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Opinnaytetyossa tarkastellaan digitaalisen palvelun maahanmuuttajan nakdkulmaa digitaalisiin
palveluihin. Heidan nakékulmastaan esimerkiksi OmaKela-asiointipalvelu, Omakanta, Te-palve-
lut ja muut digitaaliset viranomaispalvelut ovat tarkeita.

Opinnaytety6 alkaa maahanmuuttajien maaran kasvusta Suomessa. Ulkomaalaistaustaisten
maara on kasvanut tasaisesti kahden viime vuosikymmenen ajan. Vuonna 2021 alle 470 000
henkil6a Suomen vaestdsta oli ulkomaalaistaustaisia, mika vastasi 8,5 prosenttia vaestdsta. Ka-
sitelladn myds maahanmuuton kasitettd seka kaytettavyyden ja sen merkityksen yhteytta digi-
taalisiin palveluihin ja niiden saavutettavuuteen.

Tutkimusta varten haastateltiin kuutta eri henkilda, joilla oli erilainen koulutustausta peruskou-
lusta korkeakoulutettuihin, sekd miehia etta naisia. Lisaksi tehtiin kyselytutkimus, jonka avulla
selvitettiin palveluiden kayttokokemuksia Google Forms -tyokalulla. Kyselytutkimuksesta selvisi,
ettad 31,3 % vastaajista ilmoitti, ettd OmaKela-asiointipalvelun kaytté on vaikeaa, eika tiedeta,
johtuuko tama suomen kielitaidosta vai kayttoliittymaan liittyvista asioista. 25 % vastaajista il-
moitti kohtaavansa haasteita digitaalisten palveluiden kaytdéssd Suomessa.

Yksi yleisimmistad haasteista on suomenkielisten ohjeiden ja kayttéliittymien ymmartaminen, silla
kielitaito ei valttamatta ole viela kovin vahva. Tama voi johtaa siihen, etta tarvittavan tiedon I10y-

taminen voi olla vaikeaa. Kaikki haastateltavat olivat kiinnostuneita aiheesta, koska he sanoivat

sen olevan ensimmainen kerta, kun heitd pyydetadan kertomaan ndkemyksiaan omalla aidinkie-

lelldan. Vaikka he térmasivat esimerkiksi Kelan kyselyyn, joka liittyy palvelun kehittdmiseen, he

eivat ymmartaneet mista siina oli kyse.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa digitaalisten palveluiden kehittdmisessa ja suunnitte-
lussa, jotta palvelut ovat kaikkien kayttajien saavutettavissa ja kaytettavissa. Tulevaisuudessa
onkin tarkeaa jatkaa tutkimusta maahanmuuttajien kokemuksista ja tarpeista digitaalisten palve-
luiden kaytossa, jotta heidan nakdkulmansa ja tarpeensa otetaan paremmin huomioon.
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Kaytettavyys, saavutettavuus, asiakaskokemus, digitaalisiin palveluihin
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1 Johdanto

Suomen maahanmuutto on lisdantynyt selvasti Vuonna 2021 Suomeen muuttanut 36 364 ulko-
maalaista, eli 3 466 henkildda enemman kuin edellisend vuonna (Tilastokeskus 2021). Maahan-
muuttajien kotouttaminen on tarkeaa suomalaiselle yhteiskunnalle esimerkiksi talouden, turvalli-
suuden ja koulutuksen kannalta. Lahivuosina Suomen huoltosuhteen odotetaan heikkenevan sel-
vasti. Taman vuoksi maahanmuuttoa pidetaan tarkeana tekijana Suomen elinvoimaisuuden ja kil-

pailukyky sailymisessa ja sen vahvistamisessa. (Valtioneuvosto 2017.)

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia maahanmuuttajien kokemuksia ja ndkemyksia digitaali-
sista palveluista. Digitaaliset palvelut ovat yha tarkeampi osa arkea, ja niita kaytetdan yha enem-
man erilaisten palveluiden, kuten terveydenhuollon, viranomaisten ja tyoéllisyydenhakuprosessien

kautta.

Tavoitteena on myds lisatda ymmarrystd maahanmuuttajien ndkdkulmasta digitaalisiin palveluihin ja
niiden kayttoon liittyen seka tuoda esiin haasteita ja mahdollisuuksia maahanmuuttajien kotoutumi-
sen ja osallisuuden nakdkulmasta. Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittda, millaisia haas-
teita maahanmuuttajat kohtaavat kayttaessaan digitaalisia palveluita, ja millaisia ratkaisuja voidaan
kehittdd naiden haasteiden ratkaisemiseksi. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntaa kehitettaessa
parempia digitaalisia palveluita, jotka vastaavat maahanmuuttajien tarpeita ja auttavat heita integ-

roitumaan uuteen ymparistéon.

Lisaksi kielelliset haasteet voivat vaikeuttaa digitaalisten palvelujen kayttda, jos maahanmuuttajalla
ei ole riittavasti kielitaitoa kayttaa digitaalisia palveluja tai jos palveluja ei ole saatavilla hanen

omalla aidinkielellaan.

Opinnaytetydssa etsitdn seuraaviin kysymyksiin vastauksia:

- Miten maahanmuuttajat kokevat digitaaliset palvelut Suomessa?

- Mitkd ovat maahanmuuttajien kokemukset digitaalisten palveluiden kaytosta Suomessa?

- Mitkd ovat maahanmuuttajien kohtaamat haasteet digitaalisten palveluiden kaytéssa Suo-
messa?

- Miten digitaalisia palveluita voitaisiin kehittdd vastaamaan paremmin maahanmuuttajien tar-

peita ja odotuksia.

Tama tutkimus ei kasittele verkkopankki- tai verkkokauppapalveluita, vaan keskittyy vain Suomen

viranomaisten digitaalisiin palveluihin.



Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa haastatellaan maahanmuuttajia ja kartoi-
tetaan heidan kokemuksiaan viranomaisten digitaalisista palveluista. Tama opinnaytety6 pyrkii tuo-
maan esiin maahanmuuttajien nakdkulman viranomaisten digitaalisiin palveluihin ja auttamaan vi-
ranomaisia kehittdmaan palveluitaan entista saavutettavammiksi ja helpommin kaytettaviksi maa-

hanmuuttajien nakdkulmasta.

Aihe on myo6s merkityksellinen yhteiskunnan kannalta. Maahanmuuttajien maara Suomessa lisaan-
tyy, mika tarkoittaa monia kayttajia, joiden aidinkieli ei ole suomi tai ruotsi. On tarkeaa tutkia aihetta
tastd ndkokulmasta. Kysely toteutettiin Google Form -ohjelmalla, ja vastaamiseen annettiin yhden

viikon aikaraja. MyOs haastattelut toteutettiin Zoomin kautta 3.—4. huhtikuuta.

Maahanmuuttajat esittavat tutkimuksen perusteella myo6s useita kehittdmisehdotuksia digiasioinnin
arjen integroimiseksi. Nama ehdotukset liittyvat muun muassa sahkoisten palveluiden parantami-
seen kaikille asiakasryhmille sekd heikommassa asemassa olevien syrjaytymisen ehkaisyyn. Maa-
hanmuuttajien ndkemykset ovat arvokkaita digitaalisten palveluiden kehittdmisessa ja niiden huo-
mioiminen on tarkeaa, jotta voidaan luoda entista parempia ja kayttajaystavallisempia palveluita
kaikille.

Haastattelussa ilmeni, ettd OmakKela-palvelun helppokayttdisyys vaihtelee asiakkaiden nakokul-
masta. Jotkut kokevat sen helppokayttdiseksi, kun taas toiset eivat osaa kayttaa sita erityisesti,
vaikka heidan suomen kielen taitonsa olisi hyva. Tama voi johtua esimerkiksi heikosta digitaidoista.

kotouttamisnakodkulmaan.



2 Maahanmuutto

Termi maahanmuutto on tietenkin jokaiselle meille hyvin tuttu termi. Maahanmuutto on ollut viime
aikoina yleisesti julkisen keskustelun aiheena. Maahanmuuttaja-termia viittaa yleensa ulkomailla
syntyneisiin henkildihin. Esimerkkeja ovat perhesyyt, tyo, opiskelu tai pakolaisasema lahtemaan

tilanteen vuoksi.

Ulkomaalaistaustaisten maara on kasvanut tasaisesti kahden viime vuosikymmenen ajan. Vuonna
2021 alle 470 000 henkil6d Suomen vaestosta oli ulkomaalaistaustaisia, mika vastasi 8,5 prosent-

tia vaestosta. (Tilastokeskus 2021.)

Taulukko 1 Suomessa asuvien ulkomaalaistaustaiset maara vuosina 1990-2021 (Tilastokeskus
2021.)

Vaestd syntyperan ja taustamaan mukaan 1990-2021
ULKOMAALAISTAUSTAISET YHTEEN SA
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2.1 Maahanmuuton kasitteet

- Ulkomaalaistaustainen on henkild, joku on syntynyt ulkomailla tai joiden molemmat vanhemmat
tai ainoa tunnettu vanhempi on syntynyt ulkomailla (mukaan lukien ns. sukupolven maahan-
muuttajat). (THL, 2023.)

- Pakolainen on henkild, jolla on aiheellinen pelko joutua vainotuksi rodun, uskonnon, kansalli-
suuden, tiettyyn yhteiskunnalliseen ryhmaan kuulumisen tai poliittisen mielipiteen vuoksi. Pako-
laisstatuksen saa henkilo, jolle valtio on myéntényt turvapaikan tai jota UNHCR pitaa pakolai-
sena. (Kototietokanta 2023.)

- THL maarittelee turvapakanhakijaksi henkildn, joka hakee kansainvalista suojelua, joka on oi-
keutettu suojeluun, jos hanella on perusteltu syy pelata vainoa rotunsa, uskontonsa, kansalai-
suutensa, tiettyyn yhteiskunnalliseen ryhmaan kuulumisensa tai poliittisen mielipiteensa vuoksi
tai jos han olisi todellisessa vaarassa, jos hanet palautettaisiin alkuperamaahansa tai pysyvaan
asuinmaahansa. (THL 2023.)

- Kiintidpakolaisten vastaanottaminen on toimiva ja vaikuttava keino tukea kaikkein heikoim-
massa tilanteessa olevia pakolaisia, koska heidan suojelun tarpeensa ja muut oleskelun edelly-
tykset arvioidaan jo ennen heidan saapumistaan Suomeen.Kiintidpakolainen on henkild, jonka
YK:n pakolaisasiain paavaltuutettu on julistanut pakolaiseksi. Kiintipakolaisia ovat pakolaiset,
jotka on Suomen osalta valittu ns. pakolaiskiintioon. Kiintidé pohjautuu eduskunnan paatékseen
valtion talousarvion yhteydessa. (THL 2023.)

- Paperiton on Suomessa ilman laillista oleskeluoikeutta asuva henkild. Hanen oleskeluoikeu-
tensa ei ole virallisesti viranomaisten tiedossa tai viranomaisten hyvaksymaa. Pelkka passin tai
muun henkildllisyystodistuksen puuttuminen ei tee henkilosta paperitonta. (Pakolaisneuvonta
s.a.)

- Kansainvalinen siirtolaisuusjarjesté (IOM) tydperainen maahanmuutto maaritelladn henkildiden

siirtymiseksi kotimaastaan seuraaviin maihin. toiseen valtioon tyéskentelya varten. (IOM s.a.)

Suurin syy muuttaa Suomeen muista maista on perhe. Vuonna 2014 Suomessa asuvien ulko-
maista syntyperaa olevien henkildiden ylivoimaisesti yleisimmat syyt Suomeen tuloon liittyivat per-
heeseen ja rakkauteen: ne olivat tarkein syy yli puolella (54 %, 123 000) kaikista maahanmuutta-
jista. (Tilastokeskus 2015.)



3 Maahanmuuton digitaalinen lukutaito

Suomessa palvelut ovat siirtyneet yha enemman verkkoon, ja nykyaan tietotekniikan kayttd on tar-
keaa lahes kaikilla aloilla tydelaman muuttuvien vaatimusten takia. Monet arkiset rutiinit, kuten
tydnhaku, lasten koulunkaynti ja asiointi viranomaisten kanssa viranomaisten kanssa asioiminen,

hoidetaan verkossa.

Viranomaispalveluihin paasy edellyttaa usein digitaalista tunnistautumista, yleensa pankkitunnuk-
silla. Esimerkiksi julkiseen tydnhakupalveluun paasy edellyttaa seka tunnistautumista etta digitaali-
sen palvelun sisallon ja digitaalisen jarjestelman ominaisuuksien ymmartaminen. Tietotekniikan
kayttdéon ja informaatiolukutaitoon liittyviin ongelmiin voidaan vastata seka koulutuksen etta kaytto-

liittyman suunnittelun avulla. (Makinen & Sihvonen 2016.)

UNESCO:n informaatioteknologiainstituutin mukaan digitaalinen lukutaito on paljon muutakin kuin
kyky kasitella tietokoneita - kuten perinteinen lukutaito ja laskutaito, se kasittaa perustaidot, joihin
kuuluvat digitaalisen median kaytto ja tuottaminen, tietojen kasittely ja haku, osallistuminen sosiaa-
lisiin verkostoihin tiedon luomiseksi ja jakamiseksi seka monenlaiset ammatilliset tietotekniset tai-
dot. (UNESCO Institute for Information Technologies 2011.)

Anttila ja Hamalainen (2021) toteavat, ettad vaikka Suomessa on monia maahanmuuttajia, joiden
digitaaliset taidot ovat hyvin kehittyneita, on kieltdmatta olemassa myds maahanmuuttajien ryhmia,
joilla on digitaalisia vaikeuksia ja joista suuri osa on naisia. Vaikka nuorten digitaaliset taidot eivat
valttdmatta vastaa suoraan tyéeldaman tai virallisten kontekstien vaatimuksia, nuorilla saattaa olla
paremmat taidot etsia lisatietoa kuin vanhemmilla ihmisilla keskimaarin. Vaikka kehittadisimme par-
haan digitaalipalvelun, siité ei ole hydtya, jos sen kayttajat eivat 16yda sitd. Uusien palvelujen to-
teuttamiseen sisaltyy monia vaiheita, joissa voidaan vaikuttaa palvelujen osallisuuteen, ja kehitta-

minen yhdessa kayttdjien kanssa on yksi tarkeimmista vaiheista.



4 Kaytettavyys

Suunnittelun kaytettavyys maaraytyy sen mukaan, miten hyvin sen toiminnot sopivat kayttajien tar-
peita ja tilanteita vastaaviksi. Siksi olet vastuullinen suunnittelusi kaytettavyydesta. (Interaction De-
sign Foundation s.a.) Kaytettavyys maaritelma on laatuominaisuus, sita arvioidaan kuinka help-
pokayttoisia kayttéliittymia ovat kayttaa ja selailla. Sen liséksi sana viittaa sana viittaa sen lisaksi

menetelmiin oilla kaytettavyytta kehitetdan edelleen suunnittelusyklin aikana. (Nielsen 2012.)

Kaytattavyyttd maaritelldan viiden laatutekijan avulla:
- Opittavuus

- Tehokkuus

- Muistettavuus

- Virheet

- Tyytyvaisyys

Opittavuus on tietylla tavalla keskeisin kaytettdvyyden ominaisuus, koska useimpien jarjestelmien
on oltava helppoja oppia, ja useimpien ihmisten ensimmainen kokemus uudesta jarjestelmasta on
sen kayton opettelu. Joissakin jarjestelmissa on varaa kouluttaa kayttgjia laajasti, jotta he selviytyi-
sivat vaikeasti opittavasta kayttoliittymasta, mutta useimmissa tapauksissa jarjestelmien on oltava
helposti opittavia. Hyvin opittavissa jarjestelmissa on jyrkka kaltevuus oppimiskayran alkupaassa,
ja niiden avulla kayttajat voivat saavuttaa kohtuullisen kayttétaidon lyhyessa ajassa. (Nielsen
1994b 27-28.)

Tehokkuus: kayttaja voisi saavuttaa korkean tuottavuustason jarjestelman opittuaan. Sen tulisi olla
seka tehokas etta helppokayttdinen. Kokeneiden kayttajien kayton tehokkuutta voidaan arvioida
testaamalla jarjestelman kaytt6a. Kayttajia pidetdan kokeneina, kun he ovat itse ilmoittaneet sen tai
kun he ovat kayttaneet jarjestelmaa yli tietyn ajan, esimerkiksi vuoden, kun kyseessa ovat jarjestel-
mat, jotka ovat olleet kaytdssa jo jonkin aikaa. Testikayttdjat tuodaan paikalle ja pyydetdan kaytta-

maan jarjestelmaa tietyn ajan, minka jalkeen heidan tehokkuutensa mitataan.

Muistettavuus liittyy siihen, ettd jotkut kayttajista hyodyntavat jarjestelmaa harvoin. Satunnaiset
kayttajat taas ovat kayttaneet jarjestelmaa aiemminkin, eika heidan tarvitse opetella sita tyhjasta,

vaan heidan on vain muistettava, miten jarjestelmaa kaytetdan aiempien tietojensa perusteella.

Virheiden hallinta - Palvelu tukee erilaisia kayttajan toimia ja nayttaa virheilmoituksen vain todelli-
sissa virhetilanteissa. Tama saavutetaan analysoimalla kayttajien tekemia yleisia virheita, kuten
virheiden maaraa, tyyppeja ja vakavuutta, seka sita, kuinka helposti kayttajat voivat palautua naista

virheista. (Interaction Design Foundation s.a.)



Tyytyvaisyys viittaa siihen, kuinka miellyttavaa jarjestelman kaytté on. Subjektiivinen tyytyvaisyys
voi olla erityisen tarkea kaytettdvyysominaisuus jarjestelmille. Myds tyytyvaisyys voidaan maarittaa

yksinkertaisesti kysymalla ihmisten henkildkohtaista mielipidetta.

On olemassa lukuisia muita tarkeitd laatuominaisuuksia. Yksi tarkeimmista on hyodyllisyys, jolla
tarkoitetaan suunnittelun toimivuutta. My6s muita tarkeita laatuominaisuuksia on olemassa. Esi-
merkki hyddyllisyys, joka viittaa suunnittelun toimivuuteen. Kaytettavyys ja hyodyllisyys ovat mo-
lemmat tarkeita tekijoitd maaritettdessa, onko jokin asia hyddyllinen. Jos jarjestelma voi teoriassa
tehda sen, mita haluat, mutta et voi toteuttaa sita, koska kayttoliittyma on liian monimutkainen.
(Nielsen 2012.)

41 Kaytettavyyden merkitys

Verkkopalvelun kaytettavyys on olennainen edellytys toiminnan onnistumiselle. Jos verkkosivustoa
on hankala kayttaa, kayttajat poistuvat palvelusta. Jos etusivulla ei selkeasti kerrota, mita palvelu
tarjoaa ja mita kayttajat padsevat tekemaan sivustolla, kayttajat |ahtevat pois. Jos kayttajat eivat

I0yda sivustoa, he lahtevat sieltd.(Nielsen 2012.)

Jos verkkosivujen tiedot ovat vaikeasti ymmarrettavia tai jos ne eivat vastaa kayttajien keskeisiin
kysymyksiin, he poistuvat sivustolta. Kayttaja ei lue verkkosivuston kayttdohjetta tai muuten kayta
runsaasti aikaa kayttoliittyman hahmottamiseen. Kaytettavissa on paljon muita verkkosivustoja;

poistuminen on ensisijainen tapa puolustautua, kun kayttaja joutuu vaikeuksiin.

Tarkeaa on testata kayttajia yksildllisesti ja antaa heidan ratkaista ongelmat omatoimisesti, jotta
testitulokset ovat tarkkoja. Jos kayttajille annetaan apua tai heidan huomiotaan kiinnitetaan tiettyyn

naytdn osaan, testitulokset voivat vaaristya.

Kayttajien paaasiallinen etu on mahdollisuus suorittaa tehtdvansa vaivattomasti ja tehokkaasti.
Tama saattaa kuulostaa yksinkertaiselta, mutta tyydytyksen tunne, joka syntyy onnistuneesta tieto-

konejarjestelman kaytosta ilman turhautumista, on merkityksellinen ja arvokas.(Nielsen 2012).

Nielsen esittelee kymmenen kaytettavyyden heuristiikkaa, jotka ovat suunniteltu parantamaan kay-

tettavyytta. (Nielsen 1994.)

- Nakyvyys jarjestelman tilasta: Jarjestelman tulisi aina pitaa kayttajat ajan tasalla tapahtumista
antamalla asianmukaista palautetta kohtuullisessa ajassa. Kun kayttajat tietavat jarjestelman
tamanhetkisen tilan, he tietavat aiempien vuorovaikutustensa tulokset ja paattavat seuraavat
vaiheet.

- Jarjestelman ja todellisen maailman sovittaminen yhteen: Suunnittelun tulisi puhua kayttajien

omaa kielta. Kayta kayttajalle entuudestaan tuttuja termeja, lauseita ja kasitteita sisaisen



terminologian sijasta. Kayttajien tulee aina pystya ymmartamaan sanan tarkoituksen ilman, etta
heidan tarvitsee etsia sanan maaritelmaa hakukoneesta.

- Kayttdjan hallinta ja vapaus: Kayttajat tekevat usein virheitd. He tarvitsevat selkeasti merkityn
poistumistien, jonka kautta he voivat poistua tarpeettomasta toiminnasta. Poistumisreittien
avulla kayttajat pysyvat jarjestelman hallinnassa ja valttavat jumiutumisen ja turhautumisen tun-
teen.

- Johdonmukaisuus ja standardit: Kayttajien ei pitaisi joutua pohtimaan, tarkoittavatko erilaiset
termit, olosuhteet tai toimet samoja asioita.

- Virheiden ehkaisy: Hyvia virheilmoituksia on tarkeaa kayttada, mutta parhaat suunnitelmat esta-
vat huolellisesti ongelmien syntymisen. Voit joko poistaa virhetilanteet tai varmistaa ne ja antaa
kayttdjille mahdollisuuden vahvistukseen, ennen kuin he tekevat toimenpiteen.

- Tunnistaminen muistamisen sijaan: Vahenna kayttajan muistikuormitusta asettamalla elemen-
tit, toiminnot ja vaihtoehdot nakyviin. Kayttajan ei tarvitse muistaa asioita kayttoliityman yh-
desta kohdasta toiseen ja tulisi olla nakyvissa tai helposti 16ydettavissa, kun niita tarvitaan.

- Joustavuus ja kayttotehokkuus: Anna kayttajille mahdollisuus raataldida toistuvia toimintoja.
jotta suunnittelussa voidaan ottaa huomioon seka kokemattomat etta kokeneet kayttajat

-  Esteettinen ja minimalistinen muotoilu: Kayttoliittymien tulee kuitenkin sisaltaa vain tarpeellisia
tietoja sisaltavia elementteja, joilla on suurta informaatioarvoa. Selkeys on aina tarkeampaa
kuin visuaalinen komeus.

- Auttaa kayttajia tunnistamaan ja korjaamaan virheita. Virheilmoitukset olisi ilmaistava selkokie-
lella (ei virhekoodeja), niissa tulisi iimoittaa tarkkaan ongelma ja esittéa rakentava ratkaisu.

- Apu ja dokumentaatio: On hyva, jos jarjestelma ei vaadi mitaan lisatietoja. Ohjeiden ja doku-
mentaation sisallon tulisi olla helppo hakea ja niiden tulisi keskittya kayttajan tehtaviin. Pida se
tiivistettyna ja listaa konkreettiset vaiheet. Voi kuitenkin olla tarpeen tarjota dokumentaatiota,

jotta kayttajat ymmartavat.
4.2 Kayttijakokemus

Kayttajakokemus (UX, engl. user experience) viittaa ihmisen tunteisiin ja kokemuksiin, kun han
kayttaa tiettya tuotetta, verkkosivustoa, palvelua tai sovellusta. Kayttdjakokemus muodostuu mo-
nista tekijoista, kuten kaytettavyydesta, helppokayttdisyydesta, kayttajan tyytyvaisyydesta, esteetti-
syydestd, |0ydettavyydesta ja muista tekijoista, jotka vaikuttavat siihen, kuinka hyvin tuote tai pal-
velu palvelee kayttajan tarpeita ja tavoitteita. Kayttadjakokemuksen tarkoitus on parantaa kayttajan

kokemusta ja tarjota miellyttava, tehokas ja tarkoituksenmukainen kayttékokemus.(Spencer s.a.)

Peter Morville on informaatioarkkitehtuurin asiantuntija ja kirjailija, joka on tydskennellyt kayttajako-

kemuksen parissa jo yli 20 vuoden ajan. Han on kehittanyt useita kayttajakokemukseen liittyvia



malleja ja menetelmid, joista yksi tunnetuimmista on UXHoneycomb-malli (kuva 1). Se koostuu
seitsemasta UX:n osa-alueesta tai ulottuvuudesta, joita pidetaan olennaisina laadukkaan kayttaja-

kokemuksen luomisessa. Nama osa-aluetta ovat: (Morville 2004.)

- Hyddyllinen: Vastaako tuote tai palvelu kayttajan tarpeita ja tavoitteita?

- Kayttokelpoinen: Onko tuotetta tai palvelua helppo kayttaa ja navigoida?

- Toivottava: Herattaako tuote tai palvelu kayttajassa myonteisia tunteita ja tuntemuksia?

- Loéydettavissa: Loytaako kayttaja helposti etsimansa?

- Saavutettavissa: Voivatko kaikki kayttaa tuotetta tai palvelua, myos ne, joilla on vammoja tai
rajoituksia?

- Uskottava: Vaikuttaako tuote tai palvelu luotettavalta ja luotettavalta?

- Arvokas: Onko tuote tai palvelu kayttajan ajan ja vaivan arvoinen?

Hyddyllinen

éytidkeipomen
Saavutettavuus ) ﬂ
I“I

Loydettdvissa

Kuva 1. Kayttokokemuksen hunajakennomalli
4.3 kayttajakokemus ja selkokieli

Selkokeskuksen mukaan yli 10 prosenttia Suomen vaestosta eli noin 650 00—750 000 henkil6a tar-
vitsee selkokielista viestintdd. Selkokielen tarve on kasvanut viime vuosina johtuen useista syista,
kuten ikdantyneiden maaran kasvusta ja sitd seuraavasta muistisairauksien lisdantymisesta, maa-
hanmuuttajien maaran kasvusta seka heikentyneesta lukutaidosta, joka koskee erityisesti nuoria.

(Selkokeskus s.a.)
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Kun kirjoitetaan verkkoon, selkokielen kayttd antaa kayttajille mahdollisuuden 16ytda haluamansa
tiedot, ymmartaa loytamansa tiedot ja kayttaa niita tarpeidensa mukaisesti. Sen pitaisi myos olla

toimivaa, 16ydettavaa ja jaettavaa. (Usability.gov s.a.)

Selkokielinen tiedottaminen auttaa erityisesti kotoutumisen alkuvaiheessa viranomaistiedon ym-
martamisessa ja suomen kielen oppimisessa. Selkokielisen tiedon tarve voi olla valiaikainen, mutta
my0s pitkdan Suomessa asuneet vieraskieliset hydtyvat siitd. Selkokielista tiedottamista tarvitsee
arviolta noin 10 % Suomen vaestosta, ja sen tarve on kasvanut viime vuosina. Maahanmuuttajat
ovat yksi kasvava selkokielta tarvitseva ryhma. Kieli on merkittava tekija myos palveluiden saavu-
tettavuudessa, joten sen kayttda tulisi edistaa erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien ihmisten

kohdalla. (kotoutuminen s.a.)
4.4 Viisi keskeista periaatetta kayttdjakokemuksen suunnittelussa

Interaction Design Foundation maarittelee nama keskeiset periaatteet olennaisiksi neuvoiksi, joi-
den avulla voidaan luoda helppokayttoista ja miellyttdvaa suunnittelua. (Interaction Design Founda-
tion s.a.)

- Hierarkia (Hierarchy) Kayttajakokemuksen suunnittelussa on tarkeaa rakentaa selkea hierarkia,
joka auttaa kayttajaa navigoimaan sisallén lapi. Tama tarkoittaa tarkeimman sisallon sijoitta-
mista ensin ja vdhemman tarkean sisallon sijoittamista mydhemmin.

- Johdonmukaisuus (Consistency) Kayttajat odottavat tuotteiden olevan yhtenevaisia muiden
vastaavien tuotteiden kanssa, joita he ovat aiemmin kayttaneet. Mita tutumpi tuote on kaytta-
jille, sitéd helpompi heidan on oppia sen kayttd ja sitéd parempi kokemus heilld on sen kaytosta

- Vahvista (Confirmation) Kun asiakkaat pyyhkivat vahingossa jonkin tuotteen tai suorittavat epa-
huomiossa maksun, heidan kayttokokemuksensa romahtaa. Yksi parhaista tavoista estaa tal-
laiset virheet ovat vaatia vahvistus kaikille tarkeille tai peruuttamattomille toimille. Kayttajille an-
netaan mahdollisuus kumota vahingossa tehty toimenpide tai harkita uudelleen asiaa, josta he
ovat epavarmoja. Kehittyneiden hakutoimintojen avulla kayttajat voivat 10ytaa halutut tiedot te-

hokkaammin.
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Gmail

Kuva 2 Gmail pyytaa kayttajaa vahvistamaan sahképostien peruuttamattoman poistamisen ennen

toimenpidetta

- Kayttajan kontrolli (User control) Kayttajan hallinnalla on monia eri vaihtoehtoja UX:ss3, joten
yleensa kayttajat saavat paremman kokemuksen, jos heille annetaan mahdollisuus hallita,
missa he ovat tuotteessa ja mita he tekevat.

- Saavutettavuus (Accessibility) Digitaalisten tuotteiden muotoilussa saavutettavuus tarkoittaa
usein sita, etta tuotteiden suunnittelu on niin helppoa, ettd myds vammaiset kayttajat voivat
kayttaa niitd. Tuotteiden suunnittelussa ihmisia varten on ratkaisevan tarkeaa, etta tuotteet ovat

helppokayttdisia mahdollisimman useiden ihmisten kayttéon.(Grass 2021.)

Squarespace Amazon
S e Credit or Debit Cards VISA = @
Amazon accepts all major credit and debit cards. E L= pemnd
oscover SN
CREDIT CARD ~ Add a card et 's' @

Enter your card information:
Full Name

Name on card Card number Expiration date

01 v | 2018 v Add your card
Credit Card Number -

¥ Use this card across all of Amazon What's this -
Expiration cve

Postal Code

Country

United States -

Kuva 3 Squarespace ja Amazon sijoittavat merkinnat lomakekenttien ylapuolelle, jotta ne ovat aina

nakyvissa ja kaytettavissa myos ruudunlukijoiden avulla (Grass 2021.)
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5 Saavutettavuus

Saavutettavuus tarkoittaa sita, voivatko kaikki kayttaa tuotetta tai palvelua - riippumatta siita, miten
he sen kohtaavat. Saavutettavuutta koskevat lait ovat olemassa auttaakseen vammaisia ihmisia,

mutta suunnittelijoiden olisi joka tapauksessa yritettava sopeuttaa kaikki mahdolliset ihmiset moniin
kayttétarkoituksiin. Nain toimimalla on vankkoja etuja - etenkin parempaa suunnittelua kaikille. (In-

teraction Design Foundation s.a.)

Hyva saavutettavuus on erityisen hyodyllistd ihmisille, joilla on ongelmia digitaalisten palvelujen tai
laitteiden kaytdssa. Suomessa arvioidaan yleisesti olevan yli miljoona ihmista, joilla voi olla haas-
teita kayttaa verkkopalveluja, erityisesti jos saavutettavuutta ei oteta huomioon. (Aluehallintovirasto

s.a.)

Saavutettavuus on vakiintunut termi digipalveluiden, kuten verkkosivujen ja mobiilisovellusten, yh-
teydessa. Se viittaa siihen, etta eri ihmisryhmien on helppo kayttaa digipalveluita ja niiden sisaltoja
digitaalisessa maailmassa. Saavutettavuus parantaa yhdenvertaisuutta digitaalisessa yhteiskun-
nassa, silla se varmistaa, etta palvelut ovat esteettomia erilaisille kayttajille. (Aluehallintovirasto

s.a.a.)

Kolme osa-aluetta, jotka tulee ottaa huomioon saavutettavan digipalvelun suunnittelussa ja toteu-

tuksessa ovat (kuva 2.)

- Tekninen saavutettavuus: Tekninen saavutettavuus tarkoittaa sita, etta digipalvelun ldhdekoodi
on virheetonta ja loogista, ja ettd palvelu noudattaa HTML-standardia ja WCAG-ohjeistusta. Li-
séksi palvelun tulee toimia moitteettomasti erilaisilla paatelaitteilla ja avustavilla teknologioilla,
kuten puheohjauksella ja ruudunlukuohjelmilla

- Helppokayttoisyys: Helppokayttoisyys tarkoittaa, ettd digipalvelu on intuitiivinen ja selked kayt-
tda. Sen navigaatio on yksinkertainen ja etsityt sivut, toiminnot tai sisallot 16ytyvat helposti. Na-
vigaatio ei saisi olla monimutkainen, ja sivujen nimien tulisi olla kuvaavia ja selkeitd. Paasisaltd
erottuu selkedasti muista sivuelementeista. Palvelussa on helppo suorittaa halutut toiminnot vai-
vattomasti.

- Ymmarrettavyys: sisallon ymmarrettavyys on olennainen osa saavutettavaa digipalvelua, ja se
on tarkeaa kaikille kayttajille. Tama tarkoittaa selkean ja ymmarrettavan kielen kayttoa, ja tarvit-
taessa myos selkokielisten tekstinmuotojen kayttdéa. Tekstin tulisi olla helppolukuista ja jasen-
nelty lyhyiksi kappaleiksi ja luetteloiksi. Selkeita valiotsikoita tulisi kayttaa riittdvasti. Myos linkki-
tekstien tulisi olla kuvaavia ja helposti ymmarrettavia. Ymmarrettavyyteen kuuluu myds moni-
kanavaisuus, eli sisaltdja tulisi tarjota eri muodoissa, kuten videoina, kuvina ja danena, lisaksi

perinteisen tekstin rinnalla. (Aluehallintovirasto s.a. b.)
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Teknisesti ....
virheeton
toteutus

.... Selkea ja
hahmotettava
kayttoliittyma

Ym marrettava
sisalto

Kuva 4 Verkkopalvelun saavutettavuus kolme keskeistd nakdkulmaa suunnittelussa(Aluehallin-

toista s.a)
5.1 Saavutettavuus vaatimukset

Suomessa 1.4.2019 voimaan astunut digipalvelulaki 306/2019 perustuu Euroopan unionin saavu-
tettavuusdirektiiviin ja YK:n yleissopimukseen vammaisten henkildiden oikeuksista, jotka korosta-

vat vammaisten ihmisten osallisuutta ja itsenaista asiointia myos digitaalisessa ymparistossa.

Digipalvelulaki sisaltda kolme keskeista vaatimusta:

- Palvelun ja sen sisaltdjen on taytettava saavutettavuusvaatimukset, jotka perustuvat kansain-
valisen Web Content Accessibility Guidelines 2.1 -ohjeistuksen A- ja AA-tason kriteereihin.

- Palvelun ja sen sisaltdjen saavutettavuus on arvioitava, ja saavutettavuuden tila ja mahdolliset
puutteet on esiteltava saavutettavuusselosteessa digipalvelulain mukaisesti.

- Palvelussa on oltava sahkoéinen palautekanava, jonka kautta kayttajat voivat antaa palautetta
saavutettavuudesta. Palautteeseen on vastattava 14 paivan kuluessa digitaalipalvelulain vaati-

musten mukaisesti.

Digipalvelulain noudattamista valvova viranomainen Etela-Suomen aluehallintoviraston saavutetta-

vuudenvalvonnan yksikkd. (Aluehallintovirasto s.a. c.)
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5.2 Saavutettavuuden nelja perusperiaatetta POUR

Verkkosisallon saavutettavuusohjeet (WCAG, Web Content Accessibility Guidelines) ovat kansain-

valisesti sovittuja standardeja, jotka on laadittu helpottamaan verkkosisallon tekijoita ja kehittgjia

tekemaan verkkosivuja, mobiilisovelluksia tai muuta digitaalista teknologiaa esteettdmyyden nako-

kulmasta. WCAG:n perusteet on laadittu neljalle saavutettavuutta koskevalle perusperiaatteelle.

Nama nelja periaatetta tunnetaan lyhenteellda POUR (Perceivable, Operable, Understandable ja

Robust). POUR on menetelma3, jolla web-verkon saavutettavuutta tarkastellaan neljan tarkeimman

osa-alueen avulla.

- Havaittavissa: Informaatio ja kayttoliittyman osat on esitettava kayttajille tavalla, jonka he voivat
havaita tai kuunnella.

- Toimiva: Kayttdliittyman komponentit ja navigointi on suunnitella siten, ettd ne mahdollistavat
kayttajien vuorovaikutuksen ja ettéa ne tukevat apuvalineita, kuten ruudunlukuohjelmia.

- Ymmarrettava: Informaation ja kayttéliittyman toimintojen on oltava yksiselitteisia ja yhtenaisia,
jotta sisaltdé on helposti luettavissa.

- Vankka: sisallon on oltava riittdvan luotettavaa, jotta sita voidaan tulkita luotettavasti useilla eri

kayttajavalineillda, mukaan lukien avustavat teknologiat. (Horton & Quesenbery 2013, 6.)

Universaalin muotoilun periaatteet pohjautuvat siihen, etta ei ole tyypillista, keskimaaraista tai nor-
maalia loppukayttajad. Sen sijaan on olemassa sellainen ymmarrys, etta kayttajan konteksti voi
vaihdella suuresti olosuhteitten mukaan. Koska vaihtelevuus on normaalia, periaatteet tukevat
suunnitteluprosessia, jolla varmistetaan, etta kaikki moninaisuudesta johtuvat tarpeet tulevat huo-
mioon otetuiksi suunnittelussa. (Horton & Quesenbery 2013, 7)

Tasapuolinen kayttd: suunnittelu ei aseta mitdan kayttajaryhmaa epaedulliseen asemaan tai

leimaa.

- Kayton joustavuus: suunnittelussa otetaan huomioon monenlaiset yksilolliset mieltymykset ja
kyvyt.

- Helppo ja intuitiivinen kayttd: suunnittelu on helppotajuista kayttajan kokemuksesta, tiedoista,
kielitaidosta tai senhetkisesta keskittymisesta riippumatta.

- Havaittavissa oleva tieto: suunnittelu valittaa kayttajalle tehokkaasti tarvittavat tiedot ymparisto-
olosuhteista tai kayttajan aistikyvysta riippumatta.

- Vikasietoisuus: Suunnittelussa minimoidaan vaarat ja vahingossa tapahtuvien tai tahattomien
toimien kielteiset seuraukset.

- Vahainen fyysinen rasitus: suunnittelua voidaan kayttaa tehokkaasti, mukavasti ja vasymatta.
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6 Digitaalinen kuilu

Tassa luvussa kasittelen digitaalista kuilua ja sen vaikutusta. Digitaalinen kuilu viittaa eroihin vaes-
toryhmien ja alueiden valilla, jotka voivat hydodyntaa nykyaikaista tieto- ja viestintateknologiaa ja
niiden valilla, joilla ei ole siihen mahdollisuutta. Vaikka termi sisaltda nykyaan teknisia ja taloudelli-
sia valmiuksia hyodyntaa saatavilla olevaa teknologiaa seka Internetin kayttdmahdollisuuksia tai

niiden puutetta. Digitaalisen kuilun luonne muuttuu jatkuvasti teknologian kehittyessa.

Termi digitaalinen kuilu on ollut kaytéssa jo 1900-luvun lopusta lahtien, kun silld kuvailtiin eroa ih-
misten valilla, joilla oli matkapuhelin ja niiden valilla, joilla ei ollut. Nykyaan se viittaa eroon niiden
valilla, joilla on paasy internetiin (ja mahdollisuus kayttaa muita digitaalisen viestinnan muotoja) ja

niiden valilla, joilla ei ole internetyhteytta. (Taylor 2022.)

Digitaalinen kuilu ei rajoitu pelkastaan Internetin kayttéén, vaan se kuvastaa ihmisten epatasa-ar-
voista asemaa. Vain harvat paasevat kasiksi tietoon, informaatioon ja verkostoihin seka voivat hyo-

dyntaa tieto- ja viestintateknologian tarjoamia mahdollisuuksia ja saada danensa kuuluviin.

Kuten taulukosta 2 havaitaan suomenkieliset kayttavat eniten sahkoista asiointipalvelua, kun taas
muiden kielten puhujat kayttavat enemman paperista hakumenetelmaa. Lisaksi ruotsinkieliset kayt-
tavat enemman verkkopalveluja hakemusten jattdmiseen verrattuna muiden kielten puhujiin. Téma
osoittaa eroja eri kieliryhmien valilla hakemusten jattotavoissa, ja voi olla hyodyllistd huomioida

nama erot palveluiden suunnittelussa ja tarjoamisessa eri kieliryhmille. (Tanski 2022.)

Taulukko 2: Kelan etuuksia koskevien hakijoiden lukumaarat 01/2020-06/2022 (Tanski .2022.)

Hakijoiden lukumaarat Hakemistavat
Aidinkieli Verkkopalvelu:  Paperi Suullinen Muu
suomi 3356311 2217609 153 462 73975
ruotsi 185628 138 643 6574 2147
muu aidinkieli 262 581 218 656 52 653 13152
tieto aidinkielesta puuttuu 92 717 83152 6029 4 885

Suurituloiset ovat todennakoisesti kiinnostuneempia sahkdisesta terveydenhuollosta kuin pienitu-
loiset, silld monilla heista ei ole tarvittavia laitteita tai tietoteknisia taitoja. Sahkoisten terveyspalve-
lujen paremman kaytdn ja etnisten erojen ehkaisemiseksi olisi hyddyllista, jos verkkopalvelut olisi-

vat mobiilisovelluksia, jotta niitd voisi kayttéda ilman tietokonetta tai tablettia.
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Siksi on tarkeaa ottamaan huomioon kohderyhma, kun sahkdisen terveydenhuollon valineitd suun-

nitellaan ja toteutetaan.

Myds julkiset 1ddkariasemat suosittelevat nykyaan ajanvarausta verkossa. k3, etninen tausta, so-
sioekonominen asema, koulutus, sosiaalinen koulutustaso ja motivaatio vaikuttavat ilmeisesti kayt-
tajien sitoutumiseen sahkaisiin terveyspalveluihin (Reiners ym., 2019). Tutkimuksissa on havaittu,
ettd mustaihoiset ilmoittavat kayttavansa verkkoa vahemman kuin valkoihoiset, latinalaisamerikka-
laiset, aasialaiset tai muut vaestoryhmat (Hardiker & Grant 2010, 3). Monet maahanmuuttajat tar-
vitsevat apua lomakkeiden tayttamiseen, mika voi johtua heikosta kielitaidosta tai tietokoneen tai

skannerin puutteesta.

Yhdysvalloissa on raportoitu huomattavia terveyseroja ulkomailla syntyneiden ja Yhdysvalloissa
syntyneiden vaestoryhmien valilla. Ulkomailla syntyneilld on harvemmin sairausvakuutus ja heilla

on todennakdisemmin vaikeuksia paasta terveydenhuoltoon (Yoon ym. 2017 b.)

Ensinndkin digitaalinen syrjaytyminen vaikuttaa suoraan terveydenhuollon saatavuuteen liittyviin
terveysvaikutuksiin. Digitaalisesta syrjaytymisesta karsivat inmiset jaavat digitaalisen terveyden-
huollon ja digitaalisten palvelujen ulkopuolelle. Digitaalinen osallisuus on korostunut pandemian
myota entisestdan. Pelkka nettiin paasy ei enaa riita, vaan tarvitaan taitoja, itseluottamusta ja riitta-
vat kayttdmahdollisuudet, jotta kaikki voivat osallistua ja elaa hyvin ja turvallisesti digitaalisessa
maailmassa. Digitaalisen syrjaytymisen esteiden lisaksi, jotkut ihmiset, kuten haavoittuvassa ase-
massa olevat maahanmuuttajat, voivat kohdata muita esteitd, kuten epaluottamusta teknologiaan
ja muihin julkisiin palveluihin. Lisaksi pienituloisuuteen liittyvat esteet voivat myos vaikuttaa heidan

kykyynsa kayttaa digitaalisia palveluja. (Stone 2021.)
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7 Tutkimus maahanmuuttajien nakokulmasta

Opinnaytettani tavoitteena on tutkia maahanmuuttajan kokemuksiaan suomalaisesta digipalve-

lusta.

- Millaisia tietoteknisia taitoja he kayttavat, kun heidan on kaytettdva suomalaisia digitaalisia
verkkopalveluja?

- Miten maahanmuuttajat kehittaisivat palveluja, jotka helpottaisivat digitaalisten verkkopalvelu-
jen kayttéa heidan arjessaan?

- Millaisia kokemuksia ja haasteita heilla on suomalaisista digitaalisista verkkopalveluista?

Opinnaytetyo toteutettiin kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Laadullisen tutkimuksen menetel-

massa tutkittava ja tutkija ovat keskenaan vuorovaikutuksessa. (Hisrijarvi & Hurme 2000, 23).

Pyrittiin kysymaan, miten tyytyvaisia vastaajat ovat Omakelan asiointipalveluihin, Omakanta-palve-
luihin, TE-toimiston ja Omaveron hallintapalveluihin sekd Omakaupunki-palveluihin. Kysymykset
olivat monivalintakysymyksia, jotka yritettiin tehda helpoiksi, koska osa vastaajista ei valttamatta
osaa vastata, jos kysymykset ovat liian vaikeita. Otettiin huomioon myés vastaajien kielitaito. Jos

kysymykset ovat liian pitkia, vastaaja saattaa olla vasynyt tai vastata ihan mita haluaa.

Kyselylomakkeessa kysyttiin vastaajan kokemuksia eri viranomaisten tarjoamista sahkaisista pal-
veluista ja niiden kaytosta. Kysymyksia esitettiin muun muassa T-tyévoimatoimiston, Verohallin-
non, Omakannan ja OmakKelan palveluiden kaytosta. Lisaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan digi-
taalisia taitojaan ja sita, kayttavatkd he mieluummin sahkdisia vai perinteisia viranomaispalveluja.
Tutkimuksen tavoitteena on selvittda vastaajien kokemuksia ja mielipiteita eri sahkoisten palvelujen
kaytosta, jotta viranomaispalveluja voitaisiin kehittaé vastaamaan paremmin kayttajien tarpeita ja

odotuksia.

Laadulliseen tutkimukseen paadyttiin, silla haluttiin ymmartaa ilmiota tarkemmin ja kuulla maahan-
muuttajien nakokulmia. Huhtikuussa aloitettiin kyselytutkimus Google Forms -alustalla, jonka ta-
voitteena oli kerata tietoa maahanmuuttajien kokemuksista suomalaisissa digipalveluissa. Tutki-
muksen avulla pyrittiin selvittdmaan, miten helposti maahanmuuttajat kayttavat Kela, T-toimisto ja
Omakanta -verkkopalveluja, joissa nakyy heidan sosiaali- ja terveydenhuollon tietonsa seka 1aaki-

tyksensa.

Kyselyyn voidaan sisallyttdd myos monivalintakysymyksia, jotka auttavat ohjaamaan kyselya
eteenpdin ja saamaan tarkentavia vastauksia avoimiin kysymyksiin. Monivalintakysymyksilla voi-
daan myos kerata metadataa vastaajista, kuten ika, sukupuoli ja koulutustausta. Nama tiedot voi-

vat olla hyddyllisia vastausten analysoinnissa. (Aaltola & Valli 2015, 84-87.)
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7.1 Kyselyn tulokset

Kyselyn paamaarana oli tunnistaa, ovatko ndma palvelut helppokayttdisia maahanmuuttajille. Ky-
selyyn vastaamiseen oli annettu yhden viikon aikaraja. Yhteensa 20 henkilolle [ahetettiin kysely, ja
siitd 16 henkil6a vastasi, mika tarkoittaa, etta kyselyn vastausprosentti oli 80 %.

Nainen

Mies

Kuva 5 sukupuolijakauma

My6s maahanmuuttajien IT-taitoa haluttiin selvittda kyselyssa, silla heidankin on tarkeaa hallita IT-
laitteiden kayttéa nykypaivan yhteiskunnassa. Vastaajien IT-taitojen tasoa, silla ilman riittavia IT-
taitoja digitaalisten asioiden hoitaminen voi olla haastavaa. Kysymys kuului: "Kuinka hyvin arvioit
hallitsevasi IT-taitoja?" Kuvasta 6 kay ilmi, ettd 68.8 % vastaajista kertoi kayttavansa IT-laitteita it-
senaisesti, 25 % vastaajista tarvitsi apua esimerkiksi perheenjasenelta ja 6.4 % vastaajista ilmoitti,

ettd eivat osaa kayttaa digitaalisia palveluita.
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Kuinka arvioisit omat IT-taitosi?

En osaa laisinkaan Joku avustaa Kaytan itsenaisesti

Kuva 6 Vastaajien IT-taito

Kuvassa 7 esitetdan vastaajien kokemus OmakKela-asiointipalvelusta. 31,3 % vastaajista ilmoitti,
etta palvelun kayttd on vaikeaa, eika tiedeta, johtuuko tama suomen kielitaidosta vai kayttoliitty-
maan liittyvista asioista. 25 % vastaajista kertoi kokevansa OmaKela-palvelun helppokayttdiseksi,
kun taas 25 % vastaajista ilmoitti, ettd palvelun kayttdé on haastavaa eli erittain vaikeaa. Vain 6,3 %
vastaajista kertoi sen olevan erittain helppo kayttaa.

Kuinka helpoksi koet sahkdisen asioinnin kyseisessa palvelussa?
16 responses

@ Hyvin helppo
@ helppo

@ Neutraali

@ Vaikea

@ Hyvin vaikea

Ty

Kuva 7 Vastaajien kokemukset OmaKela-asiointipalvelusta

Haluttiin my0s tietaa, milla laitteella vastaajat kayttavat omaKela-palveluita, esimerkiksi alypuheli-
mia, tabletteja ja tietokoneita. Kuvio 6 osoittaa, etta kaikki vastaajat kayttavat eniten alypuhelimia,

koska se on helppoa ja silla hoitaa asioita. Toiset edelleen pitavat kiinni tietokoneesta, ja
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kolmanneksi tulevat tablettilaitteet.

Milla laitteella padsaantoisesti kaytat sdhkoisid palveluja?
16 responses

Tietokone 8 (50%)

Tabletti 5 (31.3%)

Alypuhelin 15 (93.8%)

En kéytd |0 (0%)

Vastaajista 56 % vastasi, etteivat olleet kayttaneet T-toimistoa lainkaan. Kun kysyttiin "Kuinka help-
pokayttoiseksi koet sahkoisen asioinnin kyseisessa palvelussa?”, 42 % vastaajista ilmoitti sen ole-
van vaikeaa kayttaa, kun taas vain 7 % vastaajista ilmoitti sen olevan helppokayttdista. On mahdol-

lista, ettd T-toimiston tydnhakuun liittyvia asioita pystyy hoitamaan paremmin paikan paalla.

7.2 Haastattelun toteuttaminen

Haastattelin kuutta eri henkildn kanssa, joilla oli erilainen koulutustausta peruskoulusta korkeasti
koulutettuihin. Haastattelut toteutettiin Zoom-alustan avulla 3.—4. huhtikuuta. Kerroin heti haastatel-
taville, etta teen opinnaytetydn aiheesta "Maahanmuuttajan nakékulma digitaalisiin palveluihin”.
Kunkin haastattelun kesto oli noin 10 minuuttia. Kaikissa haastatteluissa vallitsi luottamuksellinen,
rauhallinen ja mukava ilmapiiri. Ennen haastattelujen aloittamista, tutkimukseen osallistuvat maa-
hanmuuttajat saivat kattavan suullisen ja kirjallisen informaation tutkimuksen tarkoituksesta, vapaa-
ehtoisuudesta ja anonymiteetista. Heille annettiin myés mahdollisuus kysya kysymyksia ennen

haastattelujen aloittamista.

Haastattelijana tunsin, ettd haastateltavat olivat tuttuja ja |&heisia, jotka uskalsivat ilmaista rehelli-
sia mielipiteitdan ja pyrkivat avoimesti kuvaamaan kokemuksiaan suomalaisista digipalveluista.
Haastateltavat vastasivat kysymyksiin padosin lyhyesti, ja he selittivat ja pyysivat tarvittaessa li-

saselvennystd, jos eivat ymmartaneet kysymyksia tai asioita.
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Haastattelut olivat puolistrukturoidussa, mika tarkoitti sita, etta haastattelukysymykset olivat en-
nalta suunniteltuja, mutta haastattelija oli myds avoin kuulemaan haastateltavien omia kokemuksia
ja ajatuksia digitaalisista palveluista. Haastattelukysymykset keskittyivat maahanmuuttajien koke-
muksiin digitaalisten palveluiden kaytdsta, erityisesti suomenkielisiin ohjeisiin ja kayttoliittymiin liit-
tyen. Kysymykset koskivat esimerkiksi palveluiden kaytén helppoutta, ymmarrettavyytta, ongelmia
ja tarvetta lisatuelle. Jokaiselle haastateltavalle pyrittiin kuitenkin esittdmaan muun muassa seuraa-

vat kysymykset:

- Kuinka kauan olet asunut Suomessa?

- Miten arvioisit tietoteknisia taitojasi?

- Milla laitteella kaytatte padasiassa sahkoisia palveluja?

- Mitd Omakannan sahkoisia palveluja olet kayttanyt, esim. katsotko omat laboratoriotulokset?

- Onko Omakanta-asiointipalvelun kayttoliittyma mielestasi helppokayttéinen?

- Mita omaKelan asiointipalveluita kaytat, esim. opiskelijana (opintotuki, koulumatkatuki, opinto-
lainahyvitys, opintolainavahennys)?

- Mita T-tydévoimatoimiston sahkoisia palveluja olet kayttanyt?

- Kuinka helppona koet sahkdisen asioinnin kyseisessa palvelussa?

- Mita Verohallinnon sahkaoisia palveluja kaytat, esim. tilaatko muutosverokortin tai uuden vero-
kortin?

- Miten mieluiten hoidat asiasi viranomaispalveluissa, sahkdisesti vai perinteisesti?
7.3 Haastattelun tulokset

Maahanmuuttajat kohtaavat monia haasteita kayttaessaan digitaalisia palveluita Suomessa. Yksi
yleisimmista haasteista on suomenkielisten ohjeiden ja kayttoliittymien ymmartaminen, silla kieli-
taito ei valttamatta ole viela kovin vahva. Tama voi johtaa siihen, etta tarvittavan tiedon 16ytaminen
voi olla vaikeaa. Toinen haaste liittyy IT-taitoihin, jotka voivat olla heikot, mika voi hankaloittaa tiet-

tyjen digitaalisten palveluiden kayttoa.

Haastateltavat korostivat, ettd maahanmuuttajille suunnattujen digitaalisten palveluiden tarkein
piirre on helppokayttdisyys ja kayttajaystavallisyys. Kayttoliittymien tulisi olla selkeita ja intuitiivisia,

jotta maahanmuuttajat voivat helposti navigoida palveluiden parissa.

Haastattelussa kaydyista keskusteluista nousi esiin, ettd monet haastatelluista ovat kokeneet
haasteita digitaalisten palveluiden kaytdssa Suomessa. Erityisesti haastateltavat, joiden suomen

kielen taito on heikko, ja jotka ovat asuneet Suomessa alle viisi vuotta, ovat kokeneet vaikeuksia



22

ymmartad suomenkielisia ohjeita ja kayttoliittymia. Nailla henkililla myods IT-taito on usein huono,

mika lisda haasteita digitaalisten palveluiden kaytossa.

"Selked ja intuitiivinen kayttoliittyma on ollut erittin tarkea tekija. Kun kayttdliittyma on helppo-
kayttéinen ja visuaalisesti houkutteleva, se on auttanut minua navigoimaan palveluiden pa-
rissa ja l6ytdmaan tarvitsemani tiedot ja toiminnot helposti. Toisaalta, jos kayttéliittyma on ollut
monimutkainen tai vaikeasti ymmarrettava, se on lisdnnyt haasteita palveluiden kaytossa. L
isaksi, kayttoliittymien tulisi olla selkeita ja intuitiivisia, jotta maahanmuuttajat voivat helposti
navigoida palveluiden parissa ilman lilkaa teknista osaamista.” (M27)

Yhteiskuntamme digitalisoituu niin nopeasti. Vastausten perusteella tarvitsemme kayttajaystavalli-
sia digitaalisia palveluita ja selkokielisia palveluita. Haastateltava ja haastattelija olivat yhta mielta
siita, etta kayttajaystavalliset ja selkokieliset digitaaliset palvelut ovat tarkeitd maahanmuuttajien
integraation kannalta. voidaan todeta, etta tarvitaan kayttajaystavallisia ja saavutettavia digitaalisia
palveluita, jotka huomioivat maahanmuuttajien tarpeet ja auttavat heita integroitumaan suomalai-

seen yhteiskuntaan.

Haastateltavan kokemuksia OmaKelan asiointipalvelusta. Haastateltava kertoo, etta palvelun
avulla voi tayttaa lomakkeita, Iahettaa liitteita ja tarkistaa paatdksia. Navigointi ja kayttdliittyma ovat
mielestaan selkeita ja helppokayttdisia, ja han on I6ytanyt kaikki tarvitsemansa tiedot helposti pal-
velusta. Haastateltava ei ole kokenut ongelmia OmakKelan asiointipalvelun kaytdssa eika ole tarvin-
nut apua sen kaytdssa. Han kayttaa palvelua tarpeen mukaan. Nama vastaukset viittaavat siihen,

ettd haastateltavan kokemukset OmaKelan asiointipalvelusta ovat paaosin positiivisia.

Hyva suomen kielen taito auttaa palvelun kaytdssa, silla OmaKelan asiointipalvelu on suomenkieli-
nen ja sen kayttoliittymassa on paljon suomenkielista tekstia. Jos henkildlla on heikko suomen kie-
len taito, han saattaa kohdata vaikeuksia palvelun kaytdssa ja ymmartaa esimerkiksi lomakkeiden
tayttdohjeita tai ilmoituksia. Taman vuoksi on tarkeaa, etta palveluntarjoaja huolehtii siita, etta pal-
velu on selkeasti ja ymmarrettavasti kirjoitettu ja etta kayttajat voivat tarvittaessa saada apua esi-

merkiksi asiakaspalvelusta tai chat-palvelun kautta.

"OmakKelan asiointipalvelun, minulla on ollut helppo paasy tietoihin ja pystyn hoitamaan asioi-
tani nopeasti ja vaivattomasti. Vaikka valilla onkin ollut pienia haasteita. Olisi kiva, jos palve-
lusta I6ytyisi esimerkiksi tietoa siitd, miten taytetaan jokin lomake, silla viimeksi oli ongelmia.
Erityisesti pakollinen kentta on yksi haasteellinen kohta, jota jouduin arvailemaan.”(N23)

Erilaisilla palveluilla on erilaiset kayttoliittymat. Kaksi kolmasosaa vastaajista toivoo, etta viran-
omaisten palveluilla olisi yhteinen kayttoliittyma ja yhtenaiset palvelut. Esimerkiksi Omakanta-pal-
velu ei ole kaikille tuttu, vaikka sitd on kaytetty pitkdan. Tama johtuu siita, etta jotkut Iaakarit anta-
vat reseptit perinteisena paperiversiona. Talldin esimerkiksi reseptin uusiminen voi olla hankalaa,
jos asiakkaalla ei ole sitad sahkoisessa muodossa. Silloin asiakkaan taytyy soittaa tai kayda paikan

paalla.
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Kun kysyttiin, millaisia toimintoja henkild kaipaisi lisdd Omakanta-asiointipalvelun kayttoliittymaan,
han ei maininnut mitadan tiettya toimintoa, vaan toivoi enemman personointimahdollisuuksia ylei-
sesti. Han myo6s mainitsi, ettd palvelussa voisi olla jokin toiminto, joka olisi selkeampi tai helpom-

min |0ydettavissa.

Kayttoliittyman kehittdminen voisi parantaa kayttajakokemusta lisddmalla personointimahdollisuuk-
sia, tarjoamalla enemman tietoa sairauksista ja niiden hoidosta seka tehostamalla toimintojen 10y-
dettavyytta. Kayttoliittyman selkeys ja helppokayttdisyys koettiin tarkedksi terveyspalveluiden kay-
tdssa, ja sen parantaminen voisi helpottaa palvelun kaytt6a ja edistda kansalaisten terveydenhuol-

lon itsehallintoa.

” En osaa suomen kielta hyvin, joten jouduin pyytdamaan maahanmuuttajien jarjestolta tai su-
kulaisilta apua esimerkiksi reseptin uusimisessa. Ongelmana on, ettd muut saavat tietoonsa
omat terveysliittyvat asiat, enkd halunnut, mutta minun oli pakko pyytaa heiltd apua, muuten
reseptin uusiminen ei onnistu. Silloin pitda laakarilla jonottaa tai odottaa, etta ladkkeita voi os-
taa. Olisi mukavaa, jos voisin itse hoitaa asian eika minun tarvitsisi osata kayttaa Omakantaa
tai saada ohjeita tai opasteita selkokielella tai muilla kielilla”. (36M)

Jos hakemus jatetaan paikan paalla, Kelan paatds voi kestaa pidempaan kuin Kelan verkkopalve-
luissa. mutta han kehui Kelan toimistoissa olevaa tietokonetta, jossa han sai jonkun Kelan tyonteki-
jan, joka auttoi. Hanella oli huono kokemus on, ettd muut asiakkaat saivat kuulla hanen asiansa.

han olisi mieluummin hoitanut omat asiansa kotona ilman ulkopuolista apua.

"Alkuvaiheessa oli vaikeaa l6ytaa tietoa, joka oli selkeaa ja ymmarrettavaa suomen kielen tai-
dolleni. Olen kuitenkin oppinut paljon kdymalld maahanmuuttojarjeston tiloissa ja saanut sielta
apua monissa asioissa. Olen myo6s oppinut kayttamaan Kelan ja T-tyopalveluiden verkkosi-
vustoja, vaikka sielldkin on ollut valilld haasteita ymmartaa kaikkea. Haluaisin, etta olisi enem-
man palveluita, jotka olisivat suunnattu selkokielelld ja helppokayttoisella kayttoliittymalla va-
rustettuina, jotta minun kaltaiseni henkilét voisivat hyddyntaa niitd paremmin. "(N27)

On myds huomattava, etta haastateltavat ilmaisivat erilaisia kokemuksia riippuen heidan koulutus-
taustastaan ja aiemmasta kokemuksestaan digitaalisista palveluista. Jotkut haastateltavat, joilla oli
enemman koulutusta ja kokemusta digitaalisista palveluista ennen Suomeen muuttoa, kokivat va-
hemman vaikeuksia suomenkielisten ohjeiden ja kayttoliittymien ymmartamisessa. Toisaalta ne
haastateltavat, joilla oli vahdisempi koulutustausta ja vahaisempi kokemus digitaalisista palveluista,

kokivat suurempia haasteita digitaalisten palveluiden kaytéssd Suomessa.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd maahanmuuttajat, joiden suomen kielen taito on heikko, kohtaa-

vat vaikeuksia ymmartaa suomenkielisia ohjeita ja kayttoliittymia digitaalisissa palveluissa.
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7.4 Yhteenveto

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd haastattelut ja kyselylomake tdydensivat toisiaan tarjoten moni-
puolisen kuvan maahanmuuttajien kokemuksista digitaalisten palveluiden kaytdssa. Haastattelut
tarjosivat syvallistd ymmarrysta yksittdisten maahanmuuttajien kokemuksista ja tarpeista, kun taas
kyselylomake mahdollisti laajemman otoksen kattavuuden ja antoi kvantitatiivista tietoa eri tee-

moista.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa myos jatkotutkimuksissa ja kehittamistoimissa tavoitteena
saavutettavampien ja kayttajaystavallisempien digitaalisten palveluiden tarjoaminen maahanmuut-

tajille Suomessa.

Haastattelujen avulla saatiin syvallistd ymmarrystd maahanmuuttajien kokemuksista ja haasteista
digitaalisten palveluiden kaytdssa. Haastateltavat kertoivat vaikeuksista ymmartada suomenkielisia
ohjeita ja kayttoliittymia, mika hankaloitti palveluiden kayttda ja aiheutti turhautumista. Suomen kie-
len taidon puute vaikeutti myos palveluiden kayttoon liittyvdd kommunikaatiota ja asioinnin suju-
vuutta. Haastateltavat toivat esiin tarpeen selkeammille ohjeille, kuvalliselle ohjaukselle ja henkil6-

kohtaiselle avustukselle palveluiden kaytdssa.

Kyselylomakkeen avulla saatiin laajempi otos maahanmuuttajista ja heidan kokemuksistaan digi-
taalisten palveluiden parissa. Kyselyn tulokset vahvistivat haastattelujen tuloksia, osoittaen etta
suomen kielen taito ja kayttoliittyman ymmartaminen olivat keskeisia haasteita digitaalisten palve-
luiden kaytdssa. Lisaksi kyselyn tulokset osoittivat, ettd maahanmuuttajat kayttivat digitaalisia pal-

veluita paaasiassa perustarpeiden.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd haastateltu henkild toivoi enemman personointimahdollisuuksia
yleisesti Omakanta-asiointipalvelun kayttéliittymaan, eikd maininnut mitaan tiettya toimintoa. Kayt-
toliittyman kehittdminen voisi parantaa kayttajakokemusta tarjoamalla enemman tietoa sairauksista
ja niiden hoidosta seka tehostamalla toimintojen I6ydettavyytta. Kayttoliittyman selkeys ja helppo-
kayttdisyys koettiin tarkeaksi terveyspalveluiden kaytdssa, ja sen parantaminen voisi helpottaa pal-
velun kayttda ja edistaa kansalaisten terveydenhuollon itsehallintoa. Haastateltava kertoi kuitenkin
I6ytaneensa kaikki tarvitsemansa toiminnot helposti Omakanta-asiointipalvelun kayttoliittymasta ja

etta perustoimintojen kayttdéon riittavat suomen kielen perustaidot ja digitaito.



25

7.5 Kehittamisehdotuksia

Tutkimuksessa havaittiin, ettd maahanmuuttajien digitaalinen lukutaito oli yksi keskeinen tekija hei-
dan kyvyssaan kayttaa digitaalisia palveluita. Jatkotutkimuksessa voitaisiin keskittya digitaalisen
lukutaidon kehittdmisen tarpeisiin ja mahdollisuuksiin maahanmuuttajien keskuudessa. Voitaisiin
tutkia erilaisia menetelmia ja I&hestymistapoja, kuten koulutusohjelmia, oppimateriaaleja tai digitaa-
lisen lukutaidon testeja, ja arvioida niiden tehokkuutta maahanmuuttajien digitaalisen lukutaidon

parantamisessa.

Lisaksi voitaisiin tutkia, miten digitaalisen lukutaidon kehittamista voitaisiin integroida osaksi maa-
hanmuuttajien kotoutumisprosessia ja miten eri toimijoiden, kuten koulutusorganisaatioiden, viran-
omaisten ja kansalaisjarjestojen, yhteisty6ta voitaisiin vahvistaa digitaalisen lukutaidon edista-

miseksi maahanmuuttajien keskuudessa.

Tutkimuksessa havaittiin, ettd maahanmuuttajat kokivat haasteita suomenkielisten ohjeiden ja
kayttéliittymien ymmartamisessa digitaalisissa palveluissa. Jatkotutkimuksessa voitaisiin tutkia, mi-
ten digitaalisia palveluita voitaisiin parantaa maahanmuuttajien nakdékulmasta, erityisesti huomioi-

den kielelliset ja kulttuuriset tekijat.

Voitaisiin esimerkiksi testata erilaisia kayttoliittyman suunnittelun ja ohjeistuksen ratkaisuja, kuten
kuvakkeita, symboleja, kddnndksia tai selkeda kielta, ja selvittda niiden vaikutuksia maahanmuutta-
jien kayttokokemuksiin ja oppimiseen digitaalisissa palveluissa. Liséksi voitaisiin tutkia, miten tek-
nologiaa, kuten daniohjausta, automaattista kdantamista tai kulttuurisensitiivistd suunnittelua, voi-
taisiin hyddyntda maahanmuuttajien nakékulmasta digitaalisten palveluiden kaytettavyyden paran-

tamisessa.

Jatkotutkimuksessa voitaisiin syventaa tata aihetta ja tutkia tarkemmin eri kulttuuristen taustojen
vaikutusta maahanmuuttajien digitaalisten palveluiden kayttéon. Voitaisiin myds tarkastella, miten
kulttuuriset tekijat voivat vaikuttaa maahanmuuttajien oppimiseen ja sopeutumiseen digitaalisiin

palveluihin, ja miten niita voitaisiin ottaa huomioon palveluiden suunnittelussa ja tarjoamisessa.

Naita ovat esimerkkeja jatkotutkimuskohteista tutkimuskysymysten pohjalta. Jatkotutkimuksen
avulla voidaan syventaa ymmarrystd maahanmuuttajien digitaalisten palveluiden kaytosta, haas-
teista ja mahdollisuuksista, ja kehittaa uusia ratkaisuja ja toimenpiteitd maahanmuuttajien digitaali-
sen osallistumisen tukemiseksi. Lisaksi jatkotutkimus voi auttaa avaamaan uusia nakodkulmia ja
tuottamaan tietoa digitaalisten palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen, jotta ne olisivat entista

paremmin sovitettavissa maahanmuuttajien tarpeisiin ja resursseihin.
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Kayttajakeskeisyys ja kayttajakokemus maahanmuuttajien digitaalisissa palveluissa: Tutkimuk-
sessa havaittiin, etta kayttajakeskeisyys ja kayttajakokemus ovat tarkeita tekijoitda maahanmuutta-
jien digitaalisten palveluiden kaytdssa. Jatkotutkimuksessa voidaan syventya tarkemmin siihen, mi-
ten palveluntarjoajat voivat parantaa kayttajakeskeisyytta ja kayttdjakokemusta maahanmuuttajille

suunnatuissa digitaalisissa palveluissa.

Voidaan tutkia esimerkiksi kayttajatutkimuksen menetelmia maahanmuuttajien tarpeiden ja odotus-
ten ymmartamiseksi, kayttoliittyman ja kayttokokemuksen suunnittelua monikulttuuriselle kayttaja-
kunnalle seka palveluiden lokalisaatiota ja kulttuurisensitiivisyytta. Jatkotutkimuksessa voidaan
my0s tarkastella, miten hyva kayttajakeskeisyys ja kayttajakokemus voivat parantaa maahanmuut-
tajien digitaalista osallistumista ja kaytt6a digitaalisissa palveluissa, seka millaisia esteitd ja haas-
teita liittyy kayttajakeskeisyyden ja kayttajakokemuksen toteuttamiseen maahanmuuttajien digitaa-

lisissa palveluissa.

Jatkotutkimuskysymyksia kayttajakeskeisyyden ja kayttdjakokemuksen nakoékulmasta maahan-

muuttajien digitaalisissa palveluissa:

- Millaisia ovat maahanmuuttajien tarpeet ja odotukset digitaalisissa palveluissa? Miten palvelun-
tarjoajat voivat tunnistaa ja ymmartaa maahanmuuttajien erityistarpeita ja odotuksia digitaalis-
ten palveluiden suunnittelussa ja tarjoamisessa?

- Mitkad ovat mahdolliset esteet ja haasteet maahanmuuttajien kokemuksissa digitaalisista palve-
luista?

- Osallistavan suunnittelun menetelmien kaytté: Miten maahanmuuttajat voidaan ottaa mukaan
palveluiden suunnitteluprosessiin osallistavan suunnittelun menetelmin?

- Miten voidaan varmistaa, ettd maahanmuuttajien dani kuullaan ja heidan tarpeensa otetaan
huomioon palveluiden kehittamisessa?

- Miten palveluntarjoajat voivat parantaa palveluiden kaytettavyytta ja helppokayttdisyyttd maa-

hanmuuttajien ndkdkulmasta.
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8 Pohdinta

Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin maahanmuuttajien nakokulmaa digitaalisiin palveluihin, erityisesti
heikko suomen kielen taito ja alle viisi vuotta Suomessa asuminen huomioiden. Tutkimuksen tulok-
set osoittivat, ettd maahanmuuttajat kohtaavat haasteita digitaalisten palveluiden kaytdssa suomen
kielen taidon puutteen ja vaikean kayttoliittyman ymmartamisen vuoksi. Tulokset korostivat myos
maahanmuuttajien voimavarojen, kuten aiemman digitaalisen kokemuksen ja koulutustaustan,

merkitysta palvelukokemuksiin.

Haastattelujen avulla saatiin syvallistd ymmarrystd maahanmuuttajien kokemuksista ja haasteista
digitaalisten palveluiden kaytossa. Haastateltavat kertoivat vaikeuksista ymmartaa suomenkielisia
ohjeita ja kayttoliittymia, mika hankaloitti palveluiden kayttéa ja aiheutti turhautumista. Suomen kie-
len taidon puute vaikeutti myos palveluiden kayttoon liittyvdd kommunikaatiota ja asioinnin suju-
vuutta. Haastateltavat toivat esiin tarpeen selkedmmille ohjeille, kuvalliselle ohjaukselle ja henkil6-

kohtaiselle avustukselle palveluiden kaytossa.

Kyselylomakkeen avulla saatiin laajempi otos maahanmuuttajista ja heidan kokemuksistaan digi-
taalisten palveluiden parissa. Kyselyn tulokset vahvistivat haastattelujen tuloksia, osoittaen etta
suomen kielen taito ja kayttoliittyman ymmartaminen olivat keskeisia haasteita digitaalisten palve-
luiden kaytdssa. Lisaksi kyselyn tulokset osoittivat, ettd maahanmuuttajat kayttivat digitaalisia pal-
veluita paaasiassa perustarpeiden, kuten tiedonhankinnan ja yhteydenpidon, tyydyttdmiseen. Kui-

tenkin koetut haasteet, kuten kielimuuri, vaikeuttivat palveluiden taysipainoista hyédyntamista.

Tutkimuksen tulokset korostavat tarvetta parantaa maahanmuuttajien paasya ja kayttéa digitaali-
sissa palveluissa. Selkeat ohjeet, kuvallinen ohjaus ja henkildkohtainen avustus voivat olla hyddyl-
lisia toimenpiteitd, joiden avulla maahanmuuttajien digitaalista osallistumista voidaan edistda. Kou-
lutus- ja tukitoimien merkitys korostuu myds, erityisesti suomen kielen opetuksen ja digitaitojen ke-
hittdmisen osalta. On tarkedd huomioida maahanmuuttajien erilaiset voimavarat ja taustat, kuten

aiempi digitaalinen kokemus ja koulutustaso, ja tarjota tarpeen mukaan raataloéityja tukitoimia.

Lisaksi tulokset osoittivat, etta digitaalisten palveluiden kehittdjien tulisi kiinnittaa erityistd huomiota
kayttéliittyman selkeyteen ja helppokayttisyyteen, erityisesti maahanmuuttajien tarpeet huomioon
ottaen. Kuvallisten ohjeiden, selkean kielen ja monikielisten kayttéliittymien kayttd voivat parantaa

palveluiden saavutettavuutta ja kaytettavyyttd maahanmuuttaijille.
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Tutkimuksen rajoituksiin kuuluu pieni haastateltavien ja kyselyvastaajien maara, mika voi vaikuttaa
tulosten yleistettavyyteen. Lisaksi tutkimuksessa keskityttiin maahanmuuttajiin, joiden suomen kie-
len taito oli heikko, ja jotka olivat asuneet Suomessa alle viisi vuotta, joten tulokset eivat valtta-

matta ole suoraan yleistettavissd muihin maahanmuuttajaryhmiin.

Tulevaisuuden tutkimussuuntia voisi olla syvemman ymmarryksen saaminen maahanmuuttajien
digitaalisten palveluiden kaytosta eri kulttuuritaustoista ja kielitaidosta riippuen. Liséksi voitaisiin
tutkia digitaalisten palveluiden kehittamista ja saavutettavuutta maahanmuuttajille monipuolisem-
min erilaisten kayttoliittymien ja ohjeistusten avulla. Tutkimusta voidaan myds laajentaa kattamaan
eri maahanmuuttajaryhmat, kuten pakolaiset, tydperaiset maahanmuuttajat ja perheenyhdistami-

sen kautta Suomeen muuttaneet.

Yhteenvetona tasta tutkimuksesta voidaan todeta, ettd maahanmuuttajien ndkdkulma digitaalisiin
palveluihin on monimutkainen, ja suomen kielen taidon puute seka vaikeat kayttoliittymat muodos-
tavat haasteita palveluiden kaytdssa. Koulutus- ja tukitoimilla, selkeilla ohjeilla ja kayttoliittymien
parantamisella voidaan edistdd maahanmuuttajien digitaalista osallistumista ja saavutettavuutta
digitaalisiin palveluihin. Taman tutkimuksen tulokset voivat olla hyodyllisia suunniteltaessa ja kehi-
tettdessa digitaalisia palveluita, jotka ovat saavutettavia ja kayttajaystavallisida maahanmuuttajille.
Tulevaisuudessa on tarkeaa ottaa huomioon maahanmuuttajien monimuotoiset taustat ja tarpeet

digitaalisten palveluiden kehittdmisessa ja tarjota heille tarvittavaa tukea ja ohjausta.

Maahanmuuttajien digitaalinen osallisuus on olennainen tekija heidan kotoutumisessaan ja osallis-
tumisessaan yhteiskuntaan. Digitaalisten palveluiden kayton lisdaminen voi parantaa maahan-

muuttajien mahdollisuuksia esimerkiksi tydllistymiseen, koulutukseen ja sosiaalisen verkoston luo-
miseen. On tarkeaa huomioida, etta digitaitojen kehittaminen ja kielikoulutus kulkevat kasi kadessa

maahanmuuttajien kotoutumisessa, ja naita tukitoimia tulisi tarjota yhdessa.

Lopuksi voidaan todeta, etta digitaalisten palveluiden kehittdminen maahanmuuttajien tarpeet huo-
mioon ottaen on tarkea osa kotoutumista ja osallisuutta yhteiskunnassa. Tutkimuksen tulokset ja
suositukset voivat auttaa palveluntarjoajia, viranomaisia ja muita sidosryhmia kehittamaan parem-
min saavutettavia ja kayttajaystavallisia digitaalisia palveluita maahanmuuttajille. On tarkeaa jatkaa
tutkimusta talla alueella ja kehittaa yha parempia kaytantéja maahanmuuttajien digitaalisen osalli-

suuden tukemiseksi.
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Oman oppimisen arviointi oppindytdssani oli haasteellista, opinnaytetydn tekeminen vie aikaa.
Vaikka olin tehnyt parhaani, niin huomasin, etta projektiin liittyi useita haasteita, jotka vaikuttivat

oppimiseeni ja suoritukseeni. Seuraavassa on muutamia ndista haasteista:

- Aikarajoitukset: Oppinayton toteuttaminen vei enemman aikaa kuin alun perin suunnittelin. Ai-
karajoitukset vaikuttivat aikatauluuni ja tydmaaraani, ja jouduin tekemaan aikataulumuutoksia
ja priorisoimaan tehtavia.

- Resurssien saatavuus: Joidenkin tarvittavien resurssien, kuten aineiston ja tietolahteiden, saa-
tavuus oli rajoitettua. Tdma vaikutti siihen, mité pystyin sisallyttdmaan oppinayttdoni ja kuinka
syvallisesti pystyin kasittelemaan aihetta.

- Haasteellinen aihe: Oppinaytén aihe oli monimutkainen ja vaati paljon itsenaista tutkimusta ja
analyysia. Aiheen laajuus ja monimutkaisuus aiheuttivat haasteita tiedonhankinnassa, analy-
soinnissa ja tulkinnassa.

- Opinnaytetyon tekemisen aikana olen oppinut paljon uutta, erityisesti viittaamisesta, aineiston
keraamisesta haastattelujen avulla ja aineiston analysoinnista. Aluksi viitteiden kaytto tuntui mi-
nusta hieman vaikealta, mutta nyt tunnen oppineeni ne oikein hyvin. Opinnaytetyoni on ensim-
mainen kerta, kun keraan aineistoa haastattelemalla, joten se on ollut minulle uusi kokemus.

Aineiston analysointi on myds ollut aihepiiri, johon en ole aiemmin perehtynyt.

Vaikka haasteet olivat Iasna, pyrin tekemaan parhaani ja hydédyntamaan oppimiskokemustani mah-
dollisimman hyvin. Kaytin resursseja kuten opettajien palautetta, ja tein tarvittavia muutoksia pro-
jektin edetessa. Opinnaytetyon oli myés mahdollisuus oppia itsestani, omista vahvuuksista ja heik-
kouksista, seka kehittda uusia taitoja ja tietoja. Tunnistan, etta oppinaytdn suorittaminen oli haas-

teellista, mutta olen ylpea siita, etta olen tehnyt parhaani ja saavuttanut tavoitteeni sen suhteen.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelulomake

10.

11

12.

Kuinka kauan olet asunut Suomessa?

Miten arvioisit tietoteknisia taitoja?

Milla laitteella kaytatte padasiassa sahkoisia palveluja?

Mitd Omakannan sahkoisia palveluja olet kayttanyt, esim. katsotko omat laboratoriotulokset?
Onko Omakanta-asiointipalvelun kayttéliittyma mielestasi helppokayttdinen?

Mitd omaKelan asiointipalveluita kaytat, esim. opiskelijana (opintotuki, koulumatkatuki,

opintolainahyvitys, opintolainavahennys)?
Mita T-tydvoimatoimiston sahkoisia palveluja olet kayttanyt?
Kuinka helppona koet sahkodisen asioinnin kyseisessa palvelussa?

Mité Verohallinnon sahkoisia palveluja kaytat, esim. tilaatko muutosverokortin tai uuden

verokortin?

Miten mieluiten hoidat asiasi viranomaispalveluissa, sahkdisesti tai perinteisesti?

. Onko sinulla ollut haasteita ymmartda suomenkielisia ohjeita ja kayttoliittymia?

Onko sinulla ollut vaikeuksia |0ytaa tarvitsemaasi tietoa digitaalisista palveluista Suomessa,

kuten OmaKela, OmaKanta, T-ty6paikat, OmaVero tai oman kaupungin terveysasema?



Liite 2. Kyselylomake

Maahanmuuttajan nakokulma
digitaalisiin palveluihin

Taman kyselytutmimuksen tavoitteena on tutkia maahanmuuttajien ndkékulma
digitaalisiin palveluihin. Tutkimus kuuluu Haaga-Heliassa suoritettavaan
tietojenkasittelyn tradenomtutkinnon opinnaytyohon. Kaikki vastaukset kasittellaan
luotomuksella.

Kiitos vastauksestanne!

| &

8 Mot shared

* Indicates required guestion

Sukupuoli *

(O Mies
(O Nainen

(O En halua kertoa

Kuinka kauan olet asunut Suomessa? *

(O Alle 2 vuotta
(O 3-10 vuotta

(O yli 10 vuotta
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Koulutus *

(O Peruskoulu

(O Ammattikoulu

(O VYlioppilas

(O Alempi korkeakoulututkinto

O muu

Elamantilanne *

O Tyossa
(O Péatoiminen opiskelija
(O Elékeldinen

O Tyston

Kuinka usein kaytat digitaalisia palveluita? *

En kayta laisinkaan

Harvoin

Muutaman kerran vuodessa
Muutaman kerran kuussa
Viikoittain

Paivittéin

O O0OO0OO0O0O0O0

Other:
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Miten arvioisit omat digitaitosi? *

En osaa tyydyttava Hyva
S O O ©
Tietoturva O
Tiedonhaku O o O
S&hképosti O @) O
Séhkdiset palvelut O o O
Verkkopenkkiasiointi @) @) O

*
Miten mieluiten hoidat asiasi viranomaispalveluissa?

() Asioin virastoissa (Paikan paalld)
() Kayttéen sihkgisia palvelut

() Molemmat

*

[ Tietokone
["] Tabletti
[ Alypuhelin

["] En kayta



Mita palveluita kaytat sahkoisesti ? *
Kelan palvelut

Lapsiperheet (Lastenhoidon tuet, Lapsilisa, itiysavustus,
Vanhempainpaivarahat, elatustuki, Adoptiotuki

Opiskelijat (Opintotuki, Koulumatkatuki, opintolainahyvitys,
opintolainavahennys

tyomarkkinatuki

Eldkeldiset

Toimeentulotuki
Asumistuki(Yleinen asumistuki)

Vammaisetuet( Vammaistuki lapselle, vammaistuki aikuiselle)

Oo0oo0O0oo00 O O

En kéiyta

Kuinka helpoksi koet sdhkdisen asioinnin kyseisessa palvelussa? *

(O Hyvin helppo
(O Helppo

(O Neutraali
(O Vaikea

(O Hyvin vaikea

Mita verohallinnon séhkoisia palveluja kaytat? *

(] Tilaamassa muutosverokortin
(] Tilaamassa verokortti
[] Katsomassa veropéétoksen

(] Muu veroasiat

[] Enkéytd

Kuinka helpoksi koet séhkdisen asioinnin kyseisessa palvelussa? *

(O Hyvin helppo
(O Helppo

(O Neutraali
(O Vaikea

(O Hyvin vaikea
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Mitd Omakannan sahkdisia palveluja olet kayttanyt? *

[J Kayn katsomassa omat laboratoriotulokset
|:| kéyn katsomassa omat reseptit

[] Asioin toisen henkilén puolesta

[[J Enkaytta

Kuinka helpoksi koet sdhkdisen asioinnin kyseisessé palvelussa? *

(O Hyvin helppo
(O Helppo

(O Neutraali
(O Vvaikea

(O Hyvin vaikea

*
Mita T-toimiston sdhkdisid palveluja olet kéyttanyt?
|:| ilmoittautuminen tyottdmaksi tydnhakijaksi
|:| Tydnhakuusi liittyvien muutosten ilmoittaminen

D Omat tiedot tarkistaminen, selvityksiin vastaaminen ja niiden seuraaminen

[CJ En kayttanyt

Kuinka helpoksi koet séhkdisen asioinnin kyseisessa palvelussa?

(O Hyvin helppo
(O Helppo

O Neutraali
(O Vaikea

(O Hyvin vaikea
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