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Suomalaiset haluavat asioida sahkoisesti ja sdhkdisten palvelujen kaytettéavyys on yri-
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Abstract

Finns want to use online services and the usability of services is a competitive ad-
vantage for companies. This thesis originated from Kerava Energy's need to develop
usability of its online service, the customer portal, in order to improve the customer
experience and increase the number of electricity contracts made in the service. The
development work of the customer portal is in progress, so the usability of the service
needs to be evaluated regularly. The starting point for this thesis is Kerava Energy’s
need for an agile method for continuous evaluation of customer portal’s usability.

The thesis compares different ways to evaluate usability. Heuristic evaluation is cho-
sen as the research method because of its ease of use, affordability and speed. Heu-
ristic evaluation is one of the most common methods of usability research. Usability
heuristics are a “list of identified usability principles”. In heuristic evaluation, evalua-
tors analyze the elements of the user interface and identify service’s usability prob-
lems by comparing them to heuristics. Heuristic evaluation has been shown to detect
majority of the usability problems of services.

This thesis focuses on analyzing two sections of the customer portal; the form for new
electricity contract and an energy consumption report using four established usability
heuristics. Based on the results of the evaluation, a new heuristic of nine rules is
formed, which covers all the most significant usability problems identified in the cus-
tomer portal. Heuristics allow Kerava Energy to go through remaining sections of the
customer portal that were not covered in the study. When the service is developed in
the future, the heuristics can be utilized even before the new functions of the service
are released, in order to avoid situations where customers become testers of the ser-
vice. The scope of the thesis did not include testing the new heuristic in practice, so
the validation of the heuristic remains a topic for further research.
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1 JOHDANTO
1.1 Sahkoisten palvelujen kaytettavyys on kilpailuetu

Suomalaiset haluavat asioida sahkdisesti: Solitan vuonna 2017 teettamasta Kan-
salaisten asiointipalvelut -tutkimuksesta kay ilmi, etta 68 % suomalaisista ilmoittaa
haluavansa asioida mieluiten sahkoisesti, samalla kun vain 30 % ilmoittaa halua-
vansa asioida mieluiten paikan paalla (Solita 2017). Luvut kertovat siita, etta sah-
koiset palvelut koetaan hyodyllisina. Solitan (2017) tutkimuksen mukaan tarkeim-
miksi hyodyiksi koetaan ajasta ja paikasta riippumattomuus (87 % vastaajista),
ajansaasto (77 %), omista tiedoista ajan tasalla pysyminen (50 %), palvelujen
helppokayttoisyys (46 %) seka oleellisen tiedon lI6ytyminen yhdesta paikasta (37
%).

Edella olevien lukujen perusteella voidaan olettaa, etta suomalaiset ovat tottuneita
asioimaan sahkoisesti. Sahkoiset palvelut vaikuttavat olevan hyvin omaksuttuja,
silla Tilastokeskuksen (2019) Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto -tutkimuk-
sen mukaan suomalaiset pitavat julkisten toimijoiden verkkopalveluja helppokayt-
toisina. Solitan ja Tilastokeskuksen tutkimuksista voidaan paatella, ettd suomalai-
silla on melko paljon kokemusta erilaisista sahkoisista palveluista. Jos osa palve-
luista erottuu hyvalla kaytettavyydella, oppivat kayttajat vaatimaan samaa kaikilta
muiltakin kayttamiltaan palveluilta (Nielsen 1993, 68).

Hyva kaytettavyys on tarkea ominaisuus tuotteen valinnassa (Inostroza, Rusu,
Rancagliolo, Rusu & Collazos 2015, 40). Krugin (2014, 27) mukaan tuotteiden ja
palvelujen kaytettavyys lisaa myos asiakkaiden pysyvyytta: Asiakkaat palaavat
sen palvelun pariin, jonka kayton he ymmartavat, koska se saa heidat tuntemaan
olonsa alykkaaksi ja ettad palvelu on heidan hallinnassaan. Toisaalta huono kaytet-
tavyys on maineriski, jota yritysten tulee valttaa. Nielsenin (1993, 72) mukaan yksi-
kin tuote, jossa on heikko kaytettavyys, voi heikentdd mainetta merkittavasti. Voi-
daan todeta, etta hyva kaytettavyys on yrityksille kilpailuetu, joten yritysten kannat-

taa panostaa tuotteidensa ja palvelujensa kaytettavyyteen.

TyoOskentelen itse Keravan Energialla markkinointitehtavissa. Olen ollut tyoela-
massa paatoimisesti 13 vuotta, ja oman kokemukseni mukaan yrityksista loytyy

omia resursseja tuotteiden ja sovellusten kehittdmiseen, mutta ei niinkaan



kaytettavyyden tutkimiseen ja parantamiseen. Se on mielestani ristiriitaista, silla
kuten edella todettu, kaytettavyys on tuotteiden ja palvelujen erittain tarkea ominai-
suus, eika sen tutkiminen edes ole kovin vaikeaa — se vaatii kokemukseni mukaan
enemmankin suunnitelmallisuutta ja jarjestelmallisyytta. Kiinnostuin itse kaytetta-
vyydesta opiskellessani LAB-ammattikorkeakoulussa digitaalisten ratkaisujen kou-
lutusohjelmassa, ja halusin perehtya aiheeseen tarkemmin. Olen vakuuttunut, etta
yrityksissa voitaisiin itse tutkia ja parantaa tuotteiden ja palvelujen kaytettavyytta
melko pienella vaivalla, ja saada siita hyotya parempana asiakastyytyvaisyytena ja
-kokemuksena. Tyonantajallani Keravan Energialla on sahkoinen asiakkaiden asi-
ointipalvelu, asiakasportaali, jonka kaytettavyydessa on parantamisen varaa, joten
se on luonteva kohde kaytettavyystutkimukselleni.

Sahkoisten palvelujen kaytettavyyden tutkiminen on ajankohtainen aihe, silla siita
I0ytyy melko paljon tuoreita opinnaytetoita. Suurin osa aihetta kasittelevista
YAMK-opinnaytteista keskittyvat palvelujen kaytettavyyden kertaluontoiseen arvi-
ointiin. Kaytettavyyden yllapito edellyttda kuitenkin jatkuvaa tyota — sita ei voi
tehda kertaluonteisesti (Nielsen 1993, 71). Vuosilta 2018—2020 I6ytyy kaytetta-
vyys-hakusanalla vain kaksi opinnaytetyota, jossa on lahestytty kaytettavyytta sen
jatkuvan arvioinnin ja parantamisen nakokulmasta: Pohjola (2019) on kehittanyt
mallin Mediatalo Keskisuomalaisen asiakaspalvelusivuston kuukausittaiseen kay-
tettavyystestaukseen ja Lehtimaki (2018) on mallintanut kaytettavyystestausmene-
telmaa potilastietojarjestelman ketteraan tuotekehitykseen. Aihe kaipaa lisaa tutki-
musta, joten tassa opinnaytetydssa tulen lahestymaan kaytettavyytta sen jatkuvan
arvioinnin nakokulmasta. Tallainen malli hyddyttaa eniten myos tyonantajaani Ke-
ravan Energiaa, silla yhtion jatkuvasti kehittyvat sahkoiset palvelut edellyttavat

myO0s kaytettavyyden kehittamista.
1.2 Keravan Energia

Keravan Energia on paikallinen energiayhtio, jonka historia ulottuu vuoteen 1906.
Konserniin kuuluu Keravan Energia Oy, Sipoon Energia Oy ja Keravan Lampo-
voima Oy. Keravan Energia Oy tuottaa ja siirtda sahkoa ja lampoa Keravalla,
mutta myy sahkoa koko Suomeen. Sipoon Energian toiminta-aluetta on Sipoo ja
osa lta-Helsinkia. Perinteisen energian siirron ja myynnin lisaksi konserni on laa-

jentanut valikoimiaan muihinkin tuotteisiin, kuten aurinkopaneeleihin, sahkdauton



latausratkaisuihin ja ilmalampopumppuihin. Asiakkaita konsernilla noin 35 000 ja
vakituista henkilokuntaa noin 68 henkea. Konsernin vuoden 2019 liikevaihto oli
64,5 miljoonaa ja liikkevoitto 0,9 miljoonaa euroa. (Keravan Energia 2020.)

Keravan Energian asiakkuusjohtaja Haverisen (2020) mukaan yhtio on hiljattain
uudistanut liiketoimintastrategiaansa. Uuden strategian yksi lahtokohta on asiakas-
keskeisyyden lisaaminen, jonka yksi osa-alue on asiakaskokemuksen parantami-
nen. Yhtena toimenpiteend korkeamman asiakaskokemuksen tuottamiseksi yhtio
haluaa tutkia ja parantaa sahkoisen asiointikanavansa, Keravan Energian asia-
kasportaalin kaytettavyytta. Asiakasportaalilla on merkittava rooli yhtion strategi-
assa ja sen kehittdamiseen halutaan panostaa. Asiakkaille halutaan tarjota kanava,
jota on miellyttava kayttaa ja joka tuottaa kayttajilleen lisaarvoa. (Haverinen 2020.)
Tassa opinnaytetyossa tartutaan tahan haasteeseen ja paneudutaan Keravan

Energian asiakasportaalin kaytettavyyteen jatkuvan parantamisen nakokulmasta.
Keravan Energian Asiakasportaali

Extranet tarkoittaa organisaation ja asiakkaan valista suljettua verkkopalvelua (Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulu 2011). Keravan Energian asiakasportaali on yhtion
asiakkailleen tarjoama extranetpalvelu sahkoiseen asiointiin. Kaytannossa kaikki
yhtion sahkdsopimusasiakkaat saavat automaattisesti paasyn jarjestelmaan. Asia-
kasportaalissa asiakkaat voivat tarkastella ja osittain muokata asiakkuuksiinsa liit-
tyvia seikkoja, kuten henkil6-, sopimus-, laskutus- ja energiankulutustietoja. Sa-
moja asioita voi hoitaa puhelimitse, sahkopostitse, verkkosivujen chatissa tai kay-
malla asiakaspalvelussa, mutta Keravan Energia on halunnut ottaa asiakasportaa-
lin kayttoon lisatakseen asiakkaille vaihtoehtoja asioida. Asiakasportaalissa asiak-
kaat voivat hoitaa energia-asioitaan silloin kuin heille parhaiten sopii. Lisaksi por-
taalissa on yksityiskohtaisempaa ja tarkempaa tietoa saatavilla, mita asiakaspal-
velu voisi asiakkaalle muissa kanavissa toimittaa. Esimerkiksi asiakkaille lahete-
taan laskun liitteena kerran vuodessa kuukausitasoinen raportti sdhkonkulutuk-
sesta, kun taas asiakasportaalissa sahkonkulutusta voi tarkkailla jopa tuntitasolla.
(Haverinen 2020.)

Asiakasportaali otettiin kayttoon tammikuussa 2018. Kayttoonotolla oli kiire, eika
sita edeltanyt kaytettavyystestausta asiakkaiden eli loppukayttajien kanssa. Palve-
lun kaytettavyyteen ja kayttajakokemukseen ei kiinnitetty aktiivisesti huomiota.



Palvelun testaus tehtiin omin voimin samojen henkildiden toimesta, jotka olivat ke-
hittamassa jarjestelmaa. (Haverinen 2020.) Nielsenin (1993, 7) mukaan testausta
ei voi valttaa: loppukadessa sen hoitavat asiakkaat palvelun julkaisun jalkeen, ja

jokainen heidan Ioytamansa kaytettavyyshaitta heikentaa yrityksen mainetta. Nain
on kaynyt Keravan Energian tapauksessa, silla asiakkaat ovat antaneet ja antavat

edelleen palautetta palvelun kaytettavyyshaasteista (liite 2).

Haverisen (2020) mukaan Keravan Energialla on talla hetkella kaytannossa vain
yksi aktiivisessa kaytossa oleva keino asiakasportaalin kayttajakokemuksen arvioi-
miseen; Google Analyticsista saatava kayttajatieto. Google Analyticsin avulla saa-
daan selville muun muassa sivuston kavijamaara, mista sivustolle tullaan ja mihin
siella kaytetaan aikaa (Muurinen 2020). Google Analyticsin kaltaisten webanaly-
tilkkka-tyokalujen ongelma kuitenkin on, etta vaikka ne kertovat miten kavijat kayt-
taytyvat, ne eivat osaa selittaa miksi (Goodwin 2009, 194). Pelkka oireiden tarkas-
telu ei riitd — yritysten kayttoon tarvitaan myos nopeita ja ketteria tyokaluja kaytet-
tavyyden ja kayttajakokemuksen arviointiin. Taman opinnaytetyon tavoitteena on
kehittaa tallaista tyokalua Keravan Energian tarpeisiin.

1.3 Tyon tavoite

Keravan Energian asiakasportaali on ollut kaytossa taman tyon julkaisuhetkella
noin kaksi ja puoli vuotta (Haverinen 2020). Keravan Energian asiakaspalvelijoi-
den (lite 2) mukaan asiakkaat antavat saannollisesti palautetta palvelun kaytetta-

vyyteen liittyvista haasteista.

Keravan Energian liiketoiminnan strategisiin tavoitteisiin kuuluu, etta se panostaa
sahkdisen asioinnin lisaamiseen. Sahkoisen asioinnin halutaan olevan asiakkaille
mahdollisimman helppoa, sujuvaa ja miellyttavaa. Sahkoisen asioinnin halutaan
parantavan asiakaskokemusta, ei laskevan sita. Keravan Energia haluaa tutkia ja
parantaa asiakasportaalin kaytettavyytta, mutta yhtiolla ei nykyisellaan ole siihen
toimintamallia tai tyOkaluja. Lisaksi Keravan Energia haluaa kasvattaa verkkosivu-
jen kautta tehtyjen sahkdsopimusten maaraa. Yhtion kotisivuilta myos uudet asiak-
kaat ohjataan asiakasportaaliin tekemaan sahkdsopimusta. Kasvattaakseen sah-
kosopimusten konversioprosenttia yhtié haluaa varmistua siita, etta sahkosopi-
musten teon prosessin jokainen vaihe tukee mahdollisimman helppoa sahkdsopi-

muksen solmimista. Kesken jaaneiden sopimusten maara halutaan minimoida,



joten asiakasportaalin kaytettavyyden on oltava mahdollisimman hyvalla tasolla.
(Haverinen 2020).

Kaytettavyytta ei voi arvioida kertaluontoisesti, vaan sen yllapito edellyttaa jatku-
vaa tyota (Nielsen 1993, 71). Keravan Energian asiakasportaali on viela kesken-
erainen ja sita kehitetdan ajan saatossa. Yhtio aikoo lisata palveluun kokonaan uu-
sia ominaisuuksia. (Haverinen 2020.) Taman vuoksi kertaluontoinen kaytettavyy-
den tutkiminen ja parantaminen ei ole pidemman paalle hyodyllista, vaan kaytetta-
vyytta tulee tutkia sdanndllisesti palvelun kehittamisen tahdissa. Haverisen (2020)
mukaan Keravan Energia haluaa jatkossa kehittaa asiakasportaalia mahdollisim-
man ketterasti, joten kaytettavyyden arvioinninkin tulee olla vaivatonta ja nopeaa.
Nain ollen taman opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa Keravan Energian omiin
tarpeisiin kettera matalan kynnyksen menetelma asiakasportaalin kaytettavyyden

jatkuvaan ja saannolliseen arviointiin.
1.4 Tyon aikataulu ja eteneminen

Taman opinnaytetyon suunnittelu alkoi kesalla 2019, jolloin sen aihe alkoi kunnolla
muotoutua. Aluksi suunnitelmana oli tehda Keravan Energian asiakasportaalin

seka kayttajatestaus etta heuristinen arviointi palvelun kaytettavyysongelmien pai-
kantamiseksi. Tyohon oli tarkoitus liittda myos konkreettinen suunnitelma kaytetta-
vyysongelmien korjaamiseksi. Tama suunnitelma osoittautui kuitenkin liian laajaksi

kokonaisuudeksi 30 opintopisteen opinnaytetyota ajatellen.

Syksylla 2019 tulimme yhdessa Keravan Energian kanssa tulokseen, etta kerta-

luontoinen kaytettavyyden tutkiminen ei ratkaise pysyvaa ongelmaa: kuinka kehit-
tyvan palvelun kaytettavyys saadaan pidettya ylla jatkuvasti? Taman kysymyksen
myota kirkastui opinnaytetyon aihe: kehittaa helppokayttdinen kaytettavyyden tut-

kimisen menetelma yrityksen tarpeisiin.

Syksysta 2019 vuoden 2020 tammikuuhun tutustuin olemassa olevaan kirjallisuu-
teen ja aiempiin tutkimuksiin. Helmikuussa ryhdyin kirjoittamaan tyon tietoperus-

taa. Se sujui nopeasti, silla aiempaan kirjallisuuteen tutustuessani olin pitanyt kat-
tavaa lukupaivakirjaa. Varsinaisen tutkimuksen eli heuristisen arvioinnin tein huhti-

kuussa 2020, jonka jalkeen kirjoitin tyon tulokset ja johtopaatokset seka tein



viimeiset tekstin viimeistelyt. Sen jalkeen oli aika palauttaa tyo toukokuun 2020

puolessa valissa.
1.5 Keskeisia kasitteita

Taman opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet ovat kaytettavyys ja kayttajakoke-
mus. Molemmat ovat monisavyisia kokonaisuuksia, josta on useita tulkintoja. Kol-
mas taman tyon kannalta oleellinen kasite on kayttoliittyma. Termin lisaksi kayn
lapi sita, mika tekee kayttoliittymasta onnistuneen tai epaonnistuneen, silla se liit-
tyy olennaisesti taman tyon lahtokohtiin.

1.5.1 Kaytettavyys

Kaytettavyys kasitteena on yllattavan uusi. Bevanin, Kirakowskin & Maisselin
(1991, 1) mukaan termi otettiin kayttoon 80-luvulla, kun haluttiin korvata lilan sub-
jektiiviseksi ja epamaaraiseksi koettu ilmaisu "kayttajaystavallinen”. Heidan mu-
kaansa uusi termi ei kuitenkaan tuonut mukanaan yksiselitteista maaritelmaa kay-
tettavyydelle. Inostrozan ym. (2015, 41) mukaan edelleenkin, yli 30 vuotta myo-
hemmin, yleisesti hyvaksytty maaritelma puuttuu. Myos Lewis (2014, 663) mainit-
see, etta menneina yli 30 vuotena kaytettavyys seka kaytannossa etta kehittyvana
tieteena on kokenut kiistoja.

Toisaalta kaytettavyydelle 16ytyy maaritelma 1SO-standardista: Ihmisen ja jarjestel-
man vuorovaikutuksen ergonomia -standardin (ISO 9241-210) maaritelman mu-
kaan kaytettavyydessa on kyse siitd, missa maarin tietyt kayttajat voivat tehok-
kaasti ja tyytyvaisesti kayttaa jarjestelmaa, tuotetta tai palvelua maariteltyjen ta-
voitteiden saavuttamiseksi tietyssa kayttokontekstissa (Inostroza ym. 2015, 41).
Vaikuttaa silta, ettd maaritelmia kaytettavyydelle 16ytyy, mutta kaytettavyysyhteiso
on niiden laadusta erimielinen: Esimerkiksi Bevanin (2001, 7) mukaan ISO-stan-
dardin lahestymistapa ei ole riittava, silla se tarkastelee kaytettavyytta laajasta na-
kOkulmasta peilaten vain kayttajan tavoitteisiin. Hanen mukaansa kayttajien ongel-
mien perinpohjaiseen selvittdmiseen liittyy vahvasti kayttoliittymien yksityiskohtai-
nen arviointi ja suunnittelu, joihin standardi ei ota yksityiskohtaisesti kantaa.

Kaytettavyytta on hankala maaritella, silla se muodostuu kayttajien, tuotteiden,
tehtavien ja ymparistdjen vuorovaikutuksessa (Inostroza ym. 2015, 41; Lewis
2014, 664). Jimenezin, Cidin & Figueroan (2017) mukaan kaytettavyyden



paamaara on arvioida sovelluksen kayttajaystavallisyytta ja kayton tehokkuutta
kayttajan nakokulmasta. Heidan mukaansa kyseessa on keskeinen tiedonala kehi-

tettdessa moderneja sovelluksia.

Hankalasta maaritettavyydesta huolimatta kaytettavyydelle 10ytyy runsaasti maari-
telmia. Nielsenia pidetaan yleisesti verkkosivujen kaytettavyyden ykkosasiantunti-
jana (Bloomberg Businessweek 2005) ja han on Google Scholar -palvelun siteera-
tuin asiantuntija usability-hakusanalla (Google Scholar 2020). Nielsen (1993, 26)

esittaa, etta jarjestelmien kaytettavyyden maarittaa viisi osa-aluetta:

kuinka nopeasti opittava jarjestelma on,

kuinka tehokasta sen kayttaminen on,

kuinka muistettava jarjestelma on,

kuinka usein jarjestelman kayttaja kohtaa virhetilanteita, seka

kuinka miellyttavaa ja tyydyttavaa jarjestelman kayttaminen on.

Nielsenin (1993, 24-25) mukaan kaytettavyys on yksi osa laajempaa jarjestelman
hyvaksyttavyyden kasitetta. Jarjestelman hyvaksyttavyyden malli on esitetty kuvi-

ossa 1.



Sosiaalinen L )
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Kuvio 1. Malli jérjestelmén hyvéksyttévyyden osatekijoistd (mukaillen Nielsen
1993, 295).

Toinen tunnettu kaytettavyysasiantuntija, Krug (2014, 9), tiivistaa kaytettavyyden
ytimekkaasti: Tuote on kaytettava silloin, kun keskiverto ihminen pystyy paattele-
maan kuinka kayttaa sita jonkin asian saavuttamiseksi, ilman etta tasta koituu ha-
nelle enemman haittaa kuin hyotya. Tunnetut ja pitkan uran tehneet kaytettavyys-
asiantuntijat Rubin & Chisnell (2008, 4) puolestaan tiivistavat, etta tuote on kaytet-
tava silloin, kun sen kayton aikana ei ilmene turhautumista. Heidan mukaansa kay-
tettavyys on sita, etta kayttaja pystyy suorittamaan haluamansa tehtavan siten
kuin on sen ennakoinut, ilman esteita, empimista tai kysymyksia. Heidan nake-
myksensa mukaan kaytettavyys muodostuu kuudesta elementista: hyodyllisyy-
desta, tehokkuudesta, tuloksellisuudesta, opittavuudesta, tyydyttavyydesta ja saa-

vutettavuudesta:

1. Hyodyllisyyden maarittelee se, kuinka tuote mahdollistaa kayttajalle hanen
paamaariensa saavuttamisen — sen mittari on kayttajan halukkuus kayttaa
tuotetta.

2. Tehokkuuden maarittelee nopeus, jolla kayttajan paamaara voidaan suorit-

taa.



3. Tuloksellisuus viittaa siihen, kuinka hyvin tuote toimii kayttajien odotusten
mukaisesti ja kuinka kayttajat onnistuvat saavuttamaan tuotteella paamaa-

ransa.

4. Opittavuus on osa vaikuttavuutta — se liittyy kayttajan kykyyn kayttaa tuo-

tetta maaritellylla osaamistasolla, ennalta maaritetyn harjoitteluajan jalkeen.

5. Tyydyttavyys viittaa kayttajan havaintoihin, tuntemuksiin ja mielipiteisiin

tuotteesta.

6. Saavutettavuus tarkoittaa laajimmillaan sita, etta kayttajalla on paasy niihin
tuotteisiin, joilla han voi saavuttaa paamaaransa. (Rubin ym. 2008, 4-5.)

Lewisin (2014, 664) nakemyksen mukaan kaytettavyytta voidaan lahestya kah-
desta eri nakOkulmasta; summatiivisesta ja formatiivisesta kaytettavyydesta. Ha-
nen mukaansa summatiivinen kaytettavyys sai alkunsa Bevanin, Kirakowskin &
Maisselin (1991) MUSIC-hankkeesta, jossa keskityttiin kaytettavyyden tehokkuu-
den ja tuloksellisuuden mittaamiseen. Lewisin (2014, 665) mukaan hankkeen aloit-
tama tutkimus johti lopulta mm. ISO-standardin kehittymiseen. Formatiivinen kay-
tettdvyys hanen mukaansa puolestaan nojaa vahvasti iteratiiviseen suunnitteluun
ja jatkuvaan parantamiseen; kaytettavyytta voidaan kehittaa ketterasti kokeile-
malla, tekemalla parannuksia ja kokeilemalla uudelleen. Taman perusteella vait-
teet siita, etta kaytettavyydelle ei ole yhteisesti hyvaksyttavaa maaritelmaa, tuntu-
vat ymmarrettavilta. Vaikuttaa silta, etta alalla on niita, joiden mielesta kaytettavyys
on eksaktia ja laboratorioissa todettavaa, ja niita, joista se on vapaamuotoista ja
tapauskohtaisesti sovellettavaa. Lewis (2014, 665) summaa kahden eri kaytetta-
vyyden nakokulman erot nain: Tuote on summatiivisesti kaytettava, kun kayttajat
voivat kayttaa sita sen kayttotarkoitukseen tehokkaasti, tuloksellisesti ja kokien
tyydytysta, ja formatiivisesti kaytettava puolestaan silloin, kun siina ei ilmene kay-
tettavyysongelmia.

Kaytettavyys ei ole synonyymi helppokayttoisyydelle: Jos kayttaja kokee saavansa
riittdvasti hyotya tuotteesta, on han valmis kayttdamaan hyvinkin paljon aikaa sen
opetteluun (Inostroza ym. 2015, 40). Tuotteen kaytettavyyteen vaikuttavia osa-alu-
eita ovat kayttoliittyman tyyli, ominaisuudet ja rakenne, sen toiminnallisuuksien
luonne, seka mika tahansa muu olennainen ominaisuus kuten tehokkuus ja luotet-

tavuus (Bevan ym. 1991, 3). Yksittaisen tuotteen kaytettavyys ei ole aina vakio,



10

vaan se riippuu kunkin kayttajan paamaarasta, tavoitteista ja kayttokontekstista
(Bevan ym. 1991, 4; Inostroza ym. 2015, 40).

1.5.2 Kayttajakokemus

Ihmisen ja jarjestelman vuorovaikutuksen ergonomia -standardin (1ISO 9241-210)
mukaan kayttajakokemus tarkoittaa kayttajan havaintoja ja vasteita, jotka ovat
seurausta tuotteen, jarjestelman tai palvelun kaytosta (Jokela 2011). Standardin
maaritelma vaikuttaa mielestani lilan geneeriselta, silla se tuskin saa aikaan ahaa-
elamyksia tai uusia ideoita sovellusten kehittajissa. Bevanin (2009) mukaan 1SO
9241-210 -standardin haaste on, etta se ei ota kantaa aikaan: kuinka kayttajakoke-
mus kehittyy odotuksista varsinaisen vuorovaikutuksen kautta kokonaisvaltaiseen
kokemukseen. Myos Roto, Law, Vermeeren & Hoonhout (2010, 8) ovat sita mielta,
etta kayttajakokemuksen kyseessa ollessa on tarkeaa maaritella sen ajanjakso:
kayttajakokemus voi viitata hetkelliseen tunteeseen, tiettyyn kayttdjaksoon tai jar-

jestelman kayttoon kokonaisuutena.

Vaikuttaa silta, etta standardin maaritelma koetaan yleisesti riittamattomaksi, silla
Vaismanin (2015) mukaan hanen artikkelinsa kirjoitushetkella vuonna 2015 ei ollut
olemassa yleisesti hyvaksyttya ja yksimielista kasitysta kayttajakokemuksen ole-
muksesta ja ulottuvuudesta. Maaritelmia kayttajakokemukselle 10ytyy kuitenkin

useita: Roto ym. (2010, 4) toteavat, etta sivulta www.allaboutux.org/ux-definitions

niita 10ytyy kokonainen kokoelma. Heidan mukaansa kayttajakokemuksen maari-
telmat vaihtelevat psykologisesta nakokulmasta liikketoiminnan lahtokohtiin, eika

ole olemassa yhta jokaiseen nakdkulmaan sopivaa maaritelmaa.

Siegenin yliopiston professori Hassenzahlin (2008, 2) mukaan kayttajakokemus on
hetkellinen, paaasiassa arvioiva tunne, jonka kayttaja kokee ollessaan vuorovaiku-
tuksessa tuotteen tai palvelun kanssa. Hanen avainajatuksensa on, etta kayttaja-
kokemuksessa on kyse enemman ihmisista ja tunteista kuin tuotteista ja materiaa-
leista. Hassenzahlin (2008, 2) mukaan ihmiset nakevat interaktiivisilla tuotteilla
kaksi arvoa: pragmaattisen ja hedonisen. Hanen mukaansa tuotteen pragmaatti-
nen arvo viittaa sen kykyyn tyydyttaa tehda-tavoitteita (do-goal), esimerkiksi "etsi
kirja verkkokaupasta”, kun taas hedoninen arvo kykyyn tyydyttaa olla-tavoitteita
(be-goal) kuten "ole pateva”. Hassenzahlin (2008, 2) on sita mielta, etta keskeista

kayttajakokemukselle on olla-tavoitteiden tayttaminen. Hanen mukaansa siis
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kayttajakokemuksessa ei niinkaan ole kyse siitd mita kayttaja haluaa tehda, vaan
siitd mitd han haluaa olla. Hassenzahl (2008, 2) nakee, etta onnistunut kaytetta-
vyys on seurausta siita, kun vuorovaikuttamalla tuotteen tai palvelun kanssa kayt-
taja tyydyttaa inhimillisia tarpeitaan, kuten esimerkiksi tuntee itsensa itsenaiseksi

ja kyvykkaaksi.

Bevanin (2009) mukaan kayttajakokemus 1) on laajennus kaytettavyyden "tyydyt-
tavyyden” osa-alueesta, 2) tulee erottaa kaytettavyydesta, jossa painotetaan kayt-
tajan suoriutumista, ja 3) on kattotermi kaikille kayttajan havainnoille ja vasteille
huolimatta siita, mitataanko niita subjektiivisesti vai objektiivisesti. Hanen mu-
kaansa kayttajakokemuksen suunnittelussa on kaksi erillista tavoitetta: 1) ihmisen
suorituskyvyn parantaminen ja 2) kayttajan tyytyvaisyyden parantaminen saavutta-
malla seka pragmaattiset ettd hedoniset tavoitteet.

Kayttajakokemuksen suunnittelu on haastavaa, silla jokainen kayttaja on uniikki
yksilo. Tunnetun kayttajakokemusasiantuntija Goodwinin (2009, 5) mukaan
voimme suunnitella tuotteen jokaisen osa-alueen tukemaan optimaalista kayttaja-
kokemusta, mutta sen tasmallinen maarittely on mahdotonta, silla jokainen kayt-
taja tuo kayttotilanteeseen omat yksildlliset asenteensa, kayttaytymismallinsa ja

havaintonsa.
1.5.3 Kayttoliittyma

Kon (2018) mukaan kayttoliittyma on sovellus tai laitteisto, joka luo sillan ihmisten
ja tietokoneiden toiminnan valille. Hanen mukaansa kayttoliittymat yhdistavat ih-
misten aistinvaraisen, kognitiivisen ja sosiaalisen maailman tietokoneiden toimin-
toihin, jotka valittyvat tietokonesovelluksen valityksella. Zhangin (2014) mukaan
kayttoliittyma on se osa sovellusta, jossa kayttajat ovat vuorovaikutuksessa tieto-
koneen kanssa, ja jossa tietokone kommunikoi tuloksista.

Tietokoneiden kayttoliittymat ovat kokeneet useita muodonmuutoksia, selviaa kan-
sainvalisen it-yrityksen Usabillan (2017) katsauksesta kayttoliittymien historiaan:

Yhtion mukaan varhaisia tietokoneita ohjattiin reikakorteilla. Yhtion mukaan taman
jalkeen keksittiin nappaimisto ja tekstipohjaiset komentorivikayttoliittymat, jotka no-
peuttivat tietokoneiden kayttoa merkittavasti. Tassa vaiheessa tietokoneiden kayt-

toliittymat eivat viela sisaltaneet nayttoa: Usabillan (2017) historiikista ilmenee,
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etta seuraava kayttoliittymien edistysaskel otettiin, kun keksittiin nayttopaatteet,

jolloin komentorivit siirtyivat tulostepaperilta nayttéruudulle.

Usabillan mukaan (2017) Xerox kehitti ensimmaisen graafisen kayttoliittyman 70-
luvulla ja ensimmainen varsinainen tyopoytatietokone oli Xerox Star vuonna 1981.
Mac OS System 1 vuodelta 1984 oli ensimmainen yleistynyt kayttojarjestelma,
joka perustui moni-ikkunoille ja ikoneille. Se sisalsi monia tuttuja ominaisuuksia,
joita hyddynnetaan kayttoliittymissa edelleen; ikkunoita pystyi liikuttelemaan hii-
rella ja tiedostoja saattoi raahata ja pudottaa.

Taman jalkeen graafisten kayttoliittymien kehityksessa tultiin suvantovaiheeseen;
Usabillan (2017) mukaan uusissa kayttoliittymissa nahtiin kehitysta kuten vareja,
korkeampia resoluutioita ja parempia prosessointitehoja, mutta niiden rakenne py-
syi melko samankaltaisena. Yhtion mukaan merkittavia graafisia kayttoliittymia
tana aikana olivat Amiga Workbench 1.0 (1985), Windows 1.0, 2.0, ja 3.0 (1985-
1990) seka Mac OS System 7 (1991). Usabillan (2017) mukaan Windows 95
(1995) oli merkittava edistysaskel Windows-kayttojarjestelmiin: Se esitteli nyky-
aankin kaytossa olevan kaynnista-valikon, seka sen ikkunat sisalsivat ensimmaista

kertaa pienen painikkeen, josta ne voi sulkea.

Vasta 2000-luvun lopulla kayttoliittymien suunnittelu uudistui alypuhelinten suosion
seurauksena. Ne pakottivat suunnittelijat miettimaan kayttoliittymia uusista lahto-
kohdista. Erityisesti Applen iPhone muutti hienostuneella kosketukseen perustu-
valla kayttoliittymallaan vuonna 2007 kasitysta siita, mita toimiva kayttoliittyma voi
olla. (Usabilla, 2017).

Muun muassa Microsoftille tydskennellyt kayttajakokemusasiantuntija McKay
(2013, 3) luonnehtii kayttoliittymia kayttajan ja tuotteen valiseksi keskusteluksi,
jonka tarkoituksena on saavuttaa kayttajan paamaarat. Hanen mukaansa kayttoliit-
tymien jokaista elementtia voi arvioida sen perusteella, kuinka hyvin ne kommuni-
koivat. Han sanoo, etta kayttoliittymasuunnittelussa ei ole kyse estetiikasta ja tai-
teesta vaan kommunikaatiosta — kuinka kayttoliittyma onnistuu kommunikoimaan
tehtavat kayttajille. Kon (2018) mukaan kayttoliittymissa on kyse affordansseista,
kayttomahdollisuuksista: Kyseessa on kayttajan havainto siita, mita kayttoliitty-
massa on mahdollista tehda jonkin vaikutuksen aikaansaamiseksi; esimerkiksi kli-
kata hiirella, mika mahdollistaa tiedon kommunikoinnin tietokoneelle. Hanen
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mukaansa kayttaakseen kayttoliittymaa onnistuneesti, kayttajien tulee oppia tunte-

maan kayttomahdollisuudet ja kuinka ne kytkeytyvat tavoitteisiin.

Stanfordin yliopiston sosiologit Nass ja Reeves esittelivat vuonna 1996 teorian,
etta ihmisillda on automaattinen vaisto, joka ohjaa kayttaytymistamme kaikkien tie-
toisten ja tuntevien olentojen seurassa. Heti kun jokin asia on riittdvan interaktiivi-
nen, vaisto aktivoituu. Reagoimme kayttoliittymiin vaistomaisesti ja vaistamatta si-
ten kuin ne olisivat tietoisia ja tuntevia. Jos haluamme kayttgjien pitavan kayttoliit-
tymista, niiden pitaa muistuttaa miellyttavia inmisia. Jos haluamme kayttajien ole-
van tuottavia, tulee tuotteet suunnitella toimimaan kannustavan ihmiskollegan ta-

voin. (Cooper, Reimann, Cronin, Noessel, Csizmadi & LeMoine 2014, 179.)

Epaonnistunut kayttoliittyma ei kohtele kayttajaa inmisena vaan tietokoneena; liian
tekninen kayttoliittyma pakottaa kayttajaa syottamaan tietoa ja suorittamaan tehta-
via koneen tapaan. Onnistunut kayttoliittyma tuntuu kuin luonnolliselta, ammatti-
maiselta ja ystavalliselta keskustelulta. Hyva kayttoliittyma kayttaa sellaista kielta,
mita ihminen kayttaisi normaalissa keskustelussa. Toimivan kayttoliittyman ym-
martaminen ei edellyta kayttajalta pohtimista, kokeilua, dokumentaatiota tai eri-
tyista tietdmysta. (McKay 2013, 14; 16-19.)
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2 TUTKIMUSASETELMA
2.1 Tutkimusote

Tama opinnaytetyd on kehittamistutkimus, silla sen tarkoitus on tuottaa konkreetti-
nen tyokalu Keravan Energian tarpeisiin. Kanasen (2012, 16, 19) mukaan kehitta-
mistutkimus sopii yritysten tarpeisiin, silla se tuottaa kayttokelpoisia ratkaisuja kay-
tannon tyoelamaan. Hanen mukaansa kehittamistutkimus eroaa yritysten omasta
arkisesta kehittamistyosta siten, etta se perustuu tutkimuksellisuuteen ja teorioihin.
Ojasalon ym. (2015, 21) mukaan usein yrityksissa toimitaan omien kritiikittdbmien
uskomusten ja luulojen perusteella, jotka voivat olla vaaria. Oman tyoelamasta
saadun kokemukseni mukaan kehittamistyo ilman tutkimuksellisuutta tuottaa no-
peita ratkaisuja, mutta ne voivat usein olla pintapuolisia ja jattaa tarkeitd nakokul-
mia huomiotta. Ojasalon ym. (2015, 21) mukaan tutkimuksellisuus on tarkeaa, silla
sen myota kehittamiseen tulee puolueettomuutta, kehittdamiseen vaikuttavat tekijat
otetaan kattavammin huomioon ja kehittamisen tulokset ovat paremmin perustelta-
vissa. Taman tutkimuksen tarkoituksena ei ole tutkia kaytettavyytta yleisella ta-
solla, vaan yksittaisen palvelun nakokulmasta. Kehittamistutkimus sopii tallaisen
tutkimuksen menetelmaksi, silla Kanasen (2012, 43) mukaan se ei pyri yleista-
maan: tutkimustuloksena saadaan muutos entiseen, joka koskee vain kehittami-

sen kohteena ollutta ilmiota.

Muutokseen pyrkivista tutkimuksista voidaan kayttaa nimea interventiotutkimus.
Kehittamistutkimuksen ohella muita interventionistisia tutkimuksia ovat toimintatut-
kimus ja konstruktiivinen tutkimus. (Kananen 2017, 10.) Interventionistiset tutki-
mukset esitetdan kuviossa 2. Toimintatutkimuksen kohteena ovat yleensa ihmiset,
mutta kehittdmistutkimus soveltuu myds prosessien ja toimintojen tutkimiseen (Ka-
nanen 2017, 13). Valinta toimintatutkimuksen ja kehittamistutkimuksen valilla on
selva, silla tassa tyossa tarkastellaan sahkoisen palvelun toimintaa. Harkitsin
aluksi konstruktiivista tutkimusotetta tutkimuksen lahtokohdaksi. Konstruktiivisessa
tutkimuksessa haetaan ratkaisu ongelmaan ja pyritdan poistamaan se, mutta
my0s todetaan ratkaisun toimivuus (Kananen 2017, 14). Jotta tdman opinnayte-
tyon aihepiirista ei tulisi liian laaja, rajasin pois erillisen ratkaisun toimivuuden to-

teamisen, joka tassa tapauksessa olisi testata kehitettya kaytettavyyden arvioinnin
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tyokalua kaytannossa. Tama tyo on rajattu kaytettavyyden arvioinnin menetelman

kehittamiseen, ja sen kaytannon testaus on jatkotutkimuksen aihe.

Interventionistiset tutkimukset

Laadullinen Kehitti- Konstruk- Méaarallinen

Toiminta-

tutkimusote tutkimusote

mis- tutkimus tiivinen
tutkimus tutkimus

Kuvio 2. Interventionistiset tutkimukset tutkimusotteiden kentdssé (mukaillen Ka-
nanen 2017, 14).

2.2 Tutkimusmenetelmien valinta
2.2.1 Tapoja tutkia kaytettavyytta

Kaytettavyyden mittaaminen on monimutkaista, silla kaytettavyys ei ole tarkasti
maariteltava ominaisuus — ei ole olemassa yhta "kaytettavyyden lampomittaria”
(Inostroza ym. 2015, 41; Lewis 2014, 664). My6s Gémez, Caballero & Sevillano
(2014, 1) ovat samoilla linjoilla; heidan mukaansa kaytettavyys ei ole luonteeltaan
objektiivista, vaan se on laheisesti sidoksissa arvioijan henkilokohtaiseen tulkin-
taan. Kaytettavyytta kuitenkin kannattaa mitata, silla se auttaa kehittamaan parem-
pia tuotteita: Inostrozan ym. (2015, 40) mukaan kaytettavyytta arvioimalla kehitta-
jat saavat kasityksen missa maarin ja kuinka tehokkaasti heidan tuotteensa mah-
dollistaa kayttajille tavoitteiden saavuttamisen, ja kuinka helppoa ja tyydyttavaa
tuotteen kaytto on.

Tietojarjestelmien kaytettavyytta on mitattu pidempaan mita nykypaivana tulee aja-
telleeksi. Jo 90-luvun alussa Nielsen (1993, 27) totesi, etta silloin tyypillisin tapa
mitata kaytettavyytta oli havainnoida testikayttajia, jotka suorittavat sovelluksessa
ennalta maaritettyja tehtavia. Kaytettavyystestauksen haaste on testattavien yksi-

[Olliset erot kyvyssa kayttaa sovellusta, mika vaikuttaa testauksen reliabiliteettiin;
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jos sama testi toistetaan eri testihenkildilla, tuskin saadaan samoja tuloksia. Tes-
tien tulokset voivat olla hyvin erilaisia riippuen testihenkildiden taidoista, silla kayt-
tajia on hyvin eritasoisia noviiseista konkareihin. Myos validiteetin suhteen tulee
kaytettavyystestauksen kohdalla olla huolellinen; tulee varmistua, etta testataan
tutkimuksen kannalta relevantteja kayttajia ja tehtavia. (Nielsen 1993, 165-169.)
Nielsenin (2012) mukaan viisi testihenkiloa on vahimmaismaara, jonka avulla voi-
daan I0ytaa suurin osa kaytettavyysongelmista. Jo viidenkin henkilon kaytettavyys-
testauksen jarjestaminen on tydlasta kaikkine vaiheineen testihenkildiden etsimi-
sesta tulosten analysointiin. Kun ollaan etsimassa ketteraa menetelmaa yrityksen

kayttoon, kannattaa pohtia myos muita kaytettavyyden arvioinnin menetelmia.

Muita tunnettuja kaytettavyyden arvioinnin menetelmia on useita. Gomezin ym.
(2014, 2) mukaan ne voidaan jakaa kahteen tyyppiin: asiantuntija-arvioinnin mene-
telmiin ja kayttajaarvioinnin menetelmiin. Heidan mukaansa jalkimmaisiin kuuluvat
testaus- ja kyselymenetelmat, mutta en tarkastele niita tassa tyossa. Keskityn asi-
antuntijoiden suorittamien arviointien menetelmiin, silla taman tyon tarkoitus on ke-
hittda Keravan Energialle mahdollisimman matalan kynnyksen menetelma kaytet-
tavyyden arviointiin, jossa ei tarvitse kayttaa aikaa testikayttgjien etsimiseen ja rek-

rytoimiseen.

Gomezin ym. (2014, 2) mukaan asiantuntija-arvioinnin menetelmia ovat heuristi-
nen arviointi, standardikatselmus seka kognitiivinen- ja pluralistinen lapikaynti.
Nielsen (1994c) nimeaa nama samat menetelmat, mutta niiden lisaksi viela heuris-
tisen ennustamisen, ominaisuuskatselmuksen, johdonmukaisuuskatselmuksen ja
muodollisen kaytettavyystarkastuksen. Selkeasti eniten tietoa 16ysin heuristisesta

arvioinnista, joten lahdin tarkastelemaan menetelmaa tarkemmin.
2.2.2 Heuristinen arviointi

Heuristinen arviointi on yksi yleisimmin kaytetyista kaytettavyyden arvioinnin me-
netelmista (Inostroza ym. 2013, 24). Seka Ling & Salvendy (2005, 180) etta Jime-
nez ym. (2016, 1) nostavat sen yleisimmaksi menetelmaksi. Lingin ym. (2005,
180) mukaan asia on todettu merkittavassa kyselytutkimuksessa: Rosenbaum,
Rohn & Humburg (2000) kysyivat 134 eri yrityksissa tyoskentelevilta HCl-tieteen-
alan ammattilaiselta mita kaytettavyyden arvioinnin menetelmia he kayttavat, ja

heuristinen arviointi osoittautui yleisimmaksi. Heuristinen arviointi on yleisesti
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hyvaksytty ja hyodynnetty seka akateemisesti etta yritysmaailmassa (Ling ym.
2005, 180).

Heuristisessa arvioinnissa arvioijat tunnistavat kaytettavyysongelmia kaytetta-
vyysheuristiikkojen avulla. Arvioijat analysoivat yksityiskohtaisesti kayttoliittyman
elementteja noudattamalla vakiintuneita kaytettavyyssuunnitteluperiaatteita el
heuristiikkoja. (Inostroza ym. 2013, 1.) Bertinin, Gabriellin ja Kimanin (2006, 119)
mukaan heuristinen arviointi on laajasti kaytetty menetelma todennakoisimmin
siksi, etta sen avulla |I0ydetaan suurin osa kaytettavyysongelmista suhteellisen pie-

nilla aika- ja henkilostoresursseilla.

Kaytettavyysheuristiikka on "tunnistettujen kaytettavyysperiaatteiden lista”. Heuris-
tisessa arvioinnissa arvioija kay lapi kayttoliittymaa useita kertoja ja vertaa sen ele-
mentteja ja dialogia tahan kaytettavyysperiaatteiden listaan. Lopputuloksena syn-
tyy lista kayttoliittyman kaytettavyysongelmista, jossa viitataan kunkin ongelman
kohdalla niihin kaytettavyysperiaatteisiin, joita kyseinen ongelma rikkoo. Heuristi-
sen arvioinnin lopputulema ei siis perustu arvioijan henkilokohtaisiin mieltymyksiin,
vaan on perusteltu heuristiikan avulla. Heuristisen arvion perusteella on helppoa
toteuttaa korjausehdotukset kayttoliittymaan, silla jokainen kaytettavyysongelma
rikkoo jotakin tunnustettua kaytettavyysperiaatetta, johon puolestaan 16ytyy ohje,
kuinka asiat tehdaan oikein. (Nielsen 1994b.)

Heuristisen arvioinnin tehosta I0ytyy tutkittua tietoa. Baileyn (2001) mukaan
heuristisella arvioinnilla I16dydetaan noin 80 % kayttajien havaitsemista kaytetta-
vyysongelmista. Sauron (2012) mukaan luku on 30-50 %, kun taas Lauesen
(2005, 443; 458) on todennut sen olevan 50-65 %. Purduen yliopiston tutkimuk-
sessa (Wang & Caldwell 2002) verrattiin viiden asiantuntija-arvioijan tekemaa
heuristista arviointia kymmenella testikayttajalla suoritettuun kaytettavyystestauk-
seen. Tutkimuksen tulos oli, etta testikayttajat I10ysivat kymmenen kaytettavyyson-
gelmaa, joista seitseman oli vakavia ja kolme lievia. Heuristisen arvioinnin tulok-
sena loydettiin viisi kriittista kaytettavyysongelmaa, 18 lievaa, 18 kosmeettista ja
17 vaaraa halytysta. Tutkimuksen johtopaatoksena tutkijat pitivat heuristista arvi-
ointia houkuttelevampana menetelmana kaytettavyystestaukseen nahden.

Nielsenin (1993, 161) mukaan arvioijien asiantuntemuksella on vaikutusta heuristi-

sen arvioinnin tehoon. Han ottaa esimerkiksi oman tutkimuksensa, jossa sama
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kayttoliittyma arviointiin kolmen arvioijaryhman toimesta: ensimmainen ryhma
koostui noviiseista, joilla oli perustason ymmarrys tietokoneista mutta ei ymmar-
rysta kaytettavyydesta; toinen ryhma koostui "yksinkertaisista asiantuntijoista”,
joilla oli ymmarrysta kaytettavyydesta, mutta ei arvioitavan kayttoliittyman aihepii-
rista; ja kolmas ryhma koostui "kaksinkertaisista asiantuntijoista”, joilla oli ymmar-
rysta seka kaytettavyydesta etta kayttoliittyman aihepiirista. Nielsenin tutkimuk-
sessa ensimmainen ryhma 10ysi 22 % kayttoliittyman kaytettavyysongelmista, toi-
nen ryhma 41 % ja kolmas ryhma I0ysi 60 % kaikista ongelmista — "kaksinkertais-
ten asiantuntijoiden” avulla 16ydettiin siis 2,7 kertaa enemman kaytettavyysongel-
mia kuin noviisien avulla. Taman perusteella voidaan todeta, etta heuristisen arvi-
oinnin toteuttajan asiantuntemuksella ja osaamisella on merkitysta; kaytettavyyden

arvioinnin tehoon ja luotettavuuteen voidaan vaikuttaa valitsemalla arvioijat oikein.

Bailey (2001), Sauro (2012) ja Lauesen (2005, 454) ovat kaikki tehneet saman ha-
vainnon, etta heuristinen arviointi tuottaa myos "vaaria halytyksia”, eli kaytetta-
vyysongelmia, joita kaytettavyystestit eivat I0yda. Sauro (2012) pohtii aiheellisesti,
etta "vaara halytys” on huono ilmaisu, silla voi olla hyvin kyse my0s siita, etta tes-
tattavien kayttajien maara vain oli liilan pieni kaikkien kaytettavyysongelmien Ioyta-
miseen. Niinpa hanen mukaansa "vaarien halytysten” sijaan kannattaisi puhua

harvinaisista kaytettavyysongelmista.

Lauesen (2005, 443) tiivistaa, etta heuristisella arvioinnilla 16ydetaan potentiaalisia
kaytettavyysongelmia, kun taas kaytettavyystestauksella I16ydetaan todellisia kay-
tettdvyysongelmia. Taman opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa nopea ja helppo-
kayttdinen, jatkuvaan kayttoon tarkoitettu malli yrityksen sahkoisen palvelun kay-
tettavyyden arviointiin. Menetelman valinnassa helppokayttdisyydella ja helposti
toteutettavuudella on suurin painoarvo. Kaytettavyystestauksen jarjestaminen vaa-
tii aina paljon vaivaa (Sauro 2012), joten on hyddyllisempaa toteuttaa nopea kay-
tettavyyden arviointi, vaikka se paljastaisi vahemman todellisia kayttajien ongel-
mia, kuin etta arviointi jaisi kokonaan tekematta. Vaikka kaikkia kayttajien kohtaa-
mia kaytettavyysongelmia ei heuristisella arvioinnilla I0ydettaisikaan, |0ydetaan
silla kuitenkin merkittavimmat ongelmat; Sauron (2012) tutkimuksessa 50 kaytta-
jan kaytettavyystestin kymmenen merkittavinta kaytettavyysongelmaa todettiin

my0s heuristisella arvioinnilla, ja 20 merkittavimmasta ongelmasta I6ydettiin 75 %.
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2.2.3 Valintaperusteet menetelmalle

Gomezin ym. (2014) mukaan heuristisella arvioinnilla on useita etuja muihin kay-

tettavyyden arvioinnin menetelmiin nahden: sen kayttoonotto on helppoa, nopeaa
ja edullista, seka menetelma sopii kaikkiin jarjestelman elinkaaren vaiheisiin, eika
edellytd ennakkosuunnittelua. Heuristinen arviointi ei vaadi useita osallistujia ja on

edullinen seka nopea toteuttaa (Bader, Schon & Thomaschewski 2017, 48).

Mielestani heuristinen arviointi on kiinnostava ja potentiaalinen menetelma taman
tutkimuksen tarpeisiin erityisesti siksi, etta tyossa kehitetaan kaytettavyyden arvi-
oinnin menetelmaa yrityksen omaan kayttoon. Yrityksilla on paras ymmarrys sah-
koisten palvelujensa substanssista, ja kuten edellisessa alaluvussa mainitsin, Niel-
sen (1993, 161) on todennut, ettad heuristisen arvioinnin tulokset paranevat kaytet-
taessa arvioijina "kaksinkertaisia asiantuntijoita”, joilla on asiantuntemusta kaytet-

tavyyden lisaksi arvioitavan kohteen aihepiirista.

Lauesenin (2005, 443; 454) mukaan julkaistujen jarjestelmien heuristinen arviointi
tuottaa parempia tuloksia kuin varhaisessa kehityksessa olevien, koska silloin voi-
daan arvioida kokonaisia tehtavia (task) yksittaisten nayttokuvien sijaan. Hanen
mukaansa talloin heuristinen arviointi menetelmana lahenee kaytettavyystes-
tausta, silla tehtavia arvioidessaan arvioijat toimivat samalla testikayttajina. Kera-
van Energian asiakasportaali on jo julkaistu jarjestelma, joten myos tasta nakokul-

masta heuristinen arviointi sopii menetelmaksi taman tutkimuksen tarpeisiin.

Heuristisen arvioinnin valintaa menetelmaksi puoltaa myos sen edullisuus, joka tu-
kee sen sopivuutta jatkuvaan kayttoon. Nielsenin (1994b) tutkimuksessa heuristi-
sen arvioinnin hyoty-kustannussuhde oli 48:1, eli tutkitun jarjestelman kehittami-
nen kaytettavyyden arvioinnin tulosten pohjalta tuotti 48-kertaisesti laskennallista

hyotya heuristisen arvioinnin hintaan nahden.

Minua tutkijana kiinnostaa henkilokohtaisesti hyodyntaa heuristista arviointia
osana kaytettavyyden arvioinnin tyokalun kehittamista, silla nahdakseni aihetta ei
ole viime vuosina kasitelty opinnaytetoissa lainkaan. Kuten kohdassa 1.1 totesin,
kun etsin 2018-2020 julkaistuja YAMK-tasoisia opinnaytetdita kaytettavyys-haku-
sanalla, I0ysin vain sellaisia, joissa heuristinen arviointi oli valine tutkimuskohteen
kaytettavyyden kertaluontoiseen arviointiin. En I6ytanyt yhtaan opinnaytetyota,

jossa heuristisen arvioinnin avulla olisi rakennettu omaa menetelmaa palvelun
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jatkuvaan kaytettavyyden arviointiin. Kahdessa tydssa (Pohjola 2019 & Lehtimaki
2018) kehitettiin kaytettavyyden arvioinnin menetelmia kaytettavyystestaukseen

nojautuen.
2.2.4 Heuristiikkojen valinta

Kaytettavyysheuristiikkoja on erilaisia, joten on syyta pohtia huolella niiden valin-
taa. Kaytettavyyden heuristinen arviointi sai alkunsa vuonna 1990, kun Nielsen ja
Molich kehittivat ensimmaisen heuristiikan (Bader ym. 2017, 50; Jimenez ym.
2017, 1; Ling ym. 2005, 180). Tunnetuin heuristiikka, Nielsenin 10 saantoa, syntyi
vuonna 1994, kun Nielsen laajensi Molichin kanssa kehittdamaansa teoriaa (Bader
ym. 2017, 50; Ling ym. 2005, 180).

Nielsenin heuristiikka on yleispateva tyokalu ja hyddyllinen opas monenlaisten
kayttoliittymien arviointiin, mutta se ei kuitenkaan ole taydellinen tyokalu kaikkiin
tilanteisiin. Nielsenin heuristiikka on kehitetty 90-luvun alun kayttoliittymien arvioin-
tiin. Nyt eletaan web 2.0 -aikakautta, ja on viitteita siita, etta taman aikakauden
verkkosivut eivat yhtalaisesti sovellu Nielsenin heuristiikalla arvioitavaksi — esimer-
kiksi vuonna 2009 tehdyssa arvioinnissa todettiin, etta yksi suosituimmista moder-
nin Internetin sivuista, Youtube, sopi Nielsenin heuristiikan maaritelmiin vain kah-
den saannon osalta. (Gonzalez-Holland, Whitmer, Moralez & Mouloua 2017,
1473.) Nain ollen voi olla, ettd vuonna 1994 kehitetty Nielsenin heuristiikka ei ole
riittdva nykyaikaisiin arviointitarpeisiin. Laitteet ja niiden kaytto ovat muuttuneet 90-
luvusta merkittavasti — esimerkiksi Mollan (2017) mukaan vuonna 2007 Applen
iPhone aloitti "mobiilivallankumouksen”; se "laittoi Internetin kaikkien taskuun” ja
muutti kasityksen siita, kuinka mobiilisovelluksia kehitetaan ja jaellaan. Bertinin
ym. (2006, 119) mukaan mobiili tietojenkasittely on haaste perinteisille heuristii-
koille, koska mobiiliymparistot ovat tyopoytasovellusten totuttua kaavaa vaihtele-
vampia ja monimuotoisempia. He toteavat, etta tyopoytasovellusten kayttdé noudat-
taa usein samaa ennakoitavaa rakennetta, eivatka tyopoytasovellusten arvioinnin
lahtokohdat aina pade ennalta-arvaamattomampiin mobiiliratkaisuihin ja niiden

vaihteleviin kayttoymparistoihin.

Nielsen (1994Db) totesi itsekin jo vuonna 1994, etta tarpeen mukaan on mahdollista
kehittaa kategoria-spesifisia heuristiikkoja taydentamaan yleisia heuristiikkoja. Tal-

laisia spesifisia heuristiikkoja onkin kehitetty runsaasti erilaisiin kayttotarpeisiin, ja
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niilla voidaan usein saada parempia tuloksia kuin alkuperaisilla heuristiikoilla, silla
ne kattavat arvioitavan aihepiiriin paremmin. (Ling ym. 2005, 183; 187) Niiden te-
hosta ja luotettavuudesta ei olla kuitenkaan yksimielisia: ongelmana on puutteelli-
nen validointi, mika kay ilmi Hermawatin & Lawsonin (2016) suorittamasta katta-
vasta tutkimuksesta. Moderneja heuristiikkoja on kehitetty todella paljon — Herma-
watin ym. (2016, 1) tutkimuksessa oli mukana 70 uutta heuristiikkaa. Heidan mu-
kaansa talla hetkella vallitsee varhainen olettamus, etta modernit spesifiset heuris-
tiilkat I0ytaisivat enemman kaytettavyysongelmia kuin yleispatevat heuristiikat. Tata
mielta ovat ainakin Inostroza ym. (2013, 1; 2015, 40) joiden mukaan yleistason
heuristiikat ovat usein helppoja ymmartaa ja soveltaa, mutta ne eivat valttamatta
I0yda yhta paljon kaytettavyysongelmia kuin spesifiset heuristiikat, seka Bader ym.
(2017, 49), joiden mukaan yleistason heuristiikkoja on helppo implementoida,
mutta spesifisia yksityiskohtia voi jaada huomiotta.

Naiden vaitteiden tieteellinen naytto on kuitenkin melko hatara. Hermawatin ym.
(2016, 11-12) tutkimuksessa kavi ilmi, etta 70 tutkitusta modernista heuristiikasta
suurimman osan teho oli jatetty validoimatta. Heidan mukaansa vain 17 heuristii-
kan teho (24 %) oli aidosti osoitettu ja naista vain kuuden heuristiikan aineisto si-
salsi sellaisen validoinnin, joka taytti kriteerit tilastollisen vertaamisen mahdollista-
miseksi. Naista neljan heuristiikan todettiin tuottaneen enemman kaytettavyysha-
vaintoja kuin yleistason heuristiikan ja kahden todettiin tuottaneen saman verran
(Hermawati ym. 2016, 11-12). Niinpa voidaan todeta, etta vaikka yleispatevat
heuristiikat eivat |0ytaisikaan kaikkia kaytettavyysongelmia, on niiden etuna luotet-

tavuus.
2.2.5 Uuden heuristiikan johtaminen

Loytaakseen kaytettavyyshaasteita kokonaisvaltaisemmin ja kompensoidakseen
heuristisen arvioinnin heikkouksia, heuristisen arvioinnin hyédyntajat ovat muokan-
neet menetelmaa sopimaan omiin tarpeisiinsa esimerkiksi laajentamalla olemassa
olevia heuristiikkoja. Mukautetuilla heuristiikoilla usein saavutetaan paremmat tai
verrattavissa olevat tulokset Nielsenin heuristiikkaan nahden. (Ling ym. 2005,
183.) Vaikuttaa silta, ettd myos Keravan Energian asiakasportaalin kaytettavyyden
arviointiin on syyta kehittaa oma heuristiikkansa, silla olemassa olevien heuristiik-
kojen joukosta on hankala nostaa yhta selkeaa oikeaa vaihtoehtoa, joka olisi
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perustellusti sopivin juuri asiakasportaalin arviointiin. Perinteisten yleistasoisten
heuristiikkojen kohdalla on pelko, etta niilla jaa huomaamatta nykyaikaisia kaytet-
tavyyshaasteita, ja modernien spesifisien heuristiikkojen kohdalla taas on huolena,
etta ne perustuvat huolimattomalle tutkimukselle. Turvallisin ratkaisu mielestani on
hyodyntaa useaa erilaista heuristiikkaa, havainnoida niiden teho portaalin kaytetta-
vyyshaasteiden tunnistamisessa, ja lopulta muodostaa uusi heuristiikka nojautu-

malla nain saatuihin tuloksiin.

Kaksi yleista lahestymistapaa uusien heuristiikkojen johtamiseen ovat tutkimus-
pohjainen ja arviointipohjainen lahestymistapa — tutkimuspohjaisessa lahestymis-
tavassa heuristiikka rakennetaan aiemman tutkimuksen pohjalta, kun taas arvioin-
tipohjaisessa lahestymistavassa jarjestelman yleisimmat kaytettavyyshaasteet ka-
tegorisoidaan heuristiikoiksi (Ling ym. 2005, 186). Tassa opinnaytetyossa lahden
hyddyntamaan naitd molempia tapoja. Ensin paneudun aiempaan tutkimukseen ja
valitsen perustellusti ja kattavasti erilaisia heuristiikkoja uuden heuristiikan perus-
taksi, silla Lingin ym. (2005, 186) mukaan heuristiikkojen kehityksessa tulisi aina
nojautua menneeseen kirjallisuuteen, tutkimustuloksiin ja asiantuntijoiden nake-

myksiin.

Hermawati ym. (2016, 5-6) tutkivat, kuinka uusia heuristiikkoja on kehitetty, ja tun-
nistivat prosessissa kaksi vaihetta: tiedon keraaminen ja heuristiikan muodostami-
nen sen pohjalta. He listaavat nelja eri strategiaa tiedon keraamiselle: 1) olemassa
olevien teorioiden omaksuminen, joiden avulla tunnistetaan kayttajien vuorovaikut-
tamisen kannalta merkittavat nakokohdat, 2) kayttokontekstin tutkiminen ja kaytta-
jille olennaisten nakokohtien tunnistaminen, 3) jo raportoitujen kaytettavyysongel-
mien tutkiminen ja 4) merkittavimpien kaytettavyysongelmien tunnistaminen suu-
remmasta kaytettavyysongelmien joukosta. Heidan mukaansa tulisi pyrkia kaytta-
maan kaikkia neljaa tapaa, jotta varmistetaan ettei heuristiikasta tule rajoittunutta
ja liilan spesifista. Niinpa tassa opinnaytetyossa tulen hyddyntamaan kaikkia neljaa

mainittua tiedonhankinnan strategiaa:

1) & 2) Hyoddynnan tyon perustana olemassa olevia vakiintuneita ja/tai hyvin
dokumentoituja heuristiikkoja — luotettavuuden varmistamiseksi valitsen
niita useita. Tutkin asiakasportaalin kaytettavyytta naiden pohjalta tehdyn
laajan heuristisen arvioinnin avulla. Useiden eri Iahtokohdista tehtyjen
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heuristiikkojen avulla tunnistan kayttgjien kannalta merkittavimmat kaytetta-

vyyshaasteet.

3) Keskityn heuristisessa arvioinnissa ennalta tunnistettuihin asiakasportaalin
haasteisiin. Haastattelen Keravan Energian asiakaspalvelijoita ja asiak-

kuusjohtajaa tarkeimpien tutkimuskohteiden tunnistamiseksi.

4) Tarkastelen asiakasportaalin merkittavimpia kaytettavyyshaasteita kaytta-
mieni heuristiikkojen kautta: pisteytan yksittaiset heuristiikat niilla tehtyjen
havaintojen perusteella. Laitan heuristiikat pistejarjestykseen ja valitsen jat-

koon eniten pisteita saaneet.

Kun olen kerannyt riittavasti tietoa, muodostan sen pohjalta Keravan Energian
heuristiikan. Hermawatin ym (2016, 6-7) tutkimuksessa tunnistettiin kolme eri ta-
paa muodostaa heuristiikka keratyn tiedon pohjalta: 1) Keratty tieto listataan ja
paallekkaisyydet seka tarpeettomat osat poistetaan, ja lopputuloksena syntyy
heuristiikka. 2) Listattu tieto, josta on poistettu tarpeettomat ja paallekkaiset osat,
kategorisoidaan teemoiksi, joista muodostetaan heuristiikat. 3) Listattua tietoa ver-
rataan yleistasoiseen, kuten Nielsenin heuristiikkaan, jota muokataan tai laajenne-
taan tarpeen mukaan. Tassa opinnaytetydssa kaytan tapaa numero 2 Keravan
Energian heuristikan muodostamiseen. Kuten edella todettu, kaytan tyon taustalla
useita tunnettuja heuristiikkoja, joiden avulla tunnistan asiakasportaalin kaytetta-
vyysongelmat. Annan jokaiselle yksittaiselle heuristiikalle pisteitd sen mukaan, mi-
ten ne osoittavat kaytettavyysongelmia. Lopuksi laitan heuristiikat pistemaaransa
mukaiseen jarjestykseen ja yhdistelen samaa aihetta kasittelevat heuristiikat kate-
gorioihin. Eniten pisteita saaneista kategorioista johdan Keravan Energian heuris-

tiikan hyodyntamalla alkuperaisten heuristiikkojen sanamuotoja.

Nain toimimalla varmistun siita, etta Keravan Energian heuristiikka perustuu tutki-
tusti todellisiin asiakasportaalin kaytettavyysongelmiin ja perustuu johdonmukai-
sesti tunnistettujen heuristiikkojen perinteelle, eika tutkijan omiin mielipiteisiin.
Seuraavaksi paneudun siihen, millaiset heuristiikat kannattaa valita Keravan Ener-

gian asiakasportaalin kaytettavyyden arviointiin.
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Nykyaikaisiin sovelluksiin sopivat heuristiikat

Heuristiikkojen valinnassa yksi aiheellinen kysymys on, mita heuristiikkoja kannat-
taa kayttaa nykyaikaisten sovellusten arviointiin? Aiheesta 16ytyy melko tuore tutki-
mus, jossa Bader ym. (2017) vertailevat heuristiikkoja kayttajakokemuksen mittaa-
misessa. Tama on mielestani mielenkiintoinen lahtokohta, silla kayttajakokemus
on uudempi kasite kuin kaytettavyys, virallisesti maaritelty vasta 2010, ja sen kayt-
toonotto on laajentanut kaytettavyyden maaritelmaa (Bader ym. 2017, 48). Myos
Vaananen-Vainio-Mattila & Waljas (2009) ovat tutkineet heuristista arviointia kayt-
tajakokemuksen mittaamiseen ja kehittdneet aiheesta oman heuristiikan. Heidan
mukaansa (2009, 162) kayttajakokemus on 2000-luvulla muodostunut keskeiseksi
suunnittelutavoitteeksi interaktiivisten tuotteiden ja palvelujen kohdalla. Taman pe-
rusteella vaitan, etta heuristiikat, joiden on todettu soveltuvan kayttajakokemuksen
arviointiin, ovat luotettava valinta silloin, kun halutaan varmistua heuristiikkojen so-
veltuvuudesta nykyaikaisten sovellusten arviointiin. Tutkimuksessaan Bader ym.
(2017, 49-52) kartoittivat ensin kayttajakokemuksen arviointiin sopivat heuristiikat.
Sen jalkeen he kayttivat Schreppin, Hinderksin & Thomaschewskin (2017) kehitta-
maa User Experience Questionnaire -tyokalua, joka maarittelee kayttajakokemuk-
sen kuuden tason avulla. Tutkittavat heuristiikat pisteytettiin sen mukaan, miten
tarkasti ne kykenivat mittaamaan naita kuutta tasoa. Parhaat pisteet sai Inostrozan
ym. (2015) SMASH-heuristiikka, toiseksi tuli Nielsen (1994a) ja kolmanneksi
Shneiderman (2016). Myos Vaananen-Vainio-Mattilan & Waljaksen heuristiikka
(2009) oli mukana pisteytyksessa, mutta se jai kuudennelle eli viimeiselle sijalle,

joten en tule hyddyntamaan sita tassa tyossa.

SMASH-heuristiikan kehittivat Inostroza ym. vuonna 2015 alypuhelinten kaytetta-
vyyden arviointiin (Bader ym. 2017, 51). Heuristiikka huomioi koko laitteen, ei pelk-
kaa nayttoa, joten ei ole ihme, etta se sijoittui hyvin kayttajakokemuksen arvioin-
nissa. On kuitenkin mielenkiintoista, ettd modernin heuristiikan jalkeen vertailun si-
joilla 2 ja 3 ovat kuitenkin erittain perinteiset Nielsenin ja Shneidermanin heuristii-
kat. Tasta voi paatella, etta kyseiset heuristiikat toimivat edelleenkin, vaikka ovat
luotu noin 30 vuotta sitten. Johtopaatoksessaan Bader ym. (2017, 53) toteavatkin,

etta Nielsenin heuristiikkaa voi kayttaa lahes kaikkiin kohteisiin.
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Nielsenia pidetaan kaytettavyyden heuristisen arvioinnin isana, silla han kehitti en-
simmaisen heuristiikan yhdessa Molichin kanssa vuonna 1990 (Bader ym. 2017,
50; Jimenez ym. 2017, 1; Ling ym. 2005, 180). Varsinainen Nielsenin heuristiikka
syntyi vuonna 1994, jolloin Nielsen laajensi Molichin kanssa kehittamaansa teoriaa
(Bader ym. 2017, 50; Ling ym. 2005, 180). Wongin (2020) mukaan Nielsenin
heuristiikkaa ovat hydodyntaneet useat menestyneet yritykset kuten Apple, Google
ja Adobe. Nielsen on heuristisen arvioinnin uranuurtaja, mutta voimme todeta
Shneidermanin olevan vielakin varhaisempi tiennayttaja. Baderin ym. (2017, 50)
mukaan Shneiderman kehitti kayttoliittymasuunnittelun kahdeksan kultaista saan-
téaan vuonna 1987, mutta ei kaytettavyyden arvioinnin tarpeisiin kuten Nielsen,
vaan suunnittelun 1ahtokohdiksi. Heidan mukaansa Shneidermanin saantoja voi
kuitenkin kayttaa heuristiikan tavoin. Shneiderman (2016) itse ilmoittaa ensimmai-
sen version kahdeksasta kultaisesta saannostaan syntyneen vuonna 1985. Hanen
mukaansa Nielsen on laajentanut naita hanen laatimiaan suunnittelun ohjesaan-

toja. Nain ollen Shneidermanin saannét vaikuttavat Nielsenin heuristiikan taustalla.
Mobiilikayttoliittymien arviointiin sopivat heuristiikat

Jotta tassa opinnaytetydssa paastaan mahdollisimman luotettavaan lopputulok-
seen, heuristiikkoja ei kannata valita vain yhden kriteerin perusteella. Asiaa tulee
miettia useammalta kannalta, silla oikeanlaisten heuristiikkojen kayttaminen on aa-
rimmaisen tarkeaa kaytettavyyden arvioinnin onnistumiseksi. Jos kaytossa ei ole
kayttotapaukseen sopivat heuristiikat, kaytettavyysongelmia voi jadda huomaa-
matta (Wong 2020). Toisena valintaperusteena kaytan heuristiikan soveltuvuutta
mobiilikayttoliittymien arviointiin, silla asiakasportaalia kaytetdan myos mobiililait-
teilla (liite 1).

Perinteisten heuristiikkojen haaste kosketuskayttoliittymien arvioinnissa on, etta ne
olettavat sovellusten perustuvan moni-ikkunointiin, valikoihin ja hiirella kayttami-
seen (Heikkila 2013, 7). Myos Gomez ym. (2014, 2) toteavat, etta perinteiset
heuristiikat ovat tydopoytasovellus-keskeisia, eivatka siten taysipainoisesti tunnista
mobiilisovellusten kaytettavyyshaasteita. Puhtaasti mobiilikayttoliittymien arviointiin
tarkoitettuja heuristiikkoja |0ytyy mielestani melko vahan siihen nahden, etta mobii-
likayttd on erittain yleista: mobiililaitteet kattavat kaikesta maailman verkkoliiken-
teesta nykyisin noin puolet (Clement 2020a). Inostrozan ym. (2015, 44) kehittama
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edelld mainittu SMASH-heuristiikka on I6ytamistani mobiiliheuristiikoista tuorein
esimerkki. Inostrozan ym. (2015, 41) mukaan muita mainittavia mobiiliheuristiik-
koja ovat Bertinin ym. vuonna 2006 kehittdama 8 saannon heuristiikka, Cunhan ym.
vuonna 2013 kehittama 11 sdannon heuristiikka, Korhosen mobiilipeleja varten
vuonna 2010 kehittama 12 saannon heuristiikka seka aiemmin mainittu Vaananen-
Vainio-Mattila & Waljaksen vuonna 2009 kehittama yhdeksan saannon heuris-
tiilkka. Lisaksi 16ysin Gomezin ym, (2014) tutkimuksen, jossa perinteisia heuristiik-
koja yhdisteltiin ja tarkasteltiin uudelleen mobiilikayton nakdkulmasta. Hylkasin ta-
man heuristiikan, silla yksityiskohtaisine 72 alasaantdineen se oli liian laaja taman

tutkimuksen tarpeisiin.

Analysoin mainitsemani mobiiliheuristiikat ja pohdin mika olisi luotettavin valinta ta-
man tutkimuksen tarpeisiin. Inostrozan ym. (2015) SMASH-heuristiikan valitsin
kayttoon jo edella. Kyseinen heuristiikka on huolellisesti dokumentoitu ja kattava:
Inostrozan ym. (2015, 42) mukaan se kehitettiin arvioimalla muun muassa erilais-
ten puhelinmallien kayttojarjestelmia ja Dropboxin mobiilisivustoa. Kaytettavyyson-
gelmia etsittiin Nielsenin heuristiikkaan ja asiantuntijoiden nakemyksiin peilaten, ja
kohdistettiin Nielsenin heuristiikkoihin. Ne kaytettavyyshaasteet, joita ei voitu koh-
distaa Nielsenin olemassa oleviin heuristiikkoihin, analysoitiin huolella ja niista ke-
hitettiin uusia saantoja. Neljan arviointikierroksen tuloksena syntyi 12 saannon
heuristiikka. (Inostroza ym. 2015, 42.)

Toiseksi mobiiliheuristiikaksi valitsin Bertinin ym. (2006) heuristiikan siksi, etta
my0s sen kehittamisprosessi oli huolellisesti dokumentoitu seka sen teho katta-
vasti tutkittu ja osoitettu. Bertini ym. (2006, 120-126) kerasivat kokoon aiemmissa
tutkimuksissa todetut mobiilikaytettavyyshaasteet ja kehittivat niiden arviointiin uu-
den heuristiikan Nielsenin heuristilkan pohjalta. He kavivat Nielsenin heuristiikan
saannot lapi ja maarittivat mitka niista olivat mobiilikayton nakokulmasta patevia
sellaisenaan, mitka epaolennaisia ja mitka taas relevantteja pienen muokkauksen
jalkeen. Lopputulos lahetettiin arvioitavaksi 19 HCl-tieteenalan tutkijalle ja mobiilin
tietotekniikan seka kaytettavyyden asiantuntijalle, joista kahdeksan vastasi. Nain
he saivat aikaan kahdeksan saannon heuristiikan, jonka tehoa tutkittiin kokeessa,
jossa suoritettiin mobiilisovelluksen heuristinen arviointi seka kyseessa olevalla
heuristiikalla, etta Nielsenin alkuperaisella heuristiikalla. Kokeen tulos oli, etta tutki-
joiden heuristiikalla 16ydettiin enemman kaytettavyysongelmia kuin Nielsenin
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heuristiikoilla. (Bertini ym. 2006, 120-126.) Tama vaikuttaa olevan linjassa aiem-
min esitettyjen olettamien kanssa siita, etta perinteiset heuristiikat voivat olla liian
yleistasoisia mobiilisovellusten arviointiin. Kokeessa Nielsenin heuristiikalla ei
myoskaan lI0ydetty yhtaan kaytettavyysongelmaa, joka oli jaanyt huomaamatta tut-
kijoiden omalla heuristiikalla (Bertini ym. 2006, 123).

Seka Bertinin ettda SMASH-heuristiikan todettiin olevan riittavalla tavalla validoituja
Hermawatin ym. (2016, 35-36; 47) tutkimuksessa: molemmat heuristiikat on vali-
doitu asiantuntijoiden toimesta vertaamalla Nielsenin heuristiikkaan. Nain ollen
molemmat niista vaikuttavat olevan luotettava valinta taman tutkimuksen tarpeisiin.
Kuten edella totesin, kummankin heuristiikan kehittamisessa on kaytetty Nielsenin
heuristiikkaa. Niinpa minun taytyy varautua siihen, etta kolmella valitsemallani
heuristiikalla (Nielsen, Bertini ym. & SMASH) tulee olemaan paallekkaisyyksia.
Paallekkaisyyksia on heuristiikkojen kohdalla kuitenkin melko vaikeaa valttaa. Tu-
tustuin heuristiikoista tietoa hakiessani useisiin heuristiikkoihin, joista vanhimmat
olivat Iahtoisin 80-luvulta ja tuoreimmat oli kehitetty muutamia vuosia sitten. Huo-
masin heuristiikkoihin tutustuessani ja tietoa etsiessani, etta heuristiikoissa on ylei-
sesti ottaen nahtavissa vahva jatkumo aiempiin tutkimuksiin. Lahes jokaisen tutki-
mani heuristiikan pohjalla vaikutti vahvasti uranuurtaja Nielsen (1994a). Heuristiik-
koja tutkivat Human-Computer Interaction (HCI) -tieteenalan yhteiso tuntuu olevan
hyvin tiivis, silla tutkimuksissa hydodynnetaan aiempia tutkimuksia erittain vahvasti,

ja monesti samat heuristiikat toistuivat useissa lahdeluetteloissa.
Yhteenveto

Heuristiikkojen tarkastelun lopputulemana valitsin siis asiakasportaalin kaytetta-
vyyden arviointiin nelja heuristiikkaa: Inostrozan ym. (2015) SMASH (A set of
SMArtphone's uSability Heuristics), Bertini ym. (2006), Nielsen (1994a) ja Shnei-
derman (2016). Nain kattava maara heuristiikkoja mahdollistaa perusteellisen kay-
tettdvyyden arvioinnin useasta nakokulmasta, silla heuristiikat edustavat eri nako-
kulmia: Shneidermanin ja Nielsenin heuristiikat ovat "ensimmaista sukupolvea” ja
ne ovat suunniteltu perinteisille sovelluksille ja Internet-sivuille. SMASH-heuris-
tiikkka ja Bertinin ym. heuristiikka ovat kehitetty Nielsenin heuristiikan pohjalta,
mutta ne on tehty spesifiseen tarpeeseen: mobiilikayttoliittymien arviointiin. Niissa
on huomioitu kayttdtapoja, joita ei ollut olemassa viela Nielsenin ja Shneidermanin
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aikana. Erittelen naiden heuristiikkojen tarkat sisallot myohemmin tyon edetessa

kohdassa 3.2.1; heuristisen arvioinnin lahtokohdat.
2.2.6 Lahtotilanteen kartoitus: haastattelu ja dokumenttianalyysi

Ennen heuristista arviointia kartoitan lahtotilanteen, eli selvitan miten Keravan
Energian asiakasportaalin kayttajat kayttavat palvelua talla hetkella. Haluan selvit-
taa esimerkiksi milla selaimella ja laitteella palvelua paaasiassa kaytetaan ja missa
asiakasportaalin osa-alueissa on eniten haasteita. Lahtotilanteen kartoitus tuo na-
kOkulmaa varsinaiseen kaytettavyyden arviointiin: mita asiakasportaalin osa-alu-
eita ja sisaltoja tutkimuksessa kannattaa painottaa. Lahtotietojen keraamiseksi
kaytan kahta menetelmaa:

1. Haastattelu

Taman tutkimuksen kayttoon ei ole saatavilla suoraan asiakkailta saatuja asiakas-
palautteita asiakasportaalin kaytosta, joten selvitan niiden paapiirteitd sekundaari-
lahteista. Keravan Energian asiakaspalvelijat ovat suorassa asiakaskontaktissa
puhelimitse ja sahkopostitse (Haverinen 2020). Nain ollen heillda on Keravan Ener-
gian tyontekijoista paras nakemys asiakkaiden antamista palautteista. Selvitan
asiakaspalvelijoiden nakemyksia haastattelun avulla.

Haastattelu on tiedonkeruumenetelma, jossa ollaan suorassa kielellisessa vuoro-
vaikutuksessa tutkittavan kanssa. Se on keskustelua, mutta haastattelijalla on oh-
jat. Sen etuna on, etta aineiston keruuta voidaan saadella joustavasti tilanteen mu-
kaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2016, 204-205; 207).

Valitsen tiedonkeruumenetelmaksi haastattelun, silla se on

- joustava menetelma: voin kysya tarkentavia kysymyksia, jos vaikuttaa silta,

etta tiedon antaja ei ole vastaamassa kysymykseen riittavan kattavasti.

- haastateltaville vahemman tydlas menetelma verrattuna esimerkiksi kyselytut-
kimukseen. On todennakoista, etta vastausten pyytaminen kyselyn muodossa
voisi vaikuttaa niiden laatuun. Kirjalliset vastaukset saattaisivat olla typistetym-
pia, silla kiireessa vastaajat eivat valttamatta ehtisi kirjoittaa kovin laveasti.
Mahdollisessa kyselytutkimuksessa vastaukset pyydettaisiin Keravan Energian
asiakaspalvelijoilta tybaikana, ja heidan arkensa on hektista (Haverinen 2020).
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Jotta haastatteluista keratty tieto sailyy vertailukelpoisena, toteutan haastattelun
strukturoituna haastatteluna. Strukturoitu haastattelu toteutetaan valmiiden kysy-
mysten avulla, joiden jarjestys on ennalta maaratty (Hirsjarvi ym. 2016, 208).
Haastattelun rakennetta suunnitellessani pidan mielessa, etta haastatteluiden teko
ja suunnittelu vie aikaa (Hirsjarvi ym. 2016, 206). Niinpa pyrin pitamaan haastatte-
lut lyhyina ja ytimekkaina, jotta niiden kasittely ja purkaminen muodostu liian tyo-
l&aksi.

Haastattelun avulla selvitan Keravan Energian asiakaspalvelijoilta heidan nake-
myksensa siita, mitka ovat yleisimpia asiakasportaalin kayttajien kohtaamia kaytet-
tavyysongelmia. Haastattelen jokaista yhtion asiakaspalvelijaa, jotta tieto on mah-
dollisimman luotettavaa. Lopuksi litteroin haastattelut, koodaan ne, ja analysoin tu-
lokset. Nain saan selville asiakasportaalin kaytettavyysongelmien toistuvat teemat.

2. Dokumenttianalyysi: webanalytiikka

Tybelamassa tuotetut dokumentit sisaltavat usein kayttokelpoista tietoa kehittami-
sen kohteesta (Ojasalo ym. 2015, 43). Tassa tapauksessa Keravan Energian kay-
tossa oleva webanalytiikkatyokalu Google Analytics tuo arvokasta tietoa asia-
kasportaalin kavijoista ja heidan kayttaytymisestaan. Perinteisesti analytiikkatyoka-
luja on kaytetty markkinointistrategioiden hiomiseen, mutta nykyisin yha useampi
kaytettavyys- ja kayttajakokemusasiantuntija hyodyntaa naita maarallisen tiedon
lahteita tutkimus- ja suunnittelutyossa (Cardello 2013). Google Analytics -raportti
tuo arvokasta tietoa asiakaspalvelijoiden haastattelun rinnalle — sen avulla voidaan
muun muassa selvittaa milla laitteella ja selaimella asiakasportaalia useimmiten
kaytetaan ja kuinka kauan vierailut kestavat (liite 1). Ojasalon ym. (2015, 43) mu-
kaan dokumenttianalyysia kaytetaankin usein muiden tiedonkeruumenetelmien rin-

nalla tuomaan lisanakokulmia aiheeseen
2.3 Luotettavuuden varmistaminen

Koska interventionististen tutkimusten luotettavuuden tarkasteluun ei ole olemassa
yksinomaisia luotettavuuden arviointikriteereja, tulee opinnaytetyon luotettavuutta

lahestya kaytossa olleiden tutkimusmenetelmien kautta (Kananen 2017, 69).

Tama tutkimus perustuu kerattyjen aineistojen laadulliseen analyysiin. Kanasen

(2017, 72) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella
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muun muassa tyon arvioitavuuden, aineiston luotettavuudesta varmistumisen ja

saturaation kautta:
Arvioitavuus: huolellinen dokumentointi

Kanasen (2017, 72) mukaan opinnaytetyon aineistojen ja tulkinnan
dokumentaatio on luotettavuuden edellytys, silla sen avulla voidaan
jaljittaa tyon ratkaisu ja tulokset. Kiinnitan huomiota huolelliseen doku-
mentointiin kaikissa tyon vaiheissa taustatutkimuksesta aineiston ke-
ruuseen ja varsinaisesta kaytettavyystutkimuksesta tulosten pohdin-
taan. Heuristista arviointia varten jokainen kayttoliittyman nakyma on
tallennettava oikeassa jarjestyksessa ilman, etta mitaan elementteja
jaa pois. Taustatietoja keratessani nauhoitan kaikki haastattelut, jotta
Keravan Energian tyontekijoilta saatava tieto sailyy katkeamattomana.
Aineistona kaytettavat webanalytiikkaraportit tallennan tyon liitteiksi.
Tutkimustyossa edetessani dokumentoin tyon vaiheet johdonmukai-
sesti ja tarkasti, jotta voin osoittaa lukijalle miksi olen paatynyt ratkai-

suihini ja miten perustelen ne.
Aineiston luotettavuudesta varmistuminen

Kanasen (2017, 72) mukaan aineiston luotettavuudesta varmistumi-
nen tarkoittaa sita, etta joku vahvistaa aineiston paikkansapitavyyden
— eli etta tutkija ei ole itse keksinyt aineistoa. Taman tyon paaasialliset
aineistot ovat heuristisessa arvioinnissa kaytettavat kuvakaappaukset
asiakasportaalin kayttoliittymasta, Google Analytics -raportti seka
asiakaspalvelijoiden ja asiakkuusjohtajan haastattelut.

Asiakasportaali on palvelu, johon kuka tahansa voi kirjautua. Sahko-
sopimuslomake on kaikkien palveluun kirjautuneiden nahtavilla, mutta
kulutusraporttia voivat tarkastella vain ne kayttajat, joilla on olemassa
sopimus Keravan Energian kanssa. (Haverinen 2020.) Nain ollen kuka
tahansa voi varmistua sahkdsopimuslomakkeen kuvakaappausten
luotettavuudesta. Kulutusraportin kuvakaappausten luotettavuutta
puolestaan ei voida todeta yhta laajasti, silla raportti on vain yhtion ja
sen asiakkaiden nahtavilla. Varmistan kuitenkin kaikkien kuvakaap-

pausten luotettavuuden tyon tilaajalta eli Keravan Energialta, kuten
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myos Google Analytics -raportin. Haastatteluista kerattyjen aineistojen

luotettavuuden varmistan tietolahteilta itseltaan.
Reliabiliteettia saturaation avulla

Kanasen (2017, 74) mukaan saturaatiota voidaan hyodyntaa luotetta-
vuuden arvioinnissa — ilmiossa on kyse siita, etta eri lahteilla saadaan
samoja tutkimustuloksia. Hanen mukaansa saturaatiota voi tapahtua
yksittaisen aineiston sisalla tai eri aineistojen valilla. Tassa opinnayte-
tydssa kehitetaan spesifiseen kayttotarkoitukseen uusi kaytettavyyden
arvioinnin heuristiikka. Perustan uuden heuristilkan olemassa olevalle
tutkimustiedolle. Varmistuakseni uuden heuristiikan luotettavuudesta
ja kayttokelpoisuudesta, kaytan heuristikan muodostamiseen neljaa
olemassa olevaa ja uskottavasti dokumentoitua seka validoitua
heuristiikkaa. Tehdessani heuristista arviointia, tarkastelen sen luotet-
tavuutta sita kautta, saanko jokaisella heuristiikalla samansuuntaisia
tuloksia asiakasportaalin kaytettavyydesta.

Selvitan heuristisen arvioinnin lahtokohdat haastattelemalla Keravan
Energian asiakaspalvelijoita. Lahtokohtien oikeellisuudesta varmistu-
akseni haastattelen kaikkia Keravan Energian asiakaspalvelijoita sen
sijaan, ettd huomioisin vain joidenkin tyontekijoiden nakemyksia.

Taman tyon tutkimuksellinen osuus eli heuristinen arviointi suoritetaan vain yhden
henkilon — tutkijan — toimesta. Heuristisen arvioinnin tekemiseen suositellaan kui-
tenkin useampaa kuin yhta arvioijaa. Nielsenin (1993, 156) nakemys on, etta 3-5
arvioijaa kayttamalla saavutetaan luotettavimmat tulokset heuristisessa arvioin-
nissa. En kuitenkaan pida tata merkittdvana ongelmana, silla tyon paatarkoitus ei
ole l6ytaa kaikkia Keravan Energian asiakasportaalin kaytettavyysongelmia, vaan
saada aikaan kaytettavyyden arvioinnin tyokalu yrityksen jatkuvaan kayttoon,
jonka avulla palvelun kaytettavyytta voidaan jatkuvasti kehittaa paremmaksi pala
palalta. Lisaksi arvioijien lukumaaraa voidaan kompensoida arvioijien asiantunte-
muksella: Nielsenin (1993, 161) mukaan kayttamalla arvioijina henkildita, joilla on
ymmarrysta seka kaytettavyydesta etta palvelun substanssista, saadaan merkitta-

vasti parempia tuloksia. Minulla tutkijana on asiantuntemusta seka
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kaytettavyydesta etta palvelun substanssista, joten uskon suoriutuvani heuristi-

sesta arvioinnista laadukkaasti.

Substanssin vahva hallinta tuo myds mukanaan haasteensa. Tyon luotettavuuden
varmistamiseksi minun on otettava puolueeton rooli tutkijana. Olen Keravan Ener-
gialla téissa ja minulla on kymmenen vuoden kokemus energia-alalta, mika lahto-
kohtaisesti voisi vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin, ellen ottaisi asiaa huomioon. Luo-
tettavan heuristisen arvioinnin toteuttamiseksi minun on myos osattava laittaa si-
vuun tietamykseni alasta ja pystyttava asettumaan ummikon asemaan. Arviointia
tehdessani pyrin myos toimimaan kuin asiakas, jolla ei ole entuudestaan mitaan

tietoa aiheesta. Tama korostuu erityisesti tekstisisaltdjen arvioinnissa.
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3 ASIAKASPORTAALIN KAYTETTAVYYDEN ARVIOINTI
3.1 Palvelun sisalto

Keravan Energian asiakasportaalin osoite on https://portaali.keravanenergia.fi.
Palveluun voi kirjautua asiakas- ja sopimusnumeroilla, mutta talloin osa sisallosta
on rajoitettu tietosuojasyista. Palvelun kaytto koko laajuudessa edellyttaa vahvaa

tunnistautumista verkkopankkitunnuksin tai mobiilivarmenteella.
Aloitussivu

Kirjautumisen jalkeen avautuu asiakasportaalin aloitussivu (kuva 1). Se on palve-
lun ensimmainen sivu, jossa kayttajalle esitetaan kaavio viimeisen 12 kuukauden
energiankulutuksesta, edellisen kokonaisen kuukauden energiankulutus kilowatti-
tunteina seka nykyinen laskutustilanne. Oikeassa ylanurkassa on hampurilaisva-

likko, josta asiakasportaalin muut toiminnot l16ytyvat.
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I / AVAA VALIKKO

Hei Outi Heistman

Ei maksamattomia laskuja Tammikuun kulutus

Viimeisen 12 kuukauden kulutus

helmikuu - tammikuu 3327 kWh

Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:

(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkoposti:

asiakaspalvelu@keoy.fi

Tietosuojaseloste

Kuva 1. Portaalin aloitussivu.
Navigaatio

Asiakasportaalin navigaatio avautuu oikeasta ylanurkasta hampurilaispainikkeen
takaa (kuva 2). Navigaatio on yksitasoinen ja se sisaltaa viisi samanarvoista sivua:

Kotisivu, Asiakastiedot, Kulutus, Tee sahkdsopimus ja Laskut.



/ AVAA VALIKKO

KOTISIVU

ASIAKASTIEDOT

KULUTUS

TEE SAHKOSOPIMUS

LASKUT

Kuva 2. Asiakasportaalin navigaatio.

Asiakastiedot
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Asiakastiedot-sivulla kayttaja voi tarkastella ja muokata yhteystietojaan, nahda voi-

massa olevat sopimuksensa ja tehda muuttoilmoituksen.

Kulutus

Kulutus-sivulla esitetaan tietoja kayttajan energiankulutuksesta ja energian kayton

kustannuksista dynaamisen kaavion avulla. Kayttaja voi maarittaa kaavion ajanjak-

son seka milla tarkkuudella han haluaa tietoja tarkastella (tuntitaso, paivataso tai

kuukausitaso). Kuvassa 3 nakyy esimerkki kuukausitason kulutuskaaviosta.

Kulutus, kWh Lampétila, °C
360 24
300 20
240 16
180 12
120 8

60 4
0 0
NS NI & O RN o o Q &

\\o“ & P K@\ A RS < & \o‘\ \?\\\\ &
Kulutus Lampéotila

Kuva 3. Asiakasportaalin kulutuskaavio.



36

Uusi sahkosopimus

Kayttaja voi tehda asiakasportaalissa sahkosopimuksia Uusi sahkdsopimus -sivun
kautta. Portaalin kautta tehty sahkdsopimus tehdaan aina kayttajan omiin nimiin,
eli toisen henkildn puolesta ei sopimuksia voi tehda.

Laskut

Laskut-sivulla kayttaja voi tarkastella avoimia ja maksettuja laskujaan. Palvelu ar-
kistoi kaikki kayttajan laskut. Listauksessa naytetaan laskujen perustiedot, tarkem-
paa tarkastelua varten kayttaja voi ladata laskut itselleen pdf-muodossa (kuva 4).

VIIME VUODEN ALUSTA = KAIKKI

Laskutettu Laskun Laskun

Pvm numero summa Suoritukset Maksun pdivamaara
07.04.2020 7201368065 40,30 € 40,30 € 21.04.2020 OP Pohjola KER
11.02.2020 7200709285 37,71 € 37,71 € 25.02.2020 OP Pohjola KER

Kuva 4. Asiakasportaalin laskundkyma.
3.1.1 Palvelun ulkoasu

Asiakasportaali on ulkoasultaan minimalistinen. Se on tyyliltdan niin sanottua flat
designia, jossa Turnerin (2014) mukaan on karsittu kaikki kolmiulotteisuutta kuvaa-
vat elementit kuten varjot, liukuvarit tai tekstuurit. Hanen mukaansa tyyli korostaa
informatiivisuutta ja sisaltoa koristeellisuuden sijaan. Brandallin (2015) mukaan
tyyli esiintyi ensimmaisen kerran jo vuonna 2006 Microsoftin Zune-mediasoittimen
kayttojarjestelmassa, joka ei ollut kaupallinen menestys. Hanen mukaansa tyylia
kuitenkin hyddynnettiin Microsoftin toimesta uudelleen Windows 8 -kayttojarjestel-
massa, jonka on taytynyt tehda vaikutus Appleen, silla Windows 8:n jalkeen ilmes-
tynyt iOS7 teki flat designista tunnetun ja suositun. Turnerin (2014) mukaan Flat
design -tyylia kaytetaan, kun sovelluksen halutaan nayttavan tehokkaalta ja mo-
dernilta. Asiakasportaalin taustavari on valkoinen ja tekstit ovat paaosin mustia.
Tehostevareja on vain interaktiivisissa elementeissa kuten napeissa ja kaavioissa.

Tehostevareja on kaksi; limenvihrea ja tummansininen, ja ne perustuvat Keravan
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Energian graafiseen ohjeistoon. Linkit ovat sinisia. Otsikko- ja leipatekstifontti ovat

helppolukuisia groteski-kirjasimia.

Keravan Energian asiakasportaali on responsiivinen sivusto. Responsiivinen sivu
muuttaa informaation esitystapaa sen mukaan, milla paatelaitteella sivua katsel-
laan (Reiss 2012, 27). Responsiivisen sivuston lahtokohta on, ettei sivustosta tar-
vitse olla useita eri versioita eri paatekokoja varten, vaan sivusto mukautuu kuhun-
kin nayttokokoon sopivaksi (Cooper ym. 2014, 585). Tyopoyta-nakymassa sivun
elementit ovat usein rinnakkain, mutta mobiilinaytdlla ne pinoutuvat paallekkain.
Sivuston suunnittelussa Mobile First -ajattelu on ollut vahvasti mukana. Responsii-
visen suunnittelun vanavedessa kehittynyt Mobile First tarkoittaa sivuston suunnit-
telun aloittamista alypuhelimen lahtokohdista pienelta naytolta kohti isompaa paa-
telaitetta (Joutjarvi 2015, 43). Kuvassa 5 ja 6 esitetaan asiakasportaalin kulutus-

sivu seka tyopoyta- etta mobiilinakymassa.

/ ASIAKASTIEDOT KULUTUS TEE SAHKOSOPIMUS LASKUT

KUSTANNUKSET

Kayttépaikka

Ajanjakso Pikavalinnat

01.03.2019 — 29.02.2020 PAIVA  VIIKKO = KUUKAUSI  VUOSI

Kokonaiskulutus Huippukulutus
3311,15kWh 310,13 kWh

Kulutus, kWh Lampétila, “C

Kuva 5. Asiakasportaalin kulutussivu ty6p0Oyta-ndkyméassa.
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/ AVAA VALIKKO

KUSTANNUKSET
Kayttopaikka
Ajanjakso
01.03.2019 — 29.02.2020

Pikavalinnat

PAIVA = VIIKKO =~ KUUKAUSI = VUOSI

Kokonaiskulutus

3311,15 kWh

Huippukulutus

310,13 kWh

Kulutus, kWh Lampétila, *C
360 24
300 S 20
',,

240 ! 16

Kuva 6. Asiakasportaalin kulutussivu mobiilindkymé&ssa.
3.1.2 Palvelun kayttajat

Dokumenttianalyysi: Google Analytics -raportti (liite 1)

Keravan Energian asiakasportaaliin on kytketty Google Analytics -seuranta, joten
asiakasportaalin kavijoita ja heidan kayttaytymistaan voidaan analysoida Google
Analyticsin keraamien tietojen avulla. Valitsin kavijadatan analysoinnin aikajak-
soksi kalenterivuoden 2019. Kavijoiden maara ja kayttaytyminen voi vaihdella kuu-

kausittain, joten vuositason seuranta antaa riittdvan luotettavaa tietoa.

Asiakasportaalin kayttagjamaara vuoden 2019 aikana oli 30 474. Suurin osa kaytta-
jista, 55,9 %, kayttaa asiakasportaalia tyopoytalaitteella, eli kannettavalla tai poyta-
koneella. Alypuhelimella luku on 35,3 % ja tabletilla 8,78 %. Asiakasportaalin mo-
biilikayttd on merkittavasti vahaisempaa mobiilikayton yleisen kehityksen kanssa:
Johtavan kansainvalisen tutkimusyhtio Statistan (Clement 2020a) mukaan kai-

kesta maailman verkkoliikenteesta noin puolet tehdaan mobiililaitteilla. Heidan
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mukaansa vuoden 2019 viimeisella neljanneksella mobiililaitteiden osuus Interne-
tin kaytosta, pois lukien tabletit, oli 52,6 %. Suomessakin ollaan innokkaita Interne-
tin mobiilikayttajia: Tilastokeskuksen (2018) mukaan 16—89 -vuotiaista suomalai-
sista 75 % kayttaa Internetia matkapuhelimella.

Valitdon poistumisprosentti (bounce rate) heti asiakasportaalin etusivulta on tyopoy-
talaitteilla vain 18,2 %, kun alypuhelimella se on 30,1 %. MyOs keskimaaraisessa
vierailun pituudessa on nahtavissa samankaltaista trendia: vierailu tyopoytalait-
teilla kestaa keskimaarin 3 minuuttia 31 sekuntia, eli minuutin ja kaksi sekuntia pi-
dempaan kuin keskimaarainen vierailu alypuhelimella (2 minuuttia 29 sekuntia).
Nama tiedot kertovat, etta asiakasportaalin mobiiliversio ei motivoi kayttajia kaytta-

maan palvelua kovin pitkaan.

Yleisin kayttajien kayttama selain on Google Chromen tyopoytaversio 27,1 %

osuudella. Seuraavana tulee Chromen mobiiliversio (20,8 %) ja kolmantena Safa-
rin mobiiliversio (17,5 %). Neljanneksi yleisin selain on tyopdytaversio Microsoftin
Edgesta (9,5 %). Asiakasportaalin arviointi samalla painoarvolla kaikilla selaimilla

olisi hyvin tyolasta, joten tama tieto auttaa tekemaan valinnan selainten valilla.
3.2 Asiakasportaalin heuristinen arviointi
3.2.1 Arvioinnin lahtokohdat

Jotta tama opinnaytetyo ei kasva liian laajaksi, rajaan kaytettavyyden arvioinnin
mobiilikayttoliittymaan Google Analytics -raportin (liite 1) dokumenttianalyysin ha-
vaintojen perusteella. Mobiilikayttoliittymaa kannattaa kehittaa, jotta kayttajien vali-
tonta poistumista palvelusta saadaan pienennettya ja palvelussa vietettya aikaa
kasvatettua samalle tasolle tyopoytaversion kanssa. Google Analyticsin luvut anta-
vat viitteita siita, etta mobiilikayttoliittymassa on enemman parantamisen varaa

kuin tydpoyta-kayttolittymassa.

Kaytan heuristisen arvioinnin tekemiseen Chrome-selainta, silla se on Google
Analytics -raportin (liite 1) mukaan asiakasportaalin kayttajien eniten suosima mo-
biiliselain.

Asiakaspalvelijoiden haastatteluista (liite 2) kavi ilmi, etta kayttajien negatiiviset pa-

lautteet asiakasportaalista liittyvat useimmiten kulutussivuun. Asiakkuusjohtajan
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(Haverinen 2020) mukaan Keravan Energia haluaa sujuvoittaa sahkdsopimusten
tekemisen prosessia lisatakseen sahkdsopimusten konversioiden maaraa, joten
valitsen nama kaksi osiota, kulutussivun ja uuden sahkésopimuksen tekemisen,
heuristisen arvioinnin kohteeksi. Kahden asiakasportaalin osa-alueen arviointi riit-
taa taman tyon tavoitteen saavuttamiseksi. Kaikkien osa-alueiden arvioiminen nel-
jalla eri heuristiikalla olisi liian tyolasta ja tarpeetonta. Kahden osion arvioinnin
pohjalta kehitan Keravan Energian oman heuristiikan, jonka avulla tulevaisuu-
dessa Keravan Energia voi arvioida asiakasportaalin muut sisallot nopeasti ja te-
hokkaasti.

Heuristisen arvioinnin toteutan siten, etta tarkastelen valitsemani kahden tehtavan
jokaista vaihetta valitsemiini heuristiikkoihin peilaten. Kulutusnakyman heuristista
arviointia varten kirjaudun Keravan Energian asiakasportaaliin omilla verkkopank-
kitunnuksillani, silla olen Keravan Energian asiakas. Tallennan jokaisen vaiheen
kuvakaappauksena. Uuden sahkosopimuksen teen yhdessa toisen henkilon
kanssa, jolla on aito tarve tehda uusi sahkdsopimus. Nain paasen arvioimaan to-
dellista kayttotilannetta. Tallennan kuvakaappaukset tastakin tehtavasta vaihe vai-

heelta. Tietosuojasyista olen piilottanut kuvakaappauksissa nakyvia henkilGtietoja.

Kayn valitsemani tehtavat lapi kognitiivisen lapikaynnin tapaan vaihe vaiheelta ja
merkitsen jokaisen vaiheen yhteyteen taulukkoon I6ytamani kaytettavyysongelmat
ja mita heuristiikkaa ne rikkovat. Lisaksi luokittelen kaytettavyysongelmat niiden
vakavuuden perusteella, silla kaikki kaytettavyysongelmat eivat ole samanarvoisia.
Tama tulee ottaa huomioon, jotta tutkimustulokset ovat luotettavia ja etta heuris-
tiikkkojen toimivuutta voidaan verrata toisiinsa. Nielsenin (1994d) mukaan vaka-
vuusluokituksen avulla voidaan varata eniten resursseja vakavimpien kaytetta-
vyysongelmien korjaamiseksi ja saada viitteita siita, mitka palvelun osa-alueet kai-
paavat lisda panostusta kaytettavyyden parantamiseen.

Sauron (2013) mukaan kaytettavyysongelman vakavuusluokan maarittdmiseen on
kaksi selkeaa menetelmaa, joista ensimmainen on esiintymistiheys. Hanen mu-
kaansa se tarkoittaa sita, kuinka moni arvioijista on I0ytanyt saman ongelman.
Tassa tutkimuksessa heuristisen arvioinnin tekee vain yksi henkild, joten esiinty-
mistiheytta ei voida kayttaa mittarina. Sauron (2013) mukaan toinen tapa maarittaa
kaytettavyysongelman vakavuus on kayttaa olemassa olevia
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tutkimuskirjallisuudessa kuvattuja malleja, joita han esittelee useita. Hanen ensim-
mainen esimerkkinsa on Nielsenin kehittama neljan portaan asteikko, jossa taso
yksi tarkoittaa kosmeettista ongelmaa, jota ei tarvitse korjata, ellei projektista 16ydy
ylimaaraista aikaa. Taso kaksi tarkoittaa vahaista ongelmaa, jonka korjaaminen on
alhaisen prioriteetin tehtava. Taso kolme tarkoittaa merkittavaa kaytettavyysongel-
maa, jonka korjaamiselle pitda antaa korkea prioriteetti, ja taso nelja on kaytetta-
vyyskatastrofi, joka edellyttda korjausta ennen tuotteen julkaisua.

Sauron (2013) mukaan myos muun muassa Rubin (1994) sekd Dumas & Redish
(1993) ovat esitelleet omat neliportaiset vakavuudenarvioinnin asteikkonsa, mutta
my0s jopa 7-portaisia asteikkoja on kaytossa. Sauro on kaytettavyysasiantuntija,
joka on tutkinut aihetta ja kirjoittanut siitd useita kirjoja. Han mittaa kaytettavyytta
tyokseen, ja on paatynyt itse kayttamaan kolmiportaista vakavuusasteikkoa. Sau-
ron (2013) mukaan syyna tahan on se, etta neliportaisen asteikon kahden keskim-
maisen portaan valille on toisinaan hankalaa tehda selkea ero, ja hankalaa on
my0s raportoida tasta erosta asiakkaalle. Niinpa Sauro on paatynyt kolmiportai-

seen vakavuusasteikkoon:

1: Vahainen: aiheuttaa kayttajille hieman eparaointia tai pienta arty-
mysta.

2: Kohtalainen: aiheuttaa satunnaisesti tehtavan epaonnistumisen joil-

lekin kayttajille, seka viivastyksia ja kohtalaista artymysta.

3: Kriittinen: Johtaa tehtavan epaonnistumiseen. Aiheuttaa kayttajille

suurta artymysta.

Kolmiportainen asteikko sopii parhaiten taman tutkimuksen tarpeisiin, silla haluan
pitaa kehitettavan kaytettavyyden arvioinnin tyokalun mahdollisimman yksinkertai-
sena. Tyokalun hyoddyntajan ei tule joutua kayttamaan liikaa aikaa kaytettavyyson-
gelmien vakavuusasteen pohtimiseen. Valinta kolmen asteen valilla on helpompi

tehda kuin neljan tai sitd useamman.

Heuristisen arvioinnin suorittamiseksi olen koostanut valitsemani nelja heuristiik-
kaa samaan taulukkoon (taulukko 1). Selkeyden vuoksi olen merkinnyt heuristiikat
kirjaimilla: Nielsenin heuristiikat (1994a) on merkitty A-kirjaimella, Shneidermanin
(2016) B-kirjaimella, Bertinin (2006) C-kirjaimella ja SMASH-heuristiikka (2015) D-
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kirjaimella. Taulukko mahdollistaa heuristiikkojen keskinaisen vertailun ja kokonai-

suuden hahmottamisen. Heuristiikat ovat tutkijan vapaasti kaantamia.

Taulukko 1. Heuristisessa arvioinnissa kaytettavét heuristiikat

A: NIELSEN (1994a)

Nro Heuristiikka

A1

>
N

A3

Ad

A5

A6

Jarjestelman ti-

lan nakyvyys

Jarjestelman
vastaavuus to-
delliseen maail-

maan

Kayttajan va-
paus ja vaikutus-

mahdollisuudet

Johdonmukai-
suus ja standar-
dit

Virheiden esta-

minen

Tunnistaminen
muistamisen

edelle

Selite

Jarjestelman tulee pitaa kayttaja ajan tasalla
tapahtumista tarkoituksenmukaisen ja kohtuul-
lisesti ajoitetun palautteen avulla.

Jarjestelman tulee puhua kayttgjan kielta; kayt-
taa kayttajalle tuttuja sanoja, lauseita ja kasit-
teita jarjestelman kielen sijaan. Informaatio tu-
lee esittda luonnollisessa ja loogisessa jarjes-
tyksessa todellisen maailman kaytantéjen mu-
kaisesti.

Kayttajat tekevat usein virhevalintoja ja tarvit-
sevat selkeasti merkityn reitin poistua epatoi-

votusta tilanteesta ilman monia vaiheita.

Kayttajien ei tulisi joutua pohtimaan tarkoitta-
vatko erilaiset sanat, tilanteet tai toiminnot sa-

maa asiaa. Noudata alustan kaytantoja.

Laadukkaita virheilmoituksia parempi ratkaisu
on huolellinen suunnittelu, joka estaa virheita
syntymasta alkujaankaan. Joko eliminoi vir-

healttiit tilanteet, tai kartoita ne, ja pyyda kayt-

tajalta vahvistus ennen valintaa.

Minimoi kayttajan muistitaakka tekemalla ob-
jekteista, toiminnoista ja valinnoista nakyvia.
Edetessaan jarjestelmassa kayttajan ei tulisi
joutua pitamaan muistissa tietoja. Kayttoohjei-
den tulisi olla nakyvissa tai helposti saatavilla

tarpeen vaatiessa.
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B: SHNEIDERMAN (2016)

A7 Joustavuus ja Kokeneille kayttgjille tarkoitetut, aloittelijoilta
kayton tehok- piilotetut kayttda nopeuttavat toiminnot auttavat
kuus jarjestelmaa palvelemaan seka kokeneita etta

kokemattomia kayttajia. Mahdollista kayttgjille
yleisimpien toiminnallisuuksien raatalointi.

A8 Esteettinen ja Jarjestelmassa ei tule esittaa tarpeetonta tai
minimalistinen harvoin tarvittavaa tietoa. Kaikki lisdinformaatio
suunnittelu vie huomioarvoa jo esitetylta tiedolta.

A9 Auta kayttajia Virheilmoitusten tulee olla selkokielisia, esittaa
tunnistamaan, ongelma yksiselitteisesti ja ehdottaa rakenta-
tarkastelemaan  vasti ratkaisua.
ja palautumaan
virheista

A10 Ohjeet jadoku-  Vaikka on parempi, etta jarjestelmaa pystyy
mentaatio kayttamaan ilman ohjeita, niitd ja dokumentaa-

tiota voi olla tarpeen olla tarjolla. Tall6in ohjei-
den tulee keskittya kayttajan paamaaraan ja
listata konkreettisesti vaaditut toimenpiteet,
olematta liian laajat.

B1 Tahtaa johdon-  Toimintojen tulee toistua jarjestykseltaan joh-

mukaisuuteen

donmukaisesti samankaltaisissa tilanteissa.
Kehotteissa, valikoissa ja ohjeruuduissa tulee
kayttaa identtista terminologiaa, johdonmukai-
sia vareja, asettelua, typografiaa ja niin edel-
leen. Poikkeuksia, joita ovat esimerkiksi kaytta-
jan vahvistuksen edellyttamat poista-komennot
seka salasanan nayttaminen asteriskeina, tu-
lee olla vahan ja niiden tulee olla ymmarretta-

via.



B2 Tavoittele yleis-
maailmallista

kaytettavyytta

B3 Tarjoa informatii-

vista palautetta

B4 Suunnittele va-
lintaikkunat joh-
tamaan kohti
paatosta

B5 @ Esta virheet
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Tunnista erilaisten kayttajien tarpeet ja kayta
suunnittelun lahtokohtana muokattavuutta.
Kayttajien osaamistaso, ika, vammat, kansalli-
suus ja teknologioiden monimuotoisuus rikas-
tuttavat suunnittelun 1ahtokohtia. Kayttoliitty-
man havaittua laatua parantavat osaamistason
mukaan kohdennetut ominaisuudet: esimer-
kiksi aloittelijoille selitteita ja asiantuntijoille pi-
kakuvakkeita ja kayton nopeuttamista.

Jokaiselle kayttajan tekemalle toiminnolle tulisi
olla kayttoliittyman palaute. Usein toistuvien ja
vahaisten toimintojen palaute voi olla vaatima-
ton, kun taas harvinaisten ja merkittavien toi-
mintojen palaute tulee olla tuntuva. Tarkeiden
elementtien muutosta voi esittaa tasmallisesti

visuaalisin keinoin.

Toiminnot tulee ryhmitella niin, etta niissa on
alku, keskikohta ja loppu. Informatiivinen pa-
laute suoritetun toimintoryhman lopussa antaa
kayttajalle saavutuksen ja helpotuksen tunteen
seka signaalin unohtaa valmiustila ja valmis-
tautua seuraavaan toimintoryhmaan. Esimer-
kiksi verkkokaupat ohjaavat kayttajia tuotteiden
valinnasta ostoskoriin maksamaan, paattaen

asioinnin selkedan vahvistussivuun.

Aina kun mahdollista, suunnittele kayttoliittyma
siten, etta kayttajat eivat voi tehda vakavia vir-
heita; esimerkiksi esta sellaiset valikon vaihto-
ehdot, jotka eivat ole tilanteeseen sopivia. Jos
kayttaja tekee virheen, kayttoliittyman tulee tar-
jota yksinkertaiset, kehittavat ja yksityiskohtai-

set ohjeet tilanteesta palautumiseen.



B6 Mahdollista
helppo toiminto-

jen peruminen

B7  Pida kayttajat

ajureina

B8 Vahenna lyhyt-
kestoisen muis-

tin kuormitusta
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Esimerkiksi kayttajien ei pitaisi joutua taytta-
maan kokonaista lomaketta uudelleen, jos he
syottavat postinumeron vaarin. Virheellisten
toimintojen tulee jattaa kayttoliittyman tila
muuttumattomaksi tai antaa ohjeet aiemman ti-

lan palauttamiseen.

Aina kun mahdollista, toimintojen tulisi olla pe-
ruttavissa. Tama ominaisuus lievittaa ahdis-
tusta, koska kayttajat tietavat, etta virheet voi
kumota, seka rohkaisee tutkimaan tuntematto-
mia vaihtoehtoja. Perumisen yksikko voi vaih-
della yksittaisesta toiminnosta kokonaiseen toi-
mintoryhmaan, kuten henkilotietolomakkeen
tayttamiseen.

Kokeneet kayttajat haluavat tuntea, etta kaytto-
liittyma on heidan hallinnassaan ja se vastaa
heidan komentoihinsa. He eivat halua yllatyk-
sia tai muutoksia tuttuihin malleihin. Heita ar-
syttdd monotoninen tiedon syottaminen, vai-
keudet tarvittavan informaation noutamisessa

ja kyvyttomyys tuottaa haluttuja tuloksia.

Ihmiset pystyvat kasittelemaan vain rajallisen
maaran tietoa lyhytkestoisessa muistissaan.
Sen vuoksi kayttoliittymien suunnittelussa on
valtettava tilanteita, joissa kayttajan pitaa pai-
naa mieleen tieto yhdesta ruudusta ja kayttaa
sita toisessa.
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C: BERTINI YM. (2006)

Q

C2

C3

C4

C5

Jarjestelman ti-
lan nakyvyys
seka laitteen hu-
kattavuus/loydet-

tavyys

Jarjestelman
vastaavuus to-
delliseen maail-

maan

Toimintojen joh-

donmukaisuus

Hyva ergonomia
ja minimalistinen

suunnittelu

Tiedon syottami-
sen helppous,
nayton luetta-
vuus ja silmailta-

vyys

Mobiililaitteen kautta jarjestelman tulee aina pi-
taa kayttaja ajan tasalla tapahtumista. Jarjes-
telman tulee priorisoida kriittinen tieto, kuten
akun tai verkon tila. Koska mobiililaitteet her-
kasti hukkuvat, tulee toteuttaa riittavia toimia
menetyksen minimoimiseksi, esimerkiksi tie-
don salaus. Jos laite hukkuu, laitteen tai jarjes-

telman tulisi auttaa Ioytamaan se.

Mahdollista kayttajalle annetun tiedon tulkitse-
minen oikein esittdmalla se luonnollisessa ja
loogisessa jarjestyksessa. Aina kun mahdol-
lista, jarjestelman tulisi pystya tulkitsemaan
ymparoivat olosuhteet ja mukauttamaan tiedon

esitystapaa sen mukaisesti.

Kayttajan nakdkulmasta sovelluksen toiminnal-
lisuuksien tulee olla johdonmukaisia sen kon-

tekstin kanssa. Erityisen tarkeaa on johdonmu-
kainen linkitys kayttajan valintojen ja niita seu-

raavien tapahtumien valilla.

Mobiililaitteiden tulisi olla helppoja ja mukavia

pidella. Koska nayton tila on rajattu, kayta sita
saasteliaasti. Valintaikkunoiden ei tule sisaltaa
tarpeetonta tai harvoin tarvittavaa informaa-

tiota.

Mobiilijarjestelmien tulee tarjota helppoja ta-
poja syottaa tietoa ja mahdollisuuksien mu-
kaan vahentaa tai valttaa kayttajan tarvetta
kayttaa molempia kasia. Nayton sisallon tulee
olla helposti luettavissa ja navigoitavissa myos

muuttuvissa valaistusolosuhteissa.



C6

C7

C8

Joustavuus, kay-
ton tehokkuus ja

personoitavuus

Estetiikka, yksi-
tyisyys ja sosiaa-

liset normit

Realistinen vir-

heiden hallinta
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Parhaimmillaan kayttajan tulee pystya hahmot-
tamaan jarjestelman keskeinen tieto vilkaise-

malla.

Salli kayttajan raataldida/personoida toistuvat
toiminnot, kuten myds dynaamisesti saataa
asetuksia kulloisenkin tarpeen mukaisesti. Aina
kun siita on hyotya ja se on mahdollista, jarjes-
telman tulee ehdottaa omien asetusten maarit-

tamista.

Ota huomioon mobiililaitteen ja jarjestelman
kayton esteettiset ja emotionaaliset nakokoh-
dat. Varmista, etta kayttgjan tiedot ovat tur-
vassa. Jarjestelman kayton tulee olla miellytta-

vaa ja sosiaalisten normien mukaista.

Suojaa kayttajia virheilta. Kun virhe tapahtuu,
auta kayttajia tunnistamaan, tarkastelemaan ja
jos mahdollista, palautumaan virheista. Mobiili-
tietojarjestelmien virheilmoitusten tulee olla yk-
sinkertaisia ja yksityiskohtaisia. Ehdota raken-
tavasti ratkaisua — myos esimerkiksi vihjeiden
ja kysymys-vastaus -palstojen avulla. Jos vir-
heeseen ei ole ratkaisua tai virhe on merkityk-
seton, varmista, etta kayttaja pystyy tulemaan

toimeen sen kanssa.

D: SMASH (2015)

=

O
N

Jarjestelman ti-

lan nakyvyys

Jarjestelman
vastaavuus to-
delliseen maail-

maan

Pida kayttaja ajan tasalla kaikista prosesseista
ja tilan muutoksista palautteen avulla, kohtuulli-

sessa ajassa.

Puhu kayttajan kielta jarjestelmakeskeisten
konseptien ja teknisten yksityiskohtien sijaan.

Noudata todellisen maailman kaytantoja ja



D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9

Kayttajan va-
paus ja vaikutus-

mahdollisuudet

Johdonmukai-
suus ja standar-
dit

Virheiden esta-

minen

Minimoi kaytta-
jan muistitaakka

Mukauttaminen

ja pikakuvakkeet

Kayton tehok-

kuus ja suoritus-

kyky

Estetiikka ja mi-
nimalistinen

suunnittelu
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esita tieto loogisessa ja luonnollisessa jarjes-

tyksessa.

Salli kayttajan perua ja toistaa toimintonsa ja
osoita selkeasti merkitty poistumisreitti epatoi-
votusta tilanteesta. Naiden toimintojen tulee
olla mahdollisia erillisten painikkeiden kautta.

Noudata totuttuja kaytantoja ja mahdollista
kayttajalle tuttu, vakioitunut ja johdonmukainen

toiminta.

Piilota tai kytke pois paalta ei saatavissa olevat
toiminnallisuudet, varoitta kayttajia kriittisista
toiminnoista ja tarjoa paasy lisatietoihin.

Hyddynna nakyvia objekteja, toimintoja ja va-
lintoja, jotta kayttajan ei tarvitse pitaa muistis-

saan tietoja sovelluksen osien valilla.

Tarjoa mahdollisuus perus- ja edistyneen ta-
son saatoihin, seka salli usein toistuvien toi-
mintojen pikakuvakkeiden maarittaminen ja

mukauttaminen.

Vaadittu tieto tulee pystya lataamaan ja naytta-
maan kohtuullisessa ajassa ja tarvittavien vai-
heiden maara tehtavan suorittamiseksi tulee
minimoida. Animaatioiden ja siirtymien tulee

olla sulavia.

Valta nayton tukkimista ei toivotulla tiedolla.



D10 Auta kayttajia
tunnistamaan,
tarkastelemaan
ja palautumaan

virheista

D11 Ohjeet ja doku-

mentaatio

D12 Fyysinen vuoro-
vaikutus ja ergo-

nomia
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Virheilmoitukset tulee esittaa kayttajalle tutulla
kielella, osoittaa ongelma tasmallisesti ja eh-
dottaa sille rakentava ratkaisu.

Ohjeiden ja dokumentaation tulee olla kaytta-
jan sen hetkiseen tehtavaan keskittyneita ja
helposti I6ydettavissa, seka niiden tulee osoit-
taa seuraavat vaiheet konkreettisesti.

Paatoiminnoille tulee olla painikkeet, jotka on
sijoitettu paikkoihin, joista kayttaja ne hahmot-
taa. Ne tulee sovittaa kayttgjan hallitsevan ka-

den luonnollisen asennon ulottuville.

3.2.2 Heuristinen arviointi: sdhkdsopimuksen tekeminen

Aloitan heuristisen arvioinnin uuden sahkodsopimuksen teosta. Sahkdsopimus teh-

daan uuden asiakkaan roolissa, jolla ei viela entuudestaan ole sopimuksia Kera-

van Energian kanssa. Asiointi alkaa asiakasportaalin kirjautumissivulta (kuva 7) ja

johtaa sahkonsopimuksen tekoon, silla uudella asiakkaalla ei ole portaalissa

avoinna muita vaihtoehtoja, ennen kuin ensimmainen sopimus on tehty.

1: Kirjautumissivu

Sahkosopimuksen teon heuristinen arviointi (taulukko 2) alkaa kirjautumissivulta

(kuva 7).



KERAVAN ENERGIA -
YHTIOIDEN ASIAKASPORTAALI

Kirjaudu palveluun verkkopankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella
nahdaksesi luottamukselliset tietosi kuten laskut ja henkilétiedot. Voit
my®ds kirjautua sopimus- ja asiakasnumeroillasi, mutta silloin
luottamukselliset tiedot on tietosuojasyista piilotettu. Sopimus- ja
asiakasnumerot |6ydat laskultasi.

Kirjaudu sisaan
pIr Ie 11
KIRJAUDU
Kirjaudu verkkopankkitunnuksilla

Kirjaudu Mobiilivarmenteella

Kuva 7. Asiakasportaalin kirjautumissivu.
Taulukko 2. Kirjautumissivun heuristinen arviointi.

Havaittu kaytettavyysongelma

Sivun otsikko "Keravan Energia -yhtididen asiakasportaali”
voi olla kayttajalle epaselva. Kayttajat ovat seka Keravan
Energian etta Sipoon Energian asiakkaita. Sipoon Energian
asiakkaat eivat valttamatta tieda, etta yhtio on osa Keravan
Energia -konsernia, joten parempi otsikko olisi "Keravan
Energian ja Sipoon Energian asiakasportaali” tai pelkka

"Asiakasportaali”.

Heuris-
tiikat,

A2, C2,
D2
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Vaka-

vuus



Sisaankirjautumisvaihtoehdot ovat sekavat. Kolme saman
nakoista, mutta hiukan eri tekstin omaavaa kirjaudu-nappia
perajalkeen saa ainakin uuden kavijan hamilleen. Asiakas- ja
sopimusnumero-kentat kuuluvat KIRJAUDU-napin yhteyteen.
Niita ei tarvita Kirjaudu verkkopankkitunnuksilla tai Kirjaudu
mobiilivarmenteella -painikkeiden kanssa, mutta koska nyt
kaikki elementit ovat samassa rykelmassa, asiaa on vaikea

hahmottaa.

Kayttoliittymien suunnittelussa tulisi hydodyntaa hahmolakeja,
jotta kayttajat hahmottaisivat kayttoliittyman elementtien kes-
kinaiset suhteet. Elementtien tulkitaan kuuluvan yhteen, jos

ne sijaitsevat lahella toisiaan. (Nielsen 1993, 117.) Kirjaudu-

nappien asettelu ei ole hahmolakien mukaista ja ne tulee sel

keammin erottaa toisistaan.

Miksi yhdessa napissa KIRJAUDU lukee isoilla kirjaimilla,
kun kahdessa muussa napissa on kaytetty pienia kirjaimia?

Onko asiakas- ja sopimusnumerolla kirjautuminen valttama-
ton ominaisuus? Jos kayttajan laite joutuu vaariin kasiin, on

ulkopuolisen henkilon mahdollista paasta kirjautumaan kayt-
tajan tilille, jos kayttaja on tallentanut tarvittavat numerot se-
laimen muistiin. Toisaalta talloin tarkat henkilétiedot on piilo-
tettu nakyvista.

Kirjautumisnapit ovat kovin Iahella toisiaan. Tama voi vaikut-
taa siihen, miten kayttaja voi pidella puhelintaan, eika luon-

nollinen asento ja ergonomia ehka toteudu.

Usein palvelussa vierailevaa kavijaa voi turhauttaa se, etta
joka kerta pitaa kirjautua verkkopankkitunnuksilla tai mobiili-
varmenteella. Onko jo kertaalleen vahvasti tunnistautuneille
kayttajille jotakin toista nopeampaa tapaa kirjautua? McKayn
mukaan (2013, 207) sovelluksen arvoa kayttajan silmissa las-

kee kaikki vaivannako, kuten esimerkiksi kirjautuminen.

A2, A4,
B1, C2,
C3, C5,
D2, D4

A4, B1

C7

C5,
D12

A7, C6,
D7

2
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Hanen mukaansa sovellusten kehittgjien tulisi tehda kaik-

kensa turhien vaiheiden eliminoimiseksi.

2: Etusivu
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Kirjautumisen jalkeen avautuu asiakasportaalin etusivu (kuva 8), jonka heuristinen

arviointi suoritetaan seuraavaksi (taulukko 3).

/ AVAA VALIKKO
e Ter I

Et ole Keravan Energia Oy:n asiakas. Haemme kdyttopaikkatietosi
kayttopaikkarekisterista.

Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:

(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkoposti:

asiakaspalvelu@keoy.fi

Tietosuojaseloste

Kuva 8. Asiakasportaalin etusivu uudelle asiakkaalle.
Taulukko 3. Etusivun heuristinen arviointi.

Havaittu kaytettavyysongelma

Teksti voi olla hankala ymmartaa, koska siina puhutaan kayt-
topaikkarekisterista, joka ei ole yleistietoa. Teksti kaipaa tar-
kennuksia — miksi pitda noutaa tietoja kayttopaikkarekiste-

rista? Esim: Et ole vielda Keravan Energian asiakas.

Heuris-
tiikat

A2,
A10,
C2, D2,
D11

Vaka-

vuus

2



Sahkosopimuksen tekemiseksi noudamme sahkonkaytto-

paikkasi tiedot kayttopaikkarekisterista.

Footerissa (sivun alareunassa) olevat tekstit ja yhteystiedot A8, C3,
ovat epasiistin nakoiset, eivatka erotu selkeana footer- C4, C5,
osiona. Teksti on ulkoasultaan liilan samankaltainen varsinai- D4, D9
sen sisaltotekstin kanssa, joten se hamaa kayttajia: "liittyyko

tama tieto varsinaiseen asiasisaltoon?”. Kayttaja ei nae ensi-
vilkaisulla, etta on kyse footer-osasta, jossa on tuotu esiin yh-
teystiedot. Krugin (2014, 34-35) sivulla tulee olla selkea visu-

aalinen hierarkia, jonka avulla on helppo hahmottaa mika

tieto kuuluu mihinkin. Hanen mukaansa se, etta kaikki nayt-

taa vilkaisemalla yhta tarkealta, hidastaa sivun silmailya,

koska kayttajan tehtava on itse selvittad mika on olennaista

tietoa. Verkkopalvelujen footer-osioille vakioitunut tunnistet-

tava tyyli, jota kannattaisi noudattaa asiakasportaalissakin.

Internetin totuttujen kaytantdjen noudattaminen varmistaa

sen, etta kayttajien tarvitsee kayttda mahdollisimman vahan

aikaa sivuston opetteluun (Krug, 31; Reiss, 177; McKay 27).
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3: Uusi sahkosopimus, vaihe 1
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Seuraavaksi siirrytaan sahkosopimuslomakkeelle (kuva 9). Lomakkeen ensimmai-

seen vaiheen heuristinen arviointi on kuvattu taulukossa 4.

/ AVAA VALIKKO

UUSI SAHKOSOPIMUS

Uuden sahkdsopimuksen tiedot

KAYTTOPAIKKA

Anna osoite tai kdyttépaikkanumero

® Osoite
Kayttopaikkatunnus

Osoite

Katu: *

Temmontie

Talon numero *
Rappu ja/tai huoneisto

Postinumero *

Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:

(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkoposti:

asiakaspalvelu@keoy.fi

Tietosuojaseloste

Kuva 9. Uuden séhkbésopimuksen teko asiakasportaalissa.
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Taulukko 4. Sdhkésopimuslomakkeen ensimmaéisen vaiheen heuristinen arviointi.

Havaittu kaytettavyysongelma

Miksi kayttajan pitaa kirjoittaa osoitetiedot tai vaihtoehtoisesti
kayttopaikkanumero, kun edellisessa naytdssa kerrottiin, etta
tiedot noudetaan kayttopaikkarekisterista? Todellisuudessa
kayttopaikkatiedot haetaan vasta tassa vaiheessa kayttajan
syottaman osoitteen tai kayttopaikkanumeron perusteella.
Nain ollen edellinen vaihe (2: Etusivu) on tarpeeton, mutta se
sisaltaa kuitenkin tarkean tiedon kayttopaikkatietojen nouta-
misesta kayttopaikkarekisterista, joka tulee siirtaa tahan na-
kymaan Jatka-napin laheisyyteen.

McKayn (2013, 56) mukaan hyvin suunnitellut kayttoliittymat
esittavat kysymykset oikea-aikaisesti. Tallaisesta lahestymis-
tavasta, jossa kayttajalle annetaan vain kyseisella hetkella
tarpeellisen maara tietoa, kaytetaan nimitysta asteittainen jul-
kistaminen (progressive disclosure) (Clark 2015, 67). Coope-
rin ym. (2013, 172) mukaan hyvan suunnittelun merkki on ta-
loudellisuus (economy of form). Kayttoliittymasuunnittelussa
se tarkoittaa heidan mukaansa sita, etta tehtavan suorittami-

seen tarvitaan mahdollisimman vahan vaiheita.

Uuden sahkdsopimukset tiedot -teksti ei tuo mitaan lisaarvoa

tai uutta tietoa kayttajalle.

Kayttopaikka-otsikko voi olla hankalasti ymmarrettava. Selke-
ampi otsikko olisi esimerkiksi "Sahkonkayttopaikan tiedot”.
Termien kanssa tulee olla tarkkana — ei puhuta vain "kaytto-
paikasta”, vaan kayttajan nakokulmasta informatiivisempi
termi on "sahkonkayttopaikka”.

Valiotsikossa sanotaan "Anna osoite tai kayttopaikkanu-
mero”, kun taas alla olevassa valintapallossa lukee "kaytto-
paikkatunnus”. Johdonmukaisuutta termeihin!

Heuris- Vaka-

tiikat vuus

A8,C3, 3
C4, D4,
D9

A8, C4, 1
D9

A2, A4, 2
B1, C2,
D2

A4,B1 2



4: Uusi sahkosopimus, vaihe 2
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Seuraavassa lomakkeen vaiheessa kysytaan tietoja sopimuksesta (kuva 10). Sah-

kosopimuksen toisen vaiheen heuristinen arviointi on kuvattu taulukossa 5.

/ AVAA VALIKKO

UUSI SAHKOSOPIMUS

Uuden sahkosopimuksen tiedot
KAYTTOPAIKKA

Osoitteen perusteella I6ytyi seuraava kayttépaikkanumero

Osoite

Kayttopaikkatunnus

24800 (Nurmijarven Sahkoverkko Oy)

VAIHDA

Mittaustapa *

® Yleissahko
Aikasahko

Kausisahko

SOPIMUKSEN TIEDOT

Alkamisajankohta *

Nykyinen sopimustilanne *

® Minulla on téssa osoitteessa jo sahkdsopimus, mutta haluan
vaihtaa sen

Minulla ei ole osoitteessa sahkdsopimusta, silld olen muuttamassa

Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:

(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkoposti:

)y.f

ti
28
5
12
19
26

ke
29
6
13
20
27

to
30
7
14
21
28

toukokuu 2020

pe
1
8
15
22
29

»

su

10T

Kuva 10. Uuden séhkésopimuksen teko asiakasportaalissa. Oikealla Alkamisajan-

kohta-kentasta aukeava kalenterivalikko.



Taulukko 5. Sdhkbésopimuslomakkeen toisen vaiheen heuristinen arviointi.

Havaittu kaytettavyysongelma

Sinisessa ohjetekstissa lukee "kayttopaikkanumero”, kun
taas alempana oleva valiotsikko sanoo "kayttopaikkatun-

nus".

Kayttopaikka-otsikko tassa nakymassa samaan muotoon
kuin edellisessa, eli Sahkonkayttopaikan tiedot. Nyt otsikko
"kayttopaikka” ei ole linjassa alemman otsikon "Sopimuk-
sen tiedot” kanssa.

Mittaustapa-termi ei ole yleistietoa. Tama kohta kaipaa li-
saohjeistusta — mita eroa vaihtoehdoilla on? Mika kannat-
taa valita ja milla perusteella? Kayttajien on vaikea tehda
valinta, jos he eivat ymmarra vaihtoehtoja. Reissin (2012,
31) mukaan kayttajien pelon ja epavarmuuden poistaminen
parantaa kaytettavyytta.

Nykyinen sopimustilanne -otsikon alla olevat valintapallot
ovat liian erillaan otsikosta — eivat ensi vilkaisulla nayta
kuuluvat yhteen. Paljon isompi vali kuin edellisen Alkamis-
ajankohta-otsikon alla. Epgjohdonmukaista. Hahmolakien
mukaan kayttoliittyman yhteen kuuluvien elementtien tulisi

sijaita l1ahella toisiaan (Nielsen 1993, 117).

"Valtuutan irtisanomaan nykyisen sahkonmyyjani” -kappale
on liian lahelld alinta valintapalloa, joten ensivilkaisulla se
nayttaa jotenkin liittyvan siihen. Hahmolakien mukaan kayt-
toliittyman elementtien tulkitaan kuuluvan yhteen, jos ne si-
jaitsevat lahella toisiaan (Nielsen 1993, 117). Koska teksti-
kappale on oma irrallinen asiansa, tulee se laskea alem-

mas sivulla, jotta sen ymparille tulee "ilmaa”.

Heuristii-
kat

A4, B1

A4, B1

A2, A10,
C2, D2,
D11

A2, A4,
B1, C2,
C3, C5,
D2, D4

A2, A4,
B1, C2,
C3, C5,
D2, D4
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"Valtuutan irtisanomaan nykyisen...” -teksti on monimutkai- A2, A10, 2
nen. Moni kayttaja tuskin ymmartaa, mita tarkoittaa "hyvak- C2, D2,
syn kayttopaikan olemassa olevan mittaustavan™? Selko- D11

kielisia lisdohjeita tarvitaan.

5: Uusi sahkosopimus, sahkosopimuksen valinta

Seuraava vaihe sahkdsopimuksen teossa on valita sopiva sahkdsopimustuote.
Nakyma oli jaettava kahteen kuvaan, silla lomake on niin pitka (kuvat 11 ja 12).

Sahkosopimuksen valinnan heuristinen arviointi on esitetty taulukossa 6.



SOPIMUKSEN TIEDOT
Alkamisajankohta *
01.04.2020

Nykyinen sopimustilanne *
Minulla on tassa osoitteessa jo séahkésopimus, mutta haluan vaihtaa
sen

VAIHDA

PERUSSAHKO YLEIS

Maaraaikainen: 24 kk

5,80 snt/kWh

Perusmaksu:

1,25 €/kk

Hinnat sis. alv 24 %

BIOSAHKO YLEIS

Maaraaikainen: 24 kk

Yleissdhko:

6,30 snt/kWh

Perusmaksu:

1,25 €/kk

Hinnat sis. alv 24 %

TUULISAHKO YLEIS

Maaraaikainen: 24 kk

Yleissahko:

6,30 snt/kWh

1,25 €/kk

Hinnat sis. alv 24 %
TEE SOPIMUS @




TEE SOPIMUS

TEE SOPIMUS

Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:

(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkoposti:

asiakaspalvelu@keoy.fi

Tietosuojaseloste
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Kuvat 11 ja 12. Uuden sdhkbsopimuksen teko asiakasportaalissa: sGhkésopimuk-
sen valinta.
Taulukko 6. Sdhkésopimuksen valinnan heuristinen arviointi.

Havaittu kaytettavyysongelma Heuristii- Vaka-

kat VUus

Sinisten sopimusvaihtoehtojen ylapuolelta puuttuu ohjeis- A2, A10, 2

tus, esimerkiksi "Valitse sinulle sopivin sahkdsopimus”. C2, D2,

D11
Mita tarkoittaa sana "yleis” osassa tuotekortteja? Miksi se A2, A4, 1
lukee vain osassa tuotteita? B1, C2,

D2,
Sahkosopimusvaihtoehtojen esitystapa vie paljon tilaa. A6, B8, 3
Kayttaja joutuu selaamaan alaspain pitkan matkan. Han D6

joutuu painamaan mieleensa eri tuotevaihtoehtoja tehdes

saan valintaa, koska tuotteita ei ole ryhmitelty, ja vain yksi

tuote on kerrallaan nakyvissa.

Mita eroa on tumman- ja vaaleansinisilla tuotteilla? Ei kay A4, B1 1

ilmi ensivilkaisulla. Onko tarpeen olla erivarisia laatikoita?

"Tuotekorteissa” on liilan vahan tietoa tuotteista. Mita eroa A2, A10, 3
niilla on hinnan lisaksi? Miten ne on tuotettu? Mihin hinnoit- C2, D2,
telu perustuu? Seliteteksti jokaiselle tuotteelle on tarpeen. D11

Sinisten laatikkojen varia tulisi harkita uudelleen, silla sini- C5 1
sen taustan ja vihrean napin valilla ei ole riittavasti kontras-

tia. Vihreaa napin varia ei tule vaihtaa, silla muuten se rik-

koo johdonmukaisuutta. Nielsenin (1993, 132) mukaan

tieto tulee esittaa johdonmukaisesti samanmuotoisena kai-

kissa naytoissa ja dialogi-ikkunoissa.

Tummansinisissa tuotteissa lukee maaraaikainen 24kk. A4, B1, 2
Mika on vaaleansinisten tuotteiden kesto? Sita ei ole mai- C3, D4

nittu.



62

Ei liene tarpeellista kirjoittaa jokaisen tuotekortin sisalle A8, C4, 1
"hinnat sis. Alv 24%”. Riittaa, etta tieto on sanottu kerran D9

esimerkiksi tuotekorttien ylapuolella.

6: Uusi sahkosopimus, sopimuksen viimeistely

Tuotteen valinnan jalkeen jaljellda on sopimuksen viimeistely (kuva 13). S&dhkoésopi-

muksen viimeistelyn heuristinen arviointi on esitetty taulukossa 7.

VAIHDA

Voit tehdd e-laskusopimuksen omassa verkkopankissasi.

Laskutusosoite *

Muu postiosoite

¥ Olen tutustunut Sahkonmyyntiehtoihin ja hyvaksyn ne

Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:

(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkoposti:

asiakaspalvelu@keoy.fi

Tietosuojaseloste

Kuva 13. Uuden séhkésopimuksen teko asiakasportaalissa: sopimuksen viimeis-

tely.



Taulukko 7. Sdhkbésopimuksen viimeistelyn heuristinen arviointi.

Havaittu kaytettavyysongelma

Kun kayttaja valitsee tuotekorttien listasta haluamansa
sahkdsopimuksen, haviavat muut vaihtoehdot nakyvista ja
vihrea "Tee sopimus”-nappi muuttuu harmaaksi "Vaihda®-
napiksi. Aiemman havainnon mukaan tuotekorttien ylapuo-
lelle tarvitaan otsikko "Valitse sahkdsopimus”. Tama ot-
sikko voisi tassa nakymassa muuttua muotoon "Valintasi”
tms., jotta se selventaa kayttajalle, ettd han on juuri tehnyt

valinnan sahkosopimuksesta.

6: Uusi sahkdsopimus, kiitossivu

Heuristii-
kat

A6, B8,

C5, D6
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Vaka-

vuus

2

Lopuksi avautuu kiitossivu (kuva 14). Kiitossivun heuristinen arviointi on esitetty

taulukossa 8.

/ AVAA VALIKKO

KIITOS!

Tervetuloa asiakkaaksemme.
Sopimusvahvistus on lahetetty
Mikali sinulla on kysyttavaa, ota yhteys asiakaspalveluumme.

Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:

(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkoposti:

asiakaspalvelu@keoy.fi

Tietosuojaseloste

Kuva 14. Uuden sdhkdsopimuksen teko asiakasportaalissa: kiitossivu.
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Taulukko 8. Kiitossivun heuristinen arviointi.

Havaittu kaytettavyysongelma Heuristii- Vaka-
kat vuus
Otsikko: pelkka “kiitos” ei sisalla informaatiota. Kiitos A8, C4, 1
mista? D9
Sopimusvahvistus on lahetetty mihin? A1, C1, 2
D1
Mita tilasinkaan? Yhteenveto tilauksesta olisi hyodyllinen. A6, BS, 2

Guptan (2019) mukaan ostoksen yksityiskohtien listaami- B4, D6
nen vahvistussivulla lievittaa kayttajan epatietoisuutta.

3.2.3 Heuristinen arviointi: kulutussivu

Valitsen kulutussivun heuristista arviointia varten tehtavaksi tyypillisen kayttota-
pauksen, jossa kayttaja haluaa tarkastella sahkokulutusta tietylta aikajaksolta ja

verrata sita edelliseen vastaavaan jaksoon. Arvioitava tehtava on:

Tarkastele sahkonkulutustasi vuoden 2020 viikon 13 ajalta (23.—29.3.2020) ja ver-
taa kulutusta ensin viikon 12 kulutukseen (16.—22.3.2020) ja sen jalkeen vuoden
2019 viikon 13 kulutukseen (25.—-31.3.2019).

1: Aloitussivu

Kulutussivun aloitusnakyma esittada oletuksena edellisen 12 kuukauden kulutuksen
alkaen tarkasteluhetkea edeltavasta paivasta (kuva 15). Kulutussivun aloitusnaky-

man heuristinen arviointi on esitetty taulukossa 9.



/ AVAA VALIKKO
KUSTANNUKSET
Kayttopaikka
Ajanjakso
01.04.2019 — 31.03.2020
Pikavalinnat
PAIVA = VIIKKO = KUUKAUSI = VUOSI
Kokonaiskulutus
3361,2 kWh
Huippukulutus
331,81 kWh
Kulutus, kWh Lampétila, °C
360 36
300 ’—__'_,_-0 30
,,,
240 ! 24
180 ! 18
i
|
120 ! 12
!
|
60 ! 6
0 ¢ 0
> o (S 2 o © 2> ) > Q> Q o
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Kulutus ¢ Edellinen jakso Lampétila
Viimeisen 12 kuukauden tuntikohtainen kulutus
Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:
(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkoposti:
asiakaspalvelu@keoy.fi
Tietosuojaseloste

Kuva 15. Asiakasportaalin kulutussivun aloitusndkyma.



Taulukko 9. Kulutussivun aloitusnékymé&n heuristinen arviointi.

Havaittu kaytettavyysongelma

Sivulta puuttuu otsikko, vaikka asiakasportaalin muilla si-
vuilla on. Epgjohdonmukaista. Otsikko voisi olla esimerkiksi
"Sahkonkulutusraportti’. Krugin (2014, 75) mukaan jokai-

nen sivu tarvitsee nimen, eli otsikon.

Kayttopaikka-termi johdonmukaisuuden vuoksi ymmarret-
tavampaan muotoon "Sahkonkayttopaikka”.

Miksi Kayttopaikka-otsikko on pienemmalla kuin Ajanjakso-
ja Pikavalinnat-otsikot?

Hahmolakien mukaan kayttoliittyman elementtien tulkitaan
kuuluvan yhteen, jos ne sijaitsevat lahella toisiaan (Nielsen
1993, 117). Taman perusteella tulisi kiinnittaa huomiota
Kayttopaikka, Ajanjakso ja Pikavalinnat -osioihin. Jokainen
osio on oma erillinen kokonaisuutensa, joten niiden valille
tarvitaan riittavasti ilmaa. Nyt Ajanjakso ja Pikavalinnat
ovat liian kiinni toisissaan ja sivun rakenne on vaikea hah-

mottaa nopeasti vilkaisemalla.

Edella mainittua hahmolakia tulee soveltaa myds kokonais-
kulutus ja huippukulutus -otsikoihin ja niiden alla oleviin lu-
kemiin. Ne liittyvat kuvaajaan, joten niita tulisi siirtaa alem-

mas kuvaajan laheisyyteen.

"Kokonaiskulutus” on yksinaan epamaarainen termi. Sen
pitaisi olla kuvaavampi, esimerkiksi "Sahkon kokonaiskulu-
tus valitulla aikajaksolla”. "Huippukulutus” on myos epa-
selva, parempi ilmaisu olisi esimerkiksi "Korkein paivakoh-
tainen sahkonkulutuslukema valitulla aikajaksolla”. Lisaksi

olisi hyodyllista, etta tassa yhteydessa olisi ilmoitettu
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Vaka-

vuus

Heuristii-
kat

A4, B1, 1
C3, D4

A2, A4, 2
B1, C2,
D2

A4, B1 1

A2, A4, 1
B1, C2,
C3, C5,
D2, D4

A2, A4, 1
B1, C2,
C3, C5,
D2, D4

A2, A4, 2
B1, C2,

C3, D2,

D4



kyseisen huippukulutuksen eksakti ajankohta, esimerkiksi

tassa tapauksessa maaliskuu 2020.

Monikaan palvelun kayttgjista ei ole energia-alan asiantun-
tija, eika heille pelkka taulukko kerro onko esitetty kulutus
kilowattitunteina paljon vai vahan. Cooperin ym. (2014,
258-259) mukaan sovellusten tavassa esittaa numeerisia
arvoja on usein puutteita. Heidan mukaansa raaka nume-
rodata yksinaan, vaikka onkin tarkkaa, ei auta hahmotta-
maan maaria — vaan rinnalla pitaisi esittaa aina tieto "ver-
rattuna mihin”. Niinpa taulukon yhteyteen olisi hyva tuoda
tyyppikulutustiedot; nain paljon tyypillinen omakotitalo ja

kerrostaloasunto kuluttaa vastaavassa ajassa sahkoa.

"Viimeisen 12 kuukauden tuntikohtainen kulutus” -linkista
avautuu excel-tiedosto, jossa on hyvin paljon riveja. Sita on
turha yrittaa mobiililaitteilla avata, joten asia tulisi kertoa
ennakkoon. Parempi teksti linkille olisi esimerkiksi "Tal-
lenna tasta viimeisen 12 kuukauden tuntikohtainen sahkon-
kulutus excel-muodossa”. Ehkapa tallennusmahdollisuutta

ei kannata tarjota mobiilindkymassa lainkaan.

Cooperin ym. (2014, 593) mukaan hyperlinkki on vakiintu-
nut navigaation valine, ja kayttajat hammentyvat, jos hyper-
linkkia klikkaamalla suoritetaankin toimintoja. Samoilla lin-
joilla on Goodwin (2009, 588-589): linkkeja kaytetaan pai-
kasta toiseen siirtymiseen ja nappeja valittdtman toiminnon
suorittamiseen. Asiakasportaalin kulutusnakyman "Viimei-
sen 12 kuukauden tuntikohtainen kulutus” -linkki on esi-
merkki tamankaltaisesta hyperlinkkien vaarinkaytosta.
Linkki tulee korvata sivuston tyyliin sopivalla vihrealla na-
pilla.

Miksi tarjolla on vain mahdollisuus ladata tietoa vuoden

jaksoissa, tunnin tarkkuudella? Miksi kayttajan ei ole

A2, A10,
C2, D2,
D11

A1, A2,

A5, A8,

A10, B5,
C1, C2,

C4, C8,

D1, D2,

D5, D9,

D11

A2, A4,
B1, C2,
C3, D2,
D4

A4, A7,
B1, B2,

2

2

1

2
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mahdollista maarittaa milta ajanjaksolta han haluaa tiedot  B7, C3,
exceliin, ja milla tarkkuudella? "Viimeisen 12 kuukauden Co6, D4,
tuntikohtainen kulutus”-linkki on jotenkin irrallinen muusta D7, D12
sisallosta. Jarkevampaa olisi hyodyntaa painikkeita ja vali-

koita, eika hyperlinkkia.

2: Ajanjakson valinta

Kulutuskaavion ajanjakso valitaan asettamalla aloitus- ja lopetuspaivamaarat ka-

lenterivalikoista (kuva 16). Ajanjakson valinnan heuristinen arviointi on esitelty tau-

lukossa 10.
Ajanjakso
23.03.2020 — 29.03.2020
Pikavalinnat « maaliskuu 2020 »

PAIVA  VIIKKO ma ti ke to pe la su

24 25 26 27 28 29 1
Kokonaiskulutus

82,89 kWh 2 3 4 5 6 7 8
Huippukulutus 9 10 11 12 13 14 15
82,89 kWh

16 17 18 19 20 21 22
VEN 24 25 26 27 28 WX

Kulutus, kWh 30 31 1 2 3 4 5 ampotila, °C
90 9,8
75 8,8
60 7,8

*
45 6,8
30 5,8
15 4,8
0 3,8
maalis
Kulutus 4 Edellinen jakso Lampétila

Viimeisen 12 kuukauden tuntikohtainen kulutus

Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:

(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkdposti:

asiakaspalvelu@keoy.fi

Tietosuojaseloste

Kuva 16. Kulutuskaavion ajanjakson asettaminen.
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Kun ajanjaksoksi on asetettu 23.-29.3.2020, ei kaavion x-akselin asteikko paivity
vastaavasti viikkotasolle, vaan siihen jaa nakyviin aiemman nakyman kuukausi-

taso. "Maaliskuu” on liilan epatarkka asteikko, koska kaavio typistyy yhden pisteen
mittaiseksi. Muuttaakseni x-akselin asteikkoa, napaytan "pikavalinnat” otsikon alta

nappainta "viikko” (kuva 17).

Ajanjakso
04.04.2020 — 10.04.2020
Pikavalinnat
PAIVA  VIIKKO = KUUKAUSI = VUOSI
Kokonaiskulutus
75,23 kWh
Huippukulutus
14,95 kWh
Kulutus, kWh Lampétila, *C
18 8
15 7
e
12 el . e e A 6
~~~~~~ ale’ e o \\
9 hd 5
6 4
3 3
0 2
la su ma ti ke to pe
Kulutus ¢ Edellinen jakso Lampotila
Viimeisen 12 kuukauden tuntikohtainen kulutus

Kuva 17. Kulutuskaavio viikkotasolla.

Tassa kohtaa Ajanjakso-kohtaan asettamani paivamaarat vaihtuivat takaisin ole-

tuspaivamaariin (kuva 18).



Ajanjakso
23.03.2020 — 29.03.2020

Pikavalinnat

PAIVA  VIIKKO = KUUKAUSI = VUOSI

Kokonaiskulutus

Kulutus ¢ Edellinen jakso Lampotila

Viimeisen 12 kuukauden tuntikohtainen kulutus

Keravan Energia Oy / Sipoon Energia Oy
Asiakaspalvelu:

(09) 5849 5526 ma - pe klo 09:00-15:00
Sahkoposti:

asiakaspalvelu@keoy.fi

Tietosuojaseloste

82,89 kWh
Huippukulutus
14,16 kWh
Kulutus, kWh Lampotila, °C
15
125 e T /el
o e
po R e e
10 Pl S, ’__/
P
7,5 28.03.2020: 12,48 kWh
©21.03.2020: 11,86 kWh
28.03.2020: 5,50 °C
5
2,5
0
ma ti ke to pe la su

Kuva 18. Asetetut pdivémaéérét vaihtuivat takaisin oletuspaivdmaariksi.
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Joudun asettamaan paivamaaran takaisin maaliskuun viimeiselle viikolle. Kosket-

tamalla viikonpaivia kaaviossa aukeaa ruutu, josta nakee kyseisen paivan kulutuk-

sen numeraalisesti seka "Edellisen jakson” kulutuksen, joka tassa tapauksessa on

edellinen viikko 16.-22.3.2020. En pysty mistaan vaihtamaan tata, joten minun ei

ole mahdollista verrata tietyn paivan kulutusta vastaavaan vuoden takaiseen luke-

maan.
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Taulukko 10. Kulutuskaavion ajanjakson valinnan heuristinen arviointi.

Havaittu kaytettavyysongelma Heuristii- Vaka-
kat vuus

On erittain epaloogista, etta jarjestelma pyytaa ensin syot- A1, A2, 3

tamaan paivamaarat, mutta sen jalkeen nollaa valinnan, A5, BS,

jos kayttaja saataa x-akselin asteikkoa oletusnakymasta B7, C1,

(kuukausitaso) joksikin muuksi. Joko nollautuminen pitaa C2, C3,
estaa, tai sitten jarjestelman tulisi ensin kysya milla tark- C8, D1,
kuudella kayttaja haluaa tietoja katsella: paivatasolla, vikk- D2, D4,
kotasolla, kuukausitasolla vai vuositasolla, jonka jalkeen D5

vasta maaritettaisiin ajanjakso.

Pikavalinnat-otsikko ei ole kuvaava. Parempi olisi termi A2, C2, 2
joka viestisi kulutuksen tarkkuudesta tai asteikosta. C3, D2,

D4
Pikavalinnat-kohdassa tehty valinta ei jaa aktiiviseksi. Na- A1, A6, 2
pin kannattaisi vaihtaa varia sen mukaan, mika vaihtoeh- B3, B8,

doista on valittuna. Reissin (2012, 30) mukaan palautteen  C1, C3,
puute on yleinen kaytettavyysongelma; kayttajalle jaa epa- D1, D4,
tietoinen olo, jos han ei saa sovellukselta merkkia, etta ha- D6

nen valintansa vaikutti johonkin. Cooperin ym. (2014, 591)

mukaan se, etta napissa ei tapahdu visuaalista muutosta,
hammentaa kayttajaa ja saa hanet pohtimaan "tekiko se oi-

keasti jotain?”.

Miksi ei ole mahdollista maarittdad mihin ajanjaksoon ha- B7, C6 3
luaa verrata valitun ajanjakson kulutusta? Olisi hyodylli-
sempaa pystya vertaamaan kulutusta vuoden takaiseen

vastaavaan ajankohtaan, kuin viime viikkoon.
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Yhteenveto

Seuraavaksi merkitsen tekemani kaytettavyyshavainnot taulukoihin heuristiikka-
kohtaisesti (taulukot 11-14). Lasken jokaiselle heuristiikalle pistemaaran sen mu-
kaan, kuinka paljon kaytettavyyshavaintoja niilla tehtiin. Nain pystyn vertailemaan
heuristiikkoja toisiinsa ja toteamaan mitka niista toimivat parhaiten Keravan Ener-
gian asiakasportaalin kaytettavyyden arviointiin. Jotta kaytettavyyshavaintojen va-
kavuusasteet tulevat huomioiduksi, pisteytan kriittiset ongelmat kertoimella 3 ja
kohtalaiset ongelmat kertoimella 2. Vahaiset ongelmat ovat yhden pisteen arvoi-
sia. Taulukossa sulkujen edessa oleva luku on tehtyjen havaintojen maara ja su-

luissa oleva luku on kertoimen kanssa laskettu pistemaara.

Taulukko 11. Nielsenin heuristiikalla tehdyt k&ytettévyyshavainnot.

Nielsen Kriittiset, kpl Kohtalaiset, Vahaiset, kpl Pisteet
(x3) kpl (x2) (x1) yhteensi

A1 1(3) 3 (6) 9

A2 3(9) 10 (20) 7 36

A3 2 (4) 4

A4 8 (16) 11 27

A5 1(3) 1(2) 5

A6 1(3) 3(6) g

A7 1(2) 1 3

A8 1(3) 1(2) 3 8

A10 2 (6) 5 (10) 16

Taulukko 12. Shneidermanin heuristiikalla tehdyt k&ytettévyyshavainnot.

Shneiderman Kriittiset, kpl Kohtalaiset, Vahaiset, kpl Pisteet
(x3) kpl (x2) (x1) yhteensa

B1 8 (16) 11 27

B2 1(2) 2



B3

B4

BS

B7

B8

Taulukko 13. Bertinin ym. heuristiikalla tehdyt kdytettdvyyshavainnot.

Bertini ym.

C1
Cc2
C3
c4
C5
Cc7

C8

Kriittiset, kpl
(x3)

1(3)

Kohtalaiset, Vahaiset, kpl
kpl (x2) (x1)

3 (6)

10 (20) 7

6 (12) 7

1(2) 4

2 (4) 7

Taulukko 14. SMASH-heuristiikalla tehdyt kdytettdvyyshavainnot.

SMASH

D1

D2

D4

D5

D6

D7

Kriittiset, kpl
(x3)

Kohtalaiset,  Vihiiset, kpl
kpl (x2) (x1)

3 (6)

10 (20) 7

6 (12) 7

1(2)

3 (6)
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Pisteet

yhteensa
9

36

25

9

11

Pisteet
yhteensa

9
36

25
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D9 1(3) 1(2) 4 9
D11 2 (6) 5 (10) 16
D12 1(2) 1 3

3.3 Keravan Energian heuristiikan muodostaminen

Ensin jarjestan heuristiikat taulukkoon niiden saaman pistemaaran mukaiseen jar-
jestykseen (taulukko 15). Pisteitta jaaneita heuristiikkoja en ota taulukkoon mu-
kaan lainkaan. Nain minun on helppo poimia taulukosta heuristiikat nilden merkit-
tavyysjarjestyksessa, analysoida kutakin heuristiikkaa, ja muodostaa niista Kera-
van Energian oma heuristiikka (jaljempana KE-heuristiikka). Lingin ym. (2005,
192) mukaan heuristiikkalistan ei tulisi olla liian laaja, jotta arvioijien on helppo pi-
taa se mielessaan. Alkuperaiseen heuristiikkaansa liittyvassa tutkimuksessaan
Molich ja Nielsen (1990) totesivat, etta aiemmin kayttoliittymien suunnitteluun kay-
tettiin jopa 400-sivuisia ohjeistuksia. Heidan mielestaan heidan tutkimuksensa
osoitti, etta oli tarve yksinkertaisille ja alyllisesti hallittavissa olevalle maaralle
saantoja. Heidan mukaansa yhdeksan saantoéa oli sopiva maara. Hermawatin ym.
(2016, 11) tutkimuksessa tarkasteltiin 70 uutta heuristiikkaa ja niiden kehittamista.
Tutkimuksessa mukana olleissa heuristiikoissa noin puolessa oli kymmenen tai va-
hemman saantda, joten voidaan todeta sen olevan yleinen kaytanto. Nain ollen ta-
voittelen Keravan Energian heuristiikan kohdalla noin kymmenta saantoa. Jotta
KE-heuristiikka pysyy hallittavan kokoisena seka relevanttina, rajaan pois kaikki
heuristiikat, jotka ovat saaneet alle viisi pistetta.

Taulukko 15. Heuristiikat jérjestettyné pistemaéarédn mukaan.

Heuristiikka Pisteet
1. A2 36
2. C2 36
3. D2 36

4. B1 27
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

A4

C3

D4

A10

D11

C5

C4

D9

A8

A1

C1

D1

A6

B8

D6

B7

A5

BS

C8

D5

A3

D12

A7

27

25

25

16

16
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28. D7 3
29. B2 2
30. B3 2
31. B4 2
32. C7 1

Esita asiat kayttajien ymmartamalla tavalla

Heuristisessa arvioinnissa eniten pisteita saivat heuristiikat D2 (SMASH), C2 (Ber-
tini ym.) ja A2 (Nielsen), joiden kaikkien nimi on "Jarjestelman vastaavuus todelli-

seen maailmaan” (taulukko 16).
Taulukko 16. Heuristiikkojen listauksen sijat 1-3.

1. A2  Jarjestelman tulee puhua kayttajan kielta; kayttaa kayttajalle tuttuja
sanoja, lauseita ja kasitteita jarjestelman kielen sijaan. Informaatio
tulee esittaa luonnollisessa ja loogisessa jarjestyksessa todellisen

maailman kaytantojen mukaisesti.

2. C2 Mahdollista kayttajalle annetun tiedon tulkitseminen oikein, esitta-
malla se luonnollisessa ja loogisessa jarjestyksessa. Aina kun mah-
dollista, jarjestelman tulisi pystya tulkitsemaan ymparaoivat olosuh-
teet ja mukauttamaan tiedon esitystapaa sen mukaisesti.

3. D2 Puhu kayttajan kielta jarjestelmakeskeisten konseptien ja teknisten
yksityiskohtien sijaan. Noudata todellisen maailman kaytantoja ja
esita tieto loogisessa ja luonnollisessa jarjestyksessa.

Voidaan todeta, etta D2- ja A2-heuristiikat ovat sisall6iltaan hyvin samankaltaiset.
C2-heuristiikassa on naihin verrattuna pieni savyero. Kaikki kasittelevat kuitenkin
samaa asiaa, joten heuristiikat kannattaa yhdistaa. Erityishuomion ansaitsee C2-
heuristiikan jalkimmainen virke: asiakasportaalin on mahdollista tulkita ymparoivia
olosuhteita vain sen osalta, asioiko kayttaja palvelussa tyopoyta- vai mobiililait-
teella. Tama kannattaa huomioida KE-heuristiikan muotoilussa.
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KE-heuristiikka 1: Esita asiat kayttajien ymmarntamaélla tavalla

Asiakasportaalissa tulee energiayhtién kielen sijaan kéyttaé kayttéjélle
tuttuja sanoja, lauseita ja kasitteitd. Mahdollista kéyttéjéalle annetun tie-
don tulkitseminen oikein esittdémélla se luonnollisessa ja loogisessa
Jérjestyksessé. Mukauta tiedon esitystapaa kayttéjan péaételaitteen

mukaan.

Noudata johdonmukaista linjaa

Pisteytyksen sijoilla 4 ja 5 olevat heuristiikat kasittelevat molemmat johdonmukai-

suutta (taulukko 17). Kyseessa ovat Shneidermanin heuristiikka "Tahtaa johdon-

mukaisuuteen” (B1) ja Nielsenin heuristiikka "Johdonmukaisuus ja standardit”

(A4).

Taulukko 17. Heuristiikkojen listauksen sijat 4 ja 5.

4.

B1

A4

Toimintojen tulee toistua jarjestykseltaan johdonmukaisesti saman-
kaltaisissa tilanteissa. Kehotteissa, valikoissa ja ohjeruuduissa tulee
kayttaa identtista terminologiaa, johdonmukaisia vareja, asettelua,
typografiaa ja niin edelleen. Poikkeuksia, joita ovat esimerkiksi kayt-
tajan vahvistuksen edellyttamat poista-komennot seka salasanan
nayttaminen asteriskeina, tulee olla vahan ja niiden tulee olla ym-

marrettavia.

Kayttajien ei tulisi joutua pohtimaan tarkoittavatko erilaiset sanat, ti-

lanteet tai toiminnot samaa asiaa. Noudata alustan kaytantoja.

Namakin heuristiikat taydentavat toisiaan, joten yhdistan ne toiseksi KE-heuristii-

kaksi:

KE-heuristiikka 2: Noudata johdonmukaista linjaa

Asiakasportaalin kéyttéjien ei tule joutua pohtimaan tarkoittavatko eri-
laiset sanat, tilanteet tai toiminnot samaa asiaa. Noudata asia-
kasportaalille mé&éritettyjé kdytantdja: identtistg terminologiaa, johdon-
mukaisia véreja, asettelua, typografiaa ja niin edelleen.
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Noudata totuttuja kaytantoja

My0s pisteytyksen sijoilla 6 ja 7 olevat heuristiikat (C3, Bertini ym. & D4, SMASH)
kasittelevat johdonmukaisuutta (taulukko 18), mutta en ottanut niitd mukaan toisen
KE-heuristiikan muodostamiseen. Nopealla vilkaisulla kaikki nelja johdonmukai-
suutta kasittelevaa heuristiikka vaikuttavat kasittelevan samaa asiaa, mutta niissa
on merkittava savyero. Edellisessa kohdassa tarkastellut Nielsenin ja Shneiderma-
nin heuristiikat kasittelevat johdonmukaisuutta ensisijaisesti "sisaisesta” nakokul-
masta korostaen identtista terminologiaa ja alustan kaytantoja. Bertinin ym. heuris-
tiikkka "Toimintojen johdonmukaisuus” (C3) ja SMASH-heuristiikan "Johdonmukai-
suus ja standardit” (D4) puolestaan kasittelevat johdonmukaisuutta myds “ulkoi-
sesta” nakokulmasta viitaten yleisesti kontekstiin ja totuttuihin kaytantoihin.

Taulukko 18. Heuristiikkojen listauksen sijat 6 ja 7.

6. C3  Kayttajan nakokulmasta sovelluksen toiminnallisuuksien tulee olla
johdonmukaisia sen kontekstin kanssa. Erityisen tarkeaa on johdon-
mukainen linkitys kayttajan valintojen ja niita seuraavien tapahtu-

mien valilla.

7. D4  Noudata totuttuja kaytantoja ja mahdollista kayttajalle tuttu, vakioitu-

nut ja johdonmukainen toiminta.

Puutteet asiakasportaalin sisdisessa johdonmukaisuudessa voivat tuottaa erilaisia
kaytettavyysongelmia kuin puutteet johdonmukaisuudessa verrattuna yleisiin verk-
kopalvelujen kaytantoihin. Tasta kertoo se, etta heuristiikat A4 ja B1 seka C3 ja D4
saivat eri maaran pisteita heuristisessa arvioinnissa. Niinpa heuristiikat C3 ja D4
kannattaa pitaa erilldan ja muodostaa niista KE-heuristiikka numero 3:

KE-heuristiikka 3: Noudata totuttuja kdytantdja

Kéyttajan ndkbékulmasta portaalin toiminnallisuuksien tulee olla joh-
donmukaisia kontekstin kanssa. Erityisen tédrkeé&é on johdonmukainen
linkitys kéyttédjan valintojen ja niitéd seuraavien tapahtumien valilla.
Noudata totuttuja kdyténtéja ja mahdollista kéyttajélle tuttu, vakioitunut

Ja johdonmukainen toiminta.
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Ohjeista konkreettisesti

Sijoille 8 ja 9 ylsivat samalla pistemaaralla Nielsenin heuristiikka (A10) "Ohjeet ja
dokumentaatio” seka samanniminen SMASH-heuristiikka (D11) (taulukko 19).

Taulukko 19. Heuristiikkojen listauksen sijat 8 ja 9.

8. A10 Vaikka on parempi, etta jarjestelmaa pystyy kayttamaan ilman oh-
jeita, niita ja dokumentaatiota voi olla tarpeen olla tarjolla. TallGin
ohjeiden tulee keskittya kayttajan paamaaraan ja listata konkreetti-

sesti vaaditut toimenpiteet, olematta lilan laajat.

9. D11 Ohjeiden ja dokumentaation tulee olla kayttajan sen hetkiseen teh-
tavaan keskittyneita ja helposti I0ydettavissa, seka niiden tulee

osoittaa seuraavat vaiheet konkreettisesti.

Naiden kahden heuristiikan valilla on vain pieni savyero, joten yhdistan ne Kera-

van Energian neljanneksi heuristiikaksi:

KE-heuristiikka 4: Anna konkreettisia ohjeita

Ohjeiden ja dokumentaation tulee keskittyd kéyttajan sen hetkiseen
tehtévaan ja olla helposti I6ydettévissé. Niiden tulee listata seuraavat

vaiheet ja vaaditut toimenpiteet konkreettisesti.
Tue tiedon helppoa hahmottamista

Pisteytyksen sijalla 10 on Bertinin ym. heuristiikka "Tiedon syottamisen helppous,

nayton luettavuus ja silmailtavyys” (taulukko 20).
Taulukko 20. Heuristiikkojen listauksen sija 10.

10. C5 Mobiilijarjestelmien tulee tarjota helppoja tapoja syo6ttaa tietoa ja
mahdollisuuksien mukaan vahentaa tai valttaa kayttajan tarvetta
kayttaa molempia kasia. Nayton sisallon tulee olla helposti luetta-
vissa ja navigoitavissa myos muuttuvissa valaistusolosuhteissa.
Parhaimmillaan kayttajan tulee pystya hahmottamaan jarjestelman

keskeinen tieto vilkaisemalla.

Tama heuristiikka on uniikki eika vastaavaa 16ydy muiden kolmen heuristiikan jou-

kosta. Huomionarvoista on, etta tdssa heuristiikassa yhdistyy kaksi eri asiaa:
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ensinna tiedon hahmottaminen, seka toisena ergonominen nakokulma tiedon vai-
vattomasta syottamisesta. Voidaan todeta, etta asiakasportaalin havaituista kay-
tettvyysongelmista, jotka liittyvat tahan kyseiseen heuristiikkaan, on paaosin kyse
tiedon hahmottamiseen liittyvista ongelmista. Tiedon vaivaton sydttaminen ei niin-
kaan osoittautunut ongelmakohdaksi. Niinpa poimin Keravan Energian viidenteen
heuristiikkaan C5-heuristiikan alkuosan. Ennen kuin menen heuristiikan muotoi-

luun, tarkastelen viela pisteytyslistan seuraavia sijoja (taulukko 21).
Taulukko 21. Heuristiikkojen listauksen sijat 11-13.

11. C4 Mobiililaitteiden tulisi olla helppoja ja mukavia pidella. Koska nayton
tila on rajattu, kayta sita saasteliaasti. Valintaikkunoiden ei tule sisal-

taa tarpeetonta tai harvoin tarvittavaa informaatiota.
12. D9 Valta nayton tukkimista ei toivotulla tiedolla.

13. A8  Jarjestelmassa ei tule esittaa tarpeetonta tai harvoin tarvittavaa tie-
toa. Kaikki lisainformaatio vie huomioarvoa jo esitetylta tiedolta.

Mobiilikayttoon liittyva nayton saastelias kaytto ja hyodyllisen tiedon priorisointi
ovat listassa seuraavina sijoilla 11, 12 ja 13. Ensimmainen on Bertinin ym. heuris-
tiikkka "Hyva ergonomia ja suunnittelu” (C4), toinen SMASH-heuristiikka "Estetiikka
ja minimalistinen suunnittelu” (D9) ja kolmas Nielsenin "Esteettinen ja minimalisti-
nen suunnittelu” (A8). Kaikki kolme liittyvat vahvasti tiedon helpon hahmottamisen
tukemiseen, joten naen jarkevimmaksi yhdistaa myos ne Keravan Energian viiden-

teen heuristiikkaan:

KE-heuristiikka 5: Tue tiedon helppoa hahmottamista ja silméiltavyytta

Asiakasportaalin siséllén tulee olla helposti luettavissa ja navigoita-
vissa. Parhaimmillaan ké&yttéajan tulee pystyd hahmottamaan keskei-
nen tieto vilkaisemalla. Koska n&ytén tila on rajattu, kdyté sitd sdéste-

lidésti ja véltad sen tukkimista tarpeettomalla tiedolla.
Pida kayttaja ajan tasalla

Pisteytyksen sijoilla 14, 15 ja 16 ovat samaa aihetta kasittelevat Nielsenin (A1) ja
SMASH-heuristiikan (D1) "Jarjestelman tilan nakyvyys” seka Bertinin ym.
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heuristiikka "Jarjestelman tilan nakyvyys seka laitteen hukattavuus/Ioydettavyys”
(D1) (taulukko 22).

Taulukko 22. Heuristiikkojen listauksen sijat 14—16.

14. A1 Jarjestelman tulee pitaa kayttaja ajan tasalla tapahtumista tarkoituk-

senmukaisen ja kohtuullisesti ajoitetun palautteen avulla.

15. C1  Mobiililaitteen kautta jarjestelman tulee aina pitaa kayttaja ajan ta-
salla tapahtumista. Jarjestelman tulee priorisoida kriittinen tieto, ku-
ten akun tai verkon tila. Koska mobiililaitteet herkasti hukkuvat, tulee
toteuttaa riittavia toimia menetyksen minimoimiseksi, esimerkiksi tie-
don salaus. Jos laite hukkuu, laitteen tai jarjestelman tulisi auttaa

[oytamaan se.

16. D1  Pida kayttaja ajan tasalla kaikista prosesseista ja tilan muutoksista
palautteen avulla, kohtuullisessa ajassa.

Nielsenin heuristiikka ja SMASH-heuristiikka ovat kaytannossa identtiset. Bertinin
ym. heuristiikka ottaa my0s kantaa laitteen kadottamiseen liittyviin nakokohtiin,
mutta ne eivat ole asiakasportaalin tapauksessa kovin merkittavassa roolissa.

KE-heuristiikka 6: Pid& ké&yttéjé ajan tasalla

Asiakasportaalin tulee pitdé kayttéja ajan tasalla kaikkien tapahtu-

mien, prosessien ja toimintojen osallta.
Minimoi kayttajan muistitaakka

Seuraavilla pisteytyksen sijoilla ovat muistamista helpottavat heuristiikat: Nielsenin
"Tunnistaminen muistamisen edelle” (A6), Shneidermanin "Vahenna lyhytkestoi-
sen muistin kuormitusta” (B8) ja SMASH-heuristiikan "Minimoi kayttajan muisti-
taakka” (D6) (taulukko 23).

Taulukko 23. Heuristiikkojen listauksen sijat 17 ja 18.

17. A6 Minimoi kayttajan muistitaakka tekemalla objekteista, toiminnoista ja
valinnoista nakyvia. Edetessaan jarjestelmassa kayttajan ei tulisi
joutua pitamaan muistissa tietoja. Kayttoohjeiden tulisi olla naky-
vissa tai helposti saatavilla tarpeen vaatiessa.
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18. B8  Ihmiset pystyvat kasittelemaan vain rajallisen maaran tietoa lyhyt-
kestoisessa muistissaan. Sen vuoksi kayttoliittymien suunnittelussa
on valtettava tilanteita, joissa kayttajan pitaa painaa mieleen tieto

yhdesta ruudusta ja kayttaa sita toisessa.

19. D6 Hyddynna nakyvia objekteja, toimintoja ja valintoja, jotta kayttajan ei

tarvitse pitaa muistissaan tietoja sovelluksen osien valilla.

Niiden sisaltd on paaosin sama, joten hyodyllisinta on yhdistéda ne Keravan Ener-

gian kahdeksanneksi heuristiikaksi:

KE-heuristiikka 7: Minimoi kayttdjadn muistitaakka

Tee objekteista, toiminnoista ja valinnoista ndkyvié, jotta kdyttéjan ei

tarvitse pitadd muistissaan tietoja edetessdan asiakasportaalissa.
Pida kayttajat ajureina
Pisteytyksen 20. sijalla on Shneidermanin "Pida kayttajat ajureina’-heuristiikka
(taulukko 24).

Taulukko 24. Heuristiikkojen listauksen sija 20.

20. B7 Kokeneet kayttajat haluavat tuntea, etta kayttoliittyma on heidan
hallinnassaan ja se vastaa heidan komentoihinsa. He eivat halua yl-
latyksia tai muutoksia tuttuihin malleihin. Heita arsyttaa monotoni-
nen tiedon syottaminen, vaikeudet tarvittavan informaation noutami-

sessa ja kyvyttomyys tuottaa haluttuja tuloksia.
Pienellda muokkauksella siita saadaan Keravan Energian yhdeksas heuristiikka:

KE-heuristiikka 8: Pid& ké&yttéjét ajureina

Kéyttajat haluavat tuntea, ettd asiakasportaali on heidén hallinnas-
saan ja se vastaa heiddn komentoihinsa. Vaikeudet halutun informaa-
tion noutamisessa ja kyvyttémyys tuottaa haluttuja tuloksia &rsyttéa

kayttajia.
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Esta virheet

Seuraavana pisteytyslistalla ovat virheiden estamista kasittelevat heuristiikat, jol-
lainen I0ytyy jokaisesta neljasta heuristiikasta; Nielsenin (A5) ja SMASH-heuristii-
kan (D5) "Virheiden estaminen”, Shneidermanin "Esta virheet” (B5) seka Bertinin

ym. "Realistinen virheiden hallinta” (C8) (taulukko 25).
Taulukko 25. Heuristiikkojen listauksen sijat 21-24.

21. A5 Laadukkaita virheilmoituksia parempi ratkaisu on huolellinen suun-
nittelu, joka estaa virheita syntymasta alkujaankaan. Joko eliminoi
virhealttiit tilanteet, tai kartoita ne, ja pyyda kayttajalta vahvistus en-

nen valintaa.

22. B5  Aina kun mahdollista, suunnittele kayttoliittyma siten, etta kayttajat
eivat voi tehda vakavia virheita; esimerkiksi esta sellaiset valikon
vaihtoehdot, jotka eivat ole tilanteeseen sopivia. Jos kayttaja tekee
virheen, kayttoliittyman tulee tarjota yksinkertaiset, kehittavat ja yksi-
tyiskohtaiset ohjeet tilanteesta palautumiseen. Esimerkiksi kayttajien
ei pitaisi joutua tayttamaan kokonaista lomaketta uudelleen, jos he
syottavat postinumeron vaarin. Virheellisten toimintojen tulee jattaa
kayttoliittyman tila muuttumattomaksi tai antaa ohjeet aiemman tilan

palauttamiseen.

23. C8  Suojaa kayttajia virheilta. Kun virhe tapahtuu, auta kayttajia tunnis-
tamaan, tarkastelemaan ja jos mahdollista, palautumaan virheista.
Mobiilitietojarjestelmien virheilmoitusten tulee olla yksinkertaisia ja
yksityiskohtaisia. Ehdota rakentavasti ratkaisua — myos esimerkiksi
vihjeiden ja kysymys-vastaus -palstojen avulla. Jos virheeseen ei
ole ratkaisua tai virhe on merkitykseton, varmista, etta kayttaja pys-

tyy tulemaan toimeen sen kanssa.

24. D5 Piilota tai kytke pois paalta ei saatavissa olevat toiminnallisuudet,
varoita kayttajia kriittisista toiminnoista ja tarjoa paasy lisatietoihin.

Nelja heuristiikkaa tarkoittavat paapiirteissaan samaa, mutta ne taydentavat toisi-
aan. Yhdistelen niista Keravan Energian yhdeksannen ja viimeisen heuristiikan
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KE-heuristiikka 9: Esté virheet

Suojaa kéyttéjia virheiltd; esimerkiksi piilota tai kytke pois péélta ei
saatavissa olevat toiminnallisuudet. Jos kéyttéja tekee virheen, asia-
kasportaalin tulee tarjota yksinkertaiset, kehittavét ja yksityiskohtaiset

ohjeet tilanteesta palautumiseen.
3.4 Tutkimustulosten analyysi

Suoritin asiakasportaalin heuristisen arvioinnin neljalla valitsemallani heuristiikalla,
jotka sisalsivat yhteensa 38 erilaista saantoa. Kavin lapi kaksi asiakasportaalin
tehtavaa ja kirjasin ylos kaikki kaytettavyysongelmat, ja mihin heuristiikkoihin ne
perustuivat. Merkitsin jokaiselle kaytettavyysongelmalle vakavuusasteen asteikolla
yhdesta kolmeen, silla halusin antaa I6ydoksille sita enemman pisteita, mita kriitti-
sempia kaytettavyysongelmia ne olivat; vahainen kaytettavyysongelma sai yhden
pisteen, kriittinen kolme pistetta ja kohtalainen kaksi pistetta.

Kaikista 38 heuristiikasta 32 sai pisteita arvioinnissani. Pisteet vaihtelivat yhdesta
pisteesta 36 pisteeseen. Valitsin Keravan Energian heuristiikan rakennuspalikoiksi
kaikki 5 pistetta tai enemman saaneet heuristiikat, joita oli yhteensa 24. Lahdin
tyostamaan Keravan Energian heuristiikkaa merkityksellisimmista heuristiikoista
kohti vahiten merkityksellisinta, eli eniten pisteita saaneista kohti vahiten pisteita

saaneita.
Heuristiikoissa paallekkaisyyksia

Neljassa heuristiikassa oli useita samankaltaisuuksia ja jopa paallekkaisyyksia,
esimerkiksi johdonmukaisuutta ja standardeja kasitteleva heuristiikka seka virhei-
den estamiseen keskittyva heuristiikka 10ytyi jokaisesta neljasta. Tama on luonnol-
lista, koska kuten aiemmin todettu, heuristiikkojen valilla on vahva jatkumo. Niel-
sen on laajentanut Shneidermanin kultaisia saantoja (Shneiderman 2016) ja Ber-
tini ym. (2006) seka Inostroza ym. (2015) SMASH-heuristiikallaan ovat laajenta-
neet Nielsenin heuristiikkaa.

Asiakasportaalin heuristisessa arvioinnissa kaikkien samansisaltdisten heuristiik-
kojen voidaan todeta saaneen paaosin samat pistemaarat, mika kertoo siita, etta
heuristinen arviointi on tehty huolellisesti seka johdonmukaisesti, ja siten luotetta-

vasti.
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Kuvio 3 havainnollistaa heuristiikkojen pisteytyksen keskinaista suhdetta. Pylvaat
kuvastavat niita 24:83 heuristiikkaa, jotka saivat pisteitd heuristisessa arvioinnissa.
Pylvaat on jarjestetty eniten pisteita saaneista vahiten pisteita saaneisiin ja nipu-
tettu yhteen sen mukaan, minka KE-heuristikan muodostamiseen niitd on kaytetty.
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Kuvio 3. KE-heuristiikan l&dhtein& olevat heuristiikat pistemé&éarédn mukaisessa jar-
Jestyksessé muodostamiensa KE-heuristiikkojen mukaisesti niputettuna.
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Merkittavimmat kaytettavyysongelmat erottuvat selvasti

Kuviosta 3 on helppo hahmottaa, kuinka Keravan Energian asiakasportaalin ylivoi-
maisesti suurimmat kaytettavyyshaasteet piilevat tiedon epaselvassa ja vaikeasti
tulkittavassa esitystavassa. On nahtavissa, etta asiakasportaali ei puhu asiakkaan
kanssa samaa kielta, silla heuristisessa arvioinnissa jaetulle ensimmaiselle sijalle
nousivat 36 pisteella seka Nielsenin, Bertinin ym. ja SMASH-heuristiikan "Jarjes-
telman vastaavuus todelliseen maailmaan”, joista muodostettiin KE-heuristiikka 1:
Esita asiat kayttajien ymmartamalla tavalla. Toisena asiakasportaalin kehittamis-
kohteena erottuu tiedon ja esitystavan johdonmukaisuus. Tata kertoo se, etta toi-
sen KE-heuristilkkan (Noudata johdonmukaista linjaa) muodostavat Nielsenin "Joh-
donmukaisuus ja standardit” seka Shneidermanin "Tahtaa johdonmukaisuuteen” ja
kolmannen KE-heuristilkan (Noudata totuttuja kaytantoja) Bertinin ym. "Toiminto-

jen johdonmukaisuus” sekd SMASH-heuristiikan "Johdonmukaisuus ja standardit”.

Se, etta heuristisessa arvioinnissa epajohdonmukaisuus ja tiedon vaikeaselkoi-
suus kerasivat eniten havaintoja, kertoo siita, etta asiakasportaalin sisalto ja tekni-
set ratkaisut ovat tehty energiayhtion nakokulmasta: Keravan Energian toiminta-
tapa on enemman “inside-out”-mallia kuin "outside-in”. Outside-in on liiketoiminta-
strategia, jossa asiakasarvon luominen, asiakaslahtoisyys ja asiakaskokemukset
nahdaan avaimina menestykseen, kun taas inside-out -ajattelussa organisaatio

keskittyy sisaisiin vahvuuksiinsa ja kykyihinsa (Lagerstedt 2014).

Nielsenin (1993, 123) mukaan kayttajakeskeisessa suunnittelussa palvelun sa-
nasto tulisi perustua kayttajan eika jarjestelman kieleen. Nain ollen asiakasportaa-
lin kaytettavyytta voidaan parantaa, jos sisallossa ja toiminnallisuuksissa keskity-
taan asiakkaan nakokulmaan. Asiakasportaalissa tulisi myds noudattaa huolelli-
semmin seka yleisia etta asiakasportaalin omia kaytantoja, kuten yndenmukaista
sanastoa ja graafista tyylia: Inostrozan ym. (2015, 45) mukaan se, etta palvelu
kayttaa tunnistettavia konsepteja, madaltaa uusien kayttajien kynnysta kayttaa pal-
velua ja tekee siita kayttajaystavallisemman ja intuitivisemman. Heidan mukaansa
totuttujen kaytantojen noudattaminen myos vahentaa kayttajien tekemia virheita,

silla vaarinymmarryksille jaa vahemman sijaa.

Neljanneksi eniten kaytettavyyshaasteita ilmeni asiakasportaalin ohjeistuksissa, tai
pikemminkin niiden puutteessa. Asiakasportaali ei ohjeista kayttgjia riittavasti.
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Tasta kertoo se, etta Nielsenin heuristiikka "Ohjeet ja dokumentaatio” seka saman-
niminen SMASH-heuristiikka saivat kumpikin 16 pistetta heuristisessa arvioin-
nissa. Niista on muodostettu KE-heuristiikka 4: Anna konkreettisia ohjeita. Monin
paikoin asiakasportaali ikdan kuin olettaa, etta kayttajalla on jo tietoa ja ymmar-
rysta toiminnan kohteena olevasta asiasta, vaikka tosiasiassa han ei voi miten-
kaan tietaa, mista on kyse tai mita eri vaihtoehdot tarkoittavat, ellei han satu ole-
maan energia-alan asiantuntija. Tassakin kohdassa on muistettava edella mainittu
outside-in -ajattelu ja asetuttava asiakkaan asemaan. Inostrozan ym. (2015, 50)
mukaan riittdva ohjeistus vahentaa kayttajien tekemia virheita, lisaa kayttajien ym-
marrysta jarjestelmasta ja tekee heista nopeammin edistyneita kayttajia, seka pa-
rantaa jarjestelman kayton tehokkuutta. Nielsenin (1993, 149) mukaan suurin osa
kayttajista ei lue kayttoohjeita. Niinpa kannattaa pitaytya mahdollisimman lyhyissa
ohjeteksteissa, jotta kayttajat jaksaisivat huomioida ne.

Loput heuristiikat pienemmassa roolissa

Edella mainitut kaytettavyyshaasteet ja niista koostetut nelja ensimmaista KE-
heuristiikkaa erottuvat selkeasti merkittavimpina kehityskohteina asiakasportaalin
kaytettavyydessa. Loput viisi KE-heuristiikkaa: "Tue tiedon helppoa hahmottamista
ja silmailtavyytta”, "Pida kayttaja ajan tasalla”, "Minimoi kayttajan muistitaakka”,
"Pida kayttajat ajureina” ja "Esta virheet” tulee huomioida tulevissa asiakasportaa-
lin heuristisissa arvioinnissa samalla vakavuudella kuin nelja ensimmaistakin
heuristiikkaa, mutta koska ne saivat melko vahan pisteita tassa tutkimuksessa, nii-
den kuvaamat kaytettavyyshaasteet tuskin tulevat olemaan suuri ongelma asia-

kasportaalin kehityksessa.
Mobiilikayttoliittyma ei syypaa asiakasportaalin kaytettavyyshaasteisiin

Valitsin heuristiseen arviointiin nelja erityyppista heuristiikkaa; kaksi perinteista ja
yleistasoista (Nielsen & Shneiderman) seka kaksi modernia ja spesifistd (SMASH
& Bertini ym.). Olettamukseni oli, etta perinteiset, ennen mobiilikayttoliittymien ai-
kakautta kehitetyt heuristiikat voisivat I0ytaa vahemman kaytettavyyshaasteita kuin
modernit, mobiilikayttoliittymien arviointiin tarkoitetut heuristiikat. Oli erittain mie-
lenkiintoista todeta, etta heuristiikkojen toimivuudessa oli kylla eroja, mutta ei olet-

tamastani syysta.
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Kuvio 4 havainnollistaa heuristiikkojen keskinaista pistemaaraa. Heuristisessa ar-
vioinnissa eniten pisteita sai Nielsenin heuristiikka (118 pistettd), mutta heti toi-
sena tuli moderni SMASH-heuristiikka (115 pistettd) vain kolmen pisteen erolla.
Kolmannella sijalla on moderni Bertinin ym. heuristiikka 96 pisteella. Heikoiten
heuristisessa arvioinnissa menestyi perinteinen Shneidermanin heuristiikka, joka

sai vain 55 pistetta.
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Kuvio 4. Heuristiikkojen kokonaispisteet.

Voidaan todeta, ettd Keravan Energian asiakasportaalissa suurimmat kaytetta-
vyysongelmat eivat sinallaan liity mobiilikayttoliittyman ominaisuuksiin tai rajoituk-
siin, silla eniten kaytettavyyshaasteita havaittiin Nielsenin perinteisen heuristiikan
avulla. Koska mobiiliheuristiikat eivat korostuneet heuristisen arvioinnin tuloksissa,
voidaan todeta, etta asiakasportaalin mobiilitoiminnallisuudet eivat itsessaan ai-
heuta ongelmia, vaan kaytettavyyshaasteet ovat perustavanlaatuisempia, kuten

edellakin jo todettiin.

Mielenkiintoista on, ettd Shneidermanin heuristiikalla havaittiin merkittavasti va-
hemman kaytettavyysongelmia. Taman selittaa se, etta heuristiikka eroaa sisallol-
tdan eniten muista kolmesta. Seka Bertinin ym. heuristiikka ja SMASH-heuristiikka
pohjautuvat vahvasti Nielsenin heuristiikalle, joten naissa kolmessa on eniten paal-
lekkaisyyttd. Shneidermanin heuristiikka lahestyy kaytettavyytta hiukan eri nako-

kulmasta kuin kolme muuta kayttamaani heuristiikkaa, eika se talla kertaa osunut
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yhta hyvin yhteen juuri asiakasportaalin kaytettavyyshaasteiden kanssa. Ei voida
kuitenkaan sanoa, ettd Shneidermanin heuristiikan kaytto olisi ollut turhaa tassa
tutkimuksessa, silla esimerkiksi KE-heuristiikka 8: "Pida kayttajat ajureina” pohjau-

tuu ainoastaan Shneidermanin seitsemanteen heuristiikkaan.

Jalkikateen tarkasteltuna oli mielestani hyva ratkaisu valita tydbhon mukaan nelja
heuristiikkaa. Jos olisin valinnut esimerkiksi vain Shneidermanin heuristiikan, ta-
man tyon tulokset olisivat olleet hyvin erilaiset. Voidaan todeta, etta jos lahdetaan
tekemaan yrityksen tarpeisiin omaa kaytettavyysheuristiikkaa, kannattaa lahtokoh-
daksi valita useita heuristiikkoja, jotta varmasti mahdollisimman moni kaytettavyys-
ongelmista paljastuu ja tyokalusta tulee kayttokelpoinen.

Kaytettavyysongelmat eivat vakavia

Heuristisessa arvioinnissa tehtiin yhteensa 44 havaintoa, joista 6 oli vakavia, 18
kohtalaisia ja 20 vahaisia. Vahaisia ja keskinkertaisia kaytettavyysongelmia I0ytyi

suurin piirtein samassa suhteessa (kuvio 5).

B Kiittset B Keskinkertaiset [ Vahaiset

Kuvio 5. Havaittujen kéytettdvyysongelmien lukumaara.



90

Asiakasportaalin kehittgjille hyva uutinen on, etta suurin osa asiakasportaalin kay-

tettdvyysongelmista on vahaisia ja vain 14 % on vakavia.

Kuviossa 6 on esitetty graafisesti sivun 64 heuristisen arvioinnin yhteenveto. Sini-
set palkit kuvaavat heuristiikalla 10ydettyjen vakavien kaytettavyysongelmien maa-
raa, vihreat kohtalaisten ja keltaiset vahaisten. Voidaan todeta, etta Nielsenin ja
Shneidermanin heuristilkka sekd SMASH-heuristiikka I6ytavat kaytettavyysongel-
mia samassa suhteessa, mutta Bertinin ym. heuristiikka 10ytaa suhteessa enem-
man vahaisia kaytettavyysongelmia. Erot ovat kuitenkin kokonaisuuden kannalta

pienia.
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Kuvio 6. Havaittujen kéytettdvyysongelmien lukumé&éré heuristiikkakohtaisesti.
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4 JOHTOPAATOKSET
4.1 Tyon tavoitteiden saavuttaminen

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa kettera ja matalan kynnyksen mene-
telma Keravan Energian asiakasportaalin kaytettavyyden arviointiin. Tyossa tutkit-
tiin asiakasportaalin kahden osa-alueen kaytettavyytta ja johdettiin I0ydettyjen kay-
tettdvyysongelmien pohjalta kaytettavyyden arvioinnin heuristiikka asiakasportaa-
lin arviointiin. Tavoite saavutettiin onnistuneesti, silla tyon lopputuloksena syntyi
aiemmalle tutkimukselle perustuva tiivis yndeksan sdannon heuristiikka, joka kat-
taa kaikki merkittavimmat asiakasportaalissa havaitut kaytettavyysongelmat. KE-
heuristiikan avulla Keravan Energia voi kayda lapi asiakasportaalin muut osiot,
jotka eivat kuuluneet taman tutkimuksen piiriin. Kun palvelua tulevaisuudessa ke-
hitetdan, heuristiikkaa voidaan hyddyntaa jo ennen palvelun uusien toimintojen jul-
kaisua, jotta voidaan valttaa tilanne, jossa asiakkaat joutuvat palvelun testaajiksi.
Lisaksi on halvempaa ja nopeampaa korjata kaytettavyysvirheet kehityksen var-
haisessa vaiheessa (Aydin, Beruvides & Palikhe 2012, 3). Nielsenin (1993, 71)
mukaan kaytettavyyden yllapito edellyttaa jatkuvaa tyota. Kompakti yhdeksan
saannon KE-heuristiikka antaa hyvat lahtokohdat Keravan Energian asia-
kasportaalin saannolliseen arviointiin ja kehittamiseen, sen avulla kaytettavyyden

arviointi on nopea ja vaivaton toteuttaa.

Keravan Energian yksi tavoite asiakasportaalin kaytettavyyden parantamiselle on
Uusi sahkosopimus -osion konversioprosentin kasvattaminen (Haverinen 2020).
Tutkimukset puhuvat sen puolesta, etta kaytettavyyden parantaminen kasvattaa
konversioita merkittavasti: Nielsen, Berger, Gilutz & Whitenton (2019, 29) toteavat
laajassa raportissaan, jossa tarkasteltiin 20 verkkokaupan konversioprosenttia en-
nen ja jalkeen kaytettavyyden parantamisen toimenpiteita, ettd konversioprosentti
kasvoi kaytettavyyden parantamisen seurauksena keskimaarin 87 %.

Soussan, McAuliffe, Gomez, Kardzhaliyski, Liu & Oglesby (2014, 6—7) tutkivat kay-
tettavyyden parantamisen vaikutusta erdan verkkokaupan toimintaan: he vertasi-
vat myyntimaaria 12 kuukauden ajalta seka ennen etta jalkeen kaytettavyyden pa-
rantamista. Heidan tutkimuksesnsa mukaan kaytettavyyden parantaminen nosti
myyntia 31,1 % kun tarkasteltiin sivustoa kokonaisuutena: mobiililaitteilla tehty

myynti kasvoi yli 70 %. Rajanen (2011, 44) puolestaan ottaa esille vaitoskirjassaan
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Wixonin & Jonesin (1991) tutkimuksen, jossa he raportoivat myynnin kasvaneen
80 %, kun puutteet tuotteen kaytettavyydessa korjattiin. Taman tiedon valossa Ke-
ravan Energian kannattaa ensi tilassa hyodyntaa tassa tyossa toteutetun heuristi-
sen arvioinnin tulokset (osiot 3.2.2 ja 3.2.3) — korjaamalla havaitut puutteet kaytet-
tavyydessa voidaan asiakasportaalin sahkdsopimusten konversioprosenttia mita

todennakoisimmin kasvattaa.

Tassa tyossa arvioitiin Uusi sahkdsopimus -osion lisaksi asiakasportaalin kulutus-
nakymaa. Keravan Energian asiakaspalvelijoiden mukaan asiakkaiden asia-
kasportaalista antama negatiivinen palaute kasittelee useimmiten kulutusnakymaa
(lite 2). Rajanen (2011, 46—47) tarkastelee vaitoskirjassaan erilaisia kaytettavyy-
den parantamisen kustannus-hyoty -analyyseja. Han tunnistaa yhdeksi kaytetta-
vyyden mukanaan tuomaksi hyodyksi vahentyneen tarpeen loppukayttajien tuelle:
asiakaspalvelukeskeisissa organisaatioissa voidaan saada aikaan saastoja, jos
tarve aktiiviselle tuotetuelle pienenee. On siis odotettavissa, etta asiakasportaalin
kehittamistoimenpiteiden jalkeen Keravan Energian asiakaspalvelijat vastaanotta-
vat vdhemman palautetta asiakasportaalin kaytettavyyteen liittyen ja asiakaspalve-

luresursseja saastyy muihin tehtaviin.
4.2 Jatkokehitys

Tama opinnaytetyontyon fokus on Keravan Energian oman kaytettavyyden arvioin-
nin heuristiikan kehittamisessa. Tyon rajaus ei sisalla heuristiikan kayttoonottoa tai
testaamista kaytossa. Kun uusi heuristiikka otetaan kayttoon, nousee esille seu-
raavia jatkokehitys- ja tutkimusaiheita.

4.2.1 Ohjeistusta arvioijille

Heuristisen arvioinnin vapaa rakenne on tehnyt menetelmasta helposti toteutetta-
van, mutta se myos johtaa haasteisiin, jotka paaosin kiteytyvat arvioijaan. Heuris-
tiikat on tarkoitettu arvioinnin tueksi, mutta ne edellyttavat jonkinasteista kaytetta-
vyyden ymmarrysta arvioijalta. Kokematon arvioija saattaa suorittaa arviointia sat-
tumanvaraisesti ilman rakennetta. (Ling ym. 2005, 191.) Yrityksen oman heuristii-
kan kohdalla on otettava huomioon henkiloston erilaiset kyvyt ja vaihtuvuus. Ei
voida olettaa, etta jokaiselle tyontekijalla on yhtalainen ymmarrys kaytettavyyden

arvioinnista. Arvioijien tueksi olisi hyva tuottaa ohjenuoria ja saantoja arvioinnin
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tekemisen tueksi. Ling ym. (2005, 192) esittavat ratkaisuksi, etta arvioinnissa hyo-
dynnetaan tehtavia ja skenaarioita seka kayttajan perspektiivin omaksumista.
Nama olisivat myos Keravan Energialla hyvia Iahtokohtia ohjaamaan kokematto-

mampaa arvioijaa tehtavassaan.
4.2.2 Heuristiikan validointi

Jotta KE-heuristiikan teho voidaan todeta, on jatkotutkimusaihe validoida heuris-

tiikkka kaytannossa. Lingin ym. (2005, 186—187) mukaan validointi voidaan tehda

empiirisen tutkimuksen kautta, jossa verrataan uuden heuristiikan tuloksia Nielse-
nin alkuperaisella heuristiikalla saatuihin tuloksiin tai kayttajatestauksen tuloksiin.
Hermawatin ym. (2016, 8) mukaan usein heuristiikkoja validoidaan siten, etta asi-
antuntijat kokeilevat niita kaytannossa. Heidan mukaansa tama on kuitenkin kay-
tanndllisyydestaan huolimatta epaluotettava tapa, ja he suosittelevat mieluummin
vertaamista olemassa oleviin heuristiikkoihin ja kayttajatestauksen tuloksiin.

Nain ollen Keravan Energian olisi hyodyllista arvioida jokin toinen alue asia-
kasportaalista, esimerkiksi asiakaspalvelijoiden haastattelussa (liite 2) esiinnous-
sut muuttoilmoituksen tekeminen, ensin heuristisella arvioinnilla kayttaen KE-
heuristiikkaa ja sen jalkeen toistaa heuristinen arviointi joko Nielsenin heuristiikalla

tai hyddyntamalla kayttajatestausta.

On hyva varautua siihen, etta KE-heuristiikkaa voidaan joutua muokkaamaan vali-
doinnin tulosten perusteella. Lingin ym. (2005, 187) mukaan mukauttamalla tehdyt
heuristiikat voivat kayda lapi useita muokkauskierroksia, ennen kuin lopullinen op-
timaalinen heuristiikka muotoutuu. Jos muuttoilmoituksen kaytettavyyden arviointi
Nielsenin heuristiikalla ja kayttajatestauksen kautta tuottaa uutta tietoa, on se tar-
keaa paivittdd mukaan KE-heuristiikkaan. Heuristiikat eivat ole kiveen hakattuja —
havaintojeni mukaan monet niista ovat kayneet lapi paivityksia; kuuluisimpana esi-
merkkina Molichin ja Nielsenin yhdeksan saannon heuristiikka vuodelta 1990,
jonka Nielsen paivitti kymmeneen saantoon vuonna 1994, seka SMASH-heuris-
tiikka, joka ensimmaisen kerran muotoiltin 2012, ja jota paivitettiin 2013 (Inostroza
ym. 2013) ja 2015 (Inostroza ym. 2015).
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4.2.3 Erityishuomiota kosketusnayttdjen ergonomiaan

Mobiilitiedonsiirron ennustetaan kasvavan maailmanlaajuisesti keskimaarin 46 %
vuosivauhtia nykyhetkesta vuoteen 2022 (Clement 2020b). Taman tiedon valossa
on todennakaista, etta mobiililaitteiden osuus asiakasportaalin liikenteesta tulee
kasvamaan. KE-heuristiikan kehityksessa kaytettiin kahta mobiiliheuristiikkaa: Ber-
tinin ym. (2006) heuristiikkaa ja Inostrozan ym. (2015) SMASH-heuristiikkaa. Mo-
lemmat sisaltavat saannon, joka ottaa kantaa kosketusnayttdjen ergonomiaan:

Bertinin ym. saantoé "Hyva ergonomia ja minimalistinen suunnittelu” toteaa, etta
"mobiililaitteiden tulisi olla helppoja ja mukavia pidella” ja SMASH-heuristiikan
saannossa "Fyysinen vuorovaikutus ja ergonomia” sanotaan, etta "painikkeet tulee

sovittaa kayttajan hallitsevan kaden luonnollisen asennon ulottuville.”

Nama saannot eivat paljastaneet kaytettavyysongelmia asiakasportaalissa, kun ar-
vioitiin sdhkdsopimuslomaketta ja kulutuksen raportoinnin nakymaa. Nain ollen
kosketusnayttdjen ergonomiaan liittyvia heuristiikkoja ei ole otettu mukaan KE-
heuristiikkaan. Tulevaisuudessa mobiililaitteiden ergonomian nakokulma on kui-

tenkin hyva pitaa mielessa mobiilikayton kasvun vuoksi.

Clarkin (2015, 6—7) mukaan Hoober (2013) havainnoi yli 1 300 alypuhelimen kayt-
tajaa kadulla ja totesi, etta 75 % kayttaa kosketusnayttoa peukalolla. Clarkin
(2015, 8) mukaan vain kolmasosa ruudusta on peukalon vaivattomasti saavutetta-
vissa; ruudun alaosaan on helppo ylettya, mutta ylaosa tuottaa vaikeuksia. Tama
kannattaa huomioida asiakasportaalin kehityksessa; napit ja muut usein kaytetta-
vat elementit tulee sijoitella kuvion 7 osoittamalle vihrealle alueelle ja harkintaa
edellyttavat toiminnot punaiselle (Clark 2015, 18). Asiakasportaalin kayttoliittyman

"peukaloystavallisyyttd” on jatkossa helppo arvioida kuvion 7 avulla.
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Kuvio 7. Kosketusn&ytén ergonomiaa: vihred alue on peukalolle vaivattomin alue

koskettaa ja punainen hankalin (mukaillen Clark 2015, 8).
4.2.4 Asiakastutkimus

Ennen kuin asiakasportaaliin toteutetaan korjauksia, olisi hyva tilaisuus toteuttaa
asiakaskysely. Talla tavoin saataisiin selville asiakkaiden arvosana asiakasportaa-
lille "nollatilanteessa”. Taman jalkeen olisi mahdollista mitata asiakasportaalin pa-
rannustoimenpiteiden teho uusimalla asiakaskysely sen jalkeen, kun koko palvelu
on tutkittu heuristisella arvioinnilla ja paranneltu tulosten mukaisesti. Kysely sopii
hyvin menetelmaksi tamankaltaiseen tutkimukseen: Hirsjarven ym. (2016, 195;
197) mukaan sen avulla voidaan helposti selvittaa laajan yleisdén asenteita, kasi-
tyksia ja mielipiteita.

4.2.5 Mittarina sahkésopimusten maaran kehitys

Yksi taman tyon lahtokohdista oli sujuvoittaa uusien sahkdsopimusten tekoa ja si-
ten nostaa sahkosopimusten konversioiden maaraa. Taman tavoitteen toteutu-

mista kannattaakin ryhtya seuraamaan sen jalkeen, kun heuristisen arvioinnin |0y-

doksiin perustuvat parannukset Uusi sahkdsopimus -osioon on toteutettu. Jos
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parannukset ovat olleet oikeanlaisia ja riittavia, pitaisi sopimusten maarassa nakya

kasvua verrattuna vanhaan tilanteeseen.
4.2.6 Web-analytiikan seuranta

Heuristisen arvioinnin Iahtokohtia pohdittaessa (kohta 3.1.2) Google Analytics -ra-
portin (lite 1) pohjalta todettiin, etta arviointi oli syyta kohdentaa mobiilikayttoliitty-
maan sen vuoksi, etta sen valiton poistumisprosentti oli selvasti suurempi kuin tyo-
poytalaitteilla. Lisaksi sivustolla vietetty aika mobiililaitteilla oli pienempi kuin tyo-
poytalaitteilla, seka ylipaataan mobiilikayttod oli asiakasportaalissa vahaisempaa
kuin yleinen trendi keskimaarin. Naiden tunnuslukujen kehitysta on syyta tarkas-
tella sen jalkeen, kun asiakasportaalin kaytettavyyden parannustoimenpiteet on
tehty. Jos toimet ovat olleet onnistuneita, luvuissa pitaisi nakya kehitysta parem-

paan.
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LITTEET

Liite 1: Google Analytics -raportti

Tarkastelujakso: 1.1.2019-31.12.2019

1. Vierailijoiden maara

Users

30,474

2. Kayttgjien ika ja sukupuoli

Age 31.51% of total users Gender

30%

20%

18-24 2534 3544 4554 55-64 65+

3. Kayttgjien laitteet

Acquisition

Device Category

Bounce Rate

Users

30,474 23.57%

% of Total: Avg for View:

100.00% (30,474)

1. desktop 16,937 (55.88%)
2. mobile 10,711 (35.34%)
3. tablet 2,660 (8.78%)

23.57%
(0.00%)

18.24%

30.11%

25.84%

B male M female

Avg. Session
Duration

00:03:05

Avg for View:
00:03:05
(0.00%)

00:03:31
00:02:29

00:03:10
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30.17% of total users



4. Kayttgjien selaimet

10.

Browser

Chrome

Chrome

Safari

Edge

Firefox

Internet Explorer
Safari

Samsung Internet
Android Webview

Opera

Mobile (Including Tablet)

No

Yes

Yes

No

No

No

No

Yes

Yes

No

Acquisition

Users

30,471

% of Total:
99.99% (30,474)

8,199 (27.08%)

6,282 (20.75%)

5,289 (17.47%)

2,870
2,547
1,670
1,307
1,221

242

235

(9.48%)

(8.41%)

(5.52%)

(4.32%)

(4.03%)

(0.80%)

(0.78%)
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Liite 2: Asiakaspalvelijoiden haastattelut

Asiakaspalvelun haastattelut on suoritettu yksilOhaastatteluina Teams-sovelluksen
avulla huhtikuussa 2020. Haastattelut tallennettiin niiden analysointia varten.
Haastateltaville kerrottiin, ettd haastattelut tallennetaan, jotta niihin voidaan palata

tarvittaessa tyon edetessa, ja etta tallenteet poistetaan, kun tyé on valmistunut.

Haastattelut toistuivat kaikki samalla kaavalla ja niissa esitettiin kaksi kysymysta.
Kysymyksilla halusin selvittaa, antavatko asiakkaat edelleen negatiivista palautetta
asiakasportaalista ja erottuuko jotain selkeaa trendia, mita aihepiiria palaute ylei-
simmin koskee. Haastattelujen tarkoitus oli varmistua, etta asiakasportaalin kaytet-
tavyysongelmat todella ovat asiakkaiden kokemia, eivatka tutkijan olettamuksia.

Jokainen Keravan Energian asiakaspalvelija on suorassa asiakaskontaktissa, eli
vastaanottaa Keravan Energian asiakkaiden yhteydenottoja puhelimitse ja sahko-
postitse (Haverinen 2020). Nain ollen heillda on Keravan Energian tyontekijoista pa-
ras nakemys siita, mita haasteita asiakkaat kohtaavat asiakasportaalissa.

En pohjustanut asiakaspalvelijoita haastatteluun muulla tavoin kuin kertomalla,
etta kyseessa on opinnaytetyohon liittyva tiedonkeruu. En esimerkiksi maininnut
kasitetta kaytettavyys, jotta en olisi ohjannut keskustelua lilkaa.

Haastattelut on purettu referoivalla litteroinnilla, silla haastatteluja ei ole tarve ana-
lysoida yksityiskohtaisesti, vaan 10ytaa asiakaspalautteiden toistuvat teemat.
Haastattelin jokaisen Keravan Energian asiakaspalvelijan, joten otos on kattava.
Varikoodaan haastatteluissa esiinnousseet aihepiirit ja taulukoin ne yhteenvetoon.

Haastattelukysymykset:

1. Arvioisitko, kuinka monta kertaa viikossa vastaanotat asiakkailta negatii-
vista palautetta asiakasportaalista?

2. Mita seikkoja negatiivinen palaute useimmiten kasittelee?
Varikoodit:
Palautteen maara:

e Yksi palaute viikossa
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Kaksi palautetta viikossa

o Kolme palautetta viikossa

Palautteen aihe:

Kulutusnakyma

Kirjautuminen

e Asiakastiedot-nakyma

Asiakaspalvelija 1

Kokemus alalta 11 vuotta

1.

Palautteen maara on ajan myo6ta vahentynyt, mutta sita edelleen tulee sil-
loin talldin puhelimessa seka sahkoisissa yhteydenotoissa. Asiakaspalaut-
teiden tarkkaa maaraa on vaikea arvioida, mutta arvioi, etta joka viikko va-

hintaan kaksi kertaa vastaanottaa palautetta.

Asiakkailta tulee eniten palautetta kulutusnakymasta. Asiakkaat muistelevat
vanhaa onlinepalvelua ja vertaavat asiakasportaalia siihen. Vanhan palve-
lun tapa esittaa kulutus pylvasdiagrammeina oli selkeampi ja helpompi hah-
mottaa. Nykyinen asiakasportaalin kulutusdiagrammi on hankalampi ja sil-

malle vaikeampi lukea.

Erityisesti aikasahkoasiakkailta tulee palautetta siita, etta kaikki sahkonkulu-
tus on niputettu yhteen. Ei ole esitetty sita tietoa, kuinka paljon sahkonkulu-
tuksesta on paiva- ja kuinka paljon yokulutusta. Asiakkaat kokevat, etteivat

tee kokonaiskulutustiedolla juurikaan mitaan.

Lisaksi kulutuksen aikajakson asettaminen on haastavaa jopa asiakaspal-

velijalle itselleen, saati asiakkaille.

Asiakkaat toivovat myds, ettei aina tarvitsisi kirjautua verkkopankkitunnuk-

silla, silla se koetaan vaivalloisena.
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Kokevat jéykéksi vanhan sopimuksen paéttamisen ja uuden tekemisen
MULKSHIBRIEEsss (Asiakastiedot-ndkyma). VAlilla tulee vaaringymmarryksia
mika on muuttoilmoitus ja mika vain yhteystietojen paivitys (asiakas on
saattanut kayda paivittamassa laskutusosoitteen ja luulee, ettd uusi sahko-
sopimus on syntynyt, tai sitten asiakkaan tarkoitus on ollut muuttaa vain yh-

teystietoa, mutta on vahingossa paattanyt koko sahkdsopimuksen).
Asiakaspalvelija 2
Kokemus alalta 1 vuosi
1. Palautetta tulee noin kerran viikossa.

2. Kaikilla asiakkailla ei ole vahvan kirjautumisen mahdollisuutta, mika aiheut-
taa palautetta. Lisaksi osa asiakkaista ei jaksa lukea ohjetekstia kirjautumis-
sivulla ja he ihmettelevat mikseivat nae esimerkiksi laskujaan, kun ovat kir-
jautuneet vain asiakasnumerolla. Ehdotuksena jonkinlainen ponnahdusik-

kuna laskusivulle, joka kertoisi, miksi laskut eivat nay.

tustietojaan haluaa verrata. Nyt jarjestelma maarittaa vertailujakson auto-

maattisesti. Lisaksi kulutustiedoissa pitaisi olla eriteltyna aika- ja kausisah-

kon kulutus — nyt ovat vaan yhtena konttana.

Harvat asiakkaat Ioytévét paikkaa, josta nykyinen sopimus voidaan p&éttaa
_. Sopimuksille olisi hyva olla kokonaan oma valilehti,

nyt ovat vahan piilossa asiakastiedot-sivun alimmaisenal

Asiakaspalvelija 3
Kokemus alalta yli 10 vuotta

1. Yhteydenotot ovat vahentyneet siita, kun palvelu otettiin kayttoon. Pa-

lautetta tulee silloin talloin, [glellal eIl R Gl R (EE:R
2. Eniten tulee palautetta kulutusnakymasta, silla selvasti sita asiakkaat kayt-

tavat palvelussa eniten. Eniten asiakkaita kiinnostaa nahda oman kulutuk-

sen muutokset ja vertailu vanhaan.
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Asiakaspalvelija 4
Kokemus alalta 14 vuotta

1. Talla hetkella asiakaspalvelija hoitaa tehtavia, jotka eivat kosketa asia-
kasportaalia. Hanelle ei tule palautetta asiaan liittyen ollenkaan talla het-
kella.

2. Asiakaspalvelija kertoi, ettd aiemmin palautteet ovat kasitelleet kulutusnaky-
maa paaasiassa, mutta en ota tata vastausta huomioon, silla haluan kartoit-

taa nykytilaa.
Asiakaspalvelija 5

Kokemus alalta 9 vuotta

1. Aika saanndllisesti tulee palautetta: [(oJIIENCIICERYI (O LET-T

2. Asiakkaat ovat toivoneet mahdollisuutta maksaa lasku suoraan asia-

kasportaalissa.

Asiakkaat eivat [6yda [lUHOIMOItUSEE, tai mistd R EI eI O
teeksi sahkopostin

Asiakaspalvelija 6
Kokemus alalta 19 vuotta

1. Viime aikoina vahemman palautetta. Arvioi, etta palautetta tulee pari kertaa

viikossa.

rAOngelmallisimmiksi nakee tilanteet, joissa asiakas menee vaihtamaan las-

kutusosoitetta, mutta onnistuu siind yhteydessa paattamaan koko sopimuk-

sen (Asiakastiedot-nakyma).

Kulutusnékymésta tulee palautetta aika- ja kausisahkdasiakkailta, kun siina
ei eritella paivan ja yosahkon kulutusta eika talven ja muun ajan sahkonku-
lutusta, vaan kulutus esitetaan yhtena konttana.
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On tullut myos palautetta voimassa olevan sopimuksen tiedoistafizlteRgl=]

ovat epaselvat, eika niista kay ilmi esimerkiksi sahkotuotteen mittaustapa.

Sopimustiedot on vaikea |0ytaa.

Asiakkaiden vanhat osoitteet jaavat nakyviin asiakasportaaliing

Naista tulee

palautetta — vanhojen osoitteiden ei pitaisi nakya asiakkaalle, on tarpeelli-

nen tieto vain meille.

Asiakaspalvelija 7

Kokemus alalta 10 vuotta

1. Kun asiakasportaali otettiin kayttoon palautetta tuli useammin. Nykyisinkin

tulee, mutta vahemman. Noin kaksi kertaa viikossa.

2. Aikasahko- ja kausisahkdasiakkaat toivovat, ettd voisivat néhda kulutus-
osiossa jakauman paiva- ja yosahkon seké kausi- ja muu aika -sahkén

-. Jonkin verran asiakkaat toivovat

asiakasportaalissa.

Haastattelujen yhteenveto

Yhteydenottojen lukumaara viikossa:

mahdollisuutta maksaa laskuja

1 krt / vko 2 krt / vko Yhteensi
1 3 2 13 krt /vko
Yhteydenottojen aihepiiri:
Kulutus Kirjautumi- | MUtitte Laskut
nen
6 2 3 5 2

Asiakaspalvelijoiden haastatteluista voi paatella, etta asiakasportaalin kayttoon liit-

tyvia negatiivisia palautteita tulee asiakaspalvelijoiden arvion mukaan nykyisin

keskimaarin 13 kertaa viikossa. Kuukaudessa se tarkoittaa 52 palautetta. Asiakas-

palvelijat arvioivat, etta palautteen maara on vahentynyt sitten asiakasportaalin
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julkaisun. Se tuntuu loogiselta kehitykselta, silla oletettavasti asiakkaat eivat jaksa
antaa samasta aiheesta palautetta useita kertoja. Yleisimmin palautteet liittyvat ku-

lutusnakymaan.
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Liite 3: KE-heuristiikka
1: Esita asiat kayttajien ymmartamalla tavalla

Asiakasportaalissa tulee energiayhtion kielen sijaan kayttaa kayttajalle tuttuja sa-
noja, lauseita ja kasitteita. Mahdollista kayttajalle annetun tiedon tulkitseminen oi-
kein esittamalla se luonnollisessa ja loogisessa jarjestyksessa. Mukauta tiedon
esitystapaa kayttajan paatelaitteen mukaan.

2: Noudata johdonmukaista linjaa

Asiakasportaalin kayttajien ei tule joutua pohtimaan tarkoittavatko erilaiset sanat,
tilanteet tai toiminnot samaa asiaa. Noudata asiakasportaalille maaritettyja kaytan-
toja: identtista terminologiaa, johdonmukaisia vareja, asettelua, typografiaa ja niin

edelleen.
3: Noudata totuttuja kaytantoja

Kayttajan nakokulmasta portaalin toiminnallisuuksien tulee olla johdonmukaisia
kontekstin kanssa. Erityisen tarkeaa on johdonmukainen linkitys kayttajan valinto-
jen ja niita seuraavien tapahtumien valilla. Noudata totuttuja kaytantoja ja mahdol-
lista kayttajalle tuttu, vakioitunut ja johdonmukainen toiminta.

4: Anna konkreettisia ohjeita

Onhjeiden ja dokumentaation tulee keskittya kayttajan sen hetkiseen tehtavaan ja
olla helposti |0ydettavissa. Niiden tulee listata seuraavat vaiheet ja vaaditut toi-

menpiteet konkreettisesti.
5: Tue tiedon helppoa hahmottamista ja silmailtavyytta

Asiakasportaalin sisallon tulee olla helposti luettavissa ja navigoitavissa. Parhaim-
millaan kayttajan tulee pystya hahmottamaan keskeinen tieto vilkaisemalla. Koska
nayton tila on rajattu, kayta sita saasteliaasti ja valta sen tukkimista tarpeettomalla

tiedolla.
6: Pida kayttaja ajan tasalla

Asiakasportaalin tulee pitaa kayttaja ajan tasalla kaikkien tapahtumien, prosessien

ja toimintojen osalta.



115

7: Minimoi kayttajan muistitaakka

Tee objekteista, toiminnoista ja valinnoista nakyvia, jotta kayttajan ei tarvitse pitaa
muistissaan tietoja edetessaan asiakasportaalissa.

8: Pida kayttajat ajureina

Kayttajat haluavat tuntea, etta asiakasportaali on heidan hallinnassaan ja se vas-
taa heidan komentoihinsa. Vaikeudet halutun informaation noutamisessa ja kyvyt-
tomyys tuottaa haluttuja tuloksia arsyttaa kayttajia.

9: Esta virheet

Suojaa kayttajia virheilta; esimerkiksi piilota tai kytke pois paalta ei saatavissa ole-
vat toiminnallisuudet. Jos kayttaja tekee virheen, asiakasportaalin tulee tarjota yk-

sinkertaiset, kehittavat ja yksityiskohtaiset ohjeet tilanteesta palautumiseen.

Loydettyjen kaytettavyysongelmien vakavuusluokitus:
1: Vahainen: aiheuttaa kayttajille hieman eparointia tai pienta artymysta.

2: Kohtalainen: aiheuttaa satunnaisesti tehtavan epaonnistumisen joillekin kaytta-

jille, seka viivastyksia ja kohtalaista artymysta.

3: Kriittinen: Johtaa tehtavan epaonnistumiseen. Aiheuttaa kayttgjille suurta arty-

mysta.



