja, koska vanhoja sukupolvia ei voi muuttaa uusimpien teknologioiden kayttajiksi
[Eskola, 2013]. Tastd esimerkkind Subasi et al. [2011] tutkimuksessa tuli esiin tarve
kayttajaopastuksesta, johon voitaisiin vastata Internetissé toimivalla "palvelutiskillg", jossa ihmiset
voisivat reaaliaikaisesti olla yhteydessé yrityksen asiakaspalveluun.

Subasi et al. [2011] tutkimuksessa rautatieyhtion lippupalvelun kayttdd kommentoitiin myds
muiden osa-alueiden osalta. Luottamukseen ja hallintaan liittyi selkedn yhteenvetosivun puute, jossa
havainnollisesti esitettdisiin, mihin ikdihminen rahansa laittaa seuraavassa maksuvaiheessa. Vaikka
yhteenvetosivu verkkopalveluiden transaktiomalleissa yleensd aina onkin, oli kyse enemmaén
selkeydestd ja opituista mentaalimalleista. Esimerkiksi lilan vérik&s ja epdolennaisia asioita
sisaltdva sivu ei ole ikdihmisen mielestd riittdvan asiallinen, kun puhutaan rahasta. Liséksi
hallittavuutta lisdavét ostoslistan muokkaus- ja koko transaktion peruutus- ja hyvéksymiskontrollit
pitaisi tuoda esille tehokkaammin kuin esimerkiksi vilkkuvat ja vélkkyvéat mainokset. lk&ihmiset
pitivét tiedon etsimisestd ja kuluttamisesta enemman kuin nuoret. Tdméa liittyi my6s havaintoon
siitd, ettd ikaihmiset jopa pitivat verkkopalvelussa esiintyvistd mainoksista seka tiedon linkityksestéa
toisiin tietoihin. Esimerkiksi yhteenvetosivulla nakyvat, jo tilaukseen valitut kohteet voisivat
nayttdd lisdoptioita ja vaihtoehtoja jo valitulle kohteelle. Monipuolisuus onkin yksi ikéihmisten
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tuntemista Internetin kiroista ja siunauksista: tieto tuntuu olevan valilla “piilossa” liian
monimerkityksellisella sivulla, jolta puuttuu selked yhteys ik&ihmisen syyhyn olla kyseisella
sivulla, sivun paaasialliseen funktioon seké selke& ohjaus muihin eri asiayhteyksiin. Kuten Subasi et
al. [2011] tutkimuksesta kay ilmi, paallimmaiset kaytettavyytta ja kayttajakokemusta koskettavat
kysymykset ovat enemman abstrakteja, kognitioon ja mentaalimalleihin liittyvida asioita.
Toissijaisena tulevat konkreettiset ja fyysiset asiat, kuten kirjasinkoko tai elementtien maaré sivulla.

2.4. lkaihmiset ja verkkopalvelun kayttoliittyma

Edellisen osion enemmén yleisella tasolla tapahtuvasta ikédihmisten ja verkkopalveluiden
tutkimuksesta siirrytdén verkkopalvelun kéyttoliittymén tarkasteluun. Zaphiris et al. [2006] tutkivat
yli sata tieteellistd dokumenttia, jotka koskivat ikdihmisten verkkosivujen kaytettavyyteen liittyvia
ohjeistuksia (guidelines). Tutkimuksen tarkoituksena oli koostaa, ryhmitella ja testata lista, joka
sisaltdisi kaikkein tarkeimmat ohjeistukset edelld mainituista dokumenteista. Toisin sanoen lista
niistd asioista, joiden avulla voitaisiin vélttaa kaytettavyyden merkittdvimmat ongelmat.
Tarpeellisuutta uudelle ohjeistukselle perusteltiin aikaisempien ohjeistuksien liian laajoilla
aihealueilla seké suoraviivaisen metodologian ja riittavéan validoinnin puuttumisella [Zaphiris et al.,
2006].

Zaphiris et al. [2006] ohjeistus koostettiin hakemalla dokumenteista ne ohjeet, joille 16ytyi
tieteellinen tuki. Lisdksi ohjeistuksille haettiin lisaselvityksiad seké hyvié ja huonoja esimerkkejé.
Kategorisointiin seka heuristiseen arviointiin kaytettiin HCI-kentén tutkijoita ja tohtoriopiskelijoita.
Lopulta ohjeistukseen tuli 38 ohjetta ja 11 kategoriaa, joille toteutettiin kéayttajatestaus ikaihmisilla.
Kategorialistasta saa hyvan kuvan, kuinka laaja-alainen ohjeistuksesta tuli.

. Linkitettavien kohteiden suunnittelu (Target design)

. Grafiikan kaytto (Use of graphic)

. Navigaatio (Navigation)

. Selainikkunan ominaisuudet (Browser window features)
. Sisdllon asettelu (Content layout design)

. Linkit (Links)

. Kéyton kognitiivinen suunnittelu (User cognitive design)
. Vérien kaytto ja tausta (Use of colour and background)

. Tekstin suunnittelu (Text design)

10. Hakukone (Search engine)

11. Kayttajapalaute ja tuki (User feedback and support)
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Ohjeistukset ottivat kantaa sek& fysiologisiin, ettd psykologisiin kdytettdvyyden osa-alueisiin, kuten
grafiikkaan, kognitioon ja kayttajapalautteeseen. Ohjeistuksiin liitettiin ohjetekstin lisaksi linkki
tieteelliseen dokumenttiin, joka kasitteli aihetta, sek& muutaman lauseen seliteteksti, jossa
ohjeistusta perusteltiin. Tutkimuksen tuloksia tai niiden syita ei analysoitu syvallisesti. Heuristisesta
arviosta todettiin I&hinna, ettd se antoi positiivisen tuloksen eika ohjeistuksesta 10ytynyt ongelmia.
My0s kayttajaarviointi oli epdmaéaradinen: keskiarvosanat (3.125-4.875) ja perustelut kullekin
ohjeistukselle kylla annettiin, mutta paria, 1&hinna ikaihmisisté johtuvaa poikkeusta lukuun
ottamatta ohjeistukset osoittautuivat hyvin toimiviksi. Osaltaan t4ta voivat selittad ohjeistusten
lukumé&éra seka asiantuntevuutta vaativa luonne. Ikéihmiset tarvitsivat apua ohjeiden
selvittdmisessa, eiké siitd huolimatta ole varmuutta, ymmarsivatko he kaiken. Ikdihmiset saattavat
arvostella asioita positiivisemmin, kuin ne heidan mielestaan oikeasti ovat. Ohjeistusten lukuméaara
(38 kpl) on myds korkea verrattuna esimerkiksi hyvin yleisesti kaytettyyn WCAG 2.0 (Web
Content Accessibility Guidelines) -ohjeistuksiin (12 kpl)[W3C, 2008] tai Jakob Nielsenin
kaytettdvyyden heuristiikkaan (10 kpl)[Nielsen, 1995]. Kuten
Zaphiris et al. [2008] itse toteaa, ohjeistukset, jotka sisaltavat liian @@E]
monta ohjetta tai liian pitkia ohjeita, voivat estad niiden kayttamisen, ~ Kuva 7. Tekstikoon suurenta-
miseen kaytettava elementti
Zaphiris et al. [2008] yleisist4 ohjeistuksista astetta kapeampaa nakdkulmaa edustavat Dickinson et
al. [2007], jotka loivat tutkimuksessaan konseptin ik&ihmisille tarkoitetusta navigaatiosta.
Avustavat teknologiat suunnitellaan usein jotain tiettyd vammaa tai heikkoutta varten, jolloin
ikasidonnaiset muutokset visuaalisessa ja auditiivisessa havainnoinnissa, sekd napparyydessa ja
kognitiivisissa kyvyissa voivat jadda suunnittelussa taka-alalle. Liséksi ikdihmisten kéytettavyyteen
liittyvien standardien ja ohjeistuksien perusteella tehdyt innovaatiot itsesséan voivat olla liian
vaikeita tai tuntemattomia kayttéa, vaikka ikaihmisill4& on enemman elamankokemuksen kautta
tullutta tietoutta, jota voitaisiin hyddynt&a uusien konseptien kehityksessa. Tasté esimerkkiné on
tekstikoon suurentamiseen kéytettava elementti (kuva 7), jonka olemassaolo voi outouttaan jaada
ikdihmiseltd huomaamatta [Dickinson et al., 2007].

Dickinson et al. [2007] tuo esille myds kokemuksen tietokoneen muiden sovellusten kéyt6sta, josta
ei valttamétta ole hyotya verkkopalveluissa koska kéyttoliittymét ovat erilaisia. Mielesténi tdméa on
hyva huomio ja heréattad todellisuuteen, jossa kayttoliittymien ulkoasuun ei ole olemassa mitéén
pitavid, lainvoimaisia suunnitteluséantoja, kuten esimerkiksi autoissa: auton ratti ei saa olla liian
pieni tai suuri, jos valmistaja haluaa saada autonsa myyntiin. "Villin l[annen" malli
kayttoliittymasuunnittelussa tuo siis huomattavasti enemman vastuuta itse suunnittelijalle, ja vaikka
Internet ei olisikaan yhtd hengenvaarallinen kuin auto, ainakaan fyysisesti, voidaan verkkopalvelun
"kolareiden™ vaikutus huomata jo nyt ikdihmisten digitaalisena syrjaytymisena ja tietokonepelkona
[Powell et al., 2012].
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Dickinson et al. [2007] navigaatiokonseptin perusperiaatteina olivat yksinkertaisuus ja positiivinen
kayttdjakokemus ensimmaisesta kayttokerrasta lahtien. Suunnittelussa kéytettiin USID (User
Sensitive Inclusive Design) -mallia, joka on kehitetty erityisesti ikdihmisten tarpeita varten. Toisin
kuin esimerkiksi kontekstuaalinen suunnittelumalli (Contextual Design), USID:n pragmaattinen
filosofia hyddyntad asiaan perehtyneité asiantuntijoita ja suunnittelijoita kuitenkin mahdollistaen
my0s ikaspesifit ajattelu- ja suunnittelumallien muutokset. Navigaation suunnitteluperiaatteiksi
maéadriteltiin maksimissaan 9 valintamahdollisuutta sivua kohden, sivukohtainen ohje seké yksi
painallus linkkeja kaytettdessd. Suunnittelun perustana toimivat eri tasot (layer) sisallossa,
toiminnoissa seka ulkoasussa. Kuvasta 8 voidaan nédhdg, ettd kolmitasoisessa mallissa ykkostasolla
(a) olisivat kaikkein tarkeimmat, itse jarjestelman funktioita ja sanomaa koskevat asiat. Lisaksi
ykkostaso olisi kaikkein selkein ja helppokayttdisin. Kakkostaso (b) siséltéisi vield itse sivuun
liittyvad, mutta toissijaisempaa tietoa. Samalla se alkaisi ulkoasun puolesta sulautua "vapaaseen”
kolmostasoon (c), joka siséltéisi esimerkiksi kolmansien osapuolten elementtejd, kuten mainoksia.
Kuvassa 8 kolmostason esimerkkina on sivuston oma "Fiiliskuva" osoitinkirjaimen (c) alapuolella.
Jokainen taso oli rajattu visuaalisesti siten, ettd ne pystyi erottamaan toisistaan helposti. Konseptissa
navigaatio oli jaoteltu eri puolille sivupohjaa, ei perinteisesti vasempaan tai yldlaitaan [Dickinson et
al., 2007]. Tama sin&nsa sekavalta kuulostava periaate juontaa juurensa Internetissa ja
tietokoneohjelmissa kaytettaviin konventioihin. Tasojen ja navigaation luonteen takia niiden
suhdetta itse sisaltoon ei tutkimuksessa kasitelty.

Dickinson et al. [2007] konseptin valmistuttua 11 ik&ihmisté testasi navigaation toimivuutta
testaavia hypoteeseja. Kontrollisivustona kéytettiin Internet-palveluntarjoajan omaa portaalia, joka
palveluntarjoajan mukaan oli suunniteltu ikaihmiset huomioon ottaen. Palveluntarjoajan sanaan
luotettiin, eikd tutkimusryhma@ testannut véitettd. Kuten Zaphiris et al. [2006] tutkimuksessa, ei
tdmankaan tutkimuksen tulosten analysoinnissa menty pintaa syvemmalle: ensimmaisella
testikerralla konseptinavigaatio oli suoritettujen tehtavien lukumaaralla mitattuna selvasti parempi,
mutta erot tasaantuivat toisella testikerralla. Tatd perusteltiin tehtavien vaikeutumisella, joka
osaltaan kyseenalaistaa konseptin paremmuutta. Kummankaan navigaation k&ytdssa ei esiintynyt
kriittisia virheitd, kuten taydellisia eksymisid. Myos oppiminen ja kehitys kallistuivat konseptin
kannalle, joskin myds tassé tapauksessa toinen testikerta tuotti huomattavasti tasaisesmmat tulokset.
Vaikka tutkimus padasiallisesti liittyi navigaatioon, myos tasojen kéayttoéd ja vaikutusta
kayttajakokemukseen olisi mielesténi pitanyt tutkia tarkemmin kuin kokeen viimeisessé 0siossa,
jossa ikaihmiset kertoivat yleisista kokemuksistaan liikkuessaan sivuilla. Tama siksikin, etta vaikka
navigaatioiden erot numeroiden perusteella olivat lopulta pienid, kayttdjien asenteet eri sivustoja
kohtaan erosivat huimasti: kontrollisivustoa pidettiin yleisesti hyvin arsyttavéna, tayteen ahdettuna
ja epaselvand, kun taas konseptisivustoa pidettiin rauhallisena, johdonmukaisena ja
helppokayttdisené.
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Tama vaikuttaa osaltaan alussa mainittuun ensikokemukseen, seka haluun harjoitella, oppia ja
kayttaa sivustoa myos jatkossa. Positiivinen ensikokemus vaikuttaa myds kumulatiivisesti samalla
analogialla, mutta pdinvastoin kuin Liao ja Fu [2012a] uskottavuuden arviointiin liittyvassa
tutkimuksessa: positiivinen ennakkoasenne helpottaa uusien sivustojen ja navigaatiomallien
kokeilemista [Dickinson et al., 2007].

Melko kapeaa kayttoliittymésuunnittelun osa-aluetta ja ik&ihmisté ovat tutkineet Schneider et al.
[2008]. Tutkimus perustuu adaptiivisiin kayttoliittymiin, jotka mukautuvat automaattisesti kayttajan
toiminnan mukaan ja pyrkivat jopa ennakoimaan hanen tarpeitaan. Automaatio olisi yksi
ratkaisumalli Dickinson et al. [2007] esittdmaan ongelmaan avustavista teknologioista, joita
ikdihmiset eivat ymmarra kayttaa niiden outouden takia. Jotta jarjestelmé voisi sopeutua kayttajan
toimintaan, sen taytyy tuntea kayttajan eri ominaisuuksia ja kuinka ne korreloivat kayttoliittyman
eri ominaisuuksien kanssa [Schneider et al., 2008]. Tamé tutkimus keskittyi ihmisen muistiin ja
tulkintaan ja kuinka ne korreloivat kayttoliittymén elementtien suunnan ja tiheyden kanssa.
Tutkimus toteutettiin edellisistd, ihmislédheisyyteen ja todenmukaisuuteen pyrkivista tutkimuksista
poiketen hyvin yksinkertaisella, juuri tata tarkoitusta varten tehdylla kayttéliittymalla.
Vuokaaviotyyppisessé kayttoliittyméssa kaytettiin toisiinsa viivoilla yhdistettyj& laatikoita, jotka oli
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ensin ryhmitelty pystyyn ja sitten vaakaan. My0s laatikoiden etdisyys toisistaan vaihteli tiiviista
avoimeen, kolmiportaisesti. Tutkimuksessa oli kolme ikaryhmaéa, joista vanhin 60—75-vuotiaat
[Schneider et al., 2008].

Schneider et al. [2008] tutkimuksen tuloksissa vaakatasossa olevat laatikot toimivat paremmin
jokaisessa osatestissa. Tulosta ei analysoitu syvallisemmin kuin toteamalla, ett4 se on linjassa
Schneider et al. [2008] tyossa esiteltyjen tutkimusten kanssa. Omassa kirjallisuuskatsauksessani
tulosta tukevat Dickinson et al. [2007] ja Doube et al. [2012], joista ensin mainittu ei kayta yli sivun
korkuisia siséltoja tai navigaatiorakenteita. Doube et al. [2012] tutkimuksessa yli ruudun korkeuden
kasvavat ja vierintdpalkkia kayttavat pudotusvalikot kasvattivat ikaihmisten suoritusaikoja ja
valintavirheiden lukumaaréa selvéasti. Naissa tutkimuksissa tuloksia perusteltiin ensisijaisesti
motoriikan heikkenemisell&, mutta myds muistilla: ikdihmisen on helpompi muistaa asioita
tunnistamisen perusteella kuin ilman. Tastd syysta, jos esimerkiksi pudotusvalikossa nakyvat aina
samat linkit, on aikaisemmin valittu linkki helpompi muistaa. Laatikoiden tiheys taas korreloi
negatiivisesti muistiin liittyvissa tehtdvissa, mutta positiivisesti semanttisella tasolla tietoa
késiteltdessd. Koska ominaisuudet kumoavat toistensa hyvét ja huonot puolet, taytyy asia ratkaista
kompromissilla. Edell&d mainittujen tulosten lisaksi toisessa, tulkintaa mittaavassa kokeessa
I0ydettiin eroja varsinkin ikaihmisilla. He suoriutuivat tehtdvista huonommin kuin nuoret, joskin
korrelaatiot olivat samansuuntaisia. Visio-spatiaalinen analyysi tuotti erityisid vaikeuksia
vanhimmassa ikaryhmassa. Tamé on hyva esimerkki siitd, kuinka jopa suhteellisen yksinkertaiset
tehtévat, jotka vaativat usean eri jarjestelman (muisti, kognitio, motoriikka) yhteistoimintaa, ovat
ikaihmisille haastavia. Tama alleviivaa kaikenlaisten rinnakkaista toimintaa vaativien asioiden
valttamista verkkopalveluissa [Schneider et al., 2008]. Asiaa sivuaa myds Dickinson et al. [2007]
konseptinavigaatio, jonka eri tasot pyrkivét keskittdmaan kayttadjan huomiota térkeisiin asioihin.

Ihmisen kyvysta késitell4 tietoa siirrytadn tiedon jakamiseen tutkijalta suunnittelijalle. Pattern
design -suunnittelumallia esittelee Zajicek [2004] tutkimuksessaan Successful and available:
interface design exemplars for older users. Hén vaittaa, ettd nykysuuntauksen mukainen Jakob
Nielsenin esittdma paradigma kéyttajakeskeisesta suunnittelusta ei taysin toimi ikéihmisten
kohdalla. Ensiksi tutkimus ja sitd kautta syntyneet ohjeistukset tms. pohjautuvat homogeenisiin
kayttajademografioihin. Nama toimivat paremmin nuoremmissa vaestonosissa, mutta ikdihmisista
puhuttaessa varianssi on fyysisissa ja henkisissa kyvyissa huomattavasti suurempi. Tahéan liittyy
toinen argumentti, jonka mukaan yksinkertaiset, parin virkkeen pituiset ohjeistukset eivét pysty
kiteyttdmaan kaikkea sddnnon takana olevaa tietoa niin, etté sité voisi kéytta riittdvan joustavasti
juuri haluttua kohderyhmaa varten. Kolmas argumentti liittyy itse tutkimukseen. Ohjeistukset ja
s&énnot suodattuvat aina kdytetyn teorian, kokeen, tai ammattitietouden johdosta, joka saattaa
vadristaa ohjeistuksen alkuperaista ajatusta. Zajicekin [2004] mukaan hyvassa ohjeistuksessa
jokaiselle ohjeelle taytyy olla perustelu, jota vahvistetaan esimerkilla. Liséksi ohjeen kuvauksen
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taytyy olla jasennelty rakenteisesti niin, ettd sen eri osat on helppo tunnistaa ja niihin on helppo
siséistya juuri omassa kohderyhmassa. Esimerkkind monimuotoisesta suunnittelumallista myo6s
Zajicek [2004] esittad USID:n (User Sensitive Inclusive Design), joka tietoisesti pyrkii ottamaan
huomioon ik&ihmiset.

Pattern design -suunnittelumalli ja kieli tulevat alkujaan arkkitehtuurin parista: tarkkaan
tekstimuotoiseen ohjeistukseen lisatyt valokuvat ja piirrokset kuvasivat, kuinka talon eri osat
saadaan sulautumaan harmonisesti toisiinsa [Zajicek, 2004]. Zajicek [2004] perustaa oman Pattern
designinsa Jennifer Tidwellin malliin, jossa jokaiselle kaavalle maaritelladn seuraavat
ominaisuudet: koska kaavaa kaytetdan, miksi kaytetadan, kuinka kaytetaén ja esimerkit. Liséksi
Zajicek [2004] ottaa viidenneksi ominaisuudeksi kompromissit, joka tulee Pattern designia
sivuavasta Claims-mallista. N&illda ominaisuuksilla ohjeistuksen on mahdollista heijastaa
ikdihmisten kokemuksia laajalla pohjalla, joka mahdollistaa tarkemman méaérittelyn juuri omaa
kohderyhméa ajatellen. Toisaalta voin my0s vaittas, ettd koska tieteellisessa tutkimuksessa
ikdihmisten kokemukset ovat aina tulosta jonkun ulkopuolisen tahon havainnoista, ne eivét koskaan
voi valttyd ainakaan pienilta vaaristymiltd. Tatd ongelmaa kompensoivat kaavojen eri ominaisuudet,
jotka esittavat suunnittelijalle eri ndkdkulmia. Naiden valossa mahdolliset vaaristymat voivat
paljastua. Kokonaisvaltainen ajattelu argumentoi universaalin suunnittelun puolesta, joka ottaa
samanaikaisesti huomioon my6s muut ihmisryhmét kuin ikdihmiset. Zajicekin [2004] tutkimus ei
paneudu kaavan eri ominaisuuksiin syvallisemmin, mutta esittelee kahdeksan puheella toimivaan
kayttoliittymaan liittyvad esimerkkikaavaa tutkimuksensa liiteosiossa.

Tutkijan ja suunnittelijan valisestd kommunikaatiosta siirrytaan takaisin ikaihmisiin ja
kayttoliittyman yksityiskohtiin. Doubé ja Beh [2012] tutkivat ikdihmisten kaytosmalleja
lentoyhtididen verkkopalveluiden hakutoiminnoissa. Tutkimuksen kohteeksi nousi erityisesti
automaattisesti tdydentyvat hakujen tekstikentéat (combo-box), joiden tutkimusta perusteltiin niiden
laheisella suhteella tyo-, spatiaaliseen ja toiminnalliseen (procedural) muistiin. Tekstikenttien
suorituskykyyn liittyvét tulokset varsinkin ik&ihmisilla olivat ristiriitaisia. Doubé ja Beh [2012]
ottavat esimerkiksi Kurniawan ja Zaphirisin tutkimuksen vuodelta 2005, jossa he vaittavat, etta
esimerkiksi pudotusvalikon ja juuri kyseisen automaattisesti tdydentyvan tekstikentan kaytto voi
vahent&a tydomuistin tarvetta. TA&ma pitéé osittain paikkaansa, jos muistia tuetaan esimerkiksi
tunnistamisen avulla, kuten he esittavat. Toisaalta, kuten Zajicek [2004], Doubé ja Beh [2012]
toteavat, ikdihmiset ovat fyysisilta ja psyykkisiltd ominaisuuksiltaan kaikkein vaihtelevin joukko.
N&in yleistdminen yhden tutkimuksen perusteella ei aina toimi, kuten t&ssé tyossa ilmenee.

Doubé ja Beh [2012] tulokset olivat osittain ennakoidun kaltaisia: ikdihmiset olivat keskimaéarin

hitaampia ja virheherkempi& kuin nuorempi kontrolliryhmd. Kuitenkin kaikkein dramaattisin tulos
néhtiin automaattisesti tdydentyvien hakukenttien kohdalla: yksikaan yhdeksasta ikaihmisesta ei
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kayttanyt automaattista tdydennystoimintoa lainkaan, vaan kirjoitti ohjeessa annetut l1ahto- ja
saapumiskohteet kokonaisina hakuriveille. Kaytanndssa ikaihmiset eivat edes vilkuilleet ruutua
misséan kirjoituksen vaiheessa, ja vain kolmen onnistui 16ytaa halvin hinta joko kirjoittamalla
kohteet sattumalta oikein tai huomaamalla automaattisesti tdydentyneen listan Kirjoitusvaiheen
jalkeen. Toinen yllattava tulos oli, ettd vain yksi ikdihmisisté tuntui olevan tietoinen hakutoiminnon
vieritysominaisuudesta: jos oikea hakutulos oli vieritettdvan listan alareunan alapuolella, se jéi
useimmiten Ioytamatta. Nain vakavia tuloksia ohjelmistossa voidaan pitad bugina eli ohjelmiston
vakavana virheend. Lentoyhtion verkkopalvelua ei selvésti ollut testattu ikdihmisia silmalla pitéen.
Liséksi esimerkiksi haun tekstikentan sisallon automaattista muuntamista pieniksi kirjaimiksi ei
ollut toteutettu, vaikka tutkimuksen mukaan sen pitdisi olla "pakollinen™ ominaisuus hakukenttia
tehtéessa [Doubé ja Beh, 2012]. Kéytdnndssa ainoa merkittava asia on, ettd itse hakumoottori ei
valité isoista tai pienista kirjaimista.

Ensimmaisen vaiheen tulokset eivét jadneet ainutkertaisiksi: toisessa vaiheessa 40 prosenttia
kahdeksan muun lehtoyhtion verkkopalveluista epdonnistui, joskin myos asiallisia ratkaisuja
havaittiin. Ottaen huomioon, kuinka isosta liiketoiminnasta on kyse, seké siit4, ettd ikdihmiset eivat
ensimmaisessa vaiheessa juuri valittaneet jarjestelmén toiminnasta, tulokset ovat yllattavid. Taman
perusteella ikdihmiset joko maksavat lentomatkustamisesta tuntuvaa ylihintaa tai sitten joku muu
tekee varaukset heidén puolestaan. Liséksi varsinkin ikdihmisten kohdalla on mahdollista, etta he
kayttavat matkatoimistojen palveluja tilatessaan lentoja. Kolmannen vaiheen tuloksia analysoitiin
tarkemmin. Pidemmat suoritusajat liittyivat kohonneeseen kognitiiviseen kuormaan, joka johtui
spatiaalisen ja temporaalisen jatkuvuuden véhenemisestd, jopa loppumisesta. Vdheneminen yhdistyi
esimerkiksi havaintoon kirjoittamisesta hakukenttaan vilkuilematta itse ruutua: vain nappaimistoa
tuijottamalla ikdihminen ei saa palautetta ja vihjeitd syy—seuraus-suhteesta ja siitd, mitd han on
tekeméssd. Tama voi johtaa tiedon havidmiseen nopeasta tyémuistista [Doubé ja Beh, 2012]. Samaa
johtopaatosta vahvistaa Schneider et al. [2008] tutkimus, jossa osoitettiin spatiaalisen jatkuvuuden
yhteys muistin suorituskykyyn erityisesti ikdihmisilla. Toisaalta Doubé ja Beh [2012] osoittivat, ettd
my®os harjoituksen puute oli merkittava tekija: kokemus ja harjaantuneisuus korreloivat
voimakkaammin kuin ika kognitiivisen kuorman kanssa. Verrattuna nuorempiin harjoitukseen ja
oppimiseen liittyi olennaisesti myos tapa, jolla ikdihmiset oppivat. Nuoret ja aikuiset elavét suuren
osan eldmastaan kouluissa ja tyopaikoissa, jatkuvasti tietotekniikkaa kayttden ja toisiaan seuraten.
Tallaisessa tiiviissd yhteisossa tieto levidd huomattavasti tehokkaammin kuin yksindisten
ikaihmisten valilla. Tama selittdd kolmannen vaiheen tulosta, jossa vain yksi 26 testatusta
ikdihmisesté ndytti ymmartavan, kuinka automaattisesti taydentyvia hakukenttia kaytetaan [Doube
ja Beh, 2012].
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2.5. E-matkailupalveluiden katsauksia ja arviointeja

Tassa kirjallisuuskatsauksessa esiteltavat e-matkailupalveluiden katsaukset ja arvioinnit antavat
yleisen késityksen siitd, mihin asioihin tutkimus keskittyy niin kayttajien kuin matkanjérjestajien
nakokulmasta. Ne eivat ota kantaa ikdhaarukkaan.

Kim et al. [2006] tutkivat kayttajien asenteita matkatoimistojen verkkopalveluita kohtaan.
Kyselytutkimusta perusteltiin kayttajilta vaaditun omatoimisuuden lisdantymisella: matkan haku ja
varaaminen lisdoptioineen taytyy tehda itsendisesti. TAma asettaa erityisid haasteita juuri
matkailualan verkkopalveluille, jotka sisdltdvat suuren maaran eri vaihtoehtoja ja monivaiheisia
toimintoketjuja. Kirjallisuuskatsauksen ja asiantuntija-arvioiden perusteella tutkimukseen valittiin
yhdeksén kriteeria, joita peilattiin haluun kayttaa matkatoimistojen verkkopalveluja.
Kyselytutkimuksen avulla selvitettiin myos suurten yhdysvaltalaisten matkatoimistojen
ominaisuuksia yhdeksésta kriteerista jalostetulla kolmen kriteerin joukolla. Yhdeksan péékriteeria
olivat [Kim et al., 2006]:

1. Halpojen hintojen 16ytdminen

2. Tietoturva

3. Kayton helppous

4. Varauksen tekemisen joustavuus

5. Lajittelumahdollisuus

. Sivuston nopeus

. Kayttokelpoinen ja relevantti sisélto

. Mahdollisuus varata kaikki matkan palvelut yhdella kertaa

. Verkkosivuston ulkoasu ja esitystapa (design and presentation)

Kriteerit on listattu vastauksien perusteella tarkeysjarjestykseen. Vaikka tutkimus on valmistunut
vuonna 2006, sen sisaltdmé tutkimusaineisto on keratty vuonna 2004. Osittain tdméan vuoksi
tutkimus sisaltaa kriteereita, kuten lajittelumahdollisuus ja sivuston nopeus, jotka suurin osa
palveluista tayttad tekniikan kehityksen ja konventioiden yleistymisen takia. Toisaalta sivuston
nopeus voidaan nykyaikana rinnastaa koettuun nopeuteen, kuten kuinka kauan kest&é koko
varausketjun lapikaynti tai kuinka nopeasti k&yttdja saa tiedon matkan kokonaishinnasta: kayttaja
voi turhautua, jos hinta hinta nékyy vasta matkan vahvistussivulla. My0s listan jarjestys kertoo
ajasta ja kehityksesta: Vaikka listassa on monia nykyaikanakin relevantteja kriteereitd, niiden
jarjestys on muuttunut. Esimerkiksi nopeus ja halpojen hintojen 10ytyminen ovat vakiintuneet
verkkoyhteyksissa ja -palveluissa niin, ettd niita pidetadédn lahes selvidiné eikd endd ainakaan
ykkoskriteereind. Naiden "konkreettisten™ kriteerien tilalle on tullut enemman abstrakteja,
korkeamman tason kriteereitd, kuten ulkoasu ja sisaltd. Tietoturvan ja varsinkin verkkopalvelussa
koetun turvallisuuden tunteen yhteydessa puhuttiin mahdollisuudesta olla yhteydessa tietoturvaan
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liittyvan asiakaspalvelun kanssa. Liséksi tietojarjestelman siséisia virheilmoituksia pidettiin
kayttajan sivustolla pysymisen kannalta erittain negatiivisina. Tasté syysta tutkimuksessa
ehdotetaan yrityksia olemaan kéayttamatté virheilmoituksia matkailun verkkopalveluissa.
Varattavien palveluiden monimuotoisuutta tutkimus painottaa mahdollisuudella varata my6s muita
palveluita, kuten lippuja urheilutapahtumiin ja teatterinaytoksiin. [Kim et al., 2006.]

Yhdeksén paékriteeria supistettiin Kim et al. [2006] tutkimuksessa kolmeen: Internetin
ominaisuudet, kayttajaystavallisyys ja tietoturva seké halpojen hintojen I6ytdminen. Kriteerien ja
kyselytutkimuksen avulla selvitettiin ihmisten kasityksia eri matkatoimistoista. Tuloksista péateltiin
yritysten imagoon, asemaan ja menestykseen liittyvia tekijoitd. Tulokset olivat linjassa yritysten
omien tavoitteiden kanssa, ja ne kertoivat myos siitd, miten erilaisia tavoitteita matkailun eri
yrityksilla on. Esimerkiksi halpamatkayhtiot saivat korkeat pisteet halpojen hintojen 16ytdmisesta,
mutta eivat muista kategorioista, eivétka suuret, laadullisesti korkealle arvostetut matkayhtiot taas
menestyneet hinnoittelussa [Kim et al., 2006].

Pelkastdan matkatoimistojen asiakkaiden ndkokulmaa tutkivat Ho et al. [2007], jotka pyrkivét
tunnistamaan e-matkailupalvelujen laadun komponentteja ja soveltamaan niita tyokalussa, jolla
tarkasteltiin matkailupalveluiden laadukkuutta. Kirjallisuuskatsauksen perusteella valittiin
kahdeksan yleisinta verkkopalveluiden laatuun liittyvaa dimensiota. Seuraavaa kyselytutkimusta
syvennettiin matkailun verkkopalveluissa suoritetuilla tilauksilla ja niihin liittyvilla haastatteluilla.
Néiden perusteella dimensioista suodatettiin viisi laatutekijad. Dimensiot ja laatutekijat on lueteltu
alla ilman erityista jarjestysta.

Laadun dimensiot Laatutekijat

1. Tiedon laadukkuus 1. Verkkopalvelun toiminnallisuus
2. Turvallisuuden tunne 2. Reagointi- ja toteutuskyky

3. Kayton helppous |:> 3. Asiakassuhteet

4. Saavutettavuus 4. Tiedon laadukkuus

5. Kustomoitavuus 5. Turvallisuus

6. Yhteiso

7. Reagointi

8. Toimitusvarmuus

Kuva 9. Laadun kahdeksan dimensiota ja niistd suodatetut viisi laatutekijaa. Perustuu: Ho et al., 2007.
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Laatutekijoihin liitettiin kirjallisuuskatsauksen perusteella useita laatuméaareita, kuten
verkkopalvelun toiminnallisuuteen liitetyt "helppo kéyttdad" ja "helppo 16ytaa haluttu tieto" -
maareet.

Tutkimuksen tuloksissa verkkopalvelun toiminnallisuus ja asiakassuhteet nousivat kaikkein
tarkeimmiksi laatutekijoiksi sen arvioinnissa. Asiakkaat siirtyvat helposti toisiin palveluihin, jos
halutun tiedon 18ytdminen on vaikeaa. Liséksi tutkimuksessa painotetaan yhteison merkitysta tiedon
valityksessé: virtuaalinen yhteiso, esimerkiksi foorumi, voi tarjota huomattavasti laajemman
tietopohjan kuin matkatoimiston oma verkkopalvelu. Jos matkatoimisto on mahdollistanut foorumi-
tai kéyttajaarviointipalvelut, yhteison mielipide voi vahvistaa kayttajan lojaliteettia. Etnisyys ja
siihen liittyvat seikat, kuten kieli ja tavat, mainittiin tutkimuksessa huomioon otettaviksi seikoiksi:
eri lahtokohdista tulleet koehenkil6t tulkitsevat asioita eri tavalla ja tdmé voi vaikuttaa laadun
dimensioihin ja sitd kautta tutkimuksen validiteettiin [Ho et al., 2007].

Myds asiakkaan nakokulmasta bulgarialaisten matkatoimistojen verkkopalveluiden kehitysta ja
asiakastyytyvéisyytté tarkastellut Vladimirov [2012] loi edellisten tutkimusten [Ho et al.,2007; Kim
et al., 2006] tapaan mallinsa itse: Kirjallisuuskatsauksen ja matkailun ammattilaisille suunnattujen
haastattelujen perusteella I6ydettiin kymmenen asiaa, jotka vaikuttavat e-matkailupalveluiden
kayttoon ja asiakastyytyvaisyyteen. Asioiden perusteella tehtiin kysely, jolla mitattiin asiakkaiden
tyytyvaisyyttd matkatoimistojen verkkopalveluihin. Kuvassa 10, vasemmanpuoleisessa sarakkeessa
on listattuna kymmenen asiaa jarjestettyné kyselytutkimuksesta saatuun tarkeysjarjestykseen.
Oikeassa sarakkeessa asiat on listattu ymmérretyn kehittyneisyyden mukaan, mihin palataan
seuraavan kappaleen jélkeen.

Kuvassa 10 kohdat 7-10 on kirjoitettu kursiivilla, koska ne saivat liian pienet osuudet kyselyn
vastauksissa. Syyksi arvellaan Bulgarian matalampaa tietoteknisté kehitysta kuin esimerkiksi Keski-
Euroopassa: erikoisominaisuuksiin ei osata kiinnitetd huomiota, kun perustoiminnallisuudet ovat
viela kehitysvaiheessa. Samaa vaikutusta, joskin painvastaisesti, on havaittavissa Kim et al. [2006]
tutkimuksessa, jossa osa kirjallisuuskatsauksessa l0ydetyista asioista on muuttunut tarpeettomaksi
ajan myota. Verkkosivuston interaktiivisuus (playfulness) viittaa eri interaktiotekniikoihin, kuten
kuvien selailuun ja suurennokseen, kuvien ja grafiikan maaraan seka videon ja &anen kayttoon.
Kyseinen asia viittaa myos kehitykseen, jossa liikkuvan kuvan ja &anen ylikayttoa ei ole vield
saavutettu siind maarin, etta kaikki ikaryhmat siséaltava arsytyskynnys ylittyisi ja kehitys kaantyisi
yksinkertaisempaan suuntaan. Vaikka tiedon laadukkuus on tutkimuksen mukaan kuudennella
sijalla, sité pidettiin avainkomponenttina tarkasteltaessa ymmarrettya palvelun laadukkuutta. Tata
tukee tiedon laadukkuuden kaytto tekijand myos muissa kirjallisuuskatsauksen toissé [Ho et
al.,2007; Kim et al., 2006].
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Tarkeys kuluttajalle Ymmarretty kehittyneisyyden taso

1. Verkkosivuston interaktiivisuus Ehdotettujen tuotteiden ja 1.
(playfulness) palveluiden monipuolisuus.
2. Navigointi Tiedon laadukkuus 2.
3. Luottamus Verkkosivuston interaktiivisuug,
4. Ehdotettujen matkakohteiden (playfulness)
monipuolisuus ulkomailla Navigointi 4.
5. E-maksuvaihtoehdot Reagointikyky 5.
6. Tiedon laadukkuus Personointimahdollisuudet 6.
7. Ehdotettujen tuotteiden ja Luottamus 7.
palveluiden monipuolisuus. E-maksuvaihtoehdot 8.
8. Reagointikyky Ehdotettujen matkakohteiden 9.
Q. Personointimahdollisuudet monipuolisuus kotimaassa
10. Ehdotettujen matkakophteiden Ehdotettujen matkakohteiden 10.
monipuolisuus kotimaassa monipuolisuus ulkomailla

Kuva 10. Bulgarialaisten matkatoimistojen verkkopalveluiden kuluttajille térkeitd ominaisuuksia ja kuluttajien

ymmartadma verkkopalveluiden kehittyneisyyden taso. Perustuu: Vladimirov, 2012.

Tyytyvaisyyteen vaikuttavien seikkojen lisdksi tutkittiin verkkopalveluiden ymmarrettya
kehittyneisyyttd. Esimerkiksi tiedon laadukkuuden ymmaérretadn olevan toiseksi kehittyneinté
bulgarialaisten matkatoimistojen verkkopalveluissa. Ymmérretyn kehittyneisyyden ja
asiakastyytyvaisyyden suhteesta saadaan kuva tarpeiden ja halujen toteutumisesta reaalimaailmassa
ja niisté osa-alueista, joita matkatoimistojen verkkopalveluissa pitéisi kehittad. Esimerkiksi
navigointi on toiseksi korkeimmalla asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavissa tekijoissa, mutta vasta
neljannelld sijalla ymmarretyssé kehittyneisyyden tasossa [Ho et al., 2007].

Edellisista tutkimuksista poiketen vain matkatoimistoja tarkastelleet Tsai et al. [2005] toteuttivat
kolmivuotisen pitkittaistutkimuksen taiwanilaisten matkatoimistojen e-kaupan strategioista. Kysely-
ja haastattelututkimuksen tarkoituksena oli saada aikaan selked, jaoteltu lista asioista, jotka
edistdisivat e-matkailun kehittymista dynaamisesti kasvavassa kentdssa. Tutkimuksen aineisto
perustui Kirjallisuuskatsaukseen ja matkatoimistojen johtajien seké asiantuntijoiden haastatteluihin.
Tutkimuksessa I0ydettiin kolme strategista dimensiota, joiden alle muodostettiin tarkentavia
tekijoitd. Koska osa tekijoisté ei liity oman tutkimukseni aiheisiin, alla olevassa listauksessa
tutkimukseeni kuulumattomat aihepiirit on kirjoitettu kursiivilla. Sulkujen sisélle on kirjattu
tekijoiden konkreettisia vaikutuksia loppukayttajiin [Tsai et al., 2005].
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1. Resurssiedut

a. Kaupallinen tunnettuus (lis&4 turvallisuuden tunnetta transaktioissa, yleinen luottamus bréndiin)
b. Matkailun asiantuntemus (oikea matka oikealle asiakkaalle, oma tietokanta matkoille)

c. Myynnin asiantuntemus (transaktion sujuvuus, monipuolinen tuotepaletti, aikataulujen pitavyys)
2. Kilpailuedut

a. Tuote (monipuoliset vaihtoehdot, mahdollisuus tarjota uniikkeja tuotteita erityiskohderyhmille)

b. Brandi (parempi imagon rakentuminen, laajempi asiakaskunta ja parempi asiakaspalvelu)

c. Palvelu (loppukayttajan yksityisyys, parempi asiakassuhde)

d. Hinta

3. Suorituskykyedut

a. Myynti

b. Maine

c. Talous

Vaikka Tsai et al. [2005] tutkimus tehtiin matkatoimistojen perspektiivista, niissa on
yhtenevaisyyksié edellisten tutkimusten [Vladimirov, 2012; Ho et al., 2007; Kim et al., 2006]
tuloksiin: Turvallisuus, asiantuntevuus ja asiakaspalvelu ovat keskusteltuja aiheita myods kayttajia
koskevissa tutkimuksissa. Kaupallinen tunnettuus, brandi ja niiden vaikutukset asiakaskuntaan ovat
asioita, jotka pakottavat matkatoimistot kehittdmé&an palveluita tosissaan eivatka vain ndenndisesti.
Tama antaa mahdollisuuden tutkimukselle ja kehitykselle seka kehittdd olemassa olevia jarjestelmia
perustutkimuksen avulla ettd luoda uusia, aidosti toimivia konsepteja.

Kuten kirjallisuuskatsauksesta kay ilmi, e-matkailupalveluiden katsaukset ja arvioinnit kasittelevét
samoja asioita kuin kayttoliittymiin ja e-palveluihin liittyvét tutkimukset. Palveluntarjoajien
késitykset e-matkailun kehittdmisesta ovat myos linjassa kayttajia koskevan tutkimuksen kanssa.
Vaikka e-matkailupalveluiden katsaukset ja arvioinnit -kappale ei ota kantaa ikdan, voidaan tuloksia
aikaisemmissa kappaleissa oleviin tutkimuksiin vertaamalla todeta, ettd kasiteltdvat asiat ovat
samoja, vaikkakaan eivat samassa jérjestyksessa kuin ikaihmisilla. Erityisesti matkanjarjestajien
asenteissa esille nousseet bréndi ja sita tukeva asiakaspalvelu antavat viitteita siitd, ettd ikdihmisten
ja matkailuyritysten intressit kohtaavat toisensa. Taulukossa 3 ndkyy e-matkailupalveluiden
katsaukset ja arvioinnit -kappaleessa kaytettyjen tutkimusten arviointikriteereita e-
matkailupalveluille.
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Arviointikriteeri

Kim et al.
(2006)

Ho et al.

(2007)

Vladimirov
(2012)

Tsai et al.
(2005)

Halvat hinnat

X

Tietoturva ja luotettavuus

Verkkosivun toiminnallisuus

Varauksen teon joustavuus

Lajittelumahdollisuus

Sivuston nopeus

Kéyttokelpoinen ja relevantti sisélto

Kaikki matkan palvelut saa tilattua samalla
varauskerralla

X X | X [X X |X [X

Verkkosivuston ulkoasu ja suunnittelu

Matkatoimiston reagointi- ja toteutuskyky

Asiakassuhteet

Tuotteiden ja palveluiden monipuolisuus

Verkkosivuston vuorovaikutteiset ominaisuudet

Personointi

E-maksu vaihtoehdot

Matkakohteiden monipuolisuus kotimaassa

X I X | X [X X

Matkakohteiden monipuolisuus ulkomailla

Taulukko 3. Kirjallisuuskatsauksessa kaytettyjen e-matkailupalveluiden katsauksien ja arviointien kriteerit

verkkopalveluille. Turvallisuus ja kayton helppous mainitaan kaikissa tutkimuksissa.

2.6. Ongelmat ja houkutukset

Kirjallisuuskatsauksessa ongelmia ja houkutuksia késitell&&n toisistaan eroteltuina luokkina kuten

kayttajaarvioinnit tai huoliteltu ja uskottavan ndkéinen ulkoasu. Tama mahdollistaa eri

tutkimuksissa l6ydettyjen ongelmien ja houkutusten tarkastelun taulukkomuodossa. Taulukossa 4
on listattu kaikki kirjallisuuskatsauksessa loydetyt ongelmat ja houkutukset, seka niita kasitelleet

tutkimukset.
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o olr]laolx |z |o
Ominaisuus ‘ii é § % % g}_
= 22082 |8
= |8 El5|f T
c
g
% B
Tutut tunnistetiedot H X X
Sisallolliset vihjeet luotettavuuden arvioinnissa X
Huoliteltu ja uskottavan nékdinen ulkoasu / Virallisuus HO | x X
Fyysinen ndkokulma (esim. ndkoyhteys) / Reaaliaikainen o « «
kayttajéopastus
Luottamus sosiaaliseen mediaan ) X
Kontekstuaaliset vihjeet luotettavuuden arvioinnissa ) X
Selkedn yhteenvetosivun puute ) X
Transaktion peruutus- ja hyvaksymiskontrollit ) X
Monipuolinen joskaan ei syvéllinen tieto ) X
Kéayttdjaarvioinnit H X X
Ystéavat ja sukulaiset kdyttavat / Yhteison sosiaalinen vaikutus H X X X
Alykis, selailuhistoriaan perustuva, "suositeltu linkki" H X
Kéyton helppous H X X
Ammattilaisten tekema4 jarjestelma puhuu paremmin HO y
"samaa kieltd" / Tosielaman konventiot
Tietotekniikan yleisten konventioiden kdyttdminen HO X
Mainokset HO X
Tiedon tehokas linkitys HO X
Toimintalogiikan liiallinen muutos @) X
Opitut mentaalimallit 0 X
Ostoslistan muokkaus 0 X
Selked ohjaus muihin asiayhteyksiin 0 X
Semanttiset tietorakenteet 0 X
Tieto |0ydettévissa useita reitteja pitkin / Vaihtoehtoja 0 X
Uskomus: ikaihmiset ovat muita tehottomampia tiedon o «

hakemisessa

Taulukko 4. Kirjallisuuskatsauksesta léydetyt ongelmat ja houkutukset. 1 Ongelma vai houkutus

nykysuunnittelussa ikaihmisen kannalta.
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3. Tutkimusongelma

Tasséa kappaleessa késitelld&n pro graduni tutkimusongelmaa sekd syitd sen valintaan ja
muodostamiseen. Ensiksi esitelldan kirjallisuuskatsaukseen perustuvat nykytutkimuksen puutteet ja
rajoitteet, joita tdma tutkimus pyrkii paikkaamaan. Toisessa kohdassa kaydaan lapi tutkimukseni
tavoitteet, tutkimuskysymys ja menetelmét yleiselld tasolla seka arvioidaan menetelmien sopivuutta
tutkimuskysymyksen vastauksen etsintaan.

3.1. Nykytutkimuksen puutteet ja rajoitteet

Ikdihmisia ja verkkopalveluiden kéytettavyytta kasittelevat tutkimukset tarkastelevat aihetta eri
nakokulmista, kuten terveyspalvelut, julkishallinnon e-palvelut ja e-kauppa. Kirjallisuuskatsauksen
perusteella tutkimukset eivat ole ottaneet huomioon e-matkailun nédkokulmaa, vaikka matkailu on
voimakkaimmin kasvava Internetin osa-alue ikaihmisten keskuudessa [SVT, 2012b]. Lisaksi
tutkimukset ovat teorialaht6isid, tai pelkkiin kyselyihin perustuvia: Otetaan valmis malli ja siihen
sopiva kysely. Toteutetaan kysely ja tehddan analyysi ja johtopadtokset lyhyiden, Kirjallisten
vastausten, numeroihin perustuvien arvostelujen tai jo olemassa olevien tutkimustulosten
perusteella. Mahdollisuus syvéllisempéaéan keskusteluun ikdihmisten kanssa puuttuu. Oikean eldmén
konteksteissa vastaan tulevat, vield uudet kaytettavyyden ongelmat saattavat jaddad huomaamatta, ja
jo tunnetut ongelmat saattavat saada véaria painotuksia. Jos kysymykset ja sitd kautta vastaukset
ovat geneerisid, edes suuri populaatio ei mahdollista syvallisempaa ymmarrystd. Matkailun
nakokulmaan ja syvallisempaan tietoon liittyvat aukot pyritaan tayttdmaan tassa tutkimuksessa.

Tieteenteon yleisten ohjeiden mukaan tutkijan taytyy valttdd monimutkaisuutta, esittdd tulokset
ymmarrettavasti ja perustella ne [Hirsjarvi et al., 1997: 24-25]. Liséksi tutkimuksessa taytyy
arvioida, mita tuloksia voidaan hyddyntéaa teoriassa ja mita kaytdnnossa [Hirsjarvi et al., 1997: 244].
Kirjallisuuskatsauksen ohjeistuksissa ja heuristiikoissa tarkasteltavien asioiden madra nousee
epakaytannollisen korkeaksi [Zaphiris et al.,, 2006], kuten WCAG -ohjeistuksessa (kaikkine
tasoineen yli 50)[W3C, 2008], tai Zaphiris et al. [2006] ikaihmisten verkkopalveluja koskevassa
ohjeistuksessa (38). Tutkimukset tuovat samanarvoisina asioina esille lilan monia piirteitd, jotta ne
olisivat hyddynnettavissa kaytannon suunnittelussa. Toiseksi ohjeistukset on kirjoitettu sellaisen
abstraktion tasolla, ettd alun perin ajateltu k&ytdnnon toteutus tai korjausmalli saattaa
todellisuudessa jadda hamaréan peittoon jopa kokeneelta suunnittelijalta, vaikka hé&n itse mieltdisi
ymmartdvansa asian oikein [Zajicek, 2004]. Kolmanneksi kapea-alaisuus saattaa tehdd kaytannon
sovellusten realisoinnista vaikeaa. Esimerkiksi Schneider et al. [2007] tutkimus alkaa
yksityiskohtaisella kuvauksella adaptiivisesta kayttoliittymastd sekd sen monista hyodyista
kuluttajille. Tutkimuksen lopullinen anti adaptiivisille kayttoliittymille on hyvin véhdinen:
kognitioon liittyvan teorian vahvistaminen ilman uutta tietoa, tai konkreettista esimerkkié tiedon
hyodyntdmisestd. Tamé& tuo mieleen viime aikojen keskustelun, jossa on esitetty véitteita siitd, ettd
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tieteellisessd tutkimuksessa madré alkaa ajaa laadun ja ké&yttokelpoisten kokonaisuuksien yli
[LoppOnen, 2009: 247-249].

3.2. Oman tutkimuksen tavoitteet

Oman tutkimukseni tavoitteena on I0ytdd kymmenen merkittavinta kéaytettdvyyden ongelmaa ja
kymmenen houkutusta matkailun verkkopalveluissa. Malli on samantapainen kuin useissa
kaytettavyyteen liittyvissd ohjeistuksissa ja heuristiikoissa, mutta se on monialaisempi. Tama
tarkoittaa seka teoreettisten ettd puhtaasti kaytdnnon kaytettdvyyteen liittyvien asioiden
tarkastelemista samassa kontekstissa. Tutkimukseni pyrkii luomaan kompaktin, mutta kattavan ja
helposti ymmarrettavan pohjan jatkotutkimusta varten. Se vastaa seuraavaan kysymykseen:

Mitka ovat kymmenen eniten toistuvaa ongelmaa ja kymmenen eniten toistuvaa
houkutusta, jotka vaikuttavat matkailun verkkopalveluiden kaytettédvyyteen
ikdihmisten keskuudessa?

Ongelmia ja houkutuksia on kumpaakin maksimissaan kymmenen. Mikali tutkimuksen valossa
asioille ei ole riittdvaa tukea, lopullinen maara voi olla myds pienempi. Ennalta asetettu
maksimimaara mahdollistaa tiedon hyoddyntdmisen kaytdnndn suunnittelussa. Ongelmien ja
houkutusten kuvaamiseen kéytetddn Zajicekin [2004] viiden kohdan pattern design -mallia, joka
mahdollistaa tiedon valittdmisen ja kdyttdmisen mahdollisimman tarkasti, niin kuin ikdihmiset ovat
sen itse tunteneet ja tarkoittaneet. Pattern design helpottaa osaltaan myds realisoitumista: elavén
elaman esimerkit antavat selkedn kuvan siitd, mitd ongelma tai houkutus perimmaltéén tarkoittaa ja
mihin asiayhteyteen ne alun perin ovat liittyneet.

Tutkimukseni aineisto kerataan laheisessé yhteistydssa ikdihmisten kanssa. Ikdihmiset suorittavat
erilaisia "eldvan eldman" tehtadvia matkailun verkkopalveluissa, joista saadaan nakokulma
matkailuun. Tehtdvat on koostettu kirjallisuuskatsauksen ja kolmasikéldisen kuvauksen pohjalta
luodun persoonan avulla. Koetilanteessa noudatetaan USID-mallin (User Sensitive Inclusive
Design) [Newell, 2010] periaatteita: Koetilanne pyritdan pitdmaan inhimillisena ja miellyttavana.
Ikdihminen otetaan huomioon tavallisena ihmisend, ei vanhana ja vajavaisena. Keskustelusta ja
"&&neen ajattelemisesta” testitilanteen aikana ja sen jalkeen saadaan tutkimuksen keskeinen sisalto.
Aineistoa verrataan Kirjallisuuskatsauksessa l0ydettyihin ongelmiin ja houkutuksiin. Vertailun
avulla pyritdén 16ytdmaan vahvistuksia omille 16ydoksille sekd kdymaan keskustelua 16ydoksista,
joita Kkirjallisuuskatsaus ei tue.
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4. Tutkimusmenetelmat

4.1. Aineiston keruumenetelmat

Tassa luvussa késitellaan erilaisia aineistoon ja aineistokeruumenetelmiin liittyvid asioita. Ensiksi
tarkastellaan Kirjallisuuskatsauksen tutkimuksissa kéytettyja aineistonhakumenetelmid, niiden
vahvuuksia ja heikkouksia. Toiseksi pohditaan, mitd ominaisuuksia oman tutkimukseni
aineistonkeruumenetelmét tarvitsevat ja mitkd menetelmét on valittu omaa tutkimustani varten.

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan [2006] mukaan aineistonkeruumenetelmén valintaa ohjaa se,
millaisen aineiston voidaan ajatella parhaiten tarjoavan ndkokulmia ja ratkaisuehdotuksia asetettuun
tutkimustehtdvaan ja madriteltyinin ongelmiin. Kirjallisuuskatsauksen selvésti kaytetyin menetelmé
oli lomakekysely véittamien arvioinnilla (Taulukko 5). Kaytetyin Likert-asteikko oli 1-7 ja
kysymysten mééara vaihteli 12 ja 95 valilla. Lomakekyselyisséa vaittdmien tyyli vaihteli populaation
mukaan: Tutkimukset, joiden vastaajat olivat nuoria tai opiskelijoita, kéyttivat lyhyita vaittdmia,
kuten "tehokas hakukone™ tai "hyodyllinen ja relevantti sisalto”. Ikdihmisille ja ik&jakaumaltaan
lagjoille tutkimuspopulaatioille vaittdmat oli tehty ymmarrettdvdmpaan muotoon, kuten "Internetin
aanestyspalvelun kayttdminen helpottaisi vaaleihin osallistumista™ tai "Miksi ostat junalippuja
Internetistd - Koska se on miellyttdvad". Toiseksi suosituin menetelmd on haastattelu, joskin
useimmat haastattelua kayttaneet tutkimukset ovat hyddynténeet sité toissijaisena, kyselylomakkeen
tietoa syventdvand menetelménd. Véhiten kaytettyjd aineistonkeruumenetelmid ovat avoin
kommentointilomake ja koekayttoon liittyvat observoinnit ja tehtdvéat. Liao ja Fu [2012] seurasivat
kokeeseen osallistuvien henkiltiden "ad&neen ajattelemista™ ja suoritusaikoja koekéyton aikana. Chin
ja Fu [2012b] ké&yttivat koehenkilGiden tietorakenteiden kartoittamiseen korttimenetelm&é (card
sorting): Koekéyton jalkeen osallistujat ryhmittelivat jarjestelmén sisaltéd sen perusteella, mihin
kategoriaan tai alikategoriaan mikakin siséltd heiddn mielestddn kuului. Ennen koekayttoa
osallistujien aiheeseen liittyvaa tietoutta mitattiin kirjallisella kokeella.

Likert-asteikkoa hyddyntavéan kyselylomakkeen suosiota selittdd sen helppokéyttoisyys: lomake on
helppo jakaa suurelle populaatiolle postilla tai s&hkoisesti, ja sen vastaukset voidaan lukea
tietokoneelle automaattisesti analysointia varten [Lazar et al., 2010, 101]. Kyselylomakkeen
kayttoon liittyy myds ongelmia. Tulosten syvallisempi tarkastelu saattaa olla mahdotonta, kuten
Kim et al. [2006] kyselylomakkeeseen perustuvassa tutkimuksessa, jossa l0ydetylle
ostoskayttaytymiselle ei aineiston perusteella voitu 16ytaa syyta. Kyselylomake ei mukaudu ennalta
arvaamattomiin tilanteisiin ja olennainen tieto voi jd&ddd saamatta. Michael T. Braun [2013]
sosiaalista mediaa koskevan kyselytutkimuksen aikana Facebookia koskeva negatiivinen uutisointi
vaikutti tutkimuksen vastauksiin. Koska tutkimukseen vastattiin itsendisesti, tutkijalla ei ollut
mahdollisuutta haastatella syvallisemmin syistd, jotka vastauksiin vaikuttivat.
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Avoin kommentointilomake X
Lomakekysely Likert-arvioinnilla X2 X X X X X X X
Haastattelu X2 X2 X
Koekaytto X X

Taulukko 5. Kirjallisuuskatsauksen tdissad kaytetyt tiedonkeruumenetelmat. x? Tutkimuksen toissijainen

tiedonkeruumenetelma.

Koehenkildiden kanssa suoritettavat kokeet ja tehtdvéat ovat tiedonkeruumenetelmista raskaimpia:
koehenkilon ja tutkijan on oltava samassa tilassa samaan aikaan. Tama vaatii aikataulutusta ja
matkustamista. Jos tehtdva suoritetaan koehenkilon kotona, taytyy observointiin kdytettdva kalusto
pystyttdd ja purkaa jokaisella kerralla uudestaan. Aineiston analysointi on hitaampaa kuin
kyselytutkimuksessa. Tulokset taytyy usein tulkita aineistosta esimerkiksi videokuvan perusteella,
mika altistaa tiedon vadrille tulkinnoille. Té&std huolimatta koehenkilon kanssa tehtévassa
tutkimuksessa on monia hyotyja. Se on joustava ja voi tarpeen vaatiessa mukautua ennalta
arvaamattomiin tilanteisiin. Esimerkiksi haastattelija voi syventyd johonkin tiettyyn aiheeseen,
vaikka sitd ei alkuperdisessa suunnitelmassa olisi ollutkaan. Liséksi tutkijalla on mahdollisuus
vaikuttaa tutkimustilanteeseen niin, ettd se saadaan yhtendiseksi eri koehenkil6iden kohdalla ja
mahdolliset haittatekijat saadaan minimoitua tai vahintaén tiedostettua tiedon jatkokasittelya varten
[Lazar et al., 2010, 178-179].

Koska omassa tutkimuksessani verkkopalvelun kaytettavyytta késitellddn Kirjallisuuskatsauksen
aineistolle tuntemattomasta nakokulmasta, aineistonkeruumenetelman taytyy mahdollistaa uusien
asioiden paljastuminen. Toiseksi, esille tulleista asioista on voitava keskustella koehenkil6iden
kanssa, jotta voidaan varmistua siitd, ettd tutkija on ymmartanyt asian, niin kuin koehenkilé on sen
tarkoittanut. Lisaksi on oltava mahdollisuus paljastaa asiat, joita koehenkild on tarkoittanut, mutta
ei ole saanut puettua "oikeiksi sanoiksi”. Kolmanneksi, koetilanne tai tutkijan l&sn&olo saattaa
vaaristad vastauksia: koehenkild pyrkii tayttdméaan tutkijan odotukset esimerkiksi antamalla asioista
positiivisemman kuvan kuin ne koehenkilon mielesté oikeasti ovat [Tiainen, 2014].
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Edella mainittujen seikkojen perusteella oman tutkimukseni aineistonkeruumenetelmiksi soveltuvat
parhaiten havainnointi ja haastattelu. Koehenkilé suorittaa erilaisia tehtdvida matkailun
verkkopalveluissa, ja osallistuvan havainnoinnin avulla voidaan tutkia nopeasti muuttuvia ja
vaikeasti ennakoitavia tapahtumia [Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka, 2006]. Tutkija voi
tarvittaessa ohjata koehenkilod sek& keskustella tdman kanssa tehdyista ratkaisuista. Osallistuva
havainnointi helpottuu, kun havainnointi suoritetaan videoimalla. Tutkija voi keskittyé tilanteen
tarkkailuun ja ohjaamiseen tietden, etti han voi palata tallennettuun aineistoon myéhemmin. Liséksi
videokameralla ei ole valikoivaa katsetta ja rajattua muistikapasiteettia. Koetilanteessa
mahdollisesti tutkijalta huomaamatta j&aneet yksityiskohdat voidaan huomata jalkeenpéin.
Videoinnista saadaan hyotyd myos teemahaastattelussa, jossa tutkija voi keskittyd keskustelun
ohjaamiseen ja tarvittavien apukysymysten valintaan ja laadintaan. Kasvonilmeet ja muut kehon
eleet kertovat koehenkilon mielentilasta ja mahdollisesta vaikutuksesta vastauksiin.
Teemahaastattelu antaa koehenkil6lle vapauden puhua, mutta vaatii tutkijalta huolellista aihepiiriin
perehtymistd ja haastateltavien tilanteen tuntemista [Saaranen-Kauppinen ja Puusnhiekka, 2006].
Taman vuoksi tehtédvaosio ja havainnointi tehddan ennen teemahaastattelua.

Ennen tehtdvdosiota tehd&an lyhyt esitietohaastattelu, joka osaltaan valmistaa tutkijaa
teemahaastatteluun: koehenkilon tietotekniset taidot ja kokemus verkkopalveluista antavat viitteita,
millaisia kysymyksié hénelle esitetdan ja kuinka nopeassa tahdissa haastattelussa voidaan edeta.

4.2. Suunnitelma aineistonkeruuta varten

Tassa tutkimuksessa kolmasikélaisten merkittavimpia ongelmia ja houkutuksia verkkopalveluiden
kaytettavyydessé tutkitaan paaasiallisesti matkailun verkkopalveluissa suoritettavien tehtévien,
niiden tarkkailun ja keskustelun avulla. Ennen tehtévien suorittamista tehdaén lyhyt haastattelu,
jolla kartoitetaan henkilon perustietoja seké tietokone- ja Internetosaamista. Samalla pyritaan
rentouttamaan tilannetta varsinaista tehtdvavaihetta varten. Videokameroilla taltioitavat tehtdvat
liittyvat matkailuaiheiseen tiedonhakuun ja itse matkan varaustoimintoihin. Tehtdvien aikana
pyritdan 16ytamaan kayttoliittymén ongelmia ja houkutuksia. Tehtdvaosuuden jalkeen suoritetaan
haastattelu, jolla pyritd&n tehostamaan tai vastaavasti kumoamaan tehtdvien aikana saatuja
havaintoja.

4.2.1. Haettavat koehenkilot ja rekrytointi

Koehenkilot. Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka [2006] mukaan koehenkilGiksi pitdisi valita
sellaisia henkil6ita, joilta arvellaan parhaiten saatavan aineistoa kiinnostuksen kohteena olevista
asioista. Koekayttoihin rekrytoitavien ikdihmisten ominaisuudet jakaantuvat kolmeen kategoriaan:
ikd ja elamaéntilanne, tietotekninen osaaminen sek& asuinpaikka. Mikaan hakukriteereistd ei ole
ehdoton. Hakijan soveltuvuutta koekayttéihin arvioidaan tapauskohtaisesti, koska kolmasikélaisten
ikadryhmassa (65—74 vuotta) edellda mainitut kategoriat eivét vield korreloi toisiaan. Esimerkiksi 65-
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vuotias voi olla huomattavasti huonompi kayttaméan tietokonetta kuin 74-vuotias: iké ei viela ole
tae fyysisen suorituskyvyn laskusta tietokoneisiin ja Internetiin liittyvissa asioissa.

Ika ja elamantilanne pitavat sisallaan ikdhaarukan 65—-74 vuotta ja elaméntilanteen, jossa henkil0 ei
ole end4 tydeldamassa aktiivisesti mukana. Molemmat kriteerit perustuvat maaritelméan kolmannesta
iastd, jossa ithminen on vield fyysisesti kunnossa (vrt. raihnainen vanhus), eikd hanellda ole
jokapaivéisia, aikaa vievid rutiineita kuten ty0 ja lapset. Kolmasikaldiselld on aikaa toteuttaa
itsedan. Kumpikaan kriteereisté ei ole sanatarkasti pakollinen, koska kolmasikélaisen "muottiin” voi
sopia ikaihmisida kummankin kriteerin ulkopuolelta. 85-vuotias voi olla hyvinkin aktiivinen
Internetin kayttdja ja matkustelija, samoin 60-vuotias, elakkeell& oleva isoditi.

Madratty tietotekninen osaaminen on pakollinen edellytys koekéyton lapiviemiseksi. Koehenkilon
on osattava kayttaa hiirtd ja nappdimistda kohtalaisella tasolla ja hé&nellda on oltava kokemusta
Internetin selailusta. Jos koehenkil6lla ei ole riittavaa tietotaitoa edelld mainituista asioista, 10ydetyt
ongelmat ja houkutukset eivét vastaa keskivertokayttajan tuloksia. Koska tietotekniselle osaamiselle
ei ole olemassa mitta-asteikkoa, taytyy osaaminen kartoittaa sellaisten ominaisuuksien pohjalta,
jotka ik&ihmiset voivat itse arvioida ja joista tutkija pystyy riittdvan tarkasti paattelemaan
ikdihmisen tietokone- ja Internetosaamisen. lk&ihmiset voivat kohtalaisella tarkkuudella arvioida
esimerkiksi tietokoneen ja Internetin kayttokokemuksen vuosina seka tietokoneen ién ja
laajakaistayhteyden olemassaolon. lImoittautuminen tutkimukseen voidaan toteuttaa Internetissa
olevalla lomakkeella, jonka tayttaminen ja lahettdminen kertoo osaltaan ikdihmisen valmiuksista
osallistua tutkimukseen.

Kolmas, l&dhinnd tutkimuksen rahoitukseen liittyvd asia on koehenkilon asuinpaikka. Koekaytot
voidaan suorittaa koehenkilon haluamassa paikassa, jotta koetilanne olisi mahdollisimman rento ja
kodikas koehenkilon kannalta. Talloin tutkijan on varauduttava matkustamaan koehenkilon
kotipaikkakunnalle tutkimuslaitteiston kanssa. Tutkimuslaitteiston maaré ja paino tekevét julkisilla
kulkuvalineilld kuljettamisen mahdottomaksi, joten oman auton kaytto on ainoa vaihtoehto. Koska
talla tutkimuksella ei ole rahoitusta, matkustamiseen liittyvat kulut maksaa tutkija. T&mén
perusteella koehenkildiden olisi hyvda asua mahdollisimman lahelld tutkijan asuinkuntaa,
Tamperetta. Maksimi etdisyys koehenkilon asuinpaikkakunnalle on 200 kilometrid. Koska
tutkimuksessa ei ensisijaisesti tarkastella maantieteellistd, kielellistd tai kulttuurin vaikutusta
kaytettavyyden ongelmiin ja houkutuksiin, ei etéisyydelld ole merkitysta tutkimustuloksiin.
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Rekrytointilomake Internetissa. Ikaihmisten
kokeeseen ilmoittautumista varten tehdaan kuvan
11 kaltainen lomake Internetiin. Lomakkeella

kysytéan tavalliset henkilGtiedot lukuun ottamatta  Ikuihmisten Intemetin kityttis

By

da

oy

ldhiosoitetta. HenkilOtiedoissa kysytdan liséksi
syntymavuosi ja onko henkilo eldkkeelld. Lomake
itsesséan toimii testing, osaako ikdihminen avata = ———

lomakesivun, tayttaa ja ldhettdd sen. Tdman liséksi —
C———————
tietokone- ja Internet-osaamisesta kysytaan, onko ] —

henkil6lla kotona tietokone ja Internet-yhteys sekg — ww=o =eo
minkd ikdinen tietokone on. Internetin KAytOStd  metokene jm e

tiedustellaan, kuinka wusein henkil0 k&yttdd .wme wwe
Internetid ja onko han kayttanyt matkatoimistojen — Hisssroessesmn e
verkkopalveluja aikaisemmin. Lomakkeen Kieli ja — evessmm et
ulkoasu pidetddn mahdollisimman selke&dnd ja
ymmérrettdvand.  Esimerkiksi  verkkopalvelu- e s o soes
L. s O 3. v v O L e seoesens O @ o
termin sijalla kéaytetddn termid Internet-sivut. —
Tekstikoko lomakkeella on vahintéan 14 pikselia. ™ T
Lomakesivulla ei ole muuta ylimaaraista kuin
Iyhyt kuvaus tutkimuksesta, linkki tutkimuksen
tarkempiin tietoihin ja ylatunnisteessa Tampereen
yliopiston logo ja asiallinen "fiiliskuva". Lomakkeen html-koodi on validoitu World Wide Web

Consortiumin (W3C) validointipalvelussa XHTML 1.0 Transitional -variantilla.

. A Mg O

Kuva 11. Rekrytointilomake Internetissa

Tutkimuksen tarkemmat tiedot sekd tietosuojaseloste ja rekisteriseloste 10ytyvat toiselta sivulta.
Sivulla kuvataan tutkimukseni tarkoitusta ja perustellaan, miksi ikdihmisten kannattaa osallistua
tutkimukseen: jotta ik&ihmisille voitaisiin tehdd helppokayttoisempid verkkopalveluita, taytyy
heidan aantdan kuulla Internetin ongelmista ja houkutuksista. Kaikki tutkimukseen osallistuneet
saavat séhkoisen kopion valmiista Pro gradu -tutkielmasta, ja kaikkien osallistuneiden kesken
arvotaan kaksi S-ryhméan lahjakorttia. Lahjakorttien arvoa ei madritelty tutkijan taloudellisen
tilanteen  vuoksi.  Tutkimuksen  tarkemmat tiedot -sivu  siséltdd myds  linkin
ilmoittautumislomakkeelle ja tutkijan séhkdpostiosoitteen.

Tutkimuspyyntd ja jakelukanavat. Tutkimuspyynnossd kerrotaan tutkimuksen sisallosta,
tarkoituksesta ja syistd, miksi ik&dihmisten kannattaa osallistua. Tutkimuspyynnon lopussa on linkki
ilmoittautumislomakkeeseen, tutkijan sahkopostiosoite ja lupa levittdd pyyntéa eteenpdin.
Tutkimuspyynnostd tehdd&n kolme eri versiota: Yksi sdhkopostijakeluun (Liite 2), toinen
tulostettavana pdf-tiedostona ja kolmas, lyhennetty versio sosiaalisessa mediassa jaettavaksi.
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Tutkimuspyynt6d levitetddn sadhkopostilla ja sosiaalisessa mediassa. S&dhkopostilla tutkimuspyynt6
lahetetadn ikaihmisten tietotekniikkakursseja vetaviin opistoihin, kuten Mukanetti, ja ik&ihmisten
parissa toimiville tahoille, kuten Mummon Kammari. Shkdpostiviestissa on mukana kaikki kolme
versiota tutkimuspyynnosté, joten sita voi levittdd myos paperisena esimerkiksi ilmoitustauluilla.
Sosiaalisessa mediassa lyhennetty versio tutkimuspyynndosta julkaistaan esimerkiksi Facebookissa.

4.2.2. Valmistelut ja esitietohaastattelu

Esitietohaastattelu alkaa tutkijan kertomalla kuvauksella koko tapahtuman kulusta. Kuvaus siséltaa
samat asiat kuin koehenkil6dlle annettava testitapahtuman Kirjallinen kuvaus, joka annetaan
koehenkildlle tutkittavaksi suullisen kuvauksen jalkeen. Kirjallista kuvausta ei anneta samaan
aikaan suullisen kuvauksen kanssa, koska seké kirjallisen ettd suullisen kuvauksen samanaikainen
tarkkailu haittaisi tarkkaavaisuutta. Koehenkilon tutkiessa kirjallista kuvausta tutkija alkaa asentaa
testejd varten tarvittavaa laitteistoa. Kun koehenkil® on lukenut kirjallisen kuvauksen, héan voi
esittdd kysymyksié tutkijalle. Kysymysten jélkeen koehenkild tayttaa tutkimussopimuksen ja tutkija
ilmoittaa ottavansa hieman testikuvaa tehtaviin kaytettavéstd kokoonpanosta. Testivideoon liittyy
kokoonpanon, koehenkilon ja testaukseen kéytettdvan huoneen kuvausta. Kuvauksen jélkeen
testivideo ndytetddan koehenkil6lle, mika osaltaan laskee jannitysta. Esitietohaastattelu kartoittaa
koehenkilon perustietoja seké tietokone- ja Internetosaamista ja se nauhoitetaan tietokoneelle.
Liséksi esitietohaastattelu valmistaa tutkijaa seuraavaan tehtavévaiheeseen ja sen jalkeen tulevaan
teemahaastatteluun: kysymykset on valittu siten, ettd vastausten perusteella tutkija voi mukauttaa
seuraavissa vaiheissa kasiteltavia asioita ja kasittelynopeutta koehenkilon tietojen ja taitojen
mukaan. Esimerkiksi kokemus matkailuun liittyvista verkkopalveluista antaa viitteita siitd, kuinka
paljon koehenkil® tarvitsee apua tehtévien lapiviemiseksi ja kuinka paljon aikaa jaa keskustelulle
tehtdvien aikana, jotta teemahaastattelu voidaan suorittaa ilman Kiiretta. Asiat eivat ole kysymysten
muodossa, jotta tilanteesta saataisiin enemman keskustelun kaltainen. Esitietohaastattelussa esille
tuotavat asiat on listattu liitteessa 3.

4.2.3. Tehtavissa kaytettavat matkatoimistojen verkkopalvelut

Tutkimuksessa kéytettdvan verkkopalvelun valintakriteerit otettiin Kirjallisuuskatsauksesta seké
oman verkkopalvelukatsauksen perusteella:

1. Yleisesti tunnettu, TV:ssa mainostava matkatoimisto

2. Tarjoaa hotelli+lento -paketteja

3. Oman kaytettavyysarvion perusteella kéyttoékelpoinen verkkopalvelu

4. Noudattaa sivuston suunnittelussa matkailun alalla kaytettavid konventioita, muun muassa listat
ja pudotusvalikot [Doubé ja Beh, 2012]
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Yksikaan verkkopalvelu ei tayttanyt kaikkia valintakriteereitd. Jo yleinen tunnettuus ja TV-
mainostus pudottivat valikoiman kolmeen (Tjareborg, Finnmatkat ja Aurinkomatkat). Kaikilla
edelld mainituilla matkatoimistoilla oli hotelli+lento-paketteja. Kaytettdvyydessa ongelmaksi nousi
useimmiten kieli, joka jossain varausketjun vaiheessa muuttui englanniksi. Tamé ei ollut jatkuva
trendi, vaan joissain kohdetyypeissa kieli pysyi kotimaisena varausketjun loppuun saakka.

Kirjaudu sisaan Omille-sivuille | Uutiskirieet | Maksa matka | Etusivulle

LS
M TJAREBORG ..rcrmccns oo masaona s s N

Matkat | Hotellit | Kaupunkilomat | Kaukomatkat Akkilihdét/tarjoukset | Lisipalvelut Omatsivut | Hyvi tietss |

Lennot + hotelli Hotell

(@) almismatkat tilauslennolla @
(:) Flex — kaupunki- ja kaukomatkat @

Lahtdpaikkakunta

[ Helsinki vl
Mo ’
| Kaikki v
hetkalohts: ;
Kaikki vl
Akuisig Lapsia 017y,
2 vl [0 vl
Kesto = Lahtopaiva N

| Kaikki v| 2432014 | % |

ESPANJA KREIKKA PORTUGALI TURKKI KYPROS BULGARIA

Tdmdntalven loput lomat Kesd 2014 Talvi2014-2015

> \Vield ehdit varata! > Lapsialennus jopa-70% > Eksoottinen Goa avattu myyntiin
> Loyda oma lomasi > Parhaat perhehotellit > Kaikki talven kohteet
> | Parhaat hotellit aikuisille

. P TR > Kesén kaikki kohteet
Asiakaspalvelua Tjdtissd

Kuva 12. Tjareborgin verkkopalvelun etusivu. Lahde: Tjareborg, 2014.

Erityisesti Etela-Euroopan tunnetut rantalomakohteet kuten Rodos oli kuvattu kokonaan suomen
kielelld, mutta esimerkiksi Euroopan kaupunkilomakohteiden kuten Rooman kuvaukset oli
kirjoitettu englanniksi. Toiseksi eniten ongelmia aiheutti kayttoliittymén sekavuus: Elementteja
tdynné olevalta ruudulta oli vaikea erottaa varausketjuun kuuluvia nappeja, tai ne oli nimetty toisin
kuin yleensd. Liséksi ongelmia aiheuttivat rikkindiset linkit ja hakujen toimimattomuus. Matkailun
alalla kéytettavat konventiot, kuten listat ja alasvetovalikot ovat kaikkien matkatoimistojen
verkkopalveluissa toteutettu hyvin, ja vaikka matkan varauslogiikassa eroja onkin, peruselementit
ovat kunnossa. Esimerkiksi pudotusvalikot ovat tavallisia, tavallisen nakdisia html-elementtej,
eivatkd esimerkiksi Flashilld toteutettuja. Parhaiten kriteerit tayttivat Tjéreborgin ja
Aurinkomatkojen verkkopalvelut, joista kuvassa 12 nékyy Tjareborgin verkkopalvelun etusivu.
Tjareborg vastasi myods tutkimusta koskevaan sahkopostikyselyyni alle vuorokaudessa,
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Aurinkomatkat ei vastannut. Molemmat otettiin mukaan tutkimukseen. Aurinkomatkojen
verkkopalvelun etusivu nakyy kuvassa 13.

E 0600 060606 2 ivastatty puhelu + pym @ Kirjaudu Oma Lomaan Hae sivustolta E o O O

KOHTEET ~ | LOMATYYPIT ~ | LENNOT JAHOTELLIT ~ | LISAPALVELUT | AKKILAHDOT | TARJOUKSET

VARAA LOMA

Lomatyyppi:
@ Aurinkomatka Lento+hotelli
Lennot Hotelli
.
Helsingista =
Kaikki kohteet ]
11.03.2014 E888 || 1 viikko s
2 aikuista, 1 huone =

Laaja haku » ﬁ '

Miamin suorat lennot alk. 728 € Lue lisdd »

m m £ LENTAVAT LAHDOT

Kuva 13. Aurinkomatkojen verkkopalvelun etusivu. Lahde: Aurinkomatkat, 2014

Lot Fi fohdusosllat hmizmi

4.2.4. Tehtavat

Tutkimuksessani suoritettavien tehtavien on tarkoitus olla tyypillisia matkustamiseen liittyvia haku-
ja valintatehtavia. Tehtavat liittyvat tilanteeseen, jossa paatds matkustamisesta ja matkakohteesta on
tehty, mutta palveluntarjoaja ja itse varaus puuttuvat. Matkatoimistojen verkkopalveluiden
toiminnoista seuraavat tehtavét ovat mukana tutkimuksessa:

e Matkakohteen valinta: Maa ja kaupunki

e Matka-ajan valinta: L&htOpéaivé ja matka-aika

e Kohdehotellin valinta: Ominaisuuksien perusteella (vahintaan 3 tdhden luokitus ja
ilmastointi hotellihuoneessa)

e Henkil6tietojen syottd varausta tehtaessa

e Kohdetiedon haku: Lentokenttédkuljetuksen kesto kohteeseen

e Maksuehdon haku: Viimeinen matkan loppumaksupdiva ennen lahtoa

Suoritettavien tehtavien muoto ja siséltd perustuu Kirjallisuuskatsauksessa kasitellyissa toisséa
kaytettyihin kysymyksiin ja tehtéviin, kuten "Etsi halvin meno-paluu-lento Australian
padkaupungista (Melbourne) Crainsin kaupunkiin kahtena maarattyna péivana" [Doubé ja Beh,
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2012]. Koska tieto loppukayttajien kaikkein yleisimmin kaytetyisté haku- ja varaustoiminnoista
puuttuu seké kahden eri matkatoimiston verkkopalvelun kayttoliittymét ovat erilaisia niin
ulkoasultaan, logiikaltaan kuin toiminnoiltaan, pyritdan haku- ja varaustoimintoja kartoittamaan
kuvitteellisesti luodun persoonan avulla. Jotta samoja tehtdvié voidaan suorittaa molempien
matkatoimistojen verkkopalveluilla, taytyy matka ja sen kaikki optiot suunnitella "kiinteéksi"
etukateen: esimerkiksi hotellihuoneen ilmastointi voidaan Tjéreborgin verkkopalvelussa valita
hakukriteeriksi, mutta Aurinkomatkojen verkkopalvelussa ilmastointi taytyy tarkistaa huoneen
kuvaustekstisté. Lisaksi toisella matkatoimistolla on kohteita, joiden hotelleissa ei ole ollenkaan
ilmastoituja huoneita, kun taas toisen matkatoimiston saman kohteen hotelleissa on.

"Raili Filkkila on 68-vuotias, elakkeella oleva leskirouva Helsingista. Raili on asunut
koko ikénséa keskustassa ja tyoskennellyt kaupungin virastosihteerind. Huonoista,
varsinkin kylmélla vihoittelevista polvista huolimatta han on toimelias ja kay teatterissa
ja muissa kulttuuritapahtumissa ystaviensa kanssa. Raili pitdd matkustamisesta.
Erityisesti lampimat kohteet ovat hdanen mieleensa ja matkoja tulee pari vuoden aikana.
Raili kayttaa tietokonetta paivittain lahinna sahkopostiin, laskujen maksamiseen ja
uutisten selailuun televisiokanavien ja paivalehtien sivuilta. Ulkomaanmatkat Raili tilaa
paketteina netistd, tunnetuilta suomalaisilta matkatoimistoilta. Kesdkuussa Raili aikoo
matkustaa ystavansa Maijan kanssa Etel4-Eurooppaan.”

Kirjallisuuskatsauksessa l0ytyneet tehtévat vaihtelevat yksinkertaisista, yhden toiminnon
sisaltavistd kysymyksistd kokonaisiin haku- ja varausketjuihin, joissa méérattyjen paivaméaara- ja
paikkatietojen avulla koehenkiliden taytyy varata matkoja. Tassé tutkimuksessa kaytetadn samaa
mallia: yksittaisid varattavaan matkaan liittyvié lisatietoja seka itse matkapaketin valinta ja varaus.
Koska tieto loppukayttajien kaikkein yleisimmin kéytetyista haku- ja varaustoiminnoista puuttuu,
tehtavat on valittu Kirjallisuuskatsauksessa kaytettyjen tehtévien sekd oman harkinnan perusteella.
Omaan harkintaan on vaikuttanut kohderyhma: ikéihmiset sietavat keskiméérin huonommin
lammintd ilmastoa kuin nuoret. Liséksi ikdihmiset haluavat yleensd miettid suunnitelmiaan ja
ratkaisujaan rauhassa, mutta samalla he haluavat varmuuden siit4, ettei matka ole loppuunmyyty,
kun he tekevét paatoksensa. Tehtavéat on lueteltu liitteessa 4.
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4.2.5. Tehtavaprosessin taltiointi

Tehtdvien suoritus taltioidaan kahdella

videokameralla. Kuvassa 14 nakyy koetilanteen / C A
jarjestely, jossa kamera 1 (e) kuvaa @ ——— @)
koehenkilon olan takaa tietokoneen ruutua seké E}A /_ \
koehenkilon kasia niiden osoittaessa ) ,7—5 H|| [(b )
elementteja ruudulla. Kamera 2 (d) kuvaa jv &:/

L

koehenkil0d vasemmalta, hieman etuviistosta.

Tarkoituksena on taltioida koehenkilon kasien

ja kasvojen liikkeita. Niistd voidaan péatella
tunnetilojen muutoksia esimerkiksi
. . Kuva 14. Koetilanne. a: Koehenkild, b: Tutkija, c:
ongelmatilanteissa.
Tietokone, d: Videokamera 1., e: Videokamera 2
4.2.6. Testitapahtuman pituus ja paikka

Tutkimuksessa toteutettavan testitapahtuman kokonaispituus on alle kaksi tuntia, josta koekéyton
osuus on noin tunti. Yli 90 minuuttia kestdva koekdyttd vaikuttaa negatiivisesti koehenkilon
tarkkaavaisuuteen ja keskittyneisyyteen [Nielsen, 2005]. Testitapahtuma jakaantuu kolmeen
paaosioon: 1. Valmisteluun ja esitietohaastatteluun, 2. Koekadyttoon ja 3. Teemahaastatteluun ja
testilaitteiston purkuun. Valmisteluun ja esitietohaastatteluun on varattu aikaa noin 15 minuulttia,
koekayttdon noin 60 minuuttia ja teemahaastatteluun ja purkuun noin 30 minuuttia. Jaljelle jaava 15
minuuttia toimii vara-aikana, jos jonkin osuuden tavoiteaika ylittyy. Testitapahtuma pyritdan
suorittamaan testihenkildlle mieluisassa paikassa. Koska testitapahtumassa kaytetdan koehenkilon
tietokonetta, on ensisijainen paikka todennéakaisesti koehenkilon kotona.

4.2.7. Koekaytto

Testitilanteessa koehenkild (informantti) ja tarkkailua tekeva tutkija suorittavat taulukossa 6
listattuja omia tehtdviaan. Tutkija ei puhu, ellei tilanne sitd vaadi. Tilanteet, joissa informantti
ilmoittaa tutkijalle ongelmasta tai positiivisesta asiasta, selvitetddn luvussa 4.2.7 méaritettyjen
kysymysten avulla. Kysymykset toimivat runkona keskustelulle, jossa tutkija voi esittda tarkentavia
kysymyksia ja huomioita. Taman jalkeen suoritus jatkuu suunnitellusti eteenpéin. Tutkija tarkkailee
ajan kulumista suorituksen aikana. Mikali tehtdvaosioon varattu aika uhkaa loppua kesken, tutkija
voi karsia kohde- ja maksutiedon hakuihin liittyvia tehtavia (tehtavat 2,3,5 ja 6).
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Informantti

Tutkija

- tekee pyydetyt tehtévat

- jos ei paase eteenpdin
tehtavéstd, ilmoittaa siité
tutkijalle

- jos huomaa erityisen
positiivisen asian, ilmoittaa
siitd tutkijalle

- jos huomaa erityisen
ongelman, tai arsyttavén
ominaisuuden, ilmoittaa siit4
tutkijalle

- kertoo tutkijalle negatiiviset
ja positiiviset asiat seké
ongelmat

- toive: kertoo mitéa tekee ja
mité pohtii

- kirjaa yl6s kohdat, joissa informantti joutui pohtimaan tai teki
virheitd, mutta ei ilmoittanut niista -> néihin kohtiin palataan
teemahaastattelussa

- auttaa, jos apua pyydetaan

- kirjaa ylos kohdat, joissa informantti tarvitsi apua -> néihin
kohtiin palataan teemahaastattelussa

- kirjaa yl6s kohdat, joissa informantti sanoi jotain positiivista -
> naihin palataan teemahaastattelussa

- kirjaa ylos kohdat, joissa informantti sanoi jotain negatiivista -
> naihin palataan teemahaastattelussa

- selvittda negatiiviset ja positiiviset asiat, seka ongelmat
luvussa 4.2.7 listattujen kysymysten avulla ennen tehtévan

jatkumista

- tarkkailee ajan kulumista ja supistaa tehtévalistaa tarvittaessa

Taulukko 6. Informantin ja tutkijan toiminnot koetilanteessa.

4.2.8. Ikaihmisten haluttu ulosanti tehtavissa

"Adneen ajattelemisen” ja sita seuraavan keskustelun lisaksi seuraavat tapahtumat selvitetaan:

1. Houkutuksen tai hyvan ominaisuuden esille tullessa:

a. Mika hyvé ominaisuus on?

b. Mik& ominaisuudesta tekee hyvan verrattuna mielikuviin muista toteutuksista?

2. Ongelman tai arsyttdvan ominaisuuden esille tullessa:
a. Mika ongelmallinen tai arsyttdva ominaisuus on?

b. Mihin ratkaisuun ikdihminen paatyy itse ja miksi?

c. Jos ikaihmista taytyy auttaa ongelman selvittdmisessa, miten autettiin, jotta paéstiin eteenpain, ja
ymmaérsiko ikdihminen jarjestelman logiikan?
d. Kehitysideat ongelman korjaamiseksi?
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Vastaukset koekaytossa todentamattomiin asioihin. Kirjallisuuskatsauksen merkittavimmissa
ongelmissa ja houkutuksissa tuli esille kaksi osa-aluetta, joiden merkittavyytta ei pystytty
havaitsemaan koekdyton aikana. N&ma olivat luotettavuus ja tietoturva sekd verkkopalveluissa
olevien kéyttajaarviointien ja sosiaalisen ympariston vaikutus matkan tai palvelun valintaan. Né&ita
varten teemahaastattelussa koehenkildille esitettiin kysymyksid ja kaytiin keskustelua kyseisisté
aiheista, jotta voitaisiin todeta asioiden merkityksellisyys koepopulaatiolle.

4.2.9. Teemahaastattelu tehtavien jalkeen ja kokeen lopetus

Tehtdvaosuuden jéalkeen koehenkildlle suoritetaan teemahaastattelu, jossa kayd&an lapi asioita
tehtdvdosuudesta. Haastattelussa pyritddn rennompaan keskusteluun kuin jaykkaan kysymys—
vastaus-asetteluun. T&ta helpottamaan haastattelu nauhoitetaan tietokoneelle. Talléin tutkijan ei
tarvitse Kkeskittyd vastausten jatkuvaan Kkirjoittamiseen, vaan han voi Kkeskittdd huomionsa
mahdollisiin lisdkysymyksiin ja haastattelun ohjaukseen. Haastattelun tarkoituksena on tehostaa tai
vastaavasti kumota tehtdvien aikana saatuja havaintoja. Yhdistamalla haastattelu ja
tehtdvédmateriaali voidaan todeta, onko koehenkilon vastauksissa ollut ristiriitaisuuksia
tehtdvamateriaaliin verrattuna. Esimerkiksi koehenkild voi vaittdd madrattya testiosuutta helpoksi,
mutta  videolla hdn  joutuu ponnistelemaan  suoriutuakseen  Kyseisestd  osuudesta.
Teemahaastattelussa esitetyt asiat on lueteltu liitteessa 6. Haastattelun jalkeen koehenkil6a kiitetaan
ja voidaan kayda vapaata keskustelua ilman nauhoitusta. Samalla tutkija purkaa kuvaus- ja
nauhoituslaitteistoja.

4.3. Toteuma

Ennen virallista koevaihetta suoritettiin  pilottivaihe, jonka tarkoituksena oli testata
aineistonkeruusuunnitelman toimivuutta kaytannodssa. Pilottivaiheeseen kuului kaksi testia.
Ensimmainen suoritettiin alkuperdisen maarittelyn mukaisessa oikeassa ymparistossa ikaihmisen
kotona ja ikdihmisen kanssa. Testin aikana havaitut viat ja puutteet korjattiin toiseen
pilottivaiheeseen, johon kaytettiin ikdihmisen sijaan nuorempaa aikuista. Ymparistona toimi
kyseisen henkilon koti. Suurimmat muutokset, jotka pilottivaiheen perusteella tehtiin, koskivat
koetilanteen fyysisté jarjestelya ja laitteistoa. Pienid muutoksia tehtiin myds kokeen lapikayntiin.

Alustavassa suunnitelmassa tehtavéosiossa havaitut ongelmat ja houkutukset olisi kéyty l&pi toiseen
kertaan teemahaastattelussa, jotta koekayttn aikana tulleita kommentteja ja huomioita voitaisiin
tehostaa, kumota tai tarkentaa. Pilottitestauksessa huomattiin, ettd koehenkilGilla oli vaikeuksia
muistaa koetilanteessa tapahtuneita asioita teemahaastattelussa. Tamén vuoksi koekayton aikaista
prosessia muutettiin niin, ettd koekdyton aikana ilmenneet ongelmat ja houkutukset kaytdisiin
tarkasti 1&pi kunkin tehtdvén jalkeen. Teemahaastattelussa esitettaisiin tehtaviin liittyen yleisia seka
tarkentavia kysymyksia, mikali niita tuli tehtdvan lapik&ynnin ja teemahaastattelun valilla.
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Koehenkilon oman tietokoneen naytolla tapahtuvat asiat oli tarkoitus nauhoittaa koehenkilon olan
takana olevalla videokameralla. Pilottitestauksessa huomattiin, ettd normaali tv-tarkkuus (720 x 576
pikselig, 576i-signaalityyppi) ei riittanyt tietokoneen ruudun kuvaamiseen: Kuvatusta materiaalista
ei saanut selvaa, mitd linkkeja koehenkild painoi ja mihin hé&n siirsi osoitinta. Taméan lisaksi
koehenkilon tietokone ja verkkoyhteys eivat olleet riittdvan tehokkaita verkkosivujen sujuvaan
selaamiseen, vaikka tietokone oli alle 10 vuotta vanha ja laajakaistayhteyden nopeus 15 megabittid
sekunnissa.  Sivun vaihtuminen linkin painamisen jalkeen Kesti toisinaan niin kauan, ettd
koehenkild luuli painaneensa ohi linkisté. Liséksi sivun vieritys toimi niin hitaasti ja "hypahdellen”,
ettd koehenkilolla oli vaikeuksia keskittyd tehtdvéan. Vaikka laajakaistayhteys oli nopea
kaapelimodeemiin asti, siitd oli muodostettu langaton sisdverkkoyhteys (WLAN) kéyttdjan
tietokoneeseen, joka oli toisessa huoneessa, raskaiden puupdytien alla: langattoman verkkoyhteyden
signaali oli niin heikko, etta siirtonopeus putosi satunnaisesti kayttokelvottoman hitaaksi.

Pilottitestauksen  perusteella tietokoneen
ruudulla  tapahtuva  toiminta  taytyi
nauhoittaa  toisella  tavalla. Koska
korkearesoluutioista (1920 x 1080 pikselié,
1080i-signaalityyppi) videokameraa ei ollut
saatavilla, taytyi ruudulla tapahtuva toiminta
nauhoittaa kaytettavan tietokoneen
kovalevylle. Koska tama vaihtoehto ei ollut
mahdollinen koehenkil6iden tietokoneilla,
otettiin  kdyttdon  tutkijan  kannettava

tietokone ja muutettiin koko jarjestelman  kuva 15. Lopullinen koetilanne. a: Koehenkild, b: Tutkija,

kokoonpano  kuvan 15  mukaiseksi. ¢: Ulk. monitori, d: Kannettava tietokone, e: Videokamera
Optimitilanteessa tutkija ja koehenkild

istuivat toisiaan vastapaatd, esimerkiksi keittion poydan aaressd. Tutkijan kannettava tietokone oli
tutkijan edessa ja ulkoinen, 19 tuuman monitori oli koehenkilén edessé. Ulkoinen monitori toimi
kannettavan tietokoneen pé&&ndyttond, ja kuva oli "peilattu” kannettavan omaan monitoriin.
Ulkoinen nappdimistd ja hiiri toimivat koehenkilon ohjainlaitteina. N&in saatiin mahdollisimman
paljon perinteista kotitietokonetta muistuttava kokoonpano, jossa suorituskyky riitti verkkosivujen
selaamiseen. Verkkoyhteys muodostettiin tutkijan &lypuhelimella, joka toimi langattomana
laajakaistamodeemina kannettavan tietokoneen vieressd. Koehenkilon kasvot, kddet ja tutkijan
kannettavan tietokoneen monitori kuvattiin yhdell4 videokameralla kokoonpanon sivulta, hieman
tutkijan takaa.

51



4.4. Koehenkilot

Tutkimukseen ilmoittautui Etel&-Suomen alueelta 19 ikédihmistd, joista koekayttdihin valittiin
kymmenen Tampereelta ja ympéaryskunnista. Koehenkildiden ik&jakauma vaihteli 61 ja 75
ikdvuoden valilla. Keski-ikd oli 67 vuotta ja keskihajonta 5 vuotta. Sukupuolijakauma sisélsi
seitseman naista ja kolme miestd. Koehenkildiden koulutus késitti kuusi ylempaa ja kolme alempaa
korkeakoulututkintoa sekd yhden ammattikoulututkinnon. Tyokokemuksen kesto viimeisessa
tyOpaikassa vaihteli 7 ja 40 vuoden vélilla. Ammatit liittyivat samaan alaan koulutuksen kanssa.
Yhdekséan kymmenesta koehenkildsta oli kokoaikaelakkeelld ja yksi osa-aikaeléakkeelld. Yhdeksalla
kymmenesta oli lapsia, joskin kaikki lapset olivat jo aikuisia ja lahteneet pois kotoa yli kymmenen
vuotta sitten. Varallisuudesta ei erikseen kysytty, mutta matkustustineyden ja koehenkildiden
kotona suoritettujen koekayttojen aikana tehdyt havainnot viittasivat vahintddn kohtalaiseen
varallisuuteen.

Tietokoneen ja Internetin kayttokokemus on keskiméarin yli kymmenen vuotta. Taulukosta 7
voidaan havaita, ettd tietokoneen keskimaarainen kayttokokemus oli yli 24 vuotta ja Internetin yli
14 vuotta. Lahes kaikissa tapauksissa tietokonetta on alettu kéyttdd ensin kotona ja sitten toissa.
Eroa kayton aloituksessa on ollut keskimaarin alle viisi vuotta. Internet tuli ensin tyopaikoille ja
sitten koteihin keskimaarin hieman yli viiden vuoden aikavélilla.

Internetin kéayttokohteista yleisin oli sahkoposti ja toiseksi yleisin pankkipalvelut. Kolmas sija
jakaantui matkailuun, tiedonhakuun ja lehtiin liittyvien palveluiden kesken. Sosiaalista mediaa
kaytti seitseman kymmenestd. Naista viisi kaytti Facebookia ja kaksi Google+-palvelua. Yhdeksén
kymmenesta oli ainakin joskus kayttanyt matkustukseen liittyvaa verkkopalvelua, kuten
matkatoimiston verkkosivuja, VR:n lippupalvelua, tai bussiaikataulua. Seitseman kymmenesta
kaytti Internetia matkojen varaamiseen saanndéllisin véliajoin. Naistd kaikki varasivat matkan eri
osat kuten lennot, hotellit ja kuljetuksen usein eri verkkopalveluista. Padasyyt matkan varaamiseen
eri toimijoilta olivat halvemmat hinnat ja laajempi tarjonta. Kukaan vastaajista ei maininnut, etta
useasta eri lahteestd hankittu matka tuottaisi erityisid ongelmia. Matkailuun liittyvia palveluita
kéayttaneista kaksi tilasi vakituisesti myds valmiita matkapaketteja matkatoimistojen
verkkopalveluista.
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k& | Tyokokemus, Tietok. Internet Internetin k&yttokoh- Kéytettyja matkailun
v Viimeinen kokemus | kokemus | teet verkkopalveluita
sp | ammatti v v kot/tyd | v Kot/tyd
61, | Sairaanhoitaja, 27 |27 |27 |27 Sahkoposti, pankki, Usein Tjareborg, mutta
n 22 vuotta facebook, lehdet (mm. kayttda muitakin
litalehti, Aamulehti),
tiedon haku
66, | Sairaanhoitaja, 30 |20 |25 |20 Laskut, lippujen Tjareborg, bussiaikataulut,
n 20 vuotta varaaminen, Google+, Aurinkomatkat, Finnair,
blogit, lehdet SAS, Hotels.com
65, | Projekti-insing6- | 30 | 30 |25 |25 Sahkoposti, google+, Finnair, SAS, booking.com,
m ri, 35 vuotta blogit, lehdet, porssi, hotels.com
matkojen varaus
68, | Henkiltstojohta- | 29 |24 |17 |20 Sahkoposti, lehdet, Ebookers, VR, Expressbus,
n ja ja kaupun- tiedonhaku Onnibuss, tripadvisor, ei
ginorkesterin matkatoimistojen sivuja
hankintapéallik-
ko 37 vuotta
62, | Matematiikan, 37 |30 |14 |16 Sahkoposti, pankki, Lentoyhtiot, ei osta
n fysiikan ja tieto- tiedonhaku valmismatkoja mutta
tekniikan lehto- katselee, pisteosakkeen rci,
ri, 36 vuotta booking.com, vertaa.fi,
travels.com
74, | Paasihteeri, so- 27 |27 |10 |13 Pankki, facebook, Viking Line, VR,
m | siaali- ja ter- séhkoposti, lehdet bussiaikataulut, Finnlines
veysministerio,
10 vuotta
75, | Radiotoimituk- |5 25 |8 15 Sahkoposti, pankki VR ja bussiaikataulut
n sen paallikko, 13
vuotta
73, | Lukio, 20 |20 (10 |O Pankki, sahkoposti, sad, | VR
n aidinkielen tiedonhaku, teatteriliput
lehtori 40 vuotta
67, | Perushoitaja, 15 |22 |25 |5 10 Sahkoposti, facebook, Tjareborg, Aurinkomatkat,
n vuotta lehdet, blogit, pankki Finnmatkat, VR,
Matkahuolto
63, | Tietohallinto- 37 |36 |20 |30 Hakupalvelut, pankki, Ebookers, Finnair,
m | paallikko, 7 opiskelu, matkalippujen varaus
vuotta kaannospalvelut,
séhkdposti, golf,
opetusvideot,
terveydenhuolto,
séhkoinen resepti

Taulukko 7. Koehenkildiden perustiedot ja tietokoneen, seké Internetin kdyttbkokemus. v = vuosia, sp =

sukupuoli, kot/tyd = kotona/tbissa, n = nainen, m = mies
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4.5. Aineiston analyysi

Luokkakandidaatit kirjallisuuskatsauksessa. Kirjallisuuskatsauksessa esiintyneet ongelmat ja
houkutukset toimivat luokkakandidaatteina omissa koekéytoissa l0ydetyille ongelmille ja
houkutuksille. Osa kirjallisuuskatsauksen ongelmista ja houkutuksista liittyivat toisiinsa kuten
Siséllolliset vihjeet luotettavuuden arvioinnissa ja Kontekstuaaliset vihjeet luotettavuuden
arvioinnissa. Taman vuoksi osa Kirjallisuuskatsauksen ongelmista ja houkutuksista yhdistettiin.
Taulukosta 8 voidaan havaita ettd alkuperéiset kirjallisuuskatsauksen luokat muistuttavat toisiaan.
Taulukossa 9 esitetaan kirjallisuuskatsauksesta koostetut ja yhdistetyt luokkakandidaattien nimet ja
kuvaukset.

Kirjallisuuskatsauksen alkuperainen luokka

Uusi yhdistelmaluokka

Tutut tunnistetiedot

Sisallolliset vihjeet luotettavuuden arvioinnissa

Kontekstuaaliset vihjeet luotettavuuden

Verkkopalvelun ulkoasu luotettavuuden
arvioinnissa

arvioinnissa

Kéyttajaarvioinnit

Y hteison sosiaalinen vaikutus ja

Ystavat ja sukulaiset kayttavat / Yhteison o
kayttajaarvioinnit

sosiaalinen vaikutus

Taulukko 8. Kirjallisuuskatsauksen samankaltaiset luokat on yhdistetty ongelmien ja houkutusten luokittelun

helpottamiseksi.

Koekaytto - Ikaihmisen puhe. Koekayttdjen aikana ikaihmisten puheesta etsittiin kommentteja
liittyen verkkopalveluiden ongelmiin ja houkutuksiin. Ikdihmisia oli ohjeistettu kertomaan tutkijalle
mikali he tormasivat tehtdvan aikana ongelmiin, houkutuksiin tai he jdivat jumiin tehtavén
suorituksen aikana. Nama kolme tilannetta toimivat laukaisijoina, joiden perusteella kommentteja
tarkkailtiin. Kommenteista etsittiin erityisesti ongelmien ja houkutusten nimia ja kuvauksia. Liséksi
ikdihmisid oli kannustettu "ajattelemaan ddneen” tehtdvien suoritusten aikana. Tutkija teki
merkint0ja koehenkildiden itsekseen puhumista ongelmiin ja houkutuksiin liittyvistda kommenteista
tehtavien aikana. Esimerkki:

Nainen, 61: "Huonot sanavalinnat, ei ohjaa oikein. Pitaisi olla Hyva tietda
matkastasi ennen laht6a. Nyt matkaehdot eivat viittaa maksamiseen."

Koekaytto - Video ja tutkijan tulkinta. Koekéytoista kuvattiin kaksi eri videota. Ensimmainen

esitti koehenkilén kasvoja ja kasid. Toinen videokuva esitti tietokoneen ruudulla tapahtuvia asioita.
Myos koekéyton &ani tallennettiin. Tutkija tarkasteli molempia videokuvia ja danta synkronisesti.
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Luokan nimi

Luokan kuvaus

Verkkopalvelun ulkoasu luotettavuuden
arvioinnissa

Verkkopalvelun ulkoasun tyyli ja yhteensopivuus
teeman kanssa vaikuttavat luotettavuuden arviointiin.

Huoliteltu ja uskottavan nékdinen ulkoasu

Asiallinen ja teemaan sopiva ulkoasu.

Fyysinen nédkokulma (esim. ndkoyhteys) /
Reaaliaikainen kayttajaopastus

Mahdollisuus kommunikoida reaaliaikaisesti toisen
ihmisen kanssa.

Luottamus sosiaaliseen mediaan

Luottamus sosiaalisen median kykyyn turvata
kayttajan yksityisyys.

Selkeén yhteenvetosivun puute

Ostotapahtuman yhteenvetosivulla on epdolennaisia
elementteja kuten mainoksia.

Transaktion peruutus- ja hyvaksymiskontrollit

Kéyttdjan selked hallinta transaktion hyvaksymiseksi,
tai peruuttamiseksi.

Monipuolinen joskaan ei syvéllinen tieto

Paljon tietoa jonkin asian eri osa-alueista
paneutumatta mihink&&n syvéllisesti.

Yhteison sosiaalinen vaikutus ja kayttajaarviot

Ystévien ja verkkosivuilla olevien kayttajaarvioiden
vaikutus omiin valintoihin.

Alykis, selailuhistoriaan perustuva, "suositeltu
linkki"

Verkkosivusto tekee arvauksia kayttajan seuraavaksi
vierailemista sivuista selailuhistorian perusteella.

Kéyton helppous

Verkkopalvelun kayttd on helppoa riippumatta
kdyttdjdn ominaisuuksista.

Tosielaméan semantiikka tekstissa

Verkkopalvelussa kaytettavien tekstien semantiikka
ja niiden suhde fyysisessa elaméssa kéytettavaan
semantiikkaan.

Tietotekniikan yleisten konventioiden
kayttaminen

Tietotekniikan kollektiivisessa kehityksessa
syntyneet kirjoittamattomat s&&nnot tavoista toteuttaa
erilaisia toimintoja.

Mainokset

Verkkopalvelussa kaytettdvat mainokset.

Tiedon tehokas linkitys

Tiedon yhdistdminen useasta eri tietoladhteesta yhteen
ja jakaminen yhdessé paikassa asiayhteyden mukaan.

Toimintalogiikan liiallinen muutos

Toimintalogiikan sellainen muutos, jonka
kayttdmiseen jo opitut taidot eivat riita.

Opitut mentaalimallit

Pitkan ajan kuluessa opittuja tai koettuja asioita,
joista pitkakestoiseen muistiin on tallentunut
representaatioita tosieldmén tilanteista.

Ostoslistan muokkaus

Ostoslistaan jo valittujen asioiden lisdys tai poisto.

Selke& ohjaus muihin asiayhteyksiin

Verkkosivun ensisijaiset elementit on helposti
tunnistettavissa toissijaisista.

Tietorakenteiden semantiikka

Ennakkokaésitys siitd, missa ja minkalaisen polun
paéssé mikakin tieto verkkosivustolla on.

Tieto l6ydettavissa useita reitteja pitkin /
Vaihtoehtoja

Sama tieto on I0ydettavissé eri tapoja tai eri
verkkopolkuja pitkin.

Uskomus: ikdihmiset ovat muita tehottomampia
tiedon hakemisessa

Ian mukanaan tuomien nékyvien muutosten takia
ikdihmisten kykyd hakea tietoa Internetistd pidetdan
alentuneena.

Taulukko 9. Kirjallisuuskatsauksen luokkakandidaatit.
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Materiaalista haettiin koehenkildiden kommenttien lisdksi ilmeitd, kehon kieltd ja osoittimen
liikkeitd. Pysahdykset, sivujen edestakainen selaaminen, osoittimen edestakainen "etsiva" liike seka
kulmien kurtistaminen tai silmien avaaminen ammolleen viittasivat ongelmaan tai houkutukseen.
Tietokoneen ruudulta havaittiin polut ja toiminnot joita koehenkild kaytti yrittdessdan selvittaa
tehtavia. Esimerkki:

Koehenkilo (Nainen, 68) avasi pudotusvalikon ja k&vi siind olevia
vaihtoehtoja lapi viemalla osoittimen jokaisen vaihtoehdon paélle. Osoitin
siirtyi samalla nopeudella tehtédvassad vaaditun vaihtoehdon yli. Taman
jalkeen koehenkild k&avi vaihtoehdot lapi alhaalta ylospdin, samoin
lopputuloksin. Taméan perusteella pudotusvalikon vaihtoehdoissa oli jotain,
joka esti oikean vaihtoehdon I6ytymisen, vaikka se oli naenndisesti
koehenkilon silmien edessa.

Teemahaastattelu. Teemahaastattelut perustuivat enemman keskusteluun kuin kysymys-vastaus -
muotoiseen haastatteluun. Teemahaastatteluissa nauhoitetusta &&nestd haettiin vahvistuksia ja
tarkennuksia koekaytdissé esiintyneisiin ongelmiin ja houkutuksiin. Toiseksi teemahaastattelussa
haettiin kommentteja kirjallisuuskatsauksessa esiintyneisiin, mutta koek&ytoissa testaamattomiin
luokkiin. Kolmantena teemahaastattelusta haettiin vield esiintymattdémia ongelmia ja houkutuksia.
Kaksi esimerkkia ulkoasun vaikutuksesta luotettavuuden arviointiin:

Mies, 74: "Jos joku tieto ei tdsmaa oman tiedon kanssa, tai sivustolla on
kompelyytta."

Mies, 63: "Kun hakee tietoa ym. niin tulee esiin nayttdja, jotka on koneen
tekemid. Tullut mututuntuma.”

Loydosten jatkokasittely. Merkittdvat koekéytoissa ja teemahaastatteluissa I0ydetyistd ongelmista
ja houkutuksista valittiin sen perusteella, toistuiko sama ongelma tai houkutus useammalla kuin
yhdella henkil6lld. Ongelmien ja houkutusten samankaltaisuus méaériteltiin nimien ja kuvausten
perusteella. Ne ongelmat ja houkutukset jotka olivat esiintyneet vain Kkerran, Karsittiin
tutkimustuloksista. Tamdan jalkeen merkittavat ongelmat ja houkutukset liitettiin sopiviin
kirjallisuuskatsauksen luokkakandidaatteihin. Sopivuus luokkakandidaatin kanssa madriteltiin
vertaamalla 16ydettyd ongelmaa tai houkutusta luokkakandidaatin nimeen ja kuvaukseen.
Esimerkiksi koek&aytdissé useasti toistunut ongelma "llmastointia ei mainita ominaisuuslistassa™
liittyi luokkakandidaattiin Tietorakenteiden semantiikka, mink& kuvaus on "Ennakkokasitys siit,
missa ja minkalaisen polun paassa mikékin tieto verkkosivustolla on”. Yhteen luokkakandidaattiin
voitiin liittdd useita ongelmia ja houkutuksia, mutta yksittdistd ongelmaa tai houkutusta ei voinut
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liittdd useaan luokkakandidaattiin. Luokkakandidaatit joille ei I0ytynyt sopivia ongelmia tai
houkutuksia karsittiin pois tutkimustuloksista.

Kirjallisuuskatsauksessa 10ytyi kaksi luokkaa, mihin liittyvid ongelmia tai houkutuksia ei tutkittu
koekayttojen aikana. Mielipiteita kyseisiin luokkiin tiedusteltiin teemahaastattelussa. Mielipiteiden
perusteella koottiin kahdeksan kaikille koehenkil6ille yhteista mielipidettd, mitk& yhdistettiin
luokkakandidaatteihin vertaamalla mielipiteitd ja luokkakandidaattien nimid sek& kuvauksia.
Luokkakandidaatit ja niihin liitetyt mielipiteet on esitetty taulukossa 10.

Luokkakandidaatti: Ulkoasu luotettavuuden | Luokkakandidaatti: Yhteison sosiaalinen
arvioinnissa vaikutus ja kayttajaarviot

"Luotettavan nakdinen ulkoasu voidaan tehda | "Kayttajaarviot eivat vaikuta matkan valintaan™
huijausmielessa”

"En koskaan tee johtopaatoksia pelkan sivun | "Hotellin tai palveluiden valintaan
sisallon tai ulkoasun perusteella” kayttdjaarviot vaikuttavat vahan"
"Luotan omaan arvostelukykyyni* "Mikéli kaikki kayttajaarviot ovat selkedsti

samansuuntaisia, esimerkiksi hyvin Kriittisia, ne
vaikuttavat hotellin tai palveluiden valintaan
enemman."

"Sisaltd tai ulkoasu ei vaikuta dramaattisesti | "Ystdvat vaikuttavat paljon matkan, hotellien,
luotettavuuden arviointiin™ seka palveluiden valintaan."

Taulukko 10. Teemahaastattelujen perusteella kootut, kaikille koehenkilGille yhteiset mielipiteet ja niiden

luokkakandidaatit.
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5. Tutkimustulokset

Kappale alkaa tutkimustuloksia yleisell& tasolla tarkastelevalla luvulla. Osio 5.1 késittelee tehtyjen
tehtdvien lukumaarid ja niihin kaytettyja aikoja. Kappaleessa kasitelladn my6s muita koekaytt6jen
aikana esille tulleita yleisid huomioita. Osiosta 5.2 eteenpdin késitelladn koekaytdissa useammin
kuin kerran toistuneet ongelmat ja houkutukset. Kukin ongelma ja houkutus on liitetty
kirjallisuuskatsauksen tulosten perusteella kuvauksen mukaiseen luokkaan. Kustakin ongelmasta ja
houkutuksesta ké&sitelld&dn koehenkildiden ja tutkijan havainnot seké perusteet luokitteluun.

5.1. Suoritettujen tehtavien lukumaara ja aika

Koekayton aikana ja teemahaastattelussa koehenkil6t mainitsivat yhteensa 108 ongelmaa ja
houkutusta, joista ongelmia oli 77 ja houkutuksia 31. Suurin osa ongelmista ja houkutuksista [0ytyi
koekayton aikana, ja ne liittyivat joko itse tehtévissa esiintyneisiin ongelmiin tai yleisiin
kommentteihin mitd koehenkil6t esittivat. Tutkija teki koekayttotilanteessa yhteensd 59 havaintoa.
55 liittyi ongelmatilanteeseen johtavaan toimintaan. Nelja havaintoa liittyi toisen tavan tai reitin
I0ytdmiseen tehtévén ratkaisemiseksi.

Koehenkilot suorittivat kukin maksimissaan kuusi tehtavaa. Tehtéva T1 sisélsi matkan varauksen ja
T2 seka T3 tiedon hakua Tjareborgin verkkopalvelusta. Tehtdvat T4 - T6 olivat vastaavia, mutta ne
suoritettiin Aurinkomatkojen verkkopalvelussa. Koehenkil6t suorittivat yhteensa 46 tehtavaa eli
keskiméaarin 4,6 tehtdvaa per koehenkild. Taulukosta 11 voidaan havaita, ettd kaikki koehenkil6t
eivat suorittaneet kaikkia tehtdvid, koska varattu kahden tunnin aika ei olisi riittanyt tehtavien
jalkeen suoritettuun teemahaastatteluun. Kaikki kuusi tehtavaa suoritti nelja koehenkila. Vahiten
tehtévia (3 kappaletta) suoritti kolme koehenkil6a.

Kaksi matkan varaukseen liittyvad tehtdvaa T1 ja T4 kulutti eniten aikaa, keskiméarin 11,8
(Tjareborg) ja 8,0 (Aurinkomatkat) minuuttia. Maksimiaika oli 19 minuuttia Tjareborgilla ja 15
minuuttia Aurinkomatkoilla. Minimiaika seka Tjareborgilla ettd Aurinkomatkoilla oli 5 minuuttia.
Nelja tiedonhakuun liittyvaa tehtdvaa kulutti aikaa keskimaarin 4,8 (T2), 4,8 (T3), 6,2 (T5) ja 5,5
(T6) minuuttia.

Kaikki tehtavét tehtiin samassa koekayttotilanteessa. Matkan hakuun liittyvissa tehtdvissa T1 ja T4
neljd kahdeksasta koehenkilostd paransi tulostaan toisessa tehtdvdssd. Matkan haussa
matkatoimistojen verkkopalveluissa oli samankaltaisia ominaisuuksia, jotka tulosten kanssa
viittaavat oppimisvaikutukseen. Koehenkil6t saivat ensimmaisen verkkopalvelun kaytosté sanallisia
ja rakenteellisia vihjeitd, joita he kayttivat joko tietoisesti tai tiedostamattaan toisen verkkopalvelun
tehtdvissd. Tama tuli esille tehtdvien tarkkailun ja teemahaastattelun aikana: teemahaastattelussa
koehenkil6t kertoivat kdyttdneensd samoja paikkoja ja termeja kuin edellisessa verkkopalvelussa.
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Koehenkilo | Ik& Tehtavé - Tjareborg Tehtavéa - Aurinkomatkat
kesto minuuttia kesto minuuttia

numero vuosia T1 T2 T3 T4 T5 T6

1 61 5 3 3 5 8

2 66 5 5 9

3 65 12 9 7 6

4 68 12 2 5 6

5 62 17 12 3

6 74 19 5 5

7 75 14 7 6

8 73 13 7 5 11

9 67 13 2 7 15

10 63 6 4 3 8 2 9
Keskiarvo 11,8 4.8 4,8 8,0 6,2 55
Keskihajonta | 4,6 3,2 2,1 3,8 2,7 2,6
Min 5,0 2,0 2,0 5,0 2,0 3,0
Max 19,0 12,0 9,0 15,0 9,0 9,0

Taulukko 11. Suoritetut tehtavat ja niiden kestot minuutteina. Toisiaan vastaavat tehtavat (esim. T1 ja T4)

samalla varilla. Vihrea aika parannus edelliseen vastaavaan tehtédvaén, punainen huononnus.

Tiedonhakuun liittyvat tehtdvissa Tjareborgin ja Aurinkomatkojen verkkopalvelut oli toteutettu eri
tavalla. Nelja viidestd suoritti tehtdvén T5 hitaammin kuin tehtdvan T2. Kolme neljasta suoritti
tehtdvan T6 hitaammin kuin tehtdvan T3. Jalkimmaisissa tiedonhakutehtévissé (T5, T6) koehenkilot
aloittivat tiedon hakemisen sivun yléosassa olevasta navigaatiosta, kuten he olivat
menestyksekkaésti tehneet ensimmaisissa tehtdvissa (T2, T3). Ensimmaisiin tehtdviin kaytetyssa
Tjareborgin sivustossa kysytyt tiedot oli l0ydettavisséd ylédnavigaation kautta. Aurinkomatkojen
verkkopalvelussa osaan tiedoista p&asi vain alaviitteesséd olevien linkkien tai haun Kkautta.
Koehenkilot eivat osoittaneet vasymyksen tai turhautumisen oireita, mutta kommentoivat
Aurinkomatkojen verkkopalvelua vaikeakayttoisemmaksi kuin Tjdreborgia.

5.2. Tosielaman semantiikka tekstissa

Tama kappale tarkastelee I6ydettyja ongelmia ja houkutuksia, mitka liittyvat verkkopalveluissa
kéytettaviin teksteihin ja niiden suhteeseen fyysisessa eldméssa kaytettdvdn semantiikan kanssa.
Ikdihmiset tulkitsevat tekstissé olevia merkityksid eri lailla kuin nuoret. Poikkeukset yleisissa
terminologiaan liittyvissa konventioissa aiheuttavat ongelmia tiedon I6ytdmisessa. Tutkimuksessani
loytyi kaksi tosielamdn semantiikkaan liittyvdd ongelmaa, jotka toistuivat ldhes jokaisella
koehenkiloll&.
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Ongelma 1.1: ""Rodos, Faliraki' pudotusvalikossa. Kahdeksan kymmenesta koehenkiltsté aloitti
ensimmaisen matkan hakuun liittyvan tehtavan (T1) etsimalla matkakohdetta, Falirakin kaupunkia
etusivulla olevan matkanhakudialogin pudotusvalikosta. Néisté kuudella oli vaikeuksia 16yt&4 oikea

kaupunki pudotusvalikosta. Nelja koehenkil6a lopetti Matkakohde

matkanhakudialogin kayton ja haki matkan toisella tavalla. | Rodos, Faliraki _ v
. . . . . Wos, Kosin k ki

Pudotusvalikossa Faliraki oli esitetty muodossa "Rodos, o, PRSI KR

Faliraki". Kreeta, Agia Marina

Kreeta, Hanian kaupunki
Kreeta, Kato Daratso
Kreeta, Kato Stalosialamaki

Koehenkildiden huomiot. Koehenkil6t kertoivat, ettd he Kreeta, Kolimbari
. . - . kreeta, Platanias
olivat lukeneet kuvassa 16 nakyvaa pudotusvalikkoa Lefkas
aakkosjarjestyksessd.  Koska  haettava sana  on telﬂiaﬂ-“id”
ASr0s
pudotusvalikon rivilla yleensa ensimmaisend, koehenkilot |F‘argan alue
. . . L. . . Pargan alue, Parga
hakivat Falirakia F-kirjaimen kohdalta, vaikka oikea R,jdgc,s ?
paikka olisi ollut R-kirjaimen kohdalla. Toiseksi "Rodos, R ol ald
Rodoz, Kallthes
Faliraki" oli pudotusvalikon auetessa "piilossa" sen Rados, Kiotari
i . — N Rodos, Kolymbis
alaosassa: pudotusvalikkoa piti ymmaértad vierittada Rodos, Lardos

L Eodns |indns
N = I o L

F o

alaspéin, jotta "Rodos, Faliraki" olisi tullut esiin. Koska
Falirakia ei nakynyt valikon yldosassa, osa koekayttajista Kuva 16. Tjareborgin Matkakohde-
luuli, ettei kaupunkia ole Kkyseisessad pudotusvalikossa. —Pudotusvalikko. Lahde: Tjareborg, 2014
Kolmas oikeaa valintaa hairinnyt seikka oli, ettd pudotusvalikon ensimmainen kirjain oli k, joka on
aakkosissa f-kirjaimen jalkeen. Tdm& osaltaan vaikutti siihen, ettd koekéayttdjat alkoivat epéilla
jonkin olevan pielessé.

Teemahaastattelussa kaikki koehenkilot olivat sitd mieltd, ettd pudotusvalikon toteutus oli huono,
vaikka ajatus Kreikan saarten laittamisesta ensisijaiseksi valintakriteeriksi ymmarrettiin. YKksi
haastatelluista arveli, ettd matkatoimiston verkkopalvelussa asioi enemmén sellaisia ihmisig, jotka
matkustavat paljon Kreikassa ja siksi tuntevat pudotusvalikon logiikan paremmin.
Kehitysehdotuksena koehenkil6t esittivat valikon tekstien k&antdmisté toisinpain (Faliraki, Rodos),
jolloin aakkosellinen jarjestys toimisi paremmin niille, joilla ei ole tietoa Kreikan saaristosta, ja
samalla saaret olisivat silti ndkyvissd kokeneemmille Kreikan matkaajille.

Tutkijan havainnot. Tutkijan havainnoissa ongelma toistui eritasoisena jokaisella kahdeksasta
pudotusvalikkoa kéyttaneestd koehenkilostd. Kaksi 16ysi oikean vaihtoehdon muutamassa
sekunnissa lukemalla vaihtoehdot rauhallisesti kokonaan. Muut koehenkil6t keskittyivat 10 - 20
sekunnin ajan ensimmdisen sanan ensimmadiseen Kkirjaimeen eivéatkd valikon vierittdmisesta
huolimatta huomanneet Falirakia. Kahdessa tapauksessa tutkija joutui kannustamaan koehenkil6a
I6ytdmaan oikean vaihtoehdon pudotusvalikosta.
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Luokkavalinnan perusteet. Keskeinen syy "Rodos, Faliraki" -ongelman syntyyn oli kayttdjan
olettamus siitd, mitd tekstia han pudotusvalikossa nakisi, ja tdmén olettamuksen ristiriita
suunnittelijan ajatuksen kanssa, miten valikon teksti olisi hyva toteuttaa. Valikko ei puhunut "samaa
kieltd" ikaihmisen Kkanssa, jonka tekstuaalinen semantiikka oli muodostunut omasta
eldamankokemuksesta. Taméan perusteella "Rodos, Faliraki" -ongelma kuuluu luokkaan Tosielaman
semantiikka tekstissa.

Ongelma 1.2: Maksuehto-termia ei kaytetd maksuehtojen yhteydessa. Tehtévissd T3 ja T6
haettiin madréattyja maksuehtoja. Tehtdvdnannossa kysymys oli seuraava: Ota selvaa, koska
varaamasi matkapaketin koko hinta taytyy olla maksettuna? Yhdeksédn kymmenesté koehenkilGsta
I0ysi matkaehdot itsendisesti, mutta niiden sisalla maksuehtojen I6ytyminen tuotti vaikeuksia
kahdeksalle koehenkil6lle. Nelja koehenkilod haki maksuehtoja useiden matkaehtoja kasittelevien
sivujen joukosta useita minuutteja, ennen kuin he 16ysivét oikean tiedon. Nelja koehenkil4 ei olisi
Ioytanyt maksuehtoja ilman tutkijan vihjettd. Yksi koehenkil6 haki maksuehtoja hakutoiminnolla
tuloksetta kayttden hakusanaa "maksuehdot”. Maksuehtoihin liittyvien sivujen linkeissa tai
otsikoissa ei lukenut mitdd&n maksamisesta. Riippuen matkatoimistosta, sivun vasemmalla tai
oikealla puolella olevissa alinavigaatioissa ei lukenut mitddn maksamisesta, vaan koehenkilot
I0ysivat maksuehdot lis&- ja erityisehdot -nimisiltd sivuilta. Nelja koekayttdjaa luki yleiset
matkaehdot kokonaan lapi, jonka jalkeen he siirtyivéat sivustossa kokonaan muualle 16ytdmétta
haluttua linkkia.

Koehenkildiden huomiot. Kaikki koehenkil6t kritisoivat verkkopalveluiden nimedmiskaytantoja,
jotka liittyivat maksuehtoihin: Maksuehdot on hyvin yleisesti kaytetty termi, mutta koekaytoissa
kaytetyissé verkkopalveluissa sitd ei kdytetty missédan yhteydessé. Pitkien ehtosivujen kokonaan
lapi lukeminen haettaessa yhté tietoa oli tuskallista ja turhauttavaa. Koehenkilot olivat myos sita
mieltd, ettd maksuehdot ovat niin tirked osa matkaehtoja, ettd ne eivét saisi olla sivuston
rakenteessa matkaehtojen alapuolella, vaan rinnalla.

Tutkijan havainnot. Suorittaessaan tehtévid koehenkil@itd oli rohkaistu "ajattelemaan &aneen”,
mita he tekivat ja ajattelivat. Yhdeksdn kymmenesta koehenkilostd kummasteli &&neen itsekseen (tai
pyytddkseen apua tutkijalta) "Missd ne maksuehdot on?", "Maksuehdot...", "Ei ole mitdin
maksamisesta...". Koehenkil6t kdyttivdt eniten aikaa hakemalla maksuehtoja yleisid matkaehtoja
késittelevalta pitkalta sivulta.

Nainen, 68: "Ongelma on usein se, etta kayttajilla ja suunnittelijoilla eri
semantiikka."”
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Luokkavalinnan perusteet. Kuten Roros, Faliraki-tapauksessa, my6s maksuehdot-termin
kayttamattomyys liittyi ik&ihmisten tekstuaaliseen semantiikkaan. Tassa tapauksessa ongelma
korostuu entisestddn, kun kayttdjalle ei annettu tekstuaalista vihjettd maksamiseen liittyvista
ehdoista paljon tekstia sisaltavalla sivulla. Maksuehto-termié ei ké&ytetd maksuehtojen yhteydessa-
ongelma kuuluu luokkaan Tosielam&n semantiikka tekstissa.

5.3. Tietorakenteiden semantiikka

Tietorakenne on keskeinen asia tiedon l6ytymisessd. Ennakkokasitys siitd, missé ja minkalaisen
polun paéassa mikékin tieto verkkosivustolla on, muodostuu sekoituksesta opittuja fyysisen elamén
asioita ja Internetin omia konventioita. Kun mukaan lisatddn idn mukanaan tuomat
kokonaisvaltaiset kasitysmaailman erot eri sukupolvien vaililla, kaikille hyvin toimivien
tietorakenteiden suunnittelusta tulee haasteellista. Tutkimuksessani 16ytyi nelja ongelmaa ja
houkutusta, mitka liittyivat tietorakenteiden semantiikkaan.

Ongelma 2.1: llmastointia ei mainita hotellin ominaisuuslistassa. Matkan etsintdan liittyvassa
tehtdvassa T1 taytyi valita hotellihuone, joka oli varustettu ilmastoinnilla. Kymmenesta
koehenkilésta viisi haki ilmastointia kuvan 17 mukaiselta hotellin ominaisuuslistalta joko
hotellilistauksessa tai yksittaisen hotellin kuvaussivulta. Kummassakaan listassa ei ollut mainintaa
ilmastoinnista.

. =] SENTIDO Apollo Blue / Allas
sl MRS B rairaki Rodos Y Lastensllas
Bi ¥ i =R v Baari
MERTEE M ¢ ¢ ¢4 ¥ Ravintola
‘Eﬂ‘_ll Lzigkkasidemme arvozana 4,7 ¥ Paik. kesk . 300 m
) ) ) ¥ Uimararta: 100 m
Erinamainen hotelli on kauttaaltaan / Internet
modernisti ja tyylikkadsti sisustetty. SENTIDO o i
spollo.. = riEyta hoteli kartala

= Al nelusive lisdmaksusta

Kuva 17. Yhden hotellin tiedot hotellilistauksessa. Hotellin ominaisuuslistaus ymparéityna punaisella. Lahde:
Tjareborg, 2014.

Koehenkildiden huomiot. Viidestd koehenkil6std, jotka hakivat hotellihuoneen ilmastointia
hotellin ominaisuuslistalta, kolme kommentoi puutetta jo tehtdvavaiheessa. Erds koehenkil®

kommentoi:

Nainen, 68: "lhmettelen, etta hotellifaktassa ei ole ilmastointia"
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Teemahaastattelussa selvisi, ettd muutkin olivat kiinnittdneet huomionsa listaan, mutta I&hell&
olevien vaihtoehtojen vuoksi he eivét olleet maininneet asiasta. Kaksi koehenkil6d luuli, ettei
hotelleissa ole ilmastointia, koska sitd ei lukenut ominaisuuslistassa. Koehenkilot pitivat
ilmastointia lampiméassa maassa yhta tarkeadnd kuin esimerkiksi uima-altaiden lukumaarad, joka
ilmoitetaan usein ominaisuuslistalla.

Tutkijan havainnot. Kaikki viisi koehenkil64, jotka hakivat hotellihuoneen ilmastointia hotellin
tiedoista, hakivat tietoa ensin ominaisuuslistalta. Tdma oli havaittavissa "&é&neen ajattelemisesta” tai
kursorin siirtdmisesta ja liikuttamisesta ominaisuuslistan paalla.

Luokkavalinnan perusteet. Koehenkil6t hakivat ilmastointia ominaisuuslistalta, koska he olettivat,
ettd ilmastoinnin kuuluu olla sielld. Mentdessa yksittaisen hotellin esittelysivulle ongelma oli sama:
koehenkil6iden mielestd ominaisuuslistalla kuuluu olla ilmastointi. T&ssé tapauksessa puhutaan
tietorakenteiden semantiikasta eli onko asia sielld missa kuvitellaan. llmastoinnin puuttuminen
hotellin ominaisuuslistalla kuuluu luokkaan Tietorakenteiden semantiikka.

Ongelma 2.2: Bussin matka-aika vaikeassa paikassa. Koeké&yton tehtdvissa T2 ja T5 koehenkilot
hakivat lentokenttdbussin matka-aikaa tehtdvassa T1 mainitun kohteen lentokentélta kaupunkiin.
Kaikki kymmenen koehenkilog aloittivat matka-ajan hakemisen paikoista, joista aikaa ei voinut
loytad. Seitsemalle koehenkildlle taytyi antaa vihje oikeasta paikasta, jotta he suoriutuivat
tehtavéasta.

Koehenkildiden huomiot. Koehenkil6iden mielestd lentokenttakuljetuksen matka-aika olisi pitanyt
loytya Lisapalvelut-sivulta, koska matkan varauksessa lentokenttédkuljetus oli  yksi
lisdpalveluvaihtoehto. Kolme kommenttia tuli myds siitd, miksei matka-aikaa ilmoitettu matkan
varauksen yhteydessd kuvan 18 mukaisessa lentokenttakuljetusta koskevassa dialogissa.

Valitse kohdekuljetus 32 - koko matkaseurueelle

Valitse v

Vaivaton Kuljetus lentokentan ja hotellin valilla
Oppaat ohjaavat sinut lentokentalld oikeaan hussiin.
Lentokenttakuljetus tulee varata ennen matkaa.

Kuva 18. Lentokenttdkuljetuksen valinta oli pakollinen osa matkan valintaa. Koehenkildiden mukaan

lentokenttakuljetuksen kesto olisi voitu mainita tdssa kohdassa. Lahde: Tjareborg, 2014.
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Tutkijan havainnot. Tehtavén alkaessa nelja koekayttdjaa lahti hakemaan tietoa lisdpalveluista ja
nelj& matkan varausketjusta. Kun oikeaa vastausta ei néistd paikoista 10ytynyt, koehenkil6illa oli
vaikeuksia paatelld, missa muualla tieto voisi olla.

Luokkavalinnan perusteet. Lentokenttakuljetuksen matka-aika ja kohdekaupungin tiedot olivat
koehenkiltiden rakenteellisessa semantiikassa liian kaukana toisistaan. Liséksi kaikki koehenkilot
pitivat kahta muuta paikkaa luonnollisempana vaihtoehtona kyseiselle tiedolle. Tdmén perusteella
Bussin matka-aikaongelma kuuluu luokkaan Tietorakenteiden semantiikka.

Ongelma 2.3: Ei selke&a tietoa suorasta lennosta. Matkan hakuun liittyvissé tehtévissa (T1 ja T4)
koehenkiloiden taytyi hakea matkapaketti, joka sisélsi suorat lennot kohteeseen. Kaksi koehenkilta
joutui ponnistelemaan loytaakseen haluamansa tarkat lentotiedot.

Koehenkildiden huomiot. Tehtdvassd T1 paljon matkustavalle ja eri verkkopalveluita kayttavélle
kuvassa 19 ndkyva lahtopaikkakunta—méaaranpad-pari ei ollut endd itsestadn selvd suora lento:
joissain verkkopalveluissa esimerkiksi Helsinki - Rodos voi tarkoittaa vélilaskullista lentoa, ja taméa
olisi jotenkin pitdnyt indikoida sivulla, jossa lentojen valinta tehd&an. Aurinkomatkojen
lennonvalintasivulla  lento  oli

Paiva Paivamaara Aika Lahtopaikkakunta - Maaranpa
merkitty kuvan 20 mukaisesti g, 20 2014 7:00 Helsinki - Rodos

"Faliraki, Rodos  29.6.2014
Helsingista klo 15:45", mik&
indikoi suoraa lentoa vieldkin
huonommin.

Kuva 19. Lennon tiedot, Tjareborg. Lennon kellonaika toimii

linkkina tarkempiin tietoihin. Lahde: Tjareborg, 2014.

Tutkijan havainnot. Nelja kayttajaa mietti &&neen, B Faliraki Rodos

onko lento suora ja mistd saisi lisatietoa. YKsi WA 2960014 Helsingista klo 1545
koekayttdja ei I0ytanyt linkkid lennon lisétietoihin

ilman tutkijan vihjettd. Kuusi kéytt4jad valitsi

ensimmadisen listassa olleen lennon suoraan enempié

miettimatta.

Kuva 20. Lennon tiedot Aurinkomatkoilla. Lahde:
Aurinkomatkat, 2014.

Luokkavalinnan perusteet. Vaikka koekayttéjilla oli selked kuva siitd, ettd he olivat oikeassa
paikassa, haluttua tietoa ei loytynyt. Liséksi koehenkil6t, jotka valitsivat suoraan ensimmaéisen
Helsinki—Rodos-lennon, olisivat epahuomiossa voineet valita valilaskullisen lennon, mikali
verkkopalvelu olisi suunniteltu ndyttdmadn vain koko matkan l&htdpaikan ja mé&éardnpain. Taman
perusteella ongelma suoran lennon selkedstd tiedosta kuuluu luokkaan Tietorakenteiden
semantiikka.
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Houkutus 2.1: Omat sivut. Tiedon hakuun liittyvissa tehtévissa (T2 ja T3) koehenkil6t hakivat
tietoa Omilta sivuilta. Teemahaastattelussa kaksi koehenkil6d kehui Omia sivuja yleiselld tasolla
tarkedn tiedon kokoamisesta helposti 10ydettavaan, yhteen paikkaan.

Koehenkildiden huomiot. Koehenkiloiden mukaan muun muassa matkaehdot on laitettu
selkeammin esille Omilla sivuilla kuin yleisissa matkaehdoissa. Liséksi varatut matkat tallentuivat
Omille sivuille ja sieltd niitd pystyi tarkastelemaan ja muokkaamaan tarpeen vaatiessa. Koehenkilot
pitivdt Omia sivuja enemmén henkilokohtaisena palveluna. KoehenkilGiden vaittdmid Omien
sivujen ominaisuuksista ei tarkistettu.

Tutkijan havainnot. Tehtdvassa T3 kolme koehenkildd haki matkaehtoja Omilta sivuilta.
Koehenkilot ihmettelivat, miksi omilla sivuilla ei ollut tietoja matkanhakutehtdvassé varatusta
matkasta.

Luokkavalinnan perusteet. Téassa tapauksessa Omien sivujen houkutus liittyy tiedon helppoon
I0ydettdvyyteen mééaratystd paikasta. Taman perusteella Omien sivujen houkutus kuuluu luokkaan
Tietorakenteiden semantiikka.

5.4. Internetin yleiset konventiot

Internetissd on aikojen kuluessa syntynyt kollektiivisen kehityksen kulttuuri, jossa ilman
Kirjoitettuja séantdja verkkosivustot ovat alkaneet muistuttaa toisiaan. Hyvid, toimivia
ominaisuuksia ja kdytantdja on otettu kéayttoon toisissa verkkopalveluissa, joissa niita on jalostettu
edelleen. Samalla Internetin kayttdjat ovat oppineet ja tottuneet naihin usein kéytettyihin
konventioihin, jolloin eri lailla toteutettu kayttoliittyma on muuttunut oudoksi tai
vaikeakayttoiseksi. Tassa tutkimuksessa l0ydettiin kaksi Internetin yleisiin konventioihin kuuluvaa
ongelmaa.

Ongelma 3.1: Syntymdaika-pudotusvalikko alkaa vuodesta 1904. Tehtdvassa T4
Aurinkomatkojen matkustajien syottosivulla matkustajien syntymévuosi valittiin pudotusvalikosta,
jossa ensimmainen valittava vuosi oli 1904. Kolme koehenkil6d kommentoi asiaa.

Koehenkildiden huomiot. Kolme koehenkil6d mainitsi "oudosta vuosijuoksusta”. Oudoksi
pudotusvalikon teki ensiksi se, ettd valikko alkoi pienimmaésta vuosiluvusta, vuodesta 1904. Néin
pudotusvalikko taytyi vierittdd hyvin alas, jotta haluttu syntymavuosi l0ytyisi. Yleensa
"vuosijuoksut™ alkavat kuluvasta vuodesta. Toiseksi vuosi 1904 vaikutti koehenkildiden mielesté
lilan aikaiselta: Harva 110-vuotias matkustaa vielé.
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Tutkijan havainnot. Viisi koehenkil6d kymmenestd pyséhtyi muutamaksi sekunniksi
pudotusvalikon kohdalla, mutta ei maininnut asiasta mitdén. Yksi koehenkild naurahti vuosilukua
1904.

Luokkavalinnan perusteet. Vuosilukuja késittelevat pudotusvalikot ovat Internetissa hyvin yleisia.
Vaikka pudotusvalikon suunnalle tai vuosialueelle ei ole olemassa yleispatevid s&ant6ja, on
Internetin kollektiivinen kehitys luonut Kirjoittamattoman s&&nnoston, josta poikkeaminen aiheuttaa
ongelmia. Taman perusteella "vuosijuoksuun” liittyva ongelma kuuluu luokkaan Internetin yleiset
konventiot.

Ongelma 3.2: Oma sivu ei sisdlla mitaan tietoa. Maksuehtoihin liittyvéssa tehtdvassa T3 kolme
tutkimushenkiloa etsi maksuehtoja Omilta sivuilta ja lentokenttdkuljetukseen liittyvasséd matka-
aikatehtavassa T4 kaksi koehenkilod haki tehtyd matkavarausta Omilta sivuilta. Kummassakin
tapauksessa Omilta sivuilta aukeni vain sisadnkirjautumis- ja rekisterditymis-sivu eika sivulla ollut
omaa tietoa.

Koehenkildiden huomiot. Koehenkil6t olivat tottuneet siihen, ettd Omilla sivuilla on aina jotain
"omaa" tietoa. Esimerkiksi matkaehdot olivat koehenkiléiden mukaan olleet hyvin selkeasti esilla
Omilla sivuilla. Lisé&ksi juuri varatut matkat olisi pitdnyt ndkya omilla sivuilla. Koehenkil6t eivét
ymmartédneet Omien sivujen tarkoitusta ilman sisaltoa.

Nainen, 68: "On hamaavaa, ettd on oma sivu ja oma varaus vaikka ei ole
varausta."

Tutkijan havainnot. Vaikka koehenkil6t olivat ymmartaneet matkan varausta kasittelevassé
tehtdvassa (T1), ettd varausta ei viedd loppuun, he olettivat, ettd varaus olisi jaanyt talteen Omille
sivuille. Koehenkil6t olivat selvésti hammentyneitd, kun Omilla sivuilla ei ollut mitd&n heihin
liittyvaa.

Luokkavalinnan perusteet. Koehenkil6illa oli hyvin vahva kasitys siitd, ettd Omat sivut sisaltavéat
jotain heihin liittyv&a tietoa. Omien sivujen funktio henkilokohtaista tietoa sisaltdvana
tallennuspaikkana on niin yleistynyt, ett4 ongelma kuuluu luokkaan Internetin yleiset konventiot.

5.5. Huoliteltu ja uskottavan néakdinen ulkoasu

Véhdinen elementtien maarg, hillitty ja harmoninen vérimaailma sek& elementtien selke& asettelu
luovat asiallisen ja uskottavan nakodisen ulkoasun. Jos asioita halutaan tuoda esille, taytyy kayttaa
kirkkaita vastavéreja sekad yleisestd linjasta poikkeavaa asettelua ja elementtien suuntia. Mikali
edelld mainittujen liséksi informaatiota halutaan antaa mahdollisimman paljon yhdella sivulla,
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vahintdan asiallisuus katoaa, usein myos uskottavuus. Vaikka ikaihmiset keskittyvét paremmin itse
sisaltoon kuin nuoremmat, heidéan yleisesti verkkaisempi elaménrytminsé térmad voimakkaammin
"mainosmaisiin” sisaltoihin. Tutkimuksessani 16ydettiin yksi ongelma ja yksi houkutus, mitk&
liittyvat huoliteltuun ja uskottavan nakdiseen ulkoasuun.

Ongelma 4.1: Ulkoasun sekavuus, mainosmaisuus. Teemahaastattelussa tuli esille Tjareborgin
sekavampi ulkoasu verrattuna Aurinkomatkojen verkkopalveluun. Ulkoasu ei suoranaisesti
vaikuttanut kayttokokeisiin, mutta koehenkil6illa oli selked ja yhtenevéinen mielipide, miké
ulkoasussa héiritsi. Kuvassa 21 voidaan havaita, ettd molempien verkkopalveluiden etusivuilla on
paljon erilaisia elementtejé.

T ous T e

Kuva 21. Tutkimuksessa kaytettyjen verkkopalveluiden etusivut. Vasemmalla Aurinkomatkat, oikealla
Tjareborg. Lahteet: Aurinkomatkat, 2014 ja Tjareborg, 2014.

Koehenkildiden huomiot. Ulkoasun sekavuus jakautui kahteen eri tyyppiin. Kolme koehenkil6a
kymmenesta mainitsi ongelmaksi sivun elementtien suunnan ja sijoittelun. "Liika mainosmaisuus ja
héslinki™ -kommentti viittasi etusivulla olevaan mainosbanneriin, jossa oli erivarisid, vinottain
olevia tahtid ja vinossa olevaa tekstid niiden sisélld&. Toinen, kuudelta koehenkildlta tullut
kommentti liittyi elementtien maaréan. Aurinkomatkojen verkkopalvelussa elementtien véhdisempi
méaard auttoi luomaan rauhallisemman ja asiallisemman "fiiliksen". Kaikki koehenkil6t pitivat
mainosmaisuutta ja ulkoasun sekavuutta asiana, jota nykypdivana taytyy sietdd, eika se siitd syysta
hairinnyt ketddn merkittavasti.

Nainen, 62: "Tjareborgilla on vahan liikaa mainosmaisuutta, haslinkia."
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Tutkijan havainnot. Mainosmaisuudesta ja mainosbannereista puhuttaessa kuusi kymmenesté
koehenkilostd valpastui ja sanoi painokkaasti mielipiteensd "vilkkuvista ja valkkyvista
mainoksista”. Alun "purkauksen™ jalkeen asiaan suhtauduttiin l&hes neutraalisti.

Luokkavalinnan perusteet. Koehenkil6t huomasivat eroja ulkoasussa ja arvostelivat sen tyylillisia
aspekteja. Taman perusteella ulkoasu kuuluu luokkaan Huoliteltu ja uskottavan nékdinen ulkoasu.

Houkutus 4.1: Sisallon selkeys. Kaksi koehenkilod toi teemahaastattelussa esille molempien
verkkopalveluiden sisallon selkeyden.

Koehenkildiden huomiot. Esimerkkind selkeydesta koehenkild mainitsi kuvassa 22 nadkyvén
Aurinkomatkojen hotellikuvauksen, joka aukesi hotellilistauksen pé&alle tummentaen alla olevan
sivun. Toinen koehenkild kertoi sivujen siséllon olevan selke&d yleisell& tasolla. Siséllon puolesta
etusivu nahtiin ainoana ongelmana, koska se sisalsi liikaa eri asioihin liittyvaa sisaltoa.

Hotelli

W +
Uusi, korkeatasoinen La Marguise
-hotelli tarjoaa monipuoliset palvelut
ja viihtyisan,

rauhallisen lomaymparistdn. Hotelli
sopii hyvin niin pariskunnille kuin
lapsiperheille

La Marquise sijaitsee Falirakin ja
Kalithean vilissa, rantatien varrella.

Euroopan suurin vesipuisto sijaitsee
vajaa kilometrin paassa hotellista.
Falirakiin ja Rodoksen kaupunkiin

paasee katevasti paikallisbussilla,
bussipysékki on hotellin lahella %/ Iq‘"‘,i‘.,
& ol |
- e I

<uvia ellista
Hotelli koostuu paarakennuksesta ja Kinigihotellista

useista 2-kerroksisista

sivurakennuksista. Laguunimainen

uima-allas kiertaa sivurakennuksia

varmistaen lyhyen matkan uimaan Faikallinen luokitus balololotl

Osoite Kallithea, Rodos

Paarakennuksen yhteydessa on
hyvin varustettu kuntosali, sisaallas,

Rakennettu 2013

Kerroksia 2-4

hiyrysauna, kampaamo ja

korkeatasoinen spa Hissi 3 (paarak)
| aaialla alueella likitaan kavellen tai

Kuva 22. Aurinkomatkojen hotellikuvaus "leijuu” muun siséllon paalla. Lahde: Aurinkomatkat, 2014.

Tutkijan havainnot. Kahdeksan kymmenestd koehenkilostd suhtautui sisallon selkeyteen
neutraalisti. Verkkopalveluiden sisaltd etusivun ja osioetusivujen jalkeen oli keskitetty yhdelle
asialle. Matkan varauksen yhteydessa osan verkkosivun siséllon selkeydestd muodosti asia per sivu
-periaate.

Luokkavalinnan perusteet. Sisallon selkeys liittyy sivun elementtien maaraan, jarjestykseen ja

ulkoasuun. Taman perusteella sisallon selkeys kuuluu luokkaan Huoliteltu ja uskottavan nakéinen
ulkoasu.
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5.6. Opitut mentaalimallit

Tassa tutkimuksessa opituilla mentaalimalleilla tarkoitetaan pitkdan ajan kuluessa opittuja tai
koettuja asioita, joista pitkékestoiseen muistiin on tallentunut representaatioita tosielamén
tilanteista. Nama mentaalimallit ohjaavat ihmisten toiveita ja kéyttdytymistd heille suotuisien
paamaéarien saavuttamiseksi. Tassé tutkimuksessa I0ytyi kaksi houkutusta, jotka liittyivat opittuihin
mentaalimalleihin.

Houkutus 5.1: Matkat aikuisille. Kaksi eri koehenkil6d mainitsi aikuisille suunnatut matkat.
Varmuus laadukkaasta palvelusta ja ddnekkaiden lasten poissaolosta houkutteli ikaihmisia.

Koehenkildiden huomiot. Koehenkilon mukaan suodattamalla hotellivaihtoehdot “suositellaan
aikuisille” -valinnalla verkkopalvelu valitsee laadukkaampia ja ikarajallisia hotelleja. Asiaa ei
tarkistettu. Rauhallisuus oli ensisijaisena perusteena valita matka aikuisille. Toinen koehenkil®
kertoi inhoavansa hotelleja, joissa lapset meluavat esimerkiksi uima-altaalla. Samalla hén kuitenkin
totesi, ettei esimerkiksi 16 vuoden ikaraja valttamétté takaa rauhallista hotellia.

Nainen, 61: "Kun valitsee aikuisten matkan, tulee valmiiksi laadukkaampia
vaihtoehtoja."

Tutkijan havainnot. Ensimmaisen kerran matkat aikuisille tuli esiin, kun koehenkild suodatti
hotelleja "suositellaan aikuisille" -valinnalla matkanhakutehtavéssa. Ikaihmiset olivat aidosti
innoissaan mahdollisuudesta matkustaa rauhalliseen lomanviettopaikkaan. Lomat lasten ja
lastenlasten kanssa koettiin rasittaviksi.

Luokkavalinnan perusteet. Kaipuu aikuisille suunnatuista matkoista tuli ensisijaisesti muistoista
lasten ja lastenlasten kanssa tehdyistd ulkomaanmatkoista. Muistoihin liittyi vahvasti myds
assosiaatio lasten ja hieman vanhempienkin huutamisesta ja rellestamisestd. Tatd voidaan pitaa
pitkan ajan saatossa tulleena kiteytyneend muistina (crystallized knowledge), joka kuuluu luokkaan
Opitut mentaalimallit.

Houkutus 5.2: Maksu pankin verkkopalvelussa. Kaksi koehenkil6d kertoi teemahaastattelussa
maksavansa matkat vain pankin verkkopalvelussa.

Koehenkildiden huomiot. Kaksi koehenkilod kertoi maksavansa kaikki matkansa vain pankin
verkkopalvelun kautta. Luottamus suomalaisten pankkien verkkomaksujérjestelmiin  oli
koehenkil6iden keskuudessa korkea. Yksi koehenkild arvosti pohjoismaisuutta ja toinen
kansainvélistd lainsdéddantod maksuliikenteessd. Nelja koehenkil6d tunsi jonkin Internetin
suojausmenetelman, kuten salatun yhteyden. Luottamus pankkien tietojarjestelmiin perustui
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kokemukseen siitg, ettei mitddn vakavaa ole koskaan sattunut. "Kun on 20 vuotta toiminut niin voi
luottaa” -kommentti kertoi luottamuksen perimméisesta syysta. Erds koehenkilGista mainitsi, etta
nykyéén ei ole paljon muita mahdollisuuksia kuin maksaa matka pankin verkkopalvelussa.

Tutkijan havainnot. Luottamus pankin verkkopalveluihin oli luja, vaikka asiat, joiden perusteella
ikdihmiset palveluihin luottavat, olivat abstrakteja tai ik&ihmisille tuntemattomia. Luottamus
perustui kokemukseen ja siihen, ettei muita helppoja tai halpoja rahansiirtomenetelmia enaa ole.

Luokkavalinnan perusteet. Ikaihmisten mielissa pankki oli saanut luotettavan yrityksen maineen.
Pitk&n ajan kuluessa syventynyt kokemus luotettavuudesta kuuluu luokkaan Opitut mentaalimallit.

5.7. Mainokset

Tassa tutkimuksessa kasitelladn sédhkopostilla jaettavia mainoksia ja tiedotteita, jotka ikaihmisilla
toimivat houkutuksina. Yksi mainoksiin liittyva houkutus I6ydettiin.

Houkutus 6.1: Sahkopostitiedotteet. Kaksi koehenkil6a piti matkatoimistojen lahettamié tiedotus-
ja mainos- sdhkoposteja hyvana asiana.

Koehenkildiden huomiot. Teemahaastattelussa kaksi koehenkil6a piti matkatoimistojen lahettdmia
sédhkdposteja hyvéana asiana. Koehenkildéiden mukaan matkatoimistot tiedottivat verkkopalvelun
toiminnasta ja toimimattomuudesta tarvittaessa. Koehenkilot myos pitivat sahkopostilla lahetettyja
mainoksia hyvana asiana, koska niissd oli hyvia tarjouksia. Toinen koehenkilGistd kertoi
Tjareborgin suorittavan toisinaan kyselyita lahetettyjen sahkopostien maarasta. Kysely oli usein
liitetty kilpailuun, josta saattoi voittaa palkintoja vastaamalla kyselyyn. Koehenkilén mukaan namé
frekvenssikyselyt myos toimivat: jos sdhkdposteja tuntui tulevan liikaa, maaraa pystyi vahentdmaan
vastaamalla kyselyyn. Kayton helppous mainittiin yhtenéd sdhkdpostipalvelun positiivisena puolena.
Verkkopalvelusta ei tarvinnut erikseen etsid uutuuskohteita tai -palveluita, kun niihin oli valmiit
linkit séhkopostissa.

Tutkijan havainnot. Koehenkildista kukaan ei haukkunut sahkdpostijakelua.

Luokkavalinnan perusteet. Koska sahkdpostijakelu toimii padasiallisesti mainostarkoituksessa, se
kuuluu luokkaan Mainokset.

5.8. Tiedon tehokas linkitys

Ikéihmiset pitivat Internetin suuresta tietomadrésta ja siitd, ettd se on nopeasti saatavilla. Jotta
Internetin tietovarannot saataisiin koottua yhteen paikkaan siten, ettd tieto olisi helposti
I0ydettavissd, tarvitaan tehokasta linkittdmistd seka jarjestelmien vélilla ettd jarjestelman sisalla
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kayttoliittymatasolla. Tassé tutkimuksessa l6ydettiin yksi houkutus, joka liittyi tiedon tehokkaaseen
linkittymiseen.

Houkutus 7.1: Paljon tietoa nopeasti. Koehenkil6istd kolme mainitsi tiedon nopean saatavuuden
ja tiedon maarén houkutuksena.

Koehenkildiden huomiot. Koehenkildiden mielestd yksi matkailun verkkopalveluiden ja koko
Internetin parhaista puolista oli suuren tietoméaaran saaminen nopeasti, koska ja missa tahansa. Yksi
koehenkilé muisteli, ettd ennen Internetid tietoa oli vaikea saada jopa matkatoimistosta: kysely
taytyi lahettdd kohteeseen asti. Tiedon paljouteen liittyi toisen koehenkilon kommentti, joka piti
tiedon linkitystd yhtend keinona jakaa paljon tietoa tehokkaasti: Matkan varauksen kussakin
vaiheessa kayttdjalle voitaisiin tarjota kuhunkin vaiheeseen liittyvia lisdoptioita. Koehenkiloista ei
tuntunut, ettd matkailun verkkopalveluissa olisi liikaa tietoa yleensa tai liikaa tietoa per sivu.
Koehenkiloista kukaan ei myoskaan ollut sitd mieltd, etta tietoa olisi lilan vahan.

Tutkijan havainnot. Ei havaintoja.

Luokkavalinnan perusteet. Jotta tietoa pystyttaisiin vélittdmaan suuria maaria nopeasti, taytyy
monta ulkoista ja sisdistd tietovarantoa olla linkitettynd yhteen pisteeseen. Sama analogia toimii
verkkosivun sisélla: esimerkiksi sisaltotekstin joukossa on linkkeja relevantteihin asioihin. Taman
perusteella "Paljon tietoa nopeasti” -houkutus kuuluu luokkaan Tiedon tehokas linkitys.

5.9. Verkkopalvelun ulkoasu luotettavuuden arvioinnissa

Asiayhteydesta riippumatta hillitty ja asiallinen ulkoasu on mielletty usein arvokkaaksi,
laadukkaaksi ja sitd kautta myos luotettavaksi. Internetissd tama tarkoittaa verkkosivun ulkoasun
vaikutusta kayttajan kéasitykseen tietoturvasta eli ovatko kéyttdjan tiedot turvassa ulkopuolisilta ja
luottamukseen  verkkopalvelun todenmukaisuudesta ja todellisista tarkoitusperistd. Téassa
tutkimuksessa l0ydettiin yksi ongelma, joka liittyi verkkopalvelun ulkoasuun luotettavuuden
arvioinnissa.

Ongelma 8.1: Ulkoasu luotettavuuden arvioinnissa. Kaksi kymmenesta koehenkildstd suhtautui
negatiivisesti ulkoasuun luotettavuuden arvioinnissa. Kahdeksan kymmenesté suhtautui neutraalisti,
mutta negatiivispainotteisesti. Koehenkilt olivat hyvin tietoisia siitd, ettd uskottavan nakdinen
ulkoasu on helppo tehdd myos huijaustarkoituksessa.

Koehenkildiden huomiot. Koehenkildistd kaksi suhtautui ulkoasuun luotettavuuden arvioinnissa
negatiivisesti. Yksi koehenkil6 kommentoi:
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Mies, 74: "Teksti ja kuvat turvallisuudesta ei takaa mitadan. Ne on vaan kuvia."

Kahdeksan kymmenestd suhtautui asiaan neutraalimmin. Koehenkilot arvioivat sivujen
luotettavuutta yleisilmeen perusteella, kuten erés koehenkil6ista kommentoi:

Nainen, 75: "Kun on tehnyt referenssin hyvannakaoisista sivuista,
huononnakadiset ei herata niin paljon luotettavuutta.”

Luotettavuuden arviointia tehtiin myds ulkoasultaan yleisilmeeseen sopimattomien "outouksien™
perusteella:

Nainen, 75: "Jos sivulla on joku vinossa niin luotettavuus katoaa."

Kaikki koehenkilét olivat hyvin tietoisia siitd, ettd asiallisella ulkoasulla voidaan huijata ja
luotettavuuden arviointi tehtiin varauksella.

Tutkijan havainnot. Ei havaintoja.

Luokkavalinnan perusteet. Ulkoasu yhdistyy luotettavuuteen ja liittyy samannimiseen luokkaan
Verkkopalvelun ulkoasu luotettavuuden arvioinnissa.

5.10. Yhteison sosiaalinen vaikutus ja kayttajaarviot

Tehdessaan valintoja ihmiset hakevat niille vahvistusta eri lahteistd, joita he arvottavat eri perustein
ja erilaisilla painotuksilla. Mité laheisempi ja luotettavampi taho on, sitd suurempi vaikutus silla on
ihmisen valintoihin ja paatoksiin. Mielipiteiden lukumaédra voi kompensoida tunnettavuuden
puutetta. Tassa tutkimuksessa l0ytyi yksi houkutus, joka liittyi yhteison sosiaaliseen vaikutukseen ja
kayttajaarvioihin.

Houkutus 9.1: Sosiaalisen ympariston vaikutus ja kayttajaarvioinnit. Kuusi kymmenesta
koehenkil6std seurasi vakituisesti matkailuun liittyvid arvosteluja verkkopalveluista. Naista kolme
keskusteli matkoista ja matkusti yhdessd ystaviensd kanssa. Verkkopalveluiden arvostelut
vaikuttivat vdhan koehenkildiden valintoihin. Ystévien suositukset vaikuttivat paatoksiin.

Koehenkildiden huomiot. Verkkopalveluiden kayttajaarvioinnit eivat vaikuttaneet matkakohteen
valintaan. Palveluiden ja hotellien valintaan arviot vaikuttivat, jos kaikki arvioijat olivat antaneet
samansuuntaisen arvion. Yhden koehenkilon mukaan "oli vain kiva huomata, jos muutkin olivat
olleet samaa mieltd kanssani". Koehenkilot ymmarsivat, ettd arvioinnit eivéat olleet tdysin
luotettavia. Erés koehenkild kommentoi:
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Mies, 65: "On eri asia, onko arvion tehnyt hotellin omistaja, naapurihotellin
omistaja tai hotellivieras."

Koehenkil6t luottivat omaan arvostelukykyynsé. Erds koehenkild mainitsi, kuinka eri kansallisuudet
arvostelevat asioita eri asteikolla. Esimerkiksi englantilaiset ja yhdysvaltalaiset hyvéksyvat minka
tasoisen palvelun tahansa, kun taas pohjoismaalaiset ovat tarkempia. Kolme koehenkil6d mainitsi
ystdvien arvioinnit ja suositukset, jotka vaikuttivat paljon sek& matkakohteen ettd palveluiden
valintaan.

Tutkijan havainnot. Ei havaintoja.

Luokkavalinnan perusteet. Koska Yhteison sosiaalinen vaikutus ja kayttajaarvioinnit ei sovi
mihinkdan edelld mainittuun tai Kirjallisuuskatsauksessa esitettyyn yksittaiseen luokkaan, se
muodostaa oman luokkansa.

5.11. Yhteenveto Ongelmista ja Houkutuksista

Koekayton aikana havaittiin yhteensd 108 ongelmaa ja houkutusta. Taulukosta 12 voidaan havaita,
ettd kahdesti tai useammin eri koehenkil6illa toistuneita ongelmia oli 9 ja houkutuksia 7.
Koekayttotilanteissa koehenkilot tekivat maksimissaan nelja samaa havaintoa ja tutkija viisi. Eniten
havaintoja kerdnnyt yksittdinen ongelma tai houkutus oli ongelma "Rodos, Faliraki"-
pudotusvalikossa, joka kerdsi yhteensa yhdeksdn havaintoa eri kéyttdjilta ja tutkijalta. Véhiten
havaintoja kerasi kuusi eri ongelmaa ja houkutusta muun muassa houkutus Sahkopostitiedotteet.

Taulukossa 12 tahdelld merkityt toistumat ovat tulleet teemahaastattelun aikana, jolloin asiaa
kysyttiin kaikilta koehenkil6iltd. Ulkoasu luotettavuuden arvioinnissa on saanut arvon 10, koska
kaikilla koehenkildilla oli jokin mielipide asiasta. Kaksi koehenkildd koki ulkoasun luotettavuuden
arvioinnissa erityiseksi ongelmaksi. Kahdeksan koehenkil6d koki ulkoasun luotettavuuden
arvioinnissa neutraaliksi, joskin negatiivissévyiseksi. Sosiaalisen ympariston vaikutusta ja
kayttajaarviointeja kaytti kuusi koehenkil6d. Kaikki koehenkilot pitivat yhteison sosiaalista
vaikutusta ja kéyttajaarviointeja houkutuksena, joskin ensin mainittua varauksella.

Tieteellisid luokituksia on yhdekséan. Néista viiteen liittyi enemmaén kuin yksi ongelma tai houkutus.
Kuvaukseen Tietorakenteiden semantiikka liittyi nelj& ongelmaa ja houkutusta. Huoliteltuun ja
uskottavan nakdiseen ulkoasuun liittyi kolme ongelmaa ja houkutusta. Kaksi ongelmaa tai
houkutusta liittyi Tosielaman semantiikkaan -tekstissa Internetin yleisiin konventioihin ja opittuihin
mentaalimalleihin.  Eniten toistumia havainnoissa, 14 kappaletta, tuli Tietorakenteiden
semantiikkaan. Toiseksi eniten 12 kappaletta, toistumia tuli Tietorakenteiden semantiikkaan ja
kolmanneksi eniten, 8 kappaletta, Internetin yleisiin konventioihin.
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Numero | Ongelma Luokka To Tot
1.1 "Rodos, Faliraki" pudotusvalikossa Tosielaman semantiikka 4 5
tekstissé
1.2 Maksuehto-termié ei kayteta Tosielaman semantiikka 4
maksuehtojen yhteydessa tekstissé
2.1 IiImastointia ei mainita hotellin Tietorakenteiden 3
ominaisuuslistassa semantiikka
2.2 Bussin matka-aika vaikeassa paikassa Tietorakenteiden 3 4
semantiikka
2.3 Ei selke&é tietoa suorasta lennosta Tietorakenteiden 2
semantiikka
3.1 Syntymaaika-pudotusvalikko alkaa Internetin yleiset konventiot | 3
vuodesta 1904
3.2 Oma sivu ei sisalla mitdan tietoa Internetin yleiset konventiot 3
4.1 Ulkoasun sekavuus, mainosmaisuus Huoliteltu ja uskottavan
nékoinen ulkoasu
8.1 Ulkoasu luotettavuuden arvioinnissa Verkkopalvelun ulkoasu 2
luotettavuuden arvioinnissa | (10%)
Houkutus Luokka T Tt
2.1 Omat sivut Tietorakenteiden 2
semantiikka
4.1 Sisallon selkeys Huoliteltu ja uskottavan 2
nékoinen ulkoasu
5.1 Matkat aikuisille Opitut mentaalimallit 2
5.2 Maksu pankin verkkopalvelussa Opitut mentaalimallit 2
6.1 Sahkopostitiedotteet Mainokset 2
7.1 Paljon tietoa nopeasti Tiedon tehokas linkitys 3
9.1 Sosiaalisen ympériston vaikutus ja Yhteison sosiaalinen (6%)

kayttajaarvioinnit

vaikutus ja kayttdjdarvioinnit

Taulukko 12. Koekaytoissa ja teemahaastatteluissa yli kerran eri koehenkil6illa toistuneet ongelmat

ja houkutukset. To = toistuma koehenkil6ill& Tot = toistuma tutkijan havainnoissa koekaytoissa
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6. Tulosten analyysi ja vertailu kirjallisuuskatsauksen kanssa

Koekaytoissé ja teemahaastatteluissa l6ydettiin 16 ongelmaa ja houkutusta, joista kaikki sopivat
kirjallisuuskatsauksessa 16ydettyihin ongelmiin ja houkutuksiin. Kirjallisuuskatsauksessa I0ydettyja
ongelmia ja houkutuksia on kasitelty luokkina, joihin koekayttdjen ja teemahaastatteluiden sopivat
ongelmat ja houkutukset on liitetty. Kirjallisuuskatsauksen nakemykset siitd, onko jokin asia
ongelma, houkutus tai molempia, eroavat useista tdman tutkimuksen tuloksista. Seuraavissa
kappaleissa esitellaén tieteelliset kuvaukset ja niihin liittyneet t&ssd tutkimuksessa l0ydetyt
ongelmat ja houkutukset. Kunkin kuvauksen yhteydesséd tutkimustuloksia verrataan
kirjallisuuskatsauksessa esille tulleisiin ongelmiin ja houkutuksiin sekd pohditaan syitd omiin
tuloksiin.

6.1. Tosielaman semantiikka tekstissa

Kaikki koehenkil6t joutuivat ponnistelemaan tekstin semantiikkaongelmien kanssa. Tosieldman
semantiikkaan tekstissa liittyi kaksi I0ydettyd ongelmaa, ja havaintoja kyseisista ongelmista tehtiin
yhteensa 13.

Tulosten vertaaminen aiempiin tutkimuksiin. Tehdyn luokituksen tasolla tosielamén semantiikka
tekstissd sopii hyvin yhteen Kirjallisuuskatsauksen kanssa. Chin ja Fun [2012b] tutkimuksessa
ikdihmiset l0ysivat terveysalan ammattilaisten tekemaéltd verkkosivustolta yhtd nopeasti ja
tehokkaasti tietoa kuin nuoremmat. Taméa johtui verkkosivuston tekijoiden ja ikaihmisten
samanlaisesta semantiikasta niin asioiden kuin tietorakenteidenkin osalta: pitka elamankokemus tuo
ikaihmisia tiedoiltaan ja taidoiltaan lahemmas ammattilaisia, vaikka samaa alaa ei olisi harjoitettu
tyomielessa. Subasi et al. [2011] puhuvat tutkimuksessaan liian monimerkityksellisestd tiedon
esittamisesta: ikdihmisille tiedon méaard ei ole ongelma, vaan sen ldytaminen, koska
verkkopalveluiden tekijat ovat usein ikaihmisid nuorempia ja tasta syysta myos heidan termistdnsa
on erilainen. Zaphiris et al. [2006] tutkimus sivuaa aihetta: Ohjeistuksessa H5.1 "Kielen tulisi olla
yksinkertaista ja selkedd" sanotaan, ettd Kkielen pitdisi olla kayttajalle luonnollista ja
merkityksellista.

Aiheeseen liittyvien tutkimusten mé&arda ei ole linjassa omien tulosteni kanssa.
Kirjallisuuskatsauksessa vain yksi tutkimus [Chin ja Fu, 2012b] késitteli aihetta laajemmin kuin
muutamalla lauseella. Omassa tutkimuksessani tosielamén semantiikka aiheutti ongelmia kaikille
koehenkil6ille, osalle useassa otteessa. Taman perusteella asiassa on paljon kehitettdvad, kuten
tekstuaalisen semantiikan erot ja yhtalaisyydet eri-ikaisilla.

Kirjallisuuskatsauksessa Chin ja Fu [2012b] puhuu tosieldman semantiikasta houkuttimena.

Havainto perustuu heidén tutkimustaan varten kehitettyyn kayttoliittymaan, joka ottaa ik&ihmiset
huomioon myos tekstuaalisen semantiikan osalta. Oma tutkimukseni kaupallisista verkkopalveluista
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ei tue tata vaitettd, mutta tulosten laajuudesta ja ongelmista pééatellen tosielaman semantiikka voisi
ikdihmiset huomioon otettuna toimia houkuttimena kayttad verkkopalveluita. Ikdihmisten kanssa
"samaa kielta" puhuva verkkopalvelu tuntuisi tutummalta ja toisi kayttokokemusta I&hemmas
tosielaman tilannetta matkatoimiston tiskilla.

Omien tulosten syiden pohdinta. Pohdittaessa pudotusvalikon "Rodos, Faliraki" -ongelmaa
(tehtdva T1) se toistui ldhes jokaisella kayttgjalla. Aurinkomatkoilla (T4), jonka verkkopalvelussa
pudotusvalikossa Faliraki oli aakkosjarjestyksessd, kaikki tehtdvdn suorittaneet péaasivat
matkakohteen valinnasta eteenpdin ilman ongelmia. Tamé& siitd huolimatta, ettda myos
Aurinkomatkojen pudotusvalikko oli "kaksiosainen": maat esitettiin aakkosjarjestyksessa, ja kunkin
maan alapuolella, hieman sisennettynd olivat kaupungit. Tamé& osoittaa, kuinka térked
aakkosjérjestys on. lhmiset ovat tottuneet pudotusvalikkoihin ja aakkosellisiin listoihin kirjojen
aakkosellisista hakemistoista l&htien. Ajatus aakkosellisesta jarjestyksesta listalla on niin vahva, etté
ihminen ei huomaa rivien muita tekstejd, kuten Falirakia omassa tutkimuksessani.

Maksuehtotehtavéssa (T3 ja T6) semantiikkaongelma toistui samoilla koehenkil@illa molemmissa
verkkopalveluissa. Tama poistaa mahdollisuuden ympériston tai sattuman vaikutukseen.
Koehenkildiden kommenteissa toistui maksuehto-termi ja sen puuttuminen joka kertoo
semantiikkaongelmasta. Haettaessa yksityiskohtaa ison tekstimassan joukosta ihminen hakee
maaréttyja avainsanoja ja sitd kautta alitajuisesti méérattyja muotoja. Tassa tapauksessa maksu tai
maksuehto (M) oli ainoa selked, yhtd merkki& (€) suurempi kokonaisuus jota hakea. Kun tekstid on
paljon, haku suoritetaan aivoissa enemmaén rinnakkaistyyppisella prosessoinnilla: Kaikkea ei lueta
sana sanalta, vaan haettu sana tai sanan osa "hyppa&" esille. Jos haettua sanaa ei 16ydy, joudutaan
tekstimassa k&dymaan uudelleen lapi “perékkaishaulla” eli sana sanalta, mikd on huomattavasti
tyolaampaa.

Molemmissa semantiikkaongelmissa ikdihmisen jarjestelmallinen tapa selata sisaltoéd [Liao ja Fu,
2012] ja laskenut kognitiivinen suorituskyky [Doubé ja Beh, 2012; Chin ja Fu, 2012] lisaavat
ongelman merkittavyyttd. Internet-sivua selatessaan ikdihmiset keskittyvét yleensé yhteen, melko
suppeaan osaan sivua kerrallaan. Lisaksi vaikka ik&dihminen kévisi pitk&a tekstimassaa "selaillen”
lapi, pienentynyt kognitiivinen kapasiteetti tekee halutun sanan Ioytamisen vaikeammaksi. Edelld
mainitut aspektit selittavat osaltaan semantiikkaongelmia tehtévissé T1, T3 ja T6.

6.2. Tietorakenteiden semantiikka

Tietorakenteiden semantiikka toistui neljassé eri ongelmassa, joista lentokenttékuljetuksen matka-
ajan loytaminen (T2 ja T5) oli erityisen haasteellista. Havaintoja tietorakenteiden
semantiikkaongelmista tehtiin 14.
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Tulosten vertaaminen aiempiin tutkimuksiin. Chin ja Fu [2012Db] tarkastelivat tietorakenteiden
semantiikkaa tutkimuksessaan, joka késitteli tutkivaa oppimista. Tutkimuksen mukaan ik&ihmisten
pitkd elamankokemus on muodostanut heille valmiita tietorakenteita, joiden avulla he pystyvat
tarkemmin méarittelemddn, minkalaista reittid pitkin he péaasevét tavoitteeseensa. Tastd on myos
haittaa: jos reitti poikkeaa aiotusta, ikaihmisen on vaikeampi sopeutua ja tehdd tarvittavia
korjausliikkeitd paastakseen perille. Oma tutkimukseni tukee Chinin ja Fun [2012b] tuloksia:
ikaihmisilla oli alussa hyvin selked kuva, mistd esimerkiksi bussin matka-aika 16ytyy. Kun
mielikuva ei pitdnytkddn paikkaansa, ikdihmiset joutuivat ponnistelemaan l0ytédékseen
vaihtoehtoisen reitin. Mielikuvaa mistddn muusta ei ollut, ja sivujen umpiméhkéisempi selaaminen
ilman selkeitd vihjeita ei tuntunut luontevalta vaihtoehdolta.

Tietorakenteiden  semantiikkaongelmista  tehtiin ~ eniten  havaintoja (14  kappaletta).
Kirjallisuuskatsauksessa vain yksi tutkimus [Chin ja Fu, 2012b] kasitteli asiaa. Tutkimusten maara
ei ole linjassa tutkimustulosteni maéran kanssa. Tietorakenteiden semantiikkaongelma on usealla
kayttajalla usein esille tuleva, kaytettdvyytta selvésti haittaava asia. Taman perusteella pitdisi tehda
enemman tutkimusta ja sitd kautta ohjeistoja, joilla joko pyrittaisiin lahentdmaan eri sukupolvien ja
alojen Vvélisia eroja tietorakenteiden semantiikassa tai tarjottaisiin useampia vaihtoehtoja tiedon
l6ytymiseksi.

Kirjallisuuskatsauksessa tietorakenteiden semantiikkaa késiteltiin pelkk&nd ongelmana. Omassa
tutkimuksessani suurin osa havainnoista tukee téta. Poikkeuksena on verkkopalvelun Omat sivut,
jotka keskittivat tarke&a tietoa yhteen, helposti 10ydettdvadn paikkaan. Koehenkil6t suhtautuivat
Omiin sivuihin hyvin positiivisesti ja kertoivat kayttavansa niitd usein. Nykypdivana tiedon valtava
méaard on johtanut tilanteeseen, jossa tietomassan hallitsemiseen tarvittavien tietorakenteiden
monimutkaisuus tuo haasteita jokapdivéisen, yksinkertaisenkin tiedon etsinndssa. T&std syysta on
ymmarrettdvad, ettd ihmiset ottavat positiivisesti vastaan tekniikoita, jotka lyhentdvat tiedon luo
paasya. Toiseksi Omat sivut tuovat verkkopalveluun henkilokohtaisen aspektin, tunteen siité, etta
matkatoimisto ajattelee ihmista enemman yksilollisesti.

Omien tulosten syiden pohdinta. Semanttisten tietorakenteiden ongelmia esiintyi kolmessa eri
tehtdvéssd (T1, T2 ja T5). Matkanhakutehtdvassd (T1) ilmastoinnin puuttuminen hotellin
ominaisuuslistalta johtui sen keskittymisella hotellin yleisiin ominaisuuksiin. Kymmenen kohdan
listalle ei saisi mahtumaan kaikkia eri huoneyhdistelmid, joissa ilmastointi on tai ei ole. Ik&ihmiset
eivat tatd kantaa valttdmattd ymmartaneet. Matkanhakutehtévéssa esiintynyt suora lento -ongelma
esiintyi kaksi kertaa. Koska tieto eri sivustojen vélilaskullisten ja vélilaskuttomien lentojen
nayttdtavasta puuttuu, arviota vian relevanttiudesta ei pystytd tekemaan. Yleiselld tasolla voidaan
arvella, ettd koska ihmiset pitdvat keskim&arin enemman suorista lennoista, suora lento on
myyntivaltti, joka kannattaisi selkedsti osoittaa nakyvassd paikassa, lentojen valintaa koskevalla
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sivulla. Lentokenttédkuljetuksen matka-aikatehtavéssa (T2) moni koehenkild 1ahti hakemaan matka-
aikaa lisapalveluista. Teemahaastattelussa useat koehenkilot véittivat, ettd matkan varauksen
yhteydessd, jossa valittiin lentokenttdkuljetus, oli lukenut, ettd kuljetus on lisdpalvelu. Vdite
tarkistettiin ja todettiin vaaraksi. Lisaksi koehenkilot olivat useassa tapauksessa sitd mieltd, ettd
lentokenttékuljetus on yleensakin lisapalvelu. Tama kertoo ikéihmisten pitk&kestoisen muistin ja
sen tietorakenteiden jaykkyydesté: toisin, kuten "Rodos, Faliraki" -tapauksessa, jossa ikaihmiset
"sokeutuivat” jalkimmadiselle sanalle, tdssd tapauksessa késitys lentokenttédkuljetuksesta
lispalveluna oli niin selked, ettd se muistettiin ndhdyn matkan varauksen yhteydessd, vaikka
lisdpalvelu-tekstia ei varaussivuilla ollutkaan. Koska ikaihmisten mielipidettd bussikuljetuksesta
lisdpalveluna on vaikea muuttaa, voisi asian ratkaista linkittamall& tiedon ikaihmisille sopiviin
paikkoihin eli tekemall& lisad vaihtoehtoja tiedon I0ytymiselle.

6.3. Internetin yleiset konventiot

Kolmanneksi eniten ongelmia havaittiin Internetin yleisissa konventiossa. Kahdeksan havaintoa
liittyi kahteen ongelmatapaukseen, joista toinen oli enemman "kosmeettinen”, joskin useamman eri
koehenkilén havaitsema pudotusvalikon jarjestys ja aikavéliongelma. Toinen ongelmista oli
vakavampi ja se liittyi tietoa siséltdmattomiin Omiin sivuihin.

Tulosten vertaaminen aiempiin tutkimuksiin. Subasi et al. [2011] tutkimuksessa huomattiin, etta
ikaihmiset tutkivat verkkopalvelun toimintamalleja muista verkkopalveluista: jos jotain asiaa ei
saanut tehtyd yhdessa palvelussa, mentiin toiseen palveluun "tarkistamaan", onko vika kayttajassa
vai jarjestelméssd. Jos toisen verkkopalvelun toiminta erosi liikaa ensimmaisestd, kayttajat
vaihtoivat Internetisséd olevan palvelun palvelutiskiin. Lisdksi Subasi et al. [2011] huomasi etta
mikali ikdihminen ei ymmarrd, johtuvatko ongelmat hdnesta vai jarjestelman vioista, han ei valita
tai kommentoi asiaa. Vaikka Kkirjallisuuskatsauksen tulokset eivdt ole samantyyppisida oman
tutkimukseni tulosten kanssa, ne kertovat samasta asiasta: Ikdihmiset hakevat ja olettavat
kohtaavansa samanlaisia toimintamalleja eri verkkopalveluissa. Mikali kohdattu toimintamalli
poikkeaa liiaksi totutusta, siitd joko luovutaan heti tai vahintd&n toleranssi harjoitella uutta
toimintamallia laskee. Taman tutkimuksen matkaehtoja koskevissa tehtévissa (T3 ja T6) asia nakyi
voimakkaimmin: ikdihmiset lahtivat mééaratietoisesti hakemaan tietoa Omilta sivuilta. Kun tietoa ei
heti 10ytynyt, koehenkilot h&mmentyivat ja siirtyivat kokonaan toiseen osioon verkkopalvelussa.
Koehenkilot eivat kommentoineet tilannetta muuten kuin ihmetteleméalld oletettujen osioiden
puutetta. Vasta asiaa erikseen tiedustelemalla ikaihmiset kertoivat lisd4, mita oli puuttunut ja missa
ominaisuus oli toteutettu toisin.

Aurinkomatkojen verkkopalvelussa suoritetussa matkanhakutehtdvassd (T4) ollut syntyméajan

pudotusvalikko aiheutti h&mmennysta. Valikko oli tehty vastoin Internetin yleisia konventioita:
pienimmaésta vuosiluvusta suurimpaan. Tassé tapauksessa toteutus ei aiheuttanut ongelmatilanteita,
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mutta kolme koehenkil6d kommentoi pudotusvalikkoa tehtédvén aikana. Kaikilla oli samanlainen
késitys siita, miten syntymdvuoden valintaan tarkoitettu pudotusvalikko pitdisi tehdd. Subasi et al.
[2011] tutkimuksessa havaittiin, ettd vaikka ikaihmiset kayttavat mieluiten samalla tavalla tehtyja
palveluita, he ovat valmiita kokeilemaan uusia toimintamalleja, kunhan ne eivét poikkea liikaa
totutusta. Kyseisen pudotusvalikon kohdalla raja ei vield tullut vastaan, mutta erilaisen
toteutustavan hyddyt jaivat kyseenalaisiksi. Lisdksi kdyttokokemus ominaisuutta kommentoineilla
oli enemmaén negatiivinen kuin positiivinen.

Internetin yleisten konventioiden kohdalla tilanne omassa tutkimuksessani toistuneiden havaintojen
ja kirjallisuuskatsauksessa aihetta kasitelleiden tutkimusten lukumé&&rdassa on sama kuin kahden
edellisen kuvauksen kanssa: huomioita oli paljon suhteessa niité ké&sitteleviin tutkimuksiin.

Omien tulosten syiden pohdinta. Pohdittaessa Omien sivujen ongelmaa ik&ihmiset olivat tottuneet
sithen, etta omilla sivuilla on aina jotain omaa tai henkil6kohtaista tietoa. Tdma johtui aiemmista
kokemuksista ja niistd muodostuneesta késityksestda, miten verkkopalvelun Omat sivut -osion
kuuluisi toimia. Mikali Omat sivut -linkkid ei olisi ollut, ikdihmisten strategia esimerkiksi
maksuehtojen l0ytdmiseksi olisi muuttunut taysin ja kognitiivisessa ajattelussa tilaa olisi jaanyt
my0s vahemman varmojen asioiden kokeilemiselle. Syntymé&ajan kohdalla perimmainen syy oli
sama: ikaihmisilla oli ennakkokasitys, miltd pudotusvalikko ndyttdd ja miten sitd kéaytetddn. Kun
ennakkokaésitys ei pitanyt paikkaansa, syntyi hetkellinen ajatustyhjio, joka rikkoi matkustajien
tietojen syottamisen "flown".

6.4. Huoliteltu ja uskottavan nakoinen ulkoasu

Yksi ongelma ja yksi houkutus liittyi tdhdn kuvaukseen, johon sisdltyi yhteensa seitseman
huomiota. Etusivu néhtiin molemmissa verkkopalveluissa sekavana ja mainosmaisena. Sisaltosivut
olivat koehenkildiden mielesta selkeitd. Kirjallisuuskatsauksen tulokset korreloivat omia tuloksia.

Tulosten vertaaminen aiempiin tutkimuksiin. Liao ja Fu [2012] tutkivat ik&ihmisten
uskottavuuden arviointia. Tutkimuksessa ikaihmiset kiinnittivat enemman huomiota verkkosivun
sisaltoon kuin ymparilla oleviin elementteihin. Sama oli huomattavissa omassa tutkimuksessani,
jossa ikaihmiset olivat hyvin keskittyneitd juuri sivun keskiosassa olevaan sisaltoon tehtavia
tehdessaan. Ikaihmiset eivdt myoskaan itse kommentoineet esimerkiksi etusivun sekavuutta ja
mainosmaisuutta ennen asian esille tuontia. Teemahaastattelussa asiaa kysyttéessa ikaihmiset eivat
pitdneet mainosmaisuudesta, kuten réikeista vareista ja sekavista muodoista. Ne hdiritsivat kayttoa.
Liaon ja Fun [2012] mukaan vaikka ikdihmisilla on kasvanut vastustuskyky "ulkoisia
héiriotekijoitd”, kuten mainosbannereita kohtaan, heid&n vyleisesti rajoittuneempi kokemus
Internetin k&ytostd téytyisi ottaa huomioon sivujen siséllollisten ja ulkoisten vihjeiden suhdetta
pohdittaessa. Tam& ndkyi niin positiivisesti kuin negatiivisestikin. Matkanhakuun liittyvéssa
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tehtavéssa (T4) erds koehenkild ei nahnyt etusivun matkanvalintadialogia, joka oli koko sivun
levyisen "fiiliskuvan" paalld, eli "ulkoinen hairiotekijd™" aiheutti ongelmatilanteen. Toisaalta neljé
koehenkil6d ei huomannut ensimmadisessdé matkanhakutehtdvdssa (T1) vasemman palstan
hotellisuodatusvalikkoa, = vaan  keskittyi  heti  keskelld  olevaan  hotellilistaukseen.
Hotellisuodatusvalikolla, joka oli sivulla toissijainen elementti, halutun hotellin olisi saanut valittua
helpommin kuin tarkistamalla jokaisen hotellin ominaisuudet erikseen. Ikaihmisid varten
toissijainen elementti olisi pitdnyt nostaa paremmin esille.

Omassa tutkimuksessani 10ydetyt houkutukset liittyvat siséltosivujen selkeyteen. Liaon ja Fun
[2012] tutkimus vahvistaa 10ydoksidni. Omassa tutkimuksessani etusivua ja osioetusivuja lukuun
ottamatta sivujen siséltd oli selkedd ja esitti vain yhden asian tai teeman kerrallaan. Tama
mahdollisti pienemman mé&arén elementteja sivulla ja keskeisen siséllon esittdmisen selkedmmassa
muodossa. Teemahaastattelussa koehenkil6t pitivat keskeisen sisallon ja esimerkiksi mainoksien
suhdetta hyvana. Talloin keskeistd sisaltoéa olisi voinut olla jopa enemman ilman ettd suuri
tietomaara héiritsee.

Omien tulosten syiden pohdinta. Ikdihmisten hidastunut eldmanrytmi heijastuu kaikkeen
tekemiseen, myos siihen, kuinka he nékevat verkkopalvelun ulkoasun. Raikeét vérit, epdmadréiset
ja ristiriitaiset suunnat sekd monet liikkuvat elementit arsyttavéat ikaihmisia kontekstista riippumatta.
Eritoten Internetissa, jossa ikéihmiset eivat keskimaarin ole yht& "omillaan” kuin elédvéssa elamassa,
ongelmat korostuvat, kuten edellisessd kappaleessa kerrotaan. Ongelmat olivat kuitenkin
satunnaisia, koska verkkopalveluissa vain etusivu oli tehty mainosmaisesti ja vaikka sisaltosivuilla
oli paljon sisaltéd, sen rauhallinen asettelu ja varimaailma tukivat ikdihmisten ominaisuuksia.

6.5. Opitut mentaalimallit

Tassa tutkimuksessa opittuja mentaalimalleja kasitellaan pitkan ajan kuluessa muistiin tallentuneina
abstrakteina malleina erilaisista tapahtumista ja tilanteista. Koehenkil6t tekivét nelja havaintoa,
jotka liittyivét kahteen eri houkutukseen.

Tulosten vertaaminen aiempiin tutkimuksiin. Molemmat téssa tutkimuksessa havaituista
houkutuksista liittyivat vahvasti pitkalla aikavalilla koettuihin asioihin koehenkil6iden eldamassa.
Kukaan koehenkilGistad ei ollut hankkinut "matka aikuisille” -tyyppistd matkaa, mutta kahdella
koehenkil6lld oli selkeitd mielikuvia, mit4d matkaan siséltyisi. Mielikuviin vaikuttivat muistot
omista matkoista omien lasten ja lastenlasten kanssa. Kiljuvat, juoksevat lapset uima-altaalla olivat
jotain péinvastaista kuin mielikuva "aikuisten matkasta”, jossa voisi nauttia hiljaisuudesta ja
auringosta samaan aikaan. Toinen houkutus liittyi matkan maksamiseen pankin verkkopalvelussa,
jossa asioiminen koettiin turvalliseksi ensisijaisesti siita syysta, ettd ongelmia pankin palveluissa ei
ollut havaittu ennenkdan, vaikka mitd&n konkreettista vakuutusta palvelun toimivuudesta tai
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luotettavuudesta ei ollut esitetty. Subasi et al. [2011] tutkimus sivuaa tulostani kertomalla
ikdihmisistd, jotka kavivat rautatieaseman lippuluukulla vain tavan takia eivatkéd siksi, ettd
rautatieyhtion verkkopalvelussa olisi jotain vikaa. Téallaisista "riiteistd" puhuvat myds Powell et al.
[2012], joiden mukaan osalle ihmisista adnestyspaikalle menemisestd on muodostunut vakituinen
tapahtuma, jota ei voi korvata sdhkoiselld &&nestykselld, vaikka se olisi helpompi tapa suorittaa
ddnestys.

Kirjallisuuskatsauksessa kaksi tutkimusta nakee opitut mentaalimallit ongelmana ik&ihmisten
nakokulmasta. Subasi et al. [2011] ja Powell et al. [2012] mukaan opituilla tavoilla voi olla
negatiivinen vaikutus uusien teknologioiden kayttdonotossa. Omassa tutkimuksessani esille tulleet
esimerkit eivat taysin tue tata. Ikaihmisilla on ennakkoluuloja ja omia, vuosien saatossa jalostuneita
kaytosmalleja, joiden yli uusien teknologioiden on vaikea péasta, mutta esimerkiksi ystavien ja
sukulaisten esimerkin avulla kynnys madaltuu huomattavasti. Kun ikdihminen nékee konkreettisen
hyodyn teknologiasta, han innostuu tutkimaan muitakin sen mahdollisuuksia. Liséksi uudet
teknologiat voivat ldhent&d ikaihmisia ja tietotekniikkaa kayttamalla malleja, jotka ovat paremmin
yhteensopivia ikdihmisten mentaalimallien kanssa. Esimerkkind tasta ovat kosketusnaytolliset
laitteet, jotka tarjoavat suoran ja luonnollisen tavan olla vuorovaikutuksessa laitteiden kanssa
[Haikio et al., 2007].

Omien tulosten syiden pohdinta. Ikaihmiset luottavat suuriin kotimaisiin tai muuten hyvin
tunnettuihin instansseihin, kuten yrityksiin ja valtiohallintoon. Usein syyné on opittu, ei kaytannon
todisteisiin liittyvd luottamus. Ik&ihmisillda on muistoja pitkédltd ajalta, ja he luottavat omaan
muistiinsa, joka vaikuttaa arvottavana tekijand. Toisaalta, kuten erés koehenkild totesi, ikaihmisilla
ei ole endd vaihtoehtoja esimerkiksi hankkia matkaa oikeasta matkatoimistosta tai maksaa sita
pankissa. Tasta huolimatta ikdihmiset ovat pitk&n eldmansé aikana oppineet siihen, etté asiat taytyy
saada tehdyksi. Tdmé osaltaan on ajanut heidat kayttdmaan verkkopalveluita.

6.6. Mainokset

Kaksi koehenkildiden tekem&& huomiota koski mainoksiin liittyvad houkutusta. Muissa yhteyksissa
mainokset nahtiin myds ongelmana.

Tulosten vertaaminen aiempiin tutkimuksiin. S&hkopostilla jaettavia matkatoimistojen
mainoksia ja tiedotteita pidettiin tutkimuksessani hyvind asioina. Tah&n konkreettisesti vaikuttavana
tekijand mainittiin sahkdpostin hallittu jakelu, jossa ihmisille tehtiin ajoittain kyselyitd séhkopostin
maé&rastad. Subasi et al. [2011] mainitsevat mainospostin my6s houkutuksena: ikaihmiset haluavat
liséd tietoa ja helposti. Mainosmaisten verkkosivujen kohdalla tilanne oli toinen sekd omassa etta
Subasi et al. [2011] tutkimuksessa: esimerkiksi verkkopalveluiden etusivuilla néhtavia
kampanjabannereita pidettiin héiritsevind ja muuhun ulkoasuun soveltumattomina. Subasi et al.
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[2011] tutkimus kirjallisuuskatsauksessa otti kantaa mainoksiin ja piti niitd enemméan houkuttimena
kuin ongelmana. Oma tutkimukseni tukee tatd linjaa: kaksi koehenkil6d mainitsi mainokset
erikseen.

Omien tulosten syiden pohdinta. Perimmainen syy mainosten pitdmiseen positiivisena asiana seké
oman etta kirjallisuuskatsauksen perusteella oli ik&ihmisten halu saada uutta tietoa. Pohdittaessa
séhkopostilla tehtdvdd mainosjakelua asiaan liittyi myds helppous: séhkdpostiviestissa tekniikan
rajoittuneisuus poistaa mahdollisuuden kayttdd monimutkaisia toimintoja ja tietorakenteita. Samalla
viesti ei saa olla liian pitkd: vain kaikkein olennaisin asia mahtuu mukaan. Tdémé& vaikuttanee
selventavésti Kieleen, jota sahkOposteissa kaytetadn. Edelld mainitut syyt selittdvat myos sitd, miksi
ikdihmiset eivat aina pidd verkkosivuilla kéytettdvistd mainoksista. Varsinkin etusivujen
mainosbannerit sisaltavat litkaa varia, liiketta ja epéselvad tekstid niin fyysisesti kuin semanttisesti,
jotta niista saisi selvad. Lisaksi mainosbannereihin liittyy negatiivisia ennakkoasenteita. Tasta
huolimatta samaan kontekstiin asiasisallon kanssa laitetut, astetta hillitymmé&t mainokset saavat
ikdihmisten hyvaksynnén ja ovat seka oman tutkimukseni etta kirjallisuuskatsauksen mukaan jopa
toivottavia elementteja verkkopalveluiden sivuilla. Ik&ihmiset haluavat, ettd uudet tarjoukset ja
optiot tuodaan helposti nékyville niin, ettei niité tarvitse etsid verkkosivuston rakenteen joukosta.

6.7. Tiedon tehokas linkitys

Kolme koehenkil6d kertoi, ettd suuren tietomaardn saaminen nopeasti olisi yksi Internetin
houkutuksista.

Tulosten vertaaminen aiempiin tutkimuksiin. Subasi et al. [2011] rautatien lippupalvelua
koskevassa tutkimuksessa ikaihmiset pitivat Internetin suuresta tiedon maaréasta ja sen nopeasta
saatavuudesta. Itse asiassa ikaihmiset jopa toivoivat lisatietoa ja -optioita, mitka liittyisivat heidan
valitsemiinsa palveluihin. Oma tutkimukseni tukee tata véitettd: Tutkimushenkil6t eivat tunteneet,
ettd tietoa olisi liian paljon, ja tehtdvien suorittamisen aikana ikdihmiset tutkivat ja mainitsivat
esimerkiksi matkan varaukseen liittyvia lisdoptioita. Kuten Subasi et al. [2011] tutkimuksessa,
tiedon linkitys ei aina ollut linjassa ik&ihmisten ajatusten kanssa. Avainsanana tuntuukin olevan
tiedon relevantti oikeisiin asiayhteyksiin tehty linkitys, seka selked osoitus kunkin verkkosivun
ensisijaisesta funktiosta ja liitynnéista muihin asiayhteyksiin.

Tiedon tehokasta linkitystd kasitelladn yhdessé kirjallisuuskatsauksen tutkimuksessa [Subasi et al.,
2011] sekd ongelmana ettd houkutuksena. Tdma on linjassa oman tutkimukseni kanssa, jossa vain
kolme ihmist4 otti asian erikseen esille. Koska Internet on ollut olemassa jo toistakymmenté vuotta,
ihmisille tiedon suuri mé&ara ei ole uusi asia. Tiedon linkityksen ongelmat ja houkutukset ovat myos
tuttuja asioita, joskin tiedon linkitykseen liittyvdt ongelmat oman tutkimukseni perusteella
yleisempid kuin kirjallisuuskatsaus antaa ymmartaa.
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Omien tulosten syiden pohdinta. Koekaytt6jen ja teemahaastattelujen aikana ei tullut kertaakaan
tilannetta, jossa koehenkil6lle olisi tullut tunne, ettd jotain tietoa ei Internetistd I0ytyisi. Liséksi
kolme koehenkil6d mainitsi erikseen tietomaddran paljouden ja tiedonsaannin nopeuden yhten&
Internetin  houkutuksista. Ik&ihmiset ovat hyvin tietoisia ja tottuneita Internetin suureen
tietomaaréan. He kokevat ongelmaksi tiedon 10ytymisen, johon syyna ovat tiedon tekstuaalisen ja
rakenteellisen semantiikan erot eri sukupolvien valilla.

6.8. Verkkopalvelun ulkoasu luotettavuuden arvioinnissa

Luotettavuuden arviointi esiintyi yhtena kirjallisuuskatsauksen ongelmista ja houkutuksista. Koska
koehenkiléiden suorittamien tehtdvien aikana luotettavuuden arviointia olisi ollut vaikea
havainnoida, siitd keskusteltiin kaikkien kanssa teemahaastattelussa. Kaikilla koehenkil6illa oli
aiheeseen mielipide. Kaksi piti ulkoasua luotettavuuden arvioinnissa erityisen ongelmallisena.

Tulosten vertaaminen aiempiin tutkimuksiin. Liao ja Fu [2012] tutkivat idn merkitysta
uskottavuuden arviointiin terveyden verkkopalveluissa. He vaittivat, ettda ikdihmiset luottavat
enemman verkkopalveluihin, joissa palvelun luotettavuutta korostetaan kayttdmalla erilaisia
tunnistetietoja, kuten julkishallinnon logot ja tunnukset. Ulkoasu voisi siis toimia houkutuksena
luotettavuuden arvioinnissa. Omat tutkimustulokseni eivét tue tata vaitettd. Kaikki koehenkil6t
olivat hyvin tietoisia siita, etta virallisen nakdisella ulkoasulla voidaan yrittad huijata. Perusasenne
luotettavuutta korostavia elementteja kohtaan oli enintddn neutraali. Toisaalta useat koehenkil6t
kertoivat vertailevansa verkkopalvelun sisaltéd omaan tietimykseensa ja malleihin siitd, miltad he
kuvittelivat kunkin verkkopalvelun nayttavan. Erdas koehenkilé kommentoi:

Mies, 65: "Minussa on sisdanrakennettu tuotteisto, jota vastaan Internet ei
voi vaittda. Esimerkiksi Mersu on Mersu. Toisaalta enhdn mina yhtena
ihmisena voi tietda ja huomata virheita."

Kuten edelld mainitussa kommentissa, useat koehenkil6t myonsivat, ettd Internetissad luottamus
tiedon oikeellisuudesta on osittain pelkan uskon varassa. Tiainen et al. [2004] tulokset vahvistavat
tdtd nékemystd: kuluttaja tarvitsee vahvistusta omalle arvioinnilleen ja hakee sitd jonkin
luotettavaksi kokemansa yrityksen kautta.

Kaksi koehenkilod naki ulkoasun luotettavuuden arvioinnissa negatiivisena. Heidan mielestéén ei
ollut mitdan takeita siit4, ettd verkkopalvelun siséltd on totuudenmukaista. Tamé saattaa olla
jalkikaikua huonoista kokemuksista Internetissd. Liao ja Fu [2012] mainitsevat tilanteen, missa
huolitellusta ulkoasusta syntyneet korkeat odotukset romahtavat, jos sisélt6 ei ole asiallista. Tdméan
johdosta yleinen ennakkoasennoituminen verkkopalvelujen luotettavuutta kohtaan voi muuttua
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negatiiviseksi. Liaon ja Fun [2012] mukaan ik&ihmiset kiinnittdvat huomion varsinaiseen sisaltoon
toisin kuin nuoremmat, jotka arvioivat enemman kokonaisuutta tai verkkosivun toissijaisia
elementtejd. Oma tutkimukseni tukee tata véitetta: tehdessdan tehtavia ikaihmiset eivat maininneet
kertaakaan niihin liittymattomi& asioita. Vaikka koehenkildiden ilmeet eivat muuttuneet tehtévien
aikana, kaikki nayttivat keskittyvan niiden suorittamiseen, eivatkd muihin sivustoilla nékyviin
asioihin.

Omien tulosten syiden pohdinta. Ik&ihmisten tapa arvioida asioita on erilainen kuin nuoremmilla:
he tukeutuvat ja luottavat omassa muistissa oleviin asioihin. Vuosien tai vuosikymmenten aikana
jalostunutta tietoa on vaikea muuttaa yhdellda verkkosivulla. Ik&ihmiset ovat myds keskimé&arin
varovaisempia kuin nuoret. Tamékin k&ytdsmalli juontaa juurensa menneisyydestd, jossa eldvan
eldman virheista ei toivuttu yht& helposti kuin nykyaén. Taman vuoksi virhetilanteet kumuloivat
negatiivisia asenteita omaa osaamista ja tekniikan luotettavuutta kohtaan. Straub [2009] puhuu
"negatiivisen omaksumisen kierteestd" ("a negative cycle of adoption™), joka voi vaikuttaa
itseluottamukseen ja lopulta yleiseen teknologian kayton tehokkuuteen. Toisaalta analogia toimii
my0s toisin pdin: pitk&aikainen onnistuminen antaa rohkeutta kokeilla uutta, vaikka kristallisoitunut
tieto "véittaisi” muuta. Suurin osa koehenkiloisté tilasi lentoja halpalentoyhtidiltd, vaikka niiden
verkkopalvelut ovat usein viimeistelemattomamman ndkoisid  kuin  matkatoimistojen
verkkopalvelut. Ikaihmiset ovat eldneet karummissa olosuhteissa kuin uudemmat sukupolvet. Tdma
osaltaan selittda, miksi heille on tarkedmpad, ettd verkkopalvelu on helppokayttdinen ja luotettava,
kuin palvelun viimeistelty ulkoasu.

6.9. Yhteison sosiaalinen vaikutus ja kayttajaarviot

Kuten verkkopalvelun luotettavuutta késitelleessé luvussa (7.5.), yhteison sosiaalista vaikutusta ja
kayttajaarvioita kasiteltiin  kaikkien koehenkildiden kanssa teemahaastattelussa. Kuudella
kymmenesta koehenkildsté oli kohtalaisen yhtendinen mielipide aiheesta.

Tulosten vertaaminen aiempiin tutkimuksiin. Kolme tutkimusta Kirjallisuuskatsauksessa otti
kantaa yhteison sosiaaliseen vaikutukseen. Liao ja Fu [2012], Powell et al. [2012] ja Braun [2013]
pitivat yhteison sosiaalista vaikutusta merkittdvana. Braunin [2013] mukaan halulla aloittaa
sosiaalisen median kaytt6 on vahva korrelaatio sukulaisten ja tuttujen kesken. Tdma on ndhtévissa
omassa tutkimuksessani, jossa seitsemdn kymmenestd ikdihmisestd kaytti padivittdin jotain
sosiaalista mediaa. Kayttd oli aloitettu usein sukulaisten, l&hinnd lasten “painostuksesta”.
Kirjallisuuskatsauksen tutkimukset ovat yhtenevaisid myo6s péatoksentekoon vaikuttavan yhteison
sosiaalisen vaikutuksen suhteen: kolme koehenkilod kertoi ystavien suositusten vaikuttaneen
paatokseen matkakohteesta, hotellista ja palveluista.
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Kéyttdjaarvioiden  suhteen  omat  tutkimustulokseni  eivat  olleet  yhdenmukaisia
kirjallisuuskatsauksen kanssa. Liao ja Fu [2012] tutkivat uskottavuuden arviointia terveyden
verkkopalveluissa. He vaittivét, ettd ikdihmiset kayttivat yleisesti kayttajaarviointeja vahvistaakseen
omia nékemyksiddn asiasta ja kayttajdarviot vaikuttivat ik&ihmisten omiin arviointeihin. Oma
tutkimukseni vahvisti ensin mainitun véitteen: kuusi kymmenestd ik&ihmisestd seurasi vakituisesti
eri verkkopalveluiden kayttajdarviointeja, mutta arviointien vaikutus koehenkilGihin oli
huomattavasti pienempi kuin Liaon ja Fun [2012] tutkimuksessa. Mikéli esimerkiksi hotellin
kayttajaarvioinneista kaikki olivat antaneet huonon arvosanan, se saattoi vaikuttaa hotellin
valintaan. Sama tilanne oli tilatuissa palveluissa ja muissa toissijaisissa asioissa. Matkakohteen
valintaan arvioilla ei ollut merkitysta. Koehenkil6t olivat sitd mieltd, ettd koska kayttajaarviot oli
saattanut kirjoittaa kuka tahansa, ei niihin voinut taysin luottaa: arvioiden kirjoittajat olivat erilaisia,
ja arviot Kirjoitettiin eri syistd. KoehenkilGiden yleinen suhtautuminen kayttajaarviointeihin oli
negatiivisen neutraali.

Yhteison sosiaalista vaikutusta ja kayttajaarvioita kasiteltiin kolmessa eri tutkimuksessa. Omassa
tutkimuksessani  kymmenestd haastatellusta kuudella oli asiaan jonkinlainen kommentti.
Madrallisesti tutkimukseni tulokset korreloivat kirjallisuuskatsauksen tutkimusten kanssa: yhteison
sosiaalinen vaikutus, oli se sitten ystdvien tai k&yttjaarvioiden muodossa, on tarked tyokalu
helpotettaessa ikdihmisten mukaantuloa s&hkoisten verkkopalveluiden kayttajiksi.

Omien tulosten syiden pohdinta. Keskeinen osa-alue yhteison sosiaalisessa vaikutuksessa on
luottamus. Ystéaviin luotetaan aivan eri tavalla kuin tuntemattomien kommentteihin. Ikdihmisilla on
selked ymmarrys siitd, ettd kaupallisuus yrittdd muuttaa "kuvaa™ kauniimmaksi, kuin se
todellisuudessa on. Tdmén on yksi syy, miksi "muiden matkailijoiden™ arvioihin ei luoteta. Toinen
syy on, ettd ihmiset ovat erilaisia. Toiselle karmea hotelli voi toiselle olla hyvinkin kodikas. T&té
aspektia ei kayttajaarvioista née, ja tdima osaltaan selittdd, miksi luottamus ystaviin on niin paljon
korkeampi: ystdvan mieltymykset saatetaan tuntea hyvinkin tarkkaan. Lisdksi h&nen kanssaan
voidaan jakaa palautetta matkan jalkeen ja ndin sovittaa mieltymyksid entistd paremmin yhteen.
Myo6s kokemus vaikuttaa asenteisiin: matkatoimistojen verkkopalveluissa olevista, liian kirkkaista
ja merensinisistd kuvista on aikojen saatosta tullut lahes vitsi. Kaikki koehenkil6t olivat hyvin
tietoisia, ettd kohteessa asiat eivat koskaan olleet niin hyvin kuin kuvissa, mutta ketddn asia ei
haitannut. Kuten eras koehenkil6 kommentoi: "Sellaistahan se on."
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7. Keskustelua tutkimuksen tuloksista

7.1. Tavoitteet ja niiden saavuttaminen

Taman tutkimuksen tavoitteena oli 10yt44 kolmannen ian eli noin 65-74-vuotiaiden, elékkeelld
olevien ikdaihmisten merkittadvimmat kaytettdvyyden ongelmat ja houkutukset matkailun
verkkopalveluissa. Toiseksi l0ydetyt ongelmat ja houkutukset oli tarkoitus kuvata niin, ett4
ikdihmisten alkuperdinen ongelma ei hdmartyisi ja lukija ymmartéisi todelliset ongelmat tieteellisen
tekstin taustalla. Kolmantena tavoitteena oli haastaa kirjallisuuskatsauksen tiedon oikeellisuus, joka
oli ensisijaisesti peréisin ilman tutkijan lasnéoloa suoritetuista lomakekyselyista.

Tutkimuksen tavoitteet saavutettiin hyvin. Omassa tutkimuksessani l0ydetyt merkittdvimpien
ongelmien ja houkutusten kayttotapaukset liitettiin  kirjallisuuskatsauksessa ongelmia ja
houkutuksia kasitteleviin luokkiin. Liittdminen tehtiin luokan nimen seka kuvauksen avulla. Kaikki
oman tutkimukseni kayttotapaukset saatiin liitettya kirjallisuuskatsauksen luokkiin. Tamé tarkoittaa,
ettd kyselytutkimukseen perustuva tutkimus on saanut hyvin samanlaisen kirjon ongelmia ja
houkutuksia kuin koek&yttoon ja haastatteluun perustuva empiirinen tutkimus. Tamén perusteella
voidaan arvella, ettd omat tulokseni korreloivat hyvin ikdihmisten merkittavimpien kéaytettavyyden
ongelmien ja houkutusten kanssa.

Tutkimukseni tarkoituksena oli haastaa kirjallisuuskatsauksen tulokset eli 10ytaa vaaristymid, joihin
lomakekysely  tiedonkeruumenetelménd  altistaa. MyOs tdm&  tavoite  saavutettiin.
Kirjallisuuskatsauksen tutkimustulokset ndyttivat véaristdvan eri luokkien vakavuutta. Omassa
tutkimuksessani kolmessa merkittavimmassa ongelmaluokassa léhes kaikilla koehenkil6illa oli
ongelmia. Kirjallisuuskatsauksessa kyseisid luokkia ké&siteltiin kahdessa eri tutkimuksessa, eli siind
olleiden tutkimusten lukumaaréd ei korreloinut suhteessa omien l6ydosteni lukumé&ardén. Tulos
voidaan n&dhda myos siten, ettd koska kyseisid osa-alueita ei ole tutkittu riittavasti, niissé ilmenee
paljon ongelmia. Toinen osa-alue, jossa omat tutkimustulokseni ja kirjallisuuskatsauksen tulokset
ovat ristiriidassa, liittyi luokan tulkitsemiseen ongelmaksi, houkutukseksi tai molemmiksi. Niista
yhdeksésté kirjallisuuskatsauksen luokasta, joihin oman tutkimukseni merkittdvimmat ongelmat ja
houkutukset liittyivat, viisi luokkaa oli ristiriidassa. Esimerkiksi luokkaa “ulkoasu luotettavuuden
arvioinnissa” pidettiin kirjallisuuskatsauksessa lahinnd houkutuksena: valtionhallinnon logot
voisivat toimia luottamusta vahvistavina elementteind. Omissa tutkimustuloksissani ulkoasulle ei
annettu mitadén arvoa luotettavuuden arvioinnissa, koska koehenkil6t ymmarsivét, ettd uskottava
ulkoasu voidaan tehdd helposti myods huijaustarkoituksessa. Nimenomainen tulos on
mielenkiintoinen myods siind mielessd, ettd kirjallisuuskatsauksen tutkimukset ovat suhteellisen
uusia (2011-2012). Tamén perusteella tutkimuksissa mukana olleilla ikdihmisilla olisi ainakin
oman tutkimukseni perusteella pitdnyt olla negatiivisempi kasitys ulkoasun arvioinnissa.
Mahdollinen selitys télle voi I6ytya tutkimuksiin kaytettyjen koehenkil6iden kansallisuuksista ja
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sitd kautta yleisesté Internet-osaamisesta. Esimerkiksi Vladimirovin [2012] kuluttajien ymmartdmaa
verkkopalveluiden kehittyneisyyden tasoa tarkastelleessa tutkimuksessa bulgarialaiset Internetin
kayttajat arvostivat enemman yksinkertaisia asioita, kuten navigoinnin toimivuutta, kuin
korkeamman tason ominaisuuksia, kuten personointia. Tulosta voidaan selittdd maan
kehittyméattdomammalld tietotekniselld infrastruktuurilla, joka heijastuu myos tavallisten kansalaisten
osaamiseen.

Kontribuutio nykytutkimukselle. Edellda mainituista tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettd
tutkimukseni on vahvistanut ké&sitysta siitd ongelmien ja houkutusten kokonaispaletista, johon
ikdihmisten kaytettavyytta tarkastelevassa tutkimuksessa pitaisi keskittyd. Liséksi tutkimukseni on
vahintdan kyseenalaistanut nykytutkimuksen painotuksia ja tulkintoja.

7.2. Rajoitukset

Tutkimusasetelmassa rajoittavana tekijana voidaan pitaa kirjallisuuskatsauksen eri ominaisuuksia.
Lahdeaineiston pieni méaara kirjallisuuskatsauksessa saattoi véaristdd kuvaa merkittavimmista
ongelmista ja houkutuksista. Loydetyt ongelmat ja houkutukset vaikuttivat esimerkiksi
teemahaastatteluun, jossa esitettiin  kysymyksia kirjallisuuskatsauksen 10yddsten perusteella.
Kirjallisuuskatsaus ei sisaltanyt tdysin samanlaista, kokonaan koekaytt6dn ja haastatteluun
perustuvaa tutkimusta matkailun verkkopalveluista. Taman vuoksi tutkimuksen padotsikko jaettiin
kolmeen osaan ja etsittiin kuhunkin osaan liittyvid tutkimuksia. Referenssien puute tdysin
vastaavasta tutkimuksesta saattoi vaikuttaa kokonaiskuvaan matkailun verkkopalveluissa
esiintyvista ongelmista ja houkutuksista. Kolmas ladhdeaineiston ongelma liittyi siihen, ettd
tutkimukset oli suoritettu eri maissa. Eri kansallisuudet ovat tietoteknisessa kehityksessa eri
vaiheissa, mikd heijastuu myos tutkimustuloksiin. Maassa, jossa Internet on levinnyt kaikkien
kansalaisten kayttoon, on erilaiset ongelmat ja houkutukset kuin maassa, jossa tietoyhteiskunnan
rakentaminen on vasta alkuvaiheessa.

Tutkimusmenetelmien rajoituksista suurimmat koskivat koehenkil6itd. Informanttien pieni
lukumddrd ei anna luotettavaa kokonaiskuvaa koko kolmasikéléisten populaatiosta. Suurin osa
koehenkil6istd matkusti paljon ja varasi matkoja Internetistd. Tdman perusteella koehenkil6t olivat
luultavasti kéyttaneet matkailun verkkopalveluita enemmaén kuin ikdihmiset yleensd. Kaikilla
koehenkil6illa oli yli kymmenen vuoden kokemus tietokoneen ja useilla yli kymmenen vuoden
kokemus Internetin kaytostd. Kukaan koehenkildisté ei ollut aloittelija tietokoneen tai Internetin
kéytossa. Laajan kokemuspohjan liséksi ikdihmisille on luonteenomaista miellyttaa tutkijaa. Tama
saattoi vaikuttaa havaittujen ongelmien ja houkutusten lukumaaréaan ja vakavuuteen.

Tutkimusta suorittavien tutkijoiden lukumadré vaikutti tulosten tallentamiseen, tarkkailuun ja sita
kautta lopullisiin tutkimustuloksiin. Koek&aytot toteutettiin tutkijan toimesta: koelaitteiston
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kokoaminen ja purkaminen, muistiinpanot, koehenkildn nayton seuraaminen ja koehenkilon opastus
tarpeen mukaan. Tuloksia tutkittaessa mik&an edelld mainituista osa-alueista ei ollut toteutunut
kunnolla. Muistiinpanot olivat paikoin puutteellisia ja koekayttdjen aikana tutkimushenkil6ilta ei
aina kysytty kaikkia tarvittavia kysymyksid. Osa tutkimustuloksista perustui tutkijan jéalkikateen
muistelemiin tilanteisiin koekayttojen aikana. Ottaen huomioon edelld mainitut samanaikaiset
tehtdvat myods muistikuvissa saattoi olla vaaristymia.

Koekaytoissé kaytettyjen verkkopalveluiden lukumaarg vaikutti tuloksiin. Koska Internetissa ei ole
varsinaisia saantoja, kuinka verkkopalvelut pitaisi toteuttaa, kaikki verkkosivustot nayttavét ja
toimivat  erilaisilla  logiikoilla. Nyt kéytetyissa  kahdessa  verkkopalvelussa  I0ytyi
verkkopalvelukohtaisia ongelmia ja houkutuksia, jotka toistuivat eri koehenkilGilla. Tamén
perusteella voidaan arvella, ettd kokonaispaletti kaytettdvyyden merkittdvimmistd ongelmista ja
houkutuksista muuttuisi ainakin osittain, jos kaytettdisiin toisia verkkopalveluita. Koekaytdissa
suoritettujen tiedonhakuun liittyvien tehtdvien aihealueet vaikuttivat 16ydettyihin tuloksiin samalla
tavalla kuin kaytettyjen verkkopalveluiden mé&ard. Vaikka tutkimustilanne oli pyritty tekemaén
tutkimushenkil6ille mahdollisimman rennoksi, ymparilld nauhoittavat kamerat ja tietokoneet,
tutkijan lasndolo sek& kokonaistutkimuksen rajatusta ajasta johtunut kiireen tuntu vaikuttivat
suorituksiin ja mielipiteisiin ongelmista ja houkutuksista. Koehenkil6ille ei jaényt riittavasti aikaa
syventyad asioihin ja keskustella niista tutkijan kanssa.

7.3. Tulosten yleistettavyys, hyodynnettavyys ja jatkotutkimushaasteet

Loydetyista tuloksista voidaan yleistda luokat sekda semantiikkaan liittyvéat ongelmat. Koekaytoisséa
ja teemahaastatteluissa l0ydetyt kayttotapaukset saatiin yhdistettyd Kirjallisuuskatsauksessa
I0ydettyihin luokkiin, jotka kuvasivat ikdihmisten merkittdvimpia kaytettdvyyden ongelmia ja
houkutuksia.  Koska  koekaytOissd  l6ydetyt ongelmat ja  houkutukset  korreloivat
kirjallisuuskatsauksen ongelmia ja houkutuksia, voidaan paatelld, ettd luokkatasolla 16yddkset
pitdvat paikkaansa. Lisédksi tieteelliset kuvaukset laajentavat kunkin kuvauksen kayttoaluetta
verrattuna yksittaisiin kdyttotapauksiin, mik& osaltaan parantaa tulosten yleistettavyytta.

Semantiikkaan liittyvat ongelmat verkkosivustojen rakenteessa ja teksteissd mainittakoon téssa
yhteydessd, koska omien tutkimustulosten perusteella semantiikkaan liittyvat ongelmakentat ovat
selkeité ja ne vaikuttavat hyvin negatiivisesti kdytettavyyteen monen ikdihmisen kohdalla. Vaikka
kirjallisuuskatsauksessa asiaa késiteltiin kahdessa tutkimuksessa, voidaan omassa tutkimuksessa
havaittujen, semantiikkaan liittyvien asioiden maaran ja ongelmallisuuden perusteella yleistden
sanoa, etté verkkosivusuunnittelussa ik&aihmisia ei ole otettu huomioon semantiikan eri osa-alueilla.

Taman tutkimuksen tuloksia voi hyoddyntdd sekd konkreettisessa verkkosivusuunnittelussa etté
teoreettisemmassa tutkimustydssda. Ensin mainitussa suunnittelija voi tehd&d heuristista analyysié
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I6ydettyjen ongelmien ja houkutusten perusteella. Koska ongelmista ja houkutuksista on Kirjattuna
esiintymistiheydet, suunnittelija voi valita vain kaikkein useimmin esille tulleet asiat. Mikéli
luokkatasolla ongelma tai houkutus tuntuu lilan epdmadréiseltd, suunnittelija voi kayttaa I0ydettyjen
ongelmien ja houkutusten kuvauksia, kayttotapauksia ja koehenkildiden kommentteja
tarkentaakseen luokkakuvausta. Loydettyjen ongelmien ja houkutusten perusteella verkkopalvelun
suunnittelija voi tehdd esimerkein varustetun ohjeiston, mihin asioihin pita ensisijaisesti kiinnittaa
huomiota ja mité pitéa valttaa.

Jatkotutkimuksen haasteena on tarkentaa ikaihmisten ongelmien ja houkutusten kirjoa muilla aloilla
ja siséllyttaa liséa julkaistua tutkimusaineistoa vertailun pariin. Téssa tutkimuksessa esille nousseet
erot kirjallisuuskatsauksen kanssa vaativat lisatutkimusta tulosten vahvistamiseksi. Taysin oman
jatkotutkimushaasteensa muodostavat tekstuaalinen ja rakenteellinen semantiikka. Kumpikin
aihealue on tdman tutkimuksen perusteella térked tutkimuskohde. Tavoite ohjeistosta, jolla
pystyttéisiin kayttdmaan kaikille sopivaa semantiikkaa, tai kdytannoét eri sukupolvet huomioon
ottavien vaihtoehtojen lisédmiseksi verkkopalveluissa vaatii tuntemusta eri sukupolvien
semantiikoista niin rakenteen kuin tekstuaalisuuden osalta. Internetissa kaytetyn semantiikan erot,
yhtélaisyydet ja toleranssit ovat haasteita, joista perustutkimuksen avulla voidaan saada
verkkosivujen suunnittelussa sovellettava kokonaisuus.
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8. Yhteenveto

Euroopan véesto ikaantyy. Suomessa yli 65-vuotiaita oli 18 % vuonna 2010 ja vuonna 2020 luku on
ladhes 25 %. Samalla yli 65-vuotiaat muodostavat voimakkaimmin kasvavan Internetin
kayttajakunnan. Tama yhtadld muodostaa varteenotettavan kaupallisen potentiaalin. Lisaksi
ikadihmisten sahkaisten palveluiden kaytolla on kansantaloudellinen vaikutus: kalliita 1&hipalveluita
voidaan korvata keskitetyilld e- palveluilla.

Jotta yha useampi ikdihminen saataisiin kayttdmaan verkkopalveluita, ne taytyy suunnitella heille
helppokayttoisiksi. Pitkd ikd on muuttanut ikaihmisté niin, ettd fyysiset ja psyykkiset ominaisuudet
eivét ole enda "yhteensopivia" nuorempien sukupolvien suunnittelemissa verkkopalveluissa. Tamé
aiheuttaa kaytettdvyysongelmia ja sahkoisten palveluiden kayttdmattomyyttd. Tarvitaan
vaihtoehtoja, jotta verkkopalvelut olisivat helposti kaytettavid eri sukupolville, ja ennen kaikkea
tietoa, mit4 pitd4d muuttaa, jotta tuohon tavoitteeseen paastaan.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli 10ytad kolmannen i&n eli noin 65-74-vuotiaiden, eldkkeelld
olevien ikdaihmisten merkittavimmat kaytettdvyyden ongelmat ja houkutukset matkailun
verkkopalveluissa. Lisaksi 10ydetyt ongelmat ja houkutukset oli tarkoitus kuvata niin, ettd
ikadihmisten alkuperdinen ongelma ei hamartyisi ja lukija ymmartéisi todelliset ongelmat tieteellisen
tekstin  taustalla.  Kolmantena oman, empiirisen  tutkimuksen tuloksia  verrattiin
kirjallisuuskatsauksen tuloksiin, jotka oli padasiallisesti saatu kyselytutkimuksilla ilman tutkijan
lasndoloa. Ongelmien ja houkutusten loytdmiseksi kymmenen ikdihmistd suoritti matkan
varaukseen ja tiedon hakuun liittyvid tehtdvid matkailun verkkopalveluissa. Lisdksi jokaista
ikdihmisté haastateltiin teemahaastattelussa.

Merkittavid kéytettdvyyden ongelmia ja houkutuksia l6ytyi yhdeksdn ongelmaa ja seitsemén
houkutusta. Kirjallisuuskatsauksessa I0ytyi 13 ongelmaa, 6 houkutusta ja 5 sellaista luokkaa, joita
pidettiin sekd ongelmina ettd houkutuksina. Kaikkien omassa tutkimuksessa I6ydettyjen ongelmien
ja houkutusten kayttotapaukset saatiin yhdistettyd kirjallisuuskatsauksen luokkiin luokan nimen ja
kuvauksen avulla.

Suurimmat erot oman tutkimukseni ja kirjallisuuskatsauksen tulosten valilla liittyivat luokkien
vakavuuden arviointiin ja luokkien tulkintaeroihin. Kirjallisuuskatsauksen tutkimusten lukuméaré ei
korreloinut suhteessa omien merkittdvimpien 16ydosten, Kkuten tekstin ja rakenteen
semantiikkaongelmien kanssa. Luokkien tulkinta ongelmaksi tai houkutukseksi erosi omien
tutkimustulosteni kanssa yli puolessa tapauksista.

Tassa tutkimuksessa pyrittiin 10ytaméaan kolmannen ian merkittavimpia kéytettdvyyden ongelmia ja
houkutuksia ~ matkailun  verkkopalveluissa, luokittelemaan ne ja vertaamaan niita
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kirjallisuuskatsauksessa I6ydettyihin ongelmiin ja houkutuksiin. Luokkatasolla
kirjallisuuskatsauksen ja oman tutkimukseni tulokset olivat yhtenevid, mutta huomattavia eroja
loytyi luokkien vakavuuden painotuksessa sek& luokkien ymmarryksessd ongelmina tai
houkutuksina. Lisatutkimuksen tarve on erityisesti verkkosivujen rakenteellisen ja tekstuaalisen
semantiikan osa-alueilla. lk&aihmiset ymmartavat ja késittelevat asioita eri tavalla kuin ne, jotka
verkkosivuja suunnittelevat. Valiin tarvitaan "tulkki”, joka joko mahdollistaa enemmaén vaihtoehtoja
eri ikdryhmien kaytettavyystarpeille tai osaa toteuttaa verkkopalveluita, joiden semantiikka sopii
yhteen eri sukupolvien valilla. Ty6ta on paljon niin perus- kuin soveltavan tutkimuksen osa-alueilla,
koska ongelmat ja houkutukset eivat keskity pelkastaan nykyisiin sukupolviin. Sek& nykyiset etta
tulevat sukupolvet huomioon ottava tutkimus voi hyddyttéé niin ikdihmisia kuin talouselaméa.

Lopuksi muutama sana tasta Pro gradusta prosessina. Aloittaessani tutkimuksen elokuussa
2013, minulla ei ollut ennakkoajatuksia gradun tekemisestd. Jo valmistuneiden kavereiden
kertomukset gradun tekemisestd olivat monenkirjavia. Lisaksi en ollut suorittanut kursseja joissa
gradun tekemistd kasitelladn. Tama nékyi jo alkuvaiheessa jossa mielekkaan tyootsikon aikaan
saaminen tuntui ty6l&éltd. Kiitos osaavan ja kérsivéllisen graduohjaajani otsikko muotoutui ja se
saatiin jaettua niin, ettd aiheen kasittely helpottui. Tassa tutkimuksessa piti aluksi kasitella pelkkaan
kayttoliittymaan liittyvid asioita. Zaphiris et al. [2006] tutkimuksessa koostetun ohjeiston oli
tarkoitus toimia referenssing, jota vertaisin omiin tutkimustuloksiin. Kirjallisuuskatsausta
kootessani kavi ilmi, ettd kaytettdvyyden ongelmat ja houkutukset liittyvat laajempaan
kokonaisuuteen kuin pelkkaan kayttoliittymadn. Taman perusteella padtin siséllyttda jo 16ydettyihin
ongelmiin ja houkutuksiin myo6s kirjallisuuskatsauksen muiden tutkimusten 10ydokset. Tama
tarkoitti, etta kayttoliittymaan liittyvien asioiden lisdksi ongelmien ja houkutusten kirjoon tuli
mukaan myos yhteison vaikutukseen ja luottamukseen liittyvié asioita.

Alussa valittu, enemman teorialdhtéinen lahestymistapa meinasi prosessin puolessa valissa muuttua
aineistoléhtdiseksi. Tama huomattiin analyysivaiheessa ja ty0 saatiin "oikeille raiteille”, joskin
lahestymistapa oli siirtynyt aineisto- ja teorialdhtdisyyden puoleenvaliin. Kylman ja asiallisen
tieteellisen tekstin tuottaminen oli haasteellista. Prosessin alkuvaiheessa asioita korostavia ja jopa
raflaavia sanoja ja sanontoja oli yllattdvan vaikea vélttaa. Lisaksi pro graduun liittyvan semantiikan
kanssa oli ongelmia loppuun asti. llman riittdvda ennakkotietdmysta eri termien kuten analyysi,
tulkinta osoittautui usein puutteelliseksi tai virheelliseksi. lk&ihmisten kanssa toimiminen oli
helpompaa kuin olin alussa kuvitellut: testitilannetta haittaavaa tietokonepelkoa, jannittyneisyytta
tai varautuneisuutta ei ilmennyt.
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LIITTEET

LIITE 1: Tutkimuspyynt6
Hei, sind 60+ -vuotias Internetin kéaytt4ja!

Teen Tampereen yliopistossa Pro gradu-tutkimusta ikdihmisten Internetin  kaytosta.
Tutkimuksessani tarkastellaan matkatoimistojen Internet-palveluita.

Suomen vaestosta yli 65-vuotiaita on vuoteen 2020 mennessd melkein neljannes (25 %) ja yli 65-
vuotiaat ovat myos kaikkein voimakkaimmin kasvava Internetin kayttdjdkunta. Jotta ikaihmisille
voitaisiin tehdd helppokayttoisempid verkkopalveluita, taytyy heidédn &&ntddn kuulla Internetin
ongelmista ja houkutuksista.

Tarvitsen apuasi ja pyydan Sinua osallistumaan tutkimukseeni. Tutkimus sisdltda tehtava- ja
haastatteluosion. Tutkimukseen kuluu aikaa noin kaksi tuntia ja se voidaan toteuttaa sinulle
parhaiten sopivassa paikassa, vaikka kodissasi. Tutkimukseen osallistumisesta ei koidu sinulle
minké&anlaisia kustannuksia. Tutkimuksen aineistoa kasitelld&n luottamuksellisesti ja tutkimuksen
valmistuttua aineisto tuhotaan asianmukaisella tavalla.

Kaikki tutkimukseen osallistuneet saavat kopion valmiista Pro gradu-tutkielmasta. Lisdksi kaikkien
osallistuneiden kesken arvotaan kaksi S-ryhmaén lahjakorttia (arvo 50 euroa).

Jos haluat auttaa tutkimusty6té tdmén aiheen parissa, tdytd hakemuslomake Internetissa, osoitteessa:
http://sis.tut.fi/~kp95874/lomake.php Jos sinulla on Kkysyttavéd, ota yhteyttd s&hkopostilla:
Kimmo.Pyhalto@uta.fi

Ystavallisin terveisin,

Kimmo Pyhélto

Tampereen yliopisto

Voit valittad tdman tutkimuspyynnon vapaasti eteenpain. Kiitos!
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LIITE 2: Internetissa kaytetty ilmoittautumislomake tutkimukseen

limoittautumislomake tutkimukseen osallistumiseksi

Ikaihmisten Internetin kaytto

Teen Tampereen yliopistossa Pro gradu-tutkimusta Ikainmisten Internetin kaytosta. Tutkimuksessani tarkastellaan
matkatoimistojen Internet-palveluita Ja nilden kaytettavyytta

Lisatietoja tutkimuksesta saat taala

Henkilotiedot

Nimi:
Syntymavuos|
Asuinkaupunkl
Puhelinnumero
Sahkopostiosoite:
Qletko elakkeela?

1. Kyha O 2.81 O

Tietokone ja Internet
Onko sinulla kotona tietokone?

1. kyha O 2.8 O

JOs sinulia on tietokone, kuinka vanha se suurin piirtein on?
1. Alle 5 vuotta O 2. Alie 10 vuotta O 3. Alle 15 vuotta O

Onko sinulla kotona Internet-yhteys?
1. Kynia O 2.80 O

Internetin kaytto

Kulnka usein kaytat internetia?

1. Useita kertoja vilkossa O 2. Merran vilkossa O 3. Werran kuukaudessa O 4. Harvemmin kuin kerran kuukaudessa O

Qletko kayttanyt matkatoimistojen (esimerkiksi Finnmatkat) Internet-sivuja alkaisemmin?
1. Kylla O 2EO

Lahetd lomake

WaC Ty
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LIITE 3: Esitietohaastattelussa esille tuotavat asiat

1. Nimi (vain maininta, koska on jo tiedossa)

2. Syntymavuosi

3. Koulutus

4. Tyokokemus

5. Tietokoneen kayttokokemus (kuinka kauan kayttanyt, mita kayttanyt/kayttad)

6. Internetin kayttokokemus (kuinka kauan kayttanyt, mitd sivuja kayttanyt/kéayttaa)
7. Matkailuun liittyvat verkkopalvelut (onko kéyttanyt, mit4 palveluita)

(8. Kayttiko pyydettyjé palveluita etukéteen?)
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LIITE 4: Matkatoimistojen verkkopalveluissa suoritettavat tehtavéat

Tee seuraavat tehtavéat Tjareborgin verkkopalvelussa, osoitteessa www.tjareborg.fi

Tehtéava 1. Varaa 1 viikon matkapaketti Falirakin kaupungissa, Kreikassa siséltden hotellin ja
lennot Helsingista alkaen 29.6.2014 (my6hempikin pdivamaaré kay). Sinulla on seuraavat
vaatimukset, jotka sinun taytyy selvittdd matkaa varatessasi:

- Suorat lennot, ei vaihtoja
- Hotellin tahtiluokituksen taytyy olla véhintaan kolme
- Hotellihuoneessa taytyy olla ilmastointi

Tehtava on valmis, kun olet syéttanyt ja valinnut matkustajien tiedot ja klikkaat Jatka-nappia
(tilausta ei vield tapahdu). Tehtavan kasittelyn jalkeen palaa etusivulle klikkaamalla matkatoimiston
logoa ylhaélla vasemmalla.

Tehtéva 2. Olet paattanyt matkustaa Kreikkaan, Falirakin kaupunkiin. Koska matkasuunnitelmasi
sijoittuu keséaikaan, on paikan paalla oletettavasti hyvin lammin ja vield lampimampaa on bussissa,
jolla matkustetaan lentokentalta kaupunkiin. Jotta osaat varautua bussimatkalle, hae tietoa
Kreikasta, Falirakin kaupungista. Kuinka kauan kestda matka lentokentéltd Falirakin kaupunkiin?
Tehtavan kasittelyn jalkeen palaa etusivulle klikkaamalla matkatoimiston logoa ylhaalla
vasemmalla.

Tehtava 3. Et ole vield taysin varma, mitka lisapalvelut sind haluaisit ottaa matkapakettiisi? Tasta
syysté et vield haluaisi maksaa koko matkaa. Ota selvéa, koska varaamasi matkapaketin koko hinta
taytyy olla maksettuna? Tehtévan késittelyn jalkeen palaa etusivulle klikkaamalla matkatoimiston
logoa ylhaélla vasemmalla.
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Tee seuraavat tehtdvat Aurinkomatkojen verkkopalvelussa, osoitteessa
www.aurinkomatkat.fi

Tehtéava 4. Varaa 1 viikon matkapaketti Falirakin kaupungissa, Kreikassa siséltden hotellin ja
lennot Helsingista alkaen 29.6.2014 (myOhempikin pédivamaarad kay). Sinulla on seuraavat
vaatimukset, jotka sinun taytyy selvittdd matkaa varatessasi:

- Suorat lennot, ei vaihtoja
- Hotellin tahtiluokituksen taytyy olla véhintaan kolme
- Hotellihuoneessa taytyy olla ilmastointi

Tehtava on valmis, kun olet syottanyt ja valinnut matkustajien tiedot ja klikkaat Jatka-nappia
(tilausta ei vield tapahdu). Tehtévan késittelyn jalkeen palaa etusivulle klikkaamalla matkatoimiston
logoa ylhaélla vasemmalla.

Tehtava 5. Olet paattanyt matkustaa Kreikkaan, Falirakin kaupunkiin. Koska matkasuunnitelmasi
sijoittuu keséaikaan, on paikan péélla oletettavasti hyvin lammin ja vield lampimampéé on bussissa,
jolla matkustetaan lentokentaltd kaupunkiin. Jotta osaat varautua bussimatkalle, hae tietoa
Kreikasta, Falirakin kaupungista. Kuinka kauan kestdd matka lentokentéltd Falirakin kaupunkiin?
Tehtavan kasittelyn jalkeen palaa etusivulle klikkaamalla matkatoimiston logoa ylhaalla
vasemmalla.

Tehtava 6. Et ole vield taysin varma, mitké lisapalvelut sind haluaisit ottaa matkapakettiisi? Tasta
syysté et vield haluaisi maksaa koko matkaa. Ota selvad, koska varaamasi matkapaketin koko hinta
taytyy olla maksettuna? Tehtévén késittelyn jalkeen palaa etusivulle klikkaamalla matkatoimiston
logoa ylhaélla vasemmalla.
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LIITE 5: Matkatoimistojen verkkopalveluissa suoritettavien tehtévien "oikeat" vastaukset

Matkatoimistojen  verkkopalveluissa suoritettavissa tehtévissd oikeaan vastaukseen, tai
lopputulokseen voi péaasta usealla tavalla. Varsinaista "optimivastausta” ei ole ja
kirjallisuuskatsauksen mukaan ikasidonnaiset "optimivastaukset” voivat erota toisistaan
merkittavastikin. Esimerkiksi matkan kesto lentokentéltd kohdekaupunkiin 16ytyy ainakin kahdella
tavalla (Tjareborg): 1. Kayttamélla hakua. Hakufraasilla Faliraki kohdefakta p&astaan oikealle
sivulle kahdella klikkauksella. T&m& tapa on nopea, mutta vaatii aikaisempaa kokemusta
hakukentan kaytostd ja tuloslistan lukemisesta. 2. Navigoimalla Matkat, Matkakohdelista ->
Kreikka -> Faliraki -> Kohdefakta. Jalkimmaisella tavalla klikkauksia tarvitaan nelja, mutta oikeaan
paikkaan on mahdollista paastd pelkélld maalaisjarjen avulla: Navigoimalla sivun otsikoiden ja
sisallén avulla tavoitteeseen voidaan paasta ilman erityistd kokemusta Internetin toiminnoista. Tama
tarkoittaa, ettd alla olevissa taulukoissa 7-13 annetut vastaukset ovat esimerkkeja erilaisista
ratkaisuvaihtoehdoista, eivatka vaadittuja mallivastauksia.
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LIITE 6: Teemahaastattelussa esille tuotavat asiat. Vasemmalla konkreettinen tutkimuskysymys ja

oikealla koehenkil6lle esitetty asia.

Tutkimuskysymys

Koehenkil6lle esitetty asia

1. Mitka ovat yleisesti hyvia ominaisuuksia
verkkopalveluissa?

1. Internet-sivujen hyvia asioita yleensa

2. Mitka ovat yleisesti huonoja ominaisuuksia
verkkopalveluissa?

2. Internet-sivujen huonoja asioita yleensa

3. Loytyiko haettu tieto helposti? Miksi?

3. Tiedon I6ytyminen (Miten lahdit hakemaan?
Mité vaihtoehtoja nait hoitaaksesi homman?)

4. Tuntuiko palvelu luotettavalta? Miksi?

4. Palvelun luotettavuus

5. Oliko palvelussa helppo navigoida? Miksi?

5. Liikkuminen palvelussa

6. Olivatko palvelun linkkinimet loogisia?
Miksi?

6. Sivujen ja asioiden nimet ja syyt

7. Millaista palvelun sisélto oli (kayttokelpoista,
lilan kevyttd tms.)?

7. Palvelun sisélto (hyvéa, huonoa, liikaa, liian
véhén)?

8. Millainen oli palvelun ulkoasu?

8. Palvelun ulkoasu (Milta sivut nayttivat?)

9. Miké oli palvelun paras ominaisuus?

9. Paras/Vau! asia palvelussa

10. Mika oli palvelun huonoin ominaisuus?

10. Huonoin/Pettymys asia palvelussa

11. Millainen yleistuntuma "fiilis"
verkkopalvelusta jai?

11. Palvelun yleistuntuma "fiilis"

12. Mitké olivat palvelun hyvia ominaisuuksia?

12. Hyvia asioita palvelusta

13. Mitké olivat palvelun huonoja
ominaisuuksia?

13. Huonoja asioita palvelusta
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I6ydettyjen houkutusten vertailu
houkutusten kanssa.

issa
ien ja

teemahaastattelu

irjallisuuskatsauksessa lo6ydettyjen ongelm

aja

Koekéaytdissé
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