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Tehtava 1: Kaytettavyyden arviointi

Kaytettavyyden arviointi on térked osa tuotekehitystd. Tuote voi olla esimerkiksi
mobiililaite, sithen ladattava sovellus tai nettipalvelu. Kéytettiavyys vaikuttaa
olennaisesti minké tahansa tuotteen tai palvelun kiyttokokemukseen. Helppokayt-
toisesta tuotteesta on helppo pitaa. Toisaalta, jos palvelua on vaikea kiyttaa, se
ei houkuttele asiakkaita palaamaan palveluun. Heikko kiytettavyys lisdéd tuen
tarvetta, hidastaa palvelun kiyttoa ja voi johtaa vakaviin virheisiin tai jopa estéé
kokonaan palvelun kayton.

Kaytettavyyteen liittyy useita osatekijoité: opittavuus, muistettavuus, kayton
tehokkuus, virheiden vihyys ja subjektiivinen miellyttavyys. Hyva kiytettavyys
nakyy siind, ettd uuden kiyttdjan on helppo oppia kiyttdméan palvelua. Kaytto
on tehokasta ja virheetontd. Kun kiyttaja tauon jalkeen palaa kiyttdmaan pal-
velua, hdn muistaa miten sité kiytettiin eiké joudu opettelemaan sité uudelleen.
Kayttaja myos kokee kiyton miellyttavaksi.

ISO 9241-11 -standardi méérittelee kiytettavyyden tuloksellisuutena (effective-
ness), tehokkuutena (efficiency) ja tyytyvéisyytena (satisfaction), joilla méaéritellyt
kayttajat saavuttavat madritellyt tavoitteet tietyssd ymparistossa. Tuloksellisuus
tarkoittaa sitd, miten tarkasti ja téydellisesti kiyttdja saavuttaa tavoitteensa. Te-
hokkuus tarkoittaa tavoitteiden saavuttamista suhteessa kiytettyihin resursseihin.
Tehokkuus voi nakya esimerkiksi kiiyton nopeutena. Tyytyvaisyydella tarkoitetaan
kiyttajan tyytyvaisyytta tuotteen tai palvelun kiyttoon, sithen miten sujuvaa
kaytto oli ja tyytyvaisyytta lopputulokseen.

Maaritellyt kiyttajat ja méaritellyt tavoitteet viittaavat siihen, etta kiyttaja ja
hénen tavoitteensa pitaa tuntea, jotta kiytettavyytta voi arvioida. Esimerkiksi bus-
silippuautomaatin kiytossé nopeutta tarkeampad on opittavuus ja kdyttoliittyméan
yksinkertaisuus, koska kiyttaja voi olla kuka tahansa, esim. satunnainen turisti.
Kayttdjan ja tavoitteen maérittamisen lisdksi myos kdyttoympéristd pitad tuntea.
Palvelun kiyttdminen mobiililaitteella ulkona kévellessé asettaa kiytettavyydelle
erilaisia vaatimuksia kuin sen kdytto kotisohvalla istuen. Palvelun kiytettavyytté
arvioidessa pitaa siis tuntea kiyttdja, hdnen tavoitteensa, seké kdyttoymparisto.

Yleinen tapa arvioida kiytettavyytta on jarjestad kiytettévyystesti, jossa
tuotteen tavoiteltuun asiakasryhméin kuuluvat kidyttajiat suorittavat tavoitteita
vastaavia tehtavia. Testissd suorituksen tuloksellisuutta ja tehokkuutta voidaan
arvioida esimerkiksi mittaamalla onnistuneiden tehtévien maéra ja tehtévien suori-
tusajat. Tyytyviisyytta voidaan arvioida kyselylomakkeen tai haastattelun avulla.

Toinen yleinen tapa arvioida kiytettavyytta on pyytaa kiytettavyysasiantun-
tijoita arvioimaan palvelun kiytettavyyttd. Arvioinnin apuna kiytetdén yleisesti
kiytettavyyden tarkistuslistoja ja heuristiikkoja. Heuristiikat ovat yleisié periaat-
teita, jotka auttavat kiinnittamadn huomiota kéytettédvyyden kannalta olennaisiin
asioihin. Koska kyse on asiantuntija-arviosta eikd mitattavia tuloksia tuottavasta
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testista, tuloksena on lista mahdollisia ongelmakohtia. Liséksi usein annetaan myos
suosituksia siitd, miten ndma potentiaaliset kiytettavyysongelmat voisi ratkaista.

Yleisin kiytettéavyyden asiantuntija-arvioinnin tarkistuslista on Jakob Niel-
senin kehittdma heuristinen arviointi. Palvelun tai tuotteen kiytettavyyden heu-
ristinen arviointi tarkoittaa sitd, ettd palvelu kiydaan lapi vaihe vaiheelta ja
tarkastetaan, noudattaako se kiytettavyysperiaatteita. Nielsenin tarkistuslista
kisittasa seuraavat kymmenen heuristiikkaa.

1. Nakyvyys:

Palvelun tulee koko ajan pitda kiyttaja tietoisena siitd, mita on ta-
pahtumassa. Siksi sovelluksen tulee antaa kohtuullisessa ajassa asian-
mukaista palautetta.

2. Tuttuus:

Palvelun tulisi puhua kiyttajan kielta, eli kiyttda toteutukseen liit-
tyvien ilmaisujen sijasta sanoja, lauseita ja kasitteitd, jotka ovat kayt-
tajalle tuttuja. Palvelun tulisi noudattaa reaalimaailman kiyténtoja
ja esittdd informaatio luonnollisessa ja loogisessa jérjestyksessa.

3. Valinnan vapaus:

Kayttajalla tulee olla kontrolli ja valinnan vapaus. Kayttéjat valitsevat
toimintoja usein vahingossa ja tarvitsevat selvésti merkityn “hataulos-
kdynnin”, jonka avulla ei-toivotusta tilasta padsee pois ilman pitkallisté
dialogia.

4. Johdonmukaisuus:

Palvelun tulee pyrkia johdonmukaisuuteen. Kayttéjien ei tulisi jou-
tua ihmetteleméaén sita, viitataanko palvelun eri termeilld samaan
asiaan tai toimintoon. Palvelun tulisi noudattaa toteutusympariston
vakiintuneita kdytantojé ja standardeja.

5. Virheiden torjunta:

Hyvia virheilmoituksiakin tarkeimpéé on huolellinen suunnittelu, jon-
ka avulla jo ongelman syntyminen voidaan estéa.

6. Tunnistaminen:

Kayton tulisi perustua tunnistamiseen, ei muistamiseen. Palvelun
tarkoituksesta, toiminnoista ja vaihtoehdoista tulisi tehda nékyvia.
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Kayttajén ei pitéisi joutua muistamaan informaatiota palvelun osasta
toiseen siirryttéessa. Kayttoohjeiden tulisi olla nékyvia tai tarvittaessa
helposti saatavilla.

7. Joustavuus:

Kayton tulisi olla joustavaa ja tehokasta. Oikopolkuvalinnat — joita
aloitteleva kiyttaja ei edes huomaa — voivat usein tehostaa kokeneiden
kiyttajien tyota niin, ettd palvelu sopii sekd kokemattomille etté ko-
keneille kiyttéjille. Kokeneiden kéyttéjien tulisi voida raataldidéd usein
toistuvia toimenpiteita.

8. Minimalistinen suunnittelu:

Palvelua suunniteltaessa pitéisi pyrkia esteettisyyteen ja minimalis-
tisuuteen. Kéayttoliittymén ei pitéisi siséltdd informaatiota, joka on
asiaankuulumatonta tai jota tarvitaan harvoin. Jokainen yliméaarainen
informaatiopalanen kilpailee huomiosta oleellisen informaation kanssa.

9. Virheilmoitukset:

Kayttajaa tulee avustaa virhetilanteiden tunnistuksessa, virheiden
syyn selvityksessa ja niista toipumisessa. Virheilmoitukset tulisi esit-
taa luonnollisella kielelld, niiden tulisi kuvata ongelma tésmaéllisesti
ja tehdé rakentava ehdotus tilanteen korjaamiseksi.

10. Opastus:

On parempi, jos palvelua voi kiyttaa ilman ohjekirjoja. Silti joskus
saattaa olla valttamatonta tarjota kiyttdjille opastusta ja oppaita.
Tiedon tulisi 16ytya opasteista ja oppaista helposti. Sisallon tulisi kes-
kittya kiyttdjan tehtéviin, luetella konkreettisia toimintaketjuja, ja
olla laajuudeltaan kohtuullinen.

Heuristisen arvioinnin tuloksena syntynytta listaa mahdollisista ongelmakoh-
dista voidaan kayttasd avuksi kdyttoliittyman kehittamisessa.
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Kysymykset

Kysymys 1.1. Yritys on kiinnostunut palvelun kiytettavyydesta. Mika [SO-
standardissa maaritelty kiytettdvyyden osa-alue jaa tutkimatta, jos kaytetté-
vyystesti perustuu pelkistadn kiyttajan ja palvelun vilisen vuorovaikutuksen
tarkkailuun? Perustele vastauksesi. (2 p.)

Kysymys 1.2. Sahkdkatkon takia kesken lomakkeen téayttamisen verkkopalve-
lun ruudulle ilmestyy ilmoitus: "Exception3800972". Mita heuristiikkaa kaytet-
tavyysongelma rikkoo? Perustele vastauksesi. (2 p.)

Kysymys 1.3. Puhujan valmistelema esitys on kannettavalla tietokoneella. Juu-
ri kun on hénen vuoronsa esiintyé, tietokoneella kiynnistyy ohjelmiston péivitys.
Ruudulle ilmestyy varoitus, ettei paivitysté saa keskeyttas. Ilmoitusdialogissa on
vksi painike: "OK". Mité heuristiikkaa kiytettavyysongelma rikkoo? Perustele
vastauksesi. (2 p.)

Kysymys 1.4. Kayttdja haluaa tilata ottamistaan digikuvista tulostetut va-
lokuvat. Hén valitsee haluamansa kuvan ja painaa painiketta "Lataa". Mitaéin
el ndyté tapahtuvan. Kéyttéja klikkaa uudelleen "Lataa". Hetken kuluttua ruu-
dulle ilmestyy kaksi pienoiskuvaa. Kuva oli latautunut kahteen kertaan. Mité
heuristiikkaa kdytettavyysongelma rikkoo? Perustele vastauksesi. (2 p.)

Kysymys 1.5. Kaukosadtimessia on kymmenia samankaltaisia painikkeita, jois-
ta useimmat kiyttajat kiyttavat vain muutamia. Mitd heuristiikkaa kiytettavyy-
songelma rikkoo? Perustele vastauksesi. (2 p.)

Kysymys 1.6. Nettipalvelun kirjautumislinkki ("Kirjaudu palveluun") on sijoi-
tettu etusivulle esittelytekstin loppuun. Palveluun kirjautumisen jélkeen uloskir-
jautumislinkki 16ytyy sivun yldlaidasta. Mita heuristiikkaa kéytettavyysongelma
rikkoo? Perustele vastauksesi. (2 p.)

Kysymys 1.7. Yrityksen vikapalvelun péivystyksesséd puheluun vastaa auto-
maattinen puhekiyttoliittyma. Kayttaja on kotona soittaessaan vikapalveluun.
Lue seuraavalla sivulla oleva palvelun ja kiyttdjan valinen keskustelu. Tunnista
kiytettavyysongelmat.

a) Selitd 16ytdmasi kiytettavyysongelmat ja kerro mitd heuristiikkaa ne rik-
kovat. Anna vastauksessasi my0s rivinumerot joilla kiytettavyysongelmat
esiintyvét. (4 p.)
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b) Miten parantaisit vikapalvelun automaattista puhekéyttoliittymaa 1oyté-
miesi kiytettavyysongelmien poistamiseksi? Suunnittele korjaukset siten,
ettd uusi versio noudattaa paremmin aineistossa kuvattuja kiytettéavyyden
heuristiikkoja. Anna kustakin korjausehdotuksesta konkreettinen esimerkki,
ja kerro mille riville tai riveille se kohdistuu. (6 p.)

c) Esittele yksi uusi ja oleellisesti erilainen kéyttoympéristo vikapalveluun soit-
tamiseen. Miten palvelua pitaisi parantaa, jotta tdma uusi kdyttoympéristo
tulisi huomioitua puhekiyttoliittymén suunnittelussa? (3 p.)
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Palvelu Kéyttaja
1. | Tama on Yrityksen Y automaatti-
nen vikapaivystys. Kuinka voin aut-
taa?
2. (hiljaisuus)
3. | Tama on Yrityksen Y automaatti-
nen vikapaivystys. Kuinka voin aut-
taa?
4. O66.. mité tdhén voi sanoa? Mun
koti-wifi ei ldhe kédyntiin.
5. | Valitettavasti en saanut selvai. Ole
hyva ja kuvaile muutamalla sanalla
ongelmaasi.
6. Wifi ei kiynnisty.
7. | Onko kyse laiteviasta?
8. Kylla, luulisin.
9. | Miké laitteen versio on kyseessa:
XYG3527, XYG3530, ...
10. En mina ...
11, | .. XYW4382, XYZ5567, XYA2030,
vai XYB10007
12. ... en tieda.
13. | Ole hyva ja tarkista laitteen ver-
sio. Versionumero 16ytyy laitteen ta-
kaa. Mik3 laitteen versio on kyseessé:
XYG3527, XYG3530, XYW4382,
XYZ5567, XYA2030, vai XYB1000?
14. (Tauko, askelten &ént#, rahinaa)
XY35 eiku XYG3...
15. | En saanut selvéé. Ole hyvé ja tar-
kista laitteen versio. Versionume-
ro loytyy laitteen takaa. Miké lait-
teen versio on kyseesséi: XYG3527,
XYG3530, XYW4382, XYZ5567,
XYA2030, vai XYB1000?
16. XYG3530.
17. | Laitevika laitteessa versio XY G3530.

Yhdistan korjauspalveluun, hetki-
nen ...




