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Johdanto

Kayttdjalahtoisyys on tdmédn pédivin muotitermejé. Silld halutaan korostaa
oman tuotteen tai palvelun vastaavuutta kdyttajien tarpeisiin. Myos julkisen
hallinnon sanavalikoimaan tamé ilmaisu on l6ytidnyt tiensd. Valtion uuden
IT-strategian (Valtioneuvoston periaatepditds valtionhallinnon IT-toiminnan
kehittdmisestd, 15.6.2006) yhteni kehittdmisalueena viidestd on asiakasldh-
toiset sahkoiset palvelut. Asiakasldahtoisyys rinnastetaan tdssd ohjeessa kéyt-
tajalahtoisyyteen, vaikka kayttaja kasitteend onkin laajempi kuin asiakas (asi-
akas on palvelun kéyttdjd). Julkisen hallinnon sidhkdisen asioinnin kehitta-
misstrategian (Asiointipalvelujen kehittdminen tieto- ja viestintitekniikan
keinoin, VM:n tyéryhmédmuistioita 11a ja 11b/2005) yhtend tavoitteena on
asiakaskeskeisyyden lisdédaminen hallinnon verkkopalveluissa. Samaan aikaan
kun tavoitellaan hallinnon palvelujen parempaa asiakaskeskeisyytta tulee pyr-
kid palvelujen entistd suurempaan kustannustehokkuuteen ja tuottavuuden
lisadmiseen. Tavoitteiden tulee olla tasapainossa keskenddn: asiakaskeskeisten
palvelujen tulee olla myos tuottavia palveluita. On siis aika selvittad mité kéayt-
tajalahtoisyys tai kdyttajakeskeisyys kidytdnnossa tarkoittaa ja mitd se merkit-
see verkkopalvelujen suunnittelun nakékulmasta.

Tédmin ohjeen tarkoituksena on ennen muuta antaa kdytannon ohjeita ja
neuvoja siitd, milld tavalla varmistetaan kayttdjaldhtoisyyden toteutuminen
verkkopalvelun suunnittelun ja toteuttamisen eri vaiheissa. Kayttajien tarpeita
tyydyttava palvelu ei synny itsestddn eikd automaattisesti. Tama ohje ei kata
projektityon, systeemityon eikd palvelun rakentamisen kaikkia ty6vaiheita eiké
siis korvaa niihin liittyvid ohjeistoja, vaan tdydent4d niitd. TAma ohje tdydentai
lisaksi Julkishallinnon verkkopalvelun suunnittelun ja toteuttamisen periaatteita
(JHS 129) seké Verkkopalvelun laatukriteeristod (VM:n julkaisu 7a/2007).

Tamén ohjeen on valmistellut tyéryhma4, johon ovat kuuluneet valtiovarain-
ministeriostd neuvotteleva virkamies Seppo Kurkinen, projektipaéllikké Mira
Nivala, projektipdallikkoé Heli Koskenniemi ja projektipaallikké Mika Tukiai-
nen, kaksi ensin mainittua Valtion IT-johtamisyksikostd ja kaksi jalkimmaistéd
Valtioneuvoston tietohallintoyksikostd, seka projektipaallikko Jukka Kyhardi-
nen Tullihallituksesta. Hankkeen konsultteina ja ohjeen kirjoittajina ovat toi-
mineet Essi Manner ja Sanna Ryyndnen Satama Interactive Oyj:sta.



T4ama ohje julkaistaan vain pdf-muodossa sekd valtiovarainministerién
verkkojulkaisuna ettd Suomi.fi-sivuston yhteydessd. Ohjeen saa tulostaa omaan
kayttoonsa. Tekijat ovat kiitollisia kaikista ohjeen parantamiseen liittyvistd
kommenteista ja palautteesta.
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1 Mita tarkoittaa
kayttdjalahtoisyys

1.1 Ohjeen lukijalle

Tassa ohjeessa kasitellddn laajasti erilaisia metodeita kayttdjalahtoisyyden var-
mistamiseksi ja ohje on melko pitka. Kaikkia toimenpiteitd ei kuitenkaan aina
tehda jokaisessa projektissa. Toisaalta monet toimenpiteet ovat kestoltaan vain
paivan tai pari. Kayttajalahtoisyys ei tarkoita massiivisia projekteja, vaan
enemmankin kyse on suhtautumisesta ja asioiden huomioonottamisesta.
Taman ohjeen voi lukea tiivistetysti lukemalla lukujen 2.1-2.6 alusta |6y tyvat
taulukkomuodossa olevat muistilistat.

Taman ohjeen periaatteet eivdat vanhene. Ohjeessa kerrotaan hyvéksi havai-
tuista kdytannoistd ja periaatteista, jotka eivat pohjimmiltaan vanhene.

1.2 Ohjeen taustaa ja tavoitteet

Vuonna 2005 laadittiin julkisen hallinnon sdhkdisen asioinnin strategia ja
kehittdmissuunnitelma (Asiointipalvelujen kehittdminen tieto- ja viestintéd-
tekniikan keinoin 11a/2005). Yksi strategiassa méaritelty tavoite on asiakas-
keskeisyyden lisdaaminen. Toimenpiteiksi kirjattiin mm. ohjeen tekeminen.

T4min ohjeen tavoitteena on:
o selventdd kdsitettd kayttajalahtoisyys

«  kertoa, miten kayttdjalihtoisyyttd toteutetaan kiytdnnossa

Tdméan ohjeen laadinnassa on hyddynnetty JHS 129 -suositusta ja Verkko-
palvelujen laatukriteeristdd. Ohje kokoaa niissd mainittuja asioita ja ohjeita
yhteen tekemisen nikokulmasta.

1.3 Kenelle ohje on tarkoitettu

T4ma ohje on suunnattu ensisijaisesti julkishallinnolle verkossa olevien julkis-
ten palveluiden (sisdltden asiointipalvelut) suunnittelun ja kehittdmisen tueksi.



Verkkopalvelun kiyttaja voi olla julkisen hallinnon henkil6asiakas, yritys tai
toinen viranomainen.

Ohjeen kayttijid voivat olla esimerkiksi:

o verkkopalveluista vastaavat henkil6t

o verkkopalveluiden suunnittelijat, esimerkiksi kayttoliittymasuunnittelijat
ja systeemisuunnittelijat

« verkkotuottajat ja verkkopéatoimittajat

o tietohallintopaillikot

o jarjestelmdasiantuntijat

o vyksityisen puolen viestintd- ja IT-alan asiantuntijat, jotka osallistuvat
julkisten palveluiden kehittimiseen

1.4 Termeja

Asiointipalvelu = Sahkoisella asioinnilla tarkoitetaan julkisen hallinnon palve-
lujen kdyttamista tieto- ja viestintdtekniikan avulla. Asioiden hoitaminen verk-
kopalvelun avulla, esim. sédhkoiset ajanvarausjarjestelmat, aikataulutiedustelut
ja viranomaisten kanssa asiointiin tarkoitetut palvelut. Edistyksellisessd asioin-
tipalvelussa kdyttajalla on mahdollisuus paitsi panna asia vireille myds saada
paatos sahkoisesti.

Esteettomyys = Saavutettavuus sisdltad esteettémyyden (kts. saavutettavuus).
Esteettdomyys painottaa palvelun toimivuutta etenkin toimintarajoitteisten
ihmisten kannalta. Esteetdn palvelu tai informaatio on sellaista, jota jonkin
rajoitteen omaava ihminen pystyy hyodyntamaan itsendisesti rajoitteestaan
huolimatta. Verkkopalvelujen suunnittelussa huomioitavia kohderyhmia esteet-
tomyyden nakdkulmasta ovat sokeat tai heikkonakoiset (lisdtietoja: http://www.
nkl.fi/tietoa/esteettomyys/tiedons.htm), liikkuntaesteiset (hiiren ja ndppdimistdn
kdyttd), kognitiivisista ongelmista karsivét ja ikddntyneet.

Kanava, monikanavaisuus = Palvelun monikanavaisuus mittaa kuinka monen
eri jakelu-/palvelukanavan kautta palvelua valitetdan. Kanavia voivat olla tiski-
palvelu, puhelin, internet, mobiili ja digi-TV. Mitd enemman palvelukanavia pal-
velu kattaa, sen paremmin asiakkaita voidaan palvella.

Kaytettavyys (engl. usability) = Ominaisuus, joka kertoo kuinka helppoa, tar-
koituksenmukaista ja miellyttavaa verkkosivuston kdyttaminen on. Kdytettavyy-
teen liittyvdt myds saavutettavuus ja kdyttdjakokemus.

Kayttdja = Tassa ohjeessa kayttdjalla viitataan verkkopalvelua kdyttavaan hen-
kiloon. Verkkopalvelun kdyttdja voi olla julkisen hallinnon henkildasiakas, yritys
tai toinen viranomainen.

Kayttdjakokemus = Palvelun kdyttamiseen tai kuluttamiseen liittyva kokonais-
valtainen eldmys, joka kattaa kayttoliittyman ja kdytettdvyyden ohella kirjon
muita eldmyksid ja tunteita, joita saattaa esiintya pitkdnkin ajan kuluessa.



Saavutettavuus (engl. accessibility) = Ominaisuus, joka kertoo kuinka hyvin
erilaiset kdyttdjat voivat kdyttaa verkkosivustoa. Kayttajat voivat olla erilaisia
toimintakyvyiltdan tai kdyttamiensa teknologioiden osalta. Esimerkiksi heik-
kondkoisten nakokulmasta saavutettavuus paranee, jos verkkosivulla olevan
tekstin kokoa voi suurentaa.

Verkkopalvelu = Verkkosivusto tai sen osa, joka tarjoaa palvelua. Palvelu voi olla
esimerkiksi verkkopankki, verkkokauppa tai uutispalvelu.

Verkkosivusto = Verkkosivujen joukko, jonka on tuottanut tietty taho tai joka
kasittelee tiettya aihetta. Verkkosivustolla on etusivu, jonka kautta padsee
muille sivuston sivuille.

1.5  Mita tarkoittaa kayttajalahtoinen suunnittelu?

Kayttdjalahtoinen suunnittelu tarkoittaa vuorovaikutteista tapaa suunnitella
verkkopalveluja ja muita digitaalisia ratkaisuja kéyttéjien tarpeet huomioiden.
Kayttijalahtoisyydelld tavoitellaan ideaalista kdyttokokemusta, jonka saavut-
taminen kokemuksen subjektiivisuudesta huolimatta tulisi olla jokaisen verk-
kopalvelun tavoite.

Kayttokokemusta voidaan kuvata seuraavien elementtien kautta:

Kuva 1. Kayttokokemuksen elementit

= Mislhyed, sdmyksslsyys, posElvinen
¥ty ezalizyys, Iahduttaminen
- Wit sslakkasn ansoshicset

- HelppokSytdsyys, opitavues, iEhokiuus
- Wit aslakkasn ossamine

= Tominmallsues, vasisaaous tarpefslin
- keg-akaisuus, sovstvuus K3ynShlantessaen
= Wit sslakkaan torpest

- Tietoiures, folmivous, vikesS0myss
= Tielriurya ¥5. unalliseuden funne,
organisaation holetizrauus

- Lidydeti@eyys Malukonsissa
- Markkinoint, tedotaminen




Kayttijalahtoisessa suunnittelussa palvelu- ja tuotekehityksen ideoille haetaan
vahvistusta kayttdjid tutkimalla. Syntyneet konseptit, kdyttoliittymat ja proto-
tyypit testataan kayttdjilld sitd mukaan kun ne valmistuvat. Puutteet ja uudet
ideat ohjaavat parannuksiin ja positiiviset huomiot antavat vahvistusta suun-
nittelutiimin tekemille ratkaisuille.

Kayttdjaldhtoisen suunnittelun vastakohtia ovat esimerkiksi jarjestelma-
keskeinen suunnittelu, jossa teknologia valitaan ennen kuin tunnetaan kayton
tarpeet tai asiantuntijakeskeinen tapa, jossa palvelun tuottaja tai suunnittelija
“edustaa” kiyttdjdd ja olettaa, mitd kdyttdjd haluaa. Kayttijalahtoisyyttd ei edistd
mydskiin se, jos palvelu suunnitellaan yksittdisend ymmartamattd sen suhteita
ja riippuvuuksia muihin siihen liittyviin palveluihin.

Kayttdjaldhtoisen suunnittelun keskeiset piirteet ovat projekti- tai suun-
nittelutiimin kayttdjalahtoisyys, kayttijatarpeiden selvitys, kaytettavyystutki-
mukset ja kdyton seuranta.

Kuva 2. Kayttdjalahtoisen suunnittelun keskeiset piirteet

Suunnittelutiimin Kayttajatarpeiden Kaytettavyys L
o i i Kayton seuranta
kayttajalahtoisyys selvitys tutkimukset

Pidasialliset kdyttdjit ja huomioon otettavat erityisryhmit on maariteltava,
koska kohderyhmit vaikuttavat sithen, miten palvelu toteutetaan. Kdyttdjien
tarpeet ja kiyttotilanteet on otettava huomioon, jotta palvelusta tulisi mah-
dollisimman hyddyllinen ja kéytettava. Kéayttoliittymadn helppokiyttdisyys
on myos kéyttajalahtoisyyttd. On huomioitava, ettd kdyttoliittyman nikokul-
masta kayttéjid ovat sekd loppukéyttdjat ettd jarjestelmaén yllapitdjat.

ISO 13407 -standardin mukaan kdytettavyys mittaa sitd, miten hyvin kayt-
tajat voivat kdyttaa tuotetta tai palvelua tietyssa kédyttotilanteessa saavuttaak-
seen médritetyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja tyytyvaisind. Tdmé vaa-
tii sen, ettd suunnitteluvaiheessa alusta lahtien tutkitaan tarkkaan kéyttéjien
taitoja, tarpeita ja rajoituksia.

1.6 Ohjeistuksen suhde JHS 129:aan ja Verkkopalvelujen
laatukriteeristoon

JHS 129 Julkishallinnon verkkopalvelun suunnittelun ja toteuttamisen peri-
aatteet: Suositus opastaa viranomaisia verkkopalveluiden suunnittelussa,
toteutuksessa ja hankinnassa. Suositus kuvaa verkkopalvelun tuottamispro-



sessin ja pddhuomio on erityisesti loppukayttajalle tarkoitetun kayttoliittyman
toteutuksessa ja hyvin palvelun tuottamisessa. Erityistd huomiota on kiinni-
tetty verkkopalvelun kiytettavyyden ja saavutettavuuden varmistamiseen.

Tama ohje:

JHS 129 kasittelee laajasti palvelun tuottamista ja toteuttamista. Sen tulisi olla
jokaisen suunnitteluprojektin lahtokohtana. Tdma ohjeistus sen sijaan keskit-
tyy rajatummin yhteen aiheeseen: milla tavalla kdyttdjanakokulma varmis-
tetaan suunnitteluprojekteissa.

Verkkopalvelujen laatukriteeristo: Laatukriteeriston tarkoituksena on toimia
julkisten verkkopalvelujen rakentamisen, kehittdmisen ja arvioinnin vali-
neend. Kriteeristdn tavoitteena on parantaa verkkopalvelujen laatua erityisesti
palvelun kayttdjien nakokulmasta, lisitd asiakastyytyvéisyytta ja sitd kautta
verkkopalvelujen kayttod.

Tama ohje:
Laatukriteeristdssa mainitaan erilaisia menetelmid, joilla kriteereihin paastaan.
Tassa ohjeessa kasitellddn tarkemmin nditd menetelmia, jolla kdyttdjanako-

kulma huomioidaan suunnittelussa. Ohjeessa annetaan kdytdnnon ohjeita esim.
kayttajatutkimuksen ja kdytettavyysarvion tekemiseen.

Standardin mukaan kayttdjikeskeinen suunnitteluprosessi tarkoittaa seu-
raavia asioita:

o Aktiivinen kdyttdjien huomioiminen ja kdyttdjien vaatimusten ym-
martaminen

o Kayttdjan ja tekniikan vilisen suhteen miaérittely

o Iteratiivinen suunnittelu eli eri suunnitteluvaiheita toistetaan tarpeen
mukaan sykleissé

o Useiden alojen asiantuntemuksen soveltaminen suunnittelussa



2 Kayttajalahtoisyys palvelun
suunnittelun eri vaiheissa

Téssd luvussa annetaan kidytdnnon ohjeita ja neuvoja, miten kayttéjalahtoi-
syys varmistetaan verkkopalvelun suunnittelussa ja toteuttamisessa. Luku on
jaettu suunnitteluprojektin vaiheisiin. Ohje ei kata projektityon, systeemityon
eikd palvelun rakentamisen kaikkia tyvaiheita eikd siis korvaa niihin liittyvid
ohjeistoja, vaan tdydentda niita.

Niin ohje toimii:
1. Ohje on jaettu seuraaviin projektin etenemisen vaiheisiin:
« Esiselvitysvaihe ennen projektin kdynnistymistd
« Palvelun konseptointi
o Palvelun tarkempi méairittely
« Sisdllon suunnittelu ja tuottaminen
o Toteutus ja testaus
 Yllédpito ja jatkokehitys
2. Muistilistataulukko jokaisen vaiheen alussa kertoo, mitka kayttajalahtoi-
syyden varmistamisen toimenpiteet tulee kunkin vaiheen aikana tehda.
3. Toimenpiteet taulukon alkupédssa (siniselld merkityt) tulisi suorittaa ennen
projektin seuraavaan vaiheeseen siirtymista.
« Siniset = tee ainakin ndma.
4. Taulukon lopussa ovat tdydentavit toimenpiteet (harmaalla merkityt). Osa
ndistd on mahdollista tehdd myds mychemméssa vaiheessa.
« Harmaat = tee, jos on mahdollisuus
5. Jokaiseen muistilistan toimenpiteeseen 16ytyy kappaleesta tarkempi kuvaus
ja ohjeet.

Aikajana
LIITE 1 Yleiskuva vaiheista ja toimenpiteistd aikajanalla



2.1

Esiselvitysvaihe ennen projektin kdynnistamista

Muistilista - kédyttdjildhtoisyyden varmistamisen toimenpiteet

Lahtétilanne O Esiselvitysvaihe aloitetaan.
2.1.1 Projektiryhmén | 00 Projektiryhméssé on henkilo tai henkilgita, joilla on kokemusta kayttajalahtdises-
jasenet ja kayttaja- . . L
|ahtdisyys ta suunnitteluprojektista
O Vaihtoehtoisesti: organisaatiossa on kaytettavissa henkild, joka voi
tukea projektirynmaa kayttajalahtdisyydessa tai kaytdssa on ulko-
puolinen asiantuntija.

O Projektiryhmassa on mukana henkild tai henkil6ita, jotka tuntevat asiakkaan/

kayttajan ja ymmartavat, miten han toimii (esim. henkild asiakaspalvelusta).
2.1.2 Taustamateri- | (J Kaikki saatavissa oleva taustamateriaali, joka auttaa ymmartamaan palvelun
aalien hyédyntami- i L
nen kayttajia, on kerétty ja siihen on tutustuttu.
2.1.3 Sisdisen tiedon | [0  Sisaiset asiakasrajapinnassa tydskentelevét tai muut organisaation tahot, joilla
hyédyntaminen N L . . o .
on nakemysta asiakastarpeisiin, on selvitetty. Heidén kanssaan on sovittu ta-
paamiset tai haastattelut.

[0 Kaikki siséinen tieto, joka auttaa kayttdjan ymmartadmisessa on keratty esim.
keskustellen, haastattelemalla tai lyhyella kyselylla.

[0 Samassa organisaatiossa tehdyt muut verkko- ja asiointipalvelut on selvitetty
yhdenmukaisuuden varmistamiseksi.

O Palvelun rooli suhteessa strategiaan ja kanavastrategiaan on kirkastettu: nyt
suunniteltavan palvelun suhde muihin organisaation palveluihin (verkko-, puhe-
lin- ja muut palvelut) on selvilla.

O Verkkopalvelun tavoitteet on méaaritetty.

2.1.4 Yhteistyd O “Yhden luukun periaate” kayttajille varmistettu: organisaatiorajat ylittavat proses-
muiden palveluntar- - L . N X L .
joajien kanssa sit ja rajapinnat on tunnistettu sekd mahdolliset yhteistyéalueet kartoitettu.
2.1.5 Kaytettavan 0O Jos kaytettava teknologia on jo tiedossa, sita on arvioitu kayttajalahtoisyyden
teknologian vaikutus ) I
kayttajalahtsisyyteen toteutumisen nakdkulmasta.
2.1.6 Nykyisen O Nykyisen (jos on) verkkopalvelun kaytettavyys on arvioitu. On tilattu asiantuntija-
verkkopalvelun i . L i o .
arviointi arvio tai arviointi on suoritettu sisaisesti.

O Verkkopalvelu on arvioitu Verkkopalvelujen laatukriteeriston arviointitydkalulla.




2.11

Projektiryhman jasenet ja kdyttajalahtoisyys

Suunnittelun kdynnistyessd on tarkedd kiinnittdd huomiota projektitiimin
oikeaan kokoonpanoon. Kéyttdjaldhtoisyys on my6s kiinni ihmisten suhtau-
tumisesta asiaan. Se vaikuttaa siihen, mité asiaa projektissa painotetaan ja

mihin paitoksenteko nojautuu. Kun projektitiimi ymmartaa kayttdjien huo-

mioimisen tirkeyden ja ajaa asiaa, tulee myds toimenpiteiti tehtya.

Projektiryhmi saattaa koostua eri organisaatioita ja aloja edustavista hen-
kiloistd. Lisaksi projektiin voi valtionhallinnon edustajien ohella liitty4 ulko-
puolisia asiantuntijoita tai toimittajia. Kayttdjalahtoisyyden tulisi olla kaik-
kien osallistujien prioriteettilistalla korkealla.

Projektitiimin kiyttdjildhtoisyys tarkoittaa:

Kayttdjdlahtoisyydesta keskustellaan, se pidetddn asialistalla mm.
projektipalavereissa. "Mitd toimenpiteitd olemme tehneet ja tu-
lemme tekemién kayttdjanakokulman varmistamiseksi?”
Kayttajalahtoisyyden varmistavia toimenpiteitd ajetaan ja niitd
priorisoidaan.

Projektin edetessd palataan alussa kuvattuihin kayttdjitarpeisiin
ja suunnittelun aikana testataan, miten ndma tarpeet toteutuvat.
Kayttdjdlahtoisyydelle varataan aikaa ja resursseja, ts. suunnitel-
missa ja aikataulussa otetaan huomioon erilaiset testaukset, jotta
niita ei myohemmin jatetd pois.

Jatkuvan parantamisen periaate otetaan huomioon seuraamalla
palvelun kayttoa.



Muistilista

Onko projektiryhmassa henkil6itd, joilla on kokemusta kayttdjalah-
toisestd suunnitteluprojektista? Jos ndin ei ole, selvitd onko organi-
saatiosta loydettivissa henkild, joka voisi tukea projektiryhmaa tassi
tai hanki ulkopuolinen asiantuntija.

—  MIKSI? Henkilg, jolla on kokemusta, pystyy kertomaan hyvia
kéytantojd, miten kayttdjid on otettu mukaan sekd auttamaan
aikataulun suunnittelussa, esimerkiksi miten erilaiset testauk-
set kannattaa ajoittaa ja paljonko ne vaativat aikaa.

—  Onko projektiryhmassd mukana henkild tai henkildité, jotka
tuntevat asiakkaan ja ymmartavat, miten asiakas toimii? Esim.
henkil¢ asiakaspalvelusta, tiskin takaa” tai puhelinneuvonnas-
ta. Jos ndin ei ole, selvitd organisaatiosta sopiva henkilo, joka
voisi tatd nakemysté tuoda.

—  MIKSI? Asiakkaiden kanssa paivittdin tyoskenteleva henkilo
tuntee asiakkaiden tyypillisimmat tilanteet tarvita palvelua ja
tulla esim. palvelupisteeseen. Hin tietdd myos tyypillisimmat
ongelmatilanteet ja useimmin kysytyt kysymykset. Hin on
my0s ehkd saanut asiakkailta suoraa palautetta asioista, joita
tulisi kehittaa.

Idea

Jos kayttajalahtoisyys ei istu projektiryhmaédn luontevasti, nimetkad
projektiryhmissa joku “kéyttajalahtoisyyden vartijaksi”. Hanen teh-
tavdnadn on tuoda projektipalavereissa kayttdjalahtoisyys tapetille
sekd etsid sithen taustatukea, jos sellaista tarvitaan.

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Tassa verkkopalveluprojektissa suunniteltiin ja toteutettiin lomakkeella tehtava
hakemus verkkoon. Projekti ldhti liikkeelle esiselvitysvaiheella.
Esiselvitysvaiheessa projektiin nimettiin projektipaallikko, joka oli vetdnyt orga-
nisaatiossa myds aiemmin tuotetun asiointipalveluprojektin. Tasta projektissa
oli kertynyt hyvaa kokemusta kaytettdvyystestauksesta seka Laatukriteeristo-
arvioinnin kdytosta.

Asiakasnakemysta varten kutsuttiin 2 henkilda seka asiakaspalvelupisteestd etta
puhelinpalvelusta keskustelemaan yleisimmista kysymyksista ja ongelmista,
joita asiakkailla on hakemuksen jattotilanteessa. Selvisi mm. etta hakemukseen
liitettavien todistuksien sisallosta kysytdan aina lahes poikkeuksetta.



2.1.2  Taustamateriaalien hyodyntaminen

Taustamateriaalin kerddminen ja analysoiminen kertoo projektiryhmaille,

mitd tietoa on jo olemassa ja mistd asioista pitda hankkia lisda tietoa, esim.
kayttajatutkimuksella. Taustamateriaalia ovat erilaiset tilastot, raportit, kva-
litatiiviset ja kvantitatiiviset tutkimustulokset, verkkopalveluiden kéyt6n seu-
ranta (analytiikka), artikkelit, asiakaspalaute, benchmarkit ym.

Muistilista

o  Kerai kaikki saatavissa oleva taustamateriaali, joka auttaa ymmar-
tdmadn palvelun kayttajia:

Onko palvelun kaytostd (ei-verkossa tai verkossa) tehty tutki-
muksia?

Onko kerittya asiakaspalautetta, esim. virastossa tai asiakas-
palvelupisteessi asioinnista?

Onko tehty benchmarkeja (vertailevaa kartoitusta) vastaavista
palveluista ja hyvista kdytdnnoista?

Onko muissa organisaatioissa materiaalia, jota voisi hyodyn-
taae

Hae tietoa netistd, mm. erityisryhmid edustavien jirjestdjen
nettisivuilta 16ytyy taustamateriaalia ja ohjeita.

o  MIKSI? Materiaalien perusteella saadaan yleiskisitys tarpeista ja
kehitys- ja ongelmakohdista, joihin suunnittelussa tulisi erityises-
ti kiinnittdd huomiota. Lisaksi tilastoista saadaan taustoja siihen,
kuinka paljon erityisryhmien edustajia palvelun kayttédjissa tulee
olemaan, mika vaikuttaa palvelulle asetettaviin vaatimuksiin.

o Keriid ylos seuraavia asioita materiaalin analysoinnin yhteydessa:

Ketka ovat kayttajia? Minkilaisia ryhmia voidaan tunnistaa?
Mitka ovat ydinkayttotapaukset?

Minkilaisia kdyttotilanteita nousi esille, mitd ongelmia, mitd
toiveita, mita parannusehdotuksia?

Minkalaisia asioita on eniten toivottu? Mista asioista on tullut
eniten palautetta ja kyselyita?

Mista asioista meidan tulisi tietdd vield enemman?



2.1.3  Sisdisen tiedon hy6dyntaminen

Kayttdjien ymmartamiseen voi l6ytyéd organisaation sisaltd paljon hyodyllista
tietoa. Asiakasrajapinnassa tyoskentelevit henkilot osaavat kertoa kayttédjien
yleisimmisté tilanteista, ongelmista, palautteesta, toiveista ym. Siksi projektin
alkuvaiheessa tulee kartoittaa ne sisiiset tahot, joilla on nakemysta asiakastar-
peista ja jarjestaa haastatteluita tai keskusteluita ndiden ihmisten kanssa.

Palvelun tuottamista ohjaa organisaation strategia, jonka osana on voitu
madritelld kanavastrategia. Kanavastrategia kertoo, mitd palveluita tarjotaan
missdkin kanavassa (verkossa, puhelimitse, palvelupisteessd ym.) millekin koh-
deryhmalle. Yksittaisen palvelun osalta mietitadn kéyttdjien ndakokulmasta sen
rooli suhteessa muihin organisaation palveluihin ja kanaviin.

Muita saman organisaation sisélld jo tehtyja palveluja kannattaa hyodyntaa.
Tami liittyy palveluiden yhdenmukaisuuteen kéyttdjien nakokulmasta. Saman
organisaation palveluissa tulisi olla samanlainen toimintalogiikka kayttéjin
nidkokulmasta. Projektin alussa tulee selvittdd muut organisaatiossa tehdyt
verkko- ja asiointipalvelut tai mahdollisesti suunnitteilla olevat, jotta yhden-
mukaisuus voidaan varmistaa.

Muistilista

o  Selvitd organisaatiossa asiakasrajapinnat tai muut tahot, joilla on
ndkemystd asiakastarpeista. Kuka tuntee asiakkaan organisaatios-
sa? Kuka on pdivittdin tekemisissé asiakkaiden kanssa? Kerda tietoa
néiltd henkiloitd keskustellen, haastattelemalla tai lyhyella kyselylla.

—  MIKSI? Saat arvokasta tietoa kayttdjaprofiileihin ja konsepti-
suunnitteluun.

—  Esimerkkikysymyksid: Minkélaisia asiakkaita (esim. demo-
graafiset taustat, erityisryhmat), missa (eliméan)tilanteissa asi-
akas kohdataan, mitd asiakaspalautetta on saatu, mitki asiat
sujuvat aina vaivatta ja helposti, mitka ovat yleisimmat ongel-
matilanteet ja miten ne ratkotaan, mitka ovat useimmin kysytyt
kysymykset ja mitd niihin vastataan?

o  Kirkasta palvelun rooli suhteessa strategiaan ja kanavastrategiaan:
mika kayttdjan ndkokulmasta on nyt suunniteltavan palvelun suhde
muihin organisaation palvelukanaviin (verkko-, puhelin- ja muut
palvelut)?

—  Mitki ovat kunkin tavoitteet?

—  Mita tarkoittaa monikanavaisuus timéan palvelun osalta?



o  Ota selvdd, mitd muita verkko-/asiointipalveluita organisaatiossasi
on tehty tai on juuri suunnitteilla. Kirkasta, miten muut palvelut liit-
tyvat omaan suunnitteilla olevaan palveluun.

—  MIKSI? Saman organisaation palveluissa ja toisiinsa liittyvissa
palveluissa tulisi olla samanlainen toimintalogiikka kayttajan
nakokulmasta.

— Té4md tieto toimii taustana konsepti- ja kdyttoliittyméasuunnit-
teluun. Noudata kayttoliittymasuunnittelussa ja esim. nimeéa-
misessd yhdenmukaisia hyvid kaytantojd, joihin kayttajat ovat
muissa palveluissa tottuneet.

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Organisaatiolla on talla hetkelld verkossa kaksi hakemuspalvelua, mutta ne ovat
eri kohderyhmille suunnattuja. Ndissa on kuitenkin mietitty mm. hyvia kdytén-
t6ja ohjeiden esittdmiseen, ja niitd voidaan hyodyntda tdssa projektissa.

214 Yhteistyo muiden palveluntarjoajien kanssa

Kayttdjan kannalta asiointi ei rajoitu valttamattd vain yhden organisaatioon
palveluun. Kéyttdjia tulisi palvella "yhden luukun periaateella” eli kayttéja
ei itse joudu hakemaan samaan asiaan liittyvid tietoja eri palveluntarjoajilta.
Oman palvelun suunnittelussa tulee siis ottaa huomioon myés ne muiden pal-
veluntarjoajien tiedot tai palvelut, jotka oleellisesti liittyvat omaan palveluun.
Yhteistyo on yksinkertaisimmillaan verkkopalveluja tekevien henkilokohtaista
tai verkostomaista vapaamuotoista viestintad.



Muistilista

o Selvitd, mitd muita samantyyppisid palveluja on olemassa. Mitka
voivat liittyd omaan palveluun nyt tai tulevaisuudessa?

o  Selvitd organisaatiorajat ylittavit prosessit ja rajapinnat. Mitka ovat
mahdolliset yhteistyoalueet, esim. muiden palvelujen liittdiminen
omaan palveluun?

— Huom. Rajapinnat voivat olla my6s organisaation eri yksikoi-
den vilisia.
—  MIKSI? ”Yhden luukun periaate”
o Selvitd, voisiko yhteiskayttoisia palveluja hyodyntdd. Esimerkkeja
yhteiskayttoisista palveluista ovat kansalaisen tunnistamis- ja mak-
samispalvelu VETUMA ja véestotietojarjestelma.

2.1.5  Kaytettavan teknologian vaikutus kayttajalahtoisyyteen

Teknologiaa, jolla palvelu toteutetaan, tulee arvioida kayttajalahtoisyyden
toteutumisen niakokulmasta. Huono tilanne on silloin, jos palvelun kayttaja-
ldhtoisyyttd rajoittaa se, ettd “teknologia ei taivu”. Jos teknologia asettaa rajoi-
tuksia, niiden tulee olla tiedossa, jotta pystytddn 10ytdimadn paras mahdolli-
nen ratkaisu kéyttdjan nakokulmasta.

Muistilista

«  Kiy konseptisuunnitelma ldpi teknologiaa edustavien henkildiden
kanssa, jotta mahdolliset kayttajalahtoisyytta rajoittavat tekijit ovat
tiedossa jo hyvissa ajoin.

o Jos teknologia asettaa rajoituksia, on paikka luovalle ajattelulle.
Miten tédssé tilanteessa 16ydamme kiyttdjien kannalta parhaimman
ratkaisun? Miten meidén pitaisi tukea kayttdjaa tassa tilanteessa?

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Hakemus tullaan toteuttamaan samalla teknologialla kuin aiemmin toteutetut
hakemukset. Aiemman hakemus-projektin kokemusten perusteella teknologia
ei perusldhtokohdiltaan esta kdyttdjalahtoisyyden tai Laatukriteeriston toteu-
tumista, vaan maarittely ratkaisee hyvin paljon.



2.1.6  Nykyisen verkkopalvelun arviointi

Jos kyseessd on olemassa olevan verkkopalvelun uudistaminen tai parantami-
nen, saadaan asiantuntija-arviolla nopeasti selville padkehityskohdat ja mah-
dolliset kiytettavyysongelmat.

Asiantuntija arvioi palvelun kayttoliittyman tai toiminnallisuuden ja rapor-
toi ndyttokuvien avulla tulokset:

1. Arvioija kéy palvelun ldpi kayttotilanteiden pohjalta. Mikali kayttoti-
lanteita ei ole vield erikeen maaritelty, arvioinnin suorittava asiantun-
tija hahmottelee ne toimeksiantajan kanssa arvioinnin toteuttamisen
pohjaksi. Han valitsee yhden kayttéjin tavoitteen kerrallaan ja simuloi
kayttoliittyman toimintaa. Jokaisen kayttotilanteen kohdalla hin kir-
jaa ylos kéytettavyysongelmat, joille laaditaan parannusehdotukset.

2. Raportissa esitetddn nykyisen kayttoliittymén hyvat ratkaisut

3. Seki nykyisen kayttoliittymidn mahdolliset kaytettdvyysongelmat ja
niiden parannusehdotukset. Kéytettavyysongelmat merkitddn arvi-
oitavan palvelun néyttokuviin (screenshots) ja parannusehdotukset
esitetddn kuvina ja kuvasarjoina.

Asiantuntija-arvio tilataan ulkopuoliselta asiantuntijalta tai se voidaan suo-
rittaa myds sisdisesti harjaantuneen henkilon toimesta.

Asiantuntija-arvion variaatioita:

o Heuristiset arviot
—  Lapikdynti heuristiikkojen (“nyrkkisddntéjen”) avulla
—  Esimerkiksi Jakob Nielsenin “10 kdytettavyysheuristiikkaa”

o  Lapikéynti erilaisten check-listojen avulla (esim. Verkkopalveluiden
laatukriteeristosto)

o Kognitiivinen lapikaynti
—  Arvion tekija simuloi kayttdjaa (valitut paatehtévat palvelussa,
paatoksentekoprosessi)
o Ryhmaildpikaynti
—  Osallistujina kuviteltuja kaytt4jia ja suunnittelijoita

e  Yhdistelmat ndistd



Silminliiketutkimus

Silméanliiketutkimuksessa kerdtdan tietoa kdyttdjan katsomasta alueesta verk-
kosivulla erityisen laitteiston avulla. Tavoitteena on mm. selvittdd, mihin kayt-
tajat kohdistavat katseensa ensin ja miten heiddn katseensa sen jalkeen sivulla
liikkkuu. Tutkimus tehdddn usein osana kiytettavyystestid ja se tukee muilla
menetelmilla saatua tietoa. (Lisatietoa loytyy verkosta esim. hakusanalla sil-
manliiketutkimus”)

Muistilista

o  MIKSI? Tilaa asiantuntija-arvio, jos haluat nopean tavan saada kasi-
tyksen palvelun nykytilasta ja kdytettdvyydesta.

o  Asiantuntija-arvion suorittaa joko kaytettdvyyden tai kayttoliitty-
masuunnittelun asiantuntija. Palvelua voi tilata mm. verkkopalve-
luiden suunnittelua, kaytettavyystestausta tai tutkimuspalveluita
tarjoavilta yrityksiltd.

o  Asiantuntija-arvioita tilatessa mieti etukiteen seuraavia asioita:

—  Halutaanko tutkia koko verkkopalvelu vai jokin osa tai toimin-
nallisuus siit4?

—  Minkd asioiden toimivuutta halutaan erityisesti selvittda (esim.
yleinen kaytettavyys, rakenne, prosessin eteneminen, termino-
logia)?

—  Miten parannusehdotukset toivotaan esitettavan?

«  Miten voit tehdi arvion sisdisesti?
—  Kaytd Verkkopalvelujen laatukriteeristod arvioinnin apuna.

°  Se loytyy tailtda: www.suomi.fi > Laatua verkkoon >
Laatukriteeristo

. Tai suorita arviointi tehtivien kautta:

—  Listaa keskeisimmat tehtavét, joita kayttdja verkkopalvelussa
suorittaa. Esim. "Haluan 16ytda ldhimmén asiakaspalvelupis-
teen aukioloajan”, "Haluan selvittdd, missd vaiheessa hake-
mukseni kisittely on” tms.

—  Asettaudu kayttédjan rooliin ja suorita nima tehtévit palvelus-
sa ldhtien liikkeelle palvelun etusivulta. Havainnoi edetessasi,
miten sujuvasti asiat 10ytyviét ja miten saat tehtdvdn suoritet-
tua. Onko epidloogisuuksia? Onko kiytetty sanasto selkedd?
Loytyvatko asiat?

—  Kirjaa huomiot ylés tehtdvia suorittaessasi. Niin positiiviset
kohdat kuin ongelmatkin.


www.suomi.fi

2.2 Palvelun konseptointi

Muistilista - kédyttdjildhtoisyyden varmistamisen toimenpiteet

Lahtétilanne

[0 Taustatyd ja esiselvitykset on tehty ja perusteet palvelun toteuttamiselle ovat ole-

massa. On siirrytty palvelun konseptointivaiheeseen.

2.2.1 Kayttajatut-
kimus

Kayttajatutkimus valittujen kayttajaryhmien ja heidan tarpeiden selvittdmiseksi on
tehty.

2.2.2 Kayttaja-
ryhmét ja kayt-
téskenaariot

Kayttajaryhmat, jotka palvelun suunnittelussa tulisi huomioida, on tunnistettu.

[0  Tasmennetty taustamateriaaliin, sisdiseen tietoon tai kayttajatutkimuk-

seen pohjautuen.

Kayttoskenaariot (kayttajaryhmien tarpeet, kayttétilanteet ja prosessit) on tunnistettu

ja kuvattu.

Kayttajaryhmia on pohdittu myos tulevaisuutta ajatellen. Onko esim. mahdollista,

etta jokin ryhma tulee kayttamaan palvelua aktiivisemmin tulevaisuudessa.

2.2.3 Erityisryh-
mien huomioimi-
nen ja saavutet-
tavuus

Erityisryhmaét, jotka palvelua mahdollisesti kayttavéat, on tunnistettu.

Verkkosisallon saavutettavuusohjeisiin on tutustuttu ja vaatimukset niiden osalta on

kasitelty projektiryhmassa.

2.2.4 Kayttajien
kayttamat paate-
laitteet ja tekniik-
ka

Kayttajien paatelaitteet, selaimet ja muut tekniset kayttdvaatimukset on listattu ja

kasitelty projektiryhmassa.

O  JHS 129:n suositukset palvelun toimivuuden varmistamiseksi useissa

toimintaymparistdissa on luettu ja kasitelty.

2.2.5 Tavoittei-
den ja mittarien
asettaminen

Suunniteltavalle palvelulle on asetettu kaytettavyystavoitteet ja -mittarit.

2.2.6 Konseptin
luominen

Konseptin suunnittelun taustaksi on tutustuttu JHS 129 -suosituksiin.
Konseptin suunnittelun taustaksi on tutustuttu Verkkopalvelujen laatukriteeristéon.

Konsepti pohjautuu kayttdskenaariohin. Siina on pyritty 16ytamaan kayttajille luonte-

va lahestymistapa rakenteen, sisallon ja vuorovaikutteisuuden suhteen.

Konseptisuunnitelmassa on maaritetty palvelun yhteydet muihin palveluihin ja sen
nakyminen eri jarjestelmissa niin oman organisaation sisdisissa kuin hallinnon yhtei-

sissa portaaleissa (esim. suomi.fi).

2.2.7 Konseptin
testaaminen

Konseptia on testattu projekti-/suunnittelutiimin ulkopuolella ja siihen on saatu palau-

tetta.

Konseptia (alustavat rakenne ja rautalankamallit) on testattu kayttajilla ja siihen on

saatu palautetta.




ryhmén jasenet . -
ja kayttajalahtoi- luryhman tapaamisissa.
nen suhtautumi-
nen

2.1.1 Projekti- O Kayttajalahtoisyys on vakiona asialistalla. Sita kasitellaan aina projekti- ja suunnitte-

2.2.7 Konseptin O Konseptia on testattu suuremmalla otoksella tulevia kayttajia.
testaaminen

2.3.2 Kaytetta- O Kaytettavyystestin (testien) suunnittelu on aloitettu.
vyystutkimus
kayttajilla

221 Kayttdjatutkimus

Kayttdjalahtoinen suunnitteluprosessi sisdltad kayttajatutkimusta jo projektin
alkuvaiheesta lihtien. Esiselvitysvaiheen jdlkeen tiedossa ovat paépiirteittdin
kayttajat, joille uusi palvelu tullaan kohdistamaan. My®6s strategiassa on voitu
priorisoida tiettyjd kohderyhmia.

Kayttajatutkimuksella saadaan syventdvaa tietoa kohderyhmasta ja sen
kayttaytymisestd ja siten tukea konseptin, kayttoliittymén ja palvelun raken-
teen, sisdllon ja visuaalisen ilmeen suunnitteluun sekd ideointiin, jotta voidaan
tehda oikeita asioita oikeille kayttajille. Kayttdjatutkimuksen avulla selvitetdadn
kayttdjien tottumuksia, palvelun kédyttétapoja sekd palveluun kohdistuvia toi-
veita ja tarpeita. Joskus kayttédjat voidaan tuntea hyvin, mutta palvelukonsepti
on uusi ja halutaan varmistaa, ettd suunnitelmissa oleva konsepti vastaa kayt-
tdjien oletettuja tarpeita.

Tutkimustulosten avulla palvelua voidaan kehittaa kéyttédjien tarpeet ja toi-
veet paremmin huomioivaksi.

Kayttdjatutkimus hakee vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

»  Keitd kdyttdjat ovat? Onko useita eri ryhmia?

«  Millaisia tarpeita heilld on? Miké on tirkeéd ja hyodyllista?
o Miten tarpeet muuttuvat kdyttajin tilanteiden mukaan?

o Kuinka he kayttavat tai kdyttaisivit palvelua? Miksi?

o Milloin ja kuinka usein? Kotoa, toistd, matkalta?

o Kuinka tuttu palvelu on kayttéjille?

o Miten palvelu liittyy muihin palveluihin?

o Minkélainen kohderyhmi on tekniikan kayttdjana? Minkalaisia
péatelaitteita tai niiden yhdistelmid kayttajilla on?



Kayttajatutkimuksen hyodyt:

»  tarjoaa syvillistd ymmarrystd kiyttdjien tavoitteista ja toimintata-
voista

o  auttaa parantamaan palvelua kdyttdjan tarpeita ja toimintatapoja
tukevaksi

o auttaa kehittdimaan palvelua siten, ettd sen kiyttdminen on helppoa
ja nopeaa

o auttaa huomioimaan palvelun kehityksessd sen eri kayttdjaryhmat

o  paljastaa kohderyhmin piilevit tarpeet

Kayttdjatutkimus alkaa palvelun oletettujen kéyttajaryhmien mairittelylld ja
priorisoinnilla. Tamén jilkeen kayttdjaryhmien tottumuksia ja tarpeita selvi-
tetddn valittujen tutkimusmenetelmien avulla.

Kiyttdjitutkimuksen tirkeimmét menetelmit ovat:

. haastattelut

o ryhmakeskustelut
. havainnointi

o péivakirjat

o kyselyt

«  ndiden yhdistelmit

Tutkimuksen laajuus ja kdytettidvdt menetelmit tdismennetddn tapauskohtai-
sesti. Ryhmékeskusteluja suositellaan toteutettavaksi vahintaan kaksi per koh-
deryhmi. Yhdessa ryhmassé keskustelijoita on 6-8 kpl. Haastatteluja ja havain-
nointia tms. suositellaan toteutettavaksi vdhintddn 5-10 henkilon kanssa.

Tutkimus kestdd yleensd 2 - 8 viikkoa valitusta menetelmésté ja kohderyh-
maisté riippuen ja sisaltd tutkimuksen suunnittelun, rekrytoinnin, kenttatyon
toteuttamisen, analysoinnin ja raportoinnin.

Mitd uudemmasta konseptista on kyse, sitd enemman tulisi varata resursseja
tutkimukseen. Kéyttdjatutkimus voi myos selvittdd jo kiytossd olevan palvelun
kayttdjien tarpeita ja kdyttod, jotta saadaan tietoa jatkokehityksen tarpeisiin.

Haastattelut
Haastateltavat valitaan palvelun keskeisimmistd kayttdjaryhmistd. Haastat-

telut suositellaan suoritettavaksi ns. kontekstuaalisena tutkimuksena aidossa
tilanteessa, esim. kayttéjan tyopisteessa.



o Yksilohaastattelun avulla saadaan kattava kuva kayttijan palvelua
koskevista naikemyksista.

«  Yksilohaastattelussa voi esittdd kritiikkid vapaammin kuin ryhmds-
sd. Toisaalta haastattelijan merkitys ja vaikutus korostuvat ryhma-
keskusteluja voimakkaammin. Haastatteluun voidaan yhdistaa pal-
velun konseptin tai idean lapikaynti.

Ryhmikeskustelut

Ryhmikeskustelut jarjestetdan keskeisimpien kayttdjaryhmien edustajien kes-
kuudessa.

o Yksiryhmai voidaan koota joko saman tai eri kdyttajairyhmien edus-
tajista. Keskustelutilanteessa rohkaistaan ryhmién sisdistd keskus-
telua, joka usein edesauttaa palveluun kohdistuvien oleellisimpien
ongelmien 16ytdmista.

o  Kokonaisvaltaisin kasitys palvelusta ja sen kdyttéjistd saadaan teke-
malld samassa tutkimuksessa sekd ryhmai- ettd yksilohaastatteluja.

Etnografiset menetelmit, esim. havainnointi tai paivikirja

Havainnoitavat valitaan palvelun keskeisimmistd kayttdjaryhmistd. Sanan
varsinaisessa merkityksessa tutkija havainnoi kédyttdjaa sopivassa kontekstissa
(paikka, tila, ajankohta, kiyttotilanne) suhteessa kiyttdjan tarpeeseen — tyo-
paikalla, vapaa-ajalla, junassa, lentokentilld, baarissa jne. Tutkija tekee muis-
tiinpanoja annetun tehtdvin mukaisesta, ottaa valokuvia, kuvaa videonau-
haa, siis kerdd dataa, jonka hin samana pdivini kisittelee ja analysoi. Tutkija
voi esimerkiksi seurata tyontekijad hdnen tyopaikallaan, istua seldn takana ja
kysya kysymyksid “mit4 teit”, miksi teit”, miten tekisit” ja samalla keratd dataa,
ideoita ja kommentteja. Tutkija voi kirjoittaa myos tutkimuspaivikirjaa, johon
hén voi koota keskeisimmat huomionsa. Kenttatyon ja alustavan analyysin jal-
keen tutkimuksessa olleet henkil6t kootaan vield ryhmékeskusteluun, jossa he
saavat oikoa ja tdydentdd tutkijan tekeméd analyysia.

Informaation tuottaminen voidaan antaa my6s otokseen valituille henki-
16ille, jolloin he voivat erilaisten tyokalujen ja sovittujen saantdjen avulla doku-
mentoida erilaisia kédyttotilanteita, esimerkiksi napata valokuvan jadkaapistaan
joka aamu, valokopioida kalenterinsa aukeamat havaintojakson ajan tai nau-
hoittaa aamuisin tuntemuksensa

Kyselyt, verkkokyselyt

Kayttéjitietoa voidaan kerdtd myos madrillisesti esimerkiksi verkkokyselyi-
den avulla. T4ll6in saadaan tietoa laajemmasta kayttdjajoukosta, mutta tieto



on vaistamittd pinnallisempaa. Kerdttdvaa tietoa voi syventdd esimerkiksi

hy6dyntdmalla avoimia kysymyksié ja yhdistimalld kvalitatiivisia ja kvantita-
tiivisia menetelmid. Usein kéytetty yhdistelmé on esimerkiksi aihealueen hah-
mottaminen ensin ryhméakeskusteluin tai haastatteluin ja sen jilkeen tulos-
ten todentaminen maérillisen tutkimuksen avulla. Tutkimusten toteuttamis-

jarjestys voi myos vaihdella eli mikali kasiteltdva aihealue on niin tuttu, etta

oleellisiin asioihin pureutuva tutkimuslomake syntyy vaivattomasti, maaralli-

nen tutkimus voidaan toteuttaa ensin ja sen tuloksia syventd ja avata laadul-
lisen tutkimuksen avulla.

Muistilista

Kayttajatutkimus kannattaa tilata ulkopuoliselta tutkimusta-
holta. Tutkimuspalveluja tarjoavia yrityksid 16ytyy mm. Suomen
Markkinatutkimusliitto Ry:n kautta http:/www.smtLfi/

Mité pitad huomioida tilattaessa tutkimuksia?

Ennen tutkimustoimeksiantoa:

o

Mairitellddn, mihin tutkimustietoa tullaan kdyttimaan >
laaditaan check-list tutkimuksen konkreettisista tavoitteis-
ta, jonka avulla on mahdollista arvioida tutkimuksen on-
nistumista.

Tarkistetaan, ettd tutkimustarve tayttda asetetut kriteerit.

Luodaan oma nikemys tutkimusmenetelmastd/tutkimuk-
sen toteuttamisen tavasta.

Valitaan tutkimusyritys/-yritykset, joille tarjouspyynto la-
hetetddn.

Lahetetddn tarjouspyynto.
Valitaan tutkimuksen toteuttaja.

Varmistetaan, ettd mahdolliset salassapitosopimukset ovat
kunnossa. Tutkimuksen toteuttaja médrittelee vaatiiko pro-
jektin aihe tai luonne salassapitosopimusta tutkimusyrityk-
sen kanssa. Salassapitosopimuksessa méaaritellddan, mitd sen
piiriin kuuluu (esim. projektin kuluessa tutkimusyrityksen
tietoon tulevat toimeksiantajaa tai kolmatta osapuolta kos-
kevat tiedot) seka rangaistus salassapitosopimuksen rikko-
misesta.

Tutkimustoimeksiannossa / tarjouspyynnossa sovittavat asiat:

o

o

Tutkimuksen aihe

Miksi tutkimus toteutetaan


http://www.smtl.fi/

o

. Toimenpiteet, joihin tutkimustulosten perusteella
ryhdytéén tai joihin tutkimustulokset vaikuttavat

L] Tutkimuksen tavoitteet
Lahtotilanne ja tutkimustarpeen taustoittaminen
] Tutkittavan asian kuvaus

. Olemassa oleva tieto / toteutetut tutkimukset aihee-
seen liittyen

L] Tutkittavan aihealueen seurantaan valitut mittarit
Tutkimuksen toteutus

" Menetelmi (ehdotetaan itse tai pyydetdadn ehdotusta

tutkimusyritykselta)

g Laajuus (esim. haastattelujen tai testiin osallistuvien
henkiléiden maara)

Kohderyhma

" Kohderyhma

g Kohderyhmakriteerit: millainen tutkimukseen osal-

listuvan tulee olla ja millainen héin ei saa olla (esim.

ei saa tyoskennelld graafisella alalla)
Tutkimushenkiloiden hankkiminen - sovitaan kuka hank-
kii. Pddsddntoisesti timéd on tutkimusyrityksen vastuulla,
mutta jossakin tapauksissa organisaatiolla voi olla parem-
mat mahdollisuudet tavoittaa sopivat henkilot.
Dokumentointi ja tulosten esittely (niihin liittyvat toiveet /
vaatimukset, julkisuus, tekijanoikeudet)

Aikataulu

Tutkimuksen aluksi:

o

o

o

o

Tutkimusyrityksen kanssa yhteinen nidkemys tutkimuksen
tavoitteista, tutkimusmenetelmastd sekd kohderyhmaista ja
sen tavoittamisen tavoista.

Kvalitatiivinen tutkimus: rekrytoinnin onnistumisen seu-
raaminen rekrytointilomakkeen avulla

Aikataulusta sopiminen
Dokumentoinnista sopiminen

Loppuesittelyn ajasta ja esityksen tavoitteista sopiminen

Tutkimuksen jalkeen:

o

o

Tutkimuspresentaatiosta tiedottaminen

Tutkimustiedon tuominen kaikkien ulottuville



Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Hakemuksen kohderyhma on rajattu. Se koskee tietyssa elaméanvaiheessa ole-
via kansalaisia ja on luonteeltaan sellainen, ettd yksi henkil6 ei tee hakemusta
kovin monta kertaa.

Vaikka kayttdjaryhma on rajattu, oli kuitenkin oleellista selvittda hieman tar-
kemmin kayttdjien toimintaa hakemuksen jattoon liittyen. Tata varten jarjes-
tettiin kaksi rynmékeskustelua: toiseen kutsuttiin 3 henkil64, jotka olivat joskus
hakeneet, ja toiseen ryhmadn 3 henkil64, joilla hakemuksen teko saattaisi olla
kyseessa tulevaisuudessa. Ensimmadisen ryhmat henkilt 16ydettiin itseasiassa
organisaation sisalta.

2.2.2  Kayttajaryhmat ja kayttoskenaariot

Taustatietojen kerddmisen, arviointien, mahdollisen kayttdjatutkimuk-
sen ja analysoinnin jdlkeen on aika tehdd yhteenveto. Tami tehddin
kayttdjaryhmien/-persoonien ja kdyttoskenaarioiden avulla.

Kayttdjaryhmit

o  Tunnistetaan ja listataan, minkélaisia erilaisia kayttdjid palvelulla
voi olla.

o Yhdistetddn tarpeiltaan samankaltaiset kayttdjat aina yhden ryh-
man alle. Naistd muodostuu palvelun eri kayttdjaryhmat tai kayt-
tajaprofiilit. Annetaan ryhmille nimet (esim. Asunnon vaihtajat”,

» »

“Ensiasunnon ostajat”, ”Vuokra-asuntoa etsivit”)

«  Kayttdjairyhmien kuvaaminen voidaan vieda pidemmalle ja luoda
kiyttdjapersoonia (esim. LIITE2)

—  Persoona on yksinkertaistettu tai pikemminkin arkkityyppi-
kuvaus palvelun kidyttéjdstd. Persoonia voidaan tehdd useita
kuvaamaan eri kdyttdjaryhmia.

—  Persoonalla on nimi, demografinen tausta, harrastukset,
kiinnostuksen kohteet, tydpaikka, teknologian kiinnostus.
Persoonaa voi esittda valokuva tai henkiloshahmopiirros.

—  Persoonien avulla voidaan pureutua vield konkreettisemmin
kyseisen ryhméén tarpeisiin, toiveisiin ja kiyttaytymiseen.

o  Kiyttdjairyhmissd huomioon otettavia asioita ovat esimerkiksi
ikddntymisen, maahanmuuton, oppimisvaikeuksien, lukemis- ja
kirjoitusvaikeuksien, ndké- ja kuulovaikeuksien ja muun vastaavan
toimintarajoitteisuuden aiheuttamat erityistarpeet.



Kayttoskenaariot

Kun kdyttdjaryhmat on midritetty, kuvataan jokaisen ryhmin osal-
ta heidén tarpeensa palvelun kayttdmiseen = kdyttoskenaariot.

Kayttdjan / asiakkaan tilanteet. Missd tilanteissa tulee palve-
luun?

Asiakkaan prosessien kartoitus

Palvelun oletettu kayttotiheys

Mihin kaikkeen palvelu liittyy kéyttdjan elaméssa?
Keskeinen / tirkein sisélto palvelussa tdlle ryhmalle?
Miten etsii tietoa? Mitd tietoa tarvitsee eri vaiheissa?

Miten kéyttaytyy ongelmatilanteessa tai esim. saadessaan vir-
heilmoituksen?

Palvelun toteuttamiseen vaikuttaa se, kuinka usein palvelua voidaan
olettaa kiytettdvan. Jos oletuksena on, ettd palvelua kdytetdan har-
voin, palvelun omaksuttavuuteen on kiinnitettava erityistd huomio-

ta. Jos taas palvelua kdytetddn usein, korostuvat nopean ja sujuvan
kéyton asettamat vaatimukset.

Mahdollinen personointi on toteutettava harkitusti ja otettava huo-
mioon siihen liittyvat riskit, esimerkiksi kiyttdjien yhdenvertaisen
tiedonsaannin vaarantuminen.

Kayttdjien tarpeita myds tulevaisuutta ajatellen on hyva miettia.

MIKSI? Verkkopalveluprojektit voivat viedd aikaa ja ajan myo-
ta kdyttdjaryhmissd voi tapahtua muutoksia. Palveluiden pitda
myos kestdd aikaa - palvelun elinkaariajattelu.

Ketka ovat mahdollisia tulevaisuuden kayttdjaryhmia?

Onko mahdollista, ettd jokin ryhma rupeaa kayttimaan palve-
lua aktiivisemmin tulevaisuudessa?

Esimerkkiprojekti: hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Kayttajatiedon perusteella luotiin kaksi kdyttdjdpersoonaa “uusi hakija” ja
"uudelleen hakija”, joiden osalta kuvattiin elamantilannetta hakuhetkelld seka
toiveita palvelun suhteen. Lisdksi kuvattiin, mitka ovat keskeisimmat toiminnot
kayttdjan kannalta.



2.2.3  FErityisryhmien huomioiminen ja saavutettavuus

Verkkopalvelun saavutettavuus eli esteettomyys tarkoittaa sitd, kuinka hyvin
erilaiset kédyttdjat voivat kayttda verkkopalvelua. Saavutettavassa verkkopal-
velussa otetaan huomioon kaikki kdyttdjaryhmét riippumatta kéyttdjan idsta,
toimintakyvystd, vammoista tai muista yksilollisistd ominaisuuksista.

Verkkopalvelun saavutettavuudesta hyotyvit erityisesti

+  ndkovammaiset henkil6t
+  henkildt, joilla on luki- ja hahmotusvaikeuksia

+  henkildt, joilla on motoristen syiden vuoksi vaikeuksia liikuttaa
katta tarkasti

o ikddntyneet kayttdjat
o ne,joilla on kdytdssd vanhat tietokoneet ja hitaat yhteydet

«  mobiililaitteiden kayttdjat

Saavutettavuuden toteuttamiseksi on ymmarrettavd mahdollisten erityisryh-
mien tarpeet, jotka palvelua tulevat kdyttamaan.



Muistilista

Kaiy lapi seuraavat asiat, listaa erityisryhmat, jotka palvelua tulevat

kéayttimaéan ja laadi vaatimukset palvelun toteutukselle ndiden osal-

ta:

—  Minkad ikéiset palvelua tulevat kdyttimaan?

—  Kayttavitko palvelua eri kieliryhmat, esim. maahanmuuttajat?

—  Onko kayttéjissa mahdollisesti henkil6itd, joilla on oppimisvai-
keuksia, esimerkiksi lukemis- tai kirjoitushairioita?

— Mita tarpeita asettavat ndkohdiriét, huonokuuloisuus tai lii-
kunta-rajoitteisuus?

—  Onko mobiilikdytto relevanttia?

Tutustu verkkosisdllon —saavutettavuusohjeisiin  (Web Content
Accessibility Guidelines 1.0). W3C:n tuottamat ohjeet kertovat, mi-
ten verkkosivujen sisalto voidaan saattaa saavutettavaan muotoon.

http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06
D2E977451D62FFC2256C1300392172?0Opendocument

Saavutettavuuden kisittely projektiryhmassa:

—  Miten vaikuttaa suunnitteilla olevaan palveluun?
Saavutettavuuden vaatimusten mééritteleminen.

—  Mitki vaatimukset asetetaan toteutuksen osalta esim. jarjestel-
matoimittajalle? Saavutettavuuden vaatimukset mukaan tar-
jouspyyntoon.

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Tata hakemusta suunniteltaessa on huomioitava kaikki erityisryhmaét. Saavu-
tettavuuden ohjeisiin sekd JHS 129:n suosituksiin tutustuttiin siksi erityisen
tarkasti ja naita vaatimuksia kasiteltiin erillisessa projektitapaamisessa, jonne
myos teknologiaa edustavat henkil6t oli kutsuttu.


http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument

2.24  Kayttdjien kdyttamat paatelaitteet ja tekniikka

Teknologian yleinen kehitysaste ja kéyttdjien tekniseen toimintaympéristoon
(esimerkiksi selaimet, laitteet ja verkkoyhteydet) liittyvit tarpeet ja mahdolli-
suudet on otettava huomioon palvelua toteutettaessa. Moderneinta tekniikkaa
edellyttivat palvelut saattavat rajata suuren mahdollisen kayttéjijoukon palve-
lun ulkopuolelle. Vastaavasti kiytettdvin grafilkan maara voi edellyttia, ettd
niille kayttgjille, joilla on kaytossddn hidas yhteys, tarjotaan palvelusta kevy-
empi versio. Joillekin kdyttdjaryhmille voidaan myos suunnata palveluita, joi-
den tekniikka on vasta tulollaan.

Muistilista

Madrita paatelaitteet, joita palvelun pitdi tukea.

PC, kannettava tietokone, kannykit ja uudet mobiilipaitelait-
teet, pienet ndytot?

Paatelaitteet toimivat vaatimuksena toteutukselle ja niilld pal-
velu on myds testattava.

o  Kaytetadnko palvelua eri nopeuksisilla verkkoyhteyksilla?

o  Kaytetadnko palvelua todennakoisesti kotoa? Vai esimerkiksi julki-
sessa ymparistossa?

o  Madaritd kdyttojarjestelmit ja selaimet, joita palvelun pitad tukea.

Namad selaimet toimivat vaatimuksena toteutukselle ja niilla
palvelu on testattava.

Ota selville tilastot organisaation verkkopalveluissa kiyvien
kayttdjien selaimista. Jos tietoa ei ole saatavilla, loytyy yleista
tietoa eri selainten yleisyydesta esimerkiksi taalta:

°  http://www.w3schools.com/

°  http://en.wikipedia.org/wiki/Usage_share_of web_browsers
Esimerkki kayttojarjestelma- ja selainvaatimuksista:

°  Windows XP: IE 7.0, IE 6.0, Firefox 2.0, Firefox 1.5, Opera 9.0
°  Mac 10.4: Firefox 2.0, Firefox 1.5, Safari 2.0

o Linux: Firefox 2.0, Firefox 1.5, Opera 9.0


http://www.w3schools.com/
http://en.wikipedia.org/wiki/Usage_share_of_web_browsers 

2.2.5

Huomaa, ettd sivujen layoutissa saattaa visuaalisesti esiintyé
pienié eroja eri selainten valilld. Usein on mahdotonta saada
graafinen ulkoasu pikselilleen identtiseksi johtuen selainten
eroavaisuuksista esittad tyylitiedostojen maarityksia.

Maadrita skaalautuminen ja resoluutio

Palvelun tulee toimia erikokoisilla naytéilld ja se pitdd suunni-
tella niin, ettd kayttoliittyma skaalautuu, jolloin kayttajan kayt-
tamasta resoluutiosta riippumatta tarjolla on aina kayttokelpoi-
nen ja selked palvelu.

°  On kuitenkin hyvd mairitelld resoluutio, jolle kayttoliitty-
ma lahtokohtaisesti suunnitellaan (esim. 1024 x 768 pikse-
lid). Tdhan valitaan se, joka enemmistolld kohderyhmastd
on. Kayttoliittymdn suunnittelua helpottaa se, kun tietdd
alueen, jolle tiarkeimpien sisdltjen ja toimintojen tulee si-
joittua. Yleista tietoa eri resoluutioiden yleisyydestd 16ytyy
esimerkiksi talta: http://www.w3schools.com/

Tarkenna tekstiselainkdyton vaatimus

Suunnitellaanko lahtokohtaisesti tekstipohjaiseksi? Vai graafi-
seksi, jota pystyy sujuvasti kdyttamaan ilman tyylitiedostoa?

Sisélloille, joita tekstiselain ei tue, pitdd aina loytyd korvaava
sisdlto, esim. grafiikalle tekstiselitys tai flash-sisall6lle html-
Versio.

Lue JHS 129:n suositukset palvelun toimivuuden varmistamiseksi
useissa toimintaymparistOissa

Vaatimusten kirjaus toteutukselle ja huomiointi suunnittelussa.

Tavoitteiden ja mittarien asettaminen

Kaytettavyys- ja saavutettavuustavoitteet asetetaan konseptointivaiheessa,
jotta tiedetddn mihin asioihin palvelun suunnittelussa tulisi erityisesti keskit-

tyd. Tavoitteet toimivat suunnittelutiimin punaisena lankana ja niiden toteu-

tumista arvioidaan palvelun lanseerauksen jéilkeen.

Tavoitteet maaritellian mahdollisuuksien mukaan mitattaviksi. Esimerk-
keja kdytettdvyystavoitteista:


http://www.w3schools.com/

o  Palvelun kdyton oppii nopeasti ja sen kdytto on yksinkertaista (har-
vemmin kéytettava palvelu)

«  Palvelun kéytto on tehokasta (usein kéytettava palvelu)

o 90% kayttdjista onnistuu asiointipalvelun kaytossd ilman puhelin-
neuvontaa tai muuta yhteydenottoa

Saavutettavuuden mittarina voidaan kayttda W3C:n kansainvilistd Web-
sisdllon saavutettavuusohjetta eli WCAG-ohjetta (engl. Web Content Accesi-
bility Guidelines 1.0). Suomennos 16ytyy taalta:

o http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nst/pages/0
6D2E977451D62FFC2256C130039217220pendocument

2.2.6  Konseptin luominen

Konsepti kiteyttad verkkopalvelun idean, keskeiset sisallot, rakenteen, toimin-
nallisuudet ja muut ominaisuudet. Konsepti perustuu loppukayttajien tarpei-
den, osaamisen ja mieltymysten ymmaértamiseen sekd organisaation asetta-
miin tavoitteisiin ja tarpeisiin. Konseptista selvidd palvelun hyodyt seké lop-
pukdyttdjin ettd tuottavan organisaation nakékulmasta.

Konseptissa yksi keskeinen asia on informaatioarkkitehtuuri: kuinka infor-
maatio on ryhmitelty, miten palvelussa liikutaan ja minkalaista késitteistod siind
kaytetaan. Informaatioarkkitehtuuriin kuuluu navigaation, haun ja metatieto-
jen suunnittelu.

Konsepti voidaan esittdd eri tavoin, mutta jos sitd kuvataan esim. alustavilla
kayttoliittyman rautalankamalleilla, sitd on mahdollista testata kayttajilla tai
organisaation sisdlld. Konseptin testaamisen jilkeen, kun ollaan varmistettu
oikea suunta suunnitelmille, edetddn tarkempaan rakenteen ja kayttoliitty-
mén suunnitteluun.


http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument
http://www.intermin.fi/intermin/hankkeet/juhta/home.nsf/pages/06D2E977451D62FFC2256C1300392172?Opendocument

Muistilista

Lue konseptin suunnittelun taustaksi JHS 129 Julkishallinnon verk-
kopalvelun suunnittelun ja toteuttamisen periaatteet.

Lue konseptin suunnittelun taustaksi Verkkopalvelujen laatukritee-
risto.

Pohjautuen aiemmin médriteltyihin kdyttoskenaariohin: mika olisi
kayttajille luonteva ldhestymistapa rakenteen, sisillon ja vuorovai-
kutteisuuden suhteen? Miten kéyttdja 1dhtisi titd asiaa ratkaisemaan
tai suorittamaan, missé jarjestyksessd asioiden tulisi palvelussa ede-
ta?

Milld kielilla palvelu tarjotaan?

Mairité palvelun yhteydet muihin palveluihin. Mihin muihin (verk-
ko)palveluihin timd uusi palvelu oleellisesti liittyy? Tuleeko kayt-
tdjd suoraan tdhdn palveluun vai jonkun toisen palvelun kautta?
Tarvitseeko kayttdjd jotain toista palvelua timén rinnalla?

Mairité palvelun ndkyminen eri jarjestelmissa. Missd oman organi-
saation siséisissd jarjestelmissd ja hallinnon yhteisissd portaaleissa
(esim. suomi.fi) timén uuden palvelun tulisi ndkya? Mihin kohtaan
se kuuluisi niissa?

— MIKSI? Tdma on hyva miettid ajoissa eikd vasta juuri ennen
lanseerausta. Tarvittaviin tahoihin ehditadn ottaa yhteyttd hy-
vissa ajoin.

Jos palvelua ei ole aiemmin tarjottu verkossa, mieti mitd uusia mah-

dollisuuksia digitaaliset kanavat voisivat (nyt tai tulevaisuudessa)
tarjota?

— Hyva esimerkki on esim. tekstiviestimuistutus ladkarin vas-
taanottoajasta. Siitd on hyoty4d seka asiakkaalle etté palveluntar-
joajalle: asiakkaalle parempaa palvelua ja tuottajalle vihemmén
poisjaanteja.



2.2.7  Konseptin testaaminen

Konseptitestauksella haetaan kéyttdjien kommentteja ja parannusehdotuksia
alkuvaiheen ideoihin. Konsepti esitetddn tuleville kayttajilla ja heiltd pyyde-
taan mielipidettd suunnitelmiin. Kéyttdjat voivat olla samoja tai eri henkil6ita
kuin kéyttajatutkimuksessa. Konseptia voidaan testata epavirallisesti tai erik-
seen jarjestelyilld ryhma- tai yksilokeskusteluilla.

Konseptin testaamisessa voidaan keskittyd palvelun perusidean testaami-
seen, onko lahestymistapa kayttdjien mielestd hyvd, tai alustavien rakenteen,
termien ja kdyttoliittymén testaamiseen.

Konsepti esitetdadn joko sanallisesti, kayttoliittyméan rautalankamalleilla

tai muilla kuvilla.

Muistilista

o  Testaa konsepti projekti-/suunnittelutiimin ulkopuolella.

Organisaation sisélti (esim. asiakasrajapinnassa tyoskentelevil-
td) voidaan kysya epdvirallisesti ja nopeasti mielipidettd varhai-
siin kayttoliittymaluonnoksiin tai alustavaan sisdltorakentee-
seen.

MIKSI? Jo alkuvaiheessa on hyddyllistd saada ulkopuolisia
kommentteja ja ensireaktioita.

Kutsu sopivat henkildt koolle, esittele konsepti ja anna heidan
kommentoida vapaasti, mitd tulee mieleen. Tédssd vaiheessa
kaikki ideat ovat tervetulleita vaikka osa niistd voikin olla jat-
kokehityksen aiheita.

o  Jdrjestd pienimuotoinen testi kdyttdjia edustaville henkildille (2-5)

Kayttdjid voi kutsua yhteiseen ryhmakeskusteluun, jossa kon-
septi esitellddn ja henkil6t saavat sitten vapaasti kommentoida,
kokevatko he palvelun hyddylliseksi ja mitd asioita heille nou-
see mieleen siihen liittyen. Sopivat henkil6t voisivat esimerkiksi
16ytya omasta tai kollegojen lahipiirista.

Toinen vaihtoehto on jarjestaa testit palvelupisteessd, jossa pyy-
detddn tiskilld asioivia henkil6itd mukaan lyhyeen testiin (10-15
min). Henkiléille kuvaillaan uusi konsepti, ndytetadn alustavia
rautalankamalleja kayttoliittymastd ja pyydetddn vastaamaan
muutamaan kysymykseen.



Jos kyseessd on aivan uusi ja laajasiséltoinen palvelu, kannattaa kon-
septitesti jarjestdd suuremmalla otoksella tulevia kayttajia

—  Konseptitestin voi suorittaa toimeksiantona tutkimuspalveluja
tarjoava yritys.

— Konseptitesti suositellaan toteutettavaksi ryhma- tai yksilo-
haastatteluna. Tutkimuksen onnistumisen kannalta on ensiar-
voisen tarkedd, ettd materiaali, jonka avulla konsepti esitelldén,
on mahdollisimman havainnollista ja helppotajuista. Konseptin
esittelyn tukena kaytetdan esimerkiksi tekstié ja kuvaa hyddyn-
tavid kuvauksia sekd kayttotilanteita.

—  Konseptitesti, jossa vertaillaan vaihtoehtoisia lihestymistapoja,
voisi edetd seuraavasti, esim. 5-6 henkilon otoksella:

1.  Aloitetaan kysymalld odotuksia timén tyyppiselle palvelulle.

2. Kartoitetaan nykyistéd sahkoisten palveluiden kayttoa.

3.  Konseptiluonnosten esittely kullekin henkilélle vaihtelevassa
jarjestyksessd, vertailu, kommentointi, paremmuusjérjestykseen
asettaminen.

4. Kysytain loppumielipiteet.

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Uuden hakemuspalvelun konseptia testattiin epdvirallisesti 3 kayttajalla. Kayt-
tajien edustajaksi pyydettiin omasta organisaatiosta henkilgitd, jotka ovat hake-
muksen joskus tehneet. Konseptitestissa ndytettiin uudesta palvelusta hahmo-
teltu aloitussivun rautalankakuva seka kerrottiin sanallisesti, miten hakemus
paapiirteittain tulisi etenemaan.

Testihenkilot kommentoivat mm. ettd aloitusndkymasta olisi hyva nahda selke-
asti hakemuksen vaiheet ja varsinkin pakollisista liitteista tulisi kertoa selkeasti.
Henkilot pitivat palvelua hyodyllisend ja pohtivat, ettd palvelusta tiedottaminen
on tarkeda, jotta ihmiset tietdisivat sen olemassaolosta.



2.3 Palvelun tarkempi maarittely

Muistilista - kédyttdjildhtoisyyden varmistamisen toimenpiteet

Lahtdtilanne

Palvelun konsepti on luotu. Siihen on saatu palautetta projektiryhman ulkopuolelta.
On siirrytty kayttoliittyman ja toiminnallisuuksien tarkempaan maéarittelyyn.

2.3.1 Rakenteen,
kayttoliittyman ja
toiminnallisuuksi-
en tarkempi
maarittely iteroi-
den

Rakenteen, kayttoliittyman ja toiminnallisuuksien tarkempi maarittely on tehty iteroi-

den eli suunnittelmia on testattu kayttajilla sitd mukaan, kun ne ovat tarkentuneet.

2.3.2 Kaytetta-
vyystutkimus
kayttajilla

Kaytettavyystesti loppukayttjilla on jarjestetty kayttolittyman rautalankamalleilla.

2.3.2 Kaytetta-
vyystutkimus
kayttajilla

Kaytettavyystesti loppukayttjilla on jarjestetty sdhkoisella prototyypilla (html-
proto)

2.3.4 Kaytetta-
vyystutkimus
asiantuntija-
arviona

Asiantuntija-arvio on tehty kayttoliittyman rautalankamalleista

Asiantuntija-arvio on tehty html-protolla

2.3.4 Loydetta-
vyys portaaleissa
ja hakukoneissa

Portaalit ja verkkopalvelut, joista uuteen palveluun tulisi viitata, ovat selvilla ja niihin

on ilmoitettu uudesta palvelusta.

Hakukoneldydettavyys on huomioitu.

2.5.2 Palvelun
markkinointi ja
tiedottaminen

kayttajille

On aloitettu suunnittelu, miten palvelusta tullaan tiedottamaan kayttdjille ja sidos-
ryhmille.

2.3.1  Rakenteen, kdyttoliittyman ja toiminnallisuuksien tarkempi maarittely

iteroiden

Jotta kéyttijanakokulma varmistetaan palvelun tarkemman mairittelyn ede-
tessd, testataan suunnitelmia kaytt4jilla sitd mukaan, kun ne tarkentuvat. Néin
voidaan heti tehdd muutoksia kiyttajapalautteen perusteella ja varmistaa, ettd

tuleva palvelu on kayttéjillensa tarkoituksenmukainen ja kaytettavd. Mahdol-

lisia suurempia muutoksia on sitd helpompi tehd4, mité aikaisemmin ne havai-

taan. On suositeltavaa testata usein ja kevyesti kuin tehda yksi raskas arvi-

ointi.




Tarkemman méiirittelyn tuloksina syntyy tyypillisesti:

o  Informaatioarkkitehtuuri (ryhmittely, navigaatio, sivustolla liikku-
minen, kisitteistd, haku, metatiedot) Kayttoliittymasuunnitelma
(ndkymit ja elementit, kuvataan usein ns. rautalankamalleina)

«  Palvelun ja kayttoliittymén toiminnallisuuksien tarkempi kuvaa-
minen

e Graafinen ulkoasu

Muistilista

o  Testaa suunnitelmia sitd mukaan, kun ne tarkentuvat. Vaihtoehtoja
testaamiseen:

—  Kevyet ja nopeat kiytettavyystestit sisdisesti esim. asiakaspal-
veluhenkil6illa, muutamilla asiakkaille asiakaspalvelupisteessé
tai sopivilla henkil6illd projektiryhman lahipiirista.

— Arviointi sisdisesti kdyttden apuna Verkkopalveluiden laatu-
kriteeristod.

—  Jérjestetadn kaytettdvyystesti isommalle ryhmille kayttéjia.
Tama tilataan esim. tutkimusyritykselta.

—  Tilataan ulkopuolisen asiantuntijan tekemd arvio

23.2  Kaytettavyystutkimus kayttajilla

Huom! Kaytettavyystesteja voi helposti jarjestdad myos kevyesti ja epaviralli-
sesti. Aina ei ole pakko jarjestda laajempaa testid, vaan alkuvaiheen suunnitel-
mia voi hyvin testata muutamilla rautalankamallisivuilla muutamilla kdyttajia
edustavilla henkilgilla.

Kaytettavyystestauksen avulla mahdolliset kdytettdvyysongelmat huomataan
ja voidaan korjata ajoissa ennen palvelun julkaisemista. Testikayttdjind kayte-
taan palvelun tulevia, oikeita kayttéjia. Kaytettavyystesti tehdddn joko kaytto-
liittymén “paperi”- tai html-protolla tai molemmilla. Testissd néytettava versio
palvelusta voi olla esimerkiksi seuraavanlainen:

«  Kayttoliittyméan rautalankamallit palvelun etusivusta ja muutamis-
ta keskeisimmisté sivuista. Esitetddn paperille tulostettuna tai nay-
tetaan tietokoneen ruudulta (vaikka onkin staattinen).



o Pelkki etusivun kuva, jossa navigaatiotermit ovat oikeat ja sivulla on
oikeaa sisiltéd. Voidaan testata etusivun selkeyttd ja navigaatioter-
mien ymmadrrettavyyttd ("mitd oletat, ettd timéan takaa loytyy?”)

«  Rautalankamalli lomakkeesta ja siihen liittyvistd ohjeista.

»  Html-proto, jossa on mukana etusivu sekd muutama muu keskeinen
sivu. Sivuilla on esimerkkisiséltod ja osa linkeistd ja painikkeista on
klikattavissa (kaikkien linkkien ei tarvitse toimia).

o  Html-proto prosessista, esim. jokin hakemus. Hakemuksen tekemi-
sen koko polku, toimivat painikkeet, pakolliset kentat ym.

Testaus vasta sen jdlkeen, kun palvelu on julkaistu, on liilan myohéist4. Silloin
toki kannattaa my0s testata, mutta painotus on silloin jatkokehitysideoissa.

»  MIKSI? Digitaalisissa palveluissa kéytettavyydelld on erityisen suu-
ri merkitys. Kayttdjairyhmé on usein heterogeeninen ja kayttijien
osaamistaso vaihtelee. Pelkédn kayttoliittymén on pystyttava opas-
tamaan monenlaiset kdyttdjat oikean tiedon luo tai auttaa heité suo-
rittamaan jokin tehtdva. Kayttdjan on ymmérrettava palvelun kayt-
to ja rakenne omin avuin ilman ohjekirjaa tai opastusta.

o Kiytettivyystutkimuksen edut palvelujen kayttajille: sivuston kayt-
t6 on miellyttdvaa, etsitty tieto tai palvelu 16ytyy helposti, palvelu
koetaan hyddylliseksi, tehtyjen virheiden méard vihenee, koulutuk-
sen ja kdyttdjatuen tarve laskee.

o  Edut verkkopalvelun julkaisijalle: kéytettdvyysongelmien havait-
seminen projektin alkuvaiheessa alentaa muutoskustannuksia,
asiakastyytyviaisyys kasvaa ja kayttdjatuen kustannukset laskevat.
Onnistunut verkkopalvelu vihentdd mm. puhelinpalvelun kuormi-
tusta.

Kaytettavyystutkimukset voidaan jakaa kahteen paakategoriaan: a) kayttoliit-
tymaasiantuntijoiden tekemiin arviohin ja b) loppukéayttéjien kanssa tehtéviin
kéytettavyystesteihin ja kayttoliittymén lapikdynteihin.

Asiantuntija-arvion avulla I6ydetdan hyvin kdyton tehokkuuden ongelmat,
kun taas kéytettavyystestien tulokset painottuvat opittavuuteen (keksiiko kayt-
tdjd, miten palvelua pitdisi kayttas).

Kiytettavyystutkimus loppukiyttijien kanssa etenee tyypillisesti seuraa-
vasti:

1. Testid varten luodaan testitapauksia, yleisimpid tehtdvid, joita kayttdja
palvelussa suorittaa.
2. Testid varten rekrytoidaan noin 5-10 henkilda.



3.

Testi jarjestetddn todellisessa kayttOympdristossd tai kaytettdvyys-
laboratoriossa. Testitilanteessa on paikalla kerrallaan yksi testihenkilo
(todellinen kayttdjd), testin vetdja ja mahdollisesti havainnoija. Yksi
testitilanne kestda noin 1-1,5 tuntia.

Testin kulku on strukturoitu. Testin vetdjad antaa testiin osallistuvalle
henkil6lle konkreettisia tehtdvid, joita timi sitten koettaa suorittaa. Esim.
“Haluat 16ytaéd yhteystiedot”, "Haluat 16ytd4 tuotteen x hinnan”, "Haluat
varataajan”. Testin vetdjd ei puutu mitenkédan tehtdvien suorittamiseen, vaan
ainoastaan tarkkailee ja tekee muistiinpanoja. Testihenkil6d rohkaistaan
“ajattelemaan ddneen” ja kommentoimaan sekd hyvid ettd huonoja asioita
tehtdvia tehdessdan.

Testin vetdja analysoi havainnot ja tuottaa loppuraportin. Tuloksena
saadaan otos kiytettavyyteen liittyvistd ongelmista, jotka kuvataan
néyttokuvien avulla. Ongelmat luokitellaan niiden vakavuuden mukaan ja
niihin esitetddn perustellut korjausehdotukset.

Kayttoliittymin lapikdynti on keskustelevampi testaustapa, jossa tutkija
yhdessé yhden tai useamman kéyttajan kanssa kay lapi konkreettisia esimerk-
kitilanteita ja niiden vaatimia toimenpiteitd kayttoliittymassa.

Kaytettavyystestit eivit itsessddn tuota tulokseksi ratkaisuja kayttoliittyman

ongelmakohtiin, mutta kiytettdvyystestauksesta vastaava asiantuntija laatii aina
testiraporttiin myos parannusehdotukset.

Muistilista

Testaa mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Muista, ettd myo6s "pa-
periprotolla” voi hyvin testata. Proton ei tarvitse olla html:ad, jotta
sillé voisi testata.

Testaa mieluummin usein kevyesti kuin kerran raskaasti.

Tietyt tekniseen ratkaisuun tai ulkoasuun liittyvat tekijat voivat vai-
kuttaa kaytettdvyyteen ratkaisevasti.

Suunnittele kaytettavyystesti ja sen tehtavit niin, ettd seuraavat asiat
saadaan selvitettya:

—  Kayttoliittymén sisdinen yhteniisyys ja johdonmukaisuus

—  Sivujen rakenteen toimivuus

— Asioiden ja termien ymmarrettavyys sivutasolla

—  Vuorovaikutuselementtien looginen kaytto ja ymmarrettavyys
—  Asioiden I6ydettévyys sivuilta

—  Riittdvat ja ymmarrettavat ohjeet



Myos graafinen ja muu ilmaisutapojen arviointi - esimerkiksi ikonit,
kuvitus, vérit, ddnet - on osa kéytettdvyyden arviointia

Saavutettavuuden nikokulmasta keskeisid arvioitavia asioita ovat
asiasisdllon yksinkertainen ja selked esitystapa, viestin valittyminen
myo6s ilman kuvien ja vdrien kayttod.

Kaytettavyystesteja jarjestdvait mm. tutkimusyritykset ja verkko-
palveluiden suunnittelua tarjoavat yritykset. (Lisdtietoa loytyy ver-
kosta esim. hakusanoilla: “kaytettavyystesti”, “kéytettavyystestaus”,
“kaytettavyystutkimus”)

Mité pitdd huomioida tilattaessa tutkimuksia?

—  Kits. kohdassa Kéyttdjatutkimus muistilistassa annetut ohjeet.

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Palvelun rautalankamallit, rakenne ja alustavat termit testattiin 5 kdyttajalle
jarjestetyssa kdytettavyystestissa. Testi tapahtui yksilotesteind ja sen jarjesti
ulkopuolinen tutkimusyritys.

Testin vetdja esitteli lyhyesti palvelun ja antoi sen jalkeen ensin tehtdvaksi 16ytaa
kyseinen palvelu organisaation verkkosivuilta sekd suomi.fi:sta ("mista lahtisit
tatd etsimaan?” — vaikka hakemus ei ndissa viela ollutkaan). Sen jalkeen suori-
tettiin itse hakemuksen tekeminen aloittaen “paperimallin” etusivulta. Testi-
henkil6a pyydettiin ajattelemaan d@a@neen ja kommentoimaan kaikkea sivuilla
nakemaansa.

Testin tulokseksi saatiin mm. ettd hakemus koettiin melko pitkdksi. Myds monien
kenttien pakollisuutta harmiteltiin. Lisaksi ei ollut aivan selvaa, voiko hakemuk-
sen teon keskeyttda ja voiko siihen palata myéhemmin uudestaan. Lisdksi toi-
vottiin selkeaa tietoa, mita tapahtuu sen jalkeen, kun hakemus on lahetetty.



2.3.3  Kaytettavyystutkimus asiantuntija-arviona

Asiantuntija-arvio nojaa arvioijilla olevaan kokemustietoon siitd, millaiset rat-
kaisut toimivat ja mitkd eivdt. Asiantuntija simuloi kayttéjaa palvelussa ja suo-
rittaa tyypillisimpié tehtavid. Samalla hdn arvioi palvelua kaytettavyysheuris-
tiikkoja (“nyrkkisadntoja”) tai erilaisia check-listoja (esim. Laatukriteeristosté
valitut kriteerit) vasten. Asiantuntija arvioi palvelun kéytettdvyyden ja rapor-
toi tulokset ndyttokuvien avulla. Asiantuntija-arvio tilataan ulkopuoliselta
asiantuntijalta tai se voidaan suorittaa myos sisdisesti harjaantuneen henki-
16n toimesta.

Muistilista

o  Asiantuntija-arvio kayttoliittyman rautalankamalleilla tai html-
protolla

— Proton ei ole pakko olla hmtl:aa. Paperiprotolla testaamisen
etu on siind, ettd saadaan jo aikaisemmassa vaiheessa arvioitua
esim. rakennetta, asioiden etenemisjérjestystd ja terminologian
ymmarrettavyytta.

— Asiantuntijan kanssa sovitaan tarkemmin, mihin asioihin ha-
nen toivotaan rautalankamalleissa tai protossa erityisesti kiin-
nittavin huomiota.

o  Sisdisesti arviointiin voi kayttd Verkkopalvelujen laatukriteeriston
arviointityokalua.

o  Lue tarkemmin naista luvusta Nykyisen verkkopalvelun arviointi

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Palvelun html-protosta teetettiin asiantuntija-arvio ulkopuolisella kdytettavyys-
asiantuntijalla. Tassa saatiin viela palautetta lomakkeen ryhmittelystd, ohjeiden
sijoittelusta sekd terminologian yhtendisyydesta.



234  Loydettdvyys portaaleissa ja hakukoneissa

Jotta kayttajat loytavat palveluun, tulee palvelun l6yty4 tirkeimmistéd aihee-
seen liittyvistd portaaleista, hakemistoista tai muista verkkopalveluista. Pal-
velun l6ydettavyyteen hakukoneissa (esim. Google, www.fi) voidaan vaikut-
taa verkkopalvelun toteutuksella, mm. sivujen otsikoinnilla, nimedmiselld ja
metatiedoilla.

Muistilista

o Ilmoita uudesta palvelusta kaikkiin soveltuviin verkkopalveluihin,
joista siihen voidaan viitata. Esimerkiksi julkishallinnon portaalit
(mm. suomi.fi), kuntaportaalit tai alakohtaiset portaalit.

o Ilmoita palvelusta hakukoneille ja hakemistoille.
o  Kiinnitd huomiota hakukonelGydettavyyteen.

—  MIKSI? Suurin osa verkon kéyttajistd lahtee ensimmaiseni et-
simédn tarvitsemaansa palvelua hakukoneen kautta. Siksi on
tarkedd, ettd palvelu loytyy hakukoneella. (Karrikoidusti voi
sanoa, etti jos palvelu ei 16ydy haulla, sité ei joillekin kayttajille
ole olemassa.)

—  Kunhakukoneet indeksoivat verkkopalvelun sivut, asioita, jotka
vaikuttavat sivujen esiintymiseen hakutuloksissa ovat: linkityk-
set, sivun "title”, sivun otsikko (h1), avainsanojen kaytto, uniikit
metatiedot ja selkokieliset url-osoitteet. Jotta hakukone loytaisi
sivun, pitda kyseiseen sivuun osoittaa linkkeja. Saitin tehokas
navigointi vaikuttaa siis tulokseen paljonkin. Standardin mu-
kainen xhtml-koodi edesauttaa sivujen indeksointia. (Lisdtietoa
16ytyy verkosta esim. hakusanalla "hakukoneoptimointi”)



2.4 Sisallon suunnittelu ja tuottaminen

Muistilista - kédyttdjildhtoisyyden varmistamisen toimenpiteet

Lahtdtilanne

O Palvelun kayttoliittymé ja toiminnallisuudet on maaritelty. Palvelun kaytettavyytta

on testattu kayttajilla.

kaytetty kieli

2.4.1 Terminologia ja

Terminologia on linjassa oman organisaation muiden palveluiden kanssa seka

niin pitkalle kuin mahdollista my&s muiden organisaatioiden palveluiden kanssa.

Puhetyyli on kayttajille sopivaa. Puhetyylid/kirjoitustapaa varten on haettu palau-
tetta kayttajilta, esim. asiakasraadilla.

Kaytetty kieli on ymmérrettavaa. Terminologia on testattu kytettévyystestin aika-
na.

Palvelun ohjesisallot ja tekstien ymmarrettavyys on testattu kaytettavyystestin
aikana.

2.3.2 Kaytettavyys-
tutkimus kayttajilla

Kaytettavyystesti loppukayttaijilla on jarjestetty html-protolla (ellei tehty jo aiem-
min)

241  Terminologia ja kaytetty kieli

Kayttdjan ndkokulmasta on tarkeas, ettd palvelussa kaytetyt termit ja kieliasu

ovat yhdenmukaisia ja ymmarrettavia.

MIKSI? Kayttdja olettaa, ettd sama termi tarkoittaa aina samaa
asiaa tai toiminnallisuutta palvelussa. Kéayttdjan pitdd voida luot-
taa, ettd sama termi tarkoittaa aina tiettyd toiminnallisuutta.
Epdyhdenmukaiset termit luovat epavarmuutta, kun palvelu ei toi-
mi ennakoitavasti.

Ideaalisinta olisi, ettéd termit olisivat yhdenmukaisia kaikissa palve-
luissa, jotka liittyvit toisiinsa, myos eri tuottajien palveluiden vi-
lilla.

Myo6s puhetyyli on hyva miettid kayttdjaryhmille sopivaksi.

Asioista tulisi kertoa selkeilld yleiskielelld. Organisaation sisdisesti
kayttamat termit eivat valttimattd ole tuttuja kayttajille. Sisdisesti
kéytossd oleva termi saattaa olla suunnittelutiimille itsestddnsel-
vyys, mutta loppukéyttdjalle aivan vieras. Siksi termien testaami-
nen tulisi sisdllyttaa kaytettavyystesteihin.



o  Tulisiko palvelussa kertoa asioista yksityiskohtaisesti vai yleisem-

min? Minkélainen tyyli sopii parhaiten juuri tille kohderyhmélle?

«  Miten ohjetekstit tulisi kirjoittaa? Kuinka paljon voidaan olettaa

kayttidjien tietdvdn asioista etukiteen?

Palvelun kieliversiot

e Muista huomioda terminologia- ja puhetyyliasiat myds eri kieliver-

siossa.

Muistilista

Jos organisaatiossa ei ole yleistd nimedmisohjeistusta sisdlléille ja
kayttoliittyman elementeille, kdy lapi muut palvelut ja listaa, mité ter-
mejé niissd kaytetadn. Valitse sitten yhteinen linja. Koskee mm. na-
vigaatiota, linkkeja ja painikkeita (esim.”Takaisin” vai “Peruuta’?).
Kaytettavyystestissd termien ymmérrettdvyytta voidaan selvittaa
kysymalld esimerkiksi: "Mita oletat timén linkin / painikkeen tar-
koittavan?”, ”Mit4 tapahtuu, jos klikkaat tdstd?”, ”Mit4 oletat ndiden
navigaatiolinkkien takaa l6ytyvan?”

Puhe-/kirjoitustyyliin ja terminologiaan voidaan hakea palautetta

kayttajiltd:

— Kutsu ryhmd kayttédjia keskustelutilaisuuteen, jossa pohditaan
yhdessd, miten asioista tulisi kertoa, jotta ne olisivat ymmar-
rettavia.

—  Esim. verohallinnossa téllaista menettelyd on kokeiltu hyvin
kokemuksin (asiakasraati)

Kun palvelua kéytettavyystestataan rautalankamalleilla tai protolla,
voidaan ohjesisiltojd testata esimerkiksi niin, ettd ohjeet annetaan
erilliselld paperilla tulostettuna. Kdyttdja voi nojautua niihin tarvit-
taessa ja kommentoida auttoivatko ne.

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Terminologiaa testattiin jo aiemmin kdytettdvyystestissa ja siihen saatiin palau-
tetta. Ohjeteksteihin pyydettiin vield oikolukuapua kahdelta asiakaspalveluhen-
kilolta, jotta tekstit vastaavat yleisimpiin ongelmakysymyksiin ja jotta ohjeet
olisivat mahdollisimman selkedsti kirjoitettuja.



2.5 Toteutus ja testaus

Muistilista - kéayttdjildhtoisyyden varmistamisen toimenpiteet

Lahtétilanne

Palvelun sisallét on suunniteltu ja sisélléntuotanto on kaynnissa.

2.5.1 Toteutus ja
testaus kayttaja-
lahtoisyys huo-

Kayttajalahtoisyys on edelleen mukana projektiryhman tapaamisissa.

Palvelun toteuttavalle toimittajalle on kerrottu projektin kayttajalahtdisyys-

markkinointi ja
tiedottaminen
kayttajille

mioiden
periaatteista ja tiedossa on vaatimukset, joita ne asettavat toteutukselle.
Palvelu on toteutettu niiden saavutettavuusvaatimusten mukaisesti, jotka alussa
asetettiin. Palvelun saavutettavuus on validoitu.
Kaytettavyystesti loppukayttajilla on jarjestetty html-protolla (ellei tehty jo aiemmin).
2.5.2 Palvelun Palvelun markkinointi ja tiedottaminen kayttéjille ja sidosryhmille on hoidossa.

2.5.3 Kayton
seurannan suun-
nittelu

Tulevan verkkopalvelun kdytén seuranta on suunniteltu.

2.51  Toteutus ja testaus kayttajalahtdisyys huomioiden

Miten hyvin palvelu vastaa kayttéjien tarpeisiin, madritetdan pitkalti palvelun
konseptissa. Toteutuksessa kiinnitetddn erityistd huomiota palvelulle asetet-
tuihin saavutettavuusvaatimuksiin. Toteutuksessa ja testauksessa varmiste-

taan, etta

o palvelu toimii niilla paatelaitteilla ja selaimilla, jotka vaatimuksissa on

madritetty
toteutetaan saavutettavaksi (esteettomaksi) asetettujen

o palvelu

vaatimusten mukaan
« palvelun saavutettavuus validoidaan
o palvelun kaytettdavyys on hyva




Muistilista
o Arvioi saavutettavuutta toteutuksen aikana validaattoreiden avulla.
—  W3C:n saavutettavuuden arviointityokalut 16ytyvat taalta:
http://www.w3.org/ WAI/ER/tools/

— Arviointityokalut (validaattorit) ovat ohjelmia, jotka tarkistavat
automaattisesti, onko verkkosivu W3C:n ohjeiden mukaisesti

saavutettava.

— Huom! Validaattori on nopea tydkalu niiden asioiden tarkista-
miseen, jotka voidaan tehda automaattisesti. Saavutettavuuteen
liittyy kuitenkin monia asioita, jotka vaativat ihmisen arvioin-
tia. Lisaksi validaattorit saattavat joskus antaa virheellisid tu-
loksia. Ndin ollen validaattori ei voi yksindédn toimia saavutet-
tavuuden arvioinnin vilineena.

o  Testaa kaikilla vaatimusten mukaisilla paitelaitteilla, kayttojarjes-
telmilld ja selaimilla.

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Henkil6t, jotka organisaatiossa vastaavat hakemuspalvelun teknisestd toteutuk-
sesta, olivat olleet mukana maérittelyvaiheessa, ja heiddn kanssaan oli nimen-
omaan kdyty ldpi saavutettavuusvaatimukset. Toteutuksen yhteydessa saavu-
tettavuutta arviointiin sekd automaattisesti validaattorilla ettd henkildarvioin-
tina. Tiedossa oli, ettd saavutettavuutta rajoittavia tekijoita tulee esiintymaan
teknologiasta johtuen. Naita kasiteltiin erillisessa projektikokouksessa, jossa
pohdittiin pystytaanko niita jotenkin ratkaisemaan.

2.5.2  Palvelun markkinointi ja tiedottaminen kayttajille

Markkinoinnin ja tiedottamisen tavat ja laajuus suhteutetaan verkkopalvelun
tai sille tehtavin uudistuksen luonteeseen. Tarkedd on kuitenkin, ettd uudesta
palvelusta tiedotetaan kayttajille.

»  MIKSI? Mitd nopeammin kayttajat siirtyvat kdyttamaan sahkoistd
kanavaa, sitd nopeammin saadaan my6s tehokkuushyo6tya.


 http://www.w3.org/WAI/ER/tools/ 

Muistilista

o  Keskustele tiedotuksesta ja markkinoinnista organisaationne vies-
tinndsté vastaavien kanssa.

. Huomioi tiedottamisessa kayttédjien lisiksi my6s oma henkilosto ja
sidosryhmait kuten media tai yrityskumppanit.

o  Mitka olisivat tarkoituksenmukaiset tavat ja kanavat viestié eri ryh-
mille?

o  Tiedota uudesta palvelusta ja sen osoitteesta esimerkiksi tiedotteissa
ja markkinointituotteissa.

—  Nosta uusi palvelu esille organisaation omissa sopivissa verkko-
palveluissa.

— Kiaytd sahkoisid jakelurekistereitd, uutiskirjeitd tai RSS-
uutissyotteitd.

—  Maksuttomat kanavat, kuten yhteistyéverkostot kannattaa hyo-
dyntaa.

—  Myos perinteisid tiedotuskanavia, kuten paperitiedotteita, tiedo-
tustilaisuuksia tai esitteitd voidaan kayttaa.

o Omalle henkilgstolle palvelusta voidaan tiedottaa intranetissa, tie-
dotuslehdissi, sahkopostilla tai tiedotustilaisuuksissa.

—  Erityisen tdrkeda on asiakaspalveluhenkiléille tiedottaminen,
jotta he osaavat vastata mahdollisiin kysymyksiin ja toisaalta
voivat ohjata asiakkaita verkkopalvelun kaytt66n.

— Kannattaa selvittdd kyselyiden avulla, tunteeko, kayttaako ja

markkinoiko henkilokunta organisaation verkkopalveluita.

2.5.3  Kayton seurannan suunnittelu

Verkkopalvelun kdyton seurannan (mittauksen) suunnittelu pitda aloittaa
ennen toteutusta. Jotta verkkopalvelun kaytostd voidaan kerdtd mittaustie-
toa heti lanseerauksesta ldhtien, on jo palvelun toteutusvaiheessa asennettava
mitattaville sivuille mittauskoodi ja otettava kayttoon jokin seurantajérjes-
telma (esimerkkejd seurantajérjestelmistd ovat Google Analytics tai Omniture
SiteCatalyst).



Muistilista

Mitka ovat verkkopalvelun tavoitteet esim. kdvijaimaarien suhteen?
Halutaanko palvelun kéytosta kerata dataa?

—  MIKSI? Kéyton seurannalla ja analysoinnilla saadaan arvokas-
ta tietoa palvelun kehittimiseen: Mistd kavijat tulevat palve-
luun? Missa osioissa kdyddan, missé ei kayda ollenkaan? Miten
kavijat liikkkuvat palvelussa? Onnistuvatko kévijat suorittamaan
tehtévad loppuun?

Onko organisaationne verkkopalveluissa jo kdytossd kdytonseuran-

tajarjestelma?

—  Jos on, selvitd mita palvelun toteutuksessa tulee huomioida, ettd
uusi palvelu saadaan liitettyd tdmén mittauksen piiriin ja ettd
mittausdataa alkaa kertya heti, kun palvelu julkistetaan.

— Jos kaytossinne ei vield ole seurantajarjestelmad, ota selvad
minkilainen jéirjestelmé vastaa parhaiten mittaustarpeitanne
ja onko oman organisaation sisdlld riittdvasti tietotaitoa ottaa
seurantajdrjestelma kayttoon.

— Ulkopuolista apua mittaustavoitteiden laatimiseen, mittaus-
jarjestelmén valintaan ja seurantajérjestelmén kéyttdonottoon
voi saada seurantajirjestelmiin erikoistuneilta konsulteilta.
(Lisatietoa loytyy verkosta esim. hakusanalla "web-analytiik-
ka”)

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Ennen palvelun julkistamista se asennettiin organisaation kdyton seurannan
piiriin. Seurantajdrjestelma oli valmiina olemassa ja myds aiemmat hakemuk-
set on liitetty sen piiriin.



2.6  VYllapito ja jatkokehitys

Muistilista - kéayttdjildhtoisyyden varmistamisen toimenpiteet

Lahtétilanne O Palvelu on julkistettu.

2.6.1 Kayttajgpa- | 0 Kéayttajien mukana olo palvelun lanseerauksen jalkeen (palvelun elinkaaren ajan) on
laute uudesta
palvelusta suunniteltu: miten kerataan kayttajapalautetta ja kehitysideoita? Miten kayttajatyyty-

vaisyytta seurataan?

0O Kayttdjilté on keratty palautetta lanseerauksen jalkeen.

2.6.2 Palvelun O Palvelu on arvioitu lanseerauksen jalkeen niita tavoitteita ja mittareita vasten, jotka
seuranta ja .
jatkokehitys alussa asetettiin.

0 Kaytdn seurannasta on saatu kavijadataa ja sité on analysointu jatkokehitystoimen-

piteité varten.

0O Kaytettavyytta on testattu kayttajilla tai sitéd on analysoitu kayttdjapalautteen perus-

teella jatkokehitysideoita varten.

O Verkkopalveluiden laatukriteeristdd on kaytetty palvelun arvioinnissa.

2.6.1  Kayttajapalaute uudesta palvelusta

Kayttdjien huomioiminen koko palvelun elinkaaren ajan on tarkedi, jotta pal-
velua jatkokehitetddn oikeaan suuntaan. Kayttdjien mukana olo palvelun jat-
kokehityksessé on siis asia, joka pitdd suunnitella.

Kiyttdjien huomioiminen palvelun julkistamisen jilkeen:

o Kayttajakyselyt (esim. online-kysely verkkosivulla, kun palvelu on
julkistettu)

o  Palautteen kerddminen verkon kautta ("Anna palautetta”-toiminto)

o  Kayttajapalautteen kerddminen myos palvelupisteissa tai puhelin-
palvelussa

o  Saannolliset kayttajatyytyvaisyyskyselyt

o  Kaytettavyystestit ja asiantuntija-arviot

o Lehdiston ja artikkeleiden seuraaminen - mitd palvelusta kirjoite-
taan

o  Kiyton seuranta (data), analysointi ja jatkotoimenpiteiden maarit-
timinen



Muistilista

o  Laadi suunnitelma, miten kayttdjat pidetdan mukana palvelun jat-
kokehityksessa.

—  Miten keritddn kayttdjapalautetta ja kehitysideoita? Miten kayt-
tdjatyytyvaisyytta seurataan?
o Keraa palautetta uudesta palvelusta, kun se julkistetaan.

—  Esim. verkkosivuille voidaan laittaa online-kysely, johon kayt-
tajid pyydetddn vastaamaan tai palautetta voidaan kysyé palve-
lupisteissé.

o  Palvelussa pitad olla mahdollisuus antaa palautetta esim. palautelo-
makkeella.

—  Mieti, miten palaute kisitellddn, kenelle se ohjataan, kuka sii-
hen reagoi ja miten.

o  Seuraa myds, mité palvelusta kirjoitetaan muualla (lehdistd, artikke-
lit, keskustelupalstat, blogit)

o  Mieti my®6s, voisiko palautteen kerddmisessd hyddyntda uusia mah-
dollisuuksia, esim. keskustelupalstat tai blogit.

Esimerkkiprojekti: Hakemuksen suunnittelu (kuvitteellinen esimerkki)

Hakemuksen yhteyteen laitettiin julkistamisen jalkeen pieni kysely, jossa hake-
muksen jattdjaa pyydettiin vastaamaan pariin kysymykseen (“mita mielta olit?”).
Jos henkild, joka on tehnyt hakemuksen verkon kautta, asioi palvelupisteessa
tai puhelinpalvelussa, hanelta kysytaan palautetta verkkopalvelun kdytosta.
Hakemuksen kdyton seurantaa analysoidaan sadnndllisesti. Varsinkin alkuvai-
heessa on aktiivisesti seurattu kdvijamaaria ja sitd, onko hakemus saatu tehtya
loppuun ja kuinka paljon on tapahtunut keskeytyksid.

2.6.2  Palvelun seuranta ja jatkokehitys

Palvelulle asetettiin tavoitteita ja mittareita madrittelyvaiheessa. Lanseerauk-
sen jalkeen ndiden tavoitteiden toteutumista seurataan jatkuvasti ja pyritddn
16ytdmaédn jatkokehityksen kohteet.

Palvelun kdytettavyyden ja saavutettavuuden seurantaa voidaan jatkuvan
arvioinnin ja kdyttajakyselyiden ohella tehdi esimerkiksi kdvijamaarien seu-
rannalla. Arvioinnissa ei voida kuitenkaan nojautua pelkastaan kiavijaimaarien
seurantaan. Palvelussa voi olla paljon kavij6itd, mutta kavijit eivit kayta pal-



velua toistuvasti. Palvelu voi olla my0s sen luonteinen, ettei sitid kédytetd usein,
mutta talldinkin on tdrkedd, ettd kayttdja palaa palveluun. Palvelu voi liittyd
vain tiettyyn elimantilanteeseen, jolloin kriteerit palvelun toistuvasta kiytosta
eivdt valttamaittd ole relevantteja.

Onkin tarkedtd seurata sitd, ettd kokevatko kayttéjit palvelun hyodylli-
seksi, tarpeita vastaavaksi, helppokayttoiseksi ja nopeaksi. Lisaksi on tirkeda,
ettd palvelu tavoittaa myos uudet kayttdjaryhmat. Palvelua uudistettaessa tulee
huomata, ettd uuden palvelun ja vanhan palvelun tilastot eivit ole vélttamatta
vertailukelpoisia: tilastoitujen kdyntiméarien selvd kasvu saattaa johtua esimer-
kiksi palvelun uusitusta rakenteesta.

Mittaustieto vastaa tarpeeseen tietdd, mité palvelussa tapahtuu. Kayttéjatut-
kimus taas pyrkii lisdédmadn ymmarrysta kayttajien motiiveista (miksi).

Muistilista

o Palauta mieleen, mitka tavoitteet tai mittarit palvelulle asetettiin
kaytettdvyyden ja saavutettavuuden osalta?

— Arvioi sddnnollisin véliajoin ndiden toteutumista.

o Seuraakayttod saannollisesti (mittausdata, mm. kavijamaéarat, kuin-
ka paljon sivuilla kdydddn asioimassa)

o Selvitd, miten verkkopalvelu on vaikuttanut palvelupisteissa tai pu-
helimessa asiointiin ko. palvelun osalta (onko esim. puhelinpalvelus-
sa asiointi vahentynyt)

e Arvioi palvelu kiyttden Verkkopalveluiden laatukriteeristod

o  Arvioi saavutettavuutta: henkidarviointina, asiakaspalautteen pe-
rusteella tai validaattorilla

»  Arvioi kiytettavyyttd ja kerad jatkokehitysideoita: asiakaspalautteet,
asiakastyytyvéisyyskyselyt, kdytettdvyystestit tai asiantuntija-arviot

o  Keria listaa palvelun kehityideoista ja priorisoi jatkokehitystoimen-
piteet



2.7  Linkkeja

2.71  Julkishallinnon ohjeet ja suositukset

T4dmain ohjeistuksen ldhteina ovat olleet seuraavat julkishallinnon ohjeet.

JHS 129 Julkishallinnon verkkopalvelun suunnittelun ja toteuttamisen periaatteet
o Suositus opastaa viranomaisia verkkopalveluiden suunnittelussa,
toteutuksessa ja hankinnassa
o Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA

o http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/recommendations/129

Suomi.fi Laatua verkkoon —sivusto
o Suomi.fi-portaalista I6ytyvé Laatua verkkoon -sivusto: Suosituksia
ja ohjeita -osio
o Sisaltad Verkkopalveluiden laatukriteeriston julkisten verkkopalve-
lujen arvioinnin ja kehittimisen vélineeksi.

o http://www.suomi.fi/laatuaverkkoon

2.7.2  Muita linkkeja

o  Suomenkielisid kéytettdvyyslinkkeja:

http://www.dmoz.org/World/Suomi/Tiede/
Tietojenk%c3%a4sittelytieteet/K%c3%adytett%c3%advyys/

o Nakévammaisten keskusliiton koottuja linkkeja tiedonsaan-
nin esteettomyydesta:
http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/tiedons.htm


http://www.jhs-suositukset.fi/web/guest/jhs/recommendations/129
http://www.suomi.fi/laatuaverkkoon 
http://www.dmoz.org/World/Suomi/Tiede/Tietojenk%c3%a4sittelytieteet/K%c3%a4ytett%c3%a4vyys/  
http://www.dmoz.org/World/Suomi/Tiede/Tietojenk%c3%a4sittelytieteet/K%c3%a4ytett%c3%a4vyys/  
http://www.nkl.fi/tietoa/esteettomyys/tiedons.htm 

Liite 1

Kayttajanakokulman huomioiminen eri vaiheissa

1. ESISELVITYSVAIHE ENNEN 2. PALVELUN 3. PALVELUN TARKEMPI 4. SISALLON SUUNNITTELU 5.TOTEUTUS 6. YLLAPITO JA
PROJEKTIN KAYNNISTYMISTA KONSEPTOINTI MAARITTELY JATUOTTAMINEN JA TESTAUS JATKOKEHITYS
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Esimerkki kayttajapersoonasta

Motivaatiot

Jenni Virtanen
- Vuokra-asuntoa etsivat

Demograf. = Tekninen orient.

”En voisi asua keskustan ulkopuolella.”

Taustaa

lka 23 v Kayttaa tietokonetta ja nettia
paivittdin. Teknologia Jennille
lahinna apuvaline
kommunikointiin, asioiden
hoitamiseen ja tyén
tekemiseen.

Tarpeet

Muuttanut kirjoitusten jalkeen vanhempien luota
opiskelija-asuntoon Jyvaskylaan. Valmistuttuaan
palannut Helsinkiin, saanut tydpaikan. Asuu
valiaikaisesti ystavansa luona. Aktiivinen
sosiaalinen elama. Kayttaa Facebookia.

« Jenni tarvitsee asunnon nopeasti — han ei
halua olla pitkaan toisten nurkissa.

« Koska Jenni on kiireinen, asunnon pitaisi l10ytya

mahdollisimman vaivattomasti.

« Jenni ei tieda, mita kaikkea asunnon

vuokraamiseen liittyy. Han haluaa tukea tassa.

Skenaariot

Toiminnallisuudet

Kayttaytyminen

Vaivaton asunnon
hakeminen

Saada tukea asunnon
vuokraamiseen liittyviin
asioihin

« Jenni hakee nopeasti
vapautuvaa yksiota
keskustan tuntumasta.

« Jenni ei halua tehda
samaa hakua paivittain.

« Jenni hakee tietoa, mita
pitda huomioda asunnon
vuokraamisessa.

« Jenni haluaa arvioida
asunnon vuokraamiseen
liittyvat kulut.

« Joustava hakutoiminto

* Vuokra-asuntovahti

* Muokattava vuokraajan
muistilista

« Kululaskuri

« Jenni loytaa helposti
hakemansa.

« Jenni kay tutustumassa hanen
sahkdpostiinsa lahetettyihin
asuntoilmoituksiin.

+ Jenni on varmemmalla
pohjalla asunnon vuokraamisen
suhteen. Luottamus valittdjaan
vahvistuu hdnen oman
asiantuntemuksensa
kasvaessa.
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