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Tama opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-
osastolle. Tehtavana oli haastattelemalla kerata kayttajakokemuksia Etapalveluhankkeen
Kansalaisen e-Kioskista. Digitalisaatio on nykypaivaa, ja se on myos yksi karkihankkeista
Juha Sipilan hallituksen ohjelmassa. Julkisten palvelujen toimintatapoja uudistetaan, ja palve-
lut rakennetaan kayttajalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi.

Sahkaoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman (SADe-ohjelma) tarkoituksena oli
tuottaa valtakunnalliseen kayttoon laadukkaita julkisen sektorin sahkdisia palveluita, jotka
myds tuovat sdastoja ja vahvistavat kustannustehokkuutta. Yksi ohjelman palveluista oli Eta-
palveluhanke, joka alkoi 16.2.2012 ja paattyi 31.12.2015.

Etapalvelu tarkoittaa sitd, etta asiakas voi asioida viranomaisen kanssa verkkoyhteyden avul-
la. Viranomainen voi sijaita missé pain Suomea vaan. Kuvaruudulla voidaan nayttaa tarvitta-
via asiakirjoja, esimerkiksi lomakkeita, tai nayttaa tietoja verkkosivuilta.

Etapalveluhanke toteutti Kansalaisen e-Kioski -kokeilun syyskuun 2015 ja helmikuun 2016
valisena aikana. Yksi e-Kioski sijoitettiin Helsingin Kirjasto 10:iin ja toinen Itakeskuksen kirjas-
toon. Laitteilla pystyi hoitamaan julkista asiointia katevasti yhdesta paikasta, silla siina oli tar-
jolla esimerkiksi Kelan, maistraatin, Verohallinnon ja TE-toimistojen palvelut heid&n verkkosi-
vujensa kautta. Laitteella pystyi myds soittamaan puhelun tai videopuhelun Kansalaisneuvon-
taan seka Helsingin Virka-infoon.

Haastattelin yhteensa 14 henkil6&, puolet miehié ja puolet naisia, iat 22—71 vuotta. Kysyin
heidan mielipiteitddn esimerkiksi laitteen ideasta, kaytettavyydesta ja siita, miten he mieluiten
hoitavat julkista asiointia. ldeaa pidettiin hyvana, vaikka moni ei ndhnyt itsedén laitteen kayt-
tajana, koska samat asiat voi hoitaa kotona omalla tietokoneella.

Varsinaisia kayttajia e-Kioskeille ei juurikaan kertynyt pilottijakson aikana. Hankkeen mahdol-
lisesti jatkuessa tulevaisuudessa on laitteen kohderyhma mietittava tarkemmin, jotta markki-
nointikin osuisi paremmin kohdalleen. Tydni on ollut kiinnostava ja motivoiva, ja silla oli sel-
keéa tarkoitus. Valtiovarainministerié kaytti minun tekemiani haastatteluja kayttajakokemuksis-
ta hyvakseen oman loppuraporttinsa asiakasnakokulmaosiossa.
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digitalisaatio, pilotointi, hankkeet, julkinen hallinto
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd syntyi tarpeesta saada kayttajakokemuksia Kansalaisen e-Kioski -
laitteesta, joka oli osa valtiovarainministerion Etapalveluhanketta. Sain toimeksiannon
valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-osaston rakenne- ja ohjausyksikolta, jossa
tein tyoharjoitteluni kevaalla 2015. Hankkeen vetaja kertoi minulle meneillaan olevasta

Kansalaisen e-Kioski -pilottihankkeesta, ja ehdotti sitd aiheekseni.

Haastattelujen tekeminen kiinnosti minua, koska siind paasee puhumaan ihmisten kans-
sa, eika tarvitse olla koko ajan vaan tietokoneen aaressa. Lisaksi aihe oli erittdin ajankoh-
tainen. E-Kioskit oli juuri tuotu paikoilleen, kun aloitin opinnaytety6ni suunnittelun syksylla

2015. Tydlle oli myds todellinen tarve, silla kayttajakokemuksia piti saada.

Laitteilla pystyi hoitamaan julkista asiointia katevasti yhdesta paikasta, silla siina oli tarjolla
esimerkiksi Kelan, maistraatin, Verohallinnon ja TE-toimistojen palvelut heidén verkkosi-
vujensa kautta. Laitteella pystyi myds soittamaan puhelun tai videopuhelun Kansalaisneu-
vontaan seka Helsingin Virka-infoon. Laitteita oli kaksi, toinen Helsingin Kirjasto 10:ssa ja
toinen Itakeskuksen kirjastossa. Ne olivat paikallaan syyskuusta 2015 helmikuuhun 2016,
ja minad hankin kayttajakokemuksia haastattelemalla asiakkaita. Haastattelin yhteensa 14
henkil6&, puolet miehid ja puolet naisia, iat 22—71 vuotta.

Varsinaisia kayttajia e-Kioskeille ei juurikaan kertynyt pilottijakson aikana, mutta monet
ihmiset olivat siitd kiinnostuneita ja pitivat ideaa hyvana. Laitteen kohderyhma on mietitta-
va tarkemmin, jotta markkinointikin osuisi paremmin kohdalleen. Kokeilun aikana ilmeni
teknisid ongelmia liittyen esimerkiksi videoyhteyteen. Tyoni on ollut kiinnostava ja motivoi-
va, ja silla oli selkea tarkoitus. Valtiovarainministerio kaytti minun tekemiani haastatteluja

kayttajakokemuksista hyvakseen oman loppuraporttinsa asiakasnakokulmaosiossa.

Tyb6ssani on kuusi paalukua, joista ensimmainen johdattelee aiheeseen. Luvussa kaksi
kerron toimeksiantajasta ja hyvasta hallinnosta. Seuraavassa luvussa kerron digitalisaa-
tiosta, joka on kaiken takana. Sahkdinen asiointi on nykypaivaa ja viranomaisten palveluja
on yha enemman tarjolla internetissa. Esimerkiksi passin uusiminen onnistuu poliisin séh-
koisessa lupapalvelussa, eika kaynti poliisiasemalla ole valttaméatén. Digitalisaatio on yksi
Juha Sipilan hallituksen ohjelman karkihankkeista, ja siita kerron luvussa kolme. Digitali-

saatioon liittyvid hankkeita on paljon, tdssa keskityn Etapalveluhankkeeseen. Luvussa



nelja esittelen Kansalaisen e-Kioskin, ja luvussa viisi kerron tekemistani haastatteluista,

niiden toteutuksesta ja tuloksista. Kuudes luku on pohdintaa ja arviointia.



2 Taustaa

Tassa luvussa kerron ensin yleisesti valtiovarainministerion tehtévista ja erityisesti kunta-
ja aluehallinto-osastosta. Sen jalkeen kasittelen hyvaé hallintoa, varsinkin yhdenvertai-

suutta.

2.1 Toimeksiantaja

Valtiovarainministerio valmistelee valtion talousarvion seka hallituksen talous- ja finanssi-
politikkaa. Se vastaa myo6s rahoitusmarkkinapolitiikan valmistelusta, valtion tydnantaja- ja
henkilostpolitikasta ja julkishallinnon kehittdmisesta. Lisaksi ministerio toimii veropolitii-
kan asiantuntijana seka ohjaa tietohallinnon kehitysta seka valtion- etta kuntahallinnossa.
Myds kuntahallinnon lainsdédannon ja kunnallistalouden kehittdminen kuuluvat sen vas-
tuualueisiin. Valtiovarainministerio osallistuu Euroopan unionin seké erilaisten kansainva-

listen jarjestdjen ja rahoituslaitosten toimintaan. (Valtiovarainministerié 2016a.)

Kunta- ja aluehallinto-osasto koostuu kolmesta yksikdsta: kuntakehitys-, kuntatalous- sekéa
rakenne- ja ohjausyksikosta. Osasto vastaa valtion ja kuntien valisesta yhteistyosta. Se
my06s huolehtii kunnallisen itsehallinnon, kuntarakenteen seké kuntalainsaadannon kehit-
tamisesta. Osaston valmisteluvastuulla on myds esimerkiksi aluehallintovirastojen, Vées-
torekisterikeskuksen ja maistraattien tulosohjaus. Osaston vastuulla on myds keskus-,
alue- ja paikallishallinnon kehittaminen seka kuntien ja kuntayhtymien hallintoa, henkilos-
t64 ja taloutta koskevien asioiden valmisteleminen. Liséksi osasto vastaa kuntatalouden
arvioinnista ja seurannasta, kuntatalousohjelman laadinnasta seké valtionosuusjarjestel-

man kehittamisesta. (Valtiovarainministerié 2016b.)

2.2 Hyva hallinto

Yhdenvertaisuusperiaate on yksi hallinto-oikeudellinen periaate. Sen mukaan viranomai-
sen ja virkamiehen velvollisuus on kohdella asiakkaita johdonmukaisesti ja tasapuolisesti.
(Maenpaa 2011, 74.) Tama koskee myos julkisten palvelujen toteuttamista seka yleisesti

viranomaisten toimintaa, siséllosta riippumatta (Méenpéé 2011, 76).

Viranomaisen on jarjestettava palvelunsa niin, etta niité on riittavasti ja vaivatta saatavis-
sa. Asiointi on pyrittava jarjestamaan mahdollisimman joustavaksi ja tarpeeksi yksinker-

taiseksi, ja asiakkaan on saatava asian hoitamiseen liittyvda neuvontaa tarpeen mukaan.



(Maenpaa 2011, 94-96.) Tahan liittyy Kansalaisen e-Kioski -kokeilu, josta kerron tarkem-

min luvussa nelja.

Toiminnassaan viranomaisen on arvioitava yhdenvertaisuuden toteutumista seka ryhdyt-
tava tarvittaviin toimenpiteisiin, jotta se voisi edistdd yhdenvertaisuuden toteutumista.
Edistamistoimenpiteiden on oltava tehokkaita, tarkoituksenmukaisia ja oikeasuhtaisia vi-
ranomaisen toimintaymparistd, voimavarat ja muut olosuhteet huomioon ottaen. (Yhden-
vertaisuuslaki 1325/2014.)

Esimerkiksi Kelan etapalvelussa palveluneuvoja neuvoo asiakasta kuvayhteyden valityk-
sella. Kelan mukaan tama palvelu lisaa asiakkaiden yhdenvertaisuutta. Siitd on hydtya
myds silloin, kun asiakkaita opastetaan kayttdmaan verkkoasiointipalveluja, silla kuvayh-
teyden valityksella saa samanveroista palvelua kuin toimistoissa. Asiakkaalta ei vaadita
tietoteknistd osaamista, ja palvelu on hanelle ilmainen. (Karjalainen 2015.) Etapalvelusta

kerron seuraavassa luvussa.

Valtiovarainministerio on julkaissut julkisen hallinnon asiakkuusstrategian, jossa on laadit-
tu julkisen hallinnon asiakaspalvelujen visio ja tavoitetila vuoteen 2020. Strategia kattaa
koko julkisen sektorin palvelut ja kaikki sen palvelukanavat, ja sen tavoitteena on linjata,
minka periaatteiden varaan asiakaspalvelua jatkossa kehitetdan ja myds tarjota naita pe-
riaatteita tukevia kehittdmisen tyokaluja. Asiakkuusstrategialla on selked yhteys moniin
kehittamishankkeisiin, joita tukee S&hkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjel-
ma SADe. (Valtiovarainministerid 2014, 4.) SADe-ohjelmasta kerron tarkemmin seuraa-

vassa luvussa.

Asiakaspalvelun visio 2020 on sellainen, ettéa asiakkaalla on kaytettavissaan tarvitseman-
sa palvelut, ja hanellda on mahdollisuus vaikuttaa niiden toteuttamiseen seka sisaltoon.
Strategia siséltaa valikoiman keinoista, joilla tavoitetilaan on mahdollista paasta: asiakas
saa tilanteeseensa sopivat palvelut sujuvasti, asiakas saa helppokéayttoiset ja esteettomat
palvelut, asiakas voi osallistua palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja toteuttamiseen,
julkisia palveluja johdetaan asiakaslahttisesti seka julkiset palvelut tuotetaan kustannus-

tehokkaasti. (Valtiovarainministerié 2014, 4.)

Asiakkaiden tukemiseen liittyy esimerkiksi se, etté palveluja tarjotaan keskeisella paikalla,
jonne on hyvat kulkuyhteydet, mahdollisuuksien mukaan myés etapalveluna. Viranomais-

ten tulee maaréatietoisesti tukea asiakkaiden siirtymista sdhkoiseen palveluun, mutta asi-



akkaalle jarjestetaan tarvittaessa mahdollisuus kayntiasiointiin. Automatisoinnilla ja itse-
palvelulla tehdaan asioinnista ajasta ja paikasta riippumatonta, ja helpotetaan nain asiak-
kaan asiointia. Taméa mahdollistaa sen, etté palveluntarjoaja pystyy vapauttamaan voima-
varoja niihin palveluihin, joissa henkilokohtainen, kasvokkain tapahtuva palvelu on tarke-
aa. (Valtiovarainministerio 2014, 9-10.)



3 Digitalisaatio

Paaministeri Juha Sipilan hallituksen ohjelman yksi karkihankkeista on julkisten palvelui-
den digitalisaatio. Tama tarkoittaa sita, etta julkisten palvelujen toimintatapoja uudistetaan,
ja palvelut rakennetaan kayttajalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi. Tarkoituksena on
digitalisoida hallinnon sisaiset prosessit seka luoda kaikkia julkisia palveluita koskevat
digitoinnin periaatteet. Niitd kansalaisia, jotka eivat ole tottuneet tai jotka eivat kykene

kayttamaan digitaalisia palveluita, autetaan. (Valtioneuvosto 2015, 26.)

Suomi on jo yksi maailman karkimaista julkisissa séhkdisissa palveluissa. Menestymisen
edellytykset digitalisaatiossa ovat siis erittéin hyvat. Tarkeinta on muistaa asiakas; silloin
muotoilemme yhteiskuntaamme aidosti meité itseamme varten. Palveluiden kehittyessa
voidaan esimerkiksi parantaa seniorien hyvinvointia alykkailla terveyspalveluilla, ja lapset
voivat oppia historiaa ja maantiedetta virtuaaliymparistoissa. Tarpeet vaihtelevat elamanti-
lanteiden mukaan. Esikoisen saajilla, tyottomilla ja elédkelaisilla on kaikilla omat prioriteet-
tinsa. Digitalisaation avulla luodaan entista paremmat ja luotettavammat palveluketjut eri

elamantilanteita ja hyvaé elamaa varten. (Valtiovarainministerié 2016c.)

3.1 SADe-ohjelma

Sahkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma (SADe-ohjelma) oli kAynnissa
14.4.2009-31.12.2015. Sen tarkoituksena oli tuottaa valtakunnalliseen kaytt66n laaduk-
kaita julkisen sektorin sahkoisia palveluita, jotka myds tuovat sdéstoja ja vahvistavat kus-
tannustehokkuutta. Palveluista hyOtyvét niin kansalaisten, yritysten ja yhteisojen liséksi

seka kunnat etta valtion viranomaiset. (Valtiovarainministerié 2016d.)

Ohjelma oli ensimmainen valtakunnallinen, keskitetysti rahoitettu ja koordinoitu valtion ja

kuntien yhteinen sahkaoisten palvelujen kehittdmisohjelma Suomen julkisessa hallinnossa.
Palvelujen toteuttamisen rinnalla ohjelma vahvisti sdhkoisten palvelujen, toiminnan uudis-
tamisen ja demokratian merkitysta julkishallinnossa, kasvatti osaamista ja loi poikkihallin-
nollisia yhteistyoverkostoja. Ohjelman rahoituskehys oli noin 70 miljoonaa euroa, joista

puolet rahoituksesta saatiin valtiolta ja puolet kunnilta. (Valtiovarainministerio 2016e.)

Ohjelman my6ta kansalaiset, yritykset ja jarjestot ovat saaneet uusia palveluja osallistu-

miseen ja vuorovaikutukseen hallinnon kanssa. Palvelujen kaytdsta saadut asiakaspalaut-



teet osoittavat, etta asiakaslahtoisyydessa onnistuttiin. SADe-ohjelma koostui seitsemasta

hankkeesta, joista vastasivat nimetyt ministeriot. Hankkeet olivat:

— Osallistumisympaéristo (oikeusministerio)

— Oppijan verkkopalvelut (opetus- ja kulttuuriministerio)

— Rakennettu ympaéristo ja asuminen (ymparistoministeri®)

— Yrityksen palvelut (tyd- ja elinkeinoministerio)

— Sosiaali- ja terveysalan palvelut (sosiaali- ja terveysministerit)
— Etapalvelut (valtiovarainministerio)

— Kansalaisen yleisneuvontapalvelu (valtiovarainministerio) (Valtiovarainministerio 2016e.)

3.2 Etapalvelut

Yksi SADe-ohjelman palveluista oli etdpalveluhanke, joka alkoi 16.2.2012 ja paéattyi
31.12.2015. Sen tarkoituksena oli luoda maaritelty ja tuotteistettu etapalvelukonsepti, jon-
ka avulla saadaan mahdollisimman suuri maara julkisia palveluja asiakkaiden saataville.
Hankkeessa suunniteltavia etdpalvelukanavia oli kaksi; etapalvelupisteet, jotka sijaitsevat
yhteispalvelupisteiden ja asiakaspalvelupisteiden yhteydessa, seka kotikaytto, eli asiak-

kaan oma kotikone tai muu paatelaite. (Valtiovarainministerié 2016f.)

Etapalvelu tarkoittaa sitd, etta asiakas voi asioida viranomaisen kanssa verkkoyhteyden
avulla. Viranomainen voi sijaita missa pain Suomea vaan, ja asiakkaan tarvitsee vain
menna etapalvelua tarjoavaan yhteispalvelu- tai Asiointipisteeseen. Palveluneuvoja muo-
dostaa verkkoyhteyden tarvittavalle viranomaiselle, jonka jalkeen asiakas ja viranomainen
nakevat toisensa videoyhteyden kautta. Kuvaruudulla voidaan nayttaa tarvittavia asiakirjo-
ja, esimerkiksi lomakkeita, tai nayttaa tietoja verkkosivuilta. Asiointitapahtumaan voidaan

ottaa mukaan myads tulkki ja toinen viranomainen. (Valtiovarainministerio 2016g.)

Etapalvelulla pyritddn edistamaan yhdenvertaisuuden toteutumista osana julkisen hallin-
non asiakaspalvelua. Etapalvelua tarjoavasta yhteispalvelu- tai Asiointipisteesta olisi hyo-
tya erityisesti pikkupaikkakunnilla, joista palvelut vain vahenevét. Asiakkaan omalla paik-
kakunnalla ei valttaméatta ole enaa jonkun valtion palvelutuottajan toimipistetta, joten asian
hoitaminen vaatisi matkaa toiselle paikkakunnalle. Etapalvelulla asiakas sdéstaa aikaa ja

rahaa, kun asiat saa hoidettua matkustamatta minnekaan.



Etapalvelu on kaytossa viidessa eri maakunnassa yhteensa 58 yhteispalvelu- ja Asiointi-
pisteessé. Etapalveluna palvelujaan tarjoavat TE-toimistot, maistraatit, Kela, oikeusapu,

Verohallinto ja osittain kunnat. Kunnan palvelut ovat kuntakohtaisia, ja palveluvalikoima

vaihtelee paikkakunnittain. (Valtiovarainministerié 2016g.)

Hankkeen tavoitteena oli siis mahdollistaa uusi asiakaslahtdinen, paikkariippumaton ja
kustannustehokas asiointikanava koko julkiseen hallintoon siséltéden kunnat, valtion palve-
luntuottajat, Kelan ja muun valillisen valtionhallinnon. Tulevaisuudessa tarkein palvelupis-
te on kansalaisen koti, silla yleisin tapa tulee olemaan itsenéinen verkkoasiointi. Opastus-
ta kaivatessaan kansalainen voi ottaa suoraan kotoaan yhteyden palveluntuottajaan ja
yhdessa tamén kanssa saattaa loppuun aloittamansa prosessin. (Valtiovarainministerio
2016h.)

3.3 Kansalaisneuvonta

SADe-ohjelmassa rakennettiin myos kansalaisen yleisneuvontapalvelu eli Kansalaisneu-
vonta. Se tukee muiden viranomaisten omia neuvontapalveluita. Kansalaisneuvonta ohjaa
asiakkaan oikean viranomaisen palveluihin, tukee sdhkoéisen asioinnin ja hallinnon tuki-
palvelujen kaytdssa seka vastaa julkisen hallinnon palveluja koskeviin yleisluonteisiin ky-
symyksiin. Tarkoituksena on lisata kansalaisten tietoisuutta julkisen hallinnon palveluista

seka helpottaa niissa asiointia. (Valtiovarainministerié 2016h.)

Keskeisena tavoitteena on vahentaa yleiseen hatdnumeroon tulevien julkisen hallinnon
palveluita koskevien puhelujen maaraa. Palvelussa ei ole mahdollista saada viranomais-
asioita vireille, vaan asiakas ohjataan oikean viranomaisen luokse. Palvelukanavia ovat
puhelin, sdhképosti, sahkdinen yhteydenottolomake, tekstiviesti, etapalvelu ja chat. Palve-
lukielivaihtoehdot ovat suomi, ruotsi ja englanti. (Valtiovarainministerio 2016h.)

Kansalaisneuvontaan tulee 3000—4000 yhteydenottoa kuukaudessa, ja verkkaosivuilla vie-
railee 5000—10 000 k&vijaa joka kuukausi. Tama oli tilanne joulukuussa 2015. (Valtiova-
rainministerio 2016e.) Kavijamaarat nousevat aina mainoskampanjan yhteydessa, kun
yha useampi kansalainen saa tietda tasta palvelusta. Nakyvyytta on haettu mainostamalla

esimerkiksi Helsingin p&arautatieasemalle ripustetuilla jattimainoksilla.

Kansalaisneuvonta helpottaa palvelujen [6ytymista ja asiointia. Keskitetty neuvontapalvelu

saastaa niin julkisen hallinnon tyontekijoiden kuin kansalaistenkin aikaa. Kansalaisen ei



tarvitse miettid, mita viranomaista tarvitsee asiansa hoitamiseen, vaan oikea vastaus I6y-

tyy ottamalla yhteys Kansalaisneuvontaan. (Kansalaisneuvonta 2016.)



4 Kansalaisen e-Kioski

Etapalveluhanke toteutti e-Kioskikokeilun yhdessa Helsingin kaupungin, Valtiokonttorin
Kansalaisneuvonnan, Hartikaari Oy:n (maahantuoja), Citrus Solutions Oy:n (kayttoliittyma)
ja markkinointitoimisto Kitchen Oy:n kanssa 1.9.2015-29.2.2016. Kokeilussa oli kaytéssa
kaksi e-Kioskilaitetta, joiden sijoituspaikat olivat Helsingin Kirjasto 10 seka Itdkeskuksen
kirjasto. Tavoitteena oli saada kokemuksia laitteiden kaytettavyydesta seka hyddynnetta-

vyydesta osana julkisen hallinnon asiakaspalvelua. (Valtiovarainministerio 2016i.)

Laitteilla pystyi hoitamaan sahkaoista asiointia Verohallintoon, maistraattiin, TE-toimistoon,
Kelaan ja poliisiin, ja niiden kautta sai aani- ja kuvayhteyden Kansalaisneuvontaan ja Vir-
ka-infoon. Kuvassa 1 nékyy etusivu. Laitteista [0ytyi myos tulostus- ja skannausmahdolli-
suus. Virka-info on Helsingin kaupungintalolla sijaitseva neuvontapiste, jonka palveluneu-

vojat antavat tietoa kaupungin palveluista usealla eri kielella (Helsingin kaupunki 2016).

Tervetuloa : 5
Kansalaisen e-Kioskiin

Kansalaisen e-Kioskin puhelinyhteydella saat apua
Kansalaisneuvonnan ja Virka-infon pa\veluneuvomla julkisen
hallinnon palveluista

Kansalaisen e-Kioskilla voit myos asioida sahkoisesti eri

viranomaisten palveluissa, Voit esimerkiksi tayttaa sahkdisia
lomakkeita, skannata liitteita ja tulostaa asiakirjoja

Kansalaisneuvonta Virka-info

iPOLHSI

e EEToETeT (SR
O i s [l S

Kuva 1. Valikkondkyma Kirjasto 10:n e-Kioskissa
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Idea kokeiluun vahvistui, kun Etapalveluhankkeen edustajat vierailivat helmikuussa 2015
Saksan Dresdenissa. He tutustuivat siella kaytossa olevaan tekniseen ratkaisuun julkisten
palveluiden tuottamiseen sellaisilla alueilla, joissa ei ole viranomaisten omia palvelupistei-
td. Suomen toteutuksen lahtokohtana oli asiakkaan neuvonta julkisen hallinnon palveluihin
ja sahkoisen asioinnin tuki, joita asiakas sai tarvittaessa kuvayhteydella joko Kansalais-
neuvonnasta tai Virka-infosta. Laitteet siis mahdollistivat séhkdisen asioinnin julkisissa
palveluissa tuetusti. (Kansalaisen e-Kioski 2016, 3.)

Pilotissa mukana olleet laitteet tehtiin Saksassa, mutta kayttoliittyma raataléitin Suomes-
sa. Laitteen tekninen kuvaus: korkeussaadettava taso, full HD 22" kosketusnaytto, tieto-

kone, HD videokamera, viivakoodi-/asiakirjaskanneri, lasertulostin, puhelin- ja verkkoyh-

teys. (Kansalaisen e-Kioski 2016, 4.)

Kuva 2. E-Kioski Kirjasto 10:ss&
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Laitteiden viestintaratkaisuissa kaytettiin kahta eri teknologiaratkaisua aikataulu- ja kus-
tannussyistad. Kansalaisneuvontaan otettiin yhteytta Elisan Orange Contact Center ratkai-
sun kuvayhteys-ohjelmistolla ja Virka-infoon Microsoft Lync-palvelulla. Itakeskuksen Kir-
jastossa laite sijaitsi avoimessa tilassa, joten se muistutti enemman itsepalveluasiointipis-
tettd, kuten pankkiautomaattia. Kuvan 2 mukaisesti Kirjasto 10:n laite sijoitettiin omaan
erilliseen sermein suojattuun tilaan, jossa oli mahdollista asioida rauhassa. (Kansalaisen

e-Kioski 2016, 5.)
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5 Haastattelut

Haastattelin joulukuussa 2015 ja helmikuussa 2016 yhteensa 14 (seitsemaa naista ja
seitsemaa miestd) henkiléa Kirjasto 10:ssa e-Kioskin ideasta ja sen kaytettavyydesta.
Kukaan haastateltavista ei kayttanyt e-Kioskia oma-aloitteisesti, joten varsinaisia kayttajia
ei ole mukana haastatteluissa. Yksi haastateltavista pysahtyi lukemaan infokylttia, muut
olivat vain menossa ohi. Kukaan, jolta kysyin, ei ollut huomannut laitetta aikaisemmin.
Haastateltavat suostuivat tutustumaan laitteeseen ja vastaamaan haastattelukysymyksiini.
Ennen kysymysten esittamista kerroin heille, mista laitteessa on kyse ja mita silla voi teh-
da. Kiitokseksi ajastaan he saivat halutessaan ottaa Kansalaisneuvonta-karkkeja ja -

avaimenperan, seka Etapalvelu-kuulokkeet.

5.1 Toteutus

Aluksi mietin haastattelukysymyksid, ensin yksin ja sitten ministeri6laisten kanssa. Tulos-
tin valmiiksi kysymyslomakkeet, joihin tein merkintdja haastattelujen aikana. Tulostin myods
paperin, jossa oli tietoa Kansalaisneuvonnasta ja Helsingin Virka-infosta, jotta osaisin ker-
toa niista haastateltaville tarvittaessa tarkemminkin.

Kirjastossa pysaytin ihmisia e-Kioskin ja sisaankaynnin lahella ja kysyin, olisiko heilla ai-
kaa vastata haastatteluun opinnaytetydtani varten. Osalla ei ollut aikaa ja osa ei halunnut
osallistua, mutta sain kuitenkin aika nopeasti aina seuraavan haastateltavan. Aluksi pyy-
sin haastateltavaksi suunnilleen keta vaan, mutta noin kahdeksaa henkil6d haastateltuani
katsoin l&api, mika oli sukupuoli- ja ikdjakauma siihen mennessa. Halusin haastatella yhta
paljon miehia ja naisia, ja mieluiten mahdollisimman eri-ikaisia. Tama onnistuikin aika hy-

vin.

Henkildn suostuttua haastateltavaksi ohjasin hanet istumaan tuolille e-Kioskin eteen. Ker-
roin, mik&a e-Kioski on, miksi se on taalla ja mité silla voi tehda. Kysyin haastattelulomak-
keeni kysymykset, kiitin haastateltavan ajasta ja tarjosin hanelle karkkia, avaimenperan ja

kuulokkeet. Aikaa meni haastateltavasta riippuen noin 15-40 minuuttia.
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Haastattelukysymykset

1. Sukupuolija ika

2. Onko etapalvelu sinulle tuttua, kokemuksia?

3. Haluaisitko hoitaa julkista asiointia mieluiten séhkoisesti/puhelimella/paikan paalla?
Perustelut.

4. Onko kotonasi tietokone vai missa sellaista kaytat?

5. Mitad mielta e-Kioskista yleensa, sen yksityisyydesta ym.?

6. Millaiseen asiointiin voisit kuvitella kayttavasi e-Kioskia?

7. Onko kirjasto hyva paikka e-Kioskille? Perustelut.

8. Kommentteja e-Kioskin kaytettavyydesta tai mitd muuta tulee mieleen koko ideasta?

5.2 Raportointi

Kotona kirjoitin haastattelut tietokoneelle. Kirjoitin niista raportin, jota valtiovarainministerio
pystyi kayttamaan hyddykseen kirjoittaessaan omaa loppuraporttiaan Kansalaisen e-
Kioski -kokeilusta. Pilotin loppupalaveri pidettiin valtiovarainministerion kokouskeskukses-
sa Mariankadulla 3.3.2016. Paikalla olevat kaikki tahot olivat valtiovarainministerion liséksi
Kansalaisneuvonta, Helsingin Virka-info, Kirjasto 10, Itdkeskuksen kirjasto, Hartikaari Oy,
Markkinointitoimisto Kitchen Oy sekd mina. Kaikki kertoivat omalta osaltaan, miten pilotti
sujui. Mina kerroin asiakasnakdkulmaa, eli haastattelujen tulokset. Naytin heille Power-

Pointin, johon olin raportistani poiminut olennaisimmat kohdat.

Haastateltavat ja heidan vastauksensa

Haastateltava 1: Nainen, 53 v.
Etapalvelu ei ole hanelle tuttua. Julkista asiointia han hoitaa mieluiten paikan paalla,

kuten on tehnyt aina. Han kuitenkin sanoo ymmartavansa, ettéa palveluiden sahkoistymi-

nen on nykyaikaa ja muutokset on otettava vastaan. Mieluiten han néakisi virkailijan, joten
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videopuhelu on hanesta parempi kuin pelkka puhelu. Hanella on tietokone kayttssa koto-
naan, mutta sita han kayttaa vain verkkopankissa asioimiseen, muuhun ei juuri ole Kiin-

nostusta.

E-Kioskin sijainti on h&nesta lilan avoin. Sen pitaisi olla suljetumpi, jotta ulkopuoliset eivat
kuulisi asiointia. E-Kioski pitéisi sijoittaa paikkaan, jossa on laajat aukioloajat, kirjasto on
varmaan ihan hyva paikka. Kunhan paikka on rauhallinen ja yksityinen, silla e-Kioski ei
sovi kadulle kuten Otto-automaatit. Esimerkiksi Kelalla on nyky&an rajatummat aukioloajat
kuin ennen, joten han voisi kuvitella kayttavanséa ainakin Kelan palveluja e-Kioskilla.

Haastateltava 2: Nainen, 50 v.

Hanen tydhonsa kuuluu esimerkiksi verkkosivujen suunnittelu, ja etéapalvelu on hanelle
tuttua tydnkin kautta. Han on hoitanut videoneuvottelujen kautta esimerkiksi vuokra-
asuntoasioita, kun on ollut ulkomailla. Julkista asiointia hdn hoitaa sdhkoisesti, koska on
siihen tottunut ja kokee sen helpoksi kanavaksi. Paikan paalla istuminen odotushuoneissa
ei innosta, varsinkaan rutiiniasioiden takia. Hanen mielestaan on hyva, etta esimerkiksi

reseptin uusiminen hoituu helposti netissa.

E-Kioskin sijainti on hdnen mielestdén turhan avoin, se saisi olla suojaisampi ja rauhalli-
sempi, jotta pystyisi paremmin keskittymaan. Tietosuoja mietitytti hanta. Joihinkin palve-
luihin taytyy kirjautua omilla pankkitunnuksilla, joten hanté huoletti, etta eivat kai tiedot jaa
nakyville seuraavalle kayttgjalle. Kirjasto on hanen mielestaan hyva paikka laitteelle, kos-
ka se on turvallinen, sivistynyt ja valoisa. Jos laite sijaitsisi kadulla, kuten Otto-automaatit,

se kokisi todennékaisesti ilkivaltaa ja menisi rikki.

E-Kioskin idea on hanesta oikein hyva, ja han voisi kuvitella kayttavansa e-Kioskia kaikkiin
sen tarjoamiin palveluihin. Ergonomiaa pitdisi parantaa. Hanen mielestaéan laite voi olla
haastava vanhuksille; he saattaisivat napata luurin kateensa ja ihmetella, missa nappai-
met ovat ja miten tassa pitaisi toimia. Esimerkiksi Virka-infon nettisivut ovat hanen mieles-

téaan valjut, niista ei heti tajua mité tarjotaan.

Héanen ehdotuksiaan siitd, mitd muuta laite voisi tarjota: kellonaika nékyviin, omat kirjasto-

lainat, HSL:n reittiohjeet seka soitto 112:een.
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Haastateltava 3: Mies, 45 v.

Etapalvelu ei ole hanelle tuttua, mutta han on kayttanyt jotain chat-palvelua asiakaspalve-
lijan kanssa asioimiseen. Han kayttaa verkkopankkia internetissa, mutta julkista asiointia
han hoitaa mieluiten puhelimessa tai paikan paalle, silla niin hanen mielestéaén saa infor-

matiivisinta tietoa.

E-Kioski ei ole hanen mielestaén tarpeeksi yksityinen. Silla pitéisi olla ihan oma paikka
seka myos joku henkild auttamassa sen kaytossa. Paikallaoleva henkil® olisi h&nesta pa-
rempi kuin soitto Kansalaisneuvontaan. Han voisi kuvitella kayttavansa e-Kioskia kaikkiin
palveluihin, mita siind on mahdollista kayttaa. Kirjasto on hyva paikka, kenties laite voisi

olla my6s kirjastoauton sisalla.

Han puhui paljon vanhuksista ja pikkupaikkakunnista. Hanen mielestaan olisi tarpeellista,
ettd jokaisella paikkakunnalla olisi palkattuna yksi henkild, joka auttaisi vanhuksia julkisten
asioiden hoitamisessa. He kun eivat valttamatta osaa tai uskalla yksin hoitaa asioita, joten

pitaisi olla joku paikka, jossa saa aina apua.

Haastateltava 4: Mies, 40 v.

Han oli hyvin lyhytsanainen vastauksissaan. Etapalvelu on hanelle jonkin verran tuttua,
silla han on kayttanyt videoneuvotteluja tydssaan. Julkista asiointia h&n hoitaa mieluiten
sahkaoisesti, koska se on yleensa helpoin tapa. Jos puhuu virkailijan kanssa, hanelle ei ole
valid onko toinen videolla vai pdydan toisella puolella. E-Kioskin paikka ei valttamatta ha-
nen mielestaan ole tarpeeksi yksityinen, ovi olisi hyva. Hoidettavasta asiasta riippuu se,
paljonko yksityisyyttd han haluaa. Han voisi kuvitella kayttavansa e-Kioskia sen tarjoamiin
palveluihin. Kirjasto tai kauppakeskus olisi hyva paikka laitteelle, niissa kay paljon ihmisia.

Haastateltava 5: Mies, 61 v.
Han pysahtyi lukemaan infokylttia, ei ollut huomannut e-Kioskia aiemmin. Etdpalvelu ei ole
hanelle tuttua. Julkista asiointia h&n hoitaa mieluiten puhelimella, koska on siihen tottunut,

vaikka verkossa onkin helpompi hoitaa joitain asioita. Hanen mielestéan rutiiniasiat voi

hoitaa netissé, mutta selvittamista vaativat asiat han hoitaa mieluiten virkailijan kanssa.
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E-Kioskin sijainti ei ole hanesta tarpeeksi yksityinen. Jos siina puhuu virkailijan kanssa,
puhe kuuluu liikaa muille ihmisille, kuten tapahtuu esimerkiksi terveyskeskuksen ja poliisin
luukullakin. Mieluummin h&n hoitaa asiat kotona omalla tietokoneellaan, mutta voisi kuvi-
tella kayttadvansa e-Kioskia satunnaisesti kirjastossa kaydessaan. Kirjasto on hanesta hy-
va paikka laitteelle. Mahdollisia paikkoja olisi my6s esimerkiksi rautatieasema tai jokin
solmupiste, tai vaikka ABC. E-Kioski voisi olla myos palveluntarjoajien (Kela, maistraatit
ym.) omissa toimitiloissa, jotta virkailijoilta saisi tarvittaessa apua kayttoon.

Haastateltava 6: Mies, 46 v.

Hanella on lukihairio, ja siksi h&n hoitaa julkista asiointia paikan paalla avustajan kanssa.
Etapalvelu ei ole hanelle ollenkaan tuttua. Jos han esimerkiksi soittaisi jonnekin ja hanelle
lueteltaisiin vaikka jokin numerosarja, se pitaisi kertoa hitaasti pari numeroa kerrallaan,
jotta hdn saa sen ylds. Siksi hdnesta on parempi hoitaa asiat jonkun avustajan kanssa
yhdessa. Tietokonettaan han ei kayta asioiden hoitamiseen, mita nyt valilla katsoo TE-

toimiston sivuja.

Itse han ei voisi kuvitella kayttavansa laitetta, ei uskalla tai halua, hanelle on helpompaa
menna paikan paalle palveluntarjoajien luokse kuin tuijottaa nayttda. E-Kioskin yksityisyys
on hénesta hyva, pankissakin on avonaisempaa. Tassa ei paase kukaan seléan taakse,
mutta parasta olisi laitteelle oma tila ja sinne joku henkild auttamaan sen kaytossa. Kirjas-
to on hyva paikka laitteelle, mutta joillain kirjastoilla on jo liikaakin kaikkea ylimaaraista

toimintaa. Lukemista ajatellen hén ei Kirjasto 10:een tulisi.

E-Kioskin idea on hanen mielestaan hyva, mutta ei hanen taidoilleen. Erityisryhmien avun-
tarve tulisi ottaa paremmin huomioon. Hanesta lukihairidisetkin pitaisi luokitella vammai-

siksi, jotta hekin saisivat tarpeeksi tukea ja apua. Verkkosivut ovat hanesta vaikealukuisia,
niilld on liikaa asiaa. Jotkut sivut sentddn saa selkotekstisiksi, mutta ei niiden lukeminen ja

ymmartaminen silti ole niin helppoa.

Haastateltava 7: Nainen, 36 v.

Etapalvelu ei ole hanelle tuttua. Julkista asiointia han hoitaa mieluiten puhelimella, on tot-
tunut siihen. Toiseksi mieluiten h&n hoitaa asiat sahkoisesti. Vahiten mieluisin vaihtoehto
on menné paikan paalle, koska han ei pida jonottamisesta. Poikkeuksena monimutkaiset

asiat, silloin han yleensa menee paikan paalle, jotta asia varmasti tulee hoidetuksi oikein.
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E-Kioskin paikka ei ole hdnen mielestéaan tarpeeksi yksityinen, han ei haluaisi hoitaa siina
kaikkein henkilokohtaisempia asioitaan. Tassa han voisi kuvitella asioivansa Poliisin ja
maistraattien kanssa. Veroasiat han haluaa hoitaa puhelimessa, kuten on aina tehnyt.
Kelan ja TE-toimiston asiat h&n hoitaa mieluiten rauhassa kotonaan. Ehka jonkin Kelan
asian han voisi hoitaa e-Kioskilla, jos se sattuu olemaan sopivasti matkan varrella. Kirjasto
on hyva paikka laitteelle. Hanen mielestaan laitteen idea on hyva, varsinkin sellaisille ih-
misille, joilla ei ole tietokonetta kotonaan.

Haastateltava 8: Nainen, 71 v.

Etapalvelu ei ole hanelle tuttua. Julkisesta asioinnista han sanoi, ettd hanen poikansa
hoitaa veroilmoituksen tekemisen, ja muuta julkista asiointia hanella ei ole. Tietokonettaan
han kayttaa hyvin harvoin, lahinna verkkopankissa asioimiseen. E-Kioskin yksityisyys on
hanesta ihan hyva. Mieluummin han hoitaisi asioita kotona kuin e-Kioskilla. Hanen mieles-
taan laite sopisi vastaanottokeskukseen, jotta pakolaiset saisivat asioitaan hoidettua. Kir-

jasto on laitteelle hyva paikka, silla sita kaikki suomalaiset kayttavat.

Laitteen kaytettavyys on ihan hyva, tosin kosketusnaytto ei toimi aina toimi ensimmaisella
yrityksella. Valilla linkit vaativat hyvinkin tarkan hipaisun toimiakseen. Ruutu on tarpeeksi
iso, ja on hienoa, ettd Kansalaisneuvontaan voi soittaa saadakseen apua. Han tarvitsee
pian uuden passin, ja etsi Poliisin sivuilta toimintaohjeet. Han oli tyytyvainen I6ydettydan

[Ahimman valokuvaamon passikuvaa varten.

Haastateltava 9: Nainen, 25 v.

Etapalvelu on hanelle tuttua, han on esimerkiksi ollut pankkiin videoyhteydessa kotoaan.
Julkista asiointia han hoitaa mieluiten sahkdisesti kotoaan, koska se on yksinkertaisinta ja
helpointa niin, eik& yksityisyydesta tarvitse huolehtia. E-Kioskin paikka ei ole hanen mie-
lestdan tarpeeksi yksityinen, eik& han voisi kuvitella kayttavansa sitd. Han haluaa hoitaa

henkildkohtaiset asiat rauhassa kotinsa yksityisyydessa.

Héan suhtautui ideaan positiivisesti, mutta ei nae itsedén sen kayttgjana. Kirjasto on hyva
paikka laitteelle, se on julkisista paikoista rauhallisin. Kaytettavyys on hanen mielestaén
hyva, kosketusnayttd on kiva kayttaa ja toimi hyvin. Lyhyelle ihmiselle naytté on turhan

korkea, joten sdadettava tuoli olisi hyva.
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Haastateltava 10: Nainen, 24 v.

Etapalvelu ei ole hanelle tuttua. Mieluiten han hoitaa julkista asiointia sahkoisesti, koska
se on helpointa. Jos tulee jotain ongelmia tai epaselvyyksia, sitten han soittaa. Paikan
paalle han ei mene oikeastaan koskaan. E-Kioskin yksityisyys on hénesté aika hyva, us-
kaltaisi kylla kayttda kaikenlaiseen asiointiin. Tulostus- ja skannausmahdollisuus on suuri
plussa.

H&anen mielest&én kirjasto on hyvé paikka laitteelle, Kirjasto 10 varsinkin, silla siella ei ole
liilan hiljaista. Laitteen idea on hyva, koska se vahent&é ihmisten juoksuttamista paikasta
toiseen. Kaytettavyys on hyva ja ulkoasu selked.

Haastateltava 11: Nainen, 36 v.

Etapalvelu ei ole hanelle tuttua, mutta han on kylla kuullut esimerkiksi laakarin virtuaali-
vastaanotosta. Julkista asiointia han hoitaa mieluiten sahkoisesti, koska se on katevinta.
Nain ei joudu jonottamaan puhelimessa. Viimeksi han teki verokortin kotonaan netissa,
mutta soitti sitten peréén varmistaakseen, etta kaikki meni oikein. Hanen mielestaan e-
Kioskin yksityisyys on ihan hyva, ei tunnu siltd, etta joku paasisi katsomaan olan yli. Hyva

juttu, etté laitteella voi myds tulostaa ja skannata.

H&n hoitaa asiat mieluiten kotonaan omalla koneellaan, mutta voisi kuvitella hoitavansa
joitain asioita e-Kioskillakin. Ei kaikista henkilokohtaisimpia asioita, mutta joitain. Kirjasto
on hyva paikka laitteelle, ja omaa rauhaa saa hyvin sermeilld. Hanen mielestéaéan olisi hy-
va, jos kirjaston virkailijoilta saisi tarvittaessa apua laitteen kayttoon. Kaytettavyys on hy-
va, ja kosketusnaytto kateva.

Haastateltava 12: Mies, 23 v.

Han on kuullut etapalvelusta. Videoneuvottelut ovat hénelle tuttuja lahinnd Skypen kayton
kautta. Han tietdd, ettd nykyaan esimerkiksi tydhaastatteluja voidaan tehda videoneuvot-
telun kautta. Julkista asiointia han hoitaa mieluiten sahkdisesti, koska niin on helpointa.
Puhelut maksavat ja silloin joutuu yleensé jonottamaan. Passin uusiminen h&n hoiti séh-

koisesti, mutta sormenjalkien takia hanen piti myds kayda paikan paalla.
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E-Kioskin yksityisyys on hdnen mielestaan riittava, ohikulkijat eivat padse lukemaan selan
takaa. Han voisi kuvitella kayttavansa laitetta esimerkiksi veroasioiden hoitamiseen. Ha-
nen mielestaan e-Kioski toimii hyvana muistutuksena. Sen ndhdessaéan voi miettia, etta
onko tullut hoidettua kaikki asiat. Kirjasto on hyva paikka laitteelle. Sen on hyva sijaita
keskustassa, hyvien kulkuyhteyksien paassa. Jos e-Kioskista tulee suosittu, siihen pitaisi
héanen mielestaan asettaa jokin maksimikéayttdaika, esimerkiksi puoli tuntia. T&ama olisi
tarpeen, jotta seuraava kayttaja ei joudu jonottamaan pitkaan.

Haastateltava 13: Mies, 62 v.

Etapalvelu ei ole hanelle tuttua. Julkista asiointia h&n hoitaa mieluiten séhkoisesti, koska
niin asiat saa hoidettua suoraan ilman jonottamista puhelimessa tai paikan paalla. Hanen
mielestaan e-Kioski on rajatapaus yksityisyyden suhteen. Han toivoisi viela vahan lisda
suojaa, mutta omaa huonetta han ei laitteelle suosittele sabotointivaaran vuoksi. Han voisi
kuvitella kayttavansa e-Kioskia, ja hdnen mielestaan kirjasto, kaikkien kokoontumisolo-
huone, on hyvé paikka sille. Kirjastoista saa nykyaan kaikenlaisia muitakin palveluja, joten

e-Kioskikin sopisi joukkoon.

Videomahdollisuus on hyva, se luo interaktiivisuutta. Ergonomiaa olisi mietittdva enem-
man, kadet vasyvat, kun joutuu kurkottelemaan korkealla naytélla. Iso naytté on muuten
hyva. Kayttoliittymat eivét ole aina niin hyvia ja selkeitd kuin toivoisi. Esimerkiksi Poliisin

sivuilla on liikaa kaikkea mahdollista sekaisin.

Haastateltava 14: Mies, 22 v.

Etapalvelu ei ole hanelle tuttua, on kylla kuullut siité jotain. Han hoitaa julkista asiointia
mieluiten s&hkoisesti, koska se on helpointa niin. E-Kioski ei ole hanen mielestaén tar-
peeksi yksityinen, mutta ei han muutenkaan née itsedaan kayttamassa sitd. Skannaus-
mahdollisuus on hyva juttu, mutta han hoitaa asiat mieluummin kotikoneellaan. Kirjasto on

hanen mielestaan loogisin paikka e-Kioskille, vaikea keksia sopivampaakaan paikkaa.

E-Kioski on hénesta idealtaan hyva, varsinkin vanhemmille ihmisille. Se on aika selkea ja
kaytettavyys on ihan hyva. Iso nayttd on myos hyva. On hienoa, ettéd yhdella laitteella voi
hoitaa monia asioita, mutta hén ei néde itsedan kayttamassa laitetta, koska asiat voi hoitaa

kotonakin.
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5.3 Analyysi haastattelujen tuloksista

Seuraavaksi kayn kysymykset yksitellen lapi etsien yhtenevaisyyksia ja eroavuuksia kaik-

kien vastausten valilla.

1. Sukupuoli ja ika

Haastattelin 14 henkil6a, joista seitseman oli naisia (iat 24, 25, 36, 36, 50, 53 ja 71 vuotta)
ja seitseman miehia (iat 22, 23, 40, 45, 46, 62 ja 62 vuotta). Nain sain vastauksia eri ikai-

silta, eri elaméanvaiheessa olevilta henkildilta.

2. Onko etapalvelu sinulle tuttua, kokemuksia?

Etapalvelu oli tuttua kaytdn kautta vain kolmelle haastateltavalle, esimerkkina vi-
deoneuvottelu pankin kanssa. Lopuista 11 haastateltavasta osa ei ollut kuullutkaan eta-

palvelusta, ja osa tiesi siitd jotain, mutta ei ollut kayttanyt sita itse.

3. Haluaisitko hoitaa julkista asiointia mieluiten sahkdisesti/puhelimella/paikan paalla?

Perustelut.

Selvasti mieluiten haastateltavat (8/14) hoitavat julkista asiointia sdhkoisesti.
He kokevat sahkdisen asioinnin helpoimmaksi tavaksi. Sen voi tehda omalta tietokoneel-

taan silloin kuin haluaa, eika tarvitse jonottaa puhelimessa tai paikan paalla.

Kolme haastateltavista hoitaa julkiset asiat mieluiten puhelimella, osa tottumuksen takia,
vaikka tietda asioiden hoituvan helposti myds sahkdisesti. Kaksi haastateltavaa menee
mieluiten paikan paalle, toinen tottumuksen takia ja toinen lukih&irion takia. Yksi haastatel-
tava sanoi, ettei hanella ole hoidettavia julkisia asioita, joten hén ei valinnut mitdan vaihto-

ehtoa.

Osa haastateltavista sanoi valitsevansa tavan hoitaa asiat hoidettavan asian mukaan.
Rutiiniasiat, esimerkkina reseptin uusiminen, tehdaan mielellddn sahkdisesti. Monimutkai-
semmat tai selvittamisté vaativat asiat hoidetaan mieluummin virkailijan kanssa joko puhe-
limessa tai paikan paalla, jotta asia menee varmasti oikein. Riippuu ihmisest&, minka asi-

an kukin kokee helpoksi tai monimutkaisemmaksi.
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4. 0Onko kotonasi tietokone vai missa sellaista kaytat?

Kaikilla haastateltavilla on tietokone kotonaan, ja suurin osa hoitaa julkista asiointia silla.

5. Mita mielté e-Kioskista yleensd, sen yksityisyydesta ym.?

Kirjasto 10:ssé e-Kioski sijaitsi ikkunan vieressé lahella sisdankayntia lehtienlukupisteen
ja neuvottelutilan valissa. Laitteen ymparilla oli sermit seka lapindkyva seind, jonka sai

tarvittaessa himmennettya.

Kymmenen haastateltavaa sanoi, ettei laitteen sijainti ole tarpeeksi yksityinen. Laitteen
pitaisi olla suljetummassa, rauhallisemmassa tilassa, jotta keskittyminen olisi helpompaa.
Osaa huoletti se, etta jos muut saavat kurkittua heidan henkilétietojaan. Osan mielesta
olisi hyva, etteivat muut ihmiset pystyisi ollenkaan ndkemaan nayttéa. Omaa huonetta e-
Kioski ei kuitenkaan haastateltavien mielesta tarvitse. Yksi haastateltavista sanoi, etta

silloin laitteelle saatettaisiin tehda helpommin ilkivaltaakin.

Neljan haastateltavan mielesta yksityisyys oli ihan hyva, he kylla uskaltaisivat kayttaa lai-
tetta aika huoletta. Riippuu tosin hoidettavasta asiasta, henkilékohtaisimmat asiat hoide-
taan mieluiten kotona rauhassa. Tietosuoja mainittiin myds, omien henkilokohtaisten tieto-

jen ei todellakaan haluta jaavan laitteen muistiin.

6. Millaiseen asiointiin voisit kuvitella kayttavasi e-Kioskia?

Hieman yli puolet haastatelluista, kahdeksan, voisi kuvitella kayttdvansa e-Kioskia. Moni
ei osannut eritella sen tarkemmin, ettda millaiseen asiointiin. Joku sanoi, etta esimerkiksi
Kela-asioihin, passin hakemiseen poliisin sivuilta, tai mihin vaan, mita e-Kioskissa tarjolla

on.

Kuusi haastateltavaa ei nde itsedan laitteen kayttajina, paitsi pari ehka satunnaisesti. Yksi
ei kayttaisi laitetta lukihairibnsa takia, ja toinen kokee Kela-asiat niin henkilékohtaisiksi,

etta niita ei ainakaan hoitaisi tassa.

Kaikkien haastateltavien mielesta e-Kioskin idea oli hyva, vaikka he eivat valttamatta nah-
neetkaan itsedan sen kayttajana. Laitteen kohderyhmaksi ehdotettiin useimmin vanhem-
pia ihmisia, joilla ei valttamatta ole tietokonetta kotonaan. Muutama haastateltavista toivoi,

ettd paikalla olisi aina joku henkil®, joka voisi auttaa laitteen kaytossa.
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Varsinkaan jotkut nuorimmista haastateltavat eivat nahneet itsedan e-Kioskin kayttajina,
koska heidén mielestdédn samat asiat saa hoidettua helpommin kotona. Ehka ohi kulkies-

sa voisi jonkin asian hoitaakin, varsinkin, asia vaatii tulostamista tai skannaamista.

7. Onko kirjasto hyva paikka e-Kioskille? Perustelut.

Kirjasto on hyva paikka laitteelle kaikkien haastateltavien mielesta. Perusteluina esimer-
kiksi sen tarpeeksi pitkat aukioloajat, turvallisuus ja rauhallisuus. Liséksi todella monet
ihmiset kayvat sielld, ja kirjasto on yleensa hyvien kulkuyhteyksien paassa tai keskeisella

paikalla.

Muita kilpailijoita kirjastolle ei juuri tullut, mutta esimerkiksi rautatieasemaa, kauppakes-
kusta ja ABC-asemaa ehdotettiin e-Kioskin sijaintipaikaksi. Paikan olisi oltava sellainen,
missa liikkkuu paljon ihmisid. Kadulle Otto-automaattien tapaan e-Kioski ei sopisi, siella se

todennakoisesti kokisi ilkivaltaa.

8. Kommentteja e-Kioskin kaytettavyydesta tai mitd muuta tulee mieleen koko ideasta?

Kukaan haastateltavista ei halunnut kokeilla soittamista tai videoyhteyden ottamista Kan-
salaisneuvontaan tai Helsingin Virka-infoon. Kaikki kokeilivat kosketusnayttda, joku
enemman ja joku vahemman. Useimmilla se toimi aika hyvin, mutta valilla sormen hipai-
suja tarvittiin useampi ennen kuin linkit toimivat. Iso nayttd oli monen mielesta hyva juttu,
tosin haastateltavan pituudesta riippuen katta saattoi joutua nostamaan aika ylds, jos ha-
lusi kayttaa nimenomaan kosketusnayttod. Saadettava tuoli auttaisi ergonomiassa, silloin
jokainen voisi sdataa sen haluamalleen korkeudelle. Osa haastateltavista moitti palvelun-
tarjoajien verkkosivuja siita, etta niilla on liikaa tavaraa. On hankala hahmottaa etsimansa

asia sielta linkkien, kuvien ja tekstien sekamelskasta.

5.4 Johtopaattkset

E-Kioskiin suhtauduttiin positiivisesti. Haastateltavat vaikuttivat kiinnostuneilta ideasta,
vaikka eivat valttamatta ndekaan itseaan sen kayttgjina. Osa arveli laitteen sopivan pa-
remmin vanhemmille ihmisille, joilla ei ole valttamatta tietokonetta kotonaan. Joidenkin
nuorempien haastateltavien mielipide muuttui innokkaammaksi, kun heille selvisi, etta
laitteella voi my6s tulostaa ja skannata. Nykyaan oikeastaan kaikilla on kotonaan tietoko-

ne, mutta monella ei ole tulostinta tai skanneria.
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E-Kioskia voisi hyodyntaa tulevaisuudessa osana julkisen hallinnon asiakaspalvelua.
Haastateltavien mielesta oli hienoa, etta laitteella voi hoitaa monta asiaa samalla kertaa,
koska se vahentaa ihmisten juoksuttamista paikasta toiseen. Positiivista oli myos se, etta
Kansalaisneuvontaan voi soittaa ja kysyéa apua, vaikka muutama haastateltava toivoikin,
etta laitteen lahella olisi aina joku henkild auttamassa sen kaytossa.

Hieman yli puolet haastatelluista ei pitényt e-Kioskin sijaintia tarpeeksi yksityisend, jotta
haluaisi hoitaa siind henkilokohtaisia asioitaan. Osa voisi ohi kulkiessaan hoitaa joitain
asioita. Harva osasi tarkemmin eritell&, mita asioita voisi laitteella hoitaa ja mita ei. Osa
sanoi, ettd voisi tehda laitteella kaikkea, mitd se tarjoaa.

Osa haastatelluista toivoi parannuksia ergonomiaan. Toisaalta isoa nayttéa kehuttiin, mut-
ta joidenkin mielestad se menee liiankin ylos ja saattaa vasyttaa kadet kosketusnayttoa
kaytettaessa. Lukihairidinen haastateltu piti laitetta liian vaikeakayttdisena itselleen ja toi-
VOO, etta erityisryhmien tarpeet otetaan paremmin huomioon. Han kayttaa avustajaa asi-
oidensa hoitoon, mutta menee kuitenkin mieluummin paikan paalle niin hanen ei tarvitse

yrittaa saada selvaa tekstista naytolla.
Yksi haastateltava nosti esiin aikarajan laitteen kaytdssa. Han ei haluaisi, etta seuraava

halukas kayttaja joutuu odottamaan vuoroaan pitkaan, joten esimerkiksi 30 minuutin kayt-

toraja laitteen kaytdssa olisi hyva.
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6 Pohdinta

Mielestani oli hienoa, etta sain tehda opinnaytetyon tydharjoittelupaikalleni. Ihmiset olivat
jO ennestaan tuttuja, joten heidan kanssaan oli mukava jatkaa toita talla tavalla. Pidin eri-

tyisesti siita, etta aihetta ei keksimalla keksitty, vaan tyolle oli aito tarve.
6.1 Prosessi

Alussa laadin ohjaavalle opettajalle ja toimeksiantajalle opinnaytetydsuunnitelman, johon
siséltyi aiheen kuvaus, tutkimuskysymys, tietoa toimeksiantajasta, tydvaiheittainen suunni-
telma, aikataulu seka ajatuksia tietoperustasta. Syksylla 2015 minulla oli kuitenkin sen
verran Kiirettd muiden kurssien kanssa, etten saanut muuta tehty& opinnaytetyén hyvaksi
kuin osan haastatteluista. Tein loput haastattelut vuoden 2016 puolella ja samalla kerasin

tietoa teoreettista viitekehysta varten.

Minulle oli selvaa jo heti alussa, etta teen 10-15 kappaletta haastatteluja. Kaytin siis laa-
dullista tutkimusta, koska haastateltava joukko oli niin pieni. Taustatiedoiksi kysyin vain
haastateltavien sukupuolen ja i&n. Tein puolistrukturoidun kysymyslomakkeen, johon Kir-
jasin haastateltavien vastaukset ja mydhemmin kirjoitin ne tietokoneelle. Menetelma ei
vaihtunut tydn teon aikana. Koin, ettd menetelma sopi tyéhoni hyvin ja sain tehtya sen,

mika oli tavoitteena.

Sain haastateltua halutun maarén ihmisia, 14 kappaletta. Olen tyytyvéinen tuloksiin, mi-
taan ei jaanyt tekematta, koska kysymykset oli mietitty tarkkaan etukateen toimeksianta-
jan kanssa. Sain haasteltavilta hyvid kommentteja liittyen laitteen kaytettavyyteen ja koko
ideaan kuten oli tarkoituskin. Pilotin loppukokouksessa oli mielenkiintoista kuulla hank-

keesta muiden nakodkulmasta, itse kun olin keskittynyt vain asiakaskokemuksiin.

6.2 Oman oppimisen arviointi

Aihe kiinnosti minua alusta alkaen, mutta opinnaytetydn teko oli ajoittain aika tuskaista.
Kesti aikansa ennen kuin sen tekeminen I&hti sujumaan. Luin joitain valmiita opinnaytetoi-
t4, ja tajusin, ettei tama niin iso urakka ehka olekaan kuin miksi sen olin mielesséani kuvi-
tellut. Minua helpotti se, etta tyo oli toimeksianto. Nain oli tavallaan pakko edistya, ja pitaa
kiinni toimeksiantajan kanssa sovituista aikatauluista. Tyon pilkkominen pienempiin osiin

auttoi myos.
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Minulle sopi haastatteluiden teko, pidin siitd, ettd paasi pois tietokoneen aaresta puhu-
maan ihmisille. Se kylla jannitti aluksi, mutta koska sain puhua minulle tutusta aiheesta,
haastattelut sujuivat aika hyvin. Jokainen haastateltava oli erilainen, ja jatkokysymysten
esittamisessa sai valilla olla tarkkana, jotta pysyttiin aiheessa. Jos hanke joskus tulevai-
suudessa jatkuu pilottivaiheen nyt loputtua, olisi mielenkiintoista ndhda miten sita on kehi-
tetty. Seuraavaksi voisi haastatella laitteen todellisia kayttajia. Opinnaytetyoprosessi oli
opettavainen kokemus, joka kehitti minua toivon mukaan taas vahan paremmaksi kirjoitta-

jaksi ja tiedonhankkijaksi.
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