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Tdssa tutkielmassa kasitellddan kayttdjakokemuspohjaisten
suunnitteluratkaisujen merkitystd ja vaikutuksia verkkokauppasivustojen
konversioasteeseen ja sen kautta taloudelliseen menestykseen. Tarkastelu on
rajattu  internetin  vilitykselld  tehtdvddn,  kuluttajiin  kohdistuvaan
verkkokaupankdyntiin. Tutkimus suoritetaan esittelemdlld ensin tutkielman
kannalta keskeiset kdsitteet, jonka jdlkeen tarkastellaan tarkemmin olemassa
olevia verkkosivustojen sekd verkkokaupan suunnittelumalleja ja heuristiikkoja,
kattaen pintatason suunnittelun sekd arkkitehtuuritason rakenteen.
Suunnittelumallien tarkastelun jdlkeen pohditaan niiden mahdollisia
kdytannon vaikutuksia verkkokaupan toiminnan tehostumiseen ja sen
konversioasteeseen. ~ Tiedonhankintaprosessissa  kdytettiin ~ useita  alan
tietokantajdrjestelmid, sekd alan nidemuodossa julkaistua kirjallisuutta.
P&dasiallisina ldhdemateriaalin hankintatydkaluina toimivat IEEE:n (Institute of
Electrical and Electronics Engineers) Xplore Digital Library-tietokanta, AIS:n
(Association for Information Systems) AlSeL-tietokanta sekd Google Scholar.
Tutkimusaiheen kannalta keskeisten késitteiden madritelmat esitellddn toisessa
luvussa, jonka jdlkeen kolmannessa luvussa esitellddn suunnittelumalleja ja -
periaatteita sivuston kehitysprosessin eri vaiheissa. Mallien tarkastelun jdlkeen
neljas luku kaisittelee tutkitun materiaalin perusteella tehtyjd havaintoja, ja
pohditaan esiteltyjen mallien vaikutuksia ndihin pohjautuen. Loydetyn
ldhdemateriaalin pohjalta koostettujen havaintojen perusteella paadyttiin
johtopddtokseen, jonka mukaan tdman tutkielman tutkimushypoteesi pitda
paikkansa.
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ABSTRACT

Ojala, Miika Samuel

The effects of user experience oriented design to the conversion rates of web
stores

Jyvaskyla: University of Jyvaskyld, 2018, 28 pp.

Information Systems, Bachelor’s Thesis

Supervisor: Pirhonen, Maritta

The purpose of this bachelor’s thesis is to study the importance and effects of
user experience oriented design to the conversion rates and profitability of web
stores and eCommerce. This thesis was conducted in a form of a literature
review. The main tools used for accessing reliable existing studies and
researching source materials were electronic databases and electronic libraries,
such as IEEE Xplore Digital Library, provided by Institute of Electrical and
Electronics Engineers, AlSeL, electronic library of Association for Information
Systems and Google Scholar. Some source material was found in traditional
books related to the field of information systems science. The search for source
material was done using keywords, such as User Interface, Usability, User
oriented design, ease of use, User Experience, eCommerce, eBusiness,
Conversion Rate and their Finnish equivalents. Most of these concepts are
defined in the second chapter of the thesis, followed by an introduction of
different design models and principles in the third chapter. The fourth chapter
contains the results of the research, which implicate correlation between good
user experience design and the success of web stores, which confirms the
hypothesis of this thesis.

Keywords: User Interface, Usability, User oriented design, ease of use, User
Experience, eCommerce, eBusiness, Conversion Rate
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1 JOHDANTO

Internetin vilitykselld tapahtuvan kaupankdynnin nopean kasvutahdin myota
verkkokaupan  toiminnan  arvioinnilla ~on  korvaamaton  merkitys
kayttdjakokemuksen parantamisessa (Wang, Fan, Wang & Yang, 2017), silld
sivuston kayttdjat tekevat usein impulsiivisia pddtoksid, jotka pohjautuvat
saatuun ensivaikutelmaan (Ibrahim, Shiratuddin & Wong, 2013). Kun tuotteita,
tissd tapauksessa verkkokauppasivustoja suunnitellaan, toiminnalliset
ominaisuudet ja kdyttotarkoitus toimivat yleensd suunnitteluprosessia
ohjaavina tekijoind. Kayttdjakokemus saattaa tdmédn johdosta jadada jopa
kokonaan huomiotta, vaikka silld voi olla ratkaiseva asema verkkosivuston
menestymisen tai epdonnistumisen kannalta. (Garrett, 2010)

Tdassd  kirjallisuuskatsauksen muodossa toteutetussa tutkielmassa
tarkastellaan kayttdjakokemukseen pohjautuvan suunnittelun  ja
kayttoliittymasuunnittelun ~ vaikutusta  verkkokaupan konversioasteelle.
Tutkimuskysymykset ovat muotoiltu seuraavasti:

1. Millaisia vaikutuksia verkkokauppasivuston kéyttdjaldhtoiselld ja
kayttokokemuskeskeiselld suunnittelulla on sen toimivuudelle seka

konversioasteelle?
2. Miten havaitut vaikutukset wvaikuttavat sivuston taloudelliseen
menestykseen?
Tutkielman tiedonhankintaprosessissa kédytettiin useita alan

tietokantajdrjestelmid. Péddasiallisina ldhdemateriaalin  hankintatytkaluina
toimivat IEEE:n (Institute of Electrical and Electronics Engineers) Xplore Digital
Library-tietokanta, AIS:n (Association for Information Systems) AlSel-
tietokanta sekd Google Scholar. Lidhdemateriaalina kaytettiin myo6s aiheesta
nidemuodossa julkistettua kirjallisuutta. Materiaalia haettiin muunmuassa
hakutermeilld user interface, usability, user oriented design, ease of use, user
experience, eCommerce, eBusiness, conversion rate sekd edelld mainittujen
termien lyhenteilla.
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Tutkielman toisessa luvussa esitellddn tutkimusaiheen kannalta keskeisten
kéasitteiden maddritelmat. N&itd ovat suunnitteluprosessin kannalta olennaiset
kayttoliittymd ja kayttoliittymdsuunnittelu, kaytettavyys, kayttdjakokemus,
sekd liiketoimintaan liittyvat verkkoliiketoiminta, verkkokauppa, konversio
sekd konversioaste. Kisitteiden maddrittelyn jdlkeen kolmannessa luvussa
esitellddn suunnittelumalleja ja -periaatteita sivuston kehitysprosessin eri
vaiheissa. Mallien tarkastelun jdlkeen neljds luku késittelee tutkitun materiaalin
perusteella tehtyjd havaintoja, ja pohditaan esiteltyjen mallien vaikutuksia
ndihin pohjautuen.

Tutkimuksessa ldhdemateriaalin pohjalta koostettujen havaintojen
perusteella pdddyttiin  johtopddtokseen, jonka mukaan panostamalla
verkkokauppasivuston kaytettdvyyteen ja kayttoliittymddan kayttdjalahtoiselld
suunnittelulla voidaan saavuttaa tehokkaampi sivuston kayttoaste,
tyytyvdisemmat kayttdjat, parempi konversioaste, sekd edelld mainittujen
seikkojen kautta suoraa taloudellista hyotyd. Havaittiin myos, ettd mainittu
taloudellinen hyoty voi ilmetd usealla tavalla joko suoraan tai epdsuoraan.

Tutkielman loppuosassa vedetddn yhteen sen koko sisdlto, sisdltden
pohdintaa mahdollisista muista konversioasteeseen ja sivuston taloudelliseen
menestykseen vaikuttavista tekijoistd. Lopussa tuodaan esiin myos ajatuksia
mahdollista jatkotutkimusta ajatellen.



2 KASITTEIDEN MAARITTELY

Tassd luvussa kasitellddn sekd madritellddn aikaisemmin tehdyn tutkimuksen
pohjalta tdimdn tutkielman kannalta keskeiset kisitteet, ja luodaan ndin pohja
tutkimusaiheen ja -ongelman ymmadrtdmiselle. Ensimmdisend maddritelldaan
tutkimusaiheen ndkokulmasta verkkosivustojen suunnitteluun liittyen
olennaisimmat kisitteet, jotka ovat kayttoliittymd, kayttoliittymdsuunnittelu,
ja verkkokauppa sekd niiden kaisitteelliset erot, jonka jilkeen maddritelldan
konversio sekd konversioaste.

2.1 Kaiyttoliittyma ja kdyttoliittymasuunnittelu

Kéyttoliittyma (engl. user interface, Ul) on Galitzin (2007) mukaan jérjestelman
tai tuotteen osa, jonka kautta kayttdjat kykenevit suorittamaan silld toimintoja.
Opaluchin ja Tsaon (1993) mukaan kayttoliittyméan voidaan ndhdé sisdltavan
kaikki loppukiyttdjan ja tuotteen tai palvelun vilisen vuorovaikutussuhteen
osa-alueet. Suurimmalle osalle kayttdjistda kayttoliittyma edustaa koko
jdrjestelmdd itse ohjelmiston ollessa ndkymattomissd, silld kaikki jarjestelmalla
suoritettavat toiminnot tapahtuvat sen kautta. Kayttoliittyméan voidaan nahda
sisdltdvan kaksi komponenttia: kayttdjaltd saadun syotteen (engl. input) sekéd
sen perusteella jdrjestelmdn antaman tuotoksen (engl. output). (Galitz, 2007)

Tietojdrjestelmien kayttoliittymistd puhuttaessa kdytetdan Galitzin (2007)
mukaan nykyddn yleisesti termid graafinen kayttoliittymd (engl. graphical user
interface, GUI), ja se voidaan ndhdd yhtend tdrkeimp&and osana mitd tahansa
tietojarjestelmédd. Graafisen kayttoliittyman kautta kayttdja kykenee kayttamaan
ja manipuloimaan jdrjestelmén toimintoja ja osia, kdyttden osoitinlaitetta kuten
tietokonehiirta liikuttaakseen osoitinsymbolia.

Verkkosivustojen ja -sovellusten kayttoliittymistd puhuttaessa voidaan
kayttdd termid web-kayttoliittymd (engl. web interface), joka voidaan myos
itsessddn jakaa kahteen pddryhmddn, web-sivustojen- sekd web-sovellusten
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kayttoliittymadsuunnitteluun. Web-kayttoliittymat eroavat osittain
huomattavastikkin ~  tietojdrjestelmien  graafisista  liittymistd. =~ Web-
kayttoliittymdsuunnittelun  voidaan ndhdd  painottuvan  informaation
esittdmisen ja navigaation korostamiseen, kun taas sovellusten graafiset
kayttoliittymat pyritddn suunnittelemaan sovellusten ominaisuuksien
kaytettavyyttd ajatellen. (Galitz, 2007)

2.2 Kaiytettivyys

Informaatioteknologiaan liittyvadd helppokdyttoisyyttd alettiin Nielsenin (1994)
mukaan tarkastella sen levinneisyyden kasvaessa ja tietotekniikan
jokapdivdisen kdyton yleistyessd. Alkuaikoina kdytettavyyttd (engl. usability)
kuitenkin luovuttiin kuvaavampien késitteiden myo6td. Nykyiselldan
kaytettdvyyden mddritelmén voidaan ndhda sisdltdvan kayttdjaystavallisyyden
lisdksi myos tehokkuutta ja arvon tuottoa kuvaavat aspektit (Haaksma, de Jong
& Karreman, 2018). Yleisesti ihmisten ja teknologian vilistd vuorovaikutusta
tarkastellessa voidaan kayttdd useita eri termejd, joista yksi yleisimmistd on HCI
(human-computer interaction) (Nielsen, 1994).

Kéytettdavyys voidaan Nielsenin (1994) mukaan ndhdd jadrjestelmén
hyodyllisyyden yhtend osa-alueena, toisen ollessa kayttokelpoisuus (engl.
utility). Kayttokelpoisuus kuvaa sitd, kuinka hyvin jarjestelma tayttdd sille
annetut tehtdvit ja vaatimukset, kdytettdvyyden taas kuvatessa kuinka hyvin
kayttdjat kykenevat hyodyntamdadn madriteltyja ominaisuuksia.

Kaytettdvyyden voidaan yksinkertaistettuna sanoa kuvaavan sitd, kuinka
helppokéyttoinen tuote on (McNamara & Kirakowski 2005). Kdytettdavyys on
jdrjestelmien ja sovellusten kehitysprosessissa olennainen sekd merkittdva osa-
alue joka koskee kaikkia sen osia, joiden kanssa kayttdjat ovat
vuorovaikutuksessa.

Kéytettavyyttd voidaan médritelld ja havainnollistaa useiden eri mallien ja
konseptien avulla, mutta monia niistd voidaan kritisoida vaikeudesta mitata
kaytettavyyttda kvantitatiivisin menetelmin (Haaksma, de Jong & Karreman,
2018). Kuviossa 1 esitellddan Hassanin & Galal-Edeenin (2017) useista
kaytettdvyyden médreistd koostettu yhdistelma (kuvio 1).
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KUVIO 1 Yhdistelma kdytettivyyden madritelmistd (Hassan & Galal-Edeen, 2017, s. 217
mukaan)
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Téassd tutkielmassa esitellddn kaytettdvyyden tarkemmat mddritelmat ISO-
standardin (ISO 9241-11:1998, ISO 9241-11:2018) seké& Nielsenin (1994) mukaan.

Kiytettivyys ISO-standardin mukaan

Kansainvilisen standardointijdrjesto ISO:n (International Organization for
Standardization) yleisesti siteeratun ja kidytetyn maaritelméan (ISO 9241-11:1998)
mukaan kdytettdvyys tarkoittaa laajuutta, jolla tietty kdyttdjaryhméd saavuttaa
ennalta mddradtyt tavoitteet tehokkaasti, tuloksellisesti sekd miellyttavasti
maédritellyssa kayttokontekstissa.

Kaytettavan tuotteen tehokkuus (englanniksi effectiveness) tarkoittaa
kyseisen ISO-standardin mukaan sitd, kuinka tarkasti ja tdydellisesti tarkasteltu
tuote tayttad sille annetut tavoitteet. Tuloksellisuus (englanniksi efficiency) taas
kuvailee tuotteen tehokkuuden ja sen kdyttoon kuluvien resurssien suhdetta.
Miellyttavyys (englanniksi satisfaction) maédaritellddn standardissa kayttdjan
vapaudeksi kdyttoon liittyvistd epdmukavista tunteista, ja positiiviseksi
asenteeksi tuotteen kayttoad kohtaan.

ISO julkaisi uudelleentarkastelun myotd vuoden 2018 maaliskuussa
kaytettavyyttda madrittelevan standardinsa uudistetun mukaelman. Vanhaan
standardiin (ISO 9241-11:1998) pohjautuva uudistettu versio (ISO 9241-11:2018)
sisdltdd Bevanin, Carterin ja Harkerin (2015) julkaisun mukaan tarkennuksia
kdytettdvdn tuotteen maddritelmddn, sen tavoitteisiin, tehokkuuteen,
tuloksellisuuteen, miellyttdvyyteen seka kayttokontekstiin.

Kaytettavan tuotteen mddritelmédd on uudistetussa versiossa (ISO 9241-
11:2018) laajennettu koskemaan my0s jdrjestelmid sekd palveluita, silld
maddritelmén voidaan ndhdd sisdltivan my6s niiden Kkadytettdvyyden.
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Tavoiteosiota taas on laajennettu koskemaan laajempaa skaalaa lopputuloksia,
joita kdyttdjat voivat tavoitella tuotetta, jarjestelmad tai palvelua kayttamalla.

Tehokkuuden arvioinnin tarkentamiseksi uuteen standardiin on lisdtty
soveltuvuus (engl. appropriateness), joka sisdltdd jdrjestelmdn antamalta
lopputuotteelta vaaditun laadun sekd vadrinkdytostd aiheutuvien virheiden
minimoimisen. Tuloksellisuutta késittelevd osa maddritelmédstd on muutettu
kuvailemaan Kkéytettyjda resursseja (aika, kdyttdjan vaivanndko, rahalliset
kustannukset sekd materiaalikulut) tietyn tehtdvdan suorittamiseksi.
Miellyttdvyys taas on uudessa standardissa korjattu koskemaan aiempaa
laajemmin koko sitd tuntemusten positiivista tai negatiivista laajuutta, jota
kaytto aiheuttaa kayttdjissa.

Vanhemmassa maddritelmassa (ISO 9241-11:1998) ei maddritelty, kuinka
laaja joukko kayttdjaryhmid, tehtdvid tai kayttoympadristoja sisdltyy
kaytettavyyteen yhteyksissd oleviin tekijoihin. Uudistetussa maddritelmassa (ISO
9241-11:2018) kéytettdavyyden osoitetaan sisdltdavan a) kaikki potentiaaliset
kayton asiayhteydet ja tekijit kokonaiskdytettivyys huomioiden, b) ennalta
madratyt kdyttoon yhteyksissd olevat tekijdt (kdyttdjdt, tavoitteet sekd madratty
kayttoymparisto), c) yksittdisen kdyttoon liitettdvan tekijan sekd d) yksittdisen
kayttdjan  kdyttokontekstin.  Tiivistettynd voidaan sanoa uudistetun
médritelmén korostavan sitd, ettd kdytettdavyys koskee myo6s kaikentyyppisid
kayttotapauksia, tuotteiden piirteitd ja ominaisuuksia, jotka ovat sithen
liitoksissa. (Bevan, Carter & Harker, 2015)

Kiytettivyys Nielsenin mukaan

Nielsenin (1994) mddritelmdssd esitetddn kdytettdavyyden koostuvan useista eri
komponenteista ja sisédltivdn usein seuraavat viisi attribuuttia, joiden avulla
kaytettdavyyttd voidaan tarkastella sekd arvioida:

e Opittavuus (engl. learnability): Jarjestelman tulisi olla nopeasti opittava,
jotta kdyttdjd saa siitd hyotya lyhyelld perehtymiselld.

e Tehokkuus (engl. efficiency): Jarjestelméaa tulisi voida kaytta tehokkaasti,
jotta kdyttdjad saa siitd opettelun jalkeen maksimaalisen hyodyn.

e Muistettavuus (engl. memorability): Kéayttdjan tulisi voida kayttaa
jarjestelmdd helposti myos pitkien kadyttotaukojen jdlkeen ilman
uudelleenopettelua.

e Virheiden mé&drd (engl. errors): Jdrjestelmdn tulisi sisdltdd
mahdollisimman vdhéan virheitd, ja niistd palautumisen tulisi olla nopeaa.

o Tyydyttavyys (engl. satisfaction): Jarjestelmdn tulisi olla miellyttava
kayttaa.

Ensimmdinen attribuuteista eli opittavuus voidaan ndhda yhtend tarkeimmista.
Jarjestelmdd ensimmadistd kertaa kdytettdessd sen on oltava helposti
sisdistettdvissa myos kokemattomallekkin kayttdjdlle. Opittavuus on myos
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helposti mitattavissa tarkastellen kokemattomien kéyttdjien toimintaa ja
perustason kdyton oppimisen nopeutta jarjestelméssa.

Tehokkuus viittaa kokeneempien kiyttdjien saavutettavissa olevaan
kdayton tehokkuuteen. Arvioinnissa voidaan tarkastella, kuinka nopeasti
kayttdjat suoriutuvat maédrdtyistd jdrjestelmilld suoritettavista tehtdvistd.
Tehokkuuden tarkastelu on helpompaa jo jonkin aikaa kdytossd olleiden
jarjestelmien kohdalla, jolloin kayttdjilla on ollut aikaa oppia sen ominaisuudet
ja toiminnot tarkemmin kuin uusien jdrjestelmien kohdalla.

Kolmatta attribuuttia eli muistettavuutta tarkastellessa arviointiin voidaan
ottaa mukaan ns. noviisi- ja eksperttikdyttdjien lisdksi myos satunnaiset
spesifeissd tyotehtdvissd, jolloin kdyttokertojen vililld voi olla pitkidkin taukoja.
Jarjestelmdn muistettavuus on erityisesti kyseisen kayttdjaryhméan kohdalla
tarked ominaisuus, silld se voi sddstdd huomattavasti kdyttdjan aikaa. Muihin
attribuutteihin verrattuna muistettavuutta on haastavampi arvioida.

Jarjestelmdn virheettomyyttd tutkiessa tulisi huomioida esiintyvien
virheiden eri tyypit: kdyttdjien tekemdt, mutta helposti korjattavissa olevat
virheelliset valinnat jotka hidastavat kdyttoprosessia ja sellaiset virheet, joita on
vaikeampi havaita. Jalkimmadiset voivat aiheuttaa tyon tuloksiin vakaviakin
vddristymid, joten niihin tulisi kiinnitt44 erityistd huomiota.

Viides attribuutti eli tyydyttdvyys kuvaa jdrjestelmén kayton mukavuutta
ja vaivattomuutta. Tyytyvdisyys on erityisen tdrkedd sellaisissa jdrjestelmissd,
jotka ovat suunniteltu ammattimaisen tydeldmén kayton ulkopuolelle, kuten
esimerkiksi pelit ja muut vithdekayttoon tarkoitetut sovellukset. (Nielsen, 1994)

2.3 Kaiyttijikokemus

laajempi késite (Haaksma, de Jong & Karreman, 2018). Kaytettdvyyden ja
kayttdjakokemuksen vilisestd suhteesta ja yhtéldisyyksistd on olemassa useita
ndkokulmia, eikd niiden erottelusta ole yksimielisesti hyvaksyttyjda maaritelmia
(Hassan & Galal-Edeen, 2017).

vasteena, joten kisitteiden madritelmissd voi esiintyd pdadllekkéisyyksid
(Haaksma, de Jong & Karreman, 2018). Hassanin & Galal-Edeenin (2017)
koostamaa kehikkoa kadytettdvyyden ja kdyttdjakokemuksen vilisestd suhteesta
esitellddn kuviossa 2 (kuvio 2).
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KUVIO 2 Kehikko kiytettdvyyden ja kayttdjakokemuksen suhteesta (Hassan & Galal-
Edeen, 2017, s. 220 mukaan)

Garrettin (2010) mukaan kayttdjakokemus on ensiarvoisen tdrked osa jokaista
tuotetta ja sovellusta, ja se voidaan madritelld tiivistetysti kokemukseksi jonka
tuote saa aikaan kayttdjilleen. Teknisen toteutuksen sijaan sen voidaan ndhda
késittelevan péddasiassa tuotteen tai palvelun pintatason suunnittelua, sisdltod ja
toiminnallisuutta, mutta myos kaytetylld teknologialla voi olla vaikutuksensa
kayttdjakokemukseen. Haaksman, de Jongin & Karremanin (2018) mukaan
kayttdjakokemuksen voidaan ndhdd myos keskittyvan itse tuotteen sijasta
kdyttdjan tunnetilojen ja tuotteen aikaansaamien reaktioiden havainnointiin.

2.4 Verkkoliiketoiminta ja verkkokauppa

Verkkoliiketoiminta tai elektroninen liiketoiminta (englanniksi electronic
commerce tai e-commerce) on késitteend moniulotteinen, siséltden laajimillaan
kaupankdynnin muunmuassa puhelinten, faksin, television sekd internetin
valitykselld. Nykyisin kasitteen merkitys on pddosin yhteyksissd internetin
vilitykselld tapahtuvaan kaupankdyntiin, silld internetin yleistymisen myota
informaation vaihdanta sekd liiketoiminnan keinot ovat muuttuneet
dramaattisesti. (Mitchell, 2009)

Tassabehjin (2003) mukaan verkkoliiketoiminta on laajuutensa lisdksi
myds uuden teknologian kehittymisen myotd jatkuvasti muuttuva
liikketoiminnan ja informaatioteknologian osa-alue. Internetin yleistymisen
myotd kasitteen ndhtiin  kattavan fyysisten tuotteiden ja palveluiden
vaihdannan lisdksi myos kaikki liiketoiminnan vaiheet ja osa-alueet
markkinoinnista =~ maksutapahtumien  suorittamiseen sekd tuotteiden
toimituksiin. Verkkoliiketoiminnan voidaan siis ndhdd kattavan koko
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sosioekonomisen infrastruktuurin, tietoliikenneinfrastruktuurin seka
kaupallisen infrastruktuurin laajalla tasolla tarkasteltuna. (Tassabehji, 2003)
My6s elektroninen kaupankéynti eli verkkokauppa (englanniksi electronic
business tai e-business) on kisitteend monitahoinen, jonka maééritelmissd on
usein pdadllekkdisyyksid verkkoliiketoiminnan maddritelmien kanssa. Téstd
huolimatta niitd ei tulisi kdyttdd toistensa synonyymeina (Anuba & Ruikar,
2009). Tassabehjin (2003) antaman laajan mddritelmdn mukaan verkkokauppa
sisdltdd ne prosessit ja osa-alueet, jotka ovat kytkoksissd sdhkoisen ja
digitaalisen organisaation toimintaan ja toimenpiteisiin. Nama prosessit ja osa-
alueet kasittavat suorat kaupankayntiin liittyviat toimet, kuten markkinoinnin,
myynnin sekd henkilostovoimavarojen johtamisen, mutta myo6s epédsuorat,

kuten liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelun sekd muutoshallinnan.
(Tassabehji, 2003, s. 13)

2.5 Konversio ja konversioaste

Konversio on yleinen tyokalu sijoitetun pddoman tuoton (engl. return on
investment) arviointiin (Garrett, 2010). Verkkoliiketoiminnan ja verkkokaupan
konversiosta puhuttaessa viitataan yleisesti prosenttiyksikoissd ilmoitettuna
siihen tehokkuuteen eli konversioasteeseen, jolla sivusto ohjaa kavijdnsa
ostopddtokseen ja suoriutuneeseen ostotapahtumaan (Moe & Fader, 2004).

Verkkokaupan ja verkkokaupassa asioivien kédvijoiden toiminta
konversion ndkokulmasta eroaa monelta osin perinteisestd fyysisestd
toimitilasta tapahtuvasta véhittdismyynnistd, silld vaihtoehtojen arviointi
ostoprosessin alkuvaiheessa on helppoa (Moe, 2006). Verkkokauppasivustolta
toiselle siirtyminen on vaivatonta ja kdytinnossd kulutonta, joten suuri osa
kavijoistd vierailee sivustolla ilman ostoaikeita. Koska sivustolla vierailu on
vaivatonta, kadyttdjat saattavat myos viivdstyttdd ostopddtostddn ja kayda
sivustolla useita kertoja ennen sitd (Moe & Fader, 2004). Yamakamin (2014)
mukaan konversion parantamiseksi kdyttdjélle tarjottuja toimintavaihtoehtoja
tulisi helpottaa niiden pakottamisen tai houkuttelun sijaan.

Verkkokaupan konversioon eli kdyttdjan  ostopddtokseen — asti
kulkeutumiseen vaikuttavat tekijdt voidaan jakaa sisdisiin ja ulkoisiin (Darley,
Blankson & Luethge, 2010) tekijoihin. Sisdisid tekijoitd ovat kayttdjan
uskomukset, asenteet sekd aikomukset. Ulkoiset tekijdt taas voidaan jakaa

1. Yksilokohtaiset piirteet, kuten motiivit, arvot, eldmédntavat sekd
persoonallisuus

2. Sosiokulttuurilliset tekijat, kuten kulttuuri, sosiaalinen asema ja
viiteryhmat

3. Olosuhteelliset ja taloudelliset tekijat

4. Web-sivuston laatu, kdyttoliittymad, kdayttokokemus ja tyydyttavyys
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Darleyn, Blanksonin ja Luethgen (2010) mallin mukaan voidaankin todeta
sivuston  kayttoliittymallda ja kédyttokokemuksella olevan vaikutuksia
verkkokauppasivuston konversioasteeseen.
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3 KAYTETTAVYYDEN SUUNNITTELUMALLIT JA
HEURISTIIKAT

Tassa luvussa tarkastellaan edellisessd  sisdltoluvussa  maddriteltyjen
kayttgjalahtoisen suunnittelun ja kayttoliittymdsuunnittelun olemassa olevia
suunnittelumalleja ja -heuristiikkoja, erityisesti ~web-kehityksen sekd
verkkokaupan kiytettdvyyden suunnittelun ndkokulmasta.

3.1 Kehitysprosessin ja suunnittelun heuristiikat

Seka kayttdjalahtoiselle suunnittelulle ettd kayttoliittymasuunnittelulle yleisesti
on olemassa teoreettista pohjaa ja suunnitteluperiaatteita jo 1980-luvulta saakka.
Gould ja Lewis (1985) esittelevit artikkelissaan seké teoreettista ettd empiirista
tietoa jdrjestelmdsuunnittelusta kayttdjalahtoisyyttda korostaen. Artikkelissa
esitetddn kolme suunnitteluperiaatetta:

1. Suunnittelijoiden tulisi keskittyd kartoittamaan jdrjestelmdn tuleva
kayttdjaryhma ja kdyttotehtdvit jo aikaisessa suunnittelussa.

2. Aikaisessa suunnitteluvaiheessa toteutettava empiirinen tarkastelu,
jossa prototyypein tai simuloinnein havainnoidaan, tallennetaan ja
analysoidaan jarjestelmén toimivuutta.

3. Kehitysprosessin iteratiivisuus. Tarkasteluvaiheessa loydetyt
epdkohdat tulisi korjata sykleissda tapahtuvassa prosessissa
uudelleensuunnittelun jalkeen.

Gould ja Lewis (1985) havaitsivat tutkimuksessaan, ettd haastatellut
suunnittelijat pitivat edelld mainittuja suunnitteluperiaatteita suositeltavina ja
jopa itsestddnselvyyksind. Siitd huolimatta havaittiin, ettd kdytannon
suunnitteluprosessissa kyseiset periaatteet, erityisesti iteratiivisuus seka
kehitettdvan tuoteen empiirinen tarkastelu jddvat usein joko vé&hdiselle
huomiolle tai mahdollisesti kokonaan toteuttamatta. Myts Garrettin (2010)
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mukaan monet tuotteen tai sovelluksen kehityksestd ja toteuttamisesta
vastaavat toimijat saattavat laiminlyodd suunnitteluprosessin, rakentaen
tuotetta ominaisuus kerrallaan kunnes alussa asetetut toiminnalliset
vaatimukset tdyttyvat. Edelld mainitun kaltainen tuotteen tai sovelluksen
kehitys toiminnallisten osien maéé&rdd priorisoiden voidaan kuitenkin nahda
kayttdjakokemusta mahdollisesti heikentdvdnd toimintamallina, johtuen
monimutkaistuvasta rakenteesta. Dias, de Mattos Fortes & Masiero (2012)
esittavatkin, ettd kdytettavyyskriteerit tulisi asettaa jo kehitysprosessin alussa, ja
niitd tulisi tarkastella jatkuvasti projektin edetessd. Kiytettdvyyden ja
kayttdjakokemuksen huomioinnin merkitys korostuu erityisesti web-sivustoja
kehittdessd. Sivustojen rakenteet voivat olla monimutkaisia, eikd kayttdjélle
tarjota valttamattd ohjeita sen kdyttoon ja sivustolla navigointiin (Garrett, 2010).

Jakob  Nielsen (1995) esittdd  kayttoliittymien  kédytettdvyyden
suunnitteluun noudatettavaksi kymmentd heuristiikkaa, jotka toimivat hdnen
mukaansa suuntaa antavina ohjeistuksina varsinaisten suunnitteluohjeiden
sijasta.

1. Jdrjestelmdn tilan ndkyvyys. Kayttdjan tulisi saada reaaliajassa tietoa,
mitd jarjestelméad kdytettdessd tapahtuu.

2. Jarjestelmdssa kaytettdvan kielen tulisi olla helposti ymmarrettavad
sellaisellekin kayttdjdlle, joka ei valttdamdttd ymmarrd jdrjestelmén
toimintaa tdydellisesti.

3. Kéyttdjan toiminnanvapaus ja jdrjestelmédn hallinta. Virheellisten
valintojen ilmetessd kéyttdjdlle tulisi tarjota mahdollisuus palata
lahtotilanteeseen vaivattomasti.

4. Standardien noudattaminen sekd johdonmukaisuus. Jarjestelméssa
kaytetyn kielen tulisi olla yhtendistd epédselvyyksien valttamiseksi.

5. Virheiden ennaltaehkdiseminen. Jarjestelmdssd tulisi pyrkid virheiden
mé&dran minimointiin eliminoimalla virheille alttiit toiminnot.

6. Toimintojen ja vaihtoehtojen nidkyvyys. Kayttdjan muistin kuormitus
tulisi minimoida tuomalla kaikki olennainen tieto sekéa kayttoohjeet esiin.

7. Kéayton tehostamisen mahdollisuus. Kokeneemmalle kayttdjalle tulisi
tarjota mahdollisuus suorittaa yleisimpia toimintoja tehokkaammin.

8. Esteettisyys ja minimalistisuus. Epdolennainen tieto tulisi karsia pois,
silld se voi viedd kdyttdjan huomion olennaisesta ja tarvitusta tiedosta.

ymmarrettavalld kielelld ilmi virheen tyyppi sekd ratkaisuehdotus sen
korjaamiseksi.

10. Avun ja dokumentaation tarjoaminen. Informaation 16ytdmisen tulisi
olla helppoa ongelmatilanteen ratkaisemiseksi.

Nielsenin (1995) esittdmissd heuristiikoissa voidaan ndhdd kayttdjan
huomioimisen korostuminen. Havaittavissa on myo6s yhtenevdisyyksid
Gouldin ja Lewisin (1985) suunnitteluperiaatteisiin, erityisesti
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kayttotehtdvien sujuvoittamisen ja kdyttdjaryhmien tarpeiden tunnistamisen
osalta.

3.2 Kiyttdjikeskeisen web-suunnittelun periaatteet Garrettin
mukaan

Garrett  (2010) on  jakanut  web-sivustojen  kdytettivyyden = ja
kayttdjakokemuksen suunnittelua koskevassa teoksessaan sivustojen rakenteen
viidestd, toistensa pddlle rakentuvasta tasosta (engl. plane) koostuvaan
kehikkoon, joka esitellddn taso kerrallaan tdssd alaluvussa. Kasiteltdava
tasorakennelma on ndhtévissd kuviossa 3 (kuvio 3). Kyseisen kehikon pohjalta
voidaan tarkastella kayttdjakokemukseen vaikuttavia tekijoitd sekd kaytannon
toteutukseen liittyvilld ettd abstraktilla tasolla. Esitellyt tasot jdrjestyksessd
abstrakteimmasta konkreettisimpaan ovat strateginen taso (engl. the strategy
plane), laajuustaso (engl. the scope plane), rakennetaso (engl. the structure
plane), kehikkotaso (engl. the skeleton plane) sekd pintataso (engl. the surface
plane).

4 Konkreettinen
Pintataso
Kehikkotaso
I
Laajuustaso
v Abstrakti
Strateginen taso

KUVIO 3 Kehikko web-sivuston rakenteesta (Garrett, 2010, s. 22 mukaan)

Garrettin (2010) mukaan web-sivusto sekd aiemmin kuviossa 3 (kuvio 3)
esitetty viidestd tasosta koostuva kehikko voidaan jakaa my6s toiminnallisiin
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(engl. product as functionality) ja informaatiota (engl. product as information)
valittaviin osiin. Sivuston toiminnallisuus késittelee niitd sen osia ja prosesseja,
jotka toimivat kayttdjdlle vidlineend suorittaa maddrdttyja tehtdvid, kun taas
informaatiota valittavilld sivuston osilla pyritddn tuomaan kayttdjdlle kaikki
olennainen tieto loogisesti ja tehokkaasti esiin.

Seuraavissa alaluvuissa esitellddn kehitysprosessin vaiheet tasoittain
Garrettin (2010) mukaan ldhtien abstrakteimmalta tasolta, edeten konkreettisiin
pintatason suunnitteluperiaatteisiin.

3.2.1 Strategisen tason suunnittelu projektin lihtotilanteessa

Garrett (2010) esittdd jokaisen tason olevan riippuvainen sen alapuolella
olevasta tasosta, jolloin johonkin niistd muutoksia tehtdessd ne heijastuvat seka
ylemmille ettd alemmille tasoille. Tastd johtuen kehitysprosessi tulisi aloittaa
strategiselta tasolta edeten niin, ettd yksikddn taso ei voi valmistua ennen sen
alapuolella olevia tasoja.

Maddrittelyvaihe voidaan ndhdé kehitysprosessin alkuvaiheen tarkeimpéana
osa-alueena, silld se maédrittelee tarkat tavoitteet sekd viitekehyksen muiden
tasojen suunnittelulle ja toteutukselle. Kehitysprosessin ldhtotilanteessa tulisi
Garrettin (2010) mukaan maéaritelld ensimmadisend sekd sivustoa hallinnoivan
organisaation tavoitteet, ettd tulevien kayttdjien tarpeet. Organisaation
tavoitteiden avulla pyritddan luomaan mahdollisimman tarkka kuvaus
suunnitellusta tuotteesta, sen tarkoituksesta, liiketoiminnallisista tavoitteista
sekd keinoista mitata sen menestystd. Kayttdjien tarpeiden médrittelyssd olisi
suositeltavaa suorittaa kdyttdjaryhmien segmentointi, jossa eritellddn laaja
kayttdjaryhma pienempiin osiin. Segmentoinnin avulla voidaan havainnoida eri
kayttdjaryhmien yksilolliset tarpeet, ja tdten sivuston toiminnalliset osat
voidaan kohdistaa ja radtdloida aiotulle kdyttdjakunnalle tarkemmin.

3.2.2 Toiminnallinen vaatimusmaaérittely

Laajuustasolle siirryttdessd tarkastelun alle otetaan tuotteen teknisen
toteutuksen ja toiminnallisten osien vaatimusmaédrittely. Tdssd prosessin
vaiheessa, sivuston aiotusta laajuudesta riippumatta, tulisi sidosryhmien
vaatimuksia apuna kédyttden valita ja priorisoida olennaisimmat toiminnot ja
sivuston osat. Toiminnallisten osien valinnassa voidaan kayttdd apuna
muunmuassa eri kayttdjaryhmille tehtdvida kyselyitd sekd kilpailijoiden ja
olemassa olevien sivustojen tarkastelua. Laajuustason tarkastelun
lopputuloksena tulisi olla selked kuva siitd, mitd teknisid ominaisuuksia
lopputuote tulee sisdltdimaan.
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3.2.3 Vuorovaikutuksen suunnittelu ja informaatiorakenne

Suunnitteluprosessin ~ seuraavassa  vaiheessa  rakennetasolla  pyritddn
kartoittamaan sivuston toiminnallisten osien keskindistd vuorovaikutusta,
kayttdjan vuorovaikutusta sivuston yksittdisten osien kanssa sekd sivuston
yleistd informaatiorakennetta.

Vuorovaikutussuhteiden arvioinnissa voidaan kayttdd apuna kasitteellista
mallinnusta, joilla tarkastellaan sivuston osien tyyppid ja tyypillisid
kayttotapauksia. Garrett (2010) kayttdd tdastd esimerkkind verkkokauppojen
ostoskori-toimintoa, jonka avulla kayttdjat kykenevét joko lisddmddn tai
poistamaan tuotteita tilauksestaan. Tarkastelemalla ostoskori-toiminnon
kaltaisia yleisesti hyvidksyttyjd kadytdntojd voidaan mdédritelld toiminnoille
optimaalisimmat esitysmuodot, ja ndin luoda kéavijoille helposti opittava ja
intuitiivinen rakenne.

Vuorovaikutussuhteiden tarkastelun olennaisena osana on my0s
virheiden hallinta. Sivuston toteutuksessa tulisi pyrkid minimoimaan
mahdolliset virheet huolellisella suunnittelulla, mutta virhetilojen ilmaantuessa
sivuston tulisi ohjeistaa tehokkaasti kayttdjad niiden ohittamiseksi. My0s
mahdollisuus kumota virheelliset toiminnot on yksi yleinen virheidenhallinnan
keino, jolla voidaan nostaa kdyton tehokkuutta.

Informaatiorakennetta suunniteltaessa mddritellddn arkkitehtuuri, joka
kuvaa sivuston osien vilistd hierarkiaa. Madrittely aloitetaan yleisesti
laajimmasta kategoriasta, joka hajoitetaan loogisesti alakategorioihin. Yleisin
kaytetty arkkitehtuurimalli Garrettin (2010) mukaan on hierarkinen puumalli,
jossa ylimpdnd, ns. juurena toimiva osa on johdettu alakategorioihin, joista taas
puolestaan on johdettavissa omia alakategorioitaan.

3.2.4 Sivuston kehikkorakenteen suunnittelu

Rakennetasolta kdytdnnon toteutukseen eli kehikkotasolle siirryttdessa
suunniteltavana on sivuston kayttoliittymd, siind navigointi sekd informaation
esitystavat. Edelld mainituissa kolmessa kehikon osiossa esiintyy huomattavasti
pddllekkdisyyksid, mutta niitd erikseen tarkastelemalla voidaan selvittda
tehokkaammin sivuston kdytossda mahdollisesti ilmenevit ongelmakohdat.

Sivuston kayttoliittymasuunnittelulla esitetddn, kuinka kéayttdjda on
vuorovaikutuksessa aiemmissa vaiheissa maddriteltyjen toiminnallisten osien
kanssa. Kayttdjdlle pyritddn tuomaan loogisesti ndytolle jdrjesteltynd ne
ominaisuudet, joita han tarvitsee suorittaakseen aiotut kayttotapaukset.
Garrettin (2010) mukaan suurin haaste on valita ndkyviin vain olennaisimmat
sivuston osat, jotta epdolennainen informaatio ei hidasta ja hdiritse kayttdjan
toimintaa. Kdyton nopeuttamisen keinona voidaan toteuttaa mahdollisuus
raataloidad valikon avulla ne ominaisuudet, jotka koetaan olennaisiksi.

Garrett (2010) on maédritellyt useampia sivuja sisdltdavan web-sivuston
sisdisen navigaatiorakenteen suunnittelulle kolme tavoitetta, jotka se vaatii
toimiakseen moitteettomasti:
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vaivattomasti ja tehokkaasti.

2. Kaéyttdjalle tulisi viestid selkedsti tarjottujen navigointivaihtoehtojen
keskindiset suhteet ja tarkeysjdrjestys.

3. Navigaatiosuunnittelun tulisi tuoda kayttdjdlle ilmi selkedsti eri
osioiden sisdllot ja niiden viliset yhtenevdisyydet, jotta kayttdja
osaa valita oikean vaihtoehdon.

Fyysiseen navigointiin verrattuna web-sivustoilla liikkuessa kayttdjien voi olla
vaikeaa hahmottaa sijaintiaan, jolloin hyvdn navigaatiorakenteen ja
informaation  selkedn  esitystavan  suunnittelun = merkitys  korostuu
huomattavasti.

Kehikkotason suunnitteluratkaisujen mallinnuksessa voidaan kayttda
apukeinona sivuston pohjahahmotelmaa (engl. wireframe), joka on karsittu ja
suuntaa antava kuvaus sivuston elementtien asettelusta ja sommittelusta.

3.2.5 Pintatason suunnittelu

Viimeisimpand ja konkreettisimpana rakenteen tasona suunnittelumallissa on
pintataso, jolla pyritddn visuaalisin keinoin luomaan esteettinen ja loogisesti
rakennettu sivusto. Visuaalista rakennetta maddrittelevind tekijoind ovat
muunmuassa kdytetyt vdrit ja kontrastit, yhdenmukaisuus sekd sommittelu.
Garrettin (2010) ohjeistus on yhtenevdinen Nielsenin (1995) esittiman 8.
heuristilkan kanssa, jossa korostettiin ylimddrdisen informaation pois
karsimista.

Vérien suunnittelua ja kontrastia kédyttden voidaan muunmuassa korostaa
haluttuja sivuston elementtejd. Visuaalisia korostuskeinoja tulisi kuitenkin
kayttdd vain tarkoituksenmukaisesti hammentamatta kayttdjad, silld liiallinen ja
epdjdrjestelmaéllinen elementtien korostus voi tehdd asettelusta sekavan. Myos
valitsemalla mé&aratyn, kuten esimerkiksi yrityksen ja/tai bréandin véaripaletin,
sivusto pysyy visuaalisesti yhdenmukaisena, ja mahdollisten tulevien lisdysten
tai muokkausten suoritus helpottuu.

Garrett (2010) korostaa tekstissddn yhdenmukaisuuden (engl. uniformity)
merkitystd. Tamd koskee védrisuunnittelun ja kontrastien kdyton lisdksi myos

sivuston elementtien suhteellista kokoa toisiinsa ndhden seké yleistd asettelua.
(Garrett, 2010)
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA
JOHTOPAATOKSET

Edellisessd luvussa kasiteltiin kayttoliittymasuunnittelun ja kayttdjalahtoisen
suunnittelun malleja ja suunnittelussa noudatettavia heuristiikkoja. Tassd
sisdltoluvussa pohdimme niiden vaikutuksia verkkokaupan konversioasteeseen
ja taloudelliseen kannattavuuteen johdannossa esiteltyjen tutkimuskysymysten
pohjalta.

4.1 Tutkimuksen tulokset

Galitz (2007) viittaa teoksessaan Fathin ja Hennemanin (1999) tutkimukseen,
jossa tarkasteltiin neljad verkkokauppasivustoa ja niiden toimivuutta.
Tutkimuksessa havaittiin, ettd kaytettdvyydeltddn paremmalla sivustolla
kayttdjat kykenivat suorittamaan verkko-ostoksensa noin 65 % tehokkaammin
kuin verratulla kdytettdavyydeltddan heikommalla verrokkisivustolla (Galitz,
2007). Tamdn kaltaisella sivuston kdyton tehostamisella voidaan ndhdéd olevan
vaikutuksia kadyttdjien tyytyvdisyyteen, joka lisid mahdollisuutta useampiin
ostotapahtumiin ja pitkdaikaisempiin asiakassuhteisiin.

Garrett (2010) korostaa teoksessaan web-sivuston olevan yleensd kadyttdjan
itsekseen, mahdollisesti ilman opastusta kdyttimd tuote, jolloin
kayttdjakeskeisen suunnittelun merkitys kayttdjakokemuksen parantamiseksi
korostuu huomattavasti. Sivuston kédytettdvyyden vaikutus on selkedsti
havainnoitavissa myos verkkokauppasivustojen kannattavuutta ja sijoitetun
pddoman tuottoa tarkastellessa, silld laadukkaalla kayttdjakokemuksella on
suora vaikutus sivuston konversioasteeseen (Garrett, 2010). Tam&d havainto
tukee aiemmin mainitussa Fathin ja Hennemanin (1999) tutkimuksessa tehtyja
havaintoja, sekd Darleyn, Blanksonin ja Luethgen (2010) mallia, jossa web-
sivuston laatu, kayttoliittymd, kayttokokemus ja tyydyttdvyys luettiin
konversioasteeseen vaikuttaviksi ulkoisiksi tekijoiksi.
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Gouldin ja Lewisin (1985) tavoin Garrett (2010) esittdd suunnitteluvaiheen
olevan usein sivuston kehitysprosessissa puutteellinen, joka johtaa heikkoon
kaytettavyyteen. Tamédn voidaan ndhdd johtuvan web-sivustoja kehittdvien ja
usein lisdédmadlld sivustoille uusia toimintoja ja ominaisuuksia. Toimintojen
madran kasvattaminen kuitenkin lisdd vaistamattd sivuston monimutkaisuutta
ja kdyton vaikeutta, joka saattaa johtaa uusien kdyttdjien kohdalla sivuston
kayton oppimisen vaikeuteen sekd negatiiviseen kdyttokokemukseen. Huono
kaytettavyys ja kova kilpailu ohjaavat tdten helposti kayttdjid sellaisten
kilpailevien sivustojen pariin, jotka koetaan kevyemmiksi ja helpommiksi oppia,
josta johtopddtoksend voimme todeta, ettd huonolla kaytettdvyydelld ja
puutteellisella kayttoliittymdsuunnittelulla on suora yhteys konversioasteen
laskuun.

4.2 Pohdintaa ja johtopditoksid tuloksiin pohjautuen

Aiemman tutkimustiedon pohjalta koostettujen havaintojen perusteella
voimme tehdd tutkimuskysymyksiin vastaten johtopaddtoksen, jonka mukaan
panostamalla verkkokauppasivuston kaytettdvyyteen ja kayttoliittymaan
kayttdjalahtoiselld suunnittelulla voidaan saavuttaa tehokkaampi sivuston
kayttoaste, tyytyvdisemmadt kdyttdjat, parempi konversioaste, sekd edelld
mainittujen seikkojen kautta suoraa taloudellista hy6tyd. Tama hyoty voi ilmetd
usealla tavalla:

e Garrettin  (2010) esittdimdn suoran konversioasteen nousun myota
ostotapahtumien madrdn kasvuna.

e Fathin ja Hennemanin (1999) havainnoimana kéyton tehostumisena, joka
asiakassuhteisiin, jotka vuorostaan lisdavit mahdollisesti
ostotapahtumien maaraa.

e Sddstoind yllapitokuluissa, esimerkiksi sivuston kaytettdvyyden
parantuessa teknisen tuen tarve voi laskea. My0s sivustolle
tulevaisuudessa tehtdvdt muutokset nopeutuvat, mikdli se on
suunniteltu hyvin (Garrett, 2010).

Hyotyjd tarkastellessa tulisi ottaa my6s huomioon mahdollinen lghtétilanne.
Mikédli sivusto on jo olemassa ja kidytossd ennen kaytettivyyden ja
kayttoliittymdn parantamista kayttdjalahtoisin menetelmin, on vaikutuksia
helpompi tarkastella. Uutta sivustoa suunnitellessa kayttdjalahtoiselld
suunnittelulla on kiistaimattd myos vaikutuksensa, mutta se on vaikeammin
ndhtdvissd vertailukohdan puuttuessa.

Tutkimuksen perusteella tehdyn johtopddtoksen lisdksi voidaan todeta
kaytettyyn ldhdemateriaaliin nojaten, ettd verkkokaupan menestymiseen ja

konversioasteeseen vaikuttaa muitakin tekijoitd kuin kaytettdvyys. Kuten
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ohjautumiseen vaikuttavat useat sisdiset ja wulkoiset tekijit, kuten
sosiokulttuuriset, taloudelliset ja olosuhteelliset viitekehykset sekéd
yksilokohtaiset piirteet. Tietoa haettaessa ei kuitenkaan kyetty 1oytaméaan
lahdemateriaalia tai tutkimusta jossa olisi kiistetty kayttdjaldhtoisen
suunnittelun positiiviset vaikutukset, mika vahvistaa kuvaa
tutkimushypoteesin paikkaansapitdvyydesta.

Jatkotutkimuksissa voitaisiin tarkastella ldhemmin, esimerkiksi empiirisin
keinoin, verkkosivuston pintatasolla tehtdvien erityyppisten suunnittelu- ja
toteutusratkaisujen suoria vaikutuksia kayttdjakokemukseen. Tarkastelua
voitaisiin tehda esimerkiksi samalla toimialalla toimivilla
verkkokauppasivustoilla, joissa suunnittelu ja toteutus eroavat toisistaan eri
tasoilla. Tarkasteltavaksi voisi ottaa myos joukon sellaisia sivustoja, joita
parannellaan kayttdjaldhtoisen suunnittelun kautta, ja tarkasteltaisiin
muutosten konkreettisia vaikutuksia.
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5 YHTEENVETO

Téssd kirjallisuuskatsauksen muodossa toteutetussa tutkielmassa tarkasteltiin
kayttdjakokemukseen pohjautuvan suunnittelun ja kayttoliittymdsuunnittelun
vaikutusta verkkokaupan konversioasteelle. Tutkimuskysymykset ovat
muotoiltu seuraavasti:

1. Millaisia vaikutuksia verkkokauppasivuston kayttdjaldhtoisellda ja
kayttokokemuskeskeiselld suunnittelulla on sen toimivuudelle sekd
konversioasteelle?

2. Miten havaitut vaikutukset vaikuttavat sivuston taloudelliseen
menestykseen?

Ensimmdisessd luvussa mddriteltiin tutkielman kannalta keskeiset kasitteet,
joihin lukeutuivat kayttoliittymd, kayttoliittymdsuunnittelu, kaytettavyys,
kayttdjakokemus, verkkokauppa, verkkoliiketoiminta sekd konversio ja
konversioaste. Seuraavassa luvussa tarkasteltiin muutamia olemassa olevia
kaytettdvyyden suunnittelumalleja ja -heuristiikkoja Gouldin ja Lewisin (1985),
Nielsenin (1995) sekd Garrettin (2010) mukaan.

Suunnittelumallien tarkastelun jdlkeen tutkittiin niiden vaikutuksia
verkkokauppasivuston konversioasteeseen ldhdemateriaaliin ja aiemmin
tehtyihin tutkimuksiin pohjautuen. Loydetyn tiedon perusteella voitiin tehda
ensimmadiseen tutkimuskysymykseen vastaava johtopddtds, jonka mukaan
kdytettavyyden ja  kéyttoliittyméan  kadyttdjaldhtoiseen  suunnitteluun
panostamalla voidaan parantaa sivuston konversioastetta. Vastauksena toiseen
tutkimuskysymykseen havaittiin, ettd edelld mainitun keinoin voidaan
parantaa taloudellista kannattavuutta sekd suorin ettd epdasuorin tavoin.

Johtopédatososiossa pohdittiin myos sivuston ldhtotilanteella olevan
mahdollisesti vaikutuksensa mainittujen muutosten havainnointiin sellaisissa
tapauksissa, joissa olemassa olevaa sivustoa pyritdidn parantamaan
kayttdjalahtoisemmaksi. Paddteltiin myos, ettd sivuston kayttdjaldahtoisyys ja
hyvd kaytettdavyyden aste eividt takaa valttamattd menestystd tai eivat ole
ainoita sivuston menestykseen johtavia tekijoitd. Tdstd johtuen esitettiin
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jatkotutkimuksia varten ajatus kadytdannonldheisemmastd tutkimustavasta
verkkosivuston  pintatasolla  tehtdvien erityyppisten suunnittelu- ja
toteutusratkaisujen suorista vaikutuksista kdyttdjakokemukseen. Tutkimuksen
tarkastelun kohteeksi voitaisiin rajata esimerkiksi tietylld toimialalla toimivia
verkkokauppoja, joiden toteutusperiaatteet eroavat toisistaan. Tarkasteltavaksi
ehdotettiin myo6s sellaisia verkkokauppasivustoja, joita voidaan vertailla
kayttdjalahtoisen uudelleensuunnittelun jdlkeen 1dhto- ja alkutilanteen valilla.
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